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RESUMO

A busca continua pela elevacdo da qualidade dos produtos de software constitui uma pratica
essencial em setores publico e privado, especialmente diante da crescente demanda por solugdes
digitais que atendam, de forma eficaz, as expectativas e necessidades dos usuarios finais. Nesse
cenario, aspectos como usabilidade, confiabilidade e experiéncia do usuério (UX) assumem
papel central no processo de desenvolvimento. Diversas abordagens sdo empregadas para
avaliar esses aspectos, incluindo testes de usabilidade, pesquisas, entrevistas e avaliagdes
heuristicas. Entretanto, as heuristicas tradicionalmente utilizadas sdo, em sua maioria, de carater
genérico, o que pode limitar sua aplicabilidade em dominios especificos, como o governo
eletronico. Além disso, observa-se uma escassez de heuristicas voltadas especificamente a esse
dominio que tenham sido desenvolvidas a partir de metodologias sistematicas e formalmente
validadas. Diante dessa lacuna, este trabalho tem como objetivo a elaboragcdo de um conjunto
de heuristicas direcionadas a avalia¢ao da usabilidade e da experiéncia do usuério em sistemas
de governo eletronico, fundamentando-se na metodologia formal proposta por Quifiones e
Rusu. Essa metodologia é composta por oito estagios claramente definidos, abrangendo desde
a coleta e analise de dados até a especificagdo e validagao do conjunto heuristico final. As etapas
iniciais incluiram uma revisdo sistematica da literatura, com o intuito de identificar lacunas,
reunir os principais atributos de usabilidade e UX no contexto de e-Gov e mapear as heuristicas
existentes. Na sequéncia, foi conduzido um experimento baseado em avaliacdo heuristica,
utilizando as heuristicas de Nielsen aplicadas a sistemas publicos digitais, com o objetivo de
identificar violagdes e limitagdes nao contempladas por abordagens tradicionais. Com base nos
dados obtidos, foram realizadas atividades de priorizacdo e correlag@o entre caracteristicas do
dominio, atributos de usabilidade e heuristicas existentes, subsidiando decisdes quanto a
manuten¢do, modificacdo, exclusdo ou criagdo de novas heuristicas. A formalizagdao das
heuristicas resultantes seguiu um modelo estruturado, assegurando consisténcia, clareza e
aderéncia ao dominio de aplicagdo. Por fim, o conjunto proposto foi submetido a validagdo por
meio da técnica de grupo focal, com a participacdo de especialistas na area de governo
eletronico. Os resultados dessa validagao fundamentaram um processo de refinamento,
culminando na consolidag¢do da primeira versao validada de um conjunto heuristico especifico
para sistemas digitais de governo eletronico, com potencial para aprimorar a acuricia e a

contextualizagcdo das avaliagdes realizadas nesse dominio.

Palavras-chaves: avaliacao heuristica; experiéncia do usuario; governo eletronico; teste de

usabilidade



ABSTRACT

The continuous pursuit of improved software product quality is an essential practice in both the
public and private sectors, especially considering the growing demand for digital solutions that
effectively meet the expectations and needs of end users. In this context, usability, reliability,
and user experience (UX) have become central to the development process. Various approaches
can be employed to assess these aspects, including usability testing, surveys, interviews, and
heuristic evaluations. However, traditional heuristics are mostly generic, which may limit their
effectiveness when applied to specific domains, such as electronic government. Moreover, there
is anotable lack of heuristics tailored explicitly to this domain that have been developed through
systematic and formally validated methodologies. To address this gap, the present study aims
to develop a set of heuristics specifically for evaluating usability and user experience in
electronic government systems based on the formal methodology proposed by Quifiones and
Rusu. This methodology comprises eight well-defined stages, covering the entire process from
data collection and analysis to the specification and validation of the final heuristic set. The
initial stages included a systematic literature review to identify gaps, compile key usability and
UX attributes in the e-Gov context, and map existing heuristics. Subsequently, an experiment
was conducted based on heuristic evaluation using Nielsen’s heuristics applied to public digital
systems to identify violations and limitations not addressed by traditional approaches. Based
on the collected data, prioritization and correlation activities were carried out among domain
characteristics, usability attributes, and existing heuristics, supporting decisions on retaining,
modifying, excluding, or creating new heuristics. The resulting heuristics were then formally
specified using a structured model to ensure consistency, clarity, and alignment with the
application domain. Finally, the proposed set was validated using the focus group technique
involving experts in the field of electronic government. The results of this validation supported
a refinement process that culminated in the consolidation of the first validated version of a
heuristic set specifically designed for digital government systems, with the potential to support

more accurate and context-aware evaluations in this domain.

Keywords: heuristic evaluation; user experience; electronic government; usability testing.
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1. Introducao

A Estratégia de Governo Digital (2021) foi estabelecida com o propdsito de promover a
transformac¢do do governo por meio do digital, oferecendo servigos publicos de melhor qualidade,
mais simples, acessiveis € com menor custo para o cidadado. Essa estratégia busca contemplar toda a
populacgao brasileira, independentemente da localiza¢ao geografica ou do contexto socioecondomico e
cultural, ampliando progressivamente a oferta de servigos por meio dos canais digitais. De acordo
com suas diretrizes, além de transformar e disponibilizar os servigos na internet, torna-se essencial
que a qualidade da experiéncia do usuario seja considerada durante a formulagdo das politicas

publicas.

Entre os principais objetivos dessa transformagdo, destaca-se a reducdo da necessidade de
atendimentos presenciais. Isso pode ser alcangado quando os usudrios vivenciam experiéncias
positivas ao interagir com os sistemas digitais do governo, o que os torna mais propensos a reutilizar

esses servigos e a recomenda-los a outras pessoas.

Um governo centrado no cidadao deve priorizar a entrega de uma jornada digital satisfatoria,
atendendo as expectativas da populacdo por meio de servigos publicos de alta qualidade,
caracterizados pela simplicidade, agilidade e personalizagdo, ¢ mantendo atencdo constante a

experiéncia do usuario.

Com o intuito de obter informagdes sobre a qualidade e adequagdo das solugdes digitais
ofertadas, uma equipe do Departamento de Experiéncia da Secretaria de Governo Digital Brasileiro
realiza pesquisas com usudrios especificos. Para isso, aplica metodologias simples e ageis, que podem
ser quantitativas, qualitativas e interativas, conduzidas de maneira presencial ou virtual, de forma
integrada ou isolada, conforme as especificidades de cada estudo, tais como entrevistas, testes de

usabilidade, observacao, surveys, grupos focais e oficinas.

Entretanto, conforme apontado por Eidaroos e Alkraiji (2015), os testes de usabilidade tendem
a demandar elevados recursos, uma vez que exigem dos avaliadores a realiza¢do de diversas tarefas,
dificultando a criagdo de cenarios capazes de cobrir todos os aspectos de usabilidade. Além disso,
esse tipo de abordagem costuma ser mais demorado do que a avaliagdo heuristica, embora forneca

uma analise detalhada da interagdao dos usuarios com o sistema.

Como alternativa aos testes de usabilidade, diversos estudos, como os de Zabed (2008) e
Ardito et al. (2006), recomendam a utilizagdo da avaliagdo heuristica como etapa preliminar no

processo de avaliacdo de interfaces. Essa técnica ¢ amplamente reconhecida por sua abordagem
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pragmatica e pelo baixo custo de aplicagdo, sendo capaz de identificar problemas evidentes em um
curto intervalo de tempo. Tal caracteristica a torna especialmente util em fases iniciais do
desenvolvimento, diferindo significativamente dos testes de usabilidade tradicionais (Testes
realizados pelo usuario final ou o método think aloud, etc). Nestes, certas falhas podem permanecer
ocultas, uma vez que a identificagdo de problemas depende da execu¢do de tarefas experimentais
especificas, o que pode limitar a abrangéncia da avaliacdo. Nesse sentido, a avaliagdo heuristica
apresenta-se como um método complementar eficaz, permitindo a deteccdo precoce de

inconsisténcias e contribuindo para a melhoria continua da experiéncia do usuario.

De acordo com Youngblood e Mackiewicz (2012), a avaliacdo heuristica ¢ amplamente
utilizada por ser mais agil, simples e eficaz. Garcia et al. (2005) ressaltam que a técnica, consiste na
identificacao de falhas com base em um conjunto de principios de design preestabelecidos, também
chamados de diretrizes ou heuristicas. Embora frequentemente referida como inspegao especializada,
pode ser aplicada tanto por avaliadores experientes quanto por novatos. Fogg (2003) observa que essa
avaliacdo pode ser conduzida por um Unico inspetor, embora seu desempenho tenda a ser otimizado

quando realizada por multiplos avaliadores.

Além disso, a avaliacao heuristica pode ser utilizada em inspegdes mais detalhadas. Um
exemplo ¢ o estudo conduzido por Garcia et al. (2005), no qual os autores aplicaram a técnica para
analisar portais brasileiros de governo eletronico. Para garantir a abrangéncia das heuristicas e
adequa-las ao contexto especifico, os autores expandiram os principios tradicionais, elaborando

subitens especificos para cada heuristica adaptada.

Apesar da relevancia da abordagem heuristica, a revisao sistemadtica da literatura, conduzida
como etapa do arcabouco metodologico desta dissertacdo, investigou abordagens de proposicao de
heuristicas seguindo alguma metodologia formal, onde evidenciou que a maioria dos estudos utilizou
processos informais para o desenvolvimento de heuristicas de usabilidade e experiéncia do usuario
(UX), sem seguir um protocolo sistematizado de validagdo. Essa auséncia de estrutura metodologica
pode comprometer a clareza, aplicabilidade e eficdcia dos conjuntos de heuristicas elaborados,

tornando-os instrumentos limitados para avaliacdo criteriosa dos sistemas.

1.1. Motivacao e definicio do problema

Quitiones et al. (2018) afirmam que a usabilidade pode ser incorporada ao design de um
produto desde as suas etapas iniciais, sendo posteriormente avaliada por meio de inspecdes

especializadas ou testes especificos. Tal conceito estd inserido em um escopo mais amplo, a
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Experiéncia do Usudrio (UX), que abrange um conjunto de aspectos objetivos e subjetivos
relacionados a interacdo do usuario com um sistema. Assim, além da usabilidade, outros elementos
que compdem a UX devem ser considerados e avaliados, especialmente em aplicacdes de software,

dado o seu impacto direto na qualidade da interagdo e na satisfacdo do usuario.

De acordo com Hartson et al. (2001), a avaliagdo heuristica destaca-se como um dos métodos
de inspe¢do mais amplamente utilizados para a andlise da usabilidade e da UX. Essa abordagem
consiste na analise sistematica de um produto, sistema ou servico, conduzida por especialistas, com
o objetivo de identificar possiveis problemas com base em um conjunto de principios ou heuristicas
previamente definidos. Nesse contexto, as heuristicas funcionam como diretrizes que norteiam o
processo avaliativo, auxiliando na verificagdo do grau de conformidade do sistema em relacdo aos
critérios estabelecidos. Trata-se, portanto, de um método eficaz tanto para a detecg¢ao de falhas quanto
para a proposi¢cdo de melhorias. No entanto, considerando as especificidades de cada dominio de
aplicagdo, torna-se fundamental o desenvolvimento e a aplicacdo de heuristicas adaptadas, capazes
de contemplar ndo apenas os atributos gerais de usabilidade e UX, mas também as particularidades

do contexto em que o sistema esta inserido.

Quinones et al. (2018) também apontam que grande parte das heuristicas de usabilidade
propostas na literatura sdo elaboradas por meio da extensdo ou adaptacdo de conjuntos heuristicos ja
consolidados, como as heuristicas de Nielsen (1994). Contudo, observa-se que muitos desses estudos
ndo descrevem de forma detalhada o processo utilizado para a construg¢do das heuristicas voltadas ao
dominio especifico sobre governo eletronico. Além disso, em grande parte dos casos, nao ha
informacdes claras sobre a formalidade do processo adotado, tampouco sobre a utilizagdo de

metodologias especificas que orientem o desenvolvimento dessas heuristicas.

Diante da analise realizada por meio de uma revisao sistematica da literatura, verificou-se que
os estudos existentes que propdem heuristicas voltadas ao dominio de governo eletronico geralmente
adotam abordagens informais, muitas vezes baseadas em adaptacdes empiricas de conjuntos
heuristicos preexistentes, como os de Nielsen (1994). Observou-se, ainda, a auséncia de uma
metodologia estruturada, com etapas claramente delineadas, critérios objetivos de sele¢do e
refinamento, ou mecanismos de validagdo sistematica das heuristicas desenvolvidas. Essa lacuna
metodologica compromete a reprodutibilidade, a transparéncia e a robustez dos processos de
avaliacdo propostos, além de limitar sua aplicacdo pratica em contextos mais complexos e especificos,

como os servigos fornecidos ao cidadao pelo setor publico digital.

Nesse contexto, a motivagdo central deste trabalho consiste na proposi¢do de um conjunto de

heuristicas especificas para sistemas de governo eletronico, fundamentado em uma metodologia
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formal, previamente validada, que proporciona um processo sistematico de construcdo. Portanto, foi
utilizada uma metodologia que compreendeu oito estagios bem definidos, iniciando com a coleta e
analise de dados do estado da arte, passando pela organizagdo e priorizacdo das informacgdes
relevantes, até alcancar a elaboragdo, validagao e refinamento das heuristicas finais. Cada estagio
contempla um conjunto especifico de atividades, com artefatos de entrada e saida que asseguram o
rigor metodologico e favorecem a replicabilidade do processo por outros pesquisadores ou
profissionais da area. As se¢des subsequentes apresentardo uma descricao detalhada de cada etapa,
evidenciando a contribuicao original deste estudo para o campo da Interacdo Humano-Computador

no contexto do governo eletrénico.

1.2. Objetivos
1.2.1.Objetivo geral

Este trabalho tem como objetivo definir um conjunto de heuristicas para avaliar a usabilidade
e UX de sistemas aplicados ao dominio do governo eletronico, fundamentando-se em uma
metodologia formal, estruturada e previamente validada

1.2.2.Objetivos especificos

e Através de uma Revisao Sistematica da Literatura (RSL), identificar e analisar os estudos
relacionados a avaliacdo da experiéncia do usudrio e usabilidade, assim como os que utilizaram
exclusivamente avaliacdes heuristicas, distinguindo-os daqueles que propuseram a elaboracao de

conjuntos heuristicos especificos;

¢ Desenvolver um conjunto de heuristicas direcionadas a softwares voltados ao contexto do

governo eletronico, fundamentando-se em uma metodologia formal previamente validada;

e Validar o conjunto proposto por meio de avaliacdo conduzida por especialistas com

experiéncia no dominio de governo eletronico e/ou usabilidade;

e Refinar o conjunto de heuristicas com base nos resultados obtidos durante o processo de

validacdo, incorporando os ajustes necessarios para aprimorar sua aplicabilidade e eficacia.

1.3. Metodologia

Considerando os objetivos, tanto o geral quanto os especificos, € a motivagdo que orienta esta
pesquisa, optou-se por adotar a metodologia proposta por Quifiones e Rusu (2018), a qual ¢ composta
por oito estagios, conforme ilustrado na Figura 1. Essa abordagem metodologica foi escolhida por
apresentar uma estrutura formal, sistematica e validada para a elaboragdo de heuristicas de

usabilidade e experiéncia do usuario (UX).
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As secdes subsequentes apresentam, de forma detalhada, a finalidade e as atividades

correspondentes a cada um dos estadgios que compdem essa metodologia.

Figura 1 — Estagios da metodologia

Passo 1: Passo & Passo 3 Passo 4: Passo 5 Passo 6 Passe 7: Passo
Esthgio Estiiglo Estiiglo Estigia Estiglo de Estiglo de Estiigio de Estigio de
Exploratério Exporimental Descritivo Correlacional solqgau E:.puflﬂcap'lo Validagha Refinamento

Fonte: Quifiones et al. (2018).

1.3.1. Estdgio 1 — Exploratorio

Neste estagio, foi realizada uma Revisao Sistematica da Literatura (RSL) com o objetivo de
coletar informacdes relevantes para embasar o desenvolvimento do novo conjunto de heuristicas. Para
isso, foram analisados artigos cientificos a partir de dois eixos principais: o primeiro voltado a
identificacdo de estudos que utilizaram métodos de avaliagdo de usabilidade e Experiéncia do Usuario
(UX), e o segundo direcionado a identificagdao de pesquisas que efetivamente propuseram conjuntos

de heuristicas voltadas ao dominio de governo eletronico.

A Figura 2 apresenta o diagrama BPMN que representa o fluxo de atividades deste estagio.
Durante a RSL, foram coletadas informagdes relacionadas ao dominio especifico de aplicagdo,
incluindo suas principais caracteristicas, os atributos de usabilidade e UX avaliados nos estudos, bem
como os conjuntos de heuristicas existentes utilizados (e/ou outros elementos relevantes, como

principios, diretrizes e padrdes de design).

Ao final desta etapa, obteve-se um conjunto consolidado de informagdes que inclui: defini¢des
e caracteristicas do dominio de aplicacgao, atributos de usabilidade e UX comumente considerados na
literatura, e os conjuntos de heuristicas (ou elementos correlatos) empregados em estudos anteriores.
Esses insumos foram fundamentais para as proximas etapas do processo de elaboracao das heuristicas

propostas neste trabalho.
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Figura 2— Estagio 1 - Exploratorio
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Fonte: Quifiones et al. (2018).

1.3.2. Estdagio 2 - Experimental

Esta fase teve como objetivo analisar os dados coletados no estagio 1 (exploratdrio), a fim de
obter informagdes complementares que ndo foram identificadas no estagio exploratorio. Os resultados
desta analise foram relacionados a caracteristicas especificas das aplicagdes avaliadas, bem como a
problemas de usabilidade e limitagdes observadas na aplicacao de heuristicas existentes, como as de

Nielsen (1994).

Conforme ilustrado na Figura 3, existem quatro tipos principais de experimentos que podem
ser conduzidos para aprofundar a coleta de dados e identificar as limitagdes na aplicagdo de
heuristicas ja consolidadas: avaliagdao heuristica, testes de usabilidade, realizacdo de entrevistas ou
pesquisas com usuarios. Esses experimentos tém como finalidade compreender com maior
profundidade os problemas recorrentes e, assim, buscar formas de evita-los no desenvolvimento de

novas heuristicas.

A partir da revisdao dos conjuntos heuristicos existentes, foi possivel identificar elementos
relevantes a serem considerados na composi¢do de um novo conjunto adaptado ao dominio
especifico. Para este estudo, optou-se pela realizacdo de um experimento de avaliagdo heuristica
utilizando as heuristicas de Nielsen, com o objetivo de identificar violagdes em sistemas
representativos do governo eletronico. Além disso, buscou-se detectar problemas de usabilidade e
experiéncia do usuario que nao foram captados pelas heuristicas tradicionais, refor¢gando, assim, a

necessidade de elaboracdo de heuristicas especificas para esse dominio.
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Figura 3 — Estagio 2 - Experimental
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1.3.3. Estdagio 3 - Descritivo

Esta etapa teve como objetivo central a selecdo e priorizagao dos tdpicos mais relevantes

provenientes das informagdes obtidas nos estagios anteriores. A intencao foi consolidar e formalizar

os principais conceitos que fundamentaram esta pesquisa, estabelecendo uma base conceitual s6lida

para as etapas subsequentes do estudo. Para isso, foram sistematizados os elementos: (1) informagdes

referentes ao dominio da aplicacdo, incluindo os objetivos geral e especificos da pesquisa; (2)

caracteristicas particulares do dominio de governo eletronico; (3) atributos de usabilidade e

experiéncia do usuario (UX) considerados mais significativos; e (4) conjuntos de heuristicas

previamente identificados na literatura. A Figura 4 apresenta uma representacao visual do processo

realizado nesta etapa, evidenciando a organizagao e a inter-relacao entre os componentes priorizados.
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Figura 4 - Estagio 3 - Descritivo
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1.3.4. Estdagio 4 - Correlacional

Esta fase compreendeu a execucao de duas atividades fundamentais: (1) o estabelecimento de

correlagdes entre as caracteristicas especificas do dominio da aplicagdo, os atributos de usabilidade e

experiéncia do usuario (UX), bem como as heuristicas previamente existentes (e/ou outros elementos

relevantes); e (2) a organizacdo das heuristicas em categorias tematicas. Inicialmente, foi elaborada

uma lista abrangente contendo todas as caracteristicas pertinentes ao dominio em estudo. Em seguida,

cada uma dessas caracteristicas foi relacionada a atributos de usabilidade ou UX, com o intuito de

assegurar a cobertura adequada dos aspectos relevantes a qualidade da interagdo. Por fim, foi

conduzida uma andlise criteriosa para verificar se as heuristicas previamente selecionadas eram

capazes de abranger total ou parcialmente essas caracteristicas e atributos. Quando identificadas

lacunas, reconheceu-se a necessidade de desenvolver novas heuristicas especificas. A Figura 5

apresenta uma representacdo estruturada das atividades conduzidas nesta etapa, evidenciando sua

estrutura metodologica.
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Fonte: Quifiones et al. (2018).

1.3.5. Estagio 5 - Selecdo

As heuristicas identificadas no estagio anterior serviram de base para o processo de selegdo,

sendo analisadas de forma criteriosa para decidir se deveriam ser mantidas, adaptadas ou descartadas.

Neste processo, foram consideradas para inclusdo no novo conjunto apenas as heuristicas que

apresentaram correspondéncia com ao menos uma caracteristica especifica do dominio e um atributo

de usabilidade e/ou experiéncia do usudrio (UX). Tal correspondéncia evidenciou a relevancia dessas

heuristicas no contexto do dominio de governo eletronico, assegurando sua aplicabilidade e

pertinéncia. As atividades que compdem esta etapa estao detalhadas na Figura 6, que ilustra de forma

sistematizada o processo de filtragem e refinamento adotado.
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Figura 6 - Estagio 5 - Selecio
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1.3.6. Estagio 6 — Especificagdo

Nesta etapa, foi realizada a especificagdo formal do novo conjunto de heuristicas de

usabilidade e experiéncia do usuario (UX). Com base nas decisdes tomadas no estagio anterior, as

heuristicas foram definidas utilizando-se como referéncia o template proposto pela metodologia

adotada. Vale destacar que algumas se¢des do modelo original foram deliberadamente suprimidas

por se mostrarem nao aplicaveis ou irrelevantes ao contexto especifico do dominio de governo

eletronico, sem prejuizo a completude e clareza da documentagao. A Figura 7 apresenta, de forma

estruturada, as atividades que compdem esta etapa de especificagao.
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Figura 7 - Estagio 6 - Especificacao
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Fonte: Quifiones et al. (2018).

1.3.7. Estagio 7 — Validacdo

Este estagio teve como objetivo validar o conjunto de heuristicas de usabilidade e experiéncia

do usuério (UX) desenvolvido. A Figura 8 ilustra, de forma esquematica, os passos que compdem

esta fase do processo metodologico. No contexto da literatura, destacam-se trés abordagens principais

para a validacao de heuristicas: a avaliacao heuristica, o julgamento

de especialistas e o teste com

usudrios. Para este estudo, optou-se pela técnica de julgamento de especialistas, com énfase naqueles

com expertise no dominio de governo eletrdnico, garantindo, assim, uma andalise mais qualificada e

alinhada ao contexto especifico da aplicacdao, devido os avaliadores possuirem conhecimento e

experiéncia nesta area de dominio.
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Figura 8 - Estagio 7 - Validacao
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Fonte: Quifiones et al. (2018).

1.3.8. Estdagio 8 — Refinamento

Neste ultimo estagio, foi realizada uma andlise critica e comparativa entre as heuristicas
previamente elaboradas, com o objetivo de identificar possiveis similaridades, redundancias ou
sobreposi¢oes entre elas. Essa atividade teve como propdsito promover ajustes necessarios, como a
adaptagao, fusao ou eliminagdo de heuristicas, sempre que se verificou que alguma era contemplada,

de forma mais completa, por outra ja existente no conjunto.

Com base nos resultados obtidos na etapa de validacdo, foi possivel refinar e aperfeigoar o
conjunto final de heuristicas, assegurando maior coeréncia, clareza e abrangéncia em relacao ao
dominio de governo eletronico. A Figura 9 apresenta uma representacao das atividades desenvolvidas

nesta etapa de refinamento.
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Figura 9 - Estagio 8 - Refinamento
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Fonte: Quifiones et al. (2018).

1.4. Estrutura do Documento

Os capitulos subsequentes estdo organizados da seguinte maneira: O Capitulo 2 aborda a

fundamentagdo teorica, descrevendo os principais conceitos relacionados ao trabalho e citando

também os trabalhos relacionados; No Capitulo 3 descreve o estagio 1 da metodologia utilizada

(exploratério), detalhando os resultados obtidos pela Revisdo Sistemdtica da Literatura, que teve

como objetivo em levantar o estado da arte dos tltimos 10 anos referentes a avaliagdes de usabilidade,

UX e avaliagdes heuristicas especificas para o dominio de governo eletronico; O Capitulo 4 detalha

os resultados dos estagios 2 e 3 (experimental e descritivo) da metodologia; No Capitulo 5 descreve

os artefatos obtidos nos estadgios 4 (correlacional) e no 5 (sele¢dao); O Capitulo 6 apresenta as

heuristicas elaboradas que foram os resultados obtidos no estagio 6 (especificagdo); No Capitulo 7

aborda os resultados obtidos no estagio 7 (validacdo) e 8 (refinamento); As consideracdes finais,

ameacas a validade e os trabalhos futuros sdo descritos no Capitulo 8.
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2. Fundamentacao Tedrica

Embora os avancos em tecnologias de informag¢ao e comunicacao (TICs) oferecam
oportunidades para aprimorar as interagdes de governo eletrénico com os cidadaos, ¢ essencial
levar em conta as necessidades e expectativas dos cidaddos para colher os beneficios das TICs,
conforme Bertot et al. (2006). Utilizar de avaliagao heuristica ¢ um dos métodos para verificar
se essas expectativas foram alcancadas, avaliando a usabilidade e se a experiéncia do usudrio
esta sendo satisfatoria. Para isso, o proposito desse capitulo ¢ elencar os principais conceitos

para contextualizar o cerne do problema da pesquisa bem como da proposta da solucao.

2.1. Avaliacio de usabilidade e experiéncia do usuario (UX)

De acordo com a Organizagdo Internacional de Padronizacao (ISO 9241-210), a
usabilidade refere-se a qualidade da experiéncia do usuario (UX) e envolve tornar um sistema
adequado para permitir que os usuarios alcancem seus objetivos de maneira efetiva e eficiente,

ao mesmo tempo em que geram sentimentos de satisfacao.

A avaliagdo de usabilidade, conforme definida por Nielsen (1994), envolve a medigao
dos aspectos de usabilidade da interface do usuario (UI) de um sistema por meio de
metodologias especificas. Ivory (2001) cita que essa avaliagdo ¢ um processo essencial no
design da interface, pois ajuda a identificar problemas de design e a compreender melhor o
publico-alvo. Nielsen (1994) classifica os métodos de avaliagdo de usabilidade em diversos
grupos, sendo os mais comuns as avaliagdes baseadas em especialistas (métodos de inspegao)
e as avaliacdes centradas no usuario (métodos de teste de usabilidade). Esses métodos variam

de acordo com a fonte da avaliagdo utilizada.

No que diz respeito as avaliagdes centradas no usudrio, Nielsen (1994) enfatizou que o
teste com usuarios reais ¢ o método mais essencial para avaliar a usabilidade, pois oferece
informacdes diretas sobre como as pessoas realmente utilizam os produtos e quais problemas
especificos enfrentam com a interface de usudrio (UI) sendo testada. Durante a avaliagdo de
usabilidade, os participantes interagem com o sistema para concluir um conjunto especifico de
tarefas, enquanto o avaliador ou um software especializado registra os resultados de suas
interacdes. Conforme mencionado em Shneiderman e Plaisant (2004), com base nesses
resultados, o avaliador obtém medidas de usabilidade, tais como o numero de erros cometidos

€ 0 tempo necessario para concluir as tarefas.
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Garcia et al. (2012) afirmam que, apds a seguranca, usabilidade ¢ o segundo problema
mais significativo para aceitagdo dos sistemas pelos usudrios. Problemas de usabilidade sdo
barreiras na adocao dos servigos do governo eletronico (e-Gov), € ndo devem ser
neglicenciados. Portanto € necessario que as agéncias governamentais levem em consideragao
"... as necessidades dos usudrios, que incluem facilidade de uso, capacidade de encontrar e
acessar conteudo, navegacdo e uma habilidade geral de usar o servico para propositos

especificos", ao disponibilizarem servicos de e-Gov, conforme citado por Bertot e Jaeger

(2006).

Com isso, as organizagdes estdo se tornando cada vez mais conscientes da importancia
da usabilidade. No entanto, de acordo com Bevan ¢ Curson (1999), a orientagdo sobre como
abordar a usabilidade geralmente se concentra na tecnologia, enfocando abordagens especificas

para o desenvolvimento ou avaliagao de sistemas.

Pesquisadores tém oferecido varias defini¢des para a experiéncia do usudrio, as quais
diferem na abrangéncia de termos e contextos, mas todas convergem em dire¢cdo a melhoria da
interacdo entre sistemas e seus usuarios. Schulze e Kromker (2010) definem a UX como o nivel
de emogdes positivas ou negativas que um determinado usudrio pode vivenciar em um contexto
especifico, durante e apds o uso do produto, e que motiva o uso continuo. Redish ¢ Barnum
(2011) sustentam que a experiéncia do usuario (UX) ¢ uma consequéncia das disposi¢des
internas do usudrio (como complexidade, propoésito, usabilidade, funcionalidade etc.) e do
contexto (ou ambiente) no qual a interacdo ocorre (como o contexto organizacional/social,

significado da atividade, voluntariedade de uso, entre outros).

Segundo o padrao ISO 9241-210, a UX pode ser caracterizada como 'as impressdes €
reagdes de uma pessoa decorrentes da utilizagdo atual ou prevista de um produto, sistema ou
servico'. A norma destaca que a UX “engloba todas as emogdes, convicgdes, preferéncias,
percepcoes, reagdes fisicas e psicoldgicas, comportamentos € conquistas dos usudrios que

surgem antes, durante e apos o uso”.

2.2. Avaliacio heuristica

A usabilidade desempenha um papel crucial em experiéncias de usudrio transacionais,
especialmente naquelas que envolvem comunicagdo bidirecional. Em sites de governo
eletronico, tais experiéncias podem abranger a oferta de feedback e a solicitagcao de documentos.

Para que a comunicagdo bidirecional seja bem-sucedida, ¢ essencial que o usuario consiga
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navegar pelo site e encontrar esses recursos com facilidade. Quando os usuérios conseguem
realizar essas tarefas sem dificuldades, isso ndo apenas incentiva o uso do site, mas também

ajuda a construir confianga, fazendo-os sentir que suas contribuicdes sdo valiosas.

Segundo Barbosa et al. (2021), na area de IHC (Interacio Humano-Computador)
existem os seguintes métodos de avaliagdo: teste de wusabilidade, avaliagdo de
comunicabilidade, prototipagdo em papel, percurso cognitivo, inspecdo semidtica e avaliagao

heuristica.

Os trés primeiros sao métodos de observagao que permitem ao avaliador coletar dados
sobre situagdes em que os participantes realizam suas atividades, utilizando ou ndo apoio de
tecnologia computacional. O registro e a analise desses dados possibilitam a identificacdo de
desafios reais enfrentados pelos participantes, em oposi¢do a apenas problemas potenciais
antecipados pelo avaliador, como ocorre em avaliagdes por inspecao. Ja os trés ultimos métodos
de avaliacdo sd@o métodos de inspe¢do que permitem ao avaliador examinar (ou inspecionar)

uma solucao de IHC para tentar antever as possiveis consequéncias de certas decisdes de design.

A avaliacdo heuristica ¢ uma abordagem para avaliar a usabilidade de um sistema,
aplicativo ou site da web, com o objetivo de identificar quao facilmente eles podem ser
utilizados, seguindo principios especificos. Nesse método, especialistas analisam o sistema
usando diretrizes de avaliacdo, e em seguida, consolidam os resultados em um diagnostico de
relatorio do sistema avaliado, de acordo com Nielsen e Molich (1990). Considerada como uma
abordagem agil e eficiente na identificagdo de problemas de usabilidade, a avaliagdo heuristica
se destaca quando comparada a métodos de avaliagao formalizados (Almarashdeh et al., 2016).
Esse tipo de avaliacdo se enquadra na categoria geral de métodos de inspe¢ao de usabilidade,
juntamente com métodos como pluralistic usability walkthroughs (Bias, 1994), claims analysis
(Caroll et al., 1991) e cognitive walkthroughs (Polson et al., 1992), sendo a principal diferenca
que ela ¢ menos formal do que os outros métodos e destinada a ser um método de "engenharia
de usabilidade com desconto" (Nielsen, 1989). Segundo Nielsen, esse tipo de engenharia ¢ um
conjunto de métodos de usabilidade simples, rapidos e de baixo custo, destinados a serem

aplicados em ambientes de desenvolvimento de software com recursos limitados.

Existem alguns tipos de avaliagdes heuristicas bastante utilizadas, tais como: as de
Nielsen e Molich (1990), os principios de engenharia cognitiva de Gerhardt-Powals (1996) e as
de Schneiderman (conhecidas como “As oitro regras de ouro”, 1998). Apesar de serem
heuristicas consideradas como mais “genéricas”, ainda assim, as de Nielsen (1990) sao as mais

utilizadas para esse tipo de avaliagcdo, podendo ser aplicado de forma geral para avaliar sistemas



2. Fundamentacdo Teorica 30

desktop, web, mobile, onde se baseiam em dez principios, tais como: (1) visibilidade do status
do sistema, (2) correspondéncia entre o sistema e o mundo real, (3) controle e liberdade do
usudrio, (3) consisténcia e padrdes, (4) prevencao de erros, (5) reconhecimento ao invés de
recuperagao, (6) flexibilidade e eficiéncia de uso, (7) estética e design minimalista, (8) ajude os

usuarios a reconhecer, (9) diagnosticar e se recuperar de erros e (10) ajuda e documentacao.

Os principios de Gerhardt-Powals (1996) sdo heuriticas que adotam uma abordagem
mais completa de avaliagdo, pois, apesar de serem semelhantes as de Nielsen, sao um conjunto
de principios de engenharia cognitiva para melhorar o desempenho humano-computador. Estes
principios sdo: automatize a carga desejada, reduza a incerteza, una dados, apresente novas
informagdes com ajudas significativas para a interpretagdo, use nomes conceitualmente
relacionados a fungdo, agrupe dados de forma consistentemente significativa, limite tarefas
orientadas a dados, inclua nas exibi¢des apenas as informagdes necessarias ao usuario em um
determinado momento, forneca codificagdo multipla de dados quando apropriado e pratique a

redundancia criteriosa.

“As oito regras de ouro” de Schneiderman (1998) sdo heuristicas voltadas para o
desenvolvimento de interfaces intuitivas e de facil utilizagao, aplicaveis ndo somente a sites,
mas também a aplicagdes web, desktop e mobile, que sdo: esforce-se pela consisténcia, permita
que usudrios frequentes usem atalhos, oferega feedback informativo, didlogos que indiquem o
fim de uma agdo, evite erros, permita a facil reversdo de agdes, suporte o controle do usudrio e

reduza a carga de memoria de curto prazo.

Na literatura ha iniciativas de elaboracdo de conjunto de heuristicas para propositos
especificos. Quifiones e Rusu (2017) realizaram um trabalho através da revisdo sistematica da
literatura de 73 estudos relacionados a criacdo de heuristicas de usabilidade para dominios
especificos € metodologias. Verificaram se na criagdo dessas heuristicas existiam algum
processo formal e sistematico envolvido. Ao final desse estudo, detectaram que a maioria das
novas heuristicas ou tinham como base heuristicas de usabilidade existentes (como as de
Nielsen) ou usaram algum processo para criar as novas, porém, sem explicitar uma
especificagdo formal das etapas ou atividades relacionadas. Além disso, atualmente nao existe
um protocolo claro para validacao de heuristicas. Com isso, houve a continuagdo de um novo
trabalho, proposto também por Quifiones et al. (2018), a fim de se definir uma metodologia

formal e que sera melhor explicada no capitulo 3.
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2.3. Governo eletronico (e-gov)

Uma das fung¢des fundamentais dos governos ¢ providenciar, através de suas estruturas
administrativas, a oferta de servicos a sociedade, com o objetivo de suprir as demandas
relacionadas a seguranga, educagdo, saude, saneamento basico, emprego assegurado, sistema
de transporte publico, e outras necessidades semelhantes. Além disso, cabe ao poder publico
disponibilizar informacgdes para os cidadaos, empresas e outras entidades, ao mesmo tempo em

que se compromete com a transparéncia na gestao dos recursos publicos.

Segundo Relyea (2002), o conceito de governo eletronico (e-gov) foi divulgado em um
relatério de Revisdo Nacional de Desempenho e da Junta de Servicos de Tecnologia da
Informagdo do Governo norte-americano. Inicialmente, utilizado no discurso publico
americano, o e-gov era pouco mais do que um reconhecimento geral da convergéncia de
desenvolvimentos em tecnologia da informagao (TI) e a aplicagdo e uso dessas tecnologias por
entidades governamentais. Posteriormente, muitas vezes passou a ser utilizado como um
simbolo, uma referéncia ambigua tanto as aplicacdes atuais de T nas operacdes governamentais
quanto ao objetivo de alcangar um desempenho mais eficaz € menos custoso das fungdes

governamentais.

De acordo com Coelho et al. (2020), ao longo do tempo, as responsabilidades estatais
sdo incrementadas e exigem, da administragdo publica, versatilidade para cumprir seu papel de
modo eficaz, eficiente e transparente. Com isso, emerge a no¢ao de Governanga Eletronica, ou
e-Gov, que pode ser compreendida de maneira concisa como a utilizacdo das ferramentas
proporcionadas pela tecnologia da informagdo e comunicagdo (TIC) para a atualizacdo da
administracao publica. Essa abordagem visa aprimorar a administragdo dos procedimentos
internos e a oferta de servigos publicos de alta qualidade, ao mesmo tempo que estreita os lacos
entre o governo e a comunidade, resultando em maior transparéncia na conducao das atividades

governamentais.

Segundo o Governo Digital (2023), a partir do ano 2000, o governo brasileiro iniciou
uma trajetoria de progresso em seus procedimentos e na oferta de servigos publicos, valendo-
se das Tecnologias da Informagao e Comunicac¢ao. O Programa de Governo Eletronico marcou
o inicio de uma série de transformagdes, introduzindo adaptagdes, inovacdes e enfrentando
desafios, todos voltados para o aprimoramento da qualidade dos servicos prestados pelo setor
publico. Ao longo desse periodo at¢ 2016, uma série de politicas e iniciativas foram

implementadas. No entanto, um marco significativo ocorreu com o langamento da Estratégia
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de Governanga Digital (EGD), o que introduziu um novo paradigma na administragao publica
e nas interagdes entre o governo brasileiro e a sociedade. Esse novo enfoque trouxe consigo
elementos como a desburocratizacdo, modernizagdo do aparato estatal, simplificagdo de
processos, ampliacao do acesso a informagao publica, transparéncia aprimorada, melhorias nos
servicos oferecidos e otimizagdo dos recursos financeiros publicos. Sdo exatamente esses

avancos que a politica de governanga eletronica e digital propiciou.

Através da recente Estratégia de Governo Digital, o Estado brasileiro demonstra um
compromisso renovado € mais intensamente colaborativo para encarar desafios potenciais e
oferecer uma gama ampliada de servigos digitais a populacdo. O que se pretende ¢ melhorar

ainda mais o nivel de confianga no governo e sua relacdo com os cidaddos por meio do digital.

O Governo Digital brasileiro possui um padrdo de desenvolvimento de sistemas
chamado “Padrao Digital de Governo” (2023). Este possui padrdes de interface que devem ser
seguidos por designers e desenvolvedores a fim de assegurar uma experiéncia de interagdo
unica com sistemas interativos. Essa ideia emergiu do consenso geral sobre a importancia de
proporcionar uma experiéncia unica aos cidadaos que interagem com o governo para acessar

produtos e servigos publicos.

Essa iniciativa impulsiona a eficiéncia e a eficacia dos usuarios ao utilizar interfaces
para acessar os servigos e sistemas governamentais, criando uma tnica curva de aprendizado e
assegurando a previsibilidade no uso de diversos sistemas. Com o objetivo de estabelecer uma
uniformizac¢ao nos portais dos érgaos publicos federais e harmonizar as informacgdes (visando
aprimorar a comunicagao e simplificar as interfaces de divulgacao de dados para o cidadado) ¢
que houve a evolugdo do trabalho desenvolvido para a construcdo da Identidade Digital de

Governo (IDG) e da IDG de Servigos.

A IDG permite a possibilidade de realizar download de templates, coddigos e
componentes, propiciando o reaproveitamento de diferentes elementos necessarios ao
desenvolvimento de interfaces. Diante dessa visdo, o Governo desenvolveu um Design System
que tem como objetivo guiar todos os responsaveis pela constru¢do de interfaces interativas
orientadas a experiéncia unica do usuario, considerando a acessibilidade e a usabilidade dos

sistemas.

O Design System ¢ um recurso dinamico que compreende varios elementos e atributos
de um produto ou servico, com o propdsito de aprimorar a comunicacdo entre diferentes

equipes. Essa abordagem traz beneficios significativos ndo apenas para atingir os objetivos
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desejados com o software, mas também com a comunicagdo, individuos, empresas e
empreendimentos. A intengdo ¢ que este produto seja usado como referéncia para consultas,
tomada de decisoes, desenvolvimento de novas funcionalidades, criacao de novas interfaces e

expansao das propriedades dos produtos governamentais.

A Dataprev (2023) ¢ uma empresa publica, que utiliza o Design System, dedicada a
oferecer solu¢des de Tecnologia da Informacao e Comunicagdo, visando a melhoria e a efetiva
implementagao das politicas sociais do governo brasileiro. A Dataprev esta presente de forma
essencial na vida dos cidadaos brasileiros, pois disponibiliza a tecnologia necessaria para
viabilizar os programas estratégicos e sociais do governo. Entre suas diversas fungdes, realiza
o processamento dos pagamentos mensais de aproximadamente 35 milhdes de beneficios
previdencidrios e administra a plataforma online que concede o seguro-desemprego, dentre
outros servicos criticos. Além disso, a empresa processa as informagdes previdenciarias da
Receita Federal do Brasil e supervisiona as operagdes dos programas executados nas estagdes
de trabalho da maior rede de atendimento publico do pais. A empresa conquistou destaque
como um padrao de exceléncia no processamento e na manipulagdo de grandes quantidades de
dados, incluindo a guarda e administracdo do Cadastro Nacional de Informacdes Sociais
(CNIS), que permite a concessao automatica de varios direitos sociais, como aposentadorias ou

salario-maternidade.

2.4. Trabalhos relacionados

Para o desenvolvimento do presente trabalho foi realizada uma revisdo sistematica da
literatura, a fim de buscar o estado da arte para verificar se ja existe algum tipo de avaliagao
heuristica, voltada para experiéncia do usudrio, relacionada a sistemas ou aplicativos de
governo eletronico, utilizando alguma metodologia formal. De acordo com Kitchenham (2004)
revisdes sistematicas devem ser conduzidas de acordo com uma estratégia de busca predefinida.
A estratégia de busca deve permitir a avaliacdo da abrangéncia da busca. Em particular, os
pesquisadores que realizam uma revisao sistematica devem fazer todo o esfor¢o possivel para
identificar e relatar pesquisas que ndo apoiam sua hipotese de pesquisa preferida, bem como

identificar e relatar pesquisas que a apoiam.

Como resultado da revisao sistematica da literatura realizada nesta pesquisa, constatou-
se que todos os artigos selecionados, de alguma forma, propuseram diretrizes ou aplicaram

heuristicas no contexto do governo eletronico. Alguns poucos estudos chegaram a propor
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heuristicas especificas; no entanto, nenhum deles utilizou uma metodologia formal (Um
conjunto estruturado e sistematico de principios, regras, procedimentos e técnicas que orientam
a realizagdo de uma atividade, especialmente em contextos cientificos, técnicos ou
profissionais, com rigor, repetibilidade e fundamentacao tedrica) e validada para sua construcao

ou aplicacdo.

Eidaroos e Alkraiji (2015) elaboraram algumas heuristicas baseadas em trés etapas: (1)
Prever, refinar e superar as barreiras (enquanto passavam pela fase de implementacao); (2)
Depois, revisaram como resultado de varios brainstorms, os principios identificados para
remover quaisquer componentes repetidos que pertenciam a mais de um; (3) Por ultimo, as
heuristicas passaram por dois especialistas. Esse estudo teve como combinagdo os trabalhos:
Garcia et al. (2005), Businesslink (2025), Wallace et al. (2002), Nielsen (1994) e Smith (2003).
As heuristicas foram elaboradas: consisténcia, links e navegacao, auxilio aos usudrios, recursos
e funcdes, formulario de entrada de dados, design visual, acessibilidade para deficientes visuais,

segurancga e privacidade e precisdo das informagdes.

Hughes et al. (2013), desenvolveram uma extensao inovadora da metodologia de
avaliacdo heuristica de websites, contribuindo com um conjunto de diretrizes que abrange nao
apenas o conteudo do sife, mas também a qualidade do software online, com base em
preocupagdes estabelecidas de avaliagcdo de software. Para isso, os avaliadores inspecionaram
a interface em busca de uma lista de funcionalidades, caracteristicas e capacidades consideradas
importantes para o software especifico em questao, a fim de produzir um conjunto de diretrizes
para um bom design. Dentre essas caracteristicas, os autores julgaram as mais relevantes
relacionadas as funcionalidades, tais como acessibilidade, seguranca, prevencao e recuperacao

de erros e usabilidade (layout, look and feel e confiabilidade).

Sarantis et al. (2020), apresentaram um processo para desenvolver uma ferramenta de
avaliacdo de websites na area da saude (HSWAI: a health sector website assessment instrument).
Para determinar o conjunto de dimensoes, indicadores e subindicadores, conduziram uma
pesquisa qualitativa utilizando a abordagem de Pesquisa em Ciéncia do Design (DSR), além de
utilizarem o Processo de Hierarquia Analitica (AHP) para calcular os pesos adequados das
dimensodes e indicadores. A ferramanta avalia o site de acordo com quatro dimensdes principais:
conteudo, servigos, interagdo com a comunidade e recursos tecnoldgicos. Cada dimensao possui

um conjunto de indicadores que sdo subdivididos em sub-indicadores.

Venkatesh et al. (2014) destacaram a interoperabilidade entre sistemas como a principal

caracteristica do dominio do governo eletronico. Os atributos de usabilidade e UX considerados
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no estudo incluiram interoperabilidade e satisfagdo do cidaddo, conforme definidos na ISO
25010. O conjunto de heuristicas proposto abrangeu aspectos como uso de linguagem adequada
ao contexto, organizacdo clara das informacdes, oferta de multiplas formas de comunicagao,
consisténcia textual, mecanismos de credibilidade (como integragdo com sistemas confiaveis)

e fornecimento de feedback adequado ao usuario durante a navegacao.

Huang e Benyoucef (2014) ressaltaram que sistemas de governo eletronico devem ser
ageis, oferecer multiplas formas de execugdo de tarefas e abranger diversos tipos de servigcos
(como assisténcia social, educacao e bibliotecas). Também destacaram a importancia da gestao
eficiente da informagao e do incentivo a participagdo cidada por meio de foruns e votagdes
online. Os principais atributos de usabilidade identificados foram interoperabilidade,
confiabilidade, facilidade de uso, transparéncia, agilidade, privacidade e seguranca. Além das
heuristicas classicas de Nielsen (1990), o estudo propds diretrizes especificas para o contexto
de e-gov, incluindo interoperabilidade entre elementos do sistema, interagdo respeitosa com o
usuario, apoio ao desenvolvimento de habilidades, transparéncia das informagdes, atualizacao

de contetido, privacidade, precisdo informacional e confiabilidade institucional.

Ssemugabi et al. (2016) destacaram a importancia de oferecer servigos eletronicos
acessiveis a uma ampla variedade de usuarios, com diferentes perfis e niveis de conhecimento.
Os atributos de usabilidade e UX considerados no estudo incluem capacidade de aprendizagem,
flexibilidade, eficiéncia, confiabilidade, efetividade, seguranga, privacidade, satisfacdo e
acessibilidade, com base nas normas ISO 25010, Nielsen e Morville. As heuristicas propostas
abordaram a flexibilidade e personalizacao da interface, permitindo que os usuarios adaptassem
o sistema as suas necessidades, e a qualidade da informacao, assegurando que os contetidos

disponibilizados fossem relevantes, precisos e uteis.

Garrido et al. (2014) nao destacaram caracteristicas especificas relacionadas ao dominio
do governo eletronico, mas consideraram os atributos de usabilidade, tais como satisfagao do
usudrio e eficiéncia, conforme Bevan (1995). As heuristicas propostas abordaram aspectos
como uso de vocabuldrio apropriado nas opc¢des de ajuda, contextualizagdo do suporte
oferecido, comunicagao do progresso das tarefas, apresentagdo estruturada das etapas por meio
de formularios otimizados e mensagens de erro claras e compreensiveis, que auxiliaram na

correcao de problemas.

Conforme ja mencionado, observou-se que nenhum dos estudos identificados na
literatura elaborou heuristicas voltadas especificamente para o dominio de sistemas de governo

eletronico utilizando uma metodologia formal, validada e composta por etapas bem definidas.



2. Fundamentacdo Teorica 36

Essa lacuna evidencia a necessidade de iniciativas que proponham heuristicas desenvolvidas a
partir de abordagens metodologicas estruturadas, considerando as particularidades e exigéncias

inerentes a esse contexto.

Dessa forma, a principal contribuicao deste trabalho residiu na proposicdo de um
conjunto de heuristicas especificas para o dominio de governo eletronico, fundamentado em
um processo metodologico estruturado, que contempla desde a coleta e analise de dados
provenientes do estado da arte, até a formulagdo final das heuristicas, passando por etapas
intermediarias de categorizagdo, validacao e refinamento. A ado¢do de um processo validado,
sistematico e replicdvel buscou assegurar maior rigor cientifico, transparéncia no

desenvolvimento e relevancia pratica dos resultados obtidos.

As etapas que compuseram esta metodologia foram detalhadamente descritas nas se¢des
subsequentes, com o intuito de demonstrar a logica aplicada em cada fase e justificou as

decisdes tomadas ao longo do desenvolvimento desta pesquisa.
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3. Método - Estagio 1 - Exploratorio

Com base na metodologia proposta por Quifiones et al. (2018), conduziu-se uma

realiza¢ao da Revisao Sistematica da Literatura (RSL).

A pesquisa abrangeu o periodo de 2011 a 2023, com o objetivo de identificar estudos
empiricos que propuseram heuristicas ou diretrizes para avaliacdo de usabilidade e experiéncia
do usuario (UX) no contexto de governo eletronico. Conforme o protocolo estabelecido, foram
encontrados 172 artigos cientificos, os quais apresentaram resultados diversos. Alguns desses
estudos realizaram avaliagdes heuristicas com base nas heuristicas de Nielsen, enquanto outros
combinaram diferentes técnicas de avaliacao de usabilidade ¢ UX, como analise de sentimentos,
inspecao de codigo, avaliagdes automatizadas e a propria avaliacao heuristica. No entanto, por
ndo proporem heuristicas especificas voltadas ao dominio de governo eletronico, tais estudos

foram excluidos com base nos critérios definidos.

Apo6s a aplicacao das questoes de pesquisa e dos critérios de exclusdo, sete estudos
foram selecionados por atenderem aos critérios de inclusdo, tendo em comum a elaboragao de
heuristicas especificas para a avalia¢do de usabilidade e UX em sistemas de governo eletronico.

Nas proximas segdes sao detalhados os critérios adotados na condugdo da RSL.

3.1. String de busca

Para a elaboragdo da string de busca, foram definidos os conceitos essenciais que 0s
estudos selecionados deveriam abordar. Em seguida, identificaram-se termos alternativos para
essas palavras-chave, com o intuito de ampliar o escopo da busca e garantir a inclusao de

trabalhos relevantes ao tema investigado. A Figura 10 ilustra a string de busca utilizada.

Figura 10 — String de Busca

((“heuristic evaluation” OR “‘usability evaluation” OR “UX evaluation” OR “user

experience evaluation™) AND (“e-government” OR “e-gov” OR “eletronic government’)

3.2.Objetivos e questoes de pesquisa

O principal objetivo desta Revisdo Sistematica da Literatura (RSL) foi investigar o
estado da arte, nos ultimos doze anos, acerca de estudos que elaboraram heuristicas para

avaliacdo de usabilidade e experiéncia do usuario (UX) no contexto de governo eletronico. Para
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alcancar esse proposito, foram formuladas dez questdes de pesquisa, onde as cinco primeiras
destas questdes permeiam artigos que utilizaram ou propuseram métodos de avaliacdo de
usabilidade e UX; e outra parte, a estudos que aplicaram ou desenvolveram avaliacdes

heuristicas especificamente para sistemas de governo eletronico (e-Gov).

As questdes de pesquisa definidas foram: (Q1) Qual método de avaliagdo de usabilidade
e UX foi utilizado no estudo? (Q2) Quais paises foram aplicados as avaliacdes de usabilidade
e UX voltados para e-gov? (Q3) Em quais areas do e-Gov essas avaliagcdes foram conduzidas?
(Q4) Quais foram os principais resultados encontrados nos trabalhos analisados? (Q5) Caso um
novo método de avaliagdo de usabilidade e UX tenha sido proposto, quais sdo suas principais
caracteristicas? O que o diferencia como uma abordagem direcionada & avalia¢do de sistemas
de governo eletronico? (Q6) Quais sdo as principais heuristicas elaboradas para avaliacao de
usabilidade e UX no contexto de e-Gov? (Q7) Como essas heuristicas foram desenvolvidas?
(Q8) Foram empregadas metodologias especificas para a formulagdo das heuristicas voltadas a
sistemas de e-Gov? Se sim, quais? (Q9) Nos artigos que aplicaram heuristicas de usabilidade e
UX em sistemas de e-Gov, quais conjuntos heuristicos foram utilizados? (Q10) Quais foram as

principais violacdes de usabilidade identificadas por meio da aplicagdo dessas heuristicas?

3.3. Critérios de exclusao, fontes de busca, extracao e sintetizacio

A exclusdo de artigos na pesquisa foi definida com base no atendimento a pelo menos
um dos critérios de exclusdo: (i) Artigos incompletos (excluindo abstracts, apresentagdes em
PowerPoint, editoriais, entre outros); (ii) Artigos ndo escritos nas linguas inglesa ou
portuguesa; (ii1) Artigos fora do periodo de 2011 a 2023 (ultimos 12 anos); (iv) Artigos que
sejam mapeamentos ou revisdes sistematicas, que nao foram incluidos no estudo; (v) Artigos
aos quais nao foi possivel acessar a versdo completa por meio do portal de periddicos da
CAPES; (vi) Artigos ndo relacionados a elaboragao ou aplica¢ao de heuristicas de usabilidade
e UX, ou avaliacdao de usabilidade para sistemas de governo eletronico (e-Gov); (vii) Artigos
com pouca relevancia ou citagdes limitadas sobre avaliacdo heuristica ou usabilidade; (viii)

Artigos duplicados.

A string de busca foi traduzida para o portugués com o objetivo de conduzir as pesquisas
na SBC Online Library (SOL). Foram extraidos 172 estudos a partir da string de busca, os quais
foram indexados na plataforma Parsifal (Uma ferramenta que serve para auxiliar pesquisadores

na condu¢do de Revisdes Sistematicas da Literatura (RSL) por meio de funcionalidades que
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organizam, registram e facilitam as etapas desse processo metodologico) e analisados para
verificar sua relevancia em relacdo as questdes de pesquisa. Para identificar os sete trabalhos
relacionados a elaboragao de heuristicas de avaliagao de usabilidade e UX para o dominio de
governo eletronico, foram analisados os resumos, titulos e palavras-chave dos estudos. Quando

necessario, os artigos foram lidos na integra para determinar sua inclusdo ou exclusao.

A busca automatizada foi realizada em diversas bibliotecas digitais, resultando em um
total de 172 artigos, tais como: ACM Digital Library (73), Scopus (48), IEEE Xplore Digital
Library (38), Wiley (13) e SBC OpenLib (0). Cabe destacar que os mecanismos de busca dessas
bibliotecas oferecem opg¢des de parametrizagdo que possibilitam um filtro mais detalhado dos
trabalhos pesquisados. Apds a eliminagdo de estudos, que atendiam a pelo menos um critério
de exclusdao e a analise das questdes de pesquisa, o numero final de artigos foi ajustado,

conforme apresentado na Tabela 1.

Tabela 1 — Quantidade de trabalhos encontrados, selecionados e incluidos

Fontes Artigos Encontrados Artigos que nio Artigos que atenderam
atenderam a algum as questdes de pequisa
critério de exclusio

ACM 73 21 2
Scopus 48 22 4
IEEE 38 25 1
Wiley 13 5 0
SBC OpenLib 0 0 0
Total 172 74 7

Fonte: Elaboragao propria.

3.4. Analise das questoes de pesquisa

Esta se¢do tem como objetivo apresentar o mapeamento das evidéncias identificadas nos
sete estudos selecionados, em relagdo as questdes de pesquisa compostas por artigos que
utilizaram ou propuseram métodos de avaliagdo de usabilidade e experiéncia do usuario (UX);
como também, os estudos que aplicaram ou propuseram avaliagdes heuristicas no contexto de
governo eletronico (e-Gov). Para cada questdo de pesquisa, foram destacadas as evidéncias
consideradas mais relevantes.

3.4.1.(Q1) Qual método de avaliacido de usabilidade e UX foi utilizado no estudo?

Sarantis et al. (2020) apresentaram um processo para o desenvolvimento de uma
ferramenta de avaliagdo de websites na area da saude, denominada HSWALI (Health Sector
Website Assessment Instrument). Para definir o conjunto de dimensdes, indicadores e

subindicadores da ferramenta, os autores conduziram uma pesquisa qualitativa, utilizando a
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abordagem de Design Science Research (DSR), complementada pela aplicagdo do Processo de
Hierarquia Analitica (AHP), com o objetivo de calcular os pesos adequados para cada dimensao

e indicador.

Ssemugabi et al. (2016) propuseram o modelo e-SQUUX (e-Service Quality, Usability
and User Experience), voltado a avalia¢do integrada da qualidade, usabilidade e experiéncia do
usuario em servigos eletronicos baseados na web. Por meio de um processo iterativo de redugao
e evolucao, foi desenvolvido um modelo conceitual composto por 24 categorias, 75 dimensdes
principais ¢ 163 dimensdes associadas. O modelo ¢ considerado ‘“aberto”, permitindo que
profissionais e pesquisadores selecionem, de forma flexivel, os componentes mais adequados a
sua realidade de avaliacdo, possibilitando a personalizacdo da estrutura conforme o contexto de

uso.

Venkatesh et al. (2014) elaboraram um questionario abrangendo 16 dimensdes,
destinadas a avaliagdo da usabilidade geral de sistemas. Essas dimensdes foram derivadas a
partir de uma pesquisa com 374 cidaddos, na qual foi observada uma relagao significativa entre
a percepcao de usabilidade e a satisfagdao dos usuarios com o site avaliado, bem como com sua
intenc¢ao de uso futuro.
3.4.2.(Q2) Quais paises foram aplicados as avaliacoes de usabilidade e UX voltados para

e-gov?

Os sete estudos selecionados foram conduzidos em diversos paises, como Portugal,
Africa do Sul, Arabia Saudita, India, Singapura, Chile, além de regides como Europa e Oriente
Meédio. No entanto, os Estados Unidos e o Reino Unido destacaram-se como os paises com
mais interesse na area, sendo mencionados ou tendo estudos aplicados em pelo menos dois dos

artigos analisados.

Hughes et al. (2013) propuseram uma nova extensdo da metodologia de avaliagdo
heuristica voltada para websites, contribuindo com um conjunto de diretrizes que
contemplaram, ndo apenas o contetido dos sites, mas também aspectos relacionados a qualidade
do software online. A proposta baseou-se em duas premissas fundamentais: a primeira
considerou que a avaliagdo de ferramentas de Servicos Eletronicos Governamentais (EOS, e-
Government Online Services) deve abordar questdes ja consolidadas, relacionadas aos servigos
prestados por sites governamentais; a segunda sustenta que tal avaliagdo deve incorporar
principios consagrados de avaliagcdo de software sob a perspectiva dos usudrios finais. A partir

dessas premissas, os autores desenvolveram um instrumento avaliativo que foi aplicado em
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diversos paises, incluindo Estados Unidos, India, Reino Unido, Austrélia e Singapura.

Venkatesh et al. (2014) realizaram um estudo voltado a avalia¢do da usabilidade de um
website da area da satide nos Estados Unidos, destacando a importancia da usabilidade como
fator influente na satisfacao e na inten¢ao de uso por parte dos cidadaos.

3.4.3.(Q3) Quais as areas de e-gov as avaliacoes de usabilidade e UX foram aplicadas?

Dos sete estudos selecionados, as avaliagdes heuristicas concentraram-se em diversas
areas, incluindo educagdo, setor financeiro (instituigdes bancarias), aposentadoria,
departamentos de imigragdo e cidadania, além de processos administrativos oferecidos aos
cidaddos, como servigos relacionados a impostos e saude. Dentre essas, a area da saude foi o

foco de trés dos estudos analisados.

A ferramenta de avaliagdo de websites (HSWAI), desenvolvida por Sarantis et al.
(2020), foi aplicada na avaliagdo do site de um hospital em Portugal, conforme discutido em
secdes anteriores. O estudo conduzido por Venkatesh et al. (2014) elaborou um questionario
que foi utilizado para avaliar a usabilidade de um portal de saude nos Estados Unidos. J4 Huang
e Benyoucef (2014) analisaram a utilidade e a confiabilidade de portais de governo eletronico
do Reino Unido, abrangendo diversos servigos, incluindo satide, autoridade sanitaria, sistema
postal, tesouro nacional, entre outros.

3.4.4.(Q4) Quais os principais resultados encontrados nos trabalhos analisados?

O estudo conduzido por Eidaroos e Alkraiji (2015) teve como principal contribuigdo a
avalia¢do da usabilidade de sites de bibliotecas universitarias, por meio de analise heuristica
aplicada em smartphones, nas universidades publicas da Arébia Saudita. O objetivo foi oferecer

uma visao nacional abrangente sobre a interagao e a satisfacdo dos usuarios com esses sistemas.

A pesquisa realizada por Alotaibi e Wald (2013) resultou na proposi¢cao de um modelo
de experiéncia do usudrio aceitavel, que possibilitou a integra¢do eficaz de servigos publicos
fisicos e virtuais em um contexto de governo eletronico. O modelo foi aplicado em paises da

Europa e do Oriente Médio.

O principal resultado do trabalho realizado por Huang e Benyoucef (2014) foi a
realizacdo de avaliacdo heuristica através de guidelines voltados a avaliar a usabilidade e

credibilidade aplicadas a vérias areas como saude, tesouro nacional, correios, do Reino Unido.

Uma extensao da avaliacao heuristica voltada para websites foi o resultado proposto por
Hughes et al. (2013), contendo diretrizes que abrangeram tanto o conteudo quanto a qualidade

do software. A abordagem fundamentou-se na necessidade de considerar caracteristicas
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consolidadas dos servigos eletronicos governamentais, aliadas a principios classicos de
avaliagdo de software sob a 6tica do usuario final.

3.4.5.(Q5) Caso um novo método de avaliacido de usabilidade e UX tenha sido proposto,
quais as principais caracteristicas dele? O que o diferencia para ser direcionado a

avaliacao de sistemas e-gov?

Como mencionado em se¢des anteriores, o estudo de Garrido et al. (2014) desenvolveu
um modelo baseado na técnica de avaliacao heuristica para analisar a usabilidade de servigos
online em websites do governo eletronico chileno. Esse modelo foi inspirado nas heuristicas
tradicionais propostas por Bevan (1995), mas introduziu modificagdes significativas na
estruturacao das diretrizes de avaliagdo. Os autores propuseram diretrizes especificas, levando
em consideracdo a natureza transacional das funcionalidades avaliadas nos TPLs (7ramites
Publicos en Linea), a integracdo com o contexto de uso dos servicos e a formalizagdo do
processo com a participacao de um grupo de especialistas. A avaliag@o heuristica foi conduzida
com base em etapas metodologicas bem definidas, desde a seleg@o e formulagao das diretrizes,
passando pela estimativa de seus pesos relativos, até¢ a defini¢do da amostra e a execugao da
avaliacdo, o que proporcionou uma visao clara do que estava sendo mensurado, bem como do

escopo e das limitagdes do processo.

O trabalho de Sarantis et al. (2020), por sua vez, destacou-se por apresentar um processo
de avaliagdo adaptavel e flexivel, composto por itens especificos que podem ser aplicados tanto
em hospitais publicos quanto privados, ampliando sua aplicabilidade no setor de satde.
3.4.6.(Q6) Quais as principais heuristicas elaboradas em relagao a usabilidade e UX para

e-Gov?

Dos sete estudos analisados, apenas o de Semugabi et al. (2016) ndo propos heuristicas
especificas para governo eletronico. No entanto, foi incluido nesta revisdo por atender as

questdes de pesquisa do primeiro grupo, relacionadas a avaliagdo de usabilidade e UX.

Algumas heuristicas, como acessibilidade, seguranca e privacidade, bem como
credibilidade e precisao da informagdo, foram recorrentes em mais de um estudo, como os de

Sarantis et al. (2020) e Eidaroos e Alkraiji (2015).

O trabalho de Huang e Benyoucef (2014) destacou heuristicas voltadas a
interoperabilidade, ao suporte as habilidades do usuério e a promocdo de uma interagdo
respeitosa. Além disso, verificou-se que todos os estudos incorporaram pelo menos uma das

dez heuristicas classicas propostas por Nielsen, a saber: (1) visibilidade do status do sistema,
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(2) correspondéncia entre o sistema e o mundo real, (3) controle e liberdade do usuério, (4)
consisténcia e padrdes, (5) prevencdo de erros; (6) reconhecimento em vez de memorizacao,
(7) flexibilidade e eficiéncia de uso, (8) design estético e minimalista, (9) ajuda ao usuario para
reconhecer, diagnosticar e recuperar-se de erros e (10) ajuda e documentagao.

3.4.7.(Q7) Como as heuristicas de usabilidade foram desenvolvidas?

A pesquisa conduzida por Venkatesh et al. (2014) seguiu uma sequéncia estruturada
para a elaboragdo de heuristicas. Inicialmente, cidaddos norte-americanos, previamente
expostos ao site a ser avaliado, foram convidados a navegar pelas paginas e, em seguida, a
responder a um questionario online, com o intuito de identificar os componentes mais criticos
para uma navegagao eficaz. Posteriormente, os autores realizaram uma revisao da literatura,
analisando artigos relevantes para compreender como a usabilidade de sites havia sido
conceituada, bem como as escalas e métodos utilizados para sua avaliagdo. Com base nessas

etapas, foram entdo definidas as dimensdes correspondentes a cada heuristica proposta.

No estudo de Huang e Benyoucef (2014), a base teorica foi constituida pelas heuristicas
classicas de Nielsen (1994) e Fogg (2003), as quais foram incorporadas outras diretrizes ja
citadas na QI. Eidaroos e Alkraiji (2015) iniciaram seu trabalho com uma investigagao e
avaliagdo preliminar dos sites de bibliotecas de duas universidades publicas localizadas na
regido oeste da Ardbia Saudita. A partir dessa analise, identificaram dificuldades e desafios
enfrentados pelos usuarios, culminando na elaboragao de uma lista de verificagdo heuristica
robusta para examinar a usabilidade desses sites. Por fim, o conjunto de heuristicas foi
submetido a validacdo de dois especialistas vinculados ao Yesser, organizacao responsavel por
estabelecer padrdes e supervisionar aplicagdes web governamentais no pais.
3.4.8.(Q8) Existem metodologias aplicadas para estabelecer heuristicas de usabilidade

voltados a sistemas de e-gov? Quais?

O estudo conduzido por Sarantis et al. (2020) seguiu um processo metodologico
estruturado em quatro etapas. A primeira consistiu em uma revisao exploratoria da literatura,
cujo objetivo foi sistematizar os conceitos tedricos da area e subsidiar a formulagao de um
modelo conceitual abrangente para avaliacdo de sites do setor de saide. Como resultado, foi
proposto um modelo composto por quatro dimensdes, 18 indicadores e 169 subindicadores. Na
segunda etapa, o modelo proposto foi submetido a validacdo por meio da aplicacdo de um
questionario direcionado a profissionais atuantes no setor de saude. Essa etapa teve como
finalidade verificar a adequacdo das dimensdes, indicadores e subindicadores ao contexto

institucional dos participantes, além de avaliar sua aplicabilidade pratica.



3. Método - Estdagio 1 — Exploratdrio 44

A terceira etapa consistiu na realizacao de duas reunides com um Grupo de Especialistas
(Expert Group Meetings — EGM). O objetivo desses encontros foi coletar sugestdes dos
participantes para reformular, adicionar ou remover elementos do modelo, bem como validar e
atribuir pesos relativos as dimensdes e indicadores que compdem o instrumento HSWAI
(Health Sector Website Assessment Instrument). Por fim, a quarta etapa envolveu especialistas
com ampla experiéncia no setor da satude, tanto em aspectos técnicos quanto informacionais,

visando o refinamento final do modelo e assegurando sua consisténcia tedrica e pratica.

Por sua vez, o estudo de Huang e Benyoucef (2014) adotou um processo dividido em
trés fases principais. Primeiramente, foram selecionados os sites do governo britanico a serem
avaliados. Em seguida, os participantes interagiram com esses sites, executando tarefas praticas
previamente definidas, a fim de formar uma percepcdo geral sobre a usabilidade e a
credibilidade dos servicos oferecidos. Com base nessa interacao, foi elaborado um questionario
com o objetivo de captar as percepcdes dos usudrios. A constru¢ao do instrumento seguiu trés
etapas: (1) expansdo das diretrizes existentes para adapta-las ao contexto especifico do governo
eletronico; (i1) desenvolvimento de critérios associados a cada diretriz, de modo a abordar
aspectos especificos de usabilidade e credibilidade; e (iii) elaboragdo das perguntas com base
nos critérios definidos. As diretrizes propostas por Nielsen (1994) e Fogg (2003) serviram como
base para o estudo. No entanto, considerando que essas diretrizes foram originalmente
concebidas para a avaliacdo geral de sites e ndo abordavam as especificidades dos servigos de
governo eletronico, os autores as expandiram com a inclusdo de trés novas diretrizes:
interoperabilidade, apoio e desenvolvimento das habilidades dos usuarios e interagao agradavel
e respeitosa com 0s usuarios.
3.4.9.(Q9) No caso de artigos que aplicam heuristicas para avaliar a usabilidade-UX em

sistemas de e-gov, qual conjunto de heuristicas foram utilizados?

Garrido et al. (2014) propuseram um instrumento fundamentado na técnica de avaliagao
heuristica, com o objetivo de avaliar a usabilidade de servigos online disponibilizados em
websites do governo eletronico chileno. O modelo desenvolvido tem como base as avaliagdes
heuristicas tradicionais de Bevan (1995), contudo, apresenta modificacdes na estruturagao das
diretrizes de avaliacdo, adaptando-as as especificidades dos servicos governamentais

analisados.

Por sua vez, o estudo de Sarantis et al. (2020) utilizou uma abordagem qualitativa,
fundamentada na metodologia de Pesquisa em Ciéncia do Design (Design Science Research —

DSR), para identificar o conjunto de dimensdes, indicadores e subindicadores relevantes a
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avaliagdo de sites do setor de satude. Para a atribuicao de pesos relativos entre os elementos do
modelo, foi aplicado o Processo de Hierarquia Analitica (Analytic Hierarchy Process — AHP),
permitindo uma estrutura de avaliagdo mais robusta e orientada a priorizacdo dos critérios
estabelecidos.

3.4.10. (Q10) No caso de artigos que aplicaram heuristicas para avaliar a usabilidade-UX

em sistemas de e-gov, quais as principais violacoes encontradas?

A pesquisa de Huang e Benyoucef (2014) identificou violagdes relacionadas tanto a
usabilidade quanto a credibilidade dos sites analisados. Dentre as principais violacdes de
usabilidade, destacaram-se dois problemas: os usudrios demonstraram confusdo ao interagir
com /inks que apresentavam muitas cores diferentes, e também houve dificuldades quando links
previamente visitados ndo estavam claramente marcados. No que tange a credibilidade, as
violagdes mais relevantes foram: a organizacao das informagdes sem equilibrio adequado entre
amplitude e profundidade, a falta de informacdes detalhadas de contato, a auséncia de clareza
sobre a pagina em que o usudrio se encontra e 0 progresso no processo de cotacdo e a falta de

atualizacao recente no site.

Por sua vez, Eidaroos e Alkraiji (2015) identificaram violagdes relacionadas a aspectos
de navegacdo, tais como: links mal estruturados, assisténcia fornecida aos usuarios, incluindo
dificuldades em formulérios de entrada de dados, design visual do site e a acessibilidade para
usuarios com deficiéncia visual, questdes essas que comprometem a experiéncia de uso e a

eficacia dos servigos prestados.

3.5. Artigos selecionados

De acordo com a metodologia proposta por Quifiones et al. (2018), o primeiro estagio,
consiste na coleta de informagdes sobre o dominio especifico da aplicagdo, suas caracteristicas,
os atributos de usabilidade/UX (que serdo avaliados com o novo conjunto de heuristicas), bem
como o conjunto existente de heuristicas (e/ou outros elementos relevantes, como principios,

diretrizes e padrdes) a partir da revisdo sistematica da literatura (RSL).

Com base na andlise das questdes de pesquisa apresentadas na Se¢do 3.4, esta secdao
apresenta os principais aspectos identificados em cada artigo selecionado para o estudo,
destacando as caracteristicas abordadas, os atributos de usabilidade e experiéncia do usudrio

(UX), bem como o conjunto de heuristicas utilizadas.

Em relacdo as defini¢des e informagdes sobre governo eletronico, conforme o Governo
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Digital (2025), o governo tem investido cada vez mais no uso de tecnologias da informacao e
comunica¢do (TIC). Nesse contexto, alguns dos principais objetivos associados ao governo

eletronico incluem:

e Reducao de custos, qualidade e melhoria na eficiéncia dos servigos publicos: busca-se
reduzir a burocracia e a necessidade de documentos fisicos, automatizando processos e

servicos administrativos para tornd-los mais rapidos e menos dispendiosos.

e Participagdo cidada: visa-se permitir que os cidaddos participem ativamente dos
processos governamentais, por meio de foruns online, consultas publicas, entre outras
iniciativas.

o Transparéncia: objetiva-se tornar as informagdes governamentais mais acessiveis ao

publico, aumentando a transparéncia das ac¢des do governo e promovendo maior

responsabilizagcdo dos governantes.

e Inclusdo digital: busca-se facilitar o acesso aos servigos publicos para cidaddos de

diferentes regides e classes sociais, promovendo a inclusao digital.

o Interoperabilidade e integracdo: propde-se a integracdo entre Orgdos governamentais,

facilitando a troca de informacdes e a cooperagdo entre as entidades publicas.

e Seguranca e privacidade: ¢ fundamental implementar sistemas de seguranca robustos
para garantir que as informacdes dos cidaddos sejam tratadas de forma segura,

respeitando sua privacidade.

As sessoes 3.5.1 a 3.5.7 apresentam as informacgdes coletadas em cada um dos sete
estudos selecionados, no que diz respeito as caracteristicas, atributos de usabilidade e UX, ¢ as
heuristicas trabalhadas ou propostas.

3.5.1. Evaluating the usability of library websites using an heuristic analysis approach on
smart mobile phones: Preliminary findings of a study in Saudi universities (Eidaroos e

Alkraiji (2015))

O estudo de Eidaroos e Alkraiji (2015) ndo apresentou consideragdes especificas sobre
as caracteristicas proprias de sites ou plataformas de governo eletronico. Em relacao aos
atributos de usabilidade e experiéncia do usuario (UX), foram mencionadas a acessibilidade
(conforme descrita na ISO 25010 e no modelo de Morville) e a seguranga, também alinhada a

ISO 25010.

As heuristicas adotadas no trabalho consistiram em uma combinagdo de principios
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propostos por Nielsen, como consisténcia e padrdes e ajuda aos usudrios, além da formulagao

de trés novas heuristicas especificas para o contexto do governo eletronico:

e Acessibilidade para usuarios com deficiéncia visual: as aplicagdes devem ser projetadas
para garantir o acesso a todos os usudrios, inclusive aqueles com algum tipo de

deficiéncia visual;

o Seguranca e privacidade: as informacdes devem ser protegidas contra acessos nao
autorizados, garantindo que os usuarios estejam resguardados contra quaisquer tipos de

ataques ou usos indevidos de seus dados;

e Precisdo da informagdo: os contetidos disponibilizados nas aplicacdes devem ser
atualizados, corretos e devidamente mantidos, a fim de assegurar a confiabilidade da
informacao.

3.5.2. A4 usability evaluation of the Obamacare website (Venkatesh et al. (2014))

O estudo de Venkatesh et al. (2014) destacou a interoperabilidade entre sistemas como
a principal caracteristica do dominio do governo eletronico (e-gov). Com base nisso, foram
considerados como atributos de usabilidade e experiéncia do usuario (UX) a propria

interoperabilidade e a satisfacao do cidadao, ambos definidos na norma ISO 25010.

Em relagdo as heuristicas utilizadas, o trabalho propds um conjunto que contempla os

aspectos:

e Uso de linguagem familiar ao contexto da aplicagdo: os termos utilizados na interface
devem refletir a linguagem do dominio, alinhando-se a heuristica de Nielsen

denominada "correspondéncia entre o sistema e o mundo real";

e Organizagdo clara das informacdes: as informagdes devem ser apresentadas de forma
estruturada, com uso adequado de alinhamentos, agrupamentos, clareza na disposicao,
sequenciamento (especialmente em formularios), estrutura logica e formatacdo

consistente;

e Oferecer multiplas formas de comunicagdo: diferentes alternativas devem ser

disponibilizadas para apresentar elementos e conteudos de maneira eficiente;

o Consisténcia textual e clareza: os textos devem ser formatados de forma padronizada,

favorecendo a compreensao por parte do usuario;

e Percep¢des de credibilidade: devem ser incorporados mecanismos que aumentem a

confiabilidade do sistema, como links para fontes externas confiaveis, integragao com
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outros sistemas e um design de interface profissional;

e Mecanismos adequados de feedback: as aplicagdes devem fornecer respostas claras e
oportunas as acoes dos usudrios durante a navegagao, garantindo um processo interativo
eficiente.

3.5.3. Usability and credibility of e-government websites (Huang e Benyoucef (2014))

Huang e Benyoucef (2014) destacaram que os dominios relacionados ao governo
eletronico devem apresentar caracteristicas como agilidade e oferta de multiplas abordagens de
servi¢co, permitindo que o usuario conclua suas tarefas da forma que preferir. Além disso, os
servicos devem contemplar uma variedade de areas, como assisténcia social, bibliotecas,
cemitérios, educagdo, entre outros. Outro aspecto relevante ¢ a capacidade de migragdo e
gerenciamento de informacgdes, possibilitando a realizacdo de buscas, escaneamento e
garantindo a legibilidade dos dados. O estudo também enfatiza a importancia de fomentar a
participagdo dos usuarios, por meio de mecanismos que permitam consultar dados estatisticos,

oferecer sugestdes em foruns virtuais e participar de votagdes publicas.

Quanto aos atributos de wusabilidade, foram identificados: interoperabilidade,
confiabilidade, facilidade de uso, transparéncia, agilidade na prestacdo dos servigos,

privacidade e seguranga.

No que se refere as heuristicas utilizadas, além das dez heuristicas classicas de Nielsen
(1990), os autores propuseram diretrizes especificas para o contexto do governo eletronico,

conforme descritas a seguir:

o Interoperabilidade: os elementos de design e as funcionalidades do site devem operar

de forma integrada para facilitar a conclusdo das tarefas pelos usudrios;

o Interagdo respeitosa do governo: o site deve apresentar um design agradavel e tratar os
usudrios com respeito, oferecendo canais de participagdo, como foruns online e votagdes
publicas;

e Apoio as habilidades do usudrio: o sistema deve apoiar e promover o desenvolvimento

das habilidades e conhecimentos dos usuarios;

o Transparéncia: ¢ essencial fornecer informagdes governamentais abrangentes, incluindo
termos de uso, isengdes de responsabilidade, confirma¢do de conclusdo de servigos e

indicagdo clara do status de tarefas;

e Atualizacdo de conteudo: deve-se informar quando o contetdo foi revisado ou
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atualizado pela ultima vez;

e Privacidade e seguranca: o site deve oferecer mecanismos seguros de login, exibir
mensagens durante a transferéncia de dados e emitir alertas ao acessar servigos

confidenciais;

e Precisdo da informagdo: as informagdes devem ser apresentadas com o nivel de detalhe

adequado, incluir referéncias externas e manter completude e concisdo;

o Confiabilidade: ¢ importante indicar parcerias com outras agéncias governamentais,
exibir prémios ou reconhecimentos recebidos e fornecer informagdes detalhadas sobre

a equipe responsavel pelo site.
3.5.4.A heuristic evaluation instrument for e-government online software (Hughes et al.

(2013))

O estudo de Hughes et al. (2013) identificou trés categorias principais associadas as
caracteristicas do governo eletronico. A primeira refere-se ao fornecimento de informagdes aos
cidaddos, abrangendo solicitagdes relacionadas a impostos, licencas comerciais, registros,
legislacdes, programas politicos, responsabilidades administrativas, entre outros. A segunda
categoria esta relacionada a comunicag¢dao online, englobando pedidos de informagdo e
discussdes sobre processos administrativos e produtos, além da comunicagdo com autoridades
e representantes politicos. A terceira categoria diz respeito a transacdo e transparéncia,
incluindo a oferta de servigos publicos online, publica¢do de resultados, votagao eletronica,

fornecimento de solugdes digitais e mecanismos de participagdo cidada por meios virtuais.

Em relacdo aos atributos de usabilidade e experiéncia do usuério (UX) considerados no

estudo, destacam-se:
e Acessibilidade (conforme a ISO 25010);
o Usabilidade (ISO 25010 e Morville);
o Efetividade (ISO 25010);
e Eficiéncia (ISO 25010 e Nielsen);
o Satisfacdo (ISO 25010 e Nielsen);
o Facilidade de aprendizagem (ISO 25010 e Nielsen).

O estudo também propds um conjunto de heuristicas especificas, entre as quais se

destacaram:
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o Acessibilidade: o sistema deve permitir que os usuarios acessem as informacdes de
maneira eficaz. Isso inclui a utilizagdo de textos explicativos, rétulos em campos de
entrada, exibi¢dao de entradas e saidas, bem como a compatibilidade com tecnologias

assistivas, como leitores de tela e renderizagao em Braille;

e Internacionalizacdo (Idioma): os servigos devem ser disponibilizados em multiplos

idiomas, de modo a atender a uma diversidade de usuarios;

e Seguranca no acesso a informacoes confidenciais: dados sensiveis devem ser protegidos

por mecanismos seguros, como login e certificados digitais;

o Legibilidade: as informagdes devem ser organizadas e apresentadas de forma clara, com
uso adequado de rotulos, instrugdes e formatos que favoregam a identificacdo e

compreensdo dos conteudos;

o Salvar resultados previamente: as aplicagdes devem permitir que os usuarios salvem os

dados inseridos antes do envio final, possibilitando revisdes e alteragdes;

e Aprendizado, eficiéncia e flexibilidade de uso (conforme Nielsen): as aplicagdes devem
ser uteis e compativeis com a carga cognitiva do usuario, proporcionando uma

experiéncia intuitiva e flexivel;

o Edi¢do de dados salvos: os usuarios devem poder retornar aos formularios ja

preenchidos e modificar informacgdes, sem a necessidade de reiniciar todo o processo.

Além das heuristicas especificas mencionadas, o estudo também utilizou heuristicas
classicas de Nielsen (1990), como ajuda adequada ao usudrio, prevencao de erros e recuperagao
de erros.

3.5.5.HSWAI: A Health Sector Website Assessment Instrument (Sarantis et al. (2020))

O estudo de Sarantis et al. (2020) ndo apresentou caracteristicas especificas associadas
ao dominio do governo eletronico. No entanto, foram destacados como atributos de usabilidade
e experiéncia do usuario (UX): acessibilidade, privacidade e seguranca, e legibilidade, todos

conforme definidos pela norma ISO 25010.
As heuristicas elaboradas no estudo foram:

e Acessibilidade: as aplicagdes devem estar em conformidade com os padrdes
estabelecidos por organismos reconhecidos internacionalmente, como o W3C e as
diretrizes WCAG, garantindo o acesso equitativo a todos os usudrios, incluindo aqueles

com deficiéncia;
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o Credibilidade: as informagdes disponibilizadas nas plataformas devem transmitir
confianga ao usudrio, assegurando que as fontes sejam confidveis e que ndo haja erros

gramaticais ou de formatacao;

e Privacidade e seguranca: os sistemas devem prover mecanismos adequados de protecao
de dados, incluindo avisos de direitos autorais, identificacdo da propriedade do site,
indicagdo do responsavel pelo contetido, utilizacdo de -criptografia, além da
disponibilizac¢ao de politicas claras de privacidade e uso de cookies.

3.5.6. Make Your Choice: Dimensionality of an Open Integrated Conceptual Model for
Evaluating E-Service Quality, Usability and User Experience (e-SQUUX) of Web-Based
Applications (Ssemugabi et al. (2016))

A principal caracteristica mencionada por Ssemugabi et al. (2016) refere-se a
necessidade de fornecer servigos eletronicos a uma diversidade de usuarios, com diferentes

caracteristicas, niveis de conhecimento e perfis.

Em relagdo aos atributos de usabilidade e experiéncia do usudrio (UX), o estudo
destacou os definidos pela ISO 25010 e Nielsen, tais como satisfagdo, capacidade de
aprendizagem; os citados pela ISO 25010, como flexibilidade, confiabilidade, efetividade,

segurancga e privacidade; eficiéncia (Nielsen) e acessibilidade (ISO 25010 e Morville).
As heuristicas desenvolvidas na pesquisa contemplam os aspectos:

. Flexibilidade e personalizagdo: os sistemas devem permitir que os usuarios
personalizem sua experiéncia de uso, adaptando a interface e funcionalidades conforme

suas necessidades, além de oferecerem portabilidade entre diferentes dispositivos;

. Qualidade da informacdo: as informagdes, dados e contetidos disponibilizados
pelas aplicagdes devem ser relevantes, precisos e uteis, garantindo ao usuario acesso aos
conteudos de alta qualidade.
3.5.7. Detecting Usability Problems and Offering Lines of Solutions: An Instrument
Proposal for Measuring Usability in Online Services (Garrido et al. (2014))

Garrido et al. (2014) também ndo atribuiram destaque a caracteristicas especificas
relacionadas a dominios de governo eletronico. Quanto aos atributos de usabilidade e
experiéncia do usuario (UX), foram considerados satisfacdo do usudrio e eficiéncia, conforme

proposto por Bevan (1995).

As heuristicas desenvolvidas neste estudo incluem: as opgdes de ajuda devem utilizar um
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vocabulério apropriado ao publico-alvo; as informagdes de ajuda devem ser contextualizadas,
oferecendo suporte especifico para a tarefa em execucdo; os usudrios devem ser informados
sobre o progresso do processamento das informacdes; devem ser fornecidos os passos e
informacdes necessarios para a conclusao de tarefas, por meio de recursos como formularios
paginados, formuléarios otimizados para dispositivos moveis ou assistentes interativos
(wizards); as mensagens de erro devem ser claras e uteis, auxiliando o usudrio na identificagdo
e correcao do problema, evitando-se mensagens com codigos técnicos, dados incompreensiveis

ou linguagem pouco amigavel.
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4. Método - Estagios 2 e 3 - Experimental e Descritivo

Conforme a Figura 11, no estagio dois (Experimental), o pesquisador tem a possibilidade
de examinar dados de estudos anteriores ou conduzir seus proprios experimentos a fim de reunir

informacdes adicionais para a criagao de um novo conjunto de heuristicas.

Figura 11 - Estagio 2 - Experimental
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Fonte: Quifiones et al. (2018).

4.1. Estagio 2 (Experimental)

Neste estagio, foram realizadas quatro avaliagdes heuristicas, conduzidas por dois
grupos compostos por graduados em Computagao e especialistas em UX (3 em cada grupo). Os
sites/portais do governo brasileiro avaliados foram: gov.br, Prefeitura Municipal de Joao
Pessoa, Detran-PB e o sistema privado de gestdo de processos (SoGov). A execucao desta etapa
identificou trés artefatos de saida: caracteristicas especificas adicionais das aplicagoes,

problemas de usabilidade e limitagdes das heuristicas existentes.

A primeira avaliacdo foi conduzida no portal gov.br, solicitando-se a ambos os grupos
participantes que realizassem uma avalia¢do heuristica com base nas heuristicas propostas por
Nielsen (1994). O objetivo foi identificar violacdes de usabilidade, caracteristicas especificas
das aplicagdes avaliadas, problemas recorrentes e possiveis limitagdes das heuristicas
utilizadas, sugerindo heuristicas especificas para o dominio de governo eletronico. O primeiro

grupo apontou as seguintes caracteristicas:
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e Privacidade e seguranca: aspectos cruciais em sites governamentais, visto que

frequentemente lidam com informagdes confidenciais dos cidadaos, como dados sensiveis. E

fundamental que o usudrio confie no sistema e na seguranga de seus dados;

e Transparéncia: principio essencial do servigo publico, pelo qual as informagdes

disponibilizadas pelos governos federal, estadual e municipal devem estar sempre acessiveis;

e Rastreabilidade: o usudrio deve ser informado sobre as atualizagdes nos
processos dos quais participa, em todas as etapas, com a possibilidade de acompanha-los a

qualquer momento;

e C(Clareza dos processos publicos: considerando a burocracia dos processos
analogicos em transicdo para o meio digital, ¢ necessario ndo apenas garantir a acuracia das

informacdes, mas também fornecer orientagdes claras para o uso dos servigos publicos;

e Acessibilidade universal: sendo um site governamental, ¢ indispensavel garantir

0 acesso a todos, inclusive a pessoas com deficiéncia;

e Acessibilidade linguistica: ¢ necessario permitir que usudrios que nao

compreendem o idioma nativo do pais consigam utilizar os servigos e acessar as informacgdes;

e Padronizagdo: como aplicagdes governamentais costumam estar integradas a

diversos sistemas com interfaces distintas, algum grau de padronizagdo seria desejavel.

O segundo grupo apontou as caracteristicas: clareza das informagdes, padronizagdo de
icones, paginas e design, permissdes e restricdes, conteido multilingue em trés idiomas,
acessibilidade em Libras, op¢do de alternancia entre temas (modo claro e modo escuro),
servigos e consultas voltados a perfis distintos, implementa¢do da LGPD, conforme a legislagao

vigente e integragdo com 0rgaos ou setores especificos.

Nenhum dos grupos mencionou exemplos relacionados aos atributos de usabilidade e
UX. As violagoes as heuristicas de Nielsen identificadas estao descritas no Anexos A e B. Com

base nos problemas encontrados, o primeiro grupo propds as heuristicas:

o Adequacao a LGPD atualizada: o sistema deve transmitir seguranga ao usudrio

quanto ao uso e protecdo de seus dados pessoais;

o Informacdo confidvel e util ao usudrio: as informacgdes devem ser oficiais,

atualizadas e apresentar orientacdes claras para o uso e acompanhamento dos servigos publicos;

o Acessibilidade: o conteudo governamental deve ser acessivel a todas as pessoas,
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independentemente de limita¢des cognitivas ou de compreensdo, promovendo a igualdade no

acesso a informagao;

o Padronizagao de qualidade: € necessario padronizar a qualidade entre diferentes

aplicagdes oficiais.
As heuristicas propostas pelo segundo grupo foram:

o Independéncia de contexto e segmento: caso o usuario deseje visualizar apenas

os servigos em destaque, o sistema deve apresentar exclusivamente o submenu correspondente;

o Integridade das informagdes retornadas: ¢ essencial garantir a integridade dos
dados exibidos e generalizar as mensagens de erro (evitando indicar diretamente qual campo

esta incorreto);

o Persisténcia de contexto: ao alterar o idioma da aplicacdo, o contexto e o

conteudo exibido devem ser mantidos no novo idioma selecionado.

A segunda avaliagdo heuristica teve como foco os sites da Prefeitura Municipal de Jodo
Pessoa (PMJP) e do Detran da Paraiba. Cada grupo ficou responsavel por um site: o primeiro

grupo avaliou o site da prefeitura, e o segundo, o do Detran.

Na avaliacdo do site da prefeitura, além das caracteristicas anteriormente mencionadas,
foi identificada a necessidade de descrigdo de termos e siglas, uma vez que jargdes e

abreviagdes especificas sdo frequentemente utilizados sem contextualizagdo ou explicagao.

O grupo responsavel pela avaliagdo do site do Detran destacou as caracteristicas: (1) uso
de dados sensiveis; (2) acesso as estatisticas de transito; (3) acesso as portarias; (4) acesso as
informagdes produzidas pelo proprio 6rgao (como RENACH e LADV); (5) acesso a servicos
relacionados a veiculos (como emissdao de IPVA); e (6) acesso a servicos relacionados a

habilitacdo e as infragdes de transito.

Nenhum dos grupos indicou atributos de usabilidade e UX. O primeiro grupo manteve
as heuristicas propostas na avaliacdo do portal gov.br. O segundo grupo apenas identificou
violagdes as heuristicas de Nielsen, sem propor novas heuristicas especificas derivadas da
avaliacdo do site do Detran. As violagdes as heuristicas de Nielsen do grupo um, {referente ao

site da PMJP.} encontram-se no Anexo C e as do grupo dois (Detran) no Anexo D.

A quarta e ultima avaliacdo teve como foco o sistema SoGov, uma plataforma digital
voltada a modernizagdo das organizagdes publicas, com o objetivo de centralizar a rotina

administrativa em um Unico ambiente, simplificando processos para servidores publicos e
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cidadaos.

A primeira equipe de especialistas elencou as caracteristicas: (1) credibilidade das
informacdes; (2) prote¢do da confidencialidade dos dados conforme a LGPD; (3)

acessibilidade; (4) atualizacao constante dos servigos; (5) canais de comunicagdo eficazes.

A segunda equipe apontou: (1) personalizagdo de atividades especificas; (2)
configuracdo de acessos conforme o nivel hierarquico; e (3) utilizagdo de dados sensiveis pelo

sistema.

Assim como nas avaliagdes anteriores, os dois grupos ndo mencionaram atributos de
usabilidade e UX. As violagdes as heuristicas de Nielsen estdo descritas no Anexos E ¢ F.

Também ndo foram propostas heuristicas especificas para o dominio de governo eletronico.

4.2. Estagio 3 (Descritivo)

No estagio trés, conforme descrito na metodologia proposta por Quifiones € Rusu
(2019), de acordo com a Figura 12, foi realizada pela pesquisadora, a analise e a organizagdo
das informagdes coletadas nos estagios dois e trés. Esses dados foram classificados em cinco
categorias: (1) objetivos (gerais e especificos, relacionados ao dominio em estudo); (2)
caracteristicas inerentes a esse dominio; (3) atributos de usabilidade e de experiéncia do usuario
(UX); (4) conjuntos heuristicos existentes e demais elementos relevantes; e (5) problemas de

usabilidade identificados.

Figura 12 - Estagio 3 - Descritivo
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Fonte: Quifiones et al. (2018).

Apo6s a classificacdo, cada categoria foi submetida a um processo de priorizagdo,
utilizando uma escala de trés niveis: nivel 3 para informagdes altamente relevantes, nivel 2 para
aquelas com importancia moderada e nivel 1 para informagdes de baixa ou nenhuma relevancia.
A partir dessa priorizagdo, foram obtidos os resultados correspondentes a etapa 3 da
metodologia, representados pelas tabelas de 2 a 6, com cada um dos conjuntos de informagdes

classificados e priorizados.

Tabela 2 — Descriciao do objetivo geral para dominio e-Gov

Objetivo Geral Origem/Fonte Valor

Governo digital 3
(https://www.gov.br/governodigital/pt-
br/estrategias-e-governanca-
digital/estrategianacional)

Busca de um Estado mais inclusivo,
eficaz, proativo, participativo e
sustentavel

Fonte: Elaboragéo propria.

Além do objetivo geral, houve a priorizacdo dos objetivos especificos, conforme
demonstra a Tabela 3

Tabela 3 — Descricao dos objetivos especificos para dominio e-Gov

Objetivo Especificos Origem/Fonte Valor
Qualidade dos servigos publicos 3
Participacao cidada 3
Transparéncia Governo digital .. 3
(https://www.gov.br/governodigital/pt-
o g br/estrategias-e-governanca-
Inclusdo digital digital/estrategianacional) 3
Interoperabilidade e integragdo 3
Seguranga e privacidade 3

Fonte: Elaboragao propria.



A Tabela 4 lista as caracteristicas definidas, bem como sua origem/fonte, juntamente com sua priorizagao.

Tabela 4 — Lista das caracteristicas sobre o dominio e-Gov
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Caracteristicas Definicéo Origem/Fonte Valor
Habilidade de sistemas distintos para operar em 3
harmonia, permitindo que eles compartilhem dados e . . .
. . . - P qu part Artigo: A usability evaluation of the Obamacare
Interoperabilidade entre sistemas | funcionem juntos sem problemas. Para isso, normas e website
padroes definem como os dados e as operagdes devem
ser estruturados e transmitido
Multiplas abordagens de servigo | Varias formas/caminhos para a conclusdo de tarefas: | Artigo: Usability and credibility of e-government 5
(realizacdo de tarefas) liberdade para o usuario preferir como quer executar; websites
- Artigo: Usability and credibility of e-government
websites;
Fornecer varios finos de servicos Oferecer ao cidaddo diversos servigos como cuidado | - Artigo: Make Your Choice: Dimensionality of an 3
p ¢ social, bibliotecas, cemitérios, educacao, etc; Open Integrated Conceptual Model for Evaluating E-
Service Quality, Usability and User Experience (e-
SQUUX) of Web-Based Applications
Permitir a migragao de | Permitir ao usuario como lidar com as informagdes: seja | Artigo: Usability and credibility of e-government 3
informagoes realizando busca, escanecamento e ter legibilidade; websites
Pedidos de informagdo e discussdes sobre processos
administrativos e produtos, comunica¢ao com politicos
. . e autoridades. Pedidos de informa¢do de uma empresa | Artigo: A heuristic evaluation instrument for e-
Comunicagao online 1 i . . .. . 3
ou cidaddo sobre impostos, licengas comerciais, | government online software
registros, leis, programas politicos, responsabilidades
administrativas, etc
O usuario deve ser informado das atualizagdes nos
Rastreabilidade processos nos quais estd envolvido durante todos as | Etapa 2 - Avaliagdo heuristica de Nielsen 3
etapas e ser capaz de acompanha-los a todo momento
Transparéncia As informagdes que o usuario tem acesso sobre o | - Artigo: A heuristic evaluation instrument for e- 3
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governo federal, estadual e municipal devem estar
sempre disponiveis. Entrega de servigos online ¢
publicacdo de resultados, votacdo eletronica,
fornecimento de solugdes online, participacdo online,
etc

government online software:
- Avaliagdo da etapa 2

Clareza dos processos publicos

O usudrio precisa de um passo a passo, um caminho
claro para usufruir dos servigos publicos

Etapa 2 - Avaliacao heuristica de Nielsen

Protegdo a privacidade dos dados

Os dados dos usuarios devem estar protegidos de acordo
com as leis estipuladas no pais

Etapa 2 - Avaliagdo heuristica de Nielsen

Acessibilidade linguistica

Usuarios que ndo entendem o idioma nativo do pais da
aplicagdo, também possam usufruir dos servigos e
informagoes

Etapa 2 - Avaliagdo heuristica de Nielsen

Credibilidade da informacgdo

As informagdes devem ser oficiais e atualizadas, além
de fornecer orientacdes claras para uso e
acompanhamento dos servigos publicos

Etapa 2 - Avaliacao heuristica de Nielsen

Padronizagdo de qualidade

Padronizacdo de qualidade de diferentes aplicagdes
oficiais entre os 0rgaos

Etapa 2 - Avaliagdo heuristica de Nielsen

Fonte: Elaboragéo propria.



A listagem referente aos atributos, seus tipos e sua valorizacdo foram citados na Tabela 5.

Tabela 5 — Lista de atributos sobre o dominio e-Gov
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Atributos Origem/Fonte Tipo de atributos Valor

- Artigo: Evaluating the usability of library websites using an heuristic analysis approach
on smart mobile phones: Preliminary findings of a study in Saudi universities;
- Artigo: Artigo: Usability and credibility of e-government websites; ~1SO 25010

Seguranga e privacidade - Artigo: HSWALI: A Health Sector Website Assessment Instrument; - Garcia et al 3
- Artigo: Make Your Choice: Dimensionality of an Open Integrated Conceptual Model for ’
Evaluating E-Service Quality, Usability and User Experience (e-SQUUX) of Web-Based
Applications
- Artigo: Evaluating the usability of library websites using an heuristic analysis approach
on smart mobile phones: Preliminary findings of a study in Saudi universities;
- Artigo: A heuristic evaluation instrument for e-government online software;

Acessibilidade - Artigo: HSWAI: A Health Sector Website Assessment Instrument ISO 25010 3
- Artigo: Make Your Choice: Dimensionality of an Open Integrated Conceptual Model for
Evaluating E-Service Quality, Usability and User Experience (e-SQUUX) of Web-Based
Applications

Interoperabilidade - Artigo: A usability evaluation of the Obamacare website; -1SO 25010 3

(Compeatibilidade) - Artigo: Usability and credibility of e-government websites - Garcia et al

Satisfacio do usudrio - Artigo: A usability evaluation of the Obamacare website; -1SO 25010 3

¢ - Artigo: Usability and credibility of e-government websites - Nielsen

Apo,l(.) as  habilidades  do Artigo: Usability and credibility of e-government websites Barn?s and  Vidgen, 3

usuario Garcia et al

Interagdo respeitosa Artigo: Usability and credibility of e-government websites Barnes and Vidgen 3
- Artigo: Usability and credibility of e-government websites

. . L7 Lo . - 1SO 25010

Uséavel - Artigo: A heuristic evaluation instrument for e-government online software ~Morville 3
- Artigo: HSWALI: A Health Sector Website Assessment Instrument

Efetividade - Artigo: A heuristic evaluation instrument for e-government online software ISO 25010 3
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- Artigo: Make Your Choice: Dimensionality of an Open Integrated Conceptual Model for
Evaluating E-Service Quality, Usability and User Experience (e-SQUUX) of Web-Based
Applications

Facilidade de aprendizagem

- Artigo: A heuristic evaluation instrument for e-government online software

- Artigo: Make Your Choice: Dimensionality of an Open Integrated Conceptual Model for
Evaluating E-Service Quality, Usability and User Experience (e-SQUUX) of Web-Based
Applications

ISO 25010 e Nielsen

- Artigo: A heuristic evaluation instrument for e-government online software

Eficiéncia - Artigo: Make Your Choice: Dimensionality of an Open Integrated Conceptual Model for | - ISO 25010
Evaluating E-Service Quality, Usability and User Experience (e-SQUUX) of Web-Based | - Nielsen
Applications

o - Artigo: Usability and credibility of e-government websites

Credibilidade - Artigo: HSWAI: A Health Sector Website Assessment Instrument Fogg

Z;:élsrlll;dade do  status do Artigo: Usability and credibility of e-government websites Nielsen

Conformidade entre o sistema e Artigo: Usability and credibility of e-government websites Nielsen

o mundo real

Controle e liberdade do usuario | Artigo: Usability and credibility of e-government websites Nielsen

Consisténcia e padroes Artigo: Usability and credibility of e-government websites Nielsen

Prevencao de erros

- Artigo: Usability and credibility of e-government websites

- Artigo: Make Your Choice: Dimensionality of an Open Integrated Conceptual Model for
Evaluating E-Service Quality, Usability and User Experience (e-SQUUX) of Web-Based
Applications

Fogg et al., Sidi and
Junaini

Reconhecimento em vez de

Artigo: Usability and credibility of e-government websites Nielsen
lembranca
s . - Artigo: Usability and credibility of e-government websites
Flexibilidade e eficiéncia de | Artigo: Make Your Choice: Dimensionality of an Open Integrated Conceptual Model for | Nielsen

uso

Evaluating E-Service Quality, Usability and User Experience (e-SQUUX) of Web-Based
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Applications

- Artigo: Usability and credibility of e-government websites
- Artigo: Make Your Choice: Dimensionality of an Open Integrated Conceptual Model for

Desing estético Evaluating E-Service Quality, Usability and User Experience (e-SQUUX) of Web-Based Nielsen
Applications

Recuperagdo de erros Artigo: Usability and credibility of e-government websites Nielsen

Ajuda, documentagio Artigo: Usability and credibility of e-government websites Nielsen

Aparéncia do desing Artigo: Usability and credibility of e-government websites Fogg

Precisdo da informagao

Artigo: Usability and credibility of e-government websites

Robins e Holmes;
Huang at al

Sensa¢do de mundo real

Artigo: Usability and credibility of e-government websites

Sidi e Junaini

Especializagao

Artigo: Usability and credibility of e-government websites

Robins e Holmes;

Huang at al
- Artigo: Usability and credibility of e-government websites
- - Artigo: Make Your Choice: Dimensionality of an Open Integrated Conceptual Model for
Confiabilidade Evaluating E-Service Quality, Usability and User Experience (e-SQUUX) of Web-Based | ' 2then and Burkell
Applications
Contato Artigo: Usability and credibility of e-government websites Yang e Paul
Facilidade de uso Artigo: Usability and credibility of e-government websites Youngblqod and
Mackiewicz

Atualizagdo de conteudo

Artigo: Usability and credibility of e-government websites

Sidi e Junaini

Conteudo promocional

Artigo: Usability and credibility of e-government websites

Robins e Holmes;
Huang at al

Transparéncia

Artigo: Usability and credibility of e-government websites

Welch and Hinnant
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eficientes

elementos e contetidos de forma eficiente

Agilidade no servigo Artigo: Usability and credibility of e-government websites Verdegem and Verleye 3
Fonte: Elaboragao propria.
A Tabela 6 referencia as provaveis heuristicas para dominio de governo eletronio, bem como sua descri¢ao, fonte e valorizagao.
Tabela 6 — Lista de heuristicas sobre o dominio e-Gov
Nome da heurisitica Descricao Fonte Valor
o L. As aplicacdes devem ser acessiveis a todos os | - Artigo: Evaluating the usability of library websites using an
Acessibilidade para usudrios . . e . . -
At stakeholders, inclusive os que possuem alguma | heuristic analysis approach on smart mobile phones: Preliminary 3
com deficiéncia visual A . . LT
deficiéncia visual. findings of a study in Saudi universities
. ~ . - Artigo: Evaluating the usability of libra ebsites using an
A informagdo deve ser segura, realizada de [1g0: bvaiuating u Y rary w using
~ . L. heuristic analysis approach on smart mobile phones: Preliminary
qualquer acesso ndo autorizado. Os usudrios . . L I,
. findings of a study in Saudi universities;
L devem estar protegidos de qualquer ataque e . oy L
Seguranga e Privacidade - Artigo: A heuristic evaluation instrument for e-government 3
tratamento. Protocolos de seguranca, como o . :
SSL, sdo implementados nas paginas de coleta e online software,
i - Artigo: HSWAI: A Health Sector Website Assessment
analise de dados da ferramenta
Instrument
- . . - Artigo: Evaluating the usability of library websites using an
- . ~ As aplicacGes devem estar atualizadas, precisas e o . . ) .
Precisdo da informagao . heuristic analysis approach on smart mobile phones: Preliminary 3
mantidas adequadamente . . L ..
findings of a study in Saudi universities
Familiaridade entre interface e | Termos utilizados na interface devem ser . . . .
L nos Utz . v - Artigo: A usability evaluation of the Obamacare website: 2
contexto da aplicagdo familiares ao contexto da aplicagdo
As inf 0 ta ibi fi . - . .
~ S Iniormagoes - estao exibidas . de forma | _ Artigo: A usability evaluation of the Obamacare website;
Informagoes claramente | organizadas, contendo alinhamentos, : L7 . .
. o . - Artigo: A heuristic evaluation istrument for e-government 2
organizadas (Legibilidade) agrupamentos, clareza, sequenciamento (forms), .
~ . ~ online software
estrutura ¢ formatagdo da informagao
Elementos e conteudos | Oferecer diferentes alternativas para comunicar . . . .
" vas p 4 - Artigo: A usability evaluation of the Obamacare website: 3
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Formatagao consistente

Os textos sdo formatados e consistentes para
promover uma compreensio adequada

- Artigo: A usability evaluation of the Obamacare website:

Percepg¢des de credibilidade

Fornecer diferentes mecanismos para aumentar
as percepgOes de credibilidade (links para fontes
externas, integragdo com outros sistemas, projeto
de interface profissional)

- Artigo: A usability evaluation of the Obamacare website:

Feedbacks apropriados

As aplicagdes provém mecanismos adequados de
feedback aos usudrios enquanto navegam por
elas

- Artigo: A usability evaluation of the Obamacare website:

Visibilidade do status do
sistema (Nielsen)

Manter os usuarios informados sobre seu
progresso

- Artigo: Usability and credibility of e-government websites

Correspondéncia  entre o
sistema e o mundo real
(Nielsen)

Seguir convengdes do mundo real, e apresentar
informagdes de forma natural e 16gica.

- Artigo: Usability and credibility of e-government websites

Controle ¢ liberdade do usuario
(Nielsen)

Disponibilizar fun¢des de desfazer e refazer
durante a interagdo

- Artigo: Usability and credibility of e-government websites

Consisténcia e
(Nielsen)

padrdes

Manter as mesmas caracteristicas de design e
seguir as convengdes da plataforma em todo o
site

- Artigo: Evaluating the usability of library websites using an
heuristic analysis approach on smart mobile phones: Preliminary
findings of a study in Saudi universities

- Artigo: Usability and credibility of e-government websites

Prevenc@o de erros (Nielsen)

Apoiar 0s usuarios a superar erros € prevenir a
ocorréncia do mesmo problema

- Artigo: Usability and credibility of e-government websites;
- Artigo: A heuristic evaluation instrument for e-government
online software

Reconhecimento em vez de
recordacdo (Nielsen)

Fazer com que as informagdes sejam facilmente
lembradas

- Artigo: Usability and credibility of e-government websites

Flexibilidade, eficiéncia de uso
(Nielsen)

Considerar o uso tanto para usuarios novatos
quanto experientes

- Artigo: Usability and credibility of e-government websites;
- Artigo: A heuristic evaluation instrument for e-government
online software
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Design estético (Nielsen)

Criar um design minimalista

- Artigo: Usability and credibility of e-government websites

Recuperagdo de erros (Nielsen)

Indicar precisamente o problema e sugerir
construtivamente uma solugdo

- Artigo: Usability and credibility of e-government websites;

- Artigo: A heuristic evaluation instrument for e-government
online software

- Artigo: Detecting Usability Problems and Offering Lines of
Solutions:An Instrument’ Proposal for Measuring Usability in
Online Services

Ajuda aos usuarios (Nielsen)

Quao eficaz o sistema de ajuda é em auxiliar os
usudrios a utilizarem o site

- Artigo: Evaluating the usability of library websites using an
heuristic analysis approach on smart mobile phones: Preliminary
findings of a study in Saudi universities;

- Artigo: Usability and credibility of e-government websites;

- Artigo: A heuristic evaluation instrument for e-government
online software;

- Artigo: Detecting Usability Problems and Offering Lines of
Solutions:An Instrument’ Proposal for Measuring Usability in
Online Services

Elementos de design e fungdes do site devem

Interoperabilidade funcionar como um todo para apoiar a conclusdo | - Artigo: Usability and credibility of e-government websites
das tarefas do usuario
~ . Apresentar um design agradavel e tratar os
Interacdo respeitosa do | P U gn agradav

governo

usudrios com respeito (Dar sugestdes em foruns
da web e participar de votagdes publicas)

- Artigo: Usability and credibility of e-government websites

Salvar resultados previamente

As aplicagdes permitem que o usudrio possa
salvar seus dados antes de envia-las
definitivamente a um destino final

- Artigo: A heuristic evaluation instrument for e-government
online software

Alterar dados salvos

Permitir ao usudrio retornar aos dados do
formulério que j& preencheram e alterar alguns
dados, sem ter que inserir tudo novamente desde
o inicio

- Artigo: A heuristic evaluation instrument for e-government
online software

Credibilidade

As informagdes exibidas passam confianga ao
usuario (fonte de informagdo confidvel, sem

- Artigo: HSWAI: A Health Sector Website Assessment
Instrument
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erros de gramatica)

Flexibilidade e Personalizagdo

As aplicagdes provém aos usudrios formas como
personalizar seu uso, adaptar e fornecer
portabilidade

- Artigo: Make Your Choice: Dimensionality of an Open
Integrated Conceptual Model for Evaluating E-Service Quality,
Usability and User Experience (e-SQUUX) of Web-Based
Applications

Ajuda com  vocabulario
adequado e contextualizada

As opcdes de ajuda devem utilizar um
vocabulario adequado e as informagdes de ajuda
devem ser contextualizadas

- Artigo: Detecting Usability Problems and Offering Lines of
Solutions:An Instrument’ Proposal for Measuring Usability in
Online Services

Progresso das informacgdes

Os usudrios devem ser informados sobre o
progresso do processamento das informacdes

- Artigo: Detecting Usability Problems and Offering Lines of
Solutions:An Instrument’ Proposal for Measuring Usability in
Online Services

Adequagdo a protegdo dos
dados mais atualizada

O usuario deve ter confianga no sistema quanto a
seus dados pessoais e garantia de privacidade

Avaliagao da etapa 2

Informagdo confiavel e util ao
usuario

As informagdes devem ser oficiais e atualizadas,
além de fornecer orientagdes claras para uso e
acompanhamento dos servigos publicos

Avaliagado da etapa 2

Acessibilidade Universal

O contetdo governamental ¢ acessivel a todos,
independentemente de sua capacidade de
compreensdo ou defici€ncias cognitivas

Avaliagao da etapa 2;

Adequagdo a protegdo dos
dados mais atualizada

O usuario deve ter confianga no sistema quanto a
seus dados pessoais e garantia de privacidade

Avaliagado da etapa 2

Informacgdo confiavel e util ao
usuario

As informacoes devem ser oficiais e atualizadas,
além de fornecer orientacdes claras para uso e
acompanhamento dos servigos publicos

Avaliagao da etapa 2

Acessibilidade Universal

O contetdo governamental ¢ acessivel a todos,
independentemente de sua capacidade de
compreensdo ou deficiéncias cognitivas

- Avaliagdo da etapa 2;

- Artigo: A heuristic evaluation instrument for e-government
online software;

- Artigo: HSWAI: A Health Sector Website Assessment
Instrument
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Acessibilidade Linguistica

Permite que usuarios que ndo entendem o
portugués possam usufruir dos servigos e
informagdes ao menos em inglés ou espanhol.

- Avaliagdo da etapa 2
- Artigo: A heuristic evaluation instrument for e-government
online software

Padronizacdo entre sistemas

Hé a padronizagdo de qualidade de diferentes
aplicacdes oficiais

- Avaliagdo da etapa 2;

- Artigo: Make Your Choice: Dimensionality of an Open
Integrated Conceptual Model for Evaluating E-Service Quality,
Usability and User Experience (e-SQUUX) of Web-Based
Applications

Descrigéo de termos e siglas

Ha a descricdo e contexto dos termos da
Administragdo Publica para melhor
entendimento do usuario

Avaliagdo da etapa 2

Independéncia de contexto e
segmento

A aplicacdo exibe apenas os servicos em
destaque, ao clicar, apresentando em tela o
submenu que ele clicou.

Avaliagao da etapa 2

Integridade das informagdes
retornadas

A aplicacdo nao informa ao usudrio qual o
campo/informagdo que estd incorreta no
momento do login, assim evita facilitar para um
suposto invasor

Avaliagdo da etapa 2

Integridade e persisténcia de
contexto

A aplicagdo realiza a persisténcia da
informagao, quando o usudrio optar pela troca de
idioma, mantendo o idioma selecionado

Avaliagao da etapa 2

Fonte: Elaboragao propria.
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5. Método - Estagios 4 ¢ 5 — Correlacional e Selecao

De acordo com a Figura 13, referente a metodologia proposta por Quifiones e Rusu
(2019), o Estagio quatro (Correlacional) contemplou duas atividades principais: (a)
correlacionar as caracteristicas do dominio de aplicacdo especifico, com os atributos de
usabilidade/experiéncia do usuario (UX) e com as heuristicas existentes (e/ou outros elementos

relevantes); e (b) agrupar as heuristicas em categorias, quando aplicavel.

Figura 13 - Estagio 4 - Correlacional

Pesquisador

=

=S ——

® -------- ': |||||||| .: e @ :
' - . Selacione informagoes . - |
Atibulosda sobre o aplicativo : Sl T
usabilidade/UX . - . &

selecionados = . > L . (= ] :
Selecionar o RS "‘] ----- v ) g Categorias
ibutos | "- " ® - o H nao

Criar categorias

de usabilidade E R a
usabilidade . . Selecione recursos | . Conjuntos selecionados de .
. heuristicas efou outros |
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para agrupar
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sim
Combinar recursos com am sim

atributos e heuristicas existentes | % »% » % As tiguristicas x _’O

{efou outros elementos y sao agrupadas

relevanies) Cada recurso tem pelo. Todas as heuristicas em categorias?
. . nao

manos um alribulo de  exislentes foram revisadas &
Para documentar as correspondéncias enire

do dominio de . ndo
aplicalivo especifico . - o

Listar os recursos
do dominio de
aplicativo
especifico

Selecionar
fatores/facetas

de UX
ux

- 5 3 : corespondéncia? comespondem quanda
Quais atributos ou facetas de . . Te— possivel?

usabilidade alou UX serdo - "
avaliados com a heuristica? . - Lo

........ » S ¥
@ L recursos, atributos & heuristicas existentes
faceta de . (elou outros elementos relevantes), usar o
ux = Recursos, aribulos e heuristicas
Selecionar atribitos g, . . . modelo fornacido como exempla no artigo
» de UX para ume existentes correspondentes (efou outros

faceta especifica elementos relevanles)
~

Fonte: Quifiones et al. (2018).

5.1. Estagio 4 (Correlacional)

Neste estagio, realizou-se a correspondéncia entre os dados, utilizando como base todas
as entradas documentadas nas tabelas do Estagio 3 (Descritivo). Cada etapa da correlagao foi
realizada iterativamente, versao apos versdao, sempre com um processo de revisdo com outro
especialista em UX, o orientador desta pesquisa. O processo iniciou-se com a elaboragdo de
uma lista contendo todas as caracteristicas identificadas do dominio especifico. Em seguida,
cada caracteristica foi associada a um atributo de usabilidade/UX. Por fim, verificou-se se as
heuristicas previamente selecionadas contemplaram, de forma total ou parcial, essas

caracteristicas e atributos.

14

E comum que determinadas caracteristicas do dominio ndo estejam cobertas por
nenhuma heuristica existente, o que evidencia a necessidade de desenvolver novas heuristicas
que possibilitem a avaliagao desses aspectos especificos. A Tabela 7, apresenta o

mapeamento estabelecido entre as caracteristicas do dominio, os atributos de usabilidade/UX e
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as heuristicas consideradas.

Tabela 7 - Correlacao entre Caracteristicas x Atributos de UX/Usabilidade x

Heuristicas.
ID Caracteristica Atributo Heuristica
1 Interoperabilidade entre Interoperabilidade (Compatibilidade) | - Percepcdes de credibilidade;
sistemas - Interoperabilidade
Multiplas abordagens de Apoio as habilidades do usuario Elementos e conteudos
2 servigo (realizacdo de eficientes.
tarefas)
3 Fornecer vérios tipos de Eficiéncia, Agilidade no servico Flexibilidade e Personalizac¢do.
Servigos
4 Permitir a migracao de Eficiéncia - Salvar resultados previamente;
informacgoes - Alterar dados salvos.
5 Comunicagdo online Eficiéncia Feedbacks apropriados.
6 Rastreabilidade Confiabilidade Informacao confiavel e util ao
usuario.
7 Transparéncia Confiabilidade Progresso das informagoes.
8 Clareza dos processos Confiabilidade Interacdo respeitosa do governo.
publicos
9 Protegdo a privacidade dos | Seguranca e privacidade - Seguranga e Privacidade;
dados - Integridade das informagdes
retornadas;
- Integridade e persisténcia de
contexto
10 Acessibilidades diversas Acessibilidade - Acessibilidade Universal;
- Acessibilidade Linguistica;
- Acessibilidade para deficiéncia
visual
11 Credibilidade da Precisao da informagao, - Precisdo da informagdo;
informagao Confiabilidade, Usavel - Credibilidade;
- Adequagio a protecdo dos
dados mais atualizada.
12 Padronizagao de qualidade | Satisfagdo do usuario, consisténcia e - Informagdes claramente

padroes, usavel

organizadas;

- Formatacdo consistente;

- Ajuda com vocabulario
adequado e contextualizada;

- Padronizacio entre sistemas;
- Descri¢ao de termos e siglas;
- Independéncia de contexto e
segmento.

Fonte: Elaboragao propria.

De acordo com Flick (2022), a categorizacdo consiste na estruturagdo sistematica de

dados qualitativos em conjuntos conceituais, definidos a partir de critérios tematicos,
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descritivos ou interpretativos, com o objetivo de facilitar a analise e a compreensao dos dados.
Com isso, a categorizacdo desta pesquisa buscou identificar semelhancas e finalidades entre
cada tipo de triade correlacional representados pela Figura 7. O agrupamento entre as

heuristicas foi realizado, resultando nas categorias:

e Categoria 1 - Dados e informacgoes: Informacdo confidvel e util ao usudrio;
Seguranca e Privacidade; Integridade das informagdes retornadas; Precisdo da informagao;
Adequacao a prote¢do dos dados mais atualizada; Informagdes claramente organizadas; Salvar

resultados previamente; Alterar dados salvos;

e Categoria 2 - Contexto: Familiaridade entre interface e contexto da aplicagao;
Integridade e persisténcia de contexto; Formatagdo consistente; Ajuda com vocabuldrio
adequado e contextualizado; Independéncia de contexto e segmento; Correspondéncia entre o
sistema ¢ o mundo real (Nielsen); Descricdo de termos e siglas; Ajuda e documentacao

(Nielsen);

e Categoria 3 - Servicos: Percepcdes de credibilidade; Interoperabilidade;
Interacdo respeitosa do governo; Acessibilidade Universal; Acessibilidade Linguistica;
Acessibilidade para deficiéncia visual; Credibilidade; Padronizagdo entre sistemas; Feedbacks

apropriados;

e Categoria 4 - Visibilidade, flexibilidade e navegac¢io: Elementos e contetidos
eficientes; Flexibilidade e Personalizacao; Progresso das informacdes; Visibilidade do status
do sistema (Nielsen); Controle e liberdade do usuario (Nielsen); Consisténcia e padrdes
(Nielsen); Preveng¢ado de erros (Nielsen); Reconhecimento em vez de memorizagao (Nielsen);
Flexibilidade, eficiéncia de uso (Nielsen); Design estético e minimalista (Nielsen); Ajude os

usudrios a reconhecer, diagnosticar e se recuperar de erros (Nielsen);

5.2. Estagio 5 (Selec¢iao)

No Estagio cinco (Sele¢do), o principal objetivo foi revisar o conjunto de heuristicas
existentes, a fim de decidir quais delas deveriam ser mantidas, adaptadas, eliminadas ou
reformuladas, bem como identificou a necessidade de criagao de novas heuristicas para compor

o0 conjunto proposto, conforme ilustrado na Figura 14.
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Recursos corraspondentes,

. J ) ~
Figura 14 - Estagio 5 - Seleciao
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Fonte: Quifiones et al. (2018).

Para a realizagdo deste estagio, utilizou-se como insumo o conjunto de heuristicas
previamente mapeado, bem como outros elementos relevantes, tais como caracteristicas do
dominio especifico e atributos de usabilidade/experiéncia do usuério (UX), previamente

mapeados nos estagios anteriores.

Segundo os autores, durante essa revisdo, ¢ comum identificar heuristicas
semanticamente semelhantes, oriundas de diferentes conjuntos. Nesses casos, tornou-se
necessario eliminar redundancias e, quando apropriado, integrou ou complementou as

informacdes de modo a consolidar as heuristicas sem gerar duplicidade.

Nesta pesquisa, houve uma comparagao semantica e funcional entre os itens analisados.
Para lidar com possiveis redundancias, foi realizada com o auxilio e revisdo junto ao orientador,
a comparagdo e validagdo dos dados, com o objetivo de garantir precisdao, confiabilidade e
coeréncia, a fim de avaliar o grau de sobreposi¢ao conceitual entre heuristicas semelhantes.
Quando identificadas duplicidades, optou-se por eliminar a heuristica redundante, preservando
aquela que apresentava maior abrangéncia ou clareza descritiva. Esse processo resultou em um
conjunto mais coeso, que equilibra abrangéncia e especificidade, sem comprometer a

consisténcia do resultado obtido.
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A Tabela 8 apresenta o status final de cada heuristica analisada, categorizando-as como
mantidas (que ndao foram mescladas com mais alguma heuristica), adaptadas, eliminadas ou

criadas com base nessa analise critica.



Tabela 8 — Status sobre as heuristicas elencadas
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D Nome da Descri¢ao Fonte Valor Status Motivo
Heuristica
. , . | - Artigo: Evaluating the usability of
o As aplicagdes devem ser acessiveis | ;. . . .
Acessibilidade para . . library websites using an heuristic Mesclar com a
g a todos os stakeholders, inclusive os . . . ,
HGEO1 | usuarios com .. | analysis approach on smart mobile | 3 Adaptada HGE30, pois esta ¢
A que possuem alguma deficiéncia e . .
deficiéncia visual visual phones: Preliminary findings of a study mais abrangente.
’ in Saudi universities
- Artigo: Evaluating the usability of
library websites using an heuristic
A informagdo deve ser segura, analys1.s apprqach on .smart mobile
. ~ | phones: Preliminary findings of a study
realizada de qualquer acesso ndo | : Lo
Seguranga e . ) .. in Saudi universities; Mesclar com a
HGEO02 = autorizado; Os usuarios devem estar . . . 3 Adaptada
Privacidade . - Artigo: A heuristic evaluation HGE28
protegidos de qualquer ataque e | . .
instrument for e-government online
tratamento
software;
- Artigo: HSWAIL: A Health Sector
Website Assessment Instrument
- Artigo: Evaluating the usability of
- As  aplicagdes devem  estar | library websites using an heuristic
Precisdo da . . . . . Mesclar com a
HGEO03 |. ~ atualizadas, precisas e mantidas | analysis approach on smart mobile | 3 Adaptada
informacao - . HGE24
adequadamente phones: Preliminary findings of a study
in Saudi universities
Por causa da
heuristica de
Familiaridade entre | Termos utilizados na interface | Artico: A usability evaluation of the Nielsen
HGEO4 [ interface e contexto | devem ser familiares ao contexto da £0: Y 3 Adaptada “Correspondéncia

da aplicagdo

aplicagdo

Obamacare website:

entre o sistema € o
mundo real ¢
(HGEO11)
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As informagdes estdo exibidas de

- Artigo: A usability evaluation of the

Devido a heuristica

irll;?;r;l:ﬁ?ees i?ﬁzmen?gfamzadaz u Z?:éi?g: Obamacare website; de Nielsen “Design
HGEO05 . o aerp > | - Artigo: A heuristic evaluation Adaptada estético e
organizadas clareza, sequenciamento (forms), | . . N
(Legibilidade) estrutura ¢ formatacio  da instrument for e-government online minimalista
) ~ software (HGE17)
informagao
Devido a heuristica
Elementos e Ofereger diferentes alternatlv,as para | Artigo: A usability evaluation of the fe Nielsen
HGEO06 , . comunicar elementos e contetidos de . Adaptada Controle e
conteudos eficientes . Obamacare website: .
forma eficiente liberdade do
usuario” (HGE12)
Os textos s3o formatados e Devido a heuristica
Formatagao . - Artigo: A usability evaluation of the de Nielsen
HGEO07 . consistentes para promover uma . Adaptada « oA
consistente compreensio adequada Obamacare website Consisténcia e
p q padroes” (HGE13)
Fornecer diferentes mecanismos
para aumentar as percepgdes de
HGEOS Percepgdes de | credibilidade (links para fontes | - Artigo: A usability evaluation of the Adaptada Mesclar com a
credibilidade externas, integracdo com outros | Obamacare website P HGEO03 ¢ a HGE24
sistemas, projeto de interface
profissional)
As aplica¢des provém mecanismos . . .
HGE09 Feedbgcks adequados de feedback aos usudrios | - Artigo: A usab}l1ty evaluation of the Adaptada Mesclada com a
apropriados Obamacare website HGE21
enquanto navegam por elas
Visibilidade . do Manter os usuarios informados | - Artigo: Usability and credibility of e- Mesclada com a
HGEI10 | status do sistema . Adaptada
. sobre seu progresso government websites HGE27
(Nielsen)
Correspondéneia Seguir convengdes do mundo real, e
entre o sistema e o & ene ~ ’ - Artigo: Usability and credibility of e- Mesclar com a
HGE11 apresentar informagdes de forma g Adaptada
mundo real government websites HGEO04

(Nielsen)

natural e légica.
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Controle e liberdade

Disponibilizar fun¢des de desfazer e

- Artigo: Usability and credibility of e-

Mesclada com a

HGE12 do usuario (Nielsen) | refazer durante a interagédo government websites Adaptada HGEO06
- Artigo: Evaluating the usability of
library websites using an heuristic
C oA Manter as mesmas caracteristicas de | analysis approach on smart mobile
Consisténcia e . . ~ . . Mesclada com a
HGE13 ~ . design e seguir as convencdes da | phones: Preliminary findings of a study Adaptada
padroes (Nielsen) . : Lo .\ HGEO07
plataforma em todo o site in Saudi universities
- Artigo: Usability and credibility of e-
government websites
- Artigo: Usability and credibility of e-
Prevencio de erros Apoiar 0s usuarios a superar erros ¢ | government websites; Mesclada com  a
HGE14 Vene prevenir a ocorréncia do mesmo | - Artigo: A heuristic evaluation Mantida
(Nielsen) . . HGE26
problema instrument for e-government online
software
Reconhecimento
HGE15 |€m  vez de Fa;er com que as informacgdes sejam | - Artigo: Usablllty and credibility of e- Mantida
memorizacao facilmente lembradas government websites
(Nielsen)
- Artigo: Usability and credibility of e-
Flexibilidade, Considerar o uso tanto para USUdrios government websites; Mesclar com a
HGE16 | eficiéncia de wuso novatos quanto ex erielr)l tes - Artigo: A heuristic evaluation Adaptada HGEO06, HGEI16 e
(Nielsen) q p instrument for e-government online HGE22
software
Design estético e S o -
HGEI17 | minimalista Criar um design minimalista - Artigo: Usablht}.] and credibility of e- Adaptada Mesclada - com  a
. government websites HGEO05
(Nielsen)
Ajudar o usudrio a - Artigo: Usablhty arlld credibility of e-
. . government websites;
reconhecer, Indicar precisamente o problema e . - .
. . . . - Artigo: A Theuristic evaluation .
HGEI18 | diagnosticar e se | sugerir  construtivamente  uma | . . Mantida
~ instrument for e-government online
recuperar de erros | solugdo

(Nielsen)

software
- Artigo: Detecting Usability Problems
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and Offering Lines of Solutions:An
Instrument” Proposal for Measuring
Usability in Online Services

- Artigo: Evaluating the usability of
library websites using an heuristic
analysis approach on smart mobile
phones: Preliminary findings of a study
in Saudi universities;

- Artigo: Usability and credibility of e-

Ajuda e | Quéo eficaz o sistema de ajuda ¢ em s
. oy . . government websites; .
HGE19 | documentacdo auxiliar os usudrios a utilizarem o . . . Mantida
) . - Artigo: A heuristic evaluation
(Nielsen) site . .
instrument for e-government online
software;
- Artigo: Detecting Usability Problems
and Offering Lines of Solutions:An
Instrument” Proposal for Measuring
Usability in Online Services
Todas as partes do servigo,
elementos de design e fungdes do . e o
HGE20 | Interoperabilidade | site devem funcionar como um todo | ~ Artigo: Usablhty and credibility of e- Adaptada Mesclar — com  a
. ~ government websites HGE32
para apoiar a conclusdo das tarefas
do usuario
Apresentar um design agradavel e
Interag@o respeitosa | tratar os usuarios com respeito (Dar | - Artigo: Usability and credibility of e- Mesclar com a
HGE21 ~ , g Adaptada
do governo sugestdes em foruns da web e | government websites HGE09
participar de votagdes publicas)
As ap licages - permitem que o | Artigo: A heuristic evaluation
Salvar  resultados | usuario possa salvar seus dados | . . Mesclar com a
HGE22 . . .y instrument for e-government online Adaptada
previamente antes de envia-las definitivamente a HGEI12
. software
um destino final
Permitir ao usuario retornar aos [ - Artigo: A heuristic evaluation Mesclar  com  a
HGE23 | Alterar dados salvos | dados do formulério/funcionalidade | instrument for e-government online Adaptada HGE12

que ja preencheram e alterar alguns

software
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dados (parametros da
funcionalidade, por exemplo), sem
ter que inserir tudo novamente desde
0 inicio

As informagdes exibidas passam
confianca ao usuario (fonte de

- Artigo: HSWAIL: A Health Sector

Mesclar com a

HGE24 | Credibilidade informagdo confiavel, sem erros de | Website Assessment Instrument Adaptada HGEO03
gramatica)
Suporte As Apoiar e desenvolver as Mesclar com a
HGE25 | habilidades do funcm’nal.ldades que sejam | - Artigo: Usablhty and credibility of e- Adaptada HGE16
L. adaptaveis aos tipos de | government websites
usuario . L
conhecimentos dos usuarios
As opgoes de ajuda devem utilizar
Ajuda com | um vocabuldrio adequado, as | - Artigo: Detecting Usability Problems
HGE26 vocabulario informagdes de ajuda devem ser | and Offering Lines of Solutions:An Adaptada Mesclar com a
adequado e | claras e contextualizadas (sem [ Instrument’ Proposal for Measuring p HGE14
contextualizada codigos administrativos | Usability in Online Services
desnecessarios)
L. . - Artigo: Detecting Usability Problems
Os usuarios devem ser informados . . .
Progresso das and Offering Lines of Solutions:An Mesclar com a
HGE27 |. ~ sobre o progresso do processamento , . Adaptada
informagdes . ~ Instrument” Proposal for Measuring HGEI10
das informagoes e . .
Usability in Online Services
Adequacao a | O usudario deve ter confianca no Mesclar com  a
HGE28 | prote¢ao dos dados | sistema quanto a seus dados pessoais | Avaliacdo da etapa 2 Adaptada
. . X L HGEO02
mais atualizada e garantia de privacidade
Adaptada (Em
As informagdes devem ser oficiais e sistemas de | Misturou 3 tipos de
Informag@o atualizadas, além de fornecer processo heuristicas
HGE29 [ confidvel e util ao | orientagdes claras para uso e | Avaliagdo da etapa 2 eletronico, (HGE24, a
usuario acompanhamento  dos  servicos foco no | HGE26/19 e a
publicos acompanhame | HGE27/10)

nto dos
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tramites)
O conteudo governamental ¢ —Avah.a(;a-o da etapa 2;. . .
. - Artigo: A heuristic evaluation
Acessibilidade gcesswel a todos, instrument for e-government online Mesclar com a
HGE30 . independentemente de sua i Adaptada
Universal capacidade de compreensdo ou software; HGEO
deIf)iciéncias co nitivasp - Artigo: HSWAI: A Health Sector
& Website Assessment Instrument
Permite que wusudrios que ndo | - Avaliacdo da etapa 2
Acessibilidade entendem o portugués possam |- Artigo: A heuristic evaluation Mesclar com a
HGE31 AR . . . ~ . . Adaptada
Linguistica usufruir dos servigos e informagdes | instrument for e-government online HGE36
ao menos em inglés ou espanhol. software
- Avaliagdo da etapa 2;
- Artigo: Make Your Choice:
Padronizagdo entre | Ha a padronizagdo de qualidade de Dimensionality of an Open Integrated Mesclar com
HGE32 . ¢ 23 p 7agac qua’ Conceptual Model for Evaluating E- Adaptada
sistemas diferentes aplicagdes oficiais . . - HGE20
Service Quality, Usability and User
Experience (e-SQUUX) of Web-Based
Applications
Descricdo de termos Ha a descrigdo e contexto dos termos Mesclar com  a
HGE33 Serig da Administracdo Publica para | Avaliagdo da etapa 2 Adaptada
e siglas . . HGE20
melhor entendimento do usuario
N Ao clicar no menu, a aplicagao exibe
Independéncia  de apenas os servicos em destaque Ja é contemplada na
HGE34 | contexto ¢ apresentando em tela o submenu que Avaliagdo da ctapa 2 Excluida HGE10 e HGE27
segmento .
ele clicou.
A aplicagdo nao informa ao usuario
Integridade das | qual o campo/informagdo que esta Heuristica  muito
HGE35 | informagdes incorreta no momento do login, | Avaliagdo da etapa 2 Excluida .
. . .- vaga/genérica
retornadas assim evita facilitar para um suposto
invasor
HGE36 | Integridade e | A aplicacdo realiza a persisténcia da | Avaliagdo da etapa 2 Adaptada Mesclar com a
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persisténcia
contexto (idioma)

de

informagdo, quando o usuario optar
pela troca de idioma, mantendo a
funcionalidade exibida de acordo
com o idioma selecionado

HGE31

Fonte: Elaboracdo prépria.
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Apo6s a conclusdo da andlise, foram identificadas trinta heuristicas necessitaram de

adaptacdo, quatro puderam ser mantidas integralmente e duas foram excluidas por redundancia

ou irrelevancia ao contexto do dominio estudado. Na sequéncia, procedeu-se o agrupamento

das heuristicas adaptadas, com o objetivo de organizar e facilitar o processo de especificagao,

que sera detalhado no Estadgio 6. Como resultado deste agrupamento, obteve-se um total de

quinze heuristicas consolidadas.

1)

2)

3)

4)

5)
6)

7)

8)

9)

Consolidacao das Heuristicas (jungao):

HGEO2 - Seguranca e privacidade da informagao e HGE28 - Adequacao a proteg¢ao dos

dados mais atualizada;

HGEO3 - Precisdo da informagdo, HGEO8 - Percepc¢des de credibilidade e HGE24 -
Credibilidade;

HGEOS - Informacgdes claramente organizadas (Legibilidade), HGE17 - Design estético

¢ minimalista;

HGEO04 - Familiaridade entre interface e contexto da aplicacio ¢ HGEI1 -

Correspondéncia entre o sistema e o mundo real;
HGE18 - Ajudar o usuario a reconhecer, diagnosticar e se recuperar de erros;
HGE19 - Ajuda e documentagao;

HGE30 - Acessibilidade universal e HGEOI - Acessibilidade para usuarios com

deficiéncia visual;
HGE3I1 - Acessibilidade linguistica e HGE36 - Integridade e persisténcia de contexto;

HGEOQ9 - Feedbacks apropriados e HGE21 - Interacao respeitosa do governo;

10) HGEO6 - Elementos e conteudos eficientes, HGE12 - Controle e liberdade do usuario e

HGE22 - Salvar dados previamente;

11)HGEO7 - Formatacao consistente, HGE13 - Consisténcia e padroes, HGE20 —

Interoperabilidade e HGE32 - Padronizagdo entre sistemas;

12)HGEIO0 - Visibilidade do status do sistema e HGE27 - Progresso das informacdes;

13) HGE16 - Flexibilidade e eficiéncia de uso e HGE25 - Suporte as habilidades do usuario;

14) HGE1S - Reconhecimento em vez de memorizagao;

15)HGE14 - Preveng¢dao de erros ¢ HGE26 - Ajuda com vocabuldrio adequado e

contextualizada.
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6. Método - Estagio 6 - Especificacao

No estagio 6, ilustrado pela Figura 15, foi definida o conjunto inicial das heuristicas
geradas, os elementos que compuseram a descri¢ao de cada uma e foi realizado o agrupamento
das heuristicas em categorias. Em seguida, procedeu-se a formalizacdo do novo conjunto,
utilizando um modelo de especificacdo previamente definido pela metodologia de referéncia,

definida por Quifioes e Rusu (2019).

Figura 15 - Estagio 6 - Especificacio
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Fonte: Quifiones et al. (2018).

De acordo com os autores, recomenda-se que um modelo padronizado seja adotado, pois
este contribui para a uniformidade na apresentagao das informagdes, além de assegurar um nivel
adequado de detalhamento, o que facilita a compreensao e a aplicagdao das heuristicas. Optou-
se por selecionar apenas os elementos mais relevantes, conforme os objetivos da pesquisa.
Nas Tabelas 9 a 23, apresenta-se a especificagdo completa das heuristicas elaboradas para o

dominio do governo eletronico brasileiro.

Tabela 9 — Especificaciao das heuristicas para governo eletronico (HGE(1)

ID HGEO1

Prioridade 03 (Altamente importante)

Nome Seguranga e privacidade da informagao

Categoria Dados e informacdes

Definicdo A informagdo deve ser segura, realizada de qualquer acesso ndo autorizado. Os usuarios
devem estar protegidos de qualquer ataque e tratamento.

Explanagdo Os portais e os sistemas fornecidos pelo governo eletrénico devem prover informagdes
seguras para seus usuarios, independente de estarem autenticados ou ndo.
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Exemplos Os exemplos relacionados a esse estdgio da metodologia podem ser verificados no link.

Beneficios O usuario terd mais confian¢a com a veracidade das informagdes, pois seus dados pessoais

coletados (como CPF, enderego, informagdes de saude, etc.) estarfo sendo protegidos de

forma adequada. A avaliagdo constante da seguranga e privacidade pode evitar a exposigdo

do governo a agodes judiciais e multas decorrentes de falhas na prote¢do de dados. O

vazamento de informagdes sensiveis pode resultar em processos legais contra as instituigdes

responsaveis. Analisar a seguranga ajuda a identificar sistemas vulneraveis a fraudes, como

falsificacdo de identidade e acesso ndo autorizado a servicos publicos.

Checklist e O sistema e-Gov utiliza HTTPS para garantir que os dados nfo sejam interceptados
facilmente;

e Os sites de governo eletronico destacam as politicas ou praticas do sistema
relacionadas a certificagao digital;

e O sistema e-Gov possui uma politica clara sobre cookies;

e O sistema e-Gov possui prote¢des contra fraudes, como autenticacdo multifatorial
(MFA), a combinagdo de senha e codigo enviado por SMS ou aplicativo
autenticador, ou como fornecer informagdes claras sobre seguranga ao acessar o

portal;
e O sistema e-Gov possui limites de tentativa de login para impedir ataques de forca
bruta;
Atributo de | Seguranga, privacidade e confidencialidade

usabilidade/UX

Fonte: Elaboragao propria.

A heuristica exemplificada pela Tabela 10 (HGEO02) trata questdes sobre qualidade das
informacdes e 0 quao estas sdo confidveis quanto a sua ortografia, se estdo atualizadas de acordo
com as legislacdes etc.

Tabela 10 — Especificacdo das heuristicas para governo eletronico (HGE(02)

ID HGEO02

Prioridade 03 (Altamente importante)

Nome Precisdo da informagdo

Categoria Dados e informagdes

Definigdo As informacgdes exibidas passam confianga ao usuario (fontes de informagdo confidveis,
atualizadas e sem erros de gramatica)

Explanacao Refere-se ao grau de confianca e legitimidade que os cidaddos e usuarios atribuem as
informagoes e servigcos oferecidos por plataformas digitais oficiais do governo.

Exemplos Os exemplos relacionados a esse estdgio da metodologia podem ser verificados no link.

Beneficios Fortalece a credibilidade, pois cidaddos que confiam nos dados fornecidos pelas instituigdes

publicas sdo mais propensos a interagir com os servigos, como realizar pagamentos de
impostos, solicitar beneficios ou acessar servigos publicos. Informagdes confiaveis e precisas
evitam mal-entendidos e até mesmo conflitos administrativos, juridicos ou financeiros,
garantindo que os servigos publicos sejam entregues de forma eficiente. Promove o
fortalecimento da participagdo cidada, pois quando os cidaddos t€m acesso as informagdes
precisas e claras, eles se sentem mais empoderados para participar de processos democraticos
e sociais.

Checklist e As informagdes tém datas claras de publicacdo ou ultima atualizacdo. Sistemas e-
Govs devem sempre indicar quando a pagina foi revisada ou modificada;

e As alteragdes legislativas e regulamentagdes recentes estdo refletidas no sistema e-
Gov. Isso € especialmente importante para areas como tributagdo, beneficios sociais
e politicas publicas;

e Nao ha erros ortograficos e gramaticais, pois sua presenga pode indicar falta de
revisdo, reduzindo a credibilidade do contetido;

e O sistema permite que os cidaddos possam acessar e baixar aplicativos ou

documentos oficiais diretamente do sistema e-Gov, sem erros ou omissdes;

O sistema fornece diferentes mecanismos para aumentar as percepgoes de
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credibilidade (links para fontes externas e integracdo com outros sistemas). Com
isso, a informacdo se torna compativel com outros sistemas governamentais,
contribuindo para a credibilidade e precisdo da informacao.

Atributo de | Credibilidade

usabilidade/UX

Fonte: Elaboragao propria.
A HGEOQ3, descrita na Tabela 11, dentre os itens contidos no checklist, estdo a
verificagdo se as informagdes estdo claras, de forma simples e organizada, analisa também, a

consisténcia das cores e se possui navegagao simples e sem excesso de menus.

Tabela 11 — Especificacdo das heuristicas para governo eletronico (HGE03)

ID HGEO03

Prioridade 02 (Importante)

Nome Informagdes claramente organizadas e de forma simples

Categoria Dados e informacdes

Definicdo Informagdes sdo diretas, simples e claramente organizadas.

Explanacao Os sistemas e-Govs que possuem design mais minimalista e simples, proporcionam uma
efici€ncia visual resultando em uma melhor experi€ncia ao usuario.

Exemplos Os exemplos relacionados a esse estdgio da metodologia podem ser verificados no link.

Beneficios Ao apresentar apenas o conteudo essencial, o usuario pode se concentrar no que realmente

importa, o que facilita a navegagdo e reduz o esfor¢o necessario para entender a interface,
diminuindo assim a sobrecarga cognitiva. O usudrio encontra mais facilmente o que esta
procurando, o que reduz o tempo de busca, tornando a navegacdo mais rapida e eficiente.
Checklist * O sistema e-Gov utiliza poucas cores ¢ as aplicam de forma consistente;

» O usuario consegue encontrar rapidamente as informagdes que precisa, utilizando-se de
filtros;

* A navegacao ¢ simples e ndo ha excesso de menus ou links;

* O sistema e-Gov carrega rapidamente e adapta-se bem a dispositivos moéveis.

Atributo de | Satisfacdo do usuario, consisténcia e padrdes, usavel

usabilidade/UX

Fonte: Elaboragao propria.
Analisar se os termos e representagdes graficas utilizados na interface sao familiares

ao contexto da aplicagdo ¢ o objetivo descrito pela HG04, conforme demonstra a Tabela 12.

Tabela 12 — Especificacdo das heuristicas para governo eletronico (HGE04)

ID HGEO04

Prioridade 03 (Altamente importante)

Nome Familiaridade entre interface e contexto da aplicagado

Categoria Contexto

Definicdo Termos e representagdes graficas utilizados na interface devem ser familiares ao contexto
da aplicacdo.

Explanagdo Palavras, frases e conceitos sdo familiares ao usuario, em vez de jargdes internos.

Convengdes do mundo real sdo utilizadas, fazendo com que as informagdes aparegam de
maneira natural e ldgica.
Exemplos Os exemplos relacionados a esse estagio da metodologia podem ser verificados no link.

Beneficios Garantir que os usudrios tenham facilidade na utiliza¢do dos sistema e-Govs por estes
permitirem que sejam intuitivos de acordo com a linguagem utilizada, onde os usudrios
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possam cometer menos erros, trazendo assim maior satisfacao deste.

Checklist e Titulos, textos e rotulos (labels) possuem conceitos familiares ao usuario, ao
invés de termos orientados ao sistema;

e  Osusudarios conseguem associar facilmente imagens e textos relacionados;

e  Osusuarios conseguem entender o proposito do sistema e-Gov a partir da pagina
inicial;

e Os usuarios conseguem reconhecer facilmente os links para conteudos
relevantes;

e Os usudrios conseguem navegar facilmente pelo sistema e-Gov através de
menus organizados e contextualizados;

e Osusuarios conseguem usar os resultados de pesquisa facilmente para resolver
quaisquer problemas de navegagao;

e A formatacdo do texto deve ser adequada para garantir leitura e compreensdo
rapidas.

Atributo de | Precisdo da informagdo, Confiabilidade, Usavel, Consisténcia e padroes

usabilidade/UX

Fonte: Elaboragao propria.
A Tabela 13 , que detalha sobre a HGEOS, confere se o sistema/site em analise, utiliza
um vocabulario adequado, se as informagdes de ajuda sdo claras e contextualizadas, ou seja,

sem codigos administrativos desnecessarios) a fim de prevenir que o usurio cometa erros.

Tabela 13 — Especificacido das heuristicas para governo eletronico (HGE05)

ID HGEO05

Prioridade 03 (Altamente importante)

Nome Ajuda contextualizada, com agdes e vocabulario adequados

Categoria Contexto

Definicdo As opgdes de ajuda devem utilizar um vocabulario adequado, as informagdes de ajuda

devem ser claras e contextualizadas (sem codigos administrativos desnecessarios) a fim
de prevenir que o usudrio cometa erros.

Explanagao Com o objetivo de evitar a ocorréncia de situagdes problematicas, o sistema deve projetar
interfaces que reduzam a possibilidade de erros antes que eles acontegam, em vez de
depender apenas de mensagens de erro ou mecanismos de recuperacao. Além disso, essas
ajudas devem ser contextualizadas e compreensiveis aos usuarios.

Exemplos Os exemplos relacionados a esse estdgio da metodologia podem ser verificados no link.

Beneficios Prové aumento na confiabilidade, pois sistemas que previnem erros sdo percebidos como
mais confiaveis e seguros, gerando maior confianga por parte dos usuarios, especialmente
em contextos sensiveis como solicitagdes de beneficios e requerimentos. Interfaces que
previnem erros sdo mais faceis de usar, especialmente para iniciantes, pois evitam
escolhas confusas e orientam os usuarios de maneira clara, tornando uma experiéncia de
uso mais intuitiva. Ao evitar erros, os usudrios ndo precisam gastar tempo corrigindo
acoOes ou entendendo mensagens de erro, o que aumenta sua eficiéncia e produtividade.

Checklist e Agdes que permitem ao usuario solicitar ou deletar sdo acompanhadas de uma
mensagem de confirmagao;

e Sio fornecidos links para informagdes sobre o assunto do procedimento, quando
necessario, para sua conclusdo (infograficos, links para outros sistema e-Govs
especificos, etc);

e Sdo apresentadas informacdes de ajuda (hints) e exemplos no contexto do
procedimento ou a¢do em questdo.

Atributo de | Satisfacdo do usuario, eficiéncia, confiabilidade
usabilidade/UX

Fonte: Elaboragao propria.
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Ajuda e documentacao foi o nome definido para a HGE06, de acordo com a Tabela 14.

Um dos topicos a serem conferidos ¢ se a ajuda fornece exemplos ou etapas claras para resolver

problemas, tais como apresenta instrucdes de passo a passo ou solugdes praticas, como também

se outros canais de comunicacao (FAQs) sdao fornecidos para solicitar assisténcia para atingir

sua meta.

Tabela 14 — Especificacido das heuristicas para governo eletronico (HGE06)

ID

HGEO06

Prioridade

03 (Altamente importante)

Nome

Ajuda e documentacao

Categoria

Contexto

Definicdo

Fornece a documentagao para ajudar os usuarios a entender como concluir suas tarefas.

Explanacao

O contetdo de ajuda e documentagdo deve ser facil de buscar e focado na tarefa do
usudrio. Deve-se manter conciso ¢ lista etapas concretas que precisam ser executadas.

Exemplos

Os exemplos relacionados a esse estdgio da metodologia podem ser verificados no link.

Beneficios

Um sistema com boa documentagdo ha uma redugdo do custo com o suporte técnico, pois
reduz o niimero de chamadas ou contatos com este suporte, onde a equipe pode se
concentrar em questdes mais complexas, economizando recursos da empresa. Além
disso, sistemas bem documentados proporcionam suporte a aprendizagem continua, pois
os usuarios podem aprender mais sobre funcionalidades avangadas ou dicas de uso por
meio da documentagdo, ampliando seu dominio do sistema. H4 uma reducdo de erros e
melhorias nas tarefas, pois a ajuda pode guiar os usuarios em agdes complexas ou menos
intuitivas, garantindo maior precisao.

Checklist

e A ajuda ¢ visivel, facilmente acessada, focada na tarefa do usuario e ndo muito
extensa;

e O sistema prové uma ferramenta de busca na ajuda;
e A ajuda fornece topicos relevantes para ajudar o usuario a alcangar seu objetivo;

e A documentagdo oferece informagdes relevantes em vez de ser genérica ou
excessivamente detalhada;

e O sistema fornece outros canais de comunicacdo (FAQs) para solicitar
assisténcia para atingir sua meta;

e A ajuda fornece exemplos ou etapas claras para resolver problemas, tais como
apresenta instru¢des de passo a passo ou solucdes praticas;

Atributo

usabilidade/UX

de

Confiabilidade, usabilidade, satisfagdo do usuario

Fonte: Elaboragao propria.

A HGEOQ7 analisa topicos relacionados a acessibilidade universal. Esta heuristica esta

especificada na Tabela 15 e verifica se o conteudo governamental ¢ acessivel a todos,

independentemente de sua capacidade de compreensao ou deficiéncias fisicas e cognitivas

Tabela 15 — Especificacido das heuristicas para governo eletronico (HGE(07)

ID HGEO07

Prioridade 03 (Altamente importante)

Nome Acessibilidade universal

Categoria Servigos

Definicao O conteudo governamental ¢ acessivel a todos, independentemente de sua capacidade de

compreensdo ou defici€ncias fisicas e cognitivas.
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Explanacao E essencial que os sistemas e-Govs possam ser usados por pessoas com deficiéncia visual,
auditiva, motora, cognitiva, entre outras, promovendo igualdade de acesso e inclusdo.

Exemplos Os exemplos relacionados a esse estdgio da metodologia podem ser verificados no link.

Beneficios Promover inclusdo social, ao permitir que pessoas com deficiéncias (como visuais,

auditivas, motoras ou cognitivas) acessem informagdes e servigos publicos, garantindo
direitos de acesso iguais a todos os cidaddos. H4& um aumento do alcance e¢ da
conectividade com o cidaddo, pois mais usudrios conseguem utiliza-los para acessar
informagoes e servigos publicos, reduzindo a necessidade de atendimentos presenciais e
otimizando recursos do governo, gerando economia de recursos € melhorando a eficiéncia
dos servicos publicos.

Checklist e O sistema possui alguma compatibilidade com leitores de tela (NVDA, JAWS,
etc.);
e O sistema disponibiliza conteudo de forma acessivel como linguagem de sinais
(LIBRAS);

e O sistema faz uso de textos alternativos para imagens;

e O sistema possui cores e contraste adequados para pessoas com baixa visdo ou
daltonismo;

e O sistema prové navegacao pelo teclado para quem nio usa mouse;

e O sistema fornece escalabilidade de fontes e design responsivo para diferentes
dispositivos (tablets, dispositivos moveis, etc).

Atributo de | Acessibilidade

usabilidade/UX

Fonte: Elaboragao propria.

A Tabela 16 referencia a heuristica HGEOS, acessibilidade linguistica. Um dos itens do
checklist analisa se os textos respeitam diferencas culturais (como formatos de data, moeda, e
expressoes regionais), ou se o elementos do sistema e-Gov (icones, menus, botdes, mensagens

de erro, formularios, etc.) estdo traduzidos corretamente e de forma consistente, por exemplo.

Tabela 16 — Especificacido das heuristicas para governo eletronico (HGE08)

ID HGEO08

Prioridade 03 (Altamente importante)

Nome Acessibilidade linguistica

Categoria Servicos

Definicdo Todo o conteido governamental é acessivel a alguns idiomas mais utilizados
mundialmente, tais como inglés e espanhol.

Explanagdo E essencial que os sistemas e-Govs possam ser utilizados por pessoas que nio entendam
apenas o idioma portugués, sendo extensivel para o inglés e espanhol também.

Exemplos Os exemplos relacionados a esse estagio da metodologia podem ser verificados no link.

Beneficios Informagdes sobre politicas publicas, iniciativas € dados econdmicos em outros idiomas

tornam-se mais acessiveis a uma audiéncia internacional, aumentando a visibilidade

global do governo, fortalecendo sua diplomacia e imagem. Comunicar-se em idiomas

como inglés, espanhol ou francés fortalece a colaboragdo internacional em areas como

meio ambiente, comércio e saude. Ha uma redug@o de barreiras culturais, pois promove

a igualdade linguistica, ao oferecer mais de um idioma, o que evita exclusdo e promove

uma comunicagdo mais democratica, respeitando as diferengas culturais e linguisticas.

Ha uma maior utilizagdo dos servicos digitais, pois mais pessoas conseguem acessar ¢

utilizar os servigos disponiveis, otimizando 0s recursos governamentais.

Checklist e O botdo ou menu para selegio de idioma deve estar acessivel em todas as paginas
do sistema e-Gov;

e Os textos respeitam diferengas culturais, como formatos de data, moeda, e
expressdes regionais;

e Os elementos do sistema e-Gov (icones, menus, botdes, mensagens de erro,
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formularios, etc.) estdo traduzidos corretamente e de forma consistente;

e Em formulérios, os campos, rotulos e instru¢cdes funcionam corretamente e
estdo no idioma selecionado;

e Conteudos dindmicos, como notificagdes em tempo real, pop-ups ou chatbots,
também sdo exibidos no idioma selecionado pelo usuario;

e O sistema realiza a persisténcia da informagao, quando o usuario opta pela troca
de idioma, mantendo a funcionalidade exibida de acordo com o idioma
selecionado;

e Tutoriais, FAQs, e canais de suporte também estdo disponiveis no idioma do
usudrio, caso ele precise de auxilio.

Atributo de | Acessibilidade

usabilidade/UX

Fonte: Elaboragao propria.

A HGEL17, representada pela Tabela 17, trata questdes sobre os feedbacks apropriados,
verificando se sistemas provém dados para que os usudrios tenham acesso a informagao para
consulta, além de fornecer mecanismos adequados de feedback aos usuarios enquanto navegam

por eles, que permitam opinar para sugerir ou melhorar os servigos ofertados pelo e-Gov

Tabela 17 — Especificacio das heuristicas para governo eletronico (HGE(09)

ID HGE09

Prioridade 02 (Importante)

Nome Feedbacks apropriados (sobre dados governamentais e servicos)

Categoria Servigos

Definicao Os sistemas provém dados para que os usudrios tenham acesso a informagdo para

consulta, além de fornecer mecanismos adequados de feedback aos usudrios enquanto
navegam por eles, que permitam opinar para sugerir ou melhorar os servigos ofertados
pelo e-Gov.

Explanacao Os sistemas de governo eletronico devem prover mecanismos que permitam aos seus
cidadaos fornecer feedbacks sobre topicos da administragdo publica, tais como féruns da
web, participar de votagdes publicas ou sugerir melhorias.

Exemplos Os exemplos relacionados a esse estdgio da metodologia podem ser verificados no link.

Beneficios Permite que o governo identifique areas problematicas nos servigos publicos oferecidos

online, como dificuldades de navegagdo, falta de informagdes ou falhas nos processos.

Isso facilita a melhoria continua dos servigos, pois € possivel ajustar funcionalidades ou

interfaces de sistemas e-Gov, tornando-os mais intuitivos e eficientes. Ao incentivar o

feedback, o governo demonstra estar aberto a sugestdes e criticas, mostrando

compromisso com a transparéncia nas suas agoes e decisdes. Ha um aprimoramento da

comunicagdo, pois quando os cidaddos fornecem opinides sobre a clareza das

informacoes, o governo pode revisar e melhorar o conteudo para que seja mais claro,

objetivo e compreensivel.

Incentiva o cidaddao para que ele seja mais participativo nas agdes do governo,

fiscalizando, cobrando e sugerindo, a fim de ter uma melhoria como um todo nos servigos

prestados pelo governo.

Checklist e O sistema e-Gov prové alguma funcionalidade que permita ao cidaddo possa
consultar dados estatisticos sobre o governo;

e O sistema e-Gov possui algum mecanismo que permita ao cidaddo participar de
foruns para opinar sobre determinado assunto;

e O sistema prové canais de comunicagdo com o usuario, como redes sociais ou
chatbots para sanar duvidas.

Atributo de | Satisfa¢do do usuario, eficiéncia

usabilidade/UX

Fonte: Elaboragao propria.
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Flexibilidade e alternativas de usos ¢ o nome referente a HGE10, especificada na Tabela
18. Esta heuristica verifica se sistemas oferecem diferentes alternativas para comunicar

elementos, contetidos e agdes que o usuario possa realizar no sistema de forma eficiente.

Tabela 18 — Especificacdo das heuristicas para governo eletronico (HGE10)

ID HGE10

Prioridade 03 (Altamente importante)

Nome Flexibilidade e alternativas de uso (Elementos e contetidos eficientes)

Categoria Visibilidade, flexibilidade e navegacao

Definicao Oferecer diferentes alternativas para comunicar elementos, contetidos e agdes que o
usudrio possa realizar no sistema de forma eficiente.

Explanacao O usudario deve se sentir no comando da interacdo, podendo tomar decisdes e corrigir

acoes, tais como desfazer e refazer (permitindo que o usudrio corrija sem perder o
progresso ou causar erros), confirmar e cancelar (permitindo uma navegagao facil e
intuitiva), além de salvar dados (sem necessitar preencher as informag¢des novamente do

inicio).
Exemplos Os exemplos relacionados a esse estagio da metodologia podem ser verificados no link.
Beneficios Permitir ao usuario uma flexibilidade e autonomia ao ponto de poder desfazer certas

agoes faz com que este reduza a probabilidade de cometer erros criticos, facilitando sua

navegacao no sistema, aumentando a confianga e melhorando a satisfa¢do do usudrio.

Checklist e O sistema/portal permite que o usuério possa desfazer e refazer alguma agéo;

e O usudrio tem a liberdade de cancelar, voltar ou sair de uma acdo (em modais,
pop up e multimidia) que ndo deseja mais realiza-la;

e O sistema oferece informagdes claras sobre o que aconteceu apds uma agao (Ex.
Mensagens de confirmacdo apos salvar ou excluir um arquivo);

e O sistema/portal (que possui formularios para preenchimento) permite ao
usuario a opcdo de salvar os dados, sem que o cidaddo necessite informar tudo
novamente, desde o inicio.

Atributo de | Satisfa¢do do usudrio, consisténcia e padrdes, usavel

usabilidade/UX

Fonte: Elaboragao propria.

A Tabela 19 apresenta a heuristica HGE11, relacionada a consisténcia e padronizacao
interna, tanto no ambito interno do sistema quanto entre sistemas integrados ou pertencentes a
mesma familia de produtos. Entre os aspectos avaliados por essa heuristica, destaca-se a
necessidade de que todos os sistemas compartilhem padrdes uniformes de tipografia,
iconografia, componentes de interface (como botdes, cards e tabelas), formularios e paleta de
cores. Além disso, elementos como cabecalhos, rotulos e campos de entrada devem seguir um

design coerente e padronizado

Tabela 19 — Especificacido das heuristicas para governo eletronico (HGE11)

D HGEI11

Prioridade 02 (Importante)

Nome Consisténcia e padronizagdo interna, entre sistemas integrados ou familia de produtos

Categoria Visibilidade, flexibilidade e navegagdo

Definigao Manter as mesmas caracteristicas de design, verificando que a formatagdo esta
consistente, que segue os padrdes de convencdo em todo o sistema e-Gov. Além disso,
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manter convencdes e padrdes entre os sistemas de governo eletrdnico correlacionados.

Explanagdo Garantir que a interface de um sistema ¢ consistente e que segue padrdes reconhecidos,
tanto internos quanto externos, significa que elementos de interface, interagéo,
linguagem, e comportamento devem se manter previsiveis e uniformes em toda a
interface do mesmo e entre diferentes sistemas. Com isso, a interoperabilidade também
¢ verificada, avaliando se diferentes sistemas, dispositivos ou aplicagdes se comunicam,
trocam informacoes e utilizam esses dados de maneira eficaz.

Exemplos Os exemplos relacionados a esse estagio da metodologia podem ser verificados no link.

Beneficios Ao manter padrdes internos e externos ao sistema, o usuario melhora sua experiéncia, ao

acelerar sua capacidade de aprendizado, evitando confusdes e aumentando a

usabilidade. Além disso, garantindo a interoperabilidade entre os sistemas, permite com

que padrdes técnicos sejam estabelecidos (protocolos de rede, APIs e formatos de dados),

semanticos (informagdes trocadas entre os sistemas sejam compreendidas da mesma

forma por todos) e organizacional (envolvendo a capacidade de sistemas e organizagdes

trabalharem de maneira integrada, respeitando processos e politicas).

Checklist e O sistema possui 0 mesmo padrio de botdes, icones e menus

e  Os formularios do sistema possuem o mesmo design consistente;

e Existe um design consistente nos cabecalhos e labels de um determinado
sistema;

e Os sistemas integrados possuem o mesmo padrao botdes, icones e menus;

e Os formuldrios, entre os sistemas integrados, possuem o mesmo design

consistente;
e Existe um design consistente nos cabecalhos e labels dos sistemas integrados;
Atributo de | Satisfacdo do usuario, consisténcia e padrdes, usavel, interoperabilidade

usabilidade/UX

Fonte: Elaboragao propria.

A heuristica HGE12, nomeada como progresso das informagdes e processos publicos,
ressalta a importancia de manter o usuario informado sobre o que est4 acontecendo em um dado
momento no sistema, proporcionando um feedback claro e imediato. Mais detalhes foram

descritos na Tabela 20.

Tabela 20 — Especificacdo das heuristicas para governo eletronico (HGE12)

ID HGEI12

Prioridade 03 (Altamente importante)

Nome Progresso das informagdes e processos publicos

Categoria Visibilidade, flexibilidade e navegacao

Definicao Manter os usudrios informados sobre seu progresso no processamento das informacdes
e dos tramites dos processos publicos.

Explanacao E essencial manter o usuario informado sobre o que esta acontecendo em um dado

momento no sistema, proporcionando um feedback claro e imediato. Assim como
permitir que o cidaddo saiba o status real dos trdmites relacionados aos processos
oferecidos pelo governo.

Exemplos Os exemplos relacionados a esse estagio da metodologia podem ser verificados no link.

Beneficios Promover uma experiéncia mais confiavel, reduzindo a ansiedade ou confusdo das
informacgoes. Ajuda a construir confianga do usudrio no sistema, pois ele sabe que suas
acoes estao sendo reconhecidas e compreendidas.

Checklist e  Durante processos que podem levar mais tempo (como uploads ou downloads),
o sistema mostra o progresso, seja através de uma barra de carregamento,
percentual de conclusdo ou mensagens de status, para que o usuario tenha uma
ideia de quanto tempo levara;

e O sistema indica claramente o estado em que o usudrio se encontra na sua




6.Método — Estagio 6 — Especificagdo 90

jornada de navegacgao;

e Se o sistema fornecer ao usuario tramites que possam ser acompanhados online,
o sistema informa ao usuario em qual parte do processo se encontra aquele
tramite.

Atributo de | Confiabilidade

usabilidade/UX

Fonte: Elaboragao propria.
Flexibilidade e eficiéncia de uso com base nas habilidades do usuario foi o nome
definido para a HGE13. Esta ¢ uma das heuristicas que fazem parte da categoria “Visibilidade,

flexibilidade e navegacdo”. Esta heuritica ¢ especificada pela Tabela 21.

Tabela 21 — Especificacdo das heuristicas para governo eletronico (HGE13)

ID HGE13

Prioridade 03 (Altamente importante)

Nome Flexibilidade e eficiéncia de uso com base nas habilidades do usuério

Categoria Visibilidade, flexibilidade e navegacao

Definigao Os sistemas provém aos usuarios diferentes formas de navegacdo, adaptando a sua
utilizacdo para usudrios com pouca ou muita experiéncia.

Explanagdo Por existir usuarios com diferentes niveis de habilidade e experiéncia, ¢ importante que

o sistema esteja habilitado para que seja facil de usar para os diferentes tipos de publico,
fornecendo maneiras diversas de navegacdo, tanto para 0s menos € mais experientes.
Exemplos Os exemplos relacionados a esse estagio da metodologia podem ser verificados no link.

Beneficios A possibilidade de usar atalhos, personalizar fluxos ou automatizar agdes repetitivas
permite que os usuarios realizem tarefas mais rapidamente, aumentando sua eficiéncia e
produtividade. Recursos como automacao, preenchimento automatico otimizam tarefas
repetitivas, permitindo que os usuarios economizem tempo em atividades cotidianas. A
interface que atende tanto usuarios novatos (que precisam de suporte e orientacdo),
quanto usuarios avangados (que buscam atalhos e maior velocidade), acaba reduzindo a
curva de aprendizado para iniciantes, enquanto oferece ferramentas avangadas para
especialistas.

Checklist e O sistema prové teclas de atalhos ou comandos rapidos para usudrios que ja
estdo familiarizados com o uso do sistema;

e O sistema possui opgdes para automatizar tarefas repetitivas (como
preenchimento automatico, macros ou comandos predefinidos);

e O sistema se adapta ao contexto de uso, como dispositivos méveis ou desktops,
para proporcionar uma melhor experiéncia ao usudrio.

Atributo de | Satisfacdo do usuario, eficiéncia, usavel

usabilidade/UX

Fonte: Elaboragao propria.

A HGE14 teve como base a heuristica de Nielsen e, por isso, permaneceu com 0 mesmo
nome “Reconhecimento em vez de memorizacao”. Ela enfatiza que o usuério nao deve precisar
se lembrar de informagdes de uma parte da interface do sistema para outra. A Tabela 22 possui

todas as informacgdes referentes a essa heuristica.

Tabela 22 — Especificacido das heuristicas para governo eletronico (HGE14)

D HGE14
Prioridade 03 (Altamente importante)
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Nome Reconhecimento em vez de memorizagao

Categoria Visibilidade, flexibilidade e navegagdo

Definicdo O usudrio ndo deve precisar se lembrar de informacdes de uma parte da interface do
sistema para outra.

Explanagao Faz-se necessario minimizar a carga de memoria do usuario, tornando os elementos,

acdes e opgoes visiveis. As informagdes necessarias para usar o design (como roétulos de
campos ou itens de menu) devem estar visiveis ou facilmente acessiveis quando

necessario.
Exemplos Os exemplos relacionados a esse estdgio da metodologia podem ser verificados no link.
Beneficios H4é uma reducdo da carga cognitiva, pois o usudrio ndo precisa memorizar informacdes

entre telas ou durante o uso, o que facilita a interagdo, especialmente em sistemas
complexos. Existe economia do tempo, pois tornar opgdes, comandos ou informagdes
diretamente acessiveis, permite que o usuario se concentre na tarefa em vez de buscar ou
lembrar-se de elementos, o que reduz o risco de erros por memoria ou por tentativas mal
direcionadas. Quando os elementos necessarios estdo visiveis e disponiveis, 0s usuarios
sentem-se mais confiantes para explorar o sistema, aumentando sua satisfacao.

Checklist e As informagdes necessarias estdo visiveis (tais como nomes de categorias em
menus, dicas contextuais ou de preenchimento automdtico) ou facilmente
acessiveis no contexto em que o usuario precisa delas;

e Os usuarios conseguem reconhecer as funcionalidades disponiveis sem esforgo
de memoriza¢ao, como por exemplo, icones acompanhados por rétulos textuais,
botdes de acdo claros e bem rotulados € menus intuitivos e autoexplicativos;

Atributo de | Confiabilidade, usabilidade, satisfacdo do usuario

usabilidade/UX

Fonte: Elaboragao propria.
A Tabela 23 detalhou aspectos relacionados a HGE15, ou seja, verifica se o sistema

ajuda o usuario a reconhecer, diagnosticar e se recuperar de erros.

Tabela 23 — Especificacido das heuristicas para governo eletronico (HGE15)

ID HGE15

Prioridade 03 (Altamente importante)

Nome Ajudar o usuario a reconhecer, diagnosticar e se recuperar de erros

Categoria Visibilidade, flexibilidade e navegacao

Definicdo As mensagens de erro devem ser expressas em linguagem simples (sem codigos de erro),
indicam precisamente o problema e sugerem uma solucdo de forma construtiva.

Explanagdo O sistema oferece suporte adequado para que os usuarios identifiquem, compreendam e

corrijam problemas que possam surgir durante a interacdo. Foca na clareza, no
diagnostico preciso e nas solugdes praticas para problemas, promovendo uma
experi€éncia mais amigavel e eficaz.

Exemplos Os exemplos relacionados a esse estagio da metodologia podem ser verificados no link.

Beneficios Aumenta-se a eficiéncia na resolucdo dos problemas, pois ao fornecer informagdes claras
e especificas permite que os usuarios corrijam erros rapidamente, sem perder tempo
tentando identificar o problema, o que facilita a recuperagao e o retorno a tarefa principal.
Héa uma melhoria na usabilidade, pois sistemas que ajudam os usuarios a se recuperar de
erros demonstram preocupacgdo com a experiéncia do usuario, tornando a interface mais
intuitiva e acessivel. Além disso, promove a confianga ao sistema, pois mensagens que
diagnosticam problemas com clareza e oferecem solu¢des fazem com que os usuarios
confiem mais na interface.

Checklist e O sistema fornece mensagens de erro com linguagem simples e acessivel, sem
jargdes técnicos ou codigos complexos;

e As mensagens explicam o problema de maneira objetiva e clara, quando o
usuario adiciona informagdes incorretas em um controle de formulario;

e As mensagens orientam o usuario sobre como corrigir o erro (ex.: "Digite um
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endereco de e-mail valido");

e O sistema ajuda o usuario a continuar de onde parou, ou seja, ha preservagao de
dados inseridos antes do erro para evitar retrabalho (ex.: campos preenchidos
que ndo sdo apagados);

As mensagens de erro sdo destacadas e faceis de identificar, fazendo uso de elementos
visuais como cores (ex.: vermelho para alertas), icones e textos que chamem a ateng@o,
posicionando as mensagens proximo ao local do erro.

Atributo de | Confiabilidade, usabilidade, satisfa¢do do usuario
usabilidade/UX

Fonte: Elaboragao propria.
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7. Método - Estagios 7 e 8 — Validacao e Refinamento

Conforme proposto por Quifiones ¢ Rusu (2019), ilustrada pela Figura 16, a etapa de
validagdo das heuristicas pode ser realizada por meio de trés abordagens distintas: (a) avaliacao
heuristica; (b) julgamento de especialistas; ou (c) testes com usudrios. Para este estudo, optou-
se pela abordagem de julgamento de especialistas.
De acordo com a metodologia adotada, recomenda-se a utilizacdo de surveys, método de
pesquisa amplamente empregado para coletar informagdes, opinides ou percepgdes de um
grupo de individuos, geralmente por meio de questionarios estruturados ou entrevistas. No
entanto, ainda segundo os autores, caso o pesquisador opte por uma abordagem distinta daquela
originalmente proposta, a andlise dos dados deve ser conduzida de acordo com os principios

metodologicos da técnica escolhida.

Figura 16 - Estagio 7 - Validacao
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Bl B Bl B

- LN Conjunto de L : |
il heuristicas . Resultados do Resultados da avaliagio « : Resultados dos testes
= 5 @ propostas g . itflgamemﬂ de ) heuristica: eficacia das . . de usudrios:
® he C | . « especialistas (pesquisa) heuristicas L . Percepgoes do usuario
. Resultados da A4 : .
Conjunto de - :  avaliagdo heuristica: Vaiidar o novo Nildarc o
heuristicas | 4 eficacia das conjunto de

. i conjunto de
propostas heuristicas heuristicas por meio heuristicas por meio

do Julgamento de
sim Especialistas sim do Teste de Usuario
Validar o novo
conjunto de e : . A y G
£ heuristicas por meio PN E P955W9| Va"d?f A P, E necessario complementar Corsaildar
da Avaliagdo ¥.* heuristicas por meio de & > #% / avalidagao por meio do Resultados
Heuristica / julgamento de 4 ; teste de usuario?
especialistas?
néo néo

Fonte: Quifiones et al. (2018).

7.1 — Estagio 7 (Validagao)

Neste trabalho, a técnica adotada para a validagao foi o grupo focal. Segundo Casey e
Krueger (2000), e Dilshad et al, (2013), a principal vantagem dessa técnica reside na
possibilidade de obter uma perspectiva coletiva, proporcionando uma compreensdo mais
préxima da realidade observada. O grupo focal ¢ tradicionalmente composto por dois papéis
distintos: o moderador, geralmente desempenhado pelo pesquisador, e os participantes,

selecionados com base em seus conhecimentos e interesses comuns em relacdo ao objeto de
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estudo.

Participaram da validacdo trés especialistas com experiéncia em sistemas voltados ao
dominio de governo eletronico, todos com mais de 10 anos desenvolvendo sistemas com foco
em varias areas, tais como trabalho e emprego, previdéncia, entre outros. O encontro foi
realizado no Laboratério de Realidade Aumentada (LARA), vinculado ao Instituto Federal da
Paraiba (IFPB). Antes da validagdo propriamente dita, foi realizada uma contextualizagdo do
estudo, na qual foi apresentado o objetivo da pesquisa, uma breve descri¢do da metodologia
utilizada, explicando o que cada um dos oito estagios realizava (seus artefatos de entrada e
saida). Posteriormente, solicitou a autorizagdo da gravacdo dos 4udios, a fim de documentar as
discussdes de cada heuristica debatida para obter o retorno critico de cada especialista a respeito
do contetido apresentado. Cada heuristica foi analisada individualmente, sob a mediagao da
moderadora, que registrou as alteragdes e sugestoes apresentadas pelo grupo focal. Concluida
a etapa de validacdo, os ajustes propostos foram revisados em conjunto com um outro
especialista em UX, o orientador desta pesquisa, e, posteriormente, as sugestdes foram

implementadas.

Durante este processo, € ap0s os devidos ajustes realizados, observou-se que a categoria
denominada 'Contexto' continha apenas uma heuristica associada. Diante desta constatagao,
concluiu-se que tal categoria poderia ser incorporada a categoria 'Dados e Informagdes', dada a
afinidade conceitual entre elas. Assim, optou-se pela eliminagdo da categoria 'Contexto',

resultando na criacdo de uma nova categoria unificada: 'Dados, Informag¢des e Contexto'.

Os resultados obtidos a partir das contribui¢des dos participantes, organizados por cada

heuristica avaliada, foram:

. HGEO! - Seguranca e privacidade da informacao: esta heuristica se manteve. Como
alteracdes, além de ter o tipo de categoria atualizado, houve também um acréscimo de mais

quatro novos itens do checklist propostos pelos participantes, de acordo com a Tabela 24.

Tabela 24 — Especificacdo apos a validacao (HGEO01)

ID HGEO1

Prioridade 03 (Altamente importante)

Nome Seguranga e privacidade da informagéo

Categoria Padese-infermaecdes-Dados, informacgoes ¢ contexto

Definicao A informacdo deve ser segura, realizada de qualquer acesso ndo autorizado. Os usudrios
devem estar protegidos de qualquer ataque e tratamento.

Explanacao Os portais e os sistemas fornecidos pelo governo eletronico devem prover informagdes
seguras para seus usudrios, independente de estarem autenticados ou néo.

Exemplos Os exemplos relacionados a esse estdgio da metodologia podem ser verificados no link.
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Beneficios

O usuadrio tera mais confianga com a veracidade das informacgdes, pois seus dados pessoais
coletados (como CPF, enderego, informacdes de saude, etc.) estardo sendo protegidos de
forma adequada. A avaliag@o constante da seguranca e privacidade pode evitar a exposi¢@o
do governo a agodes judiciais e multas decorrentes de falhas na protecdo de dados. O
vazamento de informagdes sensiveis pode resultar em processos legais contra as instituigdes
responsaveis. Analisar a seguranga ajuda a identificar sistemas vulneraveis a fraudes, como
falsificagdo de identidade e acesso ndo autorizado a servigos publicos.

Checklist

e O sistema e-Gov utiliza HTTPS para garantir que os dados ndo sejam interceptados
facilmente;

e Os sites de governo eletronico destacam as politicas ou praticas do sistema
relacionadas a certificagao digital;

e O sistema e-Gov possui uma politica clara sobre cookies;

e O sistema e-Gov possui protecdes contra fraudes, como autenticagdo multifatorial
(MFA), a combinacdo de senha e codigo enviado por SMS ou aplicativo
autenticador, ou como fornecer informacdes claras sobre seguranga ao acessar o
portal;

e O sistema e-Gov possui limites de tentativa de login para impedir ataques de forca
bruta;

e O sistema e-Gov efetua logout automaticamente, com aviso para o usuario, apos um
tempo de inatividade;

e O sistema e-Gov solicita confirmacdo das credenciais do usuario logado para a
realizacao das acdes criticas (Ex: assinatura de documentos);

e O sistema e-Gov fornece orientagdes para a criagao de senhas fortes (se aplicavel);

e O sistema e-Gov fornece orientacdes sobre seguranga e privacidade como phishing
e links maliciosos (se aplicavel).

Atributo de
usabilidade/UX

Seguranga, privacidade e confidencialidade

o HGEOQ2 - Precis@o da informagdo: manteve-se, alterando apenas o tipo de categoria.

Essa alteracdo pode ser verificada na Tabela 25.

Tabela 25— Especificacao apos a validaciao (HGE(2)

ID HGEO02
Prioridade 03 (Altamente importante)
Nome Precisdo da informagao
Categoria Dades-e-informacdes Dados, informagdes e contexto
Definig¢ao As informagdes exibidas passam confianga ao usuario (fontes de informacdo confiavel,
atualizadas e sem erros de gramatica)
Explanagdo Refere-se ao grau de confianga e legitimidade que os cidaddos e usuarios atribuem as
informacdes ¢ servigos oferecidos por plataformas digitais oficiais do governo.
Exemplos Os exemplos relacionados a esse estagio da metodologia podem ser verificados no link.
Beneficios Fortalece a credibilidade, pois cidaddaos que confiam nos dados fornecidos pelas institui¢des
publicas sdo mais propensos a interagir com o0s servi¢os, como realizar pagamentos de
impostos, solicitar beneficios ou acessar servigos publicos. Informacgdes confidveis e precisas
evitam mal-entendidos e até mesmo conflitos administrativos, juridicos ou financeiros,
garantindo que os servigos publicos sejam entregues de forma eficiente. Promove o
fortalecimento da participagdo cidadd, pois quando os cidaddos tém acesso a informagdes
precisas e claras, eles se sentem mais empoderados para participar de processos democraticos
€ sociais.
Checklist e Asinformagdes tém datas claras de publicagdo ou ultima atualizagdo. Sistemas e-Govs
devem sempre indicar quando a pagina foi revisada ou modificada;
e As alteragdes legislativas e regulamentagdes recentes estdo refletidas no sistema e-
Gov. Isso ¢ especialmente importante para areas como tributac@o, beneficios sociais
e politicas publicas;
e Naiao ha erros ortograficos e gramaticais, pois sua presenca pode indicar falta de
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revisdo, reduzindo a credibilidade do conteudo;

e O sistema permite que os cidadaos possam acessar e baixar aplicativos ou documentos
oficiais diretamente do sistema e-Gov, sem erros ou omissoes;

e O sistema fornece diferentes mecanismos para aumentar as percepcdes de
credibilidade (links para fontes externas e integragdo com outros sistemas). Com isso,
a informag@o se torna compativel com outros sistemas governamentais, contribuindo
para a credibilidade e precisdo da informagao.

Atributo de | Credibilidade
usabilidade/UX

Fonte: Elaboragéo propria.

. HGEO3 - Informagdes claramente organizadas e de forma simples: devido a
similaridade do proposito entre esta heuristica ¢ a HGEO4 (Familiaridade entre interface e
contexto da aplicagdo), decidiu-se por mesclé-las. Todas as sessdes foram reajustadas. A
heuristica foi renomeada para “Informacdes claramente organizadas, mantendo a familiaridade

entre interface e o contexto da aplicagdo.”

. HGEO04 - Familiaridade entre interface e contexto da aplicacdo: a heuristica foi mesclada
com a HGEO3. Os itens desta heuristica foram adicionados com a anterior. A Tabela 26 detalha

as informagoes da HGEO3.

Tabela 26— Especificacdo apos a validacao (HGE03)

ID HGEO03
Prioridade 03 (Altamente importante)
Nome i a Informagdes claramente

organizadas, mantendo a familiaridade entre interface e o contexto da aplicacdo

Categoria

Definigdo
representacdes graficas utilizados na interface devem ser familiares ao contexto da
aplicacdo.

Explanacao

Exemplos

Beneficios

apenas o contetido essencial, o usuario pode se concentrar no que realmente importa, o

que facilita a navegacdo e reduz o esforco necessario para entender a interface,

diminuindo assim a sobrecarga cognitiva. O usuario encontra mais facilmente o que esta

procurando, o que reduz o tempo de busca, tornando a navegacdo mais rapida e eficiente.

Garantir que os usuarios tenham facilidade na utilizagdo dos sistema e-Govs, permitem

que sejam intuitivos de acordo com a linguagem utilizada, onde os usuérios possam

cometer menos erros, trazendo assim maior satisfacdo deste

Checklist e Titulos, textos e rotulos (labels) possuem conceitos familiares ao usudrio, ao
invés de termos orientados ao sistema;

e  Osusudarios conseguem associar facilmente imagens e textos relacionados;

e  Osusuarios conseguem entender o proposito do sistema e-Gov a partir da pagina
inicial. Um layout confuso pode ndo deixar claro qual o proposito do sistema;

e Os usuarios conseguem reconhecer facilmente os links para conteudos
relevantes;
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e Os usudrios conseguem navegar facilmente pelo sistema e-Gov através de
menus organlzados e contextualizados;

quasqaeﬁpmblema&dﬁmegag—ae O s1stema prové uma busca que facﬂlte a

localizagdo dos servicos desejados,

rapidas. A formata(;ao do texto deve facilitar a 1e1tura € compreensao do site. O

texto deve ser alinhado a esquerda, existem tamanhos de fontes distintas entre

titulo, subtitulo e texto, etc;

e O sistema e-Gov utiliza cores e as aplicam de forma consistente;

e O usuario consegue encontrar rapidamente as informagdes que precisa,
utilizando-se de filtros;

e A navegagdo ¢ simples e ndo ha excesso de menus ou links;

e O sistema e-Gov possui um tempo de resposta satisfatorio

Atributo de | Precisdo da informagao, Confiabilidade, Uséavel, Consisténcia e padrdes
usabilidade/UX

Fonte: Elaboragao propria.

. HGEOS5 — Ajuda contextualizada, com ag¢des e vocabulario adequados: devido a
similaridade conceitual com a HGEOQG6 (por se tratarem do mesmo contexto de ajuda ao usuario),
esta heuristica foi excluida, onde parte de seus itens foram inseridos na HGEO06. A outra parte
dos itens foram mesclados na HGE15 - Ajudar o usudrio a reconhecer, diagnosticar e se

recupcrar de erros.

. HGEO06 - Ajuda e documentagdo: heuristica mantida, excluindo um dos seus itens do
checklist e incorporando os itens da HGEOS. Com isso, a heuristica passou a ser a HGE04 e
com uma nova nomenclatura “Ajuda contextualizada e documentagao”, onde todas as sessdes

precisaram ser ajustadas, conforme detalhado na Tabela 27

Tabela 27— Especificacao apos a validacao (HGE04)

D HGEO04

Prioridade 03 (Altamente importante)

Nome i i
documentagao

Categoria Centexto-Dados, informacdes e contexto

Definicdo op j ili
d%pfeveﬁmqt%&mme&eﬁes Fornece a documentaqao para ajudar 0s usuarios
a entender como concluir suas tarefas. As opgdes de ajuda devem utilizar um vocabulario
adequado, as informacdes de ajuda devem ser claras e contextualizadas (sem cddigos
administrativos desnecessarios) a fim de prevenir que o usudrio cometa erros.

Explanacao e i i i & e i

ajﬁda&devem—s%een{%tuah%ada&%eemmeenﬁ#elﬁes—usuaﬂes—o conteudo de ajuda e

documentagdo deve ser facil de buscar e focado na tarefa do usuario. Deve-se manter
conciso e lista etapas concretas que precisam ser executadas. Com o objetivo de evitar a
ocorréncia de situagdes problematicas, o sistema deve projetar interfaces que reduzam a
possibilidade de erros antes que eles acontecam, em vez de depender apenas de
mensagens de erro ou mecanismos de recuperagdo. Além disso, essas ajudas devem ser
contextualizadas e compreensiveis aos usudrios
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Exemplos Os exemplos relacionados a esse estdgio da metodologia podem ser verificados no link.

Beneficios

Um sistema com boa documentacao ha uma reducdo do custo com o suporte técnico, pois

reduz o nimero de chamadas ou contatos com este suporte, onde a equipe pode se

concentrar em questdes mais complexas, economizando recursos da empresa. Além
disso, sistemas bem documentados proporcionam suporte a aprendizagem continua, pois
os usuarios podem aprender mais sobre funcionalidades avangadas ou dicas de uso por

meio da documentagdo, ampliando seu dominio do sistema. Ha uma redugéo de erros e

melhorias nas tarefas, pois a ajuda pode guiar os usuarios em agdes complexas ou menos

intuitivas, garantindo maior precisdo

Checklist e A ajuda ¢ visivel, facilmente acessada, focada na tarefa do usuério e sucinta;

e O sistema prové uma ferramenta de busca na ajuda;

e A ajuda fornece topicos relevantes para ajudar o usuario a alcangar seu
objetivo. Sao fornecidos links para informagdes sobre o assunto do
procedimento quando necessario para sua conclusdo (infograficos, links para
outros sistema e-Govs especificos, etc);

e A documentacdo oferece informacgdes relevantes em vez de ser genérica ou
excessivamente detalhada;

e O sistema fornece outras formas de ajuda (FAQs, guided tour, chatbots, passo
a passo, etc);.

e Sao apresentadas informacgdes de ajuda (hints) e exemplos no contexto do
procedimento ou a¢do em questdo.

Atributo de | Satisfacdo do usuario, eficiéncia, confiabilidade

usabilidade/UX

Fonte: Elaboragao propria.
. HGEO7 - Acessibilidade universal: cinco itens foram excluidos e trés foram
reformulados, mantendo a heuristica. Dessa forma, a referida heuristica passou a ser

identificada pela sigla HGEOS. A Tabela 28 especifica detalhes desta heuristica.

Tabela 28 — Especificacdo apos a validacao (HGE05)

ID HGEO05

Prioridade 03 (Altamente importante)

Nome Acessibilidade universal

Categoria Servicos

Definicao O conteudo governamental ¢ acessivel a todos, independentemente de sua capacidade de
compreensdo ou defici€ncias fisicas e cognitivas.

Explanacao E essencial que os sistemas e-Govs possam ser usados por pessoas com deficiéncia visual,
auditiva, motora, cognitiva, entre outras, promovendo igualdade de acesso e inclusdo.

Exemplos Os exemplos relacionados a esse estdgio da metodologia podem ser verificados no link.

Beneficios Promover inclusdo social, ao permitir que pessoas com deficiéncias (como visuais,
auditivas, motoras ou cognitivas) acessem informagdes e servigos publicos, garantindo
direitos de acesso iguais a todos os cidaddos. H4 um aumento do alcance e¢ da
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conectividade com o cidaddo, pois mais usuarios conseguem utiliza-los para acessar
informagoes e servicos publicos, reduzindo a necessidade de atendimentos presenciais e
otimizando recursos do governo, gerando economia de recursos e melhorando a eficiéncia
dos servigos publicos.

Checklist e O sistema possui alguma compatibilidade com leitores de tela (NVDA, JAWS,

ismosit blots. di . (veisete).
e O sistema esta aderente ao padrio WCAG (Web Content Accessibility
Guidelines) do W3C;
e O sistema estd aderente ao padrdo e-MAG;
Atributo de | Acessibilidade
usabilidade/UX
Fonte: Elaboragao propria.
. HGEO8 - Acessibilidade linguistica: o nome da heuristica foi alterada para

“Internacionalizacdo”. Apenas um item do checklist foi excluido, pois achou-se desnecessario
para a caracteristica da heuristica. Com isso, a identificagdo desta heuristica ficou HGE06, onde

a Tabela 29 informa mais detalhes.

Tabela 29— Especificacao apos a validaciao (HGE06)

ID HGEO06

Prioridade 03 (Altamente importante)

Nome Acessibilidade linguistiea-Internalionalizagao

Categoria Servigos

Definicdo Todo o conteido governamental é acessivel a alguns idiomas mais utilizados
mundialmente, tais como inglés e espanhol.

Explanagdo E essencial que os sistemas e-Govs possam ser utilizados por pessoas que nio entendam
apenas o idioma portugués, sendo extensivel para o inglés e espanhol também.

Exemplos Os exemplos relacionados a esse estagio da metodologia podem ser verificados no link.

Beneficios Informagdes sobre politicas publicas, iniciativas e dados econdmicos em outros idiomas

tornam-se mais acessiveis a uma audiéncia internacional, aumentando a visibilidade

global do governo, fortalecendo sua diplomacia e imagem. Comunicar-se em idiomas

como inglés, espanhol ou francés fortalece a colaboragdo internacional em areas como

meio ambiente, comércio e saude. Ha uma redug@o de barreiras culturais, pois promove

a igualdade linguistica, ao oferecer mais de um idioma, o que evita exclusdo e promove

uma comunicagdo mais democratica, respeitando as diferengas culturais e linguisticas.

Ha uma maior utilizagdo dos servicos digitais, pois mais pessoas conseguem acessar ¢

utilizar os servigos disponiveis, otimizando 0s recursos governamentais.

Checklist e O botdo oumenu para selegio de idioma deve estar acessivel em todas as paginas
do sistema e-Gov;

e Os textos respeitam diferencas culturais, como formatos de data, moeda, e
expressdes regionais;

e Os elementos do sistema e-Gov (icones, menus, botdes, mensagens de erro,
formularios, etc.) estdo traduzidos corretamente e de forma consistente;

e Em formulérios, os campos, rotulos e instru¢cdes funcionam corretamente e
estdo no idioma selecionado;
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e Conteudos dindmicos, como notificagdes em tempo real, pop-ups ou chatbots,
também sdo exibidos no idioma selecionado pelo usuério;

A ~
e O emares aDe éneciadainformacio—auando-o

e Tutoriais, FAQs, e canais de suporte também estdo disponiveis no idioma do
usuario, caso ele precise de auxilio.

Atributo
usabilidade/UX

de | Acessibilidade

Fonte: Elaboragao propria.

. HGEOQ9 - Feedbacks apropriados (sobre dados governamentais e servigos): foi realizada

uma alteracao no texto da defini¢cdo da heuristica, além da retirada de um dos itens do checklist

por julgar ndo ser pertinente a heuristica, além de ajustes pontuais nos demais itens do checklist.

A heuristica passou a ter a sigla HGEO7, conforme a Tabela 30.

Tabela 30— Especificacao apos a validaciao (HGE07)

ID HGEO07

Prioridade 02 (Importante)

Nome Feedbacks apropriados (sobre dados governamentais e servigos)

Categoria Servigos

Definigdo
eles, que permitem opinar para sugerir ou melhorar os servigos ofertados pelo e-Gov

Explanacao Os sistemas de governo eletronico devem prover mecanismos que permitam aos seus
cidadaos fornecer feedbacks sobre topicos da administrag@o publica, tais como foruns da web,
participar de votacdes publicas ou sugerir melhorias.

Exemplos Os exemplos relacionados a esse estdgio da metodologia podem ser verificados no link.

Beneficios Permite que o governo identifique areas problematicas nos servigos publicos oferecidos
online, como dificuldades de navegagao, falta de informagdes ou falhas nos processos. Isso
facilita a melhoria continua dos servicos, pois € possivel ajustar funcionalidades ou interfaces
de sistemas e-Gov, tornando-os mais intuitivos e eficientes. Ao incentivar o feedback, o
governo demonstra estar aberto a sugestdes e criticas, mostrando compromisso com a
transparéncia nas suas acdes e decisdes. Ha um aprimoramento da comunicagao, pois quando
os cidaddos fornecem opinides sobre a clareza das informagdes, o governo pode revisar e
melhorar o contetido para que seja mais claro, objetivo e compreensivel.
Incentiva o cidaddo para que ele seja mais participativo nas a¢des do governo, fiscalizando,
cobrando e sugerindo, a fim de ter uma melhoria como um todo nos servigos prestados pelo
governo.

Checklist .

féruns-para-epinarsobre-determinado-assunto; O sistema e-Gov possui mecanismos
que permitam ao cidaddo registrar dentincia, reclamacao, sugestdo ou elogio sobre
o servico oferecido;

e O sistema prové canais de comunica¢do com o usuario, como redes sociais. et

T

Atributo de
usabilidade/UX

Satisfacdo do usuario, eficiéncia

Fonte: Elaboragao propria.
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. HGEI10 - Flexibilidade e alternativas de uso (Elementos e contetidos eficientes): um
item da HGEO3 foi migrado para essa heuristica. Os demais itens se mantiveram sem nenhuma

alteracdo. Essa heuristica passou a ter a sigla HGEO08, conforme definido na Tabela 31.

Tabela 31 — Especifica¢ao apos a validacao (HGE08)

ID HGEO08

Prioridade 03 (Altamente importante)

Nome Flexibilidade e alternativas de uso (Elementos e conteudos eficientes)

Categoria Visibilidade, flexibilidade e navegacao

Definicdo Oferecer diferentes alternativas para comunicar elementos, conteudos e a¢des que o
usuario possa realizar no sistema de forma eficiente.

Explanagdo O usuario deve se sentir no comando da interagdo, podendo tomar decisdes e corrigir

acdes, tais como desfazer e refazer (permitindo que o usudrio corrija sem perder o
progresso ou causar erros), confirmar e cancelar (permitindo uma navegagao facil e
intuitiva), além de salvar dados (sem necessitar preencher as informag¢des novamente do

inicio).
Exemplos Os exemplos relacionados a esse estdgio da metodologia podem ser verificados no link.
Beneficios Permitir ao usudrio uma flexibilidade e autonomia ao ponto de poder desfazer certas

agOes faz com que este reduza a probabilidade de cometer erros criticos, facilitando sua

navegacgdo no sistema, aumentando a confianga e melhorando a satisfacdo do usuario.

Checklist e O sistema/portal permite que o usuario possa desfazer e refazer alguma agio;

e O usudrio tem a liberdade de cancelar, voltar ou sair de uma agdo (em modais,
pop up e multimidia) que ndo deseja mais realiza-la;

e O sistema oferece informagdes claras sobre o que aconteceu ap6s uma agao (Ex.
Mensagens de confirmagdo apos salvar ou excluir um arquivo);

e O sistema/portal (que possui formularios para preenchimento) permite ao
usuario a op¢ao de salvar os dados, sem que o cidaddo necessite informar tudo
novamente, desde o inicio.

o O sistema e-Gov ¢ responsivo.

Atributo de | Satisfacdo do usuario, consisténcia e padrdes, usavel

usabilidade/UX

Fonte: Elaboragao propria.
. HGEI1 - Consisténcia e padronizagdo interna, entre sistemas integrados ou familia de
produtos: apenas houve melhoria textual nos itens do checklist, como a Tabela 32 apresenta. A

heuristica passou a ter a identificagdo HGEQ9.

Tabela 32— Especificacao apos a validaciao (HGE09)

ID HGE09

Prioridade 02 (Importante)

Nome Consisténcia e padronizagdo interna, entre sistemas integrados ou familia de produtos
Categoria Visibilidade, flexibilidade e navegacao

Definigao Manter as mesmas caracteristicas de design, verificando que a formatagdo esta

consistente, que segue os padroes de convengdo em todo o sistema e-Gov. Além disso,
manter convengdes e padrdes entre os sistemas de governo eletronico correlacionados.

Explanagdo Garantir que a interface de um sistema ¢ consistente e que segue padrdes reconhecidos,
tanto internos quanto externos, significa que elementos de interface, interagéo,
linguagem, e comportamento devem se manter previsiveis e uniformes em toda a
interface do mesmo e entre diferentes sistemas. Com isso, a interoperabilidade também
¢ verificada, avaliando se diferentes sistemas, dispositivos ou aplica¢des se comunicam,
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trocam informacgoes e utilizam esses dados de maneira eficaz.

Exemplos Os exemplos relacionados a esse estagio da metodologia podem ser verificados no link.

Beneficios Ao manter padrdes internos e externos ao sistema, o usuario melhora sua experiéncia, ao
acelerar sua capacidade de aprendizado, evitando confusdes e aumentando a
usabilidade. Além disso, garantindo a interoperabilidade entre os sistemas, permite com
que padrdes técnicos sejam estabelecidos (protocolos de rede, APIs e formatos de dados),
semanticos (informagdes trocadas entre os sistemas sejam compreendidas da mesma
forma por todos) e organizacional (envolvendo a capacidade de sistemas e organizacdes
trabalharem de maneira integrada, respeitando processos e politicas).

Checklist .

-0 sistema possui
0 mesmo padrao de t1pograﬁa 1conograﬁa componentes de interface (botdes,
cards, tabelas, etc), formularlos e cores;

documentos do sistema possuem design consistentes;
e O cabecalho identifica claramente o sistema e-gov;

sistemas 1ntegrados possuem 0s mesmos padroes de tlpograﬁa iconografia,
componentes de interface (botoes, cards, tabelas, etc) e cores;

et O documentos entre os 51stemas lntegrados possuem 0 mesmo
design consistente;
e Existe um design consistente nos cabegalhos e labels dos sistemas integrados;

Atributo de | Satisfag@o do usuario, consisténcia e padrdes, usavel, interoperabilidade
usabilidade/UX

Fonte: Elaboragao propria.
. HGE12 - Progresso das informagdes e processos publicos: apenas houve melhoria
textual nos itens do checklist. A heuristica passou a ser defnida como HGE10, de acordo com

aTabela 33.

Tabela 33 — Especificacdo apos a validacao (HGE10)

ID HGE10

Prioridade 03 (Altamente importante)

Nome Progresso das informagdes e processos publicos

Categoria Visibilidade, flexibilidade e navegagdo

Definicao Manter os usudrios informados sobre seu progresso no processamento das informacdes
e dos tramites dos processos publicos.

Explanacao E essencial manter o usuario informado sobre o que esta acontecendo em um dado

momento no sistema, proporcionando um feedback claro e imediato. Assim como
permitir que o cidaddo saiba o status real dos tramites relacionados aos processos
oferecidos pelo governo.

Exemplos Os exemplos relacionados a esse estdgio da metodologia podem ser verificados no link.

Beneficios Promover uma experiéncia mais confiavel, reduzindo a ansiedade ou confusdo das
informacgoes. Ajuda a construir confianga do usudrio no sistema, pois ele sabe que suas
acdes estdo sendo reconhecidas e compreendidas.

Checklist . i

@e&d&qﬂaﬂ{e—tempe—levafa 0] 51stema mostra 1nd1cat1v0 de carregamento ou

o progresso de uma acdo do usudrio (Spinner, skeleton, barra de carregamento,
percentual de conclusdo ou mensagens de status);
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e O sistema indica claramente o estado em que o usudrio se encontra na sua
jornada de navegacgao;

tramite. Se o sistema fornecer ao usudrio trimites que possam ser
acompanhados online, o sistema informa ao usuario em qual parte do processo
se encontra aquele tramite de forma reativa (no proprio sistema) ou de forma

proativa (sms, notifica¢des, e-mails, etc).

Atributo
usabilidade/UX

de

Confiabilidade

Fonte: Elaboragao propria.

o HGEI3 - Flexibilidade e eficiéncia de uso com base nas habilidades do usuario: apenas

um item do checklist foi excluido por pertencer a HGE04. Os demais itens se mantiveram

inalterados. A Tabela 34 exibe as caracteristicas dessa heuristica que passou a ter como sigla

HGEI11.
Tabela 34 — Especificacdo apos a validacao (HGE11)

D HGE11

Prioridade 03 (Altamente importante)

Nome Flexibilidade e eficiéncia de uso com base nas habilidades do usuario

Categoria Visibilidade, flexibilidade e navegagdo

Definicao Os sistemas provém aos usudrios diferentes formas de navegagdo, adaptando a sua
utilizacdo para usudrios com pouca ou muita experiéncia.

Explanacao Por existir usudrios com diferentes niveis de habilidade e experiéncia, ¢ importante que
o sistema esteja habilitado para que seja facil de usar para os diferentes tipos de publico,
fornecendo maneiras diversas de navegacao, tanto para os menos € mais experientes.

Exemplos Os exemplos relacionados a esse estdgio da metodologia podem ser verificados no link.

Beneficios A possibilidade de usar atalhos, personalizar fluxos ou automatizar agdes repetitivas
permite que os usudrios realizem tarefas mais rapidamente, aumentando sua eficiéncia e
produtividade. Recursos como automagio, preenchimento automatico otimizam tarefas
repetitivas, permitindo que os usuarios economizem tempo em atividades cotidianas. A
interface que atende tanto usuarios novatos (que precisam de suporte e orientacdo),
quanto usuarios avangados (que buscam atalhos e maior velocidade), acaba reduzindo a
curva de aprendizado para iniciantes, enquanto oferece ferramentas avancadas para
especialistas.

Checklist e O sistema prové teclas de atalhos ou comandos rapidos (biometria,
reconhecimento de voz, etc) para usudrios que ja estdo familiarizados com o
uso do sistema;

e O sistema possui opcdes para automatizar tarefas repetitivas (como
preenchimento automatico, macros ou comandos predefinidos);
O-sistema se-adapta ao-contexto-de uso. como-dispositivos movei
Atributo de | Satisfa¢do do usuario, eficiéncia, usavel
usabilidade/UX

Fonte: Elaboragao propria.

. HGE14 - Reconhecimento em vez de memorizacgao: houve alteragdo textual do primeiro

item do checklist para uma melhor compreensao. Essa heuristica ficou definida como HGE12,

conforme Tabela 35.
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Tabela 35 — Especifica¢ao apos a validacao (HGE12)

D HGEI12

Prioridade 03 (Altamente importante)

Nome Reconhecimento em vez de memorizagao

Categoria Visibilidade, flexibilidade e navegagdo

Definicao O usudrio nao deve precisar se lembrar de informagdes de uma parte da interface do
sistema para outra.

Explanacao Faz-se necessario minimizar a carga de memoria do usudrio, tornando os elementos,
acdes e opgoes visiveis. As informagdes necessarias para usar o design (como roétulos de
campos ou itens de menu) devem estar visiveis ou facilmente acessiveis quando
necessario.

Exemplos Os exemplos relacionados a esse estdgio da metodologia podem ser verificados no link.

Beneficios Ha uma redug@o da carga cognitiva, pois o usudrio ndo precisa memorizar informagdes
entre telas ou durante o uso, o que facilita a interagdo, especialmente em sistemas
complexos. Existe economia do tempo, pois tornar opgdes, comandos ou informagdes
diretamente acessiveis, permite que o usuario se concentre na tarefa em vez de buscar ou
lembrar-se de elementos, o que reduz o risco de erros por memoria ou por tentativas mal
direcionadas. Quando os elementos necessarios estao visiveis e disponiveis, 0s usuarios
sentem-se mais confiantes para explorar o sistema, aumentando sua satisfacao.

Checklist ° As-informacdes—necessarias-estiovisiveis{tais-como-nomes—de—<¢a

SR S e
acessiveis—no—contexto—emque—o—usuario—preeisa—delas; O sistema apresenta
conteudo personalizado com base em ag¢des anteriores do usuario (lista de itens
acessados ou visualizados recentemente, etc);

e  Os usuarios conseguem reconhecer as funcionalidades disponiveis sem esfor¢o
de memorizagdo, como por exemplo, icones acompanhados por rotulos textuais,
botdes de agdo claros e bem rotulados e menus intuitivos e autoexplicativos;

Atributo de | Confiabilidade, usabilidade, satisfa¢do do usuario

usabilidade/UX

Fonte: Elaboragao propria.

. HGE15 - Ajudar o usudrio a reconhecer, diagnosticar e se recuperar de erros: apos a

revisdo realizada junto ao orientador, foi decidido por desmembrar essa heuristica nas duas que

sdo provenientes das heuristicas de Nielsen, “Prevenc¢ao de erros” (HGE13) e “Recuperagao de

erros” (HGE14). A Tabela 36 informa os detalhes da HGE13.

Tabela 36 — Especifica¢ao apos a validacao (HGE13)

ID HGE13

Prioridade 03 (Altamente importante)

Nome Prevencdo de erros

Categoria Visibilidade, flexibilidade e navegagdo

Definicao O sistema deve ser projetado para que o usudrio possa prevenir de situagdes de erro,
fornecendo mecanismos que evitem que o cidadao evite a0 maximo se deparar em realizar
uma situagdo que o leve ao erro.

Explanacao Com o objetivo de evitar a ocorréncia de situagdes problematicas, o sistema deve projetar
interfaces que reduzam a possibilidade de erros antes que eles acontegam, em vez de
depender apenas de mensagens de erro ou mecanismos de recuperagdo. O sistema oferece
suporte adequado para que os usuarios previnam os problemas que possam surgir durante
a interacao.

Exemplos Os exemplos relacionados a esse estdgio da metodologia podem ser verificados no link.
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Beneficios Prové aumento na confiabilidade, pois sistemas que previnem erros sao percebidos como

mais confiaveis e seguros, gerando maior confianga por parte dos usuarios, especialmente

em contextos sensiveis, como solicitagdes de beneficios e requerimentos. Interfaces que

previnem erros sdo mais faceis de usar, especialmente para iniciantes, pois evitam

escolhas confusas e orientam os usuarios de maneira clara, tornando uma experiéncia de

uso mais intuitiva. Ao evitar erros, os usudrios ndo precisam gastar tempo corrigindo

acdes ou entendendo mensagens de erro, o que aumenta sua eficiéncia e produtividade.

Checklist e Agdes que permitem ao usuério excluir sdo acompanhadas de uma mensagem
de confirmagio;

e Campos de formularios possuem padrdes de dominios pré-definidos (lista de
UFs, calendarios, etc) para a selecao do usuario;

e O sistema utiliza mascara em campos que possuem formatos especificos (data,
CPFs, etc);

e O sistema fornece dicas de preenchimentos (senhas de 8 digitos, apenas
numeros, etc).

Atributo de | Confiabilidade, usabilidade, satisfacao do usuario

usabilidade/UX

Fonte: Elaboragao propria.

A Tabela 37 detalha informagdes sobre a HGE14 — Recuperacgao de erros.

Tabela 37 — Especifica¢ao apos a validacao (HGE14)

D HGE14

Prioridade 03 (Altamente importante)

Nome Recuperagdo de erros

Categoria Visibilidade, flexibilidade e navegagdo

Definicao As mensagens de erro devem ser expressas em linguagem simples (sem cédigos de erro),
estas indicam precisamente o problema e sugerem uma solucdo de forma construtiva.

Explanacao O sistema oferece suporte adequado para que os usuarios compreendam e corrijam

problemas que possam surgir durante a intera¢@o. Foca na clareza, no diagnostico preciso e
nas solugodes praticas para problemas, promovendo uma experiéncia mais amigavel e eficaz.
Exemplos Os exemplos relacionados a esse estdgio da metodologia podem ser verificados no link.

Beneficios Auxiliar na resolugdo dos problemas faz com que aumente a eficiéncia, pois ao fornecer
informagdes claras e especificas, permite que os usudrios corrijam erros rapidamente, sem
perder tempo tentando identificar o problema, o que facilita a recuperagao e o retorno a tarefa
principal. Ha uma melhoria na usabilidade, pois sistemas que ajudam os usudrios a se
recuperar de erros demonstram preocupagdo com a experiéncia do usudrio, tornando a
interface mais intuitiva e acessivel.

Checklist e O sistema fornece mensagens de erro com linguagem simples e acessivel, sem
jargdes técnicos ou codigos complexos;

e As mensagens explicam o problema de maneira objetiva e clara, quando o usudrio
adiciona informacgdes incorretas em um controle de formulario;

e As mensagens orientam o usudrio sobre como corrigir o erro (ex.: "Digite um
endereco de e-mail valido");

e O sistema ajuda o usudrio a continuar de onde parou, ou seja, ha preservacdo de
dados inseridos antes do erro para evitar retrabalho (ex.: campos preenchidos que
nao sdo apagados);

e As mensagens de erro sdo destacadas e faceis de identificar, fazendo uso de
elementos visuais como cores (ex.: vermelho para alertas), icones e textos que
chamem a ateng¢do, posicionando as mensagens proximo ao local do erro.

Atributo de | Confiabilidade, usabilidade, satisfagdo do usuario

usabilidade/UX

Fonte: Elaboragao propria.
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7.2 — Estagio 8 (Refinamento)

Na etapa de refinamento, o conjunto de heuristicas proposto foi revisado junto ao
orientador desta pequisa, ¢ ajustado com base nos resultados obtidos durante a fase de
validagdo. De acordo com a metodologia proposta por Quifiones ¢ Rusu (2019), ilustrada na
Figura 17, esta fase tem como principal objetivo definir quais heuristicas devem ser mantidas,

modificadas, criadas ou excluidas, a partir dos feedbacks coletados.

Figura 17 - Estagio 8 - Refinamento

Pesquisador

Determinar quais Estabslecer quais Decidr cusis ol
heuristicas refinar heuristicas criar (por
! heuristicas exduir quais etapas
(quais mudangas que e quais PR recatl
sim realizar) sim informagBas incluir) L sim wiad

Analisar 0s
resultados
oblidos na elapa
de validagao

E necessério refinar E necessario criar algumas g E necessério eliminar /4 Consolidar
p » Voot val iterar? b
X. algumas heuristicas? X X heuristicas? X X algumas heuristicas? X X X resultados .

RS B S B PO B R

v ow : —
i [=+] Resultados da avaliagio “EiE @)—‘
@ heuristica: eficacia das heuristicas

Documento de refinamento
(quais heuristicas criar.

______ i Resultados do julgamento refinar, excluir; e quais etapas
@) de especialisias (pesquisa) repetir)
1. Resullados dos lestes com
o

usuarios: percepgbes dos
usudrios

Fonte: Quifiones et al. (2018).

As heuristicas resultantes do processo de refinamento, com as respectivas modificagdes

identificadas na etapa anterior, encontram-se detalhadas no Apéndice A.
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8. CONCLUSAO, AMEACAS A VALIDADE E
TRABALHOS FUTUROS

E importante destacar que a digitalizagio dos processos e servicos publicos
desempenham um papel fundamental na modernizacao do Estado e na melhoria da relagdo entre
o governo e a populagdo. Essa transformagdo impacta positivamente em diversas dimensdes da

vida do cidaddo.

Algumas razdes destacam sua importancia, tais como, o acesso facilitado aos servigos
publicos, pois a digitalizagdo elimina barreiras geograficas e temporais, permitindo que os
cidaddos acessem servicos publicos de qualquer lugar e a qualquer hora, por meio de
dispositivos conectados a internet. Isso € especialmente relevante em um pais continental como

o Brasil, onde muitos vivem longe dos centros urbanos.

Além disso, ha uma redugdo da burocracia e agilidade no atendimento, pois servicos
digitais tendem a ser mais ageis, menos burocraticos e mais eficientes, evitando filas e
deslocamentos desnecessarios. Isso contribui para uma melhor experiéncia do cidadao no uso
dos servigos governamentais. Ha de se destacar também que plataformas digitais bem
projetadas podem promover a inclusdo social, ampliando o acesso da populagdo a direitos e
beneficios, especialmente das camadas mais vulneraveis. Contudo, fortalecem o exercicio da
cidadania, permitindo maior participagdo social, acesso a informacdo e controle social das
politicas publicas. A digitalizagdo permite ao governo otimizar recursos, reduzir custos
operacionais ¢ melhorar a gestao de dados, o que reflete em politicas publicas mais eficazes e

alinhadas as reais necessidades da populagao.

Medir a qualidade dos servigos publicos digitalizados ¢ fundamental para garantir que
eles estejam realmente atendendo as necessidades dos cidadaos, com eficiéncia, acessibilidade
e satisfacdo. Existem diferentes abordagens e métodos para essa avaliagdo, combinando

métricas técnicas, experiéncia do usudrio (UX) e impacto social.

Com o objetivo de avaliar a qualidade e a adequacdo das solugdes digitais
disponibilizadas a populagao, o Departamento de Experiéncia da Secretaria de Governo Digital
Brasileiro conduz estudos voltados a percepcdo dos usuarios. Para tanto, sdo aplicadas
metodologias 4geis e de facil implementacdo, que englobam abordagens quantitativas,
qualitativas e interativas. Essas técnicas podem ser executadas tanto de forma presencial quanto

remota, podendo ser aplicadas de maneira integrada ou de forma independente, conforme as
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especificidades de cada estudo, tais como entrevistas, testes de usabilidade, observacao,

surveys, grupos focais e oficinas.

Porém, segundo Ahmed (2008) e Ardito et al. (2006), a avaliacao heuristica, ¢ uma
técnica amplamente reconhecida por sua abordagem pragmatica e pelo baixo custo de aplicagao
(comparada aos outros métodos como testes com usudrios, etc), sendo capaz de identificar
problemas evidentes em um curto intervalo de tempo. Por estes motivos, os autores

recomendam a utilizacao desse tipo de avaliagdo como alternativa aos testes de usabilidade.

A avaliagdo heuristica ocupa posicao de destaque entre os métodos de inspecao mais
utilizados para a analise de usabilidade e experiéncia do usudrio (UX), conforme apontado por
Hartson et al. (2001). Esse método baseia-se na andlise sistematica de interfaces por
especialistas, orientada por um conjunto de principios predefinidos, com o intuito de identificar
problemas e sugerir melhorias. As heuristicas atuam como diretrizes que facilitam a verificacao
da conformidade do sistema com critérios estabelecidos. Contudo, dada a diversidade de
contextos de aplicagdo, destaca-se a importancia da adaptacdo dessas heuristicas, de modo a
refletir ndo apenas aspectos gerais de usabilidade e UX, mas também as especificidades do

dominio em que o sistema se insere.

De acordo com Quifiones et al. (2018), muitas heuristicas de usabilidade presentes na
literatura resultam da adaptacdo de conjuntos consolidados, como os propostos por Nielsen
(1994). No entanto, observa-se uma limitacdo recorrente quanto a descricdo detalhada dos
processos de construgdo, bem como a auséncia de informacdes sobre a formalidade
metodoldgica adotada nesses desenvolvimentos. A ado¢do de heuristicas especificas para uma
determinada area de dominio de software ¢ fundamental por diversas razdes, especialmente
quando se busca avaliar com precisdo a usabilidade e a experiéncia do usudrio (UX) em

contextos complexos ou especializados.

A lacuna citada por Quifioes et al (2028) foi a motivacao deste estudo, no qual se propds
a elencar um conjunto de heuristicas, seguindo uma metodologia formal, bem estruturada e
validada. Foram realizados oito estagios, que passou desde a revisdo sistematica da literatura,
realizando a coleta de dados e analise do estudo da arte; bem como, houve o experimento com
especialistas, avaliando alguns sistemas ligados ao dominio de governo eletronico, a fim de
buscar por violagdes e supostas lacunas existentes ndo detectadas ao utilizar as heuristicas de
Nielsen nesta avaliacdo. Depois, houve uma priorizag@o entre os dados coletados, assim como
um mapeamento entre eles. A partir disto, foram decididas quais informagdes seriam mantidas,

alteradas ou excluidas para realizar a especificacdo de fato. Finalizada a etapa que as heuristicas
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foram especificadas, uma etapa de validacdo foi realizada através do julgamento de
especialistas em dominio de governo eletronico. Com isso, houve o refinamento destas
heuriticas a fim de se chegar na primeira versao do novo conjunto de heuristicas voltadas ao

dominio de governo eletronico.

8.1.Ameacas a validade

A revisdo sistematica da literatura possui diversas ameacas naturais a validade e a
confiabilidade dos resultados, que podem comprometer a qualidade do estudo. Essas ameacas
geralmente ndo decorrem de erro humano direto, mas de fatores intrinsecos ao processo de
pesquisa, selecdo e andlise de dados. Existe o viés de sele¢ao, que pode ter ocorrido devido a
defini¢do dos critérios de inclusdo e a escolha das bases de dados que, embora relevantes, ndo
abrangem toda a literatura cientifica disponivel. Outro aspecto considerado a uma provavel
ameaca diz respeito a limitagdo nos termos de busca, visto que variagdes terminologicas e
sindonimos podem ter impedido a recuperagdo de estudos pertinentes. Assim como pode existir
o viés de publicagdo, pois este pode ter influenciado os resultados, uma vez que estudos com
achados positivos sdo mais frequentemente publicados do que aqueles com resultados nulos ou
negativos. Outra ameaca ¢ a limitagdo de base de dados, pois nenhuma base cobre a totalidade
da literatura cientifica, podendo levar a omissao de estudos importantes. Outro fator a ser
considerado ¢ a qualidade metodologica dos artigos selecionados, que pode variar
significativamente e comprometer a consisténcia e a confiabilidade da sintese realizada. Com
o objetivo de mitigar essas ameacas, o orientador desta pesquisa participou ativamente desde a
formulacdo da string de busca, revisando-a e ajustando-a quando necessario, até a
recomendacao das bases de dados mais consolidadas na literatura académica. Além disso,
contribuiu diretamente para a defini¢do das questdes de pesquisa e para o estabelecimento dos

critérios de inclusdo e exclusdo dos estudos selecionados

Por fim, considerando o numero elevado de etapas conduzidas pela pesquisadora deste
trabalho, reconhece-se a possibilidade de viés nas analises realizadas. No entanto, tal ameaca
foi minimizada com o acompanhamento criterioso de um segundo pesquisador, o orientador

deste estudo, que revisou exaustivamente cada etapa desenvolvida.

8.2.Trabalhos futuros

Como proposta para trabalhos futuros, sugere-se a realizacdo de uma avaliagdo
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heuristica em sistemas de governo eletronico brasileiros, utilizando tanto o conjunto de
heuristicas desenvolvidas nesta pesquisa quanto as heuristicas classicas de Nielsen. O objetivo
¢ possibilitar uma analise comparativa entre os dois conjuntos, a fim de identificar semelhangas
e diferencas nas violagdes de usabilidade detectadas, bem como avaliar a efetividade das

heuristicas especificas do dominio na identificagdo de problemas contextualmente relevantes.

Espera-se portanto que, os resultados obtidos a partir da avaliagdo heuristica, com foco
em UX, aplicada ao sistema de governo eletronico analisado, evidenciardao ndo apenas falhas
pontuais de usabilidade, mas também limitagdes mais amplas relacionadas a experiéncia do
cidaddo durante a interagdo com o servigo digital. Provaveis problemas como linguagem técnica
excessiva, fluxos pouco intuitivos e auséncia de feedback adequado, comprometem a clareza,
a confianca e a eficiéncia na navegacao. Tais achados reforcardo a importancia de se adotar
heuristicas adaptadas ao dominio governamental, capazes de capturar aspectos especificos
como inclusdo digital, acessibilidade e transparéncia (valores fundamentais em servicos

publicos).

As recomendacgdes derivadas da andlise contribuirdo diretamente para a reestruturagao
da interface, propondo melhorias orientadas a promog¢ao de uma experiéncia mais acessivel,
humanizada e centrada no cidaddo. Dessa forma, a avaliacdo heuristica revela-se ndo apenas
um instrumento diagnostico, mas um mecanismo estratégico de aprimoramento continuo da

qualidade dos servicos digitais governamentais.
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APENDICES

APENDICE A - ESPECIFICACAO FINAL DAS HEURISTICAS

PARA DOMINIO DE GOVERNO ELETRONICO

Tabela A.1 — Especificacio final das heuristicas para governo eletronico (HGEO1)

ID HGEO1

Prioridade 03 (Altamente importante)

Nome Seguranga e privacidade da informagéo

Categoria Dados, informagdes e contexto

Definicao A informacdo deve ser segura, realizada de qualquer acesso ndo autorizado. Os usuarios
devem estar protegidos de qualquer ataque e tratamento.

Explanacao Os portais e os sistemas fornecidos pelo governo eletronico devem prover informacdes
seguras para seus usuarios, independente de estarem autenticados ou nao..

Exemplos Os exemplos relacionados a esse estdgio da metodologia podem ser verificados no link.

Beneficios O usuario tera mais confianga com a veracidade das informagdes, pois seus dados pessoais
coletados (como CPF, enderego, informagdes de satde, etc.) estardo sendo protegidos de
forma adequada. A avaliagdo constante da seguranga e privacidade pode evitar a exposi¢ao
do governo a agdes judiciais ¢ multas decorrentes de falhas na protegdo de dados. O
vazamento de informagdes sensiveis pode resultar em processos legais contra as instituigdes
responsaveis. Analisar a seguranga ajuda a identificar sistemas vulneraveis a fraudes, como
falsificacdo de identidade e acesso ndo autorizado a servicos publicos.

Checklist e O sistema e-Gov utiliza HTTPS para garantir que os dados ndo sejam interceptados

facilmente;

e Os sites de governo eletronico destacam as politicas ou praticas do sistema
relacionadas a certificagao digital;

e O sistema e-Gov possui uma politica clara sobre cookies;

e O sistema e-Gov possui protecdes contra fraudes, como autenticagdo multifatorial
(MFA), a combinagdo de senha ¢ codigo enviado por SMS ou aplicativo
autenticador, ou como fornecer informagdes claras sobre seguranga ao acessar o
portal;

e O sistema e-Gov possui limites de tentativa de login para impedir ataques de forga
bruta;

e O sistema e-Gov efetua logout automaticamente, com aviso para o usudrio, apds
um tempo de inatividade;

e O sistema e-Gov solicita confirmag@o das credenciais do usudrio logado para a
realizacdo das acdes criticas (Ex: assinatura de documentos);

e O sistema e-Gov fornece orientagdes para a criagdo de senhas fortes (se aplicavel);

e Osistema e-Gov fornece orientagdes sobre seguranga e privacidade como phishing
¢ links maliciosos (se aplicavel).

Atributo de
usabilidade/UX

Seguranga, privacidade e confidencialidade

Fonte: Elaboragao propria.
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Tabela A.2 — Especificacao final das heuristicas para governo eletronico (HGE02)

ID

HGEO02

Prioridade

03 (Altamente importante)

Nome

Precisdo da informagéo

Categoria

Dados, informagdes e contexto

Definicao

As informagdes exibidas passam confianga ao usudrio (fontes de informacdo confiavel,
atualizadas e sem erros de gramatica)

Explanacao

Refere-se ao grau de confianca e legitimidade que os cidaddos e usudrios atribuem as
informagdes e servicos oferecidos por plataformas digitais oficiais do governo.

Exemplos

Os exemplos relacionados a esse estagio da metodologia podem ser verificados no link.

Beneficios

Fortalece a credibilidade, pois cidaddos que confiam nos dados fornecidos pelas institui¢cdes
publicas sdo mais propensos a interagir com os servigos, como realizar pagamentos de
impostos, solicitar beneficios ou acessar servigos publicos. Informagdes confiaveis e precisas
evitam mal-entendidos e até mesmo conflitos administrativos, juridicos ou financeiros,
garantindo que os servigos publicos sejam entregues de forma eficiente. Promove o
fortalecimento da participagdo cidada, pois quando os cidaddos tém acesso a informagdes
precisas e claras, eles se sentem mais empoderados para participar de processos democraticos
¢ sociais.

Checklist

e As informagdes t€ém datas claras de publicagdo ou ultima atualizagdo. Sistemas e-
Govs devem sempre indicar quando a pagina foi revisada ou modificada;

e As alteracdes legislativas e regulamentagdes recentes estio refletidas no sistema e-
Gov. Isso € especialmente importante para areas como tributacao, beneficios sociais
e politicas publicas;

e Nao ha erros ortograficos e gramaticais, pois sua presenca pode indicar falta de
revisdo, reduzindo a credibilidade do conteudo;

e O sistema permite que os cidaddos possam acessar ¢ baixar aplicativos ou
documentos oficiais diretamente do sistema e-Gov, sem erros ou omissoes;

e O sistema fornece diferentes mecanismos para aumentar as percepgdes de
credibilidade (links para fontes externas e integragdo com outros sistemas). Com isso,
a informagao se torna compativel com outros sistemas governamentais, contribuindo
para a credibilidade e precisdo da informacao.

Atributo

de

usabilidade/UX

Credibilidade

Fonte: Elaboragao propria.

Tabela A.3 — Especificacao final das heuristicas para governo eletronico (HGE03)

1D HGEO03

Prioridade 03 (Altamente importante)

Nome Informagdes claramente organizadas, mantendo a familiaridade entre interface e o contexto da
aplicacdo

Categoria Dados, informagdes e contexto

Definicao Informagdes sdo diretas, simples e claramente organizadas. Termos e representagdes graficas
utilizados na interface devem ser familiares ao contexto da aplicacdo.

Explanacao Os sistemas e-Govs que possuem design mais minimalista e simples, proporcionam uma
eficiéncia visual resultando em uma melhor experiéncia ao usuario. Palavras, frases e conceitos
sdo familiares ao usuario, em vez de jargdes internos. Convengdes do mundo real sdo utilizadas,
fazendo com que as informagdes aparecam de maneira natural e logica. Os itens do checklist
podem ser complementados pelas diretrizes da linguagem simples (OLIVEIRA e CAPPELLI,
2024).

Exemplos Os exemplos relacionados a esse estagio da metodologia podem ser verificados no link.

Beneficios Ao apresentar apenas o conteudo essencial, o usudrio pode se concentrar no que realmente

importa, o que facilita a navegacdo e reduz o esfor¢o necessario para entender a interface,
diminuindo assim a sobrecarga cognitiva. O usudrio encontra mais facilmente o que estd
procurando, o que reduz o tempo de busca, tornando a navegacdo mais rapida e eficiente.
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Garantir que os usudrios tenham facilidade na utilizacao dos sistema e-Govs, permitem que
sejam intuitivos de acordo com a linguagem utilizada, onde os usuarios possam cometer menos
erros, trazendo assim maior satisfacdo deste.

ChecKklist

e  Titulos, textos e rotulos (labels) possuem conceitos familiares ao usuério, ao invés de
termos orientados ao sistema;

e  Osusuarios conseguem associar facilmente imagens e textos relacionados;

e Os usuarios conseguem entender o proposito do sistema e-Gov a partir da pagina
inicial. Um layout confuso pode ndo deixar claro qual o proposito do sistema;

e  Osusuarios conseguem reconhecer facilmente os links para contetidos relevantes;

e Os usuarios conseguem navegar facilmente pelo sistema e-Gov através de menus
organizados e contextualizados;

e O sistema prové uma busca que facilite a localizacdo dos servicos desejados;

o A formatagdo do texto deve facilitar a leitura e compreensao do site. O texto deve ser

alinhado a esquerda, existem tamanhos de fontes distintas entre titulo, subtitulo e

texto, etc;

O sistema e-Gov utiliza cores de forma consistente;

O usuario consegue encontrar rapidamente as informagdes que precisa;

A navegacdo ¢ simples e ndo ha excesso de menus ou links;

e O sistema e-Gov possui um tempo de resposta satisfatorio.

Atributo de
usabilidade/UX

Precisdo da informagdo, confiabilidade, usavel, satisfagdo do usuario, consisténcia e padroes.

Fonte: Elaboragéo propria.

Tabela A.4 — Especificacio final das heuristicas para governo eletronico (HGE04)

ID

HGE04

Prioridade

03 (Altamente importante)

Nome

Ajuda contextualizada e documentag@o

Categoria

Dados, informagdes e contexto

Definicao

Fornece a documentagdo para ajudar os usuarios a entender como concluir suas tarefas. As opgdes
de ajuda devem utilizar um vocabulario adequado, as informagdes de ajuda devem ser claras e
contextualizadas (sem cdodigos administrativos desnecessarios) a fim de prevenir que o usuario
cometa erros.

Explanacio

O contetdo de ajuda e documentagao deve ser facil de buscar e focado na tarefa do usuario. Deve-
se manter conciso e lista etapas concretas que precisam ser executadas. Com o objetivo de evitar
a ocorréncia de situagdes problematicas, o sistema deve projetar interfaces que reduzam a
possibilidade de erros antes que eles acontecam, em vez de depender apenas de mensagens de
erro ou mecanismos de recuperacdo. Além disso, essas ajudas devem ser contextualizadas e
compreensiveis aos usuarios.

Exemplos

Os exemplos relacionados a esse estagio da metodologia podem ser verificados no link.

Beneficios

Um sistema com boa documentagdo ha uma redugdo do custo com o suporte técnico, pois reduz
o numero de chamadas ou contatos com este suporte, onde a equipe pode se concentrar em
questdes mais complexas, economizando recursos da empresa. Além disso, sistemas bem
documentados proporcionam suporte a aprendizagem continua, pois os usuarios podem aprender
mais sobre funcionalidades avangadas ou dicas de uso por meio da documentagéo, ampliando seu
dominio do sistema. Ha uma reducdo de erros e melhorias nas tarefas, pois a ajuda pode guiar os
usudrios em acdes complexas ou menos intuitivas, garantindo maior precisao.

Checklist

e A ajuda ¢ visivel, facilmente acessada, focada na tarefa do usuario e sucinta;

e O sistema prové uma ferramenta de busca na ajuda;

e A ajuda fornece topicos relevantes para ajudar o usudrio a alcangar seu objetivo. Sdo
fornecidos links para informagdes sobre o assunto do procedimento quando necessario
para sua conclusao (infograficos, links para outros sistema e-Govs especificos, etc);

e A documentagdo oferece informacdes relevantes em vez de ser genérica ou
excessivamente detalhada;

e O sistema fornece outras formas de ajuda (FAQs, guided tour, chatbots, passo a passo,
etc);

e Sio apresentadas informacdes de ajuda (hints) e exemplos no contexto do procedimento
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ou acao em questao.

Fonte: Elaboragédo propria.

Tabela A.5 — Especificacfo final das heuristicas para governo eletrénico (HGE05)

ID HGEO05

Prioridade 03 (Altamente importante)

Nome Acessibilidade universal

Categoria Servicos

Definicao O conteudo governamental ¢ acessivel a todos, independentemente de sua capacidade de
compreensdo ou defici€ncias fisicas e cognitivas.

Explanacao E essencial que os sistemas e-Govs possam ser utilizados por pessoas com deficiéncia visual,
auditiva, motora, cognitiva, entre outras, promovendo igualdade de acesso e inclusdo.

Exemplos Os exemplos relacionados a esse estdgio da metodologia podem ser verificados no link.

Beneficios Promover inclusdo social, ao permitir que pessoas com defici€ncias (como visuais, auditivas,
motoras ou cognitivas) acessem informagdes e servigos publicos, garantindo direitos de
acesso iguais a todos os cidaddos. H4 um aumento do alcance e da conectividade com o
cidaddo, pois mais usudrios conseguem utiliza-los para acessar informagdes e servigos
publicos, reduzindo a necessidade de atendimentos presenciais e otimizando recursos do
governo, gerando economia de recursos € melhorando a eficiéncia dos servi¢os publicos.

Checklist e O sistema possui compatibilidade com leitores de tela (NVDA, JAWS, etc.);

e O sistema estd aderente ao padrao WCAG (Web Content Accessibility Guidelines)

do W3C;
e O sistema estd aderente ao padrao e-MAG;
Atributo de | Acessibilidade

usabilidade/UX

Fonte: Elaboragao propria.

Tabela A.6 — Especificacao final das heuristicas para governo eletronico (HGE06)

D HGEO06

Prioridade 03 (Altamente importante)

Nome Internalionalizacao

Categoria Servigos

Definicao Todo o contetido governamental ¢ acessivel a alguns idiomas mais utilizados, tais como
inglés e espanhol.

Explanacao E essencial que os sistemas e-Govs possam ser utilizados por pessoas que ndo entendam
apenas o idioma portugués, sendo extensivel para o inglés e espanhol também.

Exemplos Os exemplos relacionados a esse estagio da metodologia podem ser verificados no link.

Beneficios Informagdes sobre politicas publicas, iniciativas e dados econdmicos, em outros idiomas
,fornam-se mais acessiveis a uma audiéncia internacional, aumentando a visibilidade global
do governo, fortalecendo sua diplomacia e imagem. Comunicar-se em idiomas como ingl€s,
espanhol ou francés fortalece a colaboragdo internacional em areas como meio ambiente,
comércio e saude. Ha uma reducdo de barreiras culturais, pois promove a igualdade
linguistica, ao oferecer mais de um idioma, o que evita exclusdo e promove uma
comunicagdo mais democratica, respeitando as diferengas culturais e linguisticas. H4 uma
maior utilizagdo dos servigos digitais, pois mais pessoas conseguem acessar ¢ utilizar os
servicos disponiveis, otimizando os recursos governamentais.

Checklist e O bot2o ou menu para selecdo de idioma deve estar acessivel em todas as paginas

do sistema e-Gov;

e Os textos respeitam diferengas culturais, como formatos de data, moeda, e
expressoes regionais;

e Os elementos do sistema e-Gov (icones, menus, botdes, mensagens de erro,
formulérios, etc.) estdo traduzidos corretamente e de forma consistente;

e Em formularios, os campos, rotulos e instru¢des funcionam corretamente ¢ estdo
no idioma selecionado;




119

Contetdos dinamicos, como notificagdes em tempo real, pop-ups ou chatbots,
também s3o exibidos no idioma selecionado pelo usudrio;

Tutoriais, FAQs, e canais de suporte também estdo disponiveis no idioma do
usuario, caso ele precise de auxilio.

Atributo

de

usabilidade/UX

Acessibilidade

Fonte: Elaboragao propria.

Tabela A.7 — Especificacio final das heuristicas para governo eletrénico (HGE07)

ID HGEO07

Prioridade 02 (Importante)

Nome Feedbacks apropriados (sobre dados governamentais e servigos)

Categoria Servigos

Definicao Os sistemas fornecem mecanismos adequados de feedback aos usudrios enquanto navegam
por eles, que permitem opinar para sugerir ou melhorar os servicos ofertados pelo e-Gov.

Explanacao Os sistemas de governo eletrdnico devem prover mecanismos que permitam aos seus cidadaos
fornecer feedbacks sobre topicos da administracdo publica, tais como foruns da web,
participar de votacdes publicas ou sugerir melhorias.

Exemplos Os exemplos relacionados a esse estagio da metodologia podem ser verificados no link.

Beneficios Permite que o governo identifique areas problematicas nos servigos publicos oferecidos
online, como dificuldades de navegacao, falta de informacdes ou falhas nos processos. Isso
facilita a melhoria continua dos servigos, pois € possivel ajustar funcionalidades ou interfaces
de sistemas e-Gov, tornando-os mais intuitivos e eficientes. Ao incentivar o feedback, o
governo demonstra estar aberto a sugestdes e criticas, mostrando compromisso com a
transparéncia nas suas agdes e decisdes. H4 um aprimoramento da comunicagao, pois quando
os cidaddos fornecem opinides sobre a clareza das informagdes, o governo pode revisar e
melhorar o conteudo para que seja mais claro, objetivo e compreensivel.
Incentiva o cidaddo para que ele seja mais participativo nas agdes do governo, fiscalizando,
cobrando e sugerindo, a fim de ter uma melhoria como um todo nos servigos prestados pelo
governo.

Checklist e O sistema e-Gov possui mecanismos que permitam ao cidaddo registrar denuncia,

reclamacdo, sugestdo ou elogio sobre o servico oferecido;
e (O sistema prové canais de comunicagdo com o usuario, como redes sociais.

Atributo  de | Satisfagdo do usuario, eficiéncia

usabilidade/U

X

Fonte: Elaboragao propria.

Tabela A.8 — Especificacao final das heuristicas para governo eletronico (HGE08)

D HGEO08

Prioridade 03 (Altamente importante)

Nome Flexibilidade e alternativas de uso (Elementos e conteudos eficientes)

Categoria Visibilidade, flexibilidade e navegagdo

Definicao Oferecer diferentes alternativas para comunicar elementos, conteidos e agdes que o usuario
possa realizar no sistema de forma eficiente.

Explanacio O usuério deve se sentir no comando da interagdo, podendo tomar decisdes e corrigir agdes,
tais como desfazer e refazer (permitindo que o usudrio corrija sem perder o progresso ou
causar erros), confirmar e cancelar (permitindo uma navegagdo fécil e intuitiva), além de
salvar dados (sem necessitar preencher as informac¢des novamente do inicio).

Exemplos Os exemplos relacionados a esse estdgio da metodologia podem ser verificados no link.

Beneficios Permitir ao usuario uma flexibilidade e autonomia ao ponto de poder desfazer certas agdes faz

com que este reduza a probabilidade de cometer erros criticos, facilitando sua navegacao no
sistema, aumentando a confianga e melhorando a satisfagdo do usuario.
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Checklist e O sistema/portal permite que o usuério possa desfazer e refazer alguma agéo;

e O usuario tem a liberdade de cancelar, voltar ou sair de uma agdo (em modais, pop
up e multimidia) que ndo deseja mais realizé-la;

e O sistema oferece informagoes claras sobre o que aconteceu apds uma acao (Ex.
Mensagens de confirmagdo apos salvar ou excluir um arquivo);

e O sistema/portal (que possui formularios para preenchimento) permite ao usuario a
opgdo de salvar os dados, sem que o cidaddo necessite informar tudo novamente,
desde o inicio;

e O sistema e-Gov ¢ responsivo.

Atributo  de | Satisfagdo do usuario, consisténcia e padrdes, usavel

usabilidade/U

X

Fonte: Elaboragao propria.

Tabela A.9 — Especificacao final das heuristicas para governo eletronico (HGE09)

D HGE09

Prioridade 02 (Importante)

Nome Consisténcia e padronizagdo interna, entre sistemas integrados ou familia de produtos
Categoria Visibilidade, flexibilidade e navegagdo

Definicao Manter as mesmas caracteristicas de design, verificando que a formatacdo estd

consistente, que segue os padroes de convengdo em todo o sistema e-Gov e, além disso,
convengoes entre os sistemas de governo eletronico relacionados.

Explanacao Garantir que a interface de um sistema ¢é consistente e que segue padrdes reconhecidos,
tanto internos quanto externos, significa que elementos de interface, interagdo,
linguagem, e comportamento devem se manter previsiveis e uniformes em toda a
interface e entre diferentes sistemas. Com isso, a interoperabilidade também € verificada,
avaliando se diferentes sistemas, dispositivos ou aplicacdes se comunicam, trocam
informacoes e utilizam esses dados de maneira eficaz.

Exemplos Os exemplos relacionados a esse estdgio da metodologia podem ser verificados no link.

Beneficios Ao manter padrdes internos e externos ao sistema, o usuario melhora sua experiéncia, ao

acelerar sua capacidade de aprendizado, evitando confusdes ¢ aumentando a usabilidade.

Além disso, garantindo a interoperabilidade entre os sistemas, permite com que padrdes

técnicos sejam estabelecidos (protocolos de rede, APIs e formatos de dados), seméanticos

(informagdes trocadas entre os sistemas sejam compreendidas da mesma forma por todos)

e organizacional (envolvendo a capacidade de sistemas e organizacdes trabalharem de

maneira integrada, respeitando processos € politicas).

Checklist e O sistema possui 0 mesmo padrio de tipografia, iconografia, componentes de
interface (botdes, cards, tabelas, etc), formularios e cores;

e  Os documentos do sistema possuem design consistentes;

e O cabegalho identifica claramente o sistema e-gov;

e Os sistemas integrados possuem os mesmos padroes de tipografia, iconografia,
componentes de interface (botdes, cards, tabelas, etc) e cores;

e Os documentos, entre os sistemas integrados, possuem o mesmo design

consistentes;
e  Existe um design consistente nos cabegalhos entre os sistemas integrados;
Atributo de | Satisfagdo do usuario, consisténcia e padrdes, usavel, interoperabilidade

usabilidade/UX

Fonte: Elaboragao propria.

Tabela A.10 — Especificacao final das heuristicas para governo eletronico (HGE10)

ID HGEI10
Prioridade 03 (Altamente importante)

Nome Progresso das informacgdes e processos publicos
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Categoria

Visibilidade, flexibilidade e navegacao

Definicao

Manter os usuarios informados sobre seu progresso no processamento das informagdes e
dos tramites dos processos publicos.

Explanacio

E essencial manter o usuario informado sobre o que estid acontecendo em um dado
momento no sistema, proporcionando um feedback claro e imediato. Assim como
permitir que o cidaddo saiba o status real dos tramites relacionados aos processos
oferecidos pelo governo.

Exemplos

Os exemplos relacionados a esse estagio da metodologia podem ser verificados no link.

Beneficios

Promover uma experiéncia mais confiavel, reduzindo a ansiedade ou confusdo das
informagdes. Ajuda a construir confianga do usudrio no sistema, pois ele sabe que suas
acoes estao sendo reconhecidas e compreendidas.

ChecKklist

e O sistema mostra indicativo de carregamento ou o progresso de uma agdo do
usuario (Spinner, skeleton, barra de carregamento, percentual de conclusdo ou
mensagens de status);

e O sistema indica claramente o estado em que o usuario se encontra na sua
jornada de navegacao;

e Se o sistema fornecer ao usudrio tramites que possam ser acompanhados online,
o sistema informa ao usudrio em qual parte do processo se encontra aquele
tramite de forma reativa (no proprio sistema) ou de forma proativa (SMS,
notificagdes, e-mails, etc).

Atributo

usabilidade/UX

de

Confiabilidade

Fonte: Elaboragdo propria.

Tabela A.11 — Especificacao final das heuristicas para governo eletronico (HGE11)

D HGEI11

Prioridade 03 (Altamente importante)

Nome Flexibilidade e eficiéncia de uso com base nas habilidades do usuério

Categoria Visibilidade, flexibilidade e navegagdo

Definicio Os sistemas provém aos usudrios diferentes formas de navegagdo, adaptando a sua
utilizacdo para usudrios com pouca ou muita experiéncia.

Explanacio Por existir usuarios com diferentes niveis de habilidade e experiéncia, ¢ importante que
o sistema esteja habilitado para que seja facil de usar para os diferentes tipos de publico,
fornecendo maneiras diversas de navegacao, tanto para os menos € mais experientes.

Exemplos Os exemplos relacionados a esse estagio da metodologia podem ser verificados no link.

Beneficios A possibilidade de usar atalhos, personalizar fluxos ou automatizar acdes repetitivas
permite que os usuarios realizem tarefas mais rapidamente, aumentando sua eficiéncia e
produtividade. Recursos como automacao, preenchimento automatico, otimizam tarefas
repetitivas, permitindo que os usudrios economizem tempo em atividades cotidianas. A
interface que atende tanto usudrios novatos (que precisam de suporte e orientagdo),
quanto usuarios avangados (que buscam atalhos ¢ maior velocidade), acaba reduzindo a
curva de aprendizado para iniciantes, enquanto oferece ferramentas avangadas para
especialistas.

Checklist e O sistema prové teclas de atalhos ou comandos rapidos (biometria,
reconhecimento de voz, etc) para usudrios que ja estdo familiarizados com o uso
do sistema;

e O sistema possui opgdes para automatizar tarefas repetitivas (como
preenchimento automatico, macros ou comandos predefinidos).

Atributo de | Satisfacdo do usuario, eficiéncia, usavel

usabilidade/UX

Fonte: Elaboragao propria.

Tabela A.12 — Especificacao final das heuristicas para governo eletronico (HGE12)

ID

HGEI12
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Prioridade

03 (Altamente importante)

Nome

Reconhecimento em vez de memorizagao

Categoria

Visibilidade, flexibilidade e navegagdo

Definicao

O usuario nao deve precisar se lembrar de informagdes de uma parte da interface do
sistema para outra.

Explanaciao

Faz-se necessario minimizar a carga de memoria do usudrio, tornando os elementos,
acdes e opgoes visiveis. As informagdes necessarias para usar o design (como roétulos de
campos ou itens de menu) devem estar visiveis ou facilmente acessiveis quando
necessario.

Exemplos

Os exemplos relacionados a esse estdgio da metodologia podem ser verificados no link.

Beneficios

Ha uma redug@o da carga cognitiva, pois o usudrio ndo precisa memorizar informagdes
entre telas ou durante o uso, o que facilita a interagdo, especialmente em sistemas
complexos. Existe economia do tempo, pois tornar opgdes, comandos ou informagdes
diretamente acessiveis, permite que o usudrio se concentre na tarefa em vez de buscar ou
lembrar-se de elementos, o que reduz o risco de erros por memdoria ou por tentativas mal
direcionadas. Quando os elementos necessarios estao visiveis e disponiveis, 0s usuarios
sentem-se mais confiantes para explorar o sistema, aumentando sua satisfacao.

ChecKklist

e O sistema apresenta contetido personalizado com base em ag¢des anteriores do
usuario (lista de itens acessados ou visualizados recentemente, etc);

e Os usuarios conseguem reconhecer as funcionalidades disponiveis sem esforgo
de memorizagdo, como por exemplo, icones acompanhados por rotulos textuais,
botdes de agdo claros e bem rotulados e menus intuitivos e autoexplicativos;

Atributo
usabilidade/UX

de

Confiabilidade, usabilidade, satisfagdo do usuario

Fonte: Elaboragao propria.

Tabela A.13 — Especificacio final das heuristicas para governo eletronico (HGE13)

ID

HGEI13

Prioridade

03 (Altamente importante)

Nome

Prevencdo de erros

Categoria

Visibilidade, flexibilidade e navegacao

Definicao

O sistema deve ser projetado para que o usuario possa prevenir de situagdes de erro,
fornecendo mecanismos que evitem que o cidaddo evite ao maximo se deparar em realizar
uma situagdo que o leve ao erro.

Explanacio

Com o objetivo de evitar a ocorréncia de situagdes problematicas, o sistema deve projetar
interfaces que reduzam a possibilidade de erros antes que eles acontegam, em vez de
depender apenas de mensagens de erro ou mecanismos de recuperacdo. O sistema oferece
suporte adequado para que os usuarios previnam os problemas que possam surgir durante
a interagdo.

Exemplos

Os exemplos relacionados a esse estagio da metodologia podem ser verificados no link.

Beneficios

Prové aumento na confiabilidade, pois sistemas que previnem erros sao percebidos como
mais confiaveis e seguros, gerando maior confianga por parte dos usudrios, especialmente
em contextos sensiveis, como solicitagdes de beneficios e requerimentos. Interfaces que
previnem erros sdo mais faceis de usar, especialmente para iniciantes, pois evitam
escolhas confusas e orientam os usuarios de maneira clara, tornando uma experiéncia de
uso mais intuitiva. Ao evitar erros, os usudrios ndo precisam gastar tempo corrigindo
acdes ou entendendo mensagens de erro, o que aumenta sua eficiéncia e produtividade.

ChecKklist

e Acdes que permitem ao usuario excluir sdo acompanhadas de uma mensagem
de confirmagio;

e Campos de formularios possuem padrdes de dominios pré-definidos (lista de
UFs, calendarios, etc) para a sele¢do do usudrio;

e O sistema utiliza mascara em campos que possuem formatos especificos (data,
CPFs, etc);

o O sistema fornece dicas de preenchimentos (senhas de 8 digitos, apenas
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numeros, etc).

Atributo de | Confiabilidade, usabilidade, satisfagdo do usuario
usabilidade/UX

Fonte: Elaboragao propria.

Tabela A.14 — Especificacao final das heuristicas para governo eletronico (HGE14)

D HGE14

Prioridade 03 (Altamente importante)

Nome Recuperagdo de erros

Categoria Visibilidade, flexibilidade e navegagdo

Definicao As mensagens de erro devem ser expressas em linguagem simples (sem codigos de erro),
estas indicam precisamente o problema e sugerem uma solugido de forma construtiva.

Explanacio O sistema oferece suporte adequado para que os usuarios compreendam e corrijam

problemas que possam surgir durante a interagdo. Foca na clareza, no diagndstico preciso e
nas solugodes praticas para problemas, promovendo uma experiéncia mais amigavel e eficaz.
Exemplos Os exemplos relacionados a esse estagio da metodologia podem ser verificados no link.

Beneficios Auxiliar na resolugdo dos problemas faz com que aumente a eficiéncia, pois ao fornecer
informagoes claras e especificas, permite que os usudrios corrijam erros rapidamente, sem
perder tempo tentando identificar o problema, o que facilita a recuperagdo e o retorno a tarefa
principal. Ha uma melhoria na usabilidade, pois sistemas que ajudam os usudrios a se
recuperar de erros demonstram preocupagdo com a experiéncia do usudrio, tornando a
interface mais intuitiva e acessivel.

Checklist e O sistema fornece mensagens de erro com linguagem simples e acessivel, sem
jargdes técnicos ou codigos complexos;

e As mensagens explicam o problema de maneira objetiva e clara, quando o usuario
adiciona informagdes incorretas em um controle de formulario;

e As mensagens orientam o usudrio sobre como corrigir o erro (ex.: "Digite um
endereco de e-mail valido");

e O sistema ajuda o usuario a continuar de onde parou, ou seja, ha preservacao de
dados inseridos antes do erro para evitar retrabalho (ex.: campos preenchidos que
nao sdo apagados);

e As mensagens de erro sdo destacadas e faceis de identificar, fazendo uso de
elementos visuais como cores (ex.: vermelho para alertas), icones e textos que
chamem a atencdo, posicionando as mensagens proximo ao local do erro.

Atributo de | Confiabilidade, usabilidade, satisfagdo do usuario

usabilidade/UX

Fonte: Elaboragao propria.
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Descricao Localizacio no sistema Heuristicas violadas Gravidade
https://screenrec.com/share/S078rLBtyK Homepage https://www.gov.br/pt- | #4 Consisténcia e padrdes Pequeno
br #6 Reconhecimento em vez de

1. Ao clicar em “Servicos e Informagdes do Brasil” a pagina ¢
lembranca

atualizada, mas ao clicar no icone ao lado um menu aparece.

Embora estejam lado a lado, t€ém comportamentos totalmente

diferentes.

= Servicos e Informacodes do Brasil
O que vocé procura?

#4 Consisténcia e padroes Cosmético

2. Nesse caso a imagem ¢ um link mas néo se comporta como

um (mudar a cor quando o mouse estd em cima)

Homepage https://www.gov.br/pt-

br
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C® agéncia gov

3. O texto de descrigdo sobrepde a informagao anterior ¢ pode

ser que o usuario perca a referéncia de onde esta.

Também prejudica a leitura através do TAB, recurso de

acessibilidade para pessoas com deficiéncia.

o

AGRICULTURAE
PECUARIA

Homepage https://www.gov.br/pt-
br

#1 Visibilidade do status do sistema

#6 Reconhecimento em vez de

lembranca

#4 Consisténcia e padroes

Grande
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Servicos relacionados
a0 apoio € promogao a
producao agricola no

pais, exportacao dos
produtos agricolas,
entre outros.

4. A primeira imagem ndo € um link mas as outras sim, o
sistema ndo diferencia uma da outra mesmo sendo diferentes.

A primeira imagem ¢ irrelevante e poderia ser removida.

RevistaJuridicada
PRESIDENCIA

—

0 Portal da Legislagdo vocé ja usa i 0 Portal da Legislacdo vocé ja usa

Conhega agora 0 APP Planalto Legis Conhega agora o APP Planalto Legis

Gblica

Planalto Legis Planalto Legis

Resenha Pesquisa PUSH
Diéria de Legislagdo da Legislagao

Pégina de Legislagdo
https://www4.planalto.gov.br/legi

slacao

#4 Consisténcia e padroes

#8 Design estético e minimalista

Pequeno
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5. A informagdo onde o usudrio estd se confunde com a | Pagina de Legislag@o | #1 Visibilidade do status do sistema Grande
pagina inicial do GOVBR. | https://www4.planalto.gov.br/legi 43 Controle ¢ liberdade do ususrio
Portal da slacao
Legislacao
VOCE ESTAAQUI: PAGINA INICIAL
LEGISLACAO
FEDERAL
6. Nesse caso a imagem nao ¢ um link mas se comporta como | Pagina de restituicdo da receita | #4 Consisténcia e padrdes Grande

um.

es sobre a situacdo da restituicdo, consulte o

pre a Renda da Pessoa Fisica, confira as oportunidades que o Tesouro
a e rentabilidade, titulos publicos representam uma excelente alternativa
ama

tral de Atendimento BB 4004-0001 (capitais), 0800-729-0001 (demais
e em contato com qualquer agéncia do Banco do Brasil SA. para
agendar o crédito pelo Portal BB acessando o endereco

https://www.restituicao.receita.fa

zenda.gov.br/#/

#8 Design estético e minimalista
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> oo tnirie: > Enproendodty Pagina de perfil do wusudrio | #Sugestio de heuristica | Sugestdo
Empreendedor | | https://'www.gov.br/pt- Deixar claro processos e passos dos
br/perfil _usuario/empreendedor servigos.
@ MEI ‘ Outros Empreendedores
Devido a imensa gama de servigos
Encontre servicos para Microempreendedor Indvidual (MEN, como obter certi emitir DAS, encontrar f{ . .
Y ofertados pelo governo, os quais muitas
vezes requerem diversos documentos e
Comecgar meu negocio
: orgaos, ¢ valioso que exista uma trilha de
Gerenciar empresa
Barericianimposios servigos por perfil delineada
Gerenciar funcionarios previamente.
Gerenciar Dividas
Negeclos.comio Setor Publico Importante ler a lei da carta de
servicos que seta parametros de
qualidade:
https://www.planalto.gov.br/ccivil 03
/_at02015-2018/2017/1ei/113460.htm
Pégina da Casa Civil | #Sugestao de heuristica | Sugestdo

R$

investimento

Tri

https://www.gov.br/casacivil/nov

opac

Transparéncia em investimentos do

governo e suas aplicacdes.

A transparéncia ¢ um requisito quando
se trata de dinheiro publico. Por isso
pode ser interessante trazer as
informagodes de quanto, como e onde os

investimentos estdo sendo aplicados.

Importante ler a lei da transparéncia




129

Clique e veja os eixos de investimento

(LAI)
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03
/_at02011-2014/2011/1ei/112527.htm

https://screenrec.com/share/CIjPOyVTnv

9. Ao apresentar uma pagina restrita o sistema apenas me
oferece um link para contactar a administragao do site mas ao

clicar a pagina apenas atualiza.

Conteudo Restrito

E necessario autenticar para visualizar essa pagina. Se vocé

favor contate a administragéo do site.

acredita que esta recebendo essa mensagem incorretamente, po

Pagina de protecdo de dados
pessoais
https://www.gov.br/governodigita
1/acl_users/credentials_cookie au
th/require_login?came_from=http
s%3A//www.gov.br/governodigit
al/pt-br/seguranca-e-protecao-de-
dados/guias-operacionais-para-
adequacao-a-lei-geral-de-

protecao-de-dados-pessoais-lgpd

#9 Ajude os usuarios a reconhecer,

diagnosticar e se recuperar de erros

Grande

10. Ao clicar nos links do tema ¢ indicado que a pagina nao
existe. Se o conteudo de uma categoria ndo esta disponivel,

talvez devesse ser ocultada para ndo induzir ao erro.

Avaliagoes de Alimentos

Servicos da ANVISA para avaliacao de alimentos

Avaliacao de alergenicidade de alimentos

.

Avaliacao de aditivos em alimentos

Avaliacao de coadjuvantes em alimentos

Avaliacao de enzimas em alimentos

Avaliacao de risco em alimentos

.

Avaliacao de propriedades funcionais de alimentos

Avaliacdo de alimentos
https://www.gov.br/pt-

br/temas/avaliacoes-de-alimentos

#5 Prevencao de erros

Grande
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Desculpe, mas esta pagina nao existe..

Obrigado

11. Mesmo estando logado o sistema tem um item do menu
que leva ao acesso, ao clicar o sistema ndo reconhece que

existe login e direciona para a tela de login novamente.

PT v e O Ola. TAIS v

30 de aditivos Q

Identifique-se no gov.br com:

@ Numerodo CPF

vbr =

F para criar ou acessar sua conta govbr

Uma conta gov.br
garante a identificagao

de cada cidaddo que acessa

Homepage https://www.gov.br/pt-
br

#5

#4

Prevencao

Consisténcia

de

(<

€rros

padroes

Grande
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ANEXO B — AVALIACAO HEURISTICA GRUPO 2 - GOV.BR

Violacio Descricao Locacio no Sistema | Heuristica Violada | Severidade
1 = Servicos e Informacdes do Brasil 0 que voce procura? Q Home -> SerViQOS -> | Estética e design Pequeno
Consultar restituicao de | minimalista
A Outras Informagdes imposto de renda

Quanto tempo leva?
ao estimado ainda

Informacdes adicionais ao tempo estimado
Este servico é gratuito

Para mais informagdes ou duvidas sobre este servico, entre em contato

Orientacdes sobre restituicao

Fale Conosco

(a) Secretaria Especial da Receita Federal do Brasil . Em caso de duvidas
tes favor contacta-lo

Legislacao

« Instrucdo Normativa RFB n° 2.055/2021

Tratamento a ser dispensado ao usuario no atendimento

a recet

expressos na lel
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g \Lb Orgaos doGoverno  Acessoa Informagéo  Legislacio  Acessibilidade PT v | & © Ola CARLOS V Home -> Or gaos dO ConSiSténCia S Grande
Governo padronizagdo
= Servicos e Informacdes do Brasil 0 que vocé procura? Q
A > Orgaos do Governo
Orgaos do Governo Estética ¢ design
g minimalista
blicado em 07/11/2019 16h: compartine. § X in © @
Para mais informacoes tidades ver o site do SIORG.
Advocacia-Geral da Unidao gubr @
Banco Central do Brasil G
Casa Civil g \Lbe
Controladoria-Geral da Unido a ‘LbQ
Gabinete de Seguranca Institucional 9 v.bo
Ministérin da Aaricultira & Pactiaria ]
govb SheniiBoni Bl il % ¢ 0 Qoscamosv Home -> Acesso a Consisténcia e | Grande
Informacao Padronizagdo

= Acesso a Informacao

Y
©  servios mais acessados do govbr

O que voce procura?

Descubra como usar a
Lei de Acesso a Informacgao (LAI)
para garantir seus direitos

O que vocé esta procurando?

Servicos em destaque do govbr

Q

Visibilidade
status do

do
sistema
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Acesso a Informacao 0 que voceé procura? Q

@  servicos mais acessados dogovbr A Servicos em destaque dogovbr
i 9 g 9

Consultar restituicao do imposto de renda s50a Fisica (CPF
Negociar dividas da faixa | com o programa Desenrola Brasil
Consultar CPF

Consultar CNPJ Negociar dividas da faixa Il com o programa Desenrola Brasil

Emitir certidao de regularidade fiscal Ressos haridiva P
Inscrever ou atualizar CNPJ
Consultar dividas e pendéncias fiscais

Obter a Carteira de Trabalho Programa Cisternas

Assinatura Eletronica

Home -> Acesso a
Informacgao

Nao sei encaixar em
uma heuristica de
Nielsen

Grave

Acessibilidade Digital N

Acessibilidade Digital € a eliminagdo de barreiras na Web. O conceito pressupde que os sites e portais sejam projetados de modo que todas as pessoa

possam perceber, entender, navegar e interagir de maneira efetiva com as paginas.

As diversas barreiras encontradas nos sitios eletrnicos atingem principalmente as pessoas com deficiéncia. Ao utilizarem a Web e seus recursos, as

pessoas com deficiéncia ou outras limitacdes, deparam-se com obstaculos que dificultam e, muitas vezes, impossibilitam o acesso aos contetidos e

paginas. No Brasil, segundo o Censo Demografico do IBGE de 2010, ha aproximadamente 45 milhdes de pessoas que apresentam pelo menos uma das

deficiéncias investigadas. Esse numero representa 23.9% da populaco brasileira. Um percentual a ser considerado quando discutimos a importancia de

implementar a acessibilidade nos sitios governamentais.

Quais as vantagens e os beneficios da acessibilidade digital?

Quando o acesso € para todos

Aimplementacao da acessibilidade digital democratiza o acesso. garantir

o entendimento e o controle da navegacao dos usuarios aos contetidos e

servicos do governo, independentemente d uas capacidades fisico-motoras e perceptivas, culturais e sociais.

Inclusao digital e social

0 computador e a Internet representam um enorme passo para a inclusio de pessoas, em especial aquelas com deficiéncia, que podem estudar, trabalhar

fazer compras, pagar contas, compartilhar experiéncias e conhecimento, sem necessidade de deslocamento,

Home -> Acessibilidade
Digital

Estética e design
minimalista

Flexibilidade €
eficiéncia de uso

Grande
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o

Modelo de
Acessibilidade

Material de apoio

x

Ferramentas

5

Recursos de
Acessibilidade

@

Padrées Web em
Governo Eletrénico

Referéncias e Modelos
de Implementacao

Home -> Acessibilidade
Digital

Consisténcia
Padronizagao

Ajuda
documentagao

Grande
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Identifique-se no gov.br com:

& Numero do CPF

Digite seu CPF para criar ou acessar sua conta gov.br

CPF

Digite seu CPF

CPF deve ser informado. (a2Kelelelex{ele)

Outras opcoes de identificacao:

[® Login com seu banco
BR Login com QR code
B Seu certificado digital

& Seu certificado digital em nuvem

Login

Reconhecer,

Diagnosticar
Recuperacao
erros

e
de

Grave
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Identifique-se no gov.br com:

& Numero do CPF

Digite seu CPF para criar ou acessar sua conta gov.br

CPF

Digite seu CPF ’

A senha deve ser informada. (@2Keleexislele)

Outras opcoes de identificacao:

[® Login com seu banco

Login com QR code

oo
frd -]

B Seu certificado digital

& Seu certificado digital em nuvem

Login

Reconhecer,
Diagnosticar e
Recuperacao de
erros

Correspondéncia do
sistema com O
mundo real

Grave
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g \Lb Orgéos do Governo  Acessoa Informagdo  Legislacdo  Acessibilidade PT v | &  © Ola. CARLOS Vv
= Servicos e Informacodes do Brasil 0 que voce procura? Q

A > Servicos SlmulavAposentadcna}

o
Trabalho, Emprego e Previdéncia

Previdéncia > Beneficios

Simular Aposentadoria

" Calculadora do INSS", * Simular aposentadoria por idade" , " Calcular

aposentadoria”

Avaliacio Sem Avaliagao

&  compatine © f X in @

¢ SERVICOS RECOMENDADOS PARA VOCE

tar (por idade ou tempo de
Solicitar Aposentadoria por Tempo de
Contribuicio

& feita com as int

vinculos e al

Emitir Extrato de Contribuicao (CNIS)

Home -> Perfil
Usuario -> Trabalhador

de

Visibilidade do status
do sistema

Grande
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10 g \Lb Agencias Gu Accesoala 1 Legislacion Accesmmdad e O Ola. CARLOS Vv Home -> SeI'VICGS -> troca VISI'bllldade dO Sta’tus GI‘aVe
de idioma do sistema
= Servicos e Informagdes do BrasiE} ;Qué buscas? Q
A > Servicio
o Consisténcia e
Servicio } -
Padronizagao
Buscar servicios por
Servicios por publico objetivo
—> Servicios ha accedido
D OCTUBRE
Consultar restituicao do Consultar CPF Simular Aposentadoria Realizar Dentincia Trabalhista
imposto de renda
11 Home -> troca de idioma | Visibilidade do status | Grave

EN
Government Agencies  Access to Information  Legislation Accessﬂ)mtyg e © Ola CARLOS Vv
v

What are you looking for? Q

= Planalto «=—

—=> O Mostaccessedservicesongovbr  \/

em portugués (pt-bn )

Featured serviceson govbr  \/

in english (en)

D—

en espafiol (es)

FOREIGN AFFAIRS

do sistema

Consisténcia e
Padronizagao

Flexibilidade e
eficiéncia no uso
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12

= Governo Digital

O que é o Software Publico

A iniciativa rest mia de re

catalogados para compartithamento.

Legislagao:

* Portaria STI/MP n’ 46, de 28/09/2016 (alterada

Bra:

eiro e da prov

Saiba mais:

Sobre o Software

Publico

6 da Lei n®14.063. de 23/09/2021:

0 que voceé procura? q

e. Ja séo 81 softwal|

Portaria SGD/ME n° 3. de 27/06/2019):

por liceng

Software de Governo Catalogo Resposta: COVID-19

Home
Publico

->

Software

Consisténcia e
Padronizagao

Ajudar o usuario a
reconhecer,
diagnosticar e se
recuperar de erros

Grande
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13

= Servicos e Informacdes do Brasil 0 que vocé procura? Q

Estudante | MudaroPerfii w

Obter ou protocolar documentos

Protocolar documento junto ao MEC
Protocolar documentos junto ao Inep
Protocolar documentos junto a Fundacdo Coordenacao de Aperfeicoamento de Pessoal de Nivel Superior - CAPES

Obter declaracéo de regularidade de cursos e instituicdes de ensino superior para fins de estudo, trabalho e demais
comprovagoes no Brasil ou exterior

Revalidar e Reconhecer Diplomas Estrangeiros
Protocolar documentos junto ao FNDE

Alimentacao escolar

Acompanhar e avaliar a alimentacdo escolar das escolas publicas (controle social do PNAE)

Familias de baixa renda

Comprovar cumprimento das condicionalidades da educacao do Programa Bolsa Familia

Home -> Perfil de
Usuario -> Estudante

Estética e design
minimalista

Pequeno

14

N3o é possivel perceber a posi¢do atual na jornada de navegacdo quando se clica
‘Acesso a informacgdo’

g ‘Lb Orgdos do Governo  Acesso a Informacao

= Acesso a Informacgao

Pagina inicial do site >
Acesso a Informagao

#1 Visibilidade do
status do sistema

Pequena
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15 Quando se clica no icone dos cookies, o mesmo ndo fica com tragado | Pagina inicial do site > icone | #1 Visibilidade do status | Grande
amarelo confirmando o clique, o que acontece com os demais icones | de cookie do sistema
ao lado dele. Njo passando ao usuario um feedback adequado/rapido # 4 Consisténcia e padrio
@
16 N&o fica claro em um primeiro acesso em que parte do sistema o | Pdgina inicial > Menu | #1 Visibilidade do status | Alta
usuario esta, visto que a Unica mudanca é de cores Lateral do sistema
Temas em Destaque > Saude
17 Perfil do tipo Estudante ndo aparece na listagem inicial, ndo trazendo | Pagina Inicial > Servigos | #1 Visibilidade do status | Grave
clareza ao usudrio, ja que se trata de um perfil pronto para consumo de | Digitais por Perfil do sistema
informacéo #4 Consisténcia e
9 padronizagdo
¢ @
EMPREENDEDOR TRABALHADOR MOTORISTA
18 Tracado amarelo passando da caixa de selecdo | Pagina Inicial > Sele¢do de | #4 Consisténcia e | Pequena

algum servico (como
consultar CNPJ) > Ouvidoria

padronizagdo
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Elogio

Se voceé ficou satisfeito
com o servico prestado

19 N&o fica claro de imediato o icone no menu de RECOMENDADOS, ndo | Pagina Inicial > Servigos | #8 Design estético e | Pequena
dando ao usuario alguma percepg¢io com o mundo real para vocé minimalista
#4 Consisténcia e
€ RECOMENDADOS padronizagao
20 N3o fica claro ao usuario como o mesmo pode sair da selegdo de idioma | Péagina Inicial > Idioma #3 Controle de liberdade | Média

PT v

EN

ES

do usuario

#4 Consisténcia e
padronizagdo
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21 Na funcionalidade de esquecimento de senha, ndo é possivel recuperar | Entrar com gov.br -> Esqueci | #3 Controle e liberdade | #3 Grave
pela web utilizando o reconhecimento facial, o que faz com que o | minha senha para o usuario;
usuario tenha que utilizar outro método sugerido pela pagina, como por 47 Flexibilidade e
exemplo, login com conta bancaria, mas o nivel de protecdo da conta A
o . eficiéncia de uso
diminui automaticamente.
. #9 Ajude os usudarios a
Figura 1 . .
reconhecer, diagnosticar
goub , aka e se recuperar de erros
o —
Figura 2
Atencgéao
Ao recuperar sua senha de outra forma. o nivel de seguranca da sua conta pode ser reduzido.
Vocé podera aumentar o nivel da sua conta apés recuperar a senha.
@  Saiba mais sobre os niveis da conta gov.br.
22 Na pagina de consulta de restituicdo do imposto de renda, caso ndo seja | Tela  inicial ->  Mais | #9 Reconhecer, | #2 Simples
digitado o CPF ou o CPF seja invalido, ndo hd uma verificagdo | acessados ->  Consultar | diagnosticar e recuperar

automatica e o campo de CPF ndo sofre nenhum destaque apos o erro, o
mesmo vale para o campo data de nascimento e exercicio..

Figura 1

Restituicdo do Imposto de
Renda -> Iniciar

€erros;
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Figura 2

Figura 3

FECHAR
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Figura 4

23 Caso a data de nascimento ou CPF ndo sejam preenchidos, é geradoum | Tela  inicial -> Mais | #4 Consisténcia e | #2 Simples
pop-up nio estilizado e os campos nao sdo destacados. acessados -> Consultar CPF - | padronizacao;
. > Iniciar -> Consultar
Figura 1 #9 Reconhecer,
diagnosticar e recuperar
erros;
e i
0=
24 Caso o captcha ndo seja feito ou seja feito de forma errada ¢ geradauma | Tela  inicial ->  Mais | #5 Prevengdo de erros; #2 Simples

mensagem em vermelho em cima do campo CPF e os campos ja
preenchidos sdo apagados.

Figura 1

acessados -> Consultar CPF -
> Iniciar -> Consultar
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25 Na emissdo do comprovante de situagdo cadastral do CPF, caso o | Tela inicial ->  Mais | #5 Prevencdo de erros; #2 Simples
usuario digite um CPF invalido, ndo é detectado automaticamente e o | acessados -> Consultar CPF -
~ .. #9 Reconhecer,
campo nao ¢ destacado. > Iniciar -> Consultar . .
diagnosticar e recuperar
Figura 1 €rTOS;
Comprovante de Situacéo Cadastral no CPF
26 Datas de nascimento sem sentido nao sao verificadas. Tela inicial ->  Mais | #5 Prevencdo de erros; #3 Grave

Figura 1

acessados -> Consultar CPF -
> Iniciar -> Consultar

#9 Reconhecer,
diagnosticar e recuperar
erros;
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Comprovante de Situac@o Cadastral no CPF

Informe-o novamente!

Figura 2

Comprovante de Situacao Cadastral no CPF

Data de nascimento informadest& divergente da constante na base de dados da Secretar|
da Receita Federal do Brasil. Retorne a pagina anterior e informe-a novamente. Persistindo esta
mensagem, dirija-se a uma unidade dos Correios, Banco do Brasil ou Caixa Econdmica Federal. Cas:
esteja no exterior, dirija-se a uma representacao diplomatica brasileira. Retorne a pagina anterior e
informe-o novamente!

Este documento ndo substitui 0 "Comprovante de Inscrigio no CPF".
(Modelo aprovado pela IN/RFB n° 1548, de 13/0212015.)

Nova Consulta

27

A opcdo de impressdo ndo ¢ desabilitada com dados invalidos, gerando
uma pagina com “undefined”.

Figura 1

Comprovante de Situacdo Cadastral no CPF

Data de nascimento informada 88/88/8888 esta divergente da constante na base de dados da Secretaria
da Receita Federal do Brasil. Retorne a pagina anterior e i Persisti esta
mensagem, dirija-se a uma unidade dos Correios, Banco do Brasil ou Caixa Econémica Federal. Caso
esteja no exterior, dirija-se a uma representagao diplomatica brasileira. Retorne a pagina anterior e
informe-o novamente!

Este documento néo substitui o "Comprovante de Inscrigéo no CPF

(Modelo aprovado pela INIRFB n° 1548, de 13/02/2015.)

Nova Consulta \

I

5, Prepararpiainal
par imprassso

Tela inicial ->  Mais
acessados -> Consultar CPF -
> Iniciar -> Consultar ->
Preparar para impressao

#5 Prevengdo de erros;

#2 Simples
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Figura 2

28 Canais ndo apresenta uma descrigdo clara do que ele seria ¢ ao apertar, | Tela inicial ->  Mais | #5 Prevengdo de erros; #3 Grave
sou redirecionado para uma pagina que apresenta uma mensagem de | acessados -> Consultar CPF - .
. . . . . o . #10 Ajuda e
conteudo restrito e diz que preciso estar autenticado, mesmo estando | > Iniciar -> Canais <
documentagio;

com meu perfil conectado.
Figura 1

EE3 srasiL simplifique! ~ Participe  Acessoainformagio  Legislagio  Canais

Irparaomenu | Irparaabusca B I
Receita Federal
MINISTERIO DA ECONOMIA Oan
Perguntas Freque Area de Imprensa | Onde Encontro | Avisos | Engish | Espafiol
Figura 2
govb B Vi e 0 By
= Servicos e Informacoes do Brasil 0.que vocé procura? 2 Q
Conteudo Restrito
a
L
Servigos que vocé acessou
29 A maioria dos itens do menu direcionam para a mesma pagina: | Tela inicial ->  Mais | #7 Eficiéncia e | #4

https://www.gov.br/receitafederal/pt-br acessados -> Consultar CPF - | flexibilidade de uso; Catastrofico

Figura 1

> Iniciar -> Perguntas

#8 [Estética e design




149

B3 srasi

it para o

Receita Federal

MINISTERIO DA ECONOMIA

Figura 2

Perguntas Frequentes |

govb

= Receita Federal

simplifique!  Participe  Acessodinformagio  Legislacdo

irparaomenu Bl Irparaabusca I parac rodape B

Contato | Servicos | Dados Abertos

Area de Imprensa | Onde Encontro | Avisos

26 DE OUTUBRO
© Dos 09 s 12h

Canais

Engiish | Espariol

Frequentes

Tela inicial -> Mais
acessados -> Consultar CPF -
> Iniciar -> Contato

Tela inicial -> Mais
acessados -> Consultar CPF -
> Iniciar -> Servigos

Tela inicial -> Mais
acessados -> Consultar CPF -
> Iniciar -> Dados Abertos

Tela inicial -> Mais
acessados -> Consultar CPF -
> Iniciar -> Area de Imprensa

Tela inicial ->  Mais
acessados -> Consultar CPF -
> Iniciar -> Onde Encontro

Tela inicial ->  Mais
acessados -> Consultar CPF -
> Iniciar -> Avisos

Tela inicial -> Mais
acessados -> Consultar CPF -
> Iniciar -> English

Tela inicial -> Mais
acessados -> Consultar CPF -
> Iniciar -> Espaiiol

Tela inicial ->  Mais
acessados -> Consultar CPF -
> Iniciar -> Receita Federal
Ministério da Economia

Tela inicial -> Mais
acessados -> Consultar CPF -
> Iniciar -> Acessibilidade

Tela inicial -> Mais
acessados -> Consultar CPF -
> Iniciar -> Mapa do Site

Tela inicial -> Mais

minimalista;
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acessados -> Consultar CPF -
> Iniciar -> Buscar no portal

30

Botdes sem funcionalidade, ao apertar ha uma alteragdo na url mas nada

acontece.

Figura 1

Ir pars EY ir para o menu irpara a busca B i para o rodape B

Receita Federal

MINISTERIO DA ECONOMIA

Perguntas Frequentes | Contato |

Figura 2

ACESSIBILIDADE  ALTO CONTRASTE  MAPADO SITE

Oei

| DadosAbertos | Area de Imprensa | Onde Encontro | Avisos | English | Espariol

Observagao: para que a consulta funcione correlamente, & necessario que seu navegador esteja habiltado para a gravagao de "cookies".

~ Voltar para o topo

Tela inicial -> Mais
acessados -> Consultar CPF -
> Iniciar -> Ir para o
conteado

Tela inicial -> Mais
acessados -> Consultar CPF -
> Iniciar -> Ir para o menu

Tela inicial -> Mais
acessados -> Consultar CPF -
> Iniciar -> Ir para a busca

Tela inicial -> Mais
acessados -> Consultar CPF -
> Iniciar -> Ir para o rodapé

Tela inicial ->  Mais
acessados -> Consultar CPF -
> Iniciar -> Voltar para o
topo

#7 Flexibilidade e
eficiéncia de uso

#4
Catastrofico

31

Ao acessar

consultar CNPJ no rodapé existem botdes com

redirecionamento para o mesmo link: https://www.gov.br/empresas-e-

negocios/pt-br

Consultas CNR)  Estaisticas

Tela inicial ->  Mais
acessados -> Consultar CNPJ
-> Iniciar -> Passo a Passo
para o CNPJ

Tela inicial -> Mais
acessados -> Consultar CNPJ
-> Iniciar -> Consultas CNPJ

Tela inicial -> Mais
acessados -> Consultar CNPJ
-> Iniciar -> Parceiros

Tela inicial -> Mais
acessados -> Consultar CNPJ

#7 Eficiéncia e
flexibilidade de uso;

#8 [Estética e design
minimalista;

#4
Catastrofico
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-> Iniciar -> Servicos CNPJ

32 Ao acessar “consultar CNPJ” o rodapé esta muito afastado do final da | Tela  inicial -> Mais | #8 Estética e design | #1
pagina causando estranheza com o botdo de "recaptcha”. acessados -> Consultar CNPJ | minimalista; Cosmético
-> Iniciar
33 Nao ¢ possivel voltar para a tela inicial do gov.br, tanto conectado quanto | Tela  inicial ->  Mais | #3 Controle e liberdade | #4
desconectado ao sistema. acessados -> Obter carteira | do usuario; Catastrofico

Figura 1

b
S Portal

Bem-vindo(a) ao Portal Emprega Brasil

Figura 2

de trabalho -> Iniciar

#7 Eficiéncia e
flexibilidade de uso;
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- E a0 [l

| 2=] B
S —

O omaespasons Y g @ e
D e 22 oo [

goub
—7 Portal emprega srasi

34 Nao ¢é possivel retornar a tela inicial do gov.br. Tela inicial > | #3 Controle e liberdade | #4
- Recomendados -> Entregar | do usuario; Catastrofico
il il a meu Imposto de Renda -> A
Declaractes do IRPF Servigos do IRPF Iniciar #7 Eficiéncia e
[ o o . flexibilidade de uso;
35 Botdo sem funcionalidade. Tela inicial > | #7 Eficiéncia e | #4
Recomendados -> Entregar | flexibilidade de uso; Catastrofico
g vb meu Imposto de Renda ->
@ Meu Imposto de Renda Iniciar
Receita Federal
36 Nao ¢ possivel retornar a tela inicial do  gov.br. | Tela inicial > | #3 Controle e liberdade | #4
Recomendados -> Agéncia | do usuario; Catastrofico
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NOTICUS GOV | CANALGOV | REDENAGIONALDE RADIO | DISTRIBUIGAO DE CONTEUDO (]

@ agéncia gov

Audiéncia publica sobre metas de
abastecimento de agua e esgoto sanitario
é remarcada para 30 de outubro

AUDIENCIA
' PUBLICA
’ SeAC RS o s T

Gov -> Noticia

#7 Eficiéncia e
flexibilidade de uso;

37

Algumas categorias estavam em manutengdo, deveriam estar
sendo listadas? Mesmo que estivessem listadas poderiam estar
desabilitadas.

Figura 1

asil

Navegue por categoria

Figura 2

Tela inicial -> Navegue Por
Categoria

#1 Visibilidade do status
do sistema;

#7 Eficiéncia e
flexibilidade de uso;

#2 Simples
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govb

Governo do Brasil

Estamos em manutengéo.

Desculpe o transtorno.
Ja estamos trabalhando na soluc&o.

38 Indo na passagem entre categorias, algumas apresentam uma espécie de | Tela inicial -> Navegue Por | #1 Visibilidade do status | #2 Simples
glitch quando o mouse ¢ posicionado na borda inferior. Categoria do sistema;
Figura 1 #8 [Estética e design
minimalista;
Navegue por categoria
Encontre o servico ou a informacao desejada pelas opcoes abaixo:
@ Q7]
o% = 5 1
AGRICULTURAE ASSISTENCIA CIENCIAE COMUN[CA(;éES E
PECUARIA SOCIAL TECNOLOGIA TRANSPARENCIA
PUBLICA
39 Selecionei a opgao de pagina em inglés, a maioria das funcionalidades | Tela inicial -> PT -> EN #2 Correspondéncia entre | #4
sumiu do menu principal, e nido ha tradugio adequada em alguns o sistema ¢ o mundo real; | Catastrofico

trechos, além de que, os servi¢os acessados continuam em portugués.

Figura 1

#4  Consisténcia e
padronizagio;
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Q

D o] commmisonets scsstorimiin e Aty 04| & 0 Uiosus v
=[Planatto] Wt oreyouloting for? Q

o racommendsdseniaciores A © Mossesssdsanicssongor A [ram—— ~
Commattar PER/DCOMP. ‘Consultar estituigao do Imposto do. n
renda Fazer o Exame Naclonaldo Ensino Médlo
(Enem)
Obtor restituicao de imposto de renda Consutar CPF
o resgatada no banco

‘Consutar CNPY Negociar dividas da faixa | com o programa
Entregar Meu Imposto de Renda Deserrola Brasi

Atuatzar CPF

‘Consultar diidas o pendéncias fscals

Obiercipinde declrnglo Obtora Cartaira do Trabalho

Obter cartao do CPF

Assinatura Eetronica

( ompertsgues ( enosparaten ) (g )

118 1ER 43 i

Figura 2

X Planalto What areyoutooting for Q

goubr
useruL s —

Figura 3
e ——

Services you accessed

D ocrosen

- :
Ronda renda no resgatada no banco

govbr

LATESTNEWS FOLLOWTHE GOVERNMENT SERVICE CHANNELS composiTION

° R

SOCIAL NETWORKS
@ X f @A

40

Auséncia de explicagdo referente ao processo de protocolos.

https://www.gov.br/pt-
br/temas/protocolo-gov-br

#1 Visibilidade do
sistema

#2 Sistema e mundo real
linguagem do usudrio

Grande
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= Servicos e Informagdes do Brasil

A > Temas > Protocolo GOVBR

Protocolo GOV.BR

Aqui sera possivel consultar os 6rgaos que ja possuem o Protocolo GOV.BR implantado.

Falta de identificacdo dos érgdos publicos sinalizados apenas com suas | https://www.gov.br/pt- #1 Visibilidade  do | Grave
siglas. br/temas/protocolo-gov-br sistema

#2 Sistema e mundo real

Protocolo GOV.BR linguagem do usuério
#5 Prevencgao de erros

Aqui sera,possivel consultar os orga

#6  Recuperacdo da
memoria e recordacao

AN ANCINE C
DNIT DNOCS E

FNDE FUNAI 1B




157

42 Falta de sinalizagdo referente a os Orgdos do governo na pesquisa | https://www.gov.br/pt-br #1 Visibilidade  do | Pequena
sobre servigos sistema
) _ ) #3 Consisténcia €
X Servicos e Informacoes do Brasil padronizacio
Servicos >
Temas em Destaque >
Noticias >
Galeria de Aplicativos
Acompanhe o Planalto
Navegacao >
Acesse sua conta gov.br
Por dentro do Gov.br >
Dados do Governo Federal >
Empresas e Negocios
Simplifique!
43 Pagina fora do ar para explicagdo do servigo ISimplifique https://www.gov.br/fazenda/ | #1 Visibilidade  do | Grave

pt-

br/canais_atendimento/ouvid
oria/simplifique/resolveuid/4

9b8d55bf3b94c2a94308050
973ee043

sistema
#7 Flexivel e eficiente

#8 [Estética e design
minimalista
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govb

= Ministerio da Fazenda

Orgdosdo Governo  Acessoalnformaco Legislacio Acessibilidade & © A& Entrar com o gov.br

0 que vocé procura? Q

Desculpe, mas esta pagina nao
existe..

Pedimos desculpas pelo inconveniente, mas a pagina que vocé

estava tentando acessar ndo existe neste endereco.

Se voceé esta certo que o endereco informado esta correto mas

esta encontrando um erro. por favor contate a Administragao do

Site.
Obrigado.
A Irparaa Pagina Principal
44 Falta de categorias https://www.gov.br/pt-br #1 Visibilidade  do | Pequena
sistema
govb Grghos do Governo.  Acessoainformagso  Legislagho. Acessibildade PT ~ | © . JEFFERSON v
X Servicos e Informacdes do Brasil #3 Consisténcia c
padronizagao
T 51 servicos po bl s P
Noticias. Estados

Galeria de Aplicativos
Acompanhe o Planalto
Navegacao

Acesse sua conta govbr
Orgaos do Governo

Por dentro do Govbr

45

Destaque para os servicos mais acessados ndo é especifico para cada

6rgdo publico.

https://www.gov.br/acessoai
nformacao/pt-br

#1 Visibilidade do
sistema

#2 Sistema e mundo real
linguagem do usuario

#6  Recuperacdo da
memoria e recordacao

Grande
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= Acesso a Informacao

©  servigos mais acessados do govbr
Consultar restituicao do imposto de renda
Consultar CPF
Consultar CNPJ
Emitir certidao de regularidade fiscal
Consultar dividas e pendeéncias fiscais

Obter a Carteira de Trabalho

~

0 que vocé procura?

Servigos em destaque dogovbr

Fazer o Exame Nacional do Ensino Médio (Enem)
Negociar dividas da faixa | com o programa Desenrola Brasil

Negociar dividas da faixa Il com o programa Desenrola Brasil

Inscrever ou atualizar CNPJ

Assinatura Eletronica
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ANEXO C — AVALIACAO HEURISTICA GRUPO 1 - PREFEITURA MUNICIPAL DE JOAO PESSOA

# 7 Flexibilidade...
2,6%

# 6 Reconhecime... R
12,8%

# 4 Consisténcia...
15,4%

Pequeno
22,7%

Grande
31,8% # 9 Ajudar o usua...
2.6% # 10 Ajuda e doc...
# 3 Controle de li...
2,6%

# 1 Visibilidade d...

Cosmético

# 2 Correspondén...

# 5 Prevencao de...
12,8%

Critico
31,8%

# 8 Estética e des...
17,9%
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Descricao Localizacao Heuristicas Violadas Gravidade
https://www.joaopessoa.pb.gov.br | # 4 Consisténcia e padroniza¢ao Grande
Inscri¢ao do Imével: Ioc/ . 2Vial html?f
c/emissao2Vialptu.xhtml?faces . -
D D # 10 Ajuda e documentagdo
Localizagad Cartografica: -redirect=true
# 2 Correspondéncia do sistema com o
@ Localizacad Cartografica Antiga:
mundo real
o O componente de checkbox esta fora do padrio de
outras telas.
e O sistema ndo informa o que sdo essas localizagdes
cartograficas, nem do que se trata essa antiga.
https://www.joaopessoa.pb.gov.br | # 8 Estética e design minimalista Grande

Foreground Color Background Color
#8ESESE | I #356EA9 | N
Lightness <> Lightness
—

Contrast Ratio

1.62:1

permalink

Normal Text

Large Text

WCAG AA:  Fail
WCAG AAA:  Fail

Baixissimo contraste entre o fundo do botdo com o texto,

—
WCAG AA:  Fail
WCAG AAA:  Fail

/pc/emissao2Vialptu.xhtml?faces

-redirect=true
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dificultando a acessibilidade.

Emissao de boleto bancario do IPTU (DAM-IPTU)

@ Inscrigdo do Imovel:
Localizagédo Cartografica:

Localizagao Cartografica Antiga:

Q Consultar

O sistema no geral esta utilizando uma fonte muito pequena
(11px), sendo que a aplicagdo ndo oferece a opgdo do usuario

aumentar e diminuir, impossibilitando acessibilidade.

https://www.joaopessoa.pb.gov.br

/pc/emissao2 Vialptu.xhtml?faces

-redirect=true

# 8 Estética e design minimalista

Critica

Informe um Codigo de Imovel
valido para a Consulta

O nome do campo no formulario € “Inscri¢cdo do Imével” e no

erro acima estd “Codigo de Imovel”.

https://www.joaopessoa.pb.gov.br

/pc/emissao2Vialptu.xhtml?faces

-redirect=true

# 4 Consisténcia e padronizagdo

Cosmético
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Emissao de boleto bancario do IPTU (DAM-IPTU) https://www.joaopessoa.pb.gov.br | # 8 Estética e design minimalista Critica
/pc/emissao2 Vialptu.xhtml?faces N
# 5 Prevengdo de erros
@ Inscri¢do do Imével: [:] _redlreﬂ
Localizagao Cartografica:
Localizagao Cartografica Antiga:
Uma pessoa com Deuteranopia (imagem acima simula) néo
saberia identificar apenas pelas cores qual o campo esta
marcado com erro, seria necessario o texto com o erro abaixo
do campo ou algum icone.
https://www.joaopessoa.pb.gov.br | # 1 Visibilidade do status do sistema Critica
I Emisséo de boleto bancério do IPTU (DAM-IPTU) I
/pc/emissao2 Vialptu.xhtml?faces . L.
# 3 Controle de liberdade do usuario
@ Inscrigdo do Imével: re direC t=true
W Pagina Principal Localizag#o Cartogréfica:
= Arquivos v Localizagdo Cartografica Antiga:
= Atendimento v
= Auténomo v
= Calendario Fiscal v
= Certidoes v
= Débitos Anteriores M
= Declarag&o de Servicos v
= DTE v
O sistema ndo informa em qual parte do site estamos, nem
marca no menu lateral, nem possui um breadcrumb.
https://www.joaopessoa.pb.gov.br | # 8 Estética e design minimalista Cosmético

/pc/index.xhtml
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Logo possui um péssimo contraste.

https://www.joaopessoa.pb.gov.br | # 4 Consisténcia e padronizagado Cosmético
ISS - PESSOA FISICA /pc/emissao2Vialss.xhtml?faces-
redirect=true
Inscrigao Municipal:
CPF:
Ano: Selecione M
Q Consultar
Pagina possui um padrio diferente de formulario
/"’ https://www.joaopessoa.pb.gov.br | # 4 Consisténcia e padronizagado Pequeno
/pc/agendarAtendimento.xhtml . L.
perag # 9 Ajudar o usudrio a reconhecer,
diagnosticar e se recuperar de erros
o Dupla mensagem de erro
e Forma de exibi¢do de erro diferente
https://www.joaopessoa.pb.gov.br | # 8 Estética e design minimalista Pequeno

Botdo com aspecto esquisito, preenchendo a largura inteira da

pagina

/pc/agendarAtendimento.xhtml
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T https://www.joaopessoa.pb.gov.br | # 8 Estética e design minimalista Grande
i /pc/agendarAtendimento.xhtml o .
| EAtendlmento 4 DCag # 2 Correspondéncia do sistema com o
O . mundo real
Agendamento Presencial
# 6 Reconhecimento em vez de
memorizagao
# Locais de Atendimento
Icones totalmente desconexos com as se¢des
H https://www.joaopessoa.pb.gov.br | # 8 Estética e design minimalista Critico
/pc/locaisAtendimento.xhtml o n
D # 7 Flexibilidade e eficiéncia de uso
Componentes de Accordion ndo abrem ao clicar sobre o item,
¢ necessario clicar sobre um icone minusculo na lateral do
componente.
https://joaopessoa.pb.gov.br/pc/ag | # 4 Consisténcia e padronizacao Grande

Ao clicar no botao “Continuar”, aparece uma mensagem que
direciona ao link da plataforma “1DOC” inutilizando o botao

“Continuar” para a op¢ao “Entrada de processos - Triagem”

endarAtendimento.xhtml

# 5 Prevencgdo de erros
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Em “Identificacdo do contribuinte” e selecionando o tipo | https://www.joaopessoa.pb.gov.br | # 5 Prevengdo de erros Grande
“Geral”, como o atendimento ¢ apenas presencial, os campos | /pc/agendarAtendimento.xhtml
poderiam ser fechados para ndo haver nenhum preenchimento
Mensagem vaga e sem link para uma pagina com os demais | https://www.joaopessoa.pb.gov.br | # 2 Correspondéncia do sistema com o | Grande
servigos descritos /pc/atendimentoOnline.xhtml mundo real
SERVICOS DISPONIVEIS POR AUTOATENDIMENTO
# 10 Ajuda e documentacdo
Mesmo icone para servigos diferentes numa mesma barra de | https://www.joaopessoa.pb.gov.br | # 6 Reconhecimento em vez de | Pequeno
“Acesso rapido” /pc/index.xhtml memorizacao
o © © O (]
# 2 Correspondéncia entre o sistema e o
mundo real
# 5 Prevencgdo de erros
Mesmo icone para servigos diferentes numa mesma barra de | https://www.joaopessoa.pb.gov.br | # 6 Reconhecimento em vez de | Grande
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“Acesso rapido” e o titulo dos acesso rapido sao diferentes do

menu lateral, dificultando o entendimento

/pc/index.xhtml

memorizacao

# 2 Correspondéncia entre o sistema e o

mundo real

A aplicacdo poderia reconhecer o campo preenchido | https://www.joaopessoa.pb.gov.br | # 1 Visibilidade do status do sistema Critico
automaticamente /pc/emissao2ViaTcr.xhtml?faces-

= redirect=true
S6 € possivel fechar a ajuda clicando no botdo “Fechar Ajuda”, | https://www.joaopessoa.pb.gov.br | # 1 Visibilidade do status do sistema Critico
nao tendo outra op¢ao como clicar fora da janela ou clicar no | /pc/emissao2ViaTcr.xhtml?faces-
proprio botdo de ajuda redirect=true
A aplicacdo poderia reconhecer o campo preenchido | https://www.joaopessoa.pb.gov.br | # 1 Visibilidade do status do sistema Critico
automaticamente /pc/emissao2ViaParcelamentoDe ~

# 5 Prevencgdo de erros

s o s bitos.xhtml?faces-redirect=true
Mesmo icone para servigos diferentes dentro do “Calendério | https://www.joaopessoa.pb.gov.br | # 6 Reconhecimento em vez de | Pequeno

Fiscal”

/pc/consultaProrrogacoesFiscais.x

html

memorizacao

# 2 Correspondéncia entre o sistema e o
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= Calendario Fiscal A
Definicdes

@ Prorrogacdes

mundo real

Falta de organizacdo com relagdo aos servigos dentro de
“Imoveis”. Ex: Colocar “Emissao de 2a via” dentro de IPTU e

dentro de TCR.

| = Imovel A~
Alteracdo Cadastral
[[J Ficha Cadastral
| Emissido de 2° Via A
Q IPTU
Q TCR

ITBI v
ITBI - Retificacdo

Requerimentos Imunidade

https://www.joaopessoa.pb.gov.br

/pc/agendarAtendimento.xhtml

# 4 Consisténcia e padronizagao

# 6 Reconhecimento em vez de

memorizagao

# 2 Correspondéncia entre o sistema e o

mundo real

Pequeno
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Descrigao

Localizacado no Sistema

Violagoes Heuristicas

Gravidade

1. Na funcionalidade de boleto/licenciamento nao é verificado
caso o CPF digitado seja invalido. Verifica apenas a
quantidade de caracteres e se € numérico, gerando um pop-

up.

# Formulérios - Licenciamento - Emissao de Boleto Bancario e Consulta

Li i to - Emissao de Boleto Bancario e Consulta

PPP.5555

@® PessoaFisica

11111121811 <

Ano Licenciamento:  [2022 v

Placa do Veiculo:
O Pessoa Juridica

CPF/CNPJ:

(O Consultar(Visualizar Extrato)
Selecione a Opgao desejada:
@ Emitir guia de pagamento (Boleto Banc4rio)

Figura 1

Pagina Inicial -> Acesso Rapido

-> Boleto Licenciamento

#9 Ajude os usuarios a reconhecer,
diagnosticar e se recuperar de

erros

#3 Grave
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2. Caso o veiculo ndo seja encontrado, € gerado um modal com | Pagina Inicial -> Acesso Rapido | #4 Consisténcia e padronizagao; #2 Grave
campos de imagem nao encontrados e um texto sem padrao : .
P _mag P -> Boleto Licenciamento ->
e acentuacéo.
Enviar
Veiculo nao Cadastrado.
Consulta realizada em 07/11/2023 07:07:03
[ Voltar ]
Figura 1
3. Botao “voltar” sem funcionalidade e design. Pagina Inicial -> Acesso Rapido | #3 Controle e liberdade para o | #3 Grave
2 -> Boleto Licenciamento -> | usuario;
Enviar -> Voltar A .
#4 Consisténcia e padronizagao;
Veiculo nao Cadastrado.
Consulta realizada em 07/11/2023 07:07:03
Figura 1
4. Campo CPF nao é destacado caso seja invalido. Pagina Inicial -> Acesso Rapido | #5 Prevencgao de erros; #2 Simples

-> Boleto Licenciamento ->
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Figura 1

detran.pb.gov.br diz IASTE | %' VLIBRAS f

O CPF digitado é invélido

al AreaRestrita Bole
rugoes Normativas/Editai

Estatisticas

Licenciamento - Emissdo de Boleto Bancario e Consulta

Licenciamento - Emissdo de Boleto Bancario e Consulta

Placa do Veiculo: PPP-5555

@ Pessoa Fisica ) Pessoa Juridica

Ano Licenciamento: 2022 ~

> Consultar(Visualizar Extrato)
Selecione a Opgao desejada:
@® Emitir guia de pagamento (Boleto Bancdrio)

Enviar

Enviar
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5. Mesmo o campo sendo pessoa juridica, quando digito os
nimeros e submeto, é feita a verificagdo como CPF.

detran.pb.gov.br diz f @

IASTE = 5 VLIBRAS

O CPF digitado ¢ invalido

al AreaRestrita Boletin

rugoes Normativas/Editais

Estatisticas

nciamento - Emissdo de Boleto Bancirio e Consulta

Licenciamento - Emissao de Boleto Bancario e Consulta

PPP-5555

_ Pessoa Fisica

Placa do Veiculo:
@® Pessoa Juridica

11111111
2022 v

() Consultar(Visualizar Extrato)

CPF/CNPJ:

Ano Licenciamento:

Selecione a Opgao desejada:
@ Emitir guia de pagamento (Boleto Bancério)

Enviar

Pagina Inicial -> Acesso Rapido
-> Boleto Licenciamento ->

Enviar

#2 Compatibilidade entre o sistema

e o mundo real;

#9 Reconhecer, diagnosticar e

recuperar erros;

#2 Grave
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6. Explicagbes dubias, complicando o entendimento do
procedimento.

Licenciamento & o nome mais curto dado ao Certificado de Registro e Licenciamento de Veiculos, ou seja, o CRLV. Este documento € o que garante a regularidade

do veiculo para trafegar em vias pablicas. A forma pela qual os 6rgios responsaveis garantem esta regularidade é a renovagao anual do CRLV.
DOCUMENTOS NECESSARIOS

Documento do veiculo

PROCEDIMENTOS

1. Acessar o site do DETRAN em: wwuw.

etran.pb.gov.br

2. Clicar em: Licenciamento;

3. Informar: placa, CPF, ano do licenciamento;

4. Selecionar: Emitir guia de pagamento (Boleto Bancario), depois clicar em: Enviar

5. Sera gerada em PDF uma guia de recolhimento, que deve ser efetuada o pagamento no Banco do Brasil, no aplicativo do BB ou no Pague Facil;
6. Retorne ao site do DETRAN, para gerar em PDF a guia de recolhimento do IPVA;

7. Clique no link: IPVA para saber quais os procedimentos para gerar @ gtiia deecolhimento;

8. Ap6s pagamento acessar o site do Detran, clique no link Emitir CRLV Digital ou agendar para receber no Detran.

Outros Servigos Licenciamento/IPVA:

« Emitir Boleto IPVA primeiro emplacamento (Veiculo novo)

ATENGAO! Apés 48 hioras do pagamento do boleto bancario, emitir seu Crlv Digital pelo site do Detran/PB.

Figura 1

Pagina Inicial -> Acesso Rapido

-> Boleto Licenciamento

#5 Prevencéo de erros;

#10 Ajuda e documentacao;

#3 Grave

7. Naemissédo de IPVA, é possivel digitar um nimero a mais nos
campos CPF e CNPJ.

Pagina Inicial -> Acesso Rapido
-> |PVA -> Avangar

#5 Prevencao de erros;

#2 Média
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IPVA  Calendarios a FIPE Legislacdo IPVA

Emitir DAR IPVA
Proprietario *
- Tipo do Documento: ® cpr O cnPl
- Numera do Documento: l 11 1-111 ]‘
Placa:
Renavam:

Tipo de Emissao *

O pagamento sera efetuadovia: @ DAR O Ficha de Compensagao
ao por DAR: O pag ) podera ser efetuado nos Bancos convéniados.
Emissao por Ficha de Compensagao: O pagamento pode ser efetuado em qualguer
instituic&o bancaria, mas sua emissao deve ser efetuada uma Gnica vez, certifique-se da
escolha da data de vencimento.

A Emissao por Ficha de Compensacao das cotas 1, 2 e 3 nao & permitida.

Caso selecione uma dessas colas para emissao, o documento a ser emitido
sera o DAR.

Figura 1
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Servicos Informes IPVA  Calendarios Tabela FIPE Legislacéo IPVA

Emitir DAR IPVA
- Tipa do Documento: O cpr @ cnPa
- Miimero do Documento; [ manian i
Placa:
Renavam:

Tipo de Emissao *

O pagamento sera efetuado via: @ pAR ) Ficha de Compensagao
Emissao por DAR: O pagamento podera ser efetuado nos Bancos conveniados.
Emissao por Ficha de Compensagao: O pagamento pode ser efetuado em qualquer
instituico bancaria, mas sua emissao deve ser efefuada uma unica vez, cerifigue-se da
escolha da data de vencimento,

A Emissae por Ficha de Compensacao das cotas 1, 2 e 3 nao & permitida.

Caso selecione uma dessas cotas para emissao, o documento a ser emitido
sera o DAR.

Figura 2

8. Na emissao do IPVA, os campos placa e renavam nao sao
destacados como obrigatérios como no numero do
documento.

Pagina Inicial -> Acesso Réapido
-> |PVA -> Avangar

#4 Consisténcia e Padronizacao;

#2 Simples
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ir DAR
...paginaincorporada em www4 sefaz.pb.gov.br diz

O campo Placa é obrigatério.

Sua Sessao Expira em: 9 min 06 Login: visitante Fungao: ARR_350

Emitir DAR IPVA

Proprietario *

~Tipo do Documento: ® cpr O cNPI

- Nomero do Documento: 709.634.654-65 "
Placa: -—
Renavam: <—

Tipo de Emissao *

O pagamento serd efetuado via: ® pAR O Ficha de Compensacao
Emissdo por DAR: O pagamento podera ser efetuado nos Bancos conveniados.
a0 por Ficha de C: ao: O p 1to pode ser em qualguer

instituig3o bancaria, mas sua emissao deve ser efetuada uma Unica vez, certifigue-se da
escoiha da data de vencimento.

A Emissao por Ficha de Compensacao das cotas 1, 2 e 3 nao & permitida.

Caso selecione uma dessas eotas para emissao, o documento a ser emitido
serd o DAR.

Figura 1

9. No acesso ao “IPVA” é feito um redirecionamento para a tela
do SEFAZ e nao é possivel retornar ao DETRAN.

Pagina Inicial -> Acesso Réapido
-> |PVA

#3 Controle e liberdade para o

usuario;

#4 Grave
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= Servigos paraEmpresa || = A Servigos para Cidaddo

— SEFAZirtual

AACESSO RAPIDO

QAOCOOO060®

Contatos ITCI IPVA Sefaz Dentincia ~ Avisos e DT-e Didrio Leildo ESAT
Sefaz  Autetficar Virtual

Legislagio  DIFAL
Pautas Oficial  Veicular

©  Home ' SERvifual | IPVA | Emitir DAR

Servicos  Informes IPVA  Calendarios  Tabela FIPE  Legislacéo IPVA

Emitir DAR IPVA

‘Sua Sessao Expira em: 14 min 26 Login: visitante Funcao: ARR 350 Data: 07/11/2023 07:5312

Tipo do Documento: @®@cer Ocney

Placa:

Renavam:

Figura 1

10. Nas perguntas frequentes, existem muitas opgbes e textos, é
necessaria alguma ferramenta de busca.

Pagina Inicial -> Acesso Rapido

-> Perguntas Frequentes

#8 Design Estético e Minimalista

#10 Ajuda e Documentagéo

#2 Simples




Institucional _Area Restrita _Boletim Intemno
‘ DETRAN'PB o cop Q Portarias/Instrugoes Normativas/Editais ~ Calendrio

Estatisticas

3 Veiculos Perguntas frequentes Veiculos

Figura 1

Perguntas frequentes Veiculos

1. 0 que é CRV e CRLV, e qual a diferenga entre os dois documentos?
- 0 CRLV (Certificado de Registro e Licenciamento do Veiculo) é um documento de porte obrigatdrio, renovado
anualmente, emitido apés o pagamento do Licenciamento e IPVA do seu veiculo;

- 0 CRV (Certificado de Registro de Veiculo) ndo é um documento de porte obrigatério para circulagao. E emitido pela
primeira vez no primeiro emplacamento e utilizado em casos de transferéncia, solicitagdo de placas, ou alguma
alteragdo de caracteristica do veiculo.

2. Perdi minha placa, o que devo fazer?

Solicitar um boletim de ocorréncia na delegacia e agendar o servigo de “SOLICITAGAO DE PLACAS” no link de
agendamentos https://wsdetran.pb.gov.br/detran-agendamento/inicio. Para o agendamento tenha em maos documento
pessoal (CPF) e informagdes sobre o veiculo (CRLV ou CRV). No agendamento estdo listados os documentos
necessérios para o referido servigo. A vistoria pode ser realizada em empresa credenciada ou no DETRAN/PB, como
procedimento inicial.

3. Como emitir os boletos de Licenciamento e IPVA do meu veiculo?

No site do DETRAN/PB https://detran.pb.gov.br/, na pagina inicial, ACESSO RAPIDO, estdo os acessos para emissao dos
boletos referentes a LICENCIAMENTO (DETRAN/PB) e IPVA (SER). Tenha em méao documento pessoal (CPF) e dados do
veiculo (CRLV ou CRV).

4. Paguei o Licenciamento e o IPVA. Como emitir o Certificado de Registro de Licenciamento de
Veiculos - CRLV?
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11.

Ao selecionar “Habilitagdo”, nas opgbes de “Primeira
Habilitagdo”, “Habilitagdo Definitiva®’, “Segunda via CNH”,
“Renovacao CNH”, “Renovacgao CNH c/ Alteragao de Dados”,
“Situacao/Pontuagdo CNH”, “Boletos CNH”, “Agendamento de
servicos” e “Validagdo de Documentos” ¢é feito o
redirecionamento para o dominio “wsdetran.pb.gov.br” e ndo

€ possivel retornar a pagina inicial do Detran.

Pagina Inicial ->

Online -> Habilitagao

Servigos

#3 Controle e liberdade para o

usuario;

#3 Grave
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Habilitagao
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nstitucional AreaRestrita Boletim Interno

(e} Portarias/Instrugoes Normativas/Editais Calendério

2 o™ g™ 0@ o B

o

Primeira Habilitagao

Habilitagdo Definitiva Segunda via CNH Renovagdo CNH

o~ o B g

Situag@o/Pontuagao

o

CNH

8 o
damento de

Boletos CNH Exames Relagdo Clinicas

Credenciadas

000

idagdo de Perguntas frequentes

servigos Documentos

Figura 1

Figura 2

Portal de Servigos - Detran/PB - Acesse sua conta

Estatisticas

Renovagédo CNH c/ CNH Digital
Alteragdo de Dados

(& =

Junta Médica (PCD) Relag&o CFC's

VOLTAR A0 T0PO °

12. Ao acessar a “CNH digital” é feito o redirecionamento para a
“portalservicos.senatran.serpro.gov.br” e nao ¢é

pagina

Pagina

Inicial

->

Servigos

#3 Controle e liberdade para o

#4 Catastrofico
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possivel retornar a pagina do Detran, além de ter varias
opgdes no site, ndo explicando diretamente sobre a “CNH
digital”.

= Portalde Servicos 2 Entrar comgouds
aNock

SeNATR

fonal de Tranito

SERVIGOS MAIS ACESSADOS

< b
Validar CNH Parceiros do Bom Condlutor Consultar Veiculo Consutar Meus Veiculos.
OUTROS SERVICOS
[¢ Q

Condutor

Consulte os parceiros do bom condutor

Consulte sua Carteira de Habilitacéo

& Veiculo

Online -> Habilitagdo -> CNH
Digital

usuario;

#10 Ajuda e documentacao;

13. Ao acessar “Exames” em “Habilitagdo” temos varias opgoes,
ao clicar em sete delas, é feito o redirecionamento para o
dominio do “wsdetran.pb.gov.br” e ndo é possivel voltar para
a pagina inicial do Detran.

# Habilitagao Agendamento de Exames

» Consultar Agendamento de Exames @

= Consultar Resultado de emmes@
» Agendar Exame Lra_:\a:acéc‘@

= Agendamento Exame Médico

» Cancelar Exame Médico @

= Agendar Exames Psicotécnico @
* Cancelar Exames ,C's:r_":-?_é::ni::o@

» Exames Toxicoldgicos

Pagina |Inicial -> Servigos
Online -> Habilitaggdo ->
Exames

#3 Controle e liberdade para o

usuario;

#3 Grave
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Figura 1

14. Ao acessar a opgédo de “Exames Toxicoldgicos” o sistema

retorna a pagina de “Habilitagéo”.

Habilitagao Agendamento de Exames

s Co

Co
s Ag
. ,ﬁg
» Ca
. ,ﬁg

» Ca

» Exames Toxicologicos

Figura 1

nsultar Agendamento de Exames
nsultar Resultado de exames
endar Exame Legislagao
endamento Exame Médico
ncelar Exame Médico

endar Exames Psicotécnico
ncelar Exames Psicotécnico

—

Pagina Inicial -> Servigos

Online -> Habiltagdo ->
Exames -> Exames

Toxicoldgicos

#7 Eficiéncia e flexibilidade de uso;

#4 Catastrofico

15.

Em “Relagéo Clinicas Credenciadas” ndo ha uma légica para
a organizacgao dos registros e ndo ha uma filtragem .

Pagina Inicial -> Servigos

Online -> Habilitagdo ->

Relagéo Clinicas Credenciadas

#7 Eficiéncia e flexibilidade de uso;

#8: Design estético e minimalista

#Pequena
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@  Habilitagio - Relagdes Clinicas Psicolgicas Credenciadas

Relagao de Clinicas Psicolégicas Credenciadas

CLiNICA PSICOLOGOS LOCAL DO ENDERECOS CONTATO
CREDENCIAMENTO
CAPP-CLIAPSI KELLY-CRP 4353 PATOS R:DR° PEDRFIRMINON®144, 3° ANDAR-
SALAS 34 E 35 EDF. ESTEVAN-CENTRO
MAGDA-CRP 4547 (83)3421-3948
CLINAPSI JULIA -CRP 3473 JOAO PESSOA AV: EPITACIO PESSOA N° 335 (83)98617-5023

(83)8708-2096

CLINITRANS SERGILENE-CRP 2804 JOAO PESSOA R:JUAREZ TAVORA N°522, SL 208 (83)99884-1884
TORRE
CARMELEUZA-CRP 2835
CONSTRUCTO JOALISON-CRP 7917 JOAO PESSOA AV: FRANCISCA MOURA N°434, SL 101

(83)3244-1884

Figura 1

16. Em “Relagdo CFC’s” ndo ha uma logica para a organizagéo
dos registros e ndo ha uma filtragem.

Pagina |Inicial -> Servigos

Online ->
Relagdo CFC’s

Habilitagao

->

#7 Eficiéncia e flexibilidade de uso;

#8: Design estético e minimalista

#3 Pequena
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“ Habilitacao Relagdo CFC's

Relagao CFC's

Relagao de Centros de Formacao de Condutores

NOME RESPONSAVEL  SITUAGAO TELEFONE E-MAIL
FANTASIA CONVENCIONAL
f C LiDER Ativo (83) 3453-2664  autoescolaliderautoescolalider. @gmail.com
10A0 LEYDSON Ativo getulioalves@sestsenat.org.br
¥ SSOA/PB KLEBER DE

_©ELARDO ARAUJO

ALVES DE BULHOES

AZEVEDO

UNIDADE B N28

CFC ITABAIANA  MICHELLE Ativo (83) 3322-4413  AUTOESCOLAVIP1@HOTMAIL.COM
CARVALHO
BRASIL

CFC PRINCESA Suspenso (83) 8707-3735  esternogueirasilva@yahoo.com.br

ISABEL

CFC JUNIOR JURANDY Ativo  (83)3566-6810  autoescolajuniorjp@hotmail.com
CARNEIRO
RODRIGUES

CFC CARDOSO  MATHEUS DA Ativo (83) 3361-1464  cardosoautoescola@hotmail.com
COSTA
CAMARA

CLASSIFICAGAO

CIDADE

Conceigao

Joao Pessoa

Itabaiana

Princesa
Isabel

Jo@o Pessoa

Esperanca

17. Em “Relagcdo CFC’s” os botdo de redes sociais cobrem os

registros.

Relagao de Centros de Formacao de Condutores

Pagina

Online

Relacado CFC’s

Inicial ->

->

Servigos

Habilitacdo ->

#1 Visibilidade do status do

sistema;

#3 Grave

NOME RESPONSAVEL SITUAGAO  TELEFONE E-MAIL CLASSIFICAGAO  CIDADE
FANTASIA CONVENCIONAL
CFC LIDEl Ativo (83) 3453-2664  autoescolaliderautoescolalider.@gmail.com Conceigao
Ao LEYDSON Ativo getulioalves@sestsenat.org.br Jo@o Pessoa
SSOA/PB KLEBER DE
ABELARDO ARAUJO
/ VES DE BULHOES
Y bgo
umﬁﬁme\
CFC ITABAIANA  MICHELLE Ativo  (83)3322:4413  AUTOESCOLAVIP1@HOTMAIL.COM Itabaiana
CARVALHO
18. Ao selecionar a opgdo de “Area Restrita” é feito o | Pagina Inicial -> Area Restrita #4 Consisténcia e padronizagao; #2 Cosmeética

redirecionamento, mas as labels estdo com crase em vez de

acento agudo.
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8 esid procuran

= @ DETRAN-PE |

w Area Restrita

AREA RESTRITA

19. Falta de espagamento dos da opcdes sinalizadas. https://detran.pb.gov.br/area- #5. Prevencao de erros Média
Institucional Area Restrita Boletim Interno restrita/area-restrita . L. L .
Q Portarias/Instrugoes Normativas/Editais Calendario #8. Design estético minimalista
Estatisticas
20. Todos os menus fazem abertura de uma nova guia, falta a https://www.sefaz.pb.gov.br/ser | #7. Flexibilidade e eficiéncia de | Pequena

centralizagdo de suas fungbes em uma Unica pagina.

Servicos  Informes IPVA  Calendarios  Tabela FIPE  Legislacédo IPV,

Sua Sessao Expira em: 11 min 55 Login: visitante Fung

Emitir DAR IPVA

Proprietario *

- Tipo do Documento: @ cpr O cNPy
- Nimero do Documento: %

Veiculo *
Placa:
Renavam:
O pagamento sera efetuado via: @® DAR O Ficha de Compensacao

Emissao por DAR: O pagamento podera ser efetuado nos Bancos convéniados.
Emissao por Ficha de Compensagao: O pagamento pode ser efetuado em qualquer
instituicao bancaria, mas sua emissao deve ser efetuada uma dnica vez, certifique-se da
escolha da data de vencimento.

A Emissao por Ficha de Compensacao das cotas 1, 2 e 3 nao é permitida.

Caso selecione uma dessas cotas para emissao, o documento a ser emitido
sera o DAR.

virtual/ipva/emitir-dar

uso:

#8. Design estético minimalista
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21. Informacao desnecessaria para o usuario https://www.sefaz.pb.gov.br/ser | #8. Design estético minimalista Média
Sua Sessao Expira em: 14 min 23 Login: visitante Funcao: ARR 421 Data: 13/11/2023 16:28:47 virtual/ipva/consultar-debitos A
#2. Correspondéncia entre o
sistema e o mundo real
22. 4. Uso da palavra em outro idioma. https://www.sefaz.pb.gov.br/ser | #4. Consisténcia e padrdes Pequena
] virtual/ipva/emitir-dar
| Newsletter - Saiba tudo sobre nossas novidades, langamentos e servigos... I
Nome E-mail
Secretaria de Estado da Fazenda - SEFAZ - PB
Q Av. Joao da Mata,s/n, Bloco IV, Jaguaribe
Joao Pessoa-PB - CEP: 58015-020.
CNPJ: 08.761.132/0001-48
23. O usuario ndo pode retornar para a pagina do Detran. https://wsdetran.pb.gov.br/detra | #1. Visibilidade do sistema Grave
n-portal- A ~
Portal de Servicos - Detran/PB - Acesse sua conta ' #4. Consisténcia e padroes
servicos/servlet/easynat-app
Informacges: Caso nao lembre se possui uma conta, digite o nimero do seu CPF ou CNPJ mesmo #3 Controle e Iiberdade do USUériO
assim para verificar. )
Digite seu CPF ou CNPJ
24. Redirecionamento do spotify incorreto, lavando a pagina ndo | https://detran.pb.gov.br/formula | #9: Ajude os usuarios a | Pequeno
disponivel L . . .
rios/licenciamento reconhecer, diagnosticar e se

recuperar de erros
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'ACESS0 A INFORMACAO. OUVIDORIA TRANSPARENCIA FISCAL ‘CARTADE SERVICOS. DIARIO OFICIAL CONTATOS

SHATO CONTRASTE |7 vuBRAS

= Institucional _Area Restrita _Boletim Interno
= (&) DETRAN-PB _ Portarias/Instrugdes Normativas/Editals ~ Calendrio
Estatisticas

] L -E de Boleto Bancério e Consulta

Licenciamento - Emisséo de Boleto Bancério e Consulta

25. . Informagéo do caminho do usuario incorreto, apresenta https://lwww.sefaz.pb.gov.br/ser | #1. Visibilidade do sistema Grave
outros links para navegacao. . . .
virtual/ipva/emitir-dar Coa ~
HCESRORARIDG oo | P #4. Consisténcia e padrdes
V..,: % z.'.:'::i V:f;':.:. #3. Controle e liberdade do usuario
Servicos Informes IPVA Calendarios Tabela FIPE Legislacdo IPVA
s 5 Y i 8
26. Nao é possivel perceber a posi¢cao atual na jornada de Pagina inicial do site > | #1 Visibilidade do status do sistema | Pequena
navegacao quando se navega até os editais . ~
9a¢ao q 9 Portarias/Instrugées
s — Normativas Editais > Editais
2023
27. Nao fica claro ao usuario como desfazer a agao de Pagina inicial > Infragbes > | #1 Visibilidade do status do sistema | Grave

recuperagao de senha de tela ou sair desta tela do sistema

Defesa/Recursos Online > Abrir

Recurso On-line

#3 Controle de liberdade do usuario

#8 Design estético e minimalista
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Portal de Servigos - Detran/PB - Nova Senha Portal de Servigos - Detran/PB - Alterar Cadastro

emEndarsenha Gatastro

112.381.404-08 112.381.404-08

it#*+++* @gmail.com i

@gmail.com

Voltar

28. Design da parte de login descentralizado e com fontes e Pagina Inicial > Area Restrita > | #4 Consisténcia e padronizago Pequena
tamanhos muito diferentes Autentique-se
q #8 Design estético e minimalista
Matricula | ]
Senha
Acessar

Esqueceu sua senha?

29. Quando se clica em Consultar veiculo o sistema Pagina Inicial > Area Restrita > | #1 Visibilidade do status do sistema | Grave

recarrega/exibe a mesma pagina

Consultar veiculo Restrito
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|

Webmail Autentique-se

=

Processos SGP Consultar veiculo
Restrito

Pagina Inicial > Area Restrita >

#3 Controle de liberdade do usuario

Grave

30. Quando se clica em Consulte o processo, o sistema retorna
uma pagina de erro, com informacao de Bad Gatewa

= C M /\ Néo seguro  hittps://consulta-sgp-detran.codata.pb.gov.br

[0 PDFs [ Cursos [ Streaming [ Editoronline [ Féras

[ Acesso rapido

Bad Gateway

Consulte seu processo

Pagina Inicial > Boletim Interno

#9 Ajude os usuarios a reconhecer,

diagnosticar e se recuperar de

erros

#1 Visibilidade do status do sistema

Pequena

31. Nao é possivel perceber a posicao atual na jornada de
navegagao quando o usuario clica em Boletim Interno

= (@) DETRAN-PB
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Descricao Localizacio no sistema Heuristicas violadas Gravidade
5 - https://dev.dig9pobip8plf.amplify | #4 - Consisténcia e padronizacao Cosmético
'OLTAR AVANGAR -
. o , registry?token=NCKS15
Icones de voltar e avancar estdo diferentes (Icone Enter do
teclado)
https://dev.dig9pobip8plf.amplify | #4 - Consisténcia e padronizacao Cosmético

Data de nascimento (opcional) Sexo (opcional)

& 06/11/1990 X J" Masculino v

A cor do datepicker esta diferente dos demais campos

registry?token=NCKS15

& Seguranga

Criar senha Confirmar senha

x [ Média ©

() Termos e condigdes

[ Lie estou ciente das condigdes de tratamento dos meus dados pessoais e dou meu consentimento quando
aplicével, conforme descrito na Politica de Pri e Termos de il e de Uso.
—

FINALIZAR v

Esta permitindo clicar em finalizar sem aceitar os termos,

«! VOLTAR

existe uma validagdo mas apenas ap6s o click, deveria

desativar o botdo e apenas ativar quando aceito os termos.

https://dev.dig9pobip8plf.amplify

registry?token=NCKS15

#5 - Prevencdo de erros

#7 - Flexibilidade e eficiéncia de uso

Grande
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https://dev.dig9pobip8plf.amplify | #1 - Visibilidade do status do sistema Grande
& Seguranga
Criar senha Confirmar senha a 'Com/ﬁHISh_
(©) eeccccee x | Média © () eeccccce x | Média © rengtW?tOken:NCKsls
© Termos e condigdes
E1 o ickvel sontorme soserts s ol de privacidads o rmue de Respontaniiode s deeo "
SOgOV
Tudo pronto!
Chegou a hora de conhecer seu novo ambiente de trabalho!
(@© Estamos transferindo vocé para seu novo ambiente de trabalho em 8 segundos....
% Nao foi transferido? cliquei aqui para ir 3 tela de login.
Ao clicar no botdo de finalizar, nenhum loader/feedback ¢
exibido de processamento ou andamento da finalizag3o.
https://dev.dig9pobip8plf.amplify | #4 - Consisténcia e padronizagdo Pequeno

A sair sem salvar

Se vocé sair, as alteragdes feitas serdo descartadas.
Deseja mesmo sair?

Cancelar Sair

app.com/client/1/my-profile




/ Salvar alteragées no perfil

Deseja salvar suas alteragbes?

Salvar

Estilo dos botdes de cancelar estdo diferentes nos modais.
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© Criar grupo de contato

Vocé tem certeza que deseja criar um grupo de
contato com alocado?

Cancelar Criar

) Criar um novo grupo

Serenciador de grupos > Novo grupo

9 Dica: Para criar um grupo, vocé precisa definir o nome e adicionar pelo menos 1 participante. I
5 Dados gerals do grupo
Nome do grupo* Descigdo (opcianal)
Nome do Grupo 1 x ‘ [ Adicione uma descriao para o grupo
i e

2. Participantes do grupo (0)

®

Nenhum participante no seu grupo
Comece adicionando contatos a grupo

Apesar de informar que ¢ necessario pelo menos 1

participante, o sistema poderia desativar o click no botdo de

https://dev.dig9pobip8plf.amplify

app.com/client/1/contacts-

roups/new

#7 - Flexibilidade e eficiéncia de uso

Critico




192

criar para evitar seguir até o final do fluxo e ser barrado.

https://dev.dig9pobip8plf.amplify | #1 - Visibilidade do status do sistema Critico
app.com/client/1
@ Inicio
s& Organograma
2 Servidores
Efeito de cor do mouse e navegacao por teclado sobre os itens
do menu esta quase imperceptivel.
Confirmacao por e-mail #9 - Ajudar o usudrio a reconhecer, | Grande

Senha alterada

Sua senha foi redefinida com
sucesso

Caso vocé nao tenha efetuadp essa mudanca, nos informe imediatamente no
suporte@domain.com

E-mail de confirmagdo de redefini¢do de senha estd com e-

mail incorreto.

diagnosticar e se recuperar de erros
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https://dev.dig9pobip8plf.amplify | #4 - Consisténcia e padronizagio Cosmético
[ é Rafael Ferreira De Araujo o app.com/client/1

2 Seu ambiente de Trabalho

#8 Configuragdes

2 Meu perfil
£ Modificar senha
mm O Sair

Margem diferente dos demais itens do menu.

https://dev.dig9pobip8plf.amplify | #4 - Consisténcia e padronizagio Pequena
Solicitacao realizada com sucesso! app.com/citizen/1/solicitation-

Protocolo: 000001/000001/2023

successfully/118

Sua solicitagao foi enviada para SoGov em 18/12/2023, as 20:29 e sera respondida o
mais breve possivel

Enviamos uma confirmagdo para seu e-mail de contato, junto do cédigo de acompanhamento listado
abaixo:

Cédigo de acompanhamento:
(®LQBJT29RBWYVITNLQP

Utilize-o para consultar o status da sua solicitagdo nos portais da prefeitura.

« Voltar para central de atendimento -] Acompanhar solicitagdo

Botdo de voltar fora do padréo do sistema
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fcones e termos distintos que direcionam para a mesma pagina | https://dev.dig9pobip8plf.amplify | #2 - Correspondéncia do sistema com o | Critico
app.com/client/1 mundo real
L LR #6 - Reconhecimento em vez de
memorizagao
-@ Mesa de trabalho #4 - Consisténcia e padronizagao
Sem mengdes a vocé por enquanto
Em “Organograma > Edicdo de Setor > Gerenciamento de | https://dev.dig9pobip8plf.amplify | #7 - Flexibilidade e eficiéncia de uso Pequeno
usuarios do setor”, as opgdes surgem apenas ao clicar no app.com/client/1/organizational- o L
“Nivel 3”, mas ndo abre a janela ao clicar na seta para baixo. #4 - Consisténcia e padronizagdo
chart/8/manager
Nivel3 v ()
Nivel 3
Nivel 2
Nivel 1
Administrador setorial
Administrador geral
’ Nivel 3 v ( ®
Ao se tratar da opcdo de remover usuario(s) do setor,o sistema | https://dev.dig9pobip8plf.amplify | #7 - Controle e liberdade do usuario Grande

ndo ¢ flexivel, pois para remover apenas uma pessoa nao ¢

app.com/client/1/organizational-




195

permitido selecionar a pessoa a ser removida, como mostra a
imagem 1. Ou seja, quando a pessoa seleciona um usuario para
ser removido, o0 mesmo € obrigatoriamente forgado a usar o

botdo acima “Remover usuario(s) do setor”, como mostra na

imagem 2.
Imagem 1:
5 e —— a
‘| E
Imagem 2

© Romover usudriofe) o setor [T

chart/8/manager

Na pagina inicial, o icone de uma bandeja de comida pode até | https://dev.dig9pobip8plf.amplify | #2 - Correspondéncia do sistema com o | Pequeno
se encaixar a servicos (apesar de ndo ajudar a recordar | app.com/client/1 mundo real
exatamente sobre o que se trata), mas piora o reconhecimento 46 - Reconhecimento em vez de
quando penso sobre “Assuntos” L
memorizagio
2 Assuntos e Servigos
Poderia ter uma descrigdo do que se trata cada topico ao se | https://dev.dig9pobip8plf.amplify | #2 - Correspondéncia do sistema com o | Grande

colocar o mouse em cima ou tivesse uma op¢ao de informacao
nesta pagina ou ao abrir “Visualizar setor”. Dentro desta
opg¢ao, tem “Editar setor” com uma se¢do de Descri¢do (que ¢
opcional), mas que nao aparece em outro local, apenas quando
esta editando 0 setor.

app.com/client/1/organizational-

chart?context=SECTOR

mundo real

#10 - Ajuda e documentag@o
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Customer Success

Customer Success

O usuario pode ficar confuso com por terem nomes diferentes | https://dev.dig9pobip8plf.amplify | #1 - Visibilidade do status do sistema Critico
Imagem 1) e nao ficar marcado sua localizacido (Imagem 2 app.com/client/1/contacts-groups A .
(Imag ) ¢do (Imag ) pp group #4 - Consisténcia e padronizagio
Imagem 1:

ngv'
Gerenciador de grupos
Gerencie os grupos e os contatos de seu ambiente
@ Inicio
£ Grupos
s& Organograma
Q Pesquise por nome do grupo
22 Servidores
202 Nome do grupo
& Cidadaos
[ Grupo de Contatos
Imagem 2:
Criar um novo grupo
Crie um novo grupo de contatos
@ Inicio
Gerenciador de grupos > Novo grupo
s& Organograma
© Dica: Para criar um grupo, vocé pre
& Servidores
=] Dados gerais do grupo
@ Cidadaos Nome do grupo*
Digite o nome do grupo
[} Grupo de Contatos
Todos esses botdes ndo permitem acessibilidade de quem tem | https://dev.dig9pobip8plf.amplify | #1 - Visibilidade do status do sistema Critico

daltonismo e ndo possui uma confirmag¢do textual quando ¢

ativado.

app.com/client/1/matters-and-

services/2/edit
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% Gerenciamento dos prazos

) Numeragao

M Documento ou processo j4 possui numeragao existente?
Ative se 05 documento deste servigo ou 3ssunto j4 possui uma numeragdo existente e desej

@D Permite adicionar prazo do servigo

4 as con o selecionadas no médulo, podendo ser incrementadas. Caso 0 médulo n3o possua prazo, o servio ficaré livre para definigao

Dias corridos

——> O Aceita prorrogagdo do prazo do servico

Numeragéo

e

(I Documento ou processo j& possui numerago existente?
meragdo existente e deseja continua-ia

Ative se 0s documento deste servigo ou assunto ja possui um:

Nao tem a opgao de clique de organizagdo em ordem alfabética
e de online primeiro, poderia facilitar a encontrar por cargo

etc. Inclusive talvez fosse interessante colocar mais filtros.

https://dev.dig9pobip8plf.amplify
app.com/client/1/public-agents

#7 - Flexibilidade e eficiéncia de uso

Grande

2 — & == @ e e < ) «
‘|-
O usudrio pode ter davidas de onde esta por terem nomes | https://dev.dig9pobip8plf.amplify | #1 - Visibilidade do status do sistema Critico
diferentes app.com/client/1/public-agents
Gerenciador de servidores
Gerencie os servidores de seu ambiente
@ Inicio
%% Servidores 8 Pré-cadastros
s& Organograma
< Selecione um filtro v Q Pesquise
22 Servidores
2 Nome B Cargo
& Cidadaos
#1 - Visibilidade do status do sistema Critico

Utilizacao de icones iguais para fun¢des diferentes

https://dev.dig9pobip8plf.amplify
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[=] Setores

@ Inicio o {n) Setor principal
Setor principal

DEV - Desenvolvimento

app.com/client/1/public-
agents/edit/11

#6 - Reconhecimento em vez de

memorizagao

O usuario pode ter duvidas de onde esta a sua localizag@o por | https://dev.dig9pobip8plf.amplify | #1 - Visibilidade do status do sistema Critico
terem nomes diferentes | app.com/client/1/citizens
ngvv _
Gerenciador de cidadaos
Y Crie, edite, aprove e altere os status dos servidores
@ Inicio
Pessoa fisica B Pessoa juridica
s& Organograma
18| Q Pesquise por nome, CPF ou e-mail
& Servidores
‘ 2 Nome
% Cidadaos
& Grupo de Contatos ‘ Maria Alice Martins de Souza Meira  Servidor
A Assuntos e Servigos & Jose Emanoelton Esperidiao Silva Borges
Apesar de ser a edicdo da categoria “Iluminagio” em | https://dev.dig9pobip8plf.amplify | #1 - Visibilidade do status do sistema Critico

“Assuntos e servigo”, o usuario pode querer saber sua

localizagdo.

app.com/client/1/matters-and-

services/2/edit
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sopov

Edite as Informagde: iguragdes do servico

@ Editar servigo
(0]

@ Inicio

& Organograma
@ Informagées do Servigo

M
e Servidoras Informagdes do Servigo Nome

ervico: (obrigatdrio)*

@ Cidadaos Categorizago do Servico [ Teste

[ Grupo de Contatos Descricdo do servico: (obrigatério)

Natureza e Privacidade Teste de servico

A Assuntos e Servigos
Regras de tramitagao

Escolha o médulo onde este servico ficard disponivel
Gerenciamento dos prazos
Processo administrativo

Numeragao

151 Categorizacao do Servico

Categoria do servico

lluminaggo

Pesauise e selecione u

ubcategoria para o servico Teste ? (Opeional)

O usuario pode ter dividas de onde esta por terem nomes | https://dev.dig9pobip8plf.amplify | #1 - Visibilidade do status do sistema Critico
diferentes app.com/client/1/matters-and-
Gerenciador de Assuntos e Servigos
Gerencie 0s assuntos e servigos presentes na carta de servicos
@ Inicio @
Todos v | Q Pesquise
& Organograma
% Servidares # Categorias (2) Servigos (1) Assuntos (0)
@ Cidadaos Frosessoradm, It | Ordenar por
O  Nenhum servigo(s) selecionado(s)
A Assuntos e Servigos s
Ativo ' Teste
i= Mostrando 1-1 de 1 resultado
Nao tem acessibilidade, pois indica a impossibilidade de | https://dev.dig9pobip8plf.amplify | #1 - Visibilidade do status do sistema Critico

colocar um “Texto grande” neste local apenas com essa linha
laranja na tela e que pode prejudicar quem tem daltonismo. E
nem ha uma informacao textual sobre ndo ter conseguido criar

este campo.

app.com/client/1/matters-and-

services/2/edit
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Este tipo de botdo ndo permite acessibilidade de quem tem | https://dev.dig9pobip8plf.amplify | #1 - Visibilidade do status do sistema Critico
daltonismo e ndo possui uma confirmagdo textual quando ¢ | app.com/client/1/matters-and-
ativado. services/2/edit
@ Permitir repeti¢do do campo ©)
Poderia ter uma pré-visualizagdo nesta pagina s6 com os | https://dev.dig9pobip8plf.amplify | #1 - Visibilidade do status do sistema Grande
nomes dos campos, sem mostrar nenhum detalhe, pois fica | app.com/client/1/matters-and- 47 - Flexibilidade e eficiéncia de uso
meio confuso ter uma visdo geral | services/2/edit
Em “Criar” na opgao “Categoria”, o formulario ndo sinaliza | https://dev.dig9pobip8plf.amplify | #5 - Prevencao de erros Critico

com asterisco que o campo ¢ obrigatorio, apenas aparece a

mensagem indicando a obrigatoriedade quando clicamos em

app.com/client/1/matters-and-

services?page=0&module=&cate

#1 - Visibilidade do status do sistema
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“Salvar”.

i Criar uma categoria

Crie categorias e subcategorias para organizar servigos e assuntos

Nome da categoria*

Teste a X

Descrigao da categoria

-+ Criar subcategoria O

Nome da subcategoria*

teste aa X

J 8/40

Descricdo da subcategoria

alvar \ 0/125
canceter m

gory=1

Em “Criar” na opgdo “Categoria”, o formulario ndo indica
qual ¢ a quantidade minima de caracteres para a descrigdo. (A

quantidade minima sdo 3 caracteres)

https://dev.dig9pobip8plf.amplify
app.com/client/1/matters-and-

services?page=0&module=&cate

gory=1

#5 - Prevencdo de erros

#1 - Visibilidade do status do sistema

Critico




=Ie Criar uma categoria

Crie categorias e subcategorias para organizar servigos e assuntos

Nome da categoria*

1 X

Descricdo da categoria

1

© Drsitilats winie- e caractanss Al o AHGID 1125

- Criar su

Cancelar Salvar

202

Utilizagdo de icones iguais numa mesma aba | https://dev.dig9pobip8plf.amplify | #2 - Correspondéncia do sistema com o | Grande
app.com/client/1/matters-and- mundo real
Y | Filtrar por médulo A
services?category=1&subCategor .
8oty £ #6 - Reconhecimento em vez de
& Protocolo y=1 o
memorizagio
S} Processo administrativo
& Ouvidoria
& Processo administrativo
£ Exibir todos
O clique s6 funciona em cima das palavras, por exemplo: | https://dev.dig9pobip8plf.amplify | #2 - Correspondéncia do sistema com o | Pequeno

“Iluminagao”

app.com/client/1/matters-and-

services?category=1

mundo real

#4 - Consisténcia e padronizagio
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# Categorias (3)

Processo adm

| Nluminaggio

¥ Ver Subcategorias (1)

Nao imagino cargos que

Cargo de contrato*

necessitem de

B 1M

@

nameros

https://dev.dig9pobip8plf.amplify
app.com/finish-

registry?token=V774HW

#5 - Prevencdo de erros

#1 - Visibilidade do status do sistema

Grande




ANEXO F — AVALIACAO HEURISTICA GRUPO 2 — SOGOV

204

Descrigao

Localizagao no Sistema

Violagoes Heuristicas

Gravidade

1. Na selecéo de troca de cliente, a variavel de ambiente n&o
esta preenchida.

() Mudancga de Ambiente

Vocé esta mudando do Ambiente
header.environment. EXTERMAL jpara o Ambiente
Freteitura De Duas Estradas.

[ ] Mao guero receber este alerta novamente.

Cancelar Confirmar

Figura 1

Péagina Inicial -> Clientes ->

Selecionar Cliente

#1 Visibilidade do Status do

Sistema;

#3 Alta
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2. Nao é mostrado o asterisco padrdo de campo obrigatério.

®

Nome completo*

-

Teste X

E-mai* ——

[ teste@teste.com x

@ E-mail disponivel

Setor --f—— Nivel —f—

‘Se\euone e ‘ ‘Se'ec.cme e ‘

© Este campo ¢ obrigatorio. © Este campo ¢ obrigataorio

Figura 1

Pagina Inicial -> Colaboradores

-> Novo Colaborador -> Salvar

#4 Consisténcia e padronizagao;

#2 Pequena

3. Nao é mostrado o asterisco padrédo de campo obrigatério.

Emitir documento
Crie um documento de comunicagao para clientes SoGov.

o

Assunto:+ <

Teste x

Destinatarios
Busque por destinatarios

Com cépia para:

Digite aqui o email

Corpo do texto: (|

© Insirs uma descrigao para o documento

Arquivos:

Péagina Inicial -> Clientes ->
Emitir Documento -> Emitir

#4 Consisténcia e padronizagao;

#2 Pequena
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Figura 1
4. Erro ao emitir documento. Pagina Inicial -> Clientes -> | #9 Ajude os usuarios a reconhecer, | #3 Alta
Emitir Documento -> Emitir diagnosticar e se recuperar de
erros
, me <] 8 1
Figura 1
5. Na exclusao de um colaborador, aconteceu um erro de fetch, | Pagina Inicial -> Colaboradores | # Reconhecer, diagnosticar e | #3 Alta
mas o usuario foi excluido. . .
-> Excluir recuperar erros;
Qerenciador de colaeradores -
6. Na selecao de caixas de texto, caso ela fique em uma posi¢édo | Pagina Inicial -> Clientes -> | #4 Consisténcia e padronizagéo; #3 Alta

especifica, acontece um glitch.

Selecionar Cliente -> Moddulos -

> Criagao de Modulo
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()
®

Figura 1

7. Explicagado sobre os niveis de acesso um pouco confusa. https://dev.dig9pobip8plf.amplif | #10 Ajuda e documentagéo #2 Pequena

yapp.com/client/1/public- #5. Prevenco de erros

Gerenciador de servidores > Criar novo usuiio servidor

agents/new

Escolha um setor principal para 0 novo servidor

SOGOV - SoGov

©Q  Dica: Insira um setor adicional caso 0 novo servidor atue em mals de um setor
o Setores adicionais

Figura 1
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Niveis e permissdes

Veja todos os niveis e permissdes de cada usudrio

Administrador  Administrador Setorial Nivel 1 Nivel 2 Nivel 3
Organograma v
# Servidores v
# Cidadaos v
=} Groupo de Contatos v
Assuntos e Servigos v
Mesa de trabalho v

Figura 2

8. Como administrador geral ndo visualizagcdo de setores
suspensos de maneira facil.

Q0 % d lifyapp.com/client/1/org I-chart

Ambientes: Administrativo Técnico Externo Cliente: Sogo Tecnologia v

e um filtro v | Q Pesquise por nome do setor ou sigla
@ Inicio
& Organograma Suspender
# Servidores A S0GO SOGO 2 3 Visuslizar Setor + Novo Subsetor z & O |o
iicidadacs ~ S0GO-Cs Customer Success & 0 Visualizar Setor + Novo Subsetor
[ Grupo de Contatos

SOGO-DEV  Desenvolvimento &1 Visuslizar Setor + Nove Subsetor
A Assuntos e Servigos

~ SOGO-PROD Produto &2 Visualizar Setor + Novo Subsetor

Figura 1

https://dev.dig9pobip8plf.amplif
yapp.com/client/1/organizationa
I-chart

#1. Visibilidade do sistema

#3 Alta
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9. A area nao pode ser selecionada para retorno a pagina
anterior.

Processo administrativo oficia @ 89767212023 (2 Lackz0/090046LY£05 ) Setor Responsiver DEV - Desenvolvimento 5 Abertura: 19/12/2025 45 14.20

Figura 1

https://dev.dig9pobip8plf.amplif
yapp.com/client/1/document/LQ
CM29VQ90U4GLYE9S?sectorl
d=9

#3. Controle e liberdade do usuario

#2 Pequena

10. Na area da construgdo do médulo a sinalizagao para finalizar
criagdo um pouco confusa na parte superior da tela.

Figura 1

https://dev.dig9pobip8plf.amplif
yapp.com/client/1/matters-and-

services/31/edit

#8. Design estético minimalista

#1 Cosmeética

11. Visualizagdes da mesa de trabalho s6 sdo apresentadas no
modo lista.

Figura 1

https://dev.dig9pobip8plf.amplif
yapp.com/client/1/work-board

#8. Design estético minimalista

#3 Alta







