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Abstract. To enable people to fulfill their obligations to the state using govern-
ment systems, it is necessary to understand whether such systems are user-
friendly and meet the needs of the population, with regard to the usability of
that system. The lack of information about the usability of a product can spoil
the identification of problems in its use, being able to jeopardize its objective.
Thus, the problem to be dealt with is the lack of information about the usability
of government digital products. Particularly, it is about the usability evalua-
tion of the website of the Secretary of State for Finance of Minas Gerais. By
applying methods such as the User Experience Questionnaire, System Usability
Scale and Heuristic Evaluation, this study seeks to assess the usability and the
user’s experience of a website, highlighting usability problems and proposing
improvements for itself. Results show that the website has a lower usability rate
than expected from a government one, since it has a high user demand.

Resumo. Para permitir que as pessoas satisfacam suas necessidades com o Es-
tado utilizando os sistemas do governo, é necessdrio compreender se tais sis-
temas sdo de fdcil utilizacdo e atendem aos requisitos da populagdo, no que
diz respeito a usabilidade desse sistema. A caréncia de informacées sobre a
usabilidade de um produto pode prejudicar a identificacdo de problemas em
sua utilizagcdo, sendo capaz de por em risco o seu objetivo. Assim, o problema
a ser tratado neste trabalho é a falta de informagcoes sobre a usabilidade de
produtos digitais governamentais. Em particular, trata-se da avaliagdo de usa-
bilidade do site da Secretaria de Estado de Fazenda de Minas Gerais. Por meio
da aplicacdo de métodos como o User Experience Questionnaire, System Usa-
bility Scale e a Avaliacdo Heuristica, este estudo busca realizar a avaliagdo
de usabilidade e experiéncia do usudrio de um site, evidenciando problemas de
usabilidade e propondo melhorias para o mesmo. Resultados evidenciam que
o site analisado possui uma usabilidade abaixo do esperado para o contexto
governamental, visto que o mesmo atende uma alta demanda de usudrios.
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1. Introducao

A disseminacdo da informacdo € considerada um servico bdsico que os governos de-
vem fornecer aos seus cidadaos para informé-los sobre suas necessidades com o Estado
[Kureerung and Ramingwong 2019]. Com a finalidade de disponibilizar tais informagdes,
muitos governos optam por fazé-lo em seus websites, os quais precisam atender a uma
grande variedade e quantidade de usuarios [Zhou 2009]. Visando possibilitar o acesso a
informacao de qualidade, ¢ importante atentar-se a usabilidade do sistema, essa que con-
siste em um atributo qualitativo que avalia a facilidade de uso das interfaces de usuério
[Nielsen 2012]. Ela também pode ser relacionada a melhoria da Experiéncia do Usudrio
(UX, do inglés User Experience), que € usualmente compreendida em torno de todos
os aspectos da interagdo do usudrio final com a empresa, seus servigos e seus produtos
[Norman and Nielsen 1990].

Para permitir que as pessoas cumpram suas obrigacdes com o Estado utilizando
os sistemas do governo, € necessario compreender se tais sistemas sao de facil utilizacdo
e atendem as necessidades da populagcdo. Vale ressaltar que, apesar de uma tnica inter-
face ndo poder ser capaz de satisfazer todas as necessidades dos usudrios, essa pode ser
aprimorada para atender um maior ndmero de usudrios [Kaur and Sharma 2018]. Por-
tanto, a caréncia de informacdes sobre a usabilidade de um produto pode prejudicar a
identificagcdo de problemas em sua utiliza¢ao, sendo capaz de por em risco o seu objetivo
[Lee and Kozar 2012]. Nesse contexto, o problema a ser tratado € a falta de informacoes
sobre a usabilidade de produtos digitais governamentais e como essa falta pode afetar
o intuito do projeto e a atuacdo dos profissionais envolvidos no mesmo.

A preocupacdo com UX e a usabilidade de produtos digitais aumentou cada vez
mais com a evolugdo da tecnologia e a crescente digitalizacdo da sociedade, passando a
se tornar um dos fatores essenciais para o sucesso desses produtos. Isso ocorre porque
existem diversas formas de entregar o contetido esperado pelos usudrios e a forma como
¢ feita essa entrega reflete diretamente em sua satisfacdo [Kiruthika et al. 2016] e em sua
qualidade de experiéncia [Voigt-Antons et al. 2018]. Portanto, resolver esse problema ¢é
importante porque garantir a melhor usabilidade de um produto facilita sua utilizacdo por
parte dos usudrios, elevando a satisfacao de uso e sua qualidade de experiéncia.

Portanto, o objetivo geral deste trabalho € realizar a avaliacao de usabilidade de
um site da Secretaria de Estado de Fazenda do governo do Estado de Minas Gerais,
evidenciando problemas de usabilidade encontrados por meio da aplicacao de diver-
sos métodos de avaliacdo. Para atingir este objetivo, os objetivos especificos propostos
sdo: 1) identificar problemas de usabilidade do site por meio da aplicacdo da avaliacdo



heuristica, da Escala de Usabilidade do Sistema (SUS, do inglés System Usability Scale)'
e do Questionario da Experiéncia do Usudrio (UEQ, do inglés User Experience Question-
naire)?, 2) comparar os resultados obtidos por cada método aplicado e 3) propor sugestdes
de melhorias para o portal a partir dos resultados comparados.

Com este estudo, espera-se identificar problemas de usabilidade de um site do
departamento publico do governo de Minas Gerais a partir dos resultados das andlises re-
alizadas. Para a realizagcdo da analise, serd levada em consideragdo a pontuagdo obtida por
meio aplicacdo do SUS e do UEQ, bem como os pontos de melhoria sob cada heuristica
avaliada. Desta forma, este estudo busca oferecer sugestdes de aperfeicoamento para o
produto, visando facilitar a execu¢do de tarefas do usudrio final com eficiéncia, eficicia e
satisfacdo.

Este trabalho estd organizado da seguinte maneira: a Secdo 2 apresenta a
fundamentagdo tedrica, explorando conceitos aplicados no estudo. A Secdo 3 discute
trabalhos relacionados. A Secdo 4 descreve a metodologia utilizada, seguida das Se¢des
5 e 6, nas quais sdo demonstrados os resultados e suas andlises, respectivamente. Por fim,
a Secdo 7 apresenta as conclusoes e trabalhos futuros.

2. Fundamentacao Teérica

Nesta secdo sao detalhados os principais conceitos e técnicas que fundamentam o presente
estudo, sendo eles: UX, usabilidade, avaliacao heuristica e SUS.

2.1. UX e Métodos de Avaliacao

Apesar de ndo existir um consenso sobre o significado do termo Experiéncia do Usuario
[Melo and Darin 2019], ela pode ser definida como uma abordagem holistica que inclui
o contexto de uso, emocgdes, significancia de um produto e como se entende o funcio-
namento do mesmo [Tokkonen and Saariluoma 2013]. Também pode ser caracterizada
pela compreensao de todos os aspectos da intera¢do do usudrio final com a empresa, seus
servicos e seus produtos [Norman and Nielsen 1990], sendo essa a definicdo mais utili-
zada.

De maneira geral, UX estd relacionada com a utilizacao de produtos (fisicos ou di-
gitais) por parte dos usudrios e a forma como se dé tal interacdo. Vale ressaltar que para se
obter uma experiéncia de usudrio de alta qualidade, devem ser considerados ndo somente
aspectos visuais do produto bem como se o mesmo € de facil utilizacdo e se atende as
reais necessidades de seu usudrio. Ademais, a constru¢ao da qualidade da experiéncia se
deve ao envolvimento de diversas dreas, como a de engenharia, marketing, design gréfico,
design industrial e o design de interface [Norman and Nielsen 1990].

Uma das formas de medir a experiéncia do usudrio é por meio da utilizacdo do
UEQ, utilizado neste trabalho. A pesquisa possui 26 perguntas visando entender o quao
atrativo, transparente, eficiente, confidvel, estimulador e inovador o site € aos olhos do
usudrio [Schrepp et al. 2014]. Para cada pergunta, o usudrio caracteriza aspectos de sua
experiéncia numa escala de 1 a 7, descritas na Figura 10 no Apéndice.

!Questiondrio de aplicagio do SUS, disponivel na URL: https://forms.gle/g9BPGyUf9LuwHwz87
2Questiondrio de aplicagdo do UEQ, disponivel na URL: https:/forms.gle/jtnqvz8DB4j2MGc;j6



Ap6s a coleta de informacdes, os valores das respostas dos usudrios devem ser in-
seridos numa planilha eletronica Excel disponibilizada pelos autores do método. A plani-
lha calcula automaticamente o resultado da aplicacao do UEQ, disponibilizando diversas
informacodes e graficos referentes as categorias avaliadas.

2.2. Usabilidade e Métodos de Avaliacao

A usabilidade se refere a habilidade do usudrio alvo de ser capaz de utilizar um pro-
duto facilmente [Rohrer et al. 2016]. Ela pode ser avaliada por meio de cinco atributos
qualitativos: 1) capacidade de aprendizado (do inglé€s, learnability), 2) eficiéncia, 3) me-
morabilidade, 4) erros e 5) satisfacdo [Nielsen 2012]. Na utilizacao de qualquer produto,
problemas de usabilidade podem ser encontrados. Identifica-los € de suma importancia,
uma vez que tais problemas podem refletir na incapacidade do usudrio de atingir seu obje-
tivo, numa interacao ineficiente ou em sua insatisfacdo durante o uso, sendo causado por
uma combinagao de fatores de design de interface de usudrio e de fatores do contexto de
uso [Manakhov and Ivanov 2016].

Existem diversas formas de se realizar a avaliagdo de usabilidade de um produto.
Primeiramente, € importante diferenciar os tipos de métodos de avaliacao, que sao dividi-
dos entre os grupos: 1) de observagao, 2) de inspecao e 3) de investigacao.

Meétodos de observacdo consistem em observar a interagdo que um usudrio rea-
liza com determinado sistema, visando entender como ele se comporta e reage durante
a utilizagdao. Exemplos sdo testes de usabilidade [Moran 2019], Método de Avaliacdo de
Comunicabilidade (MAC) [Barbosa and Silva 2010] e avaliacio de protétipo em papel.

Meétodos de inspecao sdo baseados na inspecdo de uma interface do usudrio pelos
avaliadores, como a avaliacao heuristica, avaliacdo de percurso cognitivo, inspecio de
funcionalidades, entre outros. Tais métodos visam encontrar problemas de usabilidade no
design, embora alguns métodos também tratem de questdes como a gravidade dos proble-
mas de usabilidade e a usabilidade geral de um sistema inteiro [Nielsen and Mack 1994].

Finalmente, métodos de investigacdo envolvem conversacdo com 0s usudrios
por meio do conceito de entrevistas e/ou questiondrios, podendo ser conciliadas com a
observacdo dos mesmos durante a realizacdo de tarefas no dia a dia, visando compre-
ender suas acoes e pensamentos [Beyer and Holtzblatt 1997]. Alguns dos métodos mais
utilizados sdao o SUS, entrevistas e grupos focais.

Neste trabalho, sdo abordados e descritos a seguir os seguintes métodos: 1)
avaliacdo heuristica [Nielsen and Molich 1990] e 2) SUS [Brooke 1995]. Nao sdo con-
siderados métodos de avaliacao por observacdo devido ao distanciamento fisico exigido
na pandemia do COVID-19, visando evitar a transmissao do virus. Além disso, es-
ses métodos geralmente requerem a construcdo de um ambiente instrumentalizado de
observacao, que foge ao escopo do presente trabalho.

2.2.1. Avaliacao Heuristica

A avaliacdo heuristica € uma técnica criada com o objetivo de encontrar problemas de
usabilidade de uma interface do usudrio a partir de uma revisao do sistema utilizando de
principios de usabilidade (heuristicas) [Nielsen and Molich 1990]. Ela é feita por profis-



sionais que buscam atribuir um valor a gravidade de problemas na interface utilizando
uma escala propria. Consiste em um método vantajoso devido a sua rapidez e sua flexibi-
lidade, uma vez que em pouco tempo € possivel obter multiplas criticas construtivas em
diversas etapas do projeto. Neste trabalho, porém, sdo utilizadas as diretrizes de usabili-
dade em governo eletronico [do Brasil 2010], representadas na Tabela 2 no Apéndice, que
incluem principios de usabilidade bem como recomendagdes especificas para o contexto
governamental e do cidadao.

2.2.2. SUS

A Escala de Usabilidade do Sistema é um método que consiste na realizacdo de um teste
de usabilidade com usudrios reais com a finalidade de apontar tarefas dentro do sistema
que as pessoas possuem mais dificuldade de concluir. O teste utiliza dos critérios de
satisfacdo, efetividade e eficiéncia [Brooke 1995]. Para ser reproduzido, os usudrios pre-
cisam utilizar o sistema realizando tarefas definidas no inicio da pesquisa, conforme o
Apéndice. Apo6s sua conclusdo, o usudrio responde um questionério, sendo 0 mesmo
representado na Tabela 1 no Apéndice. Para a resposta de cada pergunta, utiliza-se a es-
cala Likert (por exemplo, utilizando a escala de 1 a 5, sendo 1 “discordo totalmente”e 5
“concordo totalmente”).

Em seguida, os resultados sdo filtrados por uma série de calculos para atingir a
pontuacao final. O célculo € realizado com base em trés regras: 1) para respostas impares
(1, 3, 5), subtrai-se 1 da pontuacdo respondida; 2) para repostas pares (2, 4), subtrai-se a
pontuacao respondida de 5 e 3) apds a aplicacdo das regras anteriores, todos os valores
sdo somados e multiplicados por 2,5. A partir dos resultados calculados, € possivel obter
uma nota entre 0 e 100, possibilitando identificar a pontuagdo do sistema de acordo com
a Tabela 3 no Apéndice.

2.3. Software Governamental

Um software governamental ou de governo eletronico (do inglés, E-government ou Elec-
tronic Government) € desenvolvido com o objetivo de fornecer aos cidaddos servicos
de comunicacao, consistindo em aplicativos ou sites que permitem aos USUArios exercer
suas responsabilidades com o Estado [Milosz and Chmielewska 2020]. Além disso, tais
sistemas ajudam os governos na redugdo de custos e na melhoria dos servigos disponi-
bilizados, bem como aumentam a eficiéncia e a eficicia do setor publico, representando
servicos essenciais na atualidade [Alshehri and Drew 2011].

3. Trabalhos Relacionados

Os trabalhos analisados nesta secdo sdo relacionados a utilizacio dos métodos de
avaliacdo de experiéncia do usudrio e de usabilidade, bem como se da a utilizacdo de
tais métodos de forma complementar em sistemas governamentais.

A partir da andlise da usabilidade de um software governamental que possibi-
lita a transferéncia de faturas e outros documentos entre operadores econdmicos e en-
tidades publicas contratantes, foram aplicadas diversas tecnologias e métodos de pes-
quisa, como cendrios de usudrio, rastreamento ocular (do inglés, eye tracking), um ques-
tiondrio com base no SUS e o protocolo think aloud [Milosz and Chmielewska 2020].



Participantes avaliaram o sistema como excelente, o que é confirmado pela pontuacio
de 86 na aplicacdo do questiondrio com base no SUS. Dados quantitativos mostram que
usudrios novatos precisam de 71% a mais de tempo para realizar tarefas do que usudrios
intermedidrios, indicando que o sistema poderia ser mais intuitivo. Ademais, diversos
problemas de usabilidade foram destacados para sugestdes de melhoria. Sua principal
contribui¢do com este trabalho se dd por meio da avaliacdo de usabilidade em sistemas
governamentais, bem como na semelhanga de aplicacdo do SUS.

A alta usabilidade e acessibilidade de aplicativos governamentais influenciam na
melhora dos servicos e reducdo de custos do governo, ja que auxiliam os habitantes de
forma mais pratica e rapida [Al-Sakran and Alsudairi 2021]. Sendo assim, foi feita uma
andlise de usabilidade e acessibilidade no site do governo da Arabia Saudita utilizando de
um teste automatizado de usabilidade e acessibilidade. Resultados indicam que a aces-
sibilidade ndo era suficiente para ajudar portadores de deficiéncia. Além disso, indicou
alguns problemas de usabilidade a serem melhorados como a velocidade do carregamento
de pagina que causa desconforto pela espera. Assim como feito pelos autores, este traba-
lho propde o estudo de um site governamental visando melhorar sua usabilidade.

E possivel destacar diversos estudos que utilizam métodos de avaliacio de usa-
bilidade e de UX em conjunto. Com o objetivo de identificar problemas e propor
correcOes para o sistema por meio de um protétipo de baixa fidelidade, foi utilizada
a avaliacdo heuristica em complemento da aplicacdo do UEQ na avaliacdo de uma in-
terface e da experi€ncia de usudrio de um sistema voltado para a educacdo superior
[Paramitha et al. 2018]. Resultados apontaram 40 viola¢des das 10 principais heuristicas
de Nielsen, apesar dos aspectos avaliados por meio da aplicacdo UEQ apontarem um nivel
bom. Novamente, apesar desse estudo nao ter sido realizado com base em softwares go-
vernamentais, sua relacdo se dd pela aplicacdo dos métodos UEQ e avaliagdo heuristica
de forma complementar, semelhante ao que serd realizado neste trabalho.

Com base no estudo de um sistema de comércio eletronico (do inglés, e-
Commerce) chamado Shopee, foi realizada uma avaliagdo heuristica conduzida por es-
pecialistas, junto a aplicacdo do método SUS com usudrios [Wahyuningrum et al. 2020].
Resultados apontam que a maioria dos usudrios acreditam que o Shopee € um site ex-
celente, bem como a avaliacdo dos especialistas aponta 0 mesmo. Alguns problemas
de usabilidade foram encontrados, sendo o principal a ser destacado aquele relacionado
a flexibilidade e eficiéncia, especialmente em problemas de busca por termos e produ-
tos. Apesar do presente trabalho ndo se tratar de uma avaliacdo de um site de comércio
eletronico, sua principal relacdo com o estudo diz respeito a aplicacdo dos métodos de
avaliacdo de usabilidade de forma complementar, se tratando da mesma forma realizada
neste trabalho.

Testar a usabilidade de um software antes de ser desenvolvido € uma pratica cru-
cial para o seu bom funcionamento [Sasmito et al. 2019]. Dessa forma, o estudo visa
comparar dois sistemas, sendo o primeiro desenvolvido com base em estudos de usa-
bilidade prévios e o segundo sem a realizacio dos mesmos. A pesquisa foi realizada
utilizando o SUS com a populagdo de Tegal, os questionarios foram enviados para doze
moradores de forma aleatéria e esses instruidos a responder o mesmo questiondrio para
ambos os sistemas. Dessa forma, os resultados indicaram que o sistema proposto e de-
senvolvido a partir de pesquisas de usabilidade apresentou melhores avaliacdes no SUS



em comparagao ao outro sistema. Com base nesse estudo, € possivel replicar a execugao
do SUS no sistema governamental abordado neste trabalho.

4. Materiais e Métodos

Este estudo se trata de uma pesquisa exploratdria, explicativa e qualitativa devido a
aplicagdao do método de Avaliacao Heuristica. Caracteristicas de pesquisa descritiva quan-
titativa também sao inclusos, por meio da aplicacdo dos métodos UEQ e SUS. As tarefas
previamente definidas que os usudrios devem realizar no site, disponiveis no Apéndice,
também sdo consideradas. O objetivo do estudo contempla utilizar os resultados da
aplicacao de tais métodos de forma complementar, visando identificar problemas de usa-
bilidade e na experiéncia do usudrio de um site da Secretaria de Estado de Fazenda do
governo do Estado de Minas Gerais. Nesta sec¢do, sdo descritas as etapas e procedimentos
necessdrias para a realizacao desta pesquisa.

4.1. Procedimentos para Aplicaciao do UEQ

Para a execucdo do UEQ com os usudrios, a ferramenta Google Forms € utilizada
para criar o questiondrio que possui as 26 questdes referentes a Tabela 10, conforme
o Apéndice. As perguntas sdo respondidas de forma andnima e o resultado obtido é
compilado na planilha Excel, que permite analisar a média de pontuagdo por categoria,
qualidade hedodnica, qualidade pragmatica e, por fim, a distribuicdo de respostas para
cada pergunta. Tais aspectos sao apresentados por meio de tabelas e pela visualizacdo de
graficos.

O questionario que apresenta as perguntas referentes a Tabela 10 € criado utili-
zando a ferramenta Google Forms e foi divulgado por meio do site desenvolvido pelos
autores através de diversos canais de comunica¢do, como por mensagens de texto e redes
sociais como o LinkedlIn, de forma que os usudrios o respondem de forma andnima.

4.2. Procedimentos para Aplicacao da Avaliacao Heuristica

A avaliacao heuristica é executada com base em cada diretriz citada na Tabela 2. O pro-
cedimento € conduzido pelos autores deste projeto, uma vez que os mesmos concluiram
previamente a disciplina de Interacdo Humano-Computador na graduacao, além de atua-
rem no mercado de trabalho na area de experiéncia do usudrio. Na aplicac@o da avaliacao,
para cada heuristica violada sdo detalhadas as seguintes informacoes:

» Pagina/Momento: em qual pagina ou momento do fluxo o problema foi encon-
trado;
* Descricao: descricao do problema encontrado;
* Severidade: atribui¢do do nivel de severidade do problema, sendo uma nota de 0
a 4 de acordo com a seguinte escala:
— anota 0 ndo representa um problema de usabilidade;
— anota 1 representa apenas um problema estético;
— anota 2 representa um pequeno problema;
— anota 3 representa um grande problema;
— anota 4 representa um problema extremo, que impede a conclusdo de uma
tarefa;



* Recomendacao: recomendacdo de uma hipétese de solucdo para a correcdo do
problema.

Ap6s a identificacdo dos problemas de usabilidade e das violagdes das heuristicas
propostas, os resultados sdo mapeados e filtrados para evitar possiveis duplicatas. As
recomendacdes de hipdteses de solugao para os problemas sdo apresentados com os de-
mais resultados obtidos na execucdo dos outros procedimentos.

4.3. Procedimentos para Aplicacao do SUS

A execucgdo do SUS consiste na aplicacdo de um questiondrio de dez questdes sobre a usa-
bilidade e interesse do usudrio apds o uso do sistema, conforme o Apéndice. A divulgacao
do questionario foi realizada da mesma forma que o questionario do UEQ.

4.4. Métricas de Avaliacao

Abaixo estdo destacadas as métricas utilizadas para avaliacdo da usabilidade e da ex-
periéncia de usudrio do site analisado neste estudo.

4.4.1. UEQ

A partir da aplicacdo do UEQ e apés a inser¢do dos resultados na planilha eletronica
disponibilizada pelos autores do método, sdo destacadas as seguintes métricas:

* Média de pontuacao por categoria: a média da pontuacdo obtida para
cada categoria analisada (atratividade, transparéncia, eficiéncia, confiabilidade,
estimulacdo e inovacgdo) é relacionada 2 um estudo de benchmark?, visando esta-
belecer uma comparagdo com outros estudos de caso que utilizaram do UEQ em
sua avaliacdo. A média da pontuacdo também € comparada numa escala prépria
que vai de -3 a +3, sendo -3 “horrivel”’e +3 “extremamente bom™;

* Qualidade Hedonica e Qualidade Pragmatica: os mesmos resultados da média
de pontuacdo por cada categoria podem ser apresentados de forma agrupada em
Qualidade Hedonica (aspectos nao relacionados a resolugdo de tarefas, represen-
tados por transparéncia, eficiéncia e confiabilidade) e em Qualidade Pragmatica
(aspectos relacionados a resolucdo de tarefas, representados por estimulacdo e
inovacao). O aspecto de atratividade € separado de ambos os grupos, sendo con-
siderado separadamente.

4.4.2. Pontuacao do SUS

A partir da aplicacdo do SUS e da realizacdo do calculo da média obtida dos resultados
indicados na planilha Excel, € possivel avaliar o sistema com base na utilizacao da Tabela

3 Ao inserir os dados na planilha disponibilizada pelos autores do UEQ, é possivel comparar os resultados
com as informag¢des de um banco de dados préprio proveniente de outros estudos de diversas dreas. Logo,
¢é possivel identificar se a pontuagdo estd abaixo, acima ou semelhante & média do mercado tecnoldgico
comparado.

*E importante ressaltar que as notas médias em aplicacdes reais geralmente apresentam valores entre -2
e +2, devido ao célculo das médias ser realizado sobre uma gama de pessoas diferentes opinides e com dife-
rentes tendéncias de resposta (por exemplo, ao evitar categorias de resposta extremas) [Schrepp et al. 2014].



3. Logo, notas abaixo de 68 representam um sistema com problemas sérios de usabili-
dade, mesmo que seja um resultado aceitavel. Sistemas com nota entre 68 e 80.2 possuem
uma boa usabilidade de acordo com os resultados, mas podem ser melhorados. Por fim,
sistemas que possuem resultados maiores que 80.3 possuem uma usabilidade Gtima. E im-
portante ressaltar que mesmo sistemas com Gtima usabilidade também podem apresentar
melhoras a serem feitas.

4.4.3. Avaliacao Heuristica

Métricas relacionadas a avalia¢do heuristica ndo sdo apresentadas, uma vez que o método
apresenta resultados de forma qualitativa. Apesar de algumas informacdes serem levadas
em considera¢do, como o nimero de problemas (pequenos, grandes ou severos) encon-
trados na andlise realizada, sua principal relevancia se d4 ao utilizar os dados qualitativos
de forma complementar as outras métricas analisadas no estudo.

4.4.4. Comparacao de Resultados

ApOs a aplicac@o dos questiondrios, as respostas relacionadas a realizacdo de tarefas por
cada voluntério sdo analisadas para compreender se o usudrio conseguiu realizar de fato
as tarefas propostas. Tais informagdes sdo utilizadas como uma métrica externa aos resul-
tados obtidos pelos métodos UEQ e SUS propriamente ditos. Por exemplo, se um usudrio
nao conseguiu realizar alguma tarefa no site, o resultado atingido por meio da aplicacio
dos métodos é influenciado negativamente. A comparagdo realizada com os resultados
da avaliac@o heuristica é feita de forma similar. Logo, a andlise final utiliza as respostas
identificadas na aplicacdo de todos os métodos para definir uma avaliacdo geral referente
a usabilidade do sistema estudado neste trabalho.

5. Resultados Finais

Nesta secdo, sdo apresentados as respostas das tarefas realizadas pelos usudrios, bem
como os resultados obtidos nos questionarios SUS e UEQ. Apesar das tarefas estarem
disponiveis em ambos os formularios, esperava-se que os usudrios respondessem em ape-
nas um, uma vez que elas eram iguais. Esta orientacdo foi destacada nas perguntas por
meio do comando enviar somente em apenas um dos formuldrios. Por se tratar de um
experimento nao controlado, grande parte das respostas das tarefas foram duplicadas nos
questiondrios, o que exigiu o tratamento dos dados.

Em resumo, foram consideradas as respostas do formulario SUS, visto que foram
preenchidos por completo. Em relagdo aos questiondrios fechados, todas as respostas
foram consideradas, uma vez que se tratam de perguntas diferentes. Os resultados serdao
destacados a seguir com base em 71 respostas obtidas.

5.1. Tarefa 1

A primeira tarefa do questiondrio consiste em pedir ao usudrio que ele obtenha algumas
informacdes sobre o pagamento de Imposto sobre a Propriedade de Veiculos Automo-
tores (IPVA), especificamente sobre quais documentos sdo necessarios para a realiza¢ao



deste pagamento. Espera-se que o usudrio navegue pelo site e encontre a resposta Regis-
tro Nacional de Veiculos Automotores (RENAVAM). A Figura 1 apresenta os resultados
obtidos.

Suponha que vocé esta buscando algumas informagdes sobre o pagamento de IPVA. Qual a documentagdo necessaria exigida pelo portal?

RENAVAM

néo sei/ se ndome
engano... / ndo achei

CRLV

CPF/CNH/CNPJ/Doc.
do carro

DAE

0 2 4 6 8 10 12 14 16 18 20 22 24 26 28 30 32 34 36 38 40
I Quantidade

Figura 1. Respostas obtidas na Tarefa 1 dos questionarios.

Considerando as 71 respostas vélidas obtidas na pesquisa, a Figura 1 demonstra
que 37 pessoas conseguiram encontrar a resposta esperada. Em relagcdo as outras respos-
tas obtidas, elas se demonstram bem divididas entre si. Respostas agrupadas na categoria
relacionada ao usudrio ndo ter encontrado a informacdo esperada ficaram em segundo
lugar, com 11 respostas em relacdo ao total. Em seguida, o Certificado de Registro e
Licenciamento de Veiculo (CRLV) teve 10 respostas. Por fim, respostas considerando do-
cumentos pessoais e/ou veiculo (CPF/CNH/CNPJ) corresponderam ao total de 7, seguido
do Documento de Arrecadagao Estadual (DAE), que obteve 6 respostas.

5.2. Tarefa 2

A segunda tarefa do questiondrio consiste em descobrir o valor a ser pago ao solicitar o
cancelamento de uma Nota Fiscal Eletronica (NFA-e). Nesse caso, a resposta ideal seria
destacar que o valor da solicitacdo € gratuito. A Figura 2 apresenta os resultados obtidos.

Suponha que vocé deseja saber algumas informagdes sobre o cancelamento de uma Nota Fiscal Eletronica (NFA-e). Qual o valor a ser pago
para realizar essa solicitagdo?

ndo sei / se ndo me engano... / néo
achei
gratuito / 0 reais

1.5% valor da nota

vazio

descartado (ex. documentagéo nao
necesséria)

100 reais|

5 reais
0 2 4 6 8 0 12 14 16 18 20 22 24 26 28 30 32 34
I Quantidade

Figura 2. Respostas obtidas na Tarefa 2 dos questionarios.

Com base no total de respostas, 34 usudrios destacaram que nao sabiam ou nao en-
contraram a informacao esperada, representando a maioria das respostas. Vale evidenciar



que algumas respostas demonstravam incerteza, por exemplo, com a oracao se ndo me
engano e semelhantes, o que foi considerado dentro deste tipo de resposta. Em seguida,
foram obtidas 22 respostas corretas, destacando que o valor da solicitagdo é gratuito. 7
respostas identificaram que o valor a ser pago era com base em 1,5% do valor total da
nota fiscal, seguido de 4 respostas vazias. Em seguida, 2 respostas foram consideradas
descartadas, uma vez que pareciam ter sido preenchidas de forma erronea. Por exemplo,
o usudrio respondeu informando que nao € necessaria nenhuma documentagdo, mas a per-
gunta ndo se refere a nenhum tipo de documentacdo. Nesse caso, assume-se que 0 Usuario
estava preenchendo a tarefa 1 e se enganou. Por fim, 1 usudrio respondeu que o valor a
ser pago era de 100 reais e outro respondeu 5 reais.

5.3. Tarefa 3

A ultima tarefa de busca no site consiste em descobrir em quais dias da semana o Didrio
Eletronico SEF € disponibilizado. A resposta esperada pelos respondentes é que o Didrio
fica disponivel de segunda a sexta-feira, exceto nos feriados ou pontos facultativos nacio-
nais e estaduais. A Figura 3 apresenta os resultados obtidos.

Suponha que vocé deseja saber algumas informacgdes o Didrio Eletrénico SEF. Em quais dias da semana ele é disponibilizado?

Segunda a sexta-feira, exceto feriados ou
pontos facultativos / Segunda a sexta-feira,
exceto nos feriados ou pontos facultativos...

Segunda a sexta-feira

Segunda a sexta-feira, exceto feriados
todos !

Segunda apenas |l

0 2 4 6 8 10 12 14 16 18 20 22 24 26 28
I Quantidade

Figura 3. Respostas obtidas na Tarefa 3 dos questionarios.

Com base no total de respondentes, 28 apresentaram a resposta esperada. E ne-
cessario destacar que elas consideram o fato do Didrio ndo ser disponibilizado em feriados
ou facultativos, bem como na resposta “dias tteis”. Em resumo, esse agrupamento consi-
dera as respostas mais completas dentre as obtidas. Em seguida, 21 usudrios nao encon-
traram ou ndo sabiam a informacdo. 14 usudrios responderam corretamente, mas de forma
incompleta, sem a inclusdo de feriados ou pontos facultativos na resposta, justificando a
separagdo das categorias. 6 respostas destacaram os dias da semana exceto feriados, o que
também foram consideradas incompletas e, portanto, separadas. Um usudrio respondeu
apenas o dia de segunda-feira e outro respondeu apenas “todos”.

5.4. Aplicacao do SUS

Os resultados da aplicac¢do do questiondrio SUS estdo evidenciados na Tabela 4. Para cada
afirmacao, € destacada a quantidade de respondentes na escalade 1 a 5, sendo 1 “discordo
totalmente”e 5 “concordo totalmente”. Por exemplo, na afirmacao “Eu acho que gostaria
de usar esse sistema com frequéncia”, na escala de 1 a 5, foram obtidas 19, 28, 13,5e 6
respostas, respectivamente.



Escala / Quantidade

Afirmacédo

Eu acho que gostaria de usar esse sistema com frequéncia.

Eu acho o sistema desnecessariamente complexo.

Eu achei o sistema facil de usar.

Eu acho que precisaria de ajuda de uma pessoa com conhecimentos técnicos para usa...
Eu acho que as varias fungdes do sistema estdo muito bem integradas.

Eu acho que o sistema apresenta muita inconsisténcia.

Eu imagino que as pessoas aprenderdo como usar esse sistema rapidamente.

Eu achei o sistema atrapalhado de usar.

Eu me senti confiante ao usar o sistema.

Eu precisei aprender varias coisas novas antes de conseguir usar o sistema.

Figura 4. Respostas obtidas no questionario SUS.

ApOs a realizacio dos célculos das respostas do SUS conforme a Se¢do 4.4.2, a
média de pontuagdo obtida foi de 47,5. O resultado indica que a usabilidade do sistema
analisado é considerada como péssima (ou de nota F), conforme a Tabela 3.

5.5. Aplicacao do UEQ

Os resultados da aplicag¢do do questionario UEQ estdo evidenciados na Figura 5. O gréfico
compara as respostas obtidas com um conjunto de dados que contém informacgdes de
21.165 pessoas de 468 estudos sobre diferentes produtos (software de negdcios, paginas
e lojas da web, redes sociais, etc). Esse conjunto de dados sdo baseados na colaboracao
de avaliadores que utilizaram o UEQ em tais sistemas e disponibilizaram os resultados
conclusivos para estudos de outros sistemas. Para cada atributo avaliado (Atratividade,
Transparéncia, Eficiéncia, Controle, Estimulacdo e Inovacao) representados no eixo X, a
média da pontuagdo final das respostas € analisada dentro de uma escala entre -3 e +3,
sendo -3 “extremamente ruim”e 43 “extremamente boa”, representadas pelo eixo Y.

Média

25 — »
7 - - i
Bom
15 —

Acima da Média
Abaixo da Média
B Fuim
B Limite Inferior

Atratividade Transparéncia Eficiéncia Controle Estimulacio Inovagio

Figura 5. Distribuicao de respostas obtidas no questionario UEQ.

As médias obtidas para as categorias Atratividade, Transparéncia, Eficiéncia, Con-
trole, Estimulagdo e Inovacao foram, respectivamente, -0,89, -0,69, -0,30, -0,10, -0,80 e
-2,08. Esses valores estdo representados no grafico por meio da linha azul acinzentada,
sendo necessario destacar que ndo € possivel visualizar o valor da categoria Inovacdo
porque o mesmo se encontra abaixo do limite inferior do gréfico disponibilizado pelos
autores. Além disso, as métricas de Qualidade Hedonica e Qualidade Pragmatica também
foram calculadas e apresentam o valor de -1,44 e -0,36, respectivamente. Vale ressaltar
que esses valores também sdo representados na mesma escala entre -3 e +3.



5.6. Avaliacao Heuristica

A Avaliacao Heuristica possibilitou a identificacao de algumas violacdes das diretrizes de
usabilidade conforme a Tabela 2. As violacdes encontradas serdo destacadas a seguir e as
recomendacoOes de solucdo serdo apresentadas na Secdo 6.

Contexto e navegacao (1): na pagina inicial, sdo disponibilizados links que redi-
recionam o usudrio para paginas especificas. Tais links estdo abreviados e o seu
significado ndo pode ser identificado sem o conhecimento prévio do usudrio. Por
exemplo, existem [links disponibilizados como “IPVA”e “ICMS”na area de “Tri-
butos”. Atribui-se o valor de 2 para a nota de severidade do problema identificado,
porque pode dificultar a utilizacdo do usudrio no site;

Contexto e navegacao (2): pode-se destacar um problema encontrado em diversas
paginas do site, que utilizam excessivamente a funcionalidade de redirecionar o
usudrio para outra aba do navegador. Dessa forma, o valor de severidade seria 3;
Carga de informacao: No momento em que o site é aberto pela primeira vez,
uma janela pop-up pedindo para que o usudrio siga a Secretaria na rede social
Instagram € aberta. Isso fere a diretriz porque a atencao do cidadao deveria ser fo-
cada nos servicos da pigina e ndo em banners publicitdrios, por exemplo. Janelas
pop-up sao intrusivas e quebram o controle da pagina, portanto, sao atribuidas ao
valor da nota 2 de severidade;

Autonomia: Nio foram encontradas violagdes dessa diretriz além da janela pu-
blicitdria citada acima na diretriz relacionada a carga de informacdo, que reflete
em ambas. Como a violacdo ja foi citada anteriormente, ndo serdo consideradas
mais nesse ponto;

Erros: Ao tentar realizar a consulta de informagdes de IPVA, caso o usudrio nao
preencha o campo de CPF, por exemplo, o erro de campo obrigatério € dado em
formato de pop-up, o que fere essa diretriz. Desse jeito, pode ser atribuida a nota
de 3, mesmo que ndo represente um erro grave;

Redacao: Nao foram encontradas violacdes da diretriz de redagdo, uma vez que
o site segue bem a mesma. As informacgdes sdo dadas de forma clara nas péaginas
especificas e utilizam da forma correta da gramatica;

Consisténcia e familiaridade: apesar de alguns itens relacionados a essa
heuristica terem sido considerados positivos, como a utilizacdo do logotipo no
canto superior esquerdo e a funcionalidade de busca no canto superior direito,
foram encontrados alguns problemas. Nesse caso, pode ser citado o fato do site
ndo utilizar links na cor azul e no estilo de texto sublinhado (como grande parte
de outros sites na Internet), o que pode confundir os usudrios e impossibilitar os
mesmos de encontrarem a informacdo desejada. Dessa forma, o valor atribuido
para a nota de severidade foi de 3.

6. Analise dos Resultados

Apesar de 37 participantes terem conseguido obter o resultado esperado durante a
execucdo da Tarefa 1, é considerado como um baixo percentual de acerto, visto que o
sistema se trata de um site governamental. Na Tarefa 2, o percentual de acerto foi de
30,98%, seguido de 39,43% na realizagcdo da Tarefa 3. Dessa forma, pode-se destacar que
existe um problema de usabilidade no site, visto que os usudrios ndo conseguiram realizar
as tarefas da forma esperada. Novamente, espera-se que um site governamental possua



uma boa usabilidade para que os cidadaos cumpram com suas obrigacdes de forma sim-
plificada e sem maiores problemas. Por outro lado, é necessario destacar que 71 usudrios
representa uma amostra pequena em comparacao ao tamanho de possiveis usudrios den-
tro do Estado de Minas Gerais, o que deve ser considerado como um alerta, mas nao uma
verdade absoluta.

Os dados da realizacdo das tarefas podem ser complementados pela comparagao
dos resultados obtidos no questionario SUS. Apesar da pontuacao total demonstrar que a
usabilidade do sistema foi considerada como péssima, a andlise individual de cada per-
gunta deve ser levada em consideracdo, por exemplo:

* 41 dos 71 usudrios discordam da afirmacdo “Eu achei o sistema facil de usar”,
bem como 48 discordam que “Eu imagino que as pessoas aprenderdao como usar
esse sistema rapidamente’;

e Por outro lado, 46 dos 71 respondentes discordam da afirmacdo “Eu precisei
aprender varias coisas novas antes de conseguir usar o sistema”, o que demonstra
que o site utiliza de convengdes que auxiliam seu uso mesmo nao sendo frequente.
Isso € reforcado nas respostas da afirmacdo “Eu acho que precisaria de ajuda de
uma pessoa com conhecimentos técnicos para usar o sistema”, visto que 43 dos
71 respondentes também discordam da mesma.

Logo, é possivel concluir que o sistema analisado possui diversos pontos de
atencdo que impacta na realizacdo de tarefas por parte dos usudrios, mas que podem ser
melhorados. Assim como no SUS, os resultados do questionario UEQ corroboram essa
percepc¢do. Isso se da porque o resultado da Qualidade Pragmatica (aspectos relaciona-
dos a resolugdo de tarefas, representados por estimulagdo e inovagao) foi de -0,36, o que
na escala de -3 a +3 ndo representa um valor critico, apesar de existir a necessidade de
melhoria. Como na Qualidade Hedonica (aspectos nao relacionados a resolucao de tare-
fas, representados por transparéncia, eficiéncia e confiabilidade) o resultado foi de -1,44,
reforca a confianga dos resultados obtidos no SUS, demonstrando que os pontos de me-
lhoria levantados nao refletem apenas na eficiéncia ao completar as tarefas, mas também
em aspectos que influenciam nessa realizacao.

6.1. Sugestoes de Melhorias

Com base na andlise dos resultados que confirmam os problemas ja apontados na anélise
de usabilidade do site, € possivel sugerir melhorias para o site com o objetivo de faci-
litar sua utiliza¢do, gerando um impacto positivo na realizacdo de tarefas por parte dos
usudrios. Destacamos que as sugestdes sdo pontuadas em fun¢do da andlise heuristica no
site, e os resultados do SUS e o UEQ sao utilizados de forma complementar, o que a pes-
quisa reforca. Por exemplo, links como “IPVA”e “ICMSna drea de “Tributos’na pagina
inicial poderiam contar com um componente conhecido por tooltip, que destaca o signi-
ficado do termo quando o ponteiro do mouse estiver parado em cima do texto, conforme
representado na Figura 6.



LG I Ty

ssssss

TRIBUTOS

oA

o

Imposto sobre a Propriedade de Veiculos Automotores

IPV@

ITCD

TAXAS ESTADUAIS

TAXAS ESTADUAIS

Figura 6. Links na pagina inicial do site (esquerda), seguidos do componente
tooltip sugerido para melhor identificacao das siglas (direita).

Além disso, é recomenddvel evitar que links sejam abertos em novas abas para ga-
rantir maior fluidez na experiéncia do usudrio. Banners publicitarios podem ser utilizados
conforme a necessidade da Secretaria, mas recomenda-se que 0os mesmos nao estejam em
forma de pop-ups, e sim incluidos no site de forma que a navegacdo do usudrio nao seja
interrompida, conforme a Figura 7.

Siga nosso

@sefmg® :

Figura 7. Pop-up publicitario (esquerda), seguido da recomendacao de incorpo-
rar o conteido no préprio site, sem atrapalhar a experiéncia do usuario (direita).

Recomenda-se também que erros de preenchimento dos formuldrios ndo sejam
alertados por meio de pop-ups e sim por textos auxiliares abaixo dos campos, de forma
que a experiéncia seja mais linear e inclusiva. A Figura 8 demonstra como tais erros
podem ser demonstrados ao usudrio.
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Figura 8. Pop-up alertando erro de preenchimento de um campo obrigatorio
no formulario (esquerda), seguido da sugestao de mostrar tais erros no proprio
campo (direita).

Finalmente, uma revisdo das paginas que contém /inks importantes é recomendada
para que seu estilo de texto e formatacdo siga o padrao adotado na internet e em outros
sites governamentais, seguindo a coloracdo azul e sublinhada. Isso faz com que o cidadao
utilize de conhecimentos prévios durante sua navegacio, permitindo uma sensacao de
maior entendimento e ndo precise reaprender como navegar no site, de acordo com a
Figura 9.

Para iniciar uma Declaragdo de ITCD referente a uma das situagdes acima, clique aqui
—

Instrugges: Instrugdes

Leia o passo a passo resumido + Passoa passoresumido
——

Veja um exemplo de preenchimento de Declaragio de ITCD

+ Exerplo de de Decl de TCD

« Tipo de transmi : Doacko de numerério Tipo de Doagio de

iniciar uma Declaracao de ITCD referente 3 doaggo de numersrio

Para iniciar uma Declarag3o de ITCD referente 2 doagio de numerario, clique aqui.
—

Instrugdes: Clique aqui para acessar as orientagdes de preenchimento. Instrugdes: Orientacdes de preenchimento
—

Figura 9. Utilizacao de cores ndao comuns em links e também de texto subli-
nhado referente a um texto que nao representa um link (esquerda), seguido da
recomendacao conforme o padrao adotado na internet (direita).

7. Conclusao e Trabalhos Futuros

Este trabalho identificou problemas de usabilidade do site da Secretaria de Estado da
Fazenda de Minas Gerais por meio da aplicacdao de métodos de avaliacdao de usabilidade
denominados SUS, UEQ e Avaliacdo Heuristica. Desta forma, este estudo busca oferecer
sugestoes de aperfeicoamento para o produto, visando facilitar a execu¢do de tarefas do
usudrio final com eficiéncia, eficicia e satisfacao.

Para a realizacdo da andlise, foram consideradas as métricas de Qualidade
Hedonica e Qualidade Pragmatica, bem como a média de pontuagdo por cada categoria
analisada no UEQ. A pontuag¢do obtida no questionario SUS e as consideragdes realizadas
por meio da Avaliagdo Heuristica também permitiram a formulacdo de recomendacdes de
melhorias de usabilidade para o site, sendo tais recomenda¢des fundamentadas nas teorias
da usabilidade para assegurar a qualidade do estudo.

Os resultados obtidos mostram que o sistema analisado possui diversos pontos de
aten¢do que impactam na realizacdo de tarefas por parte dos usudrios, mas que podem ser



melhorados. E necessério destacar que as respostas foram captadas de forma voluntéria,
sem controle da atividade pelos pesquisadores, o que ndo retrata a realidade de forma
absoluta. Finalmente, foram realizadas recomendacdes de melhoria como a adi¢ao de
componentes de interface que explicam melhor o contetido, bem como na padronizagao
do estilo de links e remocao de pop-ups excessivos.

Trabalhos futuros podem investigar o comportamento dos usudrios do site por
meio de um estudo orientado e controlado, buscando entender sua utilizagc@o a partir da
observacgao, gerando um resultado mais assertivo. Além disso, os questionarios poderiam
ser divulgados por um periodo de tempo mais longo, de forma que torne a amostra de
respondentes maior e, portanto, também se demonstre mais realista por se tratar de um
sistema governamental que impacta uma alta gama de usudrios.

Pacote de Replicacao

0] pacote de replicacao deste trabalho encontra-se disponivel
em: https://github.com/ICEI-PUC-Minas—-PPLES-TI/
plf-es-2021-2-tcci-5308100-pes—lucca-pedro
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Apéndice
A. Figuras
1 2 3 4 5 6 7
Desagradivel o o o o o o o Agradavel
Incompreensivel o o o o o o o Compreensivel
Criatvo o0 o o o o o o Semcriatividade
De Facilaprendizagem o o o o o o o Dedificilaprendizagem
Valioso o o o o o o o Semvalor
Aborrecidlo o o o o o o0 o Excitante
Desinteressante o0 O O ©O O O O Interessante
Imprevisivel o o o o o o o Previsivel
Rapido o o o o o o o Lento
Original o o o o o o o Convencional
Obstrutivo o o o o o o o Condutor
Bom o o o o o o o Mau
Complicado o o o o o o o Fadil
Desinteressante o© o o o o ©O O Atrativo
Comum o O O O o o o Vanguardista
Incbmodo o o o o o o o Cémodo
Seguro 0 o O O O O O Inseguro
Motivante o o o o o0 o0 o Desmotivante
Atendeasexpectativas © O ©O o0 o0 o o Naoatende as expectativas
Ineficiente o o o o o o o FHficiente
Evidlente o o o o o o o Confuso
Impraticivel o o o o o o o Pratico
Organizado o o o o o o o Desorganizado
Atraente o0 o o o o o0 o Feio
Simpatico o o o o o o o Antipatico
Conservador o o o o o o o Inovador

Figura 10. Perguntas avaliadas no UEQ



B. Tabelas

Tabela 1. Perguntas do questionario SUS

.
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Perguntas

Eu acho que gostaria de usar esse sistema com frequéncia.

Eu acho o sistema desnecessariamente complexo.

Eu achei o sistema facil de usar.

Eu acho que precisaria de ajuda de uma pessoa com conhecimentos
técnicos para usar o sistema.

Eu acho que as varias fungdes do sistema estdo muito bem integradas.

Eu acho que o sistema apresenta muita inconsisténcia.

Eu imagino que as pessoas aprenderao como usar esse sistema rapidamente.

Eu achei o sistema atrapalhado de usar.
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Eu me senti confiante ao usar o sistema.

—
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Eu precisei aprender vérias coisas novas antes de conseguir usar o sistema.

Tabela 2. Diretrizes de usabilidade em governo eletrénico

Diretriz

Explicacao

Contexto e navegacao

Deve-se rapidamente compreender o que é
e como funciona o sitio.

Carga de informacao

Deve-se focar a atencdo do cidaddo ao
objetivo (tarefa) da pagina ou servigo.

O cidaddo deve ter autonomia na

Autonomia e -

utilizacdo do sitio.
Erros Todo erro cometido pelo cidaddo deve

ser passivel de ser corrigido.

Um sitio legivel e esteticamente agradavel hierarquiza
Desenho o . ~ . ~

e facilita a decodificacdo das informagdes apresentadas.

- O sitio deve comunicar com a lingua das pessoas,

Redacao

com palavras, frases e conceitos familiares.

Consisténcia e familiaridade

O sitio deve ser familiar, identificado com a
experiéncia de vida.

Tabela 3. Demonstracao da escala de pontuacao utilizada no método SUS

Pontuacao SUS | Nota | Resultado
>80,3 A Otimo
68-80.2 B Bom

67 C Aceitavel
51-66 D Ruim

<51 F Péssimo




C. Estrutura dos Questionarios

Neste apéndice, € apresentada a estruturacdo dos questionarios SUS e UEQ utilizados
neste estudo. A primeira parte do questiondrio apresenta um Termo de Consentimento
Livre e Esclarecido, que busca explicar a natureza do estudo e obter a autorizacdao dos
participantes. Em seguida, as tarefas sdo destacadas aos usudrios da seguinte forma:

Inicialmente, vocé deverd procurar algumas informagdes no site da Secretaria de
Estado da Fazenda de Minas Gerais.

Para cada pergunta, responda o que se pede. Caso vocé ndo encontre a informacao
desejada, responda que nao conseguiu encontri-la.

Todas as tarefas serdo realizadas no site a seguir: http://www.fazenda.mg.
gov.br/

+ (RESPONDER ESTA PERGUNTA EM APENAS UM DOS FORMULARIOS)
Suponha que vocé estd buscando algumas informacdes sobre o pagamento de
IPVA. Qual a documentagdo necessaria exigida pelo portal?

+ (RESPONDER ESTA PERGUNTA EM APENAS UM DOS FORMULARIOS)
Suponha que vocé deseja saber algumas informagdes sobre o cancelamento de
uma Nota Fiscal Eletronica (NFA-e). Qual o valor a ser pago para realizar essa
solicitacao?

+ (RESPONDER ESTA PERGUNTA EM APENAS UM DOS FORMULARIOS)
Suponha que vocé deseja saber algumas informagdes o Didrio Eletronico SEF. Em
quais dias da semana ele € disponibilizado?

O comando RESPONDER EM APENAS UM DOS FORMULARIOS existe porque
como a pesquisa ndo € controlada, nio é possivel garantir que as pessoas irdo responder
0s questiondrios na ordem que sao apresentadas no site. LLogo, € possivel refor¢ar também
que as tarefas sdo iguais tanto no SUS quanto no UEQ.

ApOs a realizacao das tarefas, as perguntas referentes ao método utilizado sio
apresentadas aos usudrios: no questionario SUS, as perguntas do SUS sdo utilizadas,
seguindo mesma logica para o UEQ.



