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RESUMO

Este trabalho aborda o desenvolvimento de um checklist elaborado para avaliagdo de portais
brasileiros de governo eletronico segundo uma dimensao especifica definida como usabilidade.
A pesquisa se justifica justamente porque o programa de Governo Eletronico (e-Gov) do
Governo Federal tem realizado estratégias com recomendagdes de boas praticas na drea digital,
a partir das quais € possivel identificar os erros e dificuldades encontradas pelos usuérios para
corrigir e, assim, tornar os e-Govs mais faceis de usar. A elaboracdo do checklist, fruto dessa
dissertacdo, compreendeu inicialmente de uma pesquisa documental estruturada, com vistas a
identificar as peculiaridades dessas convencdes criadas para orientar os desenvolvedores de
interfaces web no ambito da Administracdo Publica. Portanto, o objetivo desta pesquisa
corroborou para a constru¢do desse checklist atualizado, mesclando outros modelos de
avaliacdo de servigos eletrOnicos governamentais encontrados na literatura, relacionados com
a dimensdo usabilidade e aplicaveis ao desenvolvimento de sites ou portais; Em razdo da
natureza dos objetivos da investigacdo, realizou-se uma pesquisa qualitativa e exploratdria,
adotando a abordagem de estudos multicasos (YIN, 2001) em trés portais de governo eletronico
no ambito federal para aplicar o checklist desenvolvido. Selecionou-se, entdo, para teste piloto
o portal da Universidade Federal de Uberlandia, essa escolha ocorreu porque a pesquisadora
decidiu se enquadrar dentro da finalidade do Programa de Mestrado Profissional, ao qual se
encontra vinculada, que diz respeito a geracao de produtos com uma aplicacdo mais pratica
dentro do préprio ambiente de trabalho. Além deste portal, por similaridade de publico-alvo,
outros dois portais foram escolhidos com o intuito de realizar uma breve e sucinta comparagao.
Os resultados apontaram os pontos fortes e fracos dos portais e reforcaram a importancia dos
principios de usabilidade nos projetos como fator de grande relevancia na satisfacdo dos
usudrios. Por fim, o estudo permitiu o reconhecimento dos fatores associados a usabilidade que
ajudam a melhorar a qualidade dos servigos governamentais eletronicos e, portanto, devem ser
incorporados em e-Govs de todas as esferas publicas. Deste trabalho, originou-se como produto
tecnolégico um checklist que tem o objetivo de melhorar a prestacdo dos servicos

governamentais eletronicos.

Palavras-Chaves: Governo eletronico; Avaliagdo de portais; Usabilidade,



ABSTRACT

This paper approaches the development of a checklist designed to evaluate Brazilian e-govern-
ment portals according to a specific dimension defined as usability. The research is justified
precisely due to the e-Government program (e-Gov) of the Federal Government has imple-
mented strategies with recommendations of good practices in the digital area, from which it is
possible to identify the errors and difficulties encountered by the users to correct and thus,
making e-Govs easier to use. The elaboration of the checklist, as a result of this study, initially
comprised a structured documental research, with the purpose of identifying the peculiarities
of these conventions created to guide the developers of web interfaces within the scope of Pub-
lic Administration. Therefore, the objective of this research corroborated the construction of
this updated checklist, merging other evaluation models of electronic government services
found in the literature related to the usability dimension and applicable to the development of
websites or portals; Due to the nature of the research objectives, a qualitative and exploratory
research was carried out, adopting the approach of multi-domain studies (YIN, 2001) in three
e-government portals at the federal level to apply the developed checklist. The choice of the
portal of the Federal University of Uberlandia was then selected for pilot testing, because the
researcher decided to fit within the purpose of the Professional Master's Program, to which it is
linked, which concerns the generation of products with a more practical application within the
work environment itself. In addition to this portal, by similarity of target audience, two other
portals were chosen with the intention of making a brief and succinct comparison. The results
pointed out the strengths and weaknesses of the portals and reinforced the importance of usa-
bility principles in the projects as a factor of great relevance in the satisfaction of the users.
Finally, the study allowed the recognition of factors associated with usability that help improve
the quality of government electronic services and therefore should be incorporated into e-Govs
of all public spheres. From this paper, a checklist was created as a technological product that

aims to improve the delivery of government electronic services.

Keywords: Electronic Government; Evaluation of portals; Usability;
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1 INTRODUCAO

Moraes Lopes (2014), ressalta que cada vez mais as pessoas utilizam a internet para se
comunicar, obter informacdes, efetuar compras, realizar servicos diversos, lazer e praticas
sociais, promovendo mudangas em seu modo de agir e pensar e alterando as relacdes no ambito
econdmico, social, politico e cultural de uma forma irreversivel. Segundo Moraes Lopes (2014,
p-2), a “influéncia e manuseio da tecnologia nas praticas sociais sdo incorporadas para
diferentes finalidades e usudrios”.

Essa nova possibilidade de comunicacdao também altera a forma como o Estado se
relaciona com os cidaddos. Conforme Da Silveira (2014) o governo utiliza a Internet como
instrumento de aproximag¢do com a sociedade, por meio da prestacdo de servigos e
disponibiliza¢do de informacdes, a0 mesmo tempo em que amplia sua capacidade operacional
e sua area de cobertura. Como vantagem para o cidadao, Chahin et al. (2004), ressalta que o
uso da Internet pelo governo deve ser acompanhado da ampliacdo da cidadania, aumento da
transparéncia da gestdo permitindo maior fiscalizacdo do poder publico, incremento da
participacao dos cidaddos, além de democratizacao do acesso aos meios eletronicos.

O uso de Tecnologia de Informacdo e Comunicacdo (TIC) no setor publico é
denominado Governo Eletronico (e-Gov). Na visdo de Da Silva Vieira (2016), o governo
eletronico pode promover oportunidades para transformar a administracdo publica em um
instrumento de provimento de melhores servigos e responder as exigéncias de transparéncia e
prestacao de contas (accountability). O objetivo do governo eletronico, para Da Silva,
Kumegawa e Vasconcelos (2016), € estreitar a relagdo entre o governo e o cidaddo sendo mais
transparente e acessivel aos cidadaos.

Nessa perspectiva, se o objetivo € proporcionar mudanca na relacdo governo-cidadao, o
planejamento e a implantacdo dos portais devem considerar o interesse e as necessidades do
cidaddo. Além disso, os servigos eletronicos prestados pelo governo devem ser considerados
pelos usudrios, um instrumento eficiente e eficaz conforme suas expectativas, sendo importante
que essa necessidade seja observada antes de o servigo ser oferecido, para que possa haver a
adequacdo dos interesses dos usudrios da organizagao. Nielsen e Loranger (2007) ressaltam que

usudrios assiduos de um site, normalmente s@o clientes satisfeitos, que desenvolvem um vinculo
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continuo com a empresa e que a lealdade na web € ainda mais dificil de ser alcancada do que
nas empresas fisicas.

Vale ressaltar que, o tipo de necessidade que o usudrio (cidaddos, servidor publico,
empresas € outras agéncias governamentais) tem com o governo, influencia as dimensdes de
interesse para a medicdo de desempenho dos servicos publicos eletronicos, que, por
conseguinte, interfere na construcdo de modelos de medicao e na defini¢do dos indicadores de
desempenho.

De acordo com Rezende e Frey (2005), as relacdes do e-Gov podem incluir a ocorréncia
de trés tipos de transacdes: G2G (relacdes intra ou intergovernamentais); G2B (relagdes entre
governo e fornecedores); e G2C (relagdes entre governo e cidadao).

Alguns autores, como Barbosa (2008) e Rover (2009), apontam o servidor ptiblico como
um quarto ator, com os relacionamentos G2E (relag¢do entre governo e o servidor publico), que
sdo as relagdes existentes, entre o governo e o proprio servidor publico, visando promover uma
melhora no processo e no trabalho realizado. Nesta pesquisa serd tratada a categoria G2C.

Assim, ao prover um servigo publico e fornecer informagao por meio eletronico deve-
se lembrar do publico que ird utilizar o sitio, pois nao existe um cidadao igual ao outro. Nao ha
uma pessoa com vivéncia igual a outra. Em resumo, estamos lidando com pessoas: (a) com
niveis diferentes de conhecimento e familiaridade com computadores e internet; (b) com niveis
diferentes de interesses nos servicos e informacdes; (c) com diferentes cargas de conhecimento
e educacdo; (d) com idades diversas em momentos diversos da vida; (e) com caracteristicas
demograficas diversas (ePWG, 2018, p.9);

Dessa forma, a partir do conjunto mencionado, para entender os consumidores do
governo eletronico, uma estatistica sobre perfil de uso de e-Gov, a TIC Domicilios realizada em
2017 divulgou que 59% da populagdo utilizou servicos de governo eletronico nos ultimos 12
meses e identificou que, em sua maioria, eles pertencem as classes A e B, com um rendimento
familiar acima da média e com um grau de educagdo também elevado e com mais propensao a
inovagao.

Neste estudo pdde-se concluir que as disparidades socioecondmicas refletem no uso do
governo eletronico: 85% dos individuos da classe A utilizam os servicos, enquanto somente
449% das classes D e E o fazem, sendo que o nivel de escolaridade também ¢ um fator

determinante para o uso desses servigos, tendo 0 mesmo impacto que a classe social e a renda,
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dado que 85% daqueles que t€m nivel superior sdo usudrios de governo eletronico, enquanto
somente 26% dos analfabetos ou pessoas que possuem educac¢do infantil utilizam os servicos
governamentais eletronicos.

Em outro estudo conduzido por Dias (2009) identificou que os usudrios de portais
eletronicos consideram a dimensdo privacidade e seguranca como importante e como fator
preponderante para seu uso.

Visto isso, existem pontos que precisam ser considerados nas politicas adotadas pelo
governo para alcancar um maior alinhamento com as necessidades do usudrio e permitindo sua
evolucdo. Dentre as iniciativas para melhorarem a qualidade das solucdes de governo eletronico
fornecidas, estdo a implementacdo de padrdes que devem ser seguidos por todos os Orgaos
federais que consiste em um conjunto de recomendacdes a ser considerado para que o processo
de usabilidade do governo eletronico brasileiro seja conduzido de forma padronizada e de fécil
implementacdo: Padroes Web em Governo Eletronico (ePWG); Modelo de Acessibilidade em
Governo Eletronico (eMAG) (BRASIL, 2018).

A partir disso, torna-se essencial investigar e compreender a operacionalizacdo das
percepcdes que orientam as decisdes dos consumidores na Internet. E imperativo criar e estudar
conceitos, modelos, frameworks e metodologias que permitam avaliar, além, de conhecer e
acompanhar os fatores que influenciam de forma positiva ou negativa a ado¢do de determinada
tecnologia pelos cidaddos, cendrio que também se configura desafiador para pesquisas,
oportunizando desenhar um modelo adequado a realidade onde tais fatores emergem.

Assim, com a necessidade de uma reflexdo sobre a forma de se processar e fornecer
servigos por meio eletronico, os fatores criticos para este tema tem sido foco de estudo para
diversos pesquisadores de marketing e de estratégias no uso da Tecnologia da Informacdo
(ZEITHAML, PARASURAMAN & MALHOTRA, 2002; VANDER HEIJDEN, 2003). Este é
o foco do trabalho também de outros intimeros autores, dentre os destaques: Vilella (2003), Dias
(2009), Papadomichelaki e Mentzas (2012) e Damiane Merlo (2013).

No Brasil, as pesquisas sobre governo eletronico buscam avaliar o grau de democracia
digital dos portais governamentais através da andlise do que € disponibilizado ao cidadao
(GOMES, 2007; MARQUES, 2010), da funcionalidade dos portais existentes, da oferta de
informagdes e da andlise da qualidade dos servigos prestados (FURQUIM, 2004; RAPOSO,
2007).
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Nesta perspectiva, esta pesquisa possui como tema a usabilidade dos servigos
eletronicos governamentais. Por ora pode-se entender que usabilidade é a caracteristica que
determina se o manuseio de um produto é ficil e rapidamente aprendido, dificilmente
esquecido, ndo provoca erros operacionais, oferece alto grau de satisfacdo para seus usudrios e
resolve eficientemente as tarefas para as quais ele foi projetado. Se a interface € fécil de
aprender, simples, direta e amigédvel, a pessoa estard inclinada a fazer uso da mesma (BRASIL,
2018).

Partindo do principio de que a avaliacdo é importante, este trabalho apresentara,
portanto, um conjunto de indicadores e padrdes de medidas comuns de desempenho
relacionados ao critério Usabilidade que possam ser utilizados pela administragdo publica para
melhoria da eficiéncia dos processos internos dos governos por meio do uso da Internet como
canal digital de acesso e entrega de servigos publicos eletronicos.

E claro que este estudo nio responde a todas as perguntas, que certamente sio relevantes
sobre avaliacdo de governo eletronico e a usabilidade dos servicos ofertados. No entanto, os
itens avaliados nesta pesquisa poderdo ser utilizados por analistas de sistemas e
desenvolvedores de portais de governo eletronico para promover a usabilidade de sua interface

e consequentemente o uso dos servicos ofertados eletronicamente.

1.1 Problema

O e-Gov tem sido utilizado como uma forma do governo ofertar seus servigos aos
cidaddos. Esse canal de comunicagdo, informacdes e servicos da administragdo publica é mais
rapido e eficaz e pode tanto promover a comunica¢ido dos governos com a sociedade quanto a
prestacao de servigos publicos eletronicos.

Porém, ndo existe garantia de que esses servicos publicos de forma eletronica serdo
utilizados, ainda que atendam eficazmente algumas necessidades do cidadao. Isso ocorre
porque, da forma como foram construidos, os portais do governo muitas vezes nao estdo em
conformidade com as necessidades dos usudrios e com a capacidade cognitiva dos mesmos,
excluindo ou dificultando o uso dos servigos oferecidos por esse canal a muitos cidadaos.
Portanto, é necessdrio que a facilidade de uso, também conhecida como usabilidade, seja

garantida.
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Faz-se necessdria, portanto, a identificacdo e medi¢do dos fatores que motivam o uso
dos servicos de governo eletronico e a fidelizagdo do usudrio, pois, o conhecimento mais
aprofundado dos fatores que promovem maior efetividade e eficdcia dos servigos publicos
eletronicos proporciona o direcionamento de agdes futuras para a criacdo de uma melhor
condic¢do de disseminagdo e evolucao dos referidos servigos, bem como sua utilizagao.

Este contexto deu origem ao seguinte problema de pesquisa: Quais fatores associados a
usabilidade devem ser incorporados nos modelos de avaliagdo de qualidade dos servicos

governamentais eletronicos?

1.2 Objetivos

Os objetivos deste trabalho estdo divididos em objetivo geral e objetivos especificos,

conforme apresentado nas subsecoes 1.2.1 e 1.2.2:

1.2.1 Objetivo Geral
O objetivo geral desta pesquisa € identificar os aspectos relevantes da dimensao
usabilidade na prestacao dos servicos publicos em portais e-Gov, a fim de construir um checklist

atualizado neste contexto.

1.2.2 Objetivos Especificos
Os objetivos especificos desta pesquisa estdo relacionados ao estabelecimento de
procedimentos para:

a) Construir um checklist atualizado, elaborado através de outros modelos de avaliacao de
servigos eletrOonicos governamentais propostos na literatura, relacionados com a
dimensao usabilidade, aplicdveis ao desenvolvimento de sites ou portais;

b) Aplicar o checklist elaborado em portais e-Gov;

c) A partir da aplicacdo do checklist, evidenciar a contribui¢do da dimensdo usabilidade

para melhorar a prestagdo dos servigos governamentais eletronicos.
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1.3 Escopo da pesquisa

Dada a amplitude do e-Gov, que contempla questdes diversas além do acesso e da
entrega de servigos publicos eletronicos e de informacdes pelo governo a sociedade por meio
digital, tais como aquisicdo de equipamentos, transparéncia da informagdo, promocdo de
cidadania, optou-se por focar na prestacdo de servigos para o relacionamento G2C, sem, no

entanto, aprofundar na complexidade da relacao Estado-cidadao.

1.4. Justificativa

O e-Gov € uma forma rédpida e eficiente de aproximacao do governo com o cidadao. Ja
existem indmeras iniciativas de servigos governamentais eletronicos, e nota-se o esfor¢o dos
governos em planejar e disponibilizar servicos através da utilizag@o das TICs. Isto, no entanto,
ndo resulta necessariamente em usudrios satisfeitos, pois, muitos dos servicos eletronicos
disponibilizado ainda sdo dificeis de serem usados, pois ndo atendem a recomendagdes de
usabilidade e ndo estdo alinhados as demandas de seus usudrios.

Visto que a existéncia de problemas de usabilidade web € uma questao critica, pois pode
dificultar ou mesmo inviabilizar que os usudrios obtenham informagdes ou servicos oferecidos
por meio eletrOnico, aumentar a usabilidade dos servigos governamentais eletronicos pode
beneficiar potencialmente muitos usudrios, pois o e-Gov traz beneficios direta ou indiretamente
aos cidadaos em geral.

O interesse pessoal por pesquisar a usabilidade do e-Gov € embasado por dificuldades
vivenciados pela autora e por colegas da drea de informdtica da Universidade Federal de
Uberlandia (UFU).

Esta pesquisa, portanto, ao propor um método de avaliacdo de programas de governo
eletrOnico, com procedimentos e métricas validados para medir seus resultados, contribui com
estudos mais aprofundados nas dreas de avaliacdo de servigos publicos eletrOnicos.

Destaca-se também o fato desta pesquisa fornecer um instrumento de avaliagdo de
usabilidade que pode ser utilizado por profissionais da drea de informacdo, por projetistas e
gestores de projetos de websites, que assim, podem contribuir para promover a melhoria da

qualidade de suas pédginas e a consequente satisfacdo dos usudrios.
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1.5 Organizacio da dissertacao

A pesquisa estd estruturada da seguinte forma: o capitulo 1 apresenta a sua
contextualizacdo, o problema, o objetivo geral e os especificos e as justificativas para a
realizacdo da pesquisa.

O capitulo 2 aborda as referéncias sobre e-Govs, definindo-o, apresentando as suas
principais caracteristicas e contextualizando suas origens e atuacdo no territério brasileiro.
Neste capitulo serdo abordadas, também, referéncias sobre usabilidade e seu impacto sobre a
qualidade dos servicos eletronicos, sendo em seguida apresentados estudos anteriores que
validaram modelos de avaliacdo de desempenho de servicos eletronicos (segundo os critérios
da dimensao usabilidade) a fim de medir os impactos desses modelos na qualidade dos e-Govs.

O capitulo 3 apresenta a metodologia de investigacdo utilizada, descricao das varidveis
utilizadas e a dinamica de pesquisa operacionalizada.

O capitulo 4 apresenta o checklist construido.

O capitulo 5 apresenta os resultados, a andlise e a discussdo dos dados obtidos pela
aplicacdo do checklist em cada portal governamental escolhido.

Por fim, no capitulo 6 sdo apresentadas as conclusdes do trabalho e as percep¢des da

pesquisa, incluindo-se as suas contribuicdes e sugestdes para pesquisas futuras.
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2 REFERENCIAL TEORICO

Considerando que o objeto de estudo desta pesquisa estd relacionado aos sistemas de
prestacao de servicos entre governo e cidaddo, por meio da Internet, é preciso conhecer os
conceitos relacionados com a qualidade de servigcos prestados pela web, seguindo-se temas de
usabilidade dos servicos eletronicos baseados na usabilidade e, por ultimo, os servigos
eletronicos governamentais. Além disso, foi necessario combinar os conceitos tedricos de
avaliacdo especificos de servigos eletronicos governamentais e da satisfacdo e fidelizacao de

clientes com esses servicos.

2.1 Qualidade de Servicos Web

A qualidade pode ser definida como superioridade ou exceléncia (ZEITHAML, 1988).
Nesse sentido, nao surpreende o fato de que, na literatura de gestdo e negdcios, exista tanta
concordincia quanto a importancia da qualidade para o sucesso das empresas e existem
inimeras evidéncias de que a qualidade dos servicos € um forte determinante da satisfacao,
atitude em relacdo ao prestador, comportamento e lucratividade do consumidor (NIELSEN,
1994; SARMET e SILVINO, 2002).

Entre os diversos estudos publicados, destacam-se alguns como a escala de mensuracio
da qualidade percebida, ou escala ServQual elaborada pelos autores Parasuraman, Zeithaml e
Berry (1998). Esta escala temo objetivo de captar critérios para a avaliacdo da qualidade em
servicos que levam em consideracao as diferencas entre as expectativas dos usudrios e o que é
realmente oferecido; essas diferengas podem representar grandes obstaculos na tentativa de se
oferecer servigos de qualidade. Neste sentido, Furquim (2004, p.28) afirma que “de acordo com
o pensamento de marketing, o conhecimento das necessidades, percep¢des e satisfacdo dos
consumidores permitird a melhor estruturagao da oferta”.

Acerca das dimensdes que dao forma a escala ServQual, a confiabilidade trata da
execucao do servigo de forma correta e como prometido; a responsabilidade ¢ a dimensdo que
avalia a receptividade da empresa e de seus funciondrios e a seguranca refere-se a competéncia
dos funciondrios e precisdo de suas agdes. A empatia mede a capacidade dos funciondrios de

colocarem-se no lugar do cliente vivenciando seus sentimentos e necessidades. Kalia(2013, p.6)
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afirma que o ServQual “foi desenvolvido principalmente no contexto dos encontros
presenciais’.

De outro lado, para Liljander, Van Riel e Pura (2002), os servicos eletronicos continuam
sendo uma drea negligenciada na pesquisa de marketing. Segundo esses autores, as tradicionais
caracteristicas de qualidade de servicos tradicionais, nos quais o carater interpessoal da entrega
determina em grande parte a qualidade percebida do servigo, ndo podem ser aplicadas
diretamente na avaliacdo de qualidade dos servicos eletronicos, pois eles ndao sdo de natureza
interpessoal, sendo necessario agregar novas dimensdes para realizar a avaliagdo da qualidade
dos e-servigos, de forma que atendam satisfatoriamente aos seus consumidores.

As métricas tradicionais, possibilitam avaliar de maneira adequada vérios aspectos
importantes de um site, porém, ndo podem ser consideradas tnicas e exclusivas na avaliacao de
qualidade de sites na Internet. (FERREIRA, 2003). Sustentado por pensamentos que
discriminam os servicos prestados pela Internet em relacio aos servicos tradicionais, diversos
autores partiram de conceitos e modelos existentes para a avaliacdo da qualidade de servigos
presenciais e os adaptaram para as particularidades deste novo canal de entrega de servicos.

Zeithaml, Parasuraman e Malhotra (2002) fizeram uma revisdo critica do conhecimento
existente para poder avaliar a qualidade dos servigos eletronicos e criaram uma novaescala, a
partir da ServQual, denominada E-ServQualcom uma estrutura de sete dimensoes:
confiabilidade, privacidade, efici€ncia, precisdo, responsabilidade, compensacio e contato.

Enquanto algumas das dimensdes do e-ServQual sdo semelhantes as da ServQual, outras
sdo0 inteiramente novas ou consistem em novos conjuntos de atributos exclusivos do contexto
dos sites Web (ZEITHAML, PARASURAMAN & MALHOTRA, 2002, p.374). Uma das novas
dimensdes identificadas na e-ServQual é a de privacidade. Os autores dessetrabalho
identificaram que a forma como os consumidores julgam a privacidade de um site de web nao
¢ unica, sendo quealguns clientes parecem depender dos simbolos de confiangca (como uma
chave) que aparecem nos sites, enquanto outros léem as politicas de privacidade
disponibilizadas nos mesmos.

3

Caruana (2002, p. 816) ressalta que “um dos obstidculos em olhar antecedentes e
consequéncias da satisfacdo do consumidor € a auséncia de um consenso sobre o que constitui
a satisfacdo”. Francisco e Benitt (2014),com o intuito de realizar um mapeamento das

aplicacdes das técnicas de avaliagdo de usabilidade em sites brasileiros, concluiram que existe
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uma diversidade de técnicas que podem variar quanto ao produto (web, dispositivos mdveis,

desktop etc.), contexto de uso (ensino, comércio eletronico, redes sociais etc.), fase de

desenvolvimento (anélise de requisitos, prototipacao, teste etc.), participacao ou nao do usudrio

e fundamentos tedricos (heuristicas, guias de recomendagdes, observacao do usudrio, dentre

outras).

Em relacdo a fidelizagao, Raposo (2007) afirma que se “o usudrio encontra dificuldade

em seu relacionamento com o sife, provavelmente ndo mais voltard a utilizd-lo”.

Especificamente quanto a mensuragdo da qualidade dos sites e a consequente intencdo dos

clientes retornarem a eles, Loiacono et al. (2002) desenvolveram o modelo WebQual, cujas,

dimensdes estdo representadas no quadro 1.

Quadro 1 — Dimensdes da escala WebQual

Construtos Dimensao Descri¢ao
Facilidade de Uso Facilidade de Capacidade do usudrio ler e entender
Entendimento
Operacdo Intuitiva Facilidade de operar e navegar do site
Utilidade Qualidade da A informacao fornecida deve ser precisa, atual e relevante
Informacao
Interatividade F4cil comunicagdo entre a empresa e os clientes
Confianca Comunicag¢do segura e privacidade nas informacdes fornecidas
Tempo de Resposta Tempo para obter uma resposta apds uma requisi¢cao ou interagao
com o site
Entretenimento Apelo Visual Aspectos estéticos do site
Inovagdo Criatividade e desenho inovador
Apelo Emocional Efeito emocional de usar o site e a intensidade do envolvimento
Relacionamento Imagem consistente | A imagem do site € consistente com a imagem projetada pela
complementar empresa através de outras midias

Integracao on-line

Fornecimento de todas ou pelo menos as principais transagdes
necessdrias pelo site

Canais alternativos

Ser melhor ou equivalente a outros meios de se interagir com a
empresa

Fonte: Adaptado de Loiacono et al. (2002).

A figura 1 apresenta, sob a forma de diagrama, a articulag@o das varidveis propostas por

Loiacono et al. (2002), apds trés revisdes os autores chegaram a um instrumento com 36 itens,

organizados em quatro construtos e 12 dimensdes que correlacionam a percepcao de qualidade

do site pelo usudrio com a sua intencao de retornar a0 mesmo.
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Figura 1: Diagrama dos construtos do modelo WebQual
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Fonte: Adaptado de Loiacono et al. (2000)

Loiacono et al. (2000) considera que a “Facilidade de uso” serd percebida
positivamente, quando o consumidor avaliar um portal como féicil de ler e entender, operar e
navegar. Dessa maneira, a interface deve ser elaborada de maneira a propiciar uma navegacao
intuitiva, e as paginas devem possuir boa visualizagdo, textos legiveis e nomes de secdes
facilmente identificados com os contetdos oferecidos.

Quatro dimensdes formam o construto “Utilidade”. A primeira é a adequagdo da
informacao oferecida aos consumidores, que deve ser clara, relevante e de facil acesso, suprindo
satisfatoriamente a necessidade do visitante quanto ao site. A segunda dimensdo ¢é a
interatividade, que caracteriza recursos disponiveis no site para que o consumidor possa
completar com mais facilidade os seus objetivos. A terceira dimensdo componente € a
confianca, que segundo Loiacono et al. (2002), estd ligada ao respeito a privacidade dos
usuarios, a confiabilidade técnica do site e ao fornecimento de conteudo atualizado, além da

capacidade de oferecer um ambiente seguro e de cumprir prazos de entrega quando

comercializar produtos. A dltima dimensao € o tempo de resposta, onde o usudrio deve ter
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entrada rdpida ao acessar o site e ao realizar qualquer operacio em seu ambiente e o
carregamento das paginas deve ser agil.

O construto “Entretenimento” refere-se a estimulos que vao propiciar uma experiéncia
de navegacdo agraddvel e prazerosa. As dimensdes determinantes deste construto consideram
aspectos estéticos e emocionais e o cardter inovador do site em relacdo a outros sites similares.
O design é um fator preponderante no sucesso de um site. Complementando o cardter funcional
da interface, cabe ao design propiciar uma navegacdo mais agradavel e um facil acesso ao
conteido disponivel. Com relagdo a inovacgao € ideia ou produto percebido pelo adotante
potencial como sendo novo. Sdo ideias, comportamentos ou coisas que sdo qualitativamente
diferentes de formas j4 existentes.

O ultimo construto proposto por Loiacono et al. (2002) € o “Relagao complementar”,
sendo seus determinantes: a percepcao de integracao on-line, (refere a migracao das principais
transacgoes oferecidas pela empresa para o site); a comparagdo com canais alternativos, (salienta
que as transagdes realizadas pelo site devem ser melhor ou equivalentes a outros meios de se
interagir com a empresa); € a imagem consistente (assegura que a imagem do site seja coerente
com a imagem projetada pela empresa através de outros meios de comunicacdo). De acordo
com Loiacono et al. (2002), este conjunto de construtos operacionalizados no modelo WebQual
torna-se determinante da percepcao da qualidade de um site e, consequentemente, da intengao
de um usudrio retornar a ele.

Dias (2009) ressalta que apesar de existirem milhares de iniciativas de governo
eletronico disponiveis on-line, desenvolvidas de formas diferentes e em estigios de evolucdo
diferentes, a avaliacdo de seu sucesso ainda € incipiente, carente de aprofundamento tedrico e
de métricas capazes de realmente aferir sua efetividade.

Com o objetivo de construir métricas com esta finalidade, e a partir da avaliacdo de
portais estaduais brasileiros, Vilella (2003) estabeleceu um modelo com trés dimensdes distintas
para avaliar a prestacdo de servicos publicos e disseminacdo de informacdes na Web dos
governos eletronicos, sendo elas: conteddo, usabilidade e funcionalidade. A dimensdo
Usabilidade possui trés parametros: Inteligibilidade, Apreensibilidade e Operacionalidade. A
dimensao Funcionalidade tem 5 pardmetros: Adequagdo, Acuricia, Interoperabilidade,
Conformidade, Seguranca de Acesso. A dimensao Conteido tem o objetivo de averiguar se a

informacdo € de qualidade ou ndo e tem 6 parametros: Abrangéncia/Cobertura e Propdsito,
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Atualidade, Metadados, Acuidade/Correcdo, Autoridade/Copyright, Objetividade. A
organizacdo dos critérios das dimensdes Usabilidade e Conteido tem como base as
caracteristicas constantes na NBR 13596/96 que fornece um modelo que define amplas
categorias de caracteristicas de qualidade de software.

A pesquisa de Vilella (2003) foi norteada pelos seguintes questionamentos: (a) quais sao
as peculiaridades das fontes eletronicas de informacgdo e o que isso significa no processo de
estruturagdo e manutengao desses sistemas de informacao? (b) quais sdo as especificidades dos
Governos Eletronicos e o que elas podem determinar no processo de constru¢do de Websites?
(c) quais os critérios que devem ser adotados para a avaliacdo de Websites de uma forma geral?
(d) quais sdo as peculiaridades de um portal na Web? (e) quais os critérios devem ser adotados
para a avaliagio de portais governamentais, entendidos como sistemas de
informacao/comunicagio?

Entendidas as particularidades para a ado¢do de um instrumento de mensuracdo da
qualidade dos servicos, € preciso aprofundar o conhecimento sobre servicos eletronicos

governamentais, como feito a seguir.

2.2 Governo Eletronico

Rover (2009, p.95) define o e-Gov como:

uma infraestrutura Unica de comunicacdo compartilhada por diferentes 6rgaos
publicos a partir da qual as tecnologias da informacg@o e comunicag@o sdao usadas de
forma intensiva para melhorar a gestao publica no atendimento ao cidadao.

Ruediger (2002) argumenta, em seu estudo, que o governo eletronico tem capacidade
técnica para promover a relacdo Estado-cidaddao com mais eficiéncia e transparéncia de
aumentar a participacao do cidaddo, mas, a efetivacdo desse potencial dependerd das decisoes
e politicas publicas dos proéximos anos destinadas para governo eletronico.

Para Cunha e Miranda (2013, p. 545) “o governo é um ator central na rede social de um
pais. Seus movimentos em relacio ao uso de tecnologia e SI, ou a sua hesitacdo, tém
implicacdes sociais relevantes”.

Conforme os autores, as implicagdes podem ser divididas em trés dreas:
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e-administracdo publica, que pressupde melhoria dos processos governamentais e do
trabalho interno do setor publico com a utilizagdo das tecnologias de informacao e
comunicagdo; e-servicos publicos, que prevé melhoria na prestacio de servigos ao
cidadao; e a e-democracia, que subentende maior e mais ativa participagdo do cidadao,
possibilitada pelo uso das tecnologias de informagdo e comunica¢do no processo

democratico. (CUNHA e MIRANDA, 2013, p. 545).

Rover (2009, p.99) afirma que “o governo eletronico ideal permitiria que o cidaddao em
geral tivesse acesso a todos os procedimentos de seu interesse ou da coletividade e que
dependam da acdo governamental, a qualquer tempo e em qualquer lugar”. O autor lista como
exemplo os seguintes servicos prestados pelo Estado:

a) Simplificacdo dos procedimentos e integracdo das informacdes com consequente
aperfeigoamento dos modelos de gestao publica (diminui¢dao da burocracia);

b) Integragdo dos 6rgios do governo em todos os seus ambitos, municipal, estadual e
federal,;

¢) Transparéncia e otimizagdo das acdes do governo e dos recursos disponiveis, através
da prestagdo eletronica de informacdes, servigos € das contas publicas;

d) Desenvolvimento do profissional do servigo publico;

e) Avanco da cidadania e da democracia com a promog¢do do ensino, alfabetizacdo e
educacdo digital.

Para Vaz (2003), tanto os governos quanto os cidaddos obtém beneficios do governo
eletronico. Pelo lado dos governos sao apontados: aumento de capacidade operativa, ganhos de
eficiéncia, melhor relacionamento com os cidadaos. Ja pelo lado do cidaddo, o autor aponta:
melhor atendimento, acesso a servigos e informagdes, interacdo com governo. Indo ao encontro

do exposto, (SORJ e GUEDES,2005, p.2) afirmam:

[...] as politicas publicas podem aproveitar as novas tecnologias para melhorar as
condigdes de vida da populagdo e dos mais pobres, mas a luta contra a exclusdo digital
visa sobretudo encontrar caminhos que diminuam seu impacto negativo sobre a
distribuicdo de riqueza e oportunidades.

O e-Gov contempla a ampliac¢do da interatividade e a participacao politica nos processos
do Estado e a facilitacdo de navegacdo e acesso a portais e servicos de governo em prol da
integracdo, da transparéncia e do atendimento as demandas da sociedade. O e-Gov alinha-se

aos objetivos da comunicagdo de governo, como: fortalecimento da democracia, prestacao de
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contas a sociedade, comunicagdo aos cidadaos, geracdo de mensagem no lugar e na hora certa
e interagdo com a sociedade (BRASIL, 2018d).
Para Pinho (2008, p.475),

O Governo Eletronico ndo deve ser visto apenas por meio da disponibilizagdo de
servigos online, mas, também, pela vasta gama de possibilidades de interagdo e
participagdo entre governo e sociedade e pelo compromisso de transparéncia por parte
dos governos.

Neste contexto, Oliveira (2006) corrobora que o Governo Eletronico pode contribuir
para a transparéncia e a accountability e afirma que pode proporcionar a eficicia e a eficiéncia
na prestacao de servigos a sociedade.

Assim, nota-se, a inten¢do de ampliar o potencial democritico dos governos com a
utilizacdo de tecnologias de informagdo e comunicagdo. Porém, considerdvel parcela de
pesquisadores sobre o tema considera que, no contexto brasileiro, ainda sdo encontradas varias
resisténcias para consolidacdo no que se refere a potencializar a participagdo politica do
cidaddo, dentre elas: (a) o foco ndo € o cidaddao, mas diminuir as dificuldades provenientes da
estrutura estatal burocratica (GOMES, 2007; PINHO, 2008; MARQUES, 2010), (b) a qualidade
e transparéncia das informag¢des disseminadas sao superficiais e ndo sdo apresentadas de forma
clara e objetiva, resultando numa exposicao ineficiente dos dados das finangas publicas perante
a populacdo, o que impossibilita controle social satisfatério (FREY, MARCUZZO e DE
OLIVEIRA, 2008; VIEIRA, 2012; MARTINS MOUTINHO& MARTINS SENHORA, 2013),
(c) ocorréncia de exclusao digital devido as desigualdades de acesso a comunicacdo digital,
esse problema vai além da mera falta de disponibilizagc@o de acesso a computadores, mas, some-
se a isso que a acessibilidade dos servigos e informacdo do governo eletronico, em geral, nao
levam em consideracao a capacidade cognitiva do cidadaos (LEMOS& COSTA, 2005; SORJ
&GUEDES, 2005; NASCIMENTO& VOLPI, 2006; DE MATTOS& CHAGAS, 2008).

O e-Gov engloba distintas interagdes que sao descritas por Rezende e Frey (2005) em
quatro categorias, cujas particularidades sao apresentadas em seguida:

a) G2B (Government to Businesses): Consiste das relacdes entre a esfera

governamental e as corporagdes do setor privado, no intuito de possibilitar a realizacdes

de negdcios (e.g. compras, licitagdes) com o governo, por meios eletronicos.

b) G2C (Government to Citizens) Trata-se da interagdo entre governo e cidadaos,

no intuito de prover ao contribuinte informagdes e entregar servicos publicos adequados
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as suas necessidades. A fim de exemplificar, pode-se destacar a prestacdo de servicos
relacionados a Justica e Seguranga (e.g. realizar boletim de ocorréncia on-line);
Educagao (realizar, por meio da Internet, matricula de alunos em escolas publicas);
Pagamento de Impostos (e.g. Imposto de Renda).

c) G2E (Government to Employees) Consiste da interagdo entre o governo e 0s
servidores publicos, visando disponibilizar informagdes e servigos necessdrios para
realizacdo das atividades profissionais dos servidores.

d) G2G (Government to Governments) Trata-se da relacdo entre governos,
envolvendo diversas agéncias governamentais e setores de diferentes esferas
governamentais, em nivel federal, estadual e municipal.

Os conceitos apresentados nesta se¢ao demonstram a amplitude e complexidade das

iniciativas de governo eletronico. Em virtude do escopo desta investiga¢do, o foco deste

trabalho recai especificamente nos servigos publicos prestados ao cidaddo (e-servicos publicos),

mais especificamente em um tipo de interacao G2C.

A adocdo de iniciativas de governo eletronico, segundo Santos e Reinhard (2011),

costuma ser analisada na literatura sob uma perspectiva de estagios de evolug¢ao que indicam

os niveis de informacdes e servicos prestados, e estao representadas no quadro 2.

Quadro 2-Estédgios de governo eletronico

(continua)
Estdgio Caracteristicas
I - Presenca Presenca na web por meio de um website oficial, um portal nacional ou uma pagina
Emergente inicial oficial; links para os ministérios do governo, governos estaduais e locais, admi-

nistracdo indireta; informacao € limitada, bésica e estética.

II - Presenca

Aprimorada

Servicos online sdo aprimorados para incluir bases de dados e fontes de informagdes
atuais e arquivadas, como politicas, leis e regulacdo, relatérios, informativos e bases de
dados para serem baixadas pela Internet. O usudrio pode procurar por um documento e

hé fun¢do de ajuda e um mapa do sitio € disponibilizado.
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Quadro 2-Estédgios de governo eletronico

(conclusio)
IIT — Presenca Provisdo de servicos on-line do governo entre no modo interativo; facilidades para
Interativa download on-line; link seguro; facilidade de assinatura eletronica; capacidade de dudio

e video para informagdo publica relevante. Os servidores puiblicos podem ser contata-

dos via e-mail, fax, telefone e correio. O sitio € atualizado com grande regularidade.

IV — Presenga Usudrios t€m condigdes de conduzir transacdes on-line, como pagar multas por trans-
Transacional gressdes no transito, impostos e taxas por servigos postais por meio de cartio de crédito,
bancdrio ou de débito. H4 algumas facilidades para licitar on-line em contrata¢des pu-

blicas via links seguros.

V - Presenca Uma estrutura G2C (governo para cidadido) baseada em uma rede integrada de agéncias
em Rede publicas para a provisdo de informagdo, conhecimento e servicos. A énfase estd no
feedback para o governo. Um formuldrio de comentério na web € disponibilizado. Um
calenddrio de eventos governamentais futuros existe com um convite do governo a par-
ticipag@o. Governo solicita feedback por meio de mecanismos de pesquisa de opinido
on-line; féruns de discussio; e facilidades de consulta on-line.

Fonte: Santos e Reinhard (2011)

Em uma visdo cronolégica, segundo Piana (2007), as etapas de desenvolvimento de e-
Gov passam por quatro niveis diferenciados. O primeiro deles, denominado de informagao,
corresponde ao estabelecimento de uma presenca governamental na Internet. Nos estagios de
interacdo e gestdo eletronica, segundo e terceiro respectivamente, os sites de governo ampliam
a oferta de informagdes e passam a receber dados dos cidaddos. No quarto estagio, chamado de
transacional, as transagdes entre governos € usudrios tornam-se mais complexas. Nessa fase o
cidaddo possui acesso a todos os servigos e informagdes de governo por meio de uma porta

unica de entrada, ou seja, através de login individualizado.

2.3 Governo eletronico no Brasil

No Brasil, o Programa de Governo Eletronico foi iniciado no ano de 2000, quando foi
criado um Grupo de Trabalho Interministerial (GTTI), através do Decreto Presidencial de 3 de
abril, com a finalidade de examinar e propor politicas, diretrizes e normas relacionadas as novas
formas eletronicas de interacdo e é embasado em trés aspectos fundamentais: universaliza¢ao

dos servigos; governo ao alcance de todos; infraestrutura avangada.
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O GTTI evoluiu para a implantagdo do Comité Executivo de Governo Eletronico,
através Decreto s/n°, de 15 de marco de 2002, que instituiu oito comités técnicos com a
finalidade de coordenar, implantar e planejar projetos e acdes em suas respectivas areas de
competéncia, a saber: (a) Implementacao do Software Livre; (b) Inclusdo Digital; (c) Integragao
de Sistemas; (d) Sistemas Legados e Licengas de Software; () Gestdo de Sitios e Servigos On-
line; (f) Infraestrutura de Rede; (g) Governo para Governo — G2G e (h) Gestdo de
Conhecimentos e Informacgao Estratégica.

Segundo informagdes encontradas no site governodigital.gov.br, o e-Gov brasileiro é
implementado segundo sete principios. Estes devem servir como referéncia geral para estruturar
as estratégias de intervencdo, adotadas como orientacdes para todas as acdes de governo
eletronico, gestdao do conhecimento e gestdo da TI no Governo Federal. Sao eles (BRASIL,
2018): (a) A prioridade do governo eletronico € a cidadania; (b) Inclusao Digital ¢ indissociavel
do Governo Eletronico; (c¢) Software Livre € um recurso estratégico para a implementagdo do
Governo Eletronico; (d) A gestdo do conhecimento € um instrumento estratégico de articulagao
e gestdo das politicas publicas do Governo Eletronico; (g) o Governo Eletronico deve
racionalizar o uso de recursos; (h) o Governo Eletronico deve contar com um arcabougo
integrado de politicas, sistemas, padrdes e normas; (i) devera existir integracdo das agdes de
Governo Eletronico com outros niveis de governo e outros poderes.

Esses programas e diretrizes que sdo recomendacdes de boas praticas agrupadas em
cartilhas constatam que o governo brasileiro estd ciente da sua obrigacdo de atuar para
incrementar os servicos governamentais eletronicos de forma a melhorar a relacdo Estado-
cidaddo. “A padronizagdo desses ambientes acelera o processo de adaptacdo e migragdo para
tecnologias mais modernas, e ainda aumenta a qualidade da comunica¢do com a sociedade”
(EPWG, 2018). Além dos padrdes as cartilhas oferecem uma forma de anélise e avaliagao dos
portais, oferecendo ferramentas de controle de qualidade dos mesmos. Sdo fornecidos nas
cartilhas também requisitos para a correta contratacio da equipe/empresa que
desenvolva/mantenha o site.

Em suma, o E-PWG (2018) tém como objetivos:

a) Estabelecer padroes de qualidade de uso, desenho, arquitetura de informacao e navega-

¢do;
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b) Estabelecer um fluxo de cria¢do, desenvolvimento e manutencio na gestao dos sitios
governamentais;

¢) Consolidar a acessibilidade;

d) Criar artefatos de acordo com os padrdes estabelecidos pelo W3C.

Nos ensinamentos de ROVER (2009, p. 101-102) existem fatores que dificultam a
constru¢do do governo eletronico: a) falta de determinagdo e esfor¢co coordenado,
conservadorismo e medo; b) obstaculos culturais: cultura imediatista e dificuldade de adaptacao
a mudancas; c¢) burocracia; d) chefias que se opdem a novas ideias; e) fracionamento ou
duplicidade de servicos; f) escassez de recursos; g) servigos que ndo podem ser prestados sem
a presenca dos cidaddos; h) automacdo dos processos; i) auséncia de investimento em
infraestrutura da comunicagao; j) diversidade de padrdes de procedimentos.

Para Coelho (2001), apesar de ainda enfrentar dificuldades na implantacdo e oferta de
servicos digitais, o Brasil tem avancado na disseminacao de solugdes de governo eletronico por
meio do lancamento de diversos ambientes digitais como: o Portal Brasil, que tem o objetivo
de ser a porta de entrada da relagdao do cidadao com o Governo Federal; o Portal de Servicos,
que conta com mais de 583 servicos publicos digitais, como a emissdo de DARF ao pedido de
passaporte, cdlculo da Previdéncia e pedido de inscricao no FIES, dentre outros; o Portal Dados
Abertos, que oferece mais de 2.900 sistemas de dados; e o Portal da Transparéncia, com dados
detalhados sobre a execucao orcamentaria e financeira do governo federal.

Em relacdo a variedade de uso de servicos governamentais eletronicos disponiveis no
Brasil, Chahin et al. (2004) destacam algumas iniciativas bem conhecidas como o processo de
ajuste anual de imposto de renda online; sistemas de agendamento de consultas médicas em
hospitais e postos de satide, sistemas de matricula escolar, dentre outros.

Neste contexto, Medeiros e De Aquino Guimaraes (2006) investigaram as contribui¢des
do governo eletronico para a governanca eletronica no ambito do governo federal do Brasil e
concluiu que mesmo com potencial, a e-Governanca ainda estaria dando seus primeiros passos
no Brasil, com pouca participacao dos cidadaos na formulagdo das politicas publicas; ou seja,
ainda € modesta a influéncia da sociedade civil, por meio da Internet, nas decisdes que

estabelecem a agenda governamental.
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2.4 Usabilidade

A usabilidade € o “estudo ou a aplicac¢do de técnicas que proporcionem a facilidade de
uso de um dado objeto, no caso, um sitio. A usabilidade busca assegurar que qualquer pessoa
consiga usar o sitio e que este funcione da forma esperada pela pessoa” (BRASIL, 2017).
Segundo Petrie e Kheir (2007), a usabilidade também pode ser definida como a falta de
problemas de usabilidade no uso de um produto ou site; isso € importante, pois a0 medir a
usabilidade € possivel medir eficdcia, efici€éncia e assim por diante, ou pode-se medir os
problemas que um usudrio encontra ou pode encontrar.

Desde os anos 90, a usabilidade ja se mostrou relacionada com a qualidade da interacio
dos usudrios com a interface. Em seus estudos Bevan (1995) ressaltou que a usabilidade deve
ser levada em considerac¢do durante o processo de desenvolvimento de interfaces Web, varios
problemas podem ser eliminados como, por exemplo, pode-se reduzir o tempo de acesso a
informagdo, tornar informagdes facilmente disponiveis aos usudrios e evitar frustracdo de nao
encontrar informagdes no site.

Porém, percebe-se que nos portais brasileiros a facilidade de obter as informacdes é
limitada visto que “se houver a necessidade de organizar informacdes que estdao distribuidas,
caberd ao usudrio a tarefa de reunir e tentar padronizar o conjunto de informacdes coletadas”
Silveira (2002, p.115).

Neste contexto, Silva et al. (2005) ressalta a importancia de diagnosticar se a estrutura
tecnoldgica e as agdes de gestdo e tratamento da informacao estao ocorrendo de forma adequada
no contexto da organizacdo, considerando a experiéncia do usudrio, cujos resultados podem
influenciar o acesso a informacdo e, consequentemente, o processo de colaboragio e criagdo do
conhecimento. Surge entdo a necessidade da importancia que deve ser dada também a
usabilidade e acessibilidade, a fim de facilitar o acesso a todos, o compartilhamento e o uso da
informagdo e conhecimento para a tomada de decisao.

Assim, Furtado (2016) recomenda que na implementacao dos sites, deve-se seguir dois
critérios significativos: a usabilidade e acessibilidade, sendo que a primeira tem fundamental
importancia para prover a interacao entre o usudrio e o sife, € a segunda opcao auxilia na decisdao
de mecanismos que promovem o acesso aos servicos. O governo brasileiro preocupa-se tanto

com a acessibilidade quanto com a usabilidade:
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Acessibilidade trata do acesso a locais, produtos, servicos ou informagdes
efetivamente disponiveis ao maior ndmero e variedade possivel de pessoas
independente de suas capacidades fisico-motoras e perceptivas, culturais e sociais, ja
a usabilidade trata da facilidade de uso. Um sitio pode ser acessivel, mas dificil de ser
utilizado ou; ser facil de ser utilizado, mas inacessivel a parte da populacdo (BRASIL,
2018, p.8).

Em seu artigo, De Sousa (2012) ressalta que as TICs devem ser utilizadas para facilitar
0 acesso a todos os usudrios, independentemente de suas limita¢Oes fisicas ou cognitivas,
embora seja possivel perceber algumas barreiras, mesmo considerando-se as recomendagdes do
governo brasileiro através dos padroes web em Governo Eletronico. O estudo enfatizou que
pesquisas no ambito da Ciéncia da Informagdo associadas a estudos de usabilidade podem ser
fundamentais para alcangar a acessibilidade e concluiram que as usabilidade e acessibilidade
nao devem ser estudadas ou implementadas em um projeto isoladamente, mas em cooperagao.

Em relacdo a Ciéncia da Informagdo, Jacob (2015) ressalta que pesquisas nessa area de
estudo contribui para compreender o comportamento do usudrio perante a informagao e como
fazem acesso e uso dela. Segundo a autora, a Ciéncia da Informacao tem suas origens ligadas a
Ciéncia Cognitiva e surgiu com o objetivo de identificar os sistemas que possibilitavam
satisfacdo ao usudrio viabilizando meios para atingir a usabilidade desses sistemas, uma vez
que busca tornar fécil o uso e a aprendizagem, possibilitando a intera¢do do usudrio com a
informacao.

Alguns trabalhos anteriores sobre avaliacdo da qualidade de sites através da usabilidade

e os parametros que a compdem podem ser vistos, no quadro 3.

Quadro 3-Estudos sobre usabilidade e suas referéncias
(continua)

Autor(es) Definicao de Usabilidade Parametros

Vilella (2003) E a capacidade que um sistema interativo | Inteligibilidade: E féicil entender
oferece a seu usudrio, em determinado | o conceito e a aplicagdo?
contexto de operagdo, para a realizagdo de | Apreensibilidade: E facil
tarefas de maneira eficaz, eficiente e | aprender e usar?

agradavel. Operacionalidade: E ficil de

operar e controlar?
Dix (2009) Para esses autores, a avaliagio da | a) Aprendizagem;
usabilidade de um sistema ndo se limita a | b) Flexibilidade;
avaliar a interface fisica dele, mas, deve | ¢) Robustez;
também abranger todos os requisitos de
funcionamento do sistema, pois dependem
em grande parte de uma compreensdo mais
profunda do elemento humano na interacao.
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Quadro 3-Estudos sobre usabilidade e suas referéncias

(continuagdo)

Martins e Filgueiras (2007)

Este trabalho tratou de acoplar a avaliagdo
da apreensibilidade da informacdo textual
aos estudos de usabilidade dos sites de go-
verno eletronico. Apreensibilidade € a ca-
pacidade de um texto ser lido, compreen-
dido e assimilado por aqueles que necessi-
tam de determinada informacao.

Para os autores a maioria das técnicas de
avaliac@o de usabilidade foram desenvol-
vidas as interfaces graficas, porém, a inter-
net ainda € bastante textual.

Os resultados dos seus estudos demonstra-
ram que 94% dos textos de e-Gov da
amostra da esfera federal sdo apreensiveis
apenas por uma faixa muito pequena da
populacio brasileira.

Uma possivel solugdo para adequagdo dos
textos ao nivel de escolaridade da popula-
¢do € sua reescrita, usando-se técnicas que
auxiliem na reducdo de escolaridade exi-
gida, ou seja, simplificagdo do texto utili-
zando técnicas como Plain Language.

Apreensibilidade das informa-

coes textuais

a) Use titulos ou subtitulos que
informam ou resumem o
texto;

b) Retire toda a informacao que
ndo € essencial para o prop6-
sito do texto;

¢) Informagdo mais importante
no inicio;

d) Use graficos, planilhas, e ima-
gens para reforgar pontos e fa-
tos complicados;

e) Use indices/sumadrio para do-
cumentos grandes ou crie uma
introdug¢do curta com o conte-
ddo de cada item.

f) Explique somente uma ideia
por sentencas;

g) Faca frases entre 25 a 35 pala-
vras em média;

h) Use verbos em vez de subs-
tantivos para exemplificar sua
acdo;

i)  Use palavras e construa sen-
tengas positivas; evite frases
com aspectos negativos;

j)  Faca uma sintaxe simples;

k) Escolha a linguagem cotidi-
ana;

1) Evite jargdes;
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Quadro 3-Estudos sobre usabilidade e suas referéncias

(conclusao)

Dos Reis Lehnhartet al. Os autores construiram e validaram um a) Maturidade: Estdgio em que
(2015) modelo para avaliar a usabilidade dos ser- se encontra o sitio: informa-

vicos e fornecimento de informagdo gover- ¢d0, interacdo ou transacgao;

namentais prestados. Seus constructos fo- | b) Comunicabilidade: Meios

ram adaptados dos Indicadores e Métricas de contato direto com o cida-

para Avaliag@o de e-Servigos que contém dao e canais de ajuda;

oito constructos: facilidade de uso, comu- ¢) Multiplicidade de acesso:

nicabilidade, multiplicidade de acesso, dis- Canais eletronicos de atendi-

ponibilidade, acessibilidade, transparéncia mento além da Internet;

e confiabilidade. Em sua abordagem a usa- | d) Acessibilidade: Acesso de

bilidade da interface deve ser analisada pessoas com necessidades es-

permitindo a satisfacdo do usudrio. peciais;

e) Disponibilidade: Prontiddo e
velocidade de acesso;

f) Facilidade de uso: Clareza,
desenho, linguagem, navega-
bilidade, caminhos e alternati-
vas de acesso;

g) Confiabilidade: Seguranca da
informacao e politicas de pri-
vacidade;

h) Transparéncia: Controle so-
cial (accountability);

Fonte: Elaborado pela autora (2018).

Segundo Petrie e Kheir (2007), a usabilidade de sistemas tem por objetivo elaborar
interfaces de sistemas capazes de permitir uma interacdo fécil, agradavel, com eficicia e
eficiéncia. A criagdo de interfaces deve vislumbrar que ndo existam dificuldades, ou pelo
menos, que as barreiras sejam reduzidas, quanto ao uso e a possibilidade de o usudrio ter pleno
controle do ambiente, com obstdculos minimos durante a interacao.

Nielsen e Loranger (2007) afirma que o contetdo claro e sélido € uma das maneiras de
atrair e manter usudrios € o acesso intuitivo e eficiente a essas informagdes € um fator
importante nos seus niveis de satisfacdo. Martins e Filgueiras (2007), observaram que os
conteddos dos portais governamentais que analisaram exigiam que seus usudrios tivessem um
grau muito alto de escolaridade, o que causava exclusdo digital, visto que, muitos cidaddos nao
tinham nivel de instrucdo suficiente para a apreensibilidade da informacdo dos portais
analisados. Assim, concluiram que as andlises de usabilidade devem incluir a avaliacdo dos

seguintes fatores: a apreensibilidade das informacdes textuais, a qualidade da arquitetura da

informacao, o uso de elementos de tela e de acessibilidade.
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No Brasil, o primeiro passo para tornar os conteidos disponiveis na Internet mais

acessiveis ocorreu a partir do Decreto 5.296, de 02 de dezembro de 2004. Tal decreto, em seu

artigo 47, torna obrigatdria a acessibilidade nos sites da administragao publica para pessoas com

necessidades especiais, garantindo-lhes o pleno acesso as informagdes disponiveis. Esse

decreto torna obrigatério que as entidades governamentais busquem maneiras de acessar

conteddo web de forma padronizada e répida.

Em dezembro de 2005, o Governo Federal, através do Ministério do Planejamento,

Orcamento e Gestdo, criou uma cartilha para auxiliar os desenvolvedores web a tornar mais

acessiveis os contetdos dos sites governamentais. Essa cartilha foi chamada de eMAG, ou seja,

Modelo de Acessibilidade do Governo Eletronico, consistindo na principal iniciativa em prol

da acessibilidade virtual no Brasil. Segundo o Brasil, (2018),

d)

e)

g)

0 Modelo de Acessibilidade em Governo Eletrénico (eMAG) consiste em um conjunto
de recomendagdes a ser considerado para que o processo de acessibilidade dos sitios
e portais do governo brasileiro seja conduzido de forma padronizada e de fécil
implementagao.
A eMAG lista uma série de recomendacgdes agrupadas em diretrizes principais, sdo elas:
Contexto e navegacdo: o contexto em que o usudrio se encontra no site, o que a pagina
em que ele esta faz, e a navegagao clara pelos links e menus;
Carga de informacdo: € a soma de todos os elementos da interface: textos, links, icones,
funcionalidades, cores, fundos, menus. Até o menor elemento decorativo adiciona carga
de informagdo
Autonomia: garantia de que o comportamento e funcionalidade do navegador utilizado
para acessar o site ndo sejam alterados para satisfazer necessidades da pagina e
autonomia do usudario na utilizacao do site;
Erros: divulgacdo e esclarecimentos das falhas e indisponibilidades, além da
possibilidade de corrigir qualquer erro cometido;
Desenho: legibilidade e estética agradavel que hierarquizem e facilitem a decodificacdo
das informacdes apresentadas;
Redacgdo: textos objetivos e acessiveis, com uso de palavras, frases e conceitos
familiares ao usuario;
Consisténcia e Familiaridade: o usudrio deve sentir-se "bem-vindo" ao site, que por sua

vez, deve ser familiar, identificado com a experiéncia de vida do usuério.
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A cartilha de usabilidade ressalta que hd distintas diretrizes na literatura académica e

elenca algumas como sendo as principais, sdo elas: Bastien e Scarpin (1993), Nielsen (1994),

Dias (2009), Tognazzini (2012).

O quadro 4, mostra sinteticamente, conceitos e parametros sobre usabilidade segundo

alguns autores.

Quadro 4 — Conceitos e parametros sobre usabilidade e referéncias dos autores citados na
cartilha brasileira de usabilidade

(continua)
Autor(es) | Definicao de Usabilidade Parametros
Bastien e | Os autores propdem critérios a) Conducio: Capacidade da interface em oferecer
Scarpin ergondmicos visando o oportunidade ao usudrio para a aprendizagem. Permitir
(1993) desenvolvimento de métodos e que ele saiba, em tempo real, onde estd naquela

ferramentas com o objetivo de
atribuir fatores humanos na
concepcao e avaliagdo das Interfaces
Homem-M4quina (IHM). Estes
critérios sdo vistos como recurso para
definir e operacionalizar as
dimensdes de usabilidade.

c)

d)

e)

2)

sequéncia interativa.

Carga de trabalho: Diminuir a complexidade da
tarefa, pois, para diminuir a probabilidade do usudrio
cometer erros.

Controle explicito: Controle do usudrio tanto sobre o
processamento das acdes realizadas pelo proprio
usudrio, quanto ao controle do usudrio sobre o
processamento de suas agdes pelo sistema
Adaptabilidade: E a capacidade do sistema (ou
interface) de reagir conforme o contexto e, também, as
necessidades e preferéncias do usudrio.

Gestio de erros: Se ocorrer um erro o sistema deve
prover meios para que o usudrio os corrija.
Consisténcia: Forma na qual as op¢des na concepgao
da interface sdo mantidas idénticas em contextos
idénticos e diferentes para contextos diferentes;
Significado de cédigo e denominacoes:
Conformidade entre o objeto ou informacao
apresentados ou solicitados e sua referéncia.
Compatibilidade: Coeréncia entre diferentes
ambientes e aplicativos
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Quadro 4 —Conceitos e parametros sobre usabilidade e referéncias dos autores citados na
cartilha brasileira de usabilidade

(continuagdo)

Tognazzi
(2012)

Tognazzini (2012) postula que os
autores das interfaces devem se
preocupar em construir elementos
mais humanizados para as interfaces
dos portais. Esses elementos devem
ser mais compreensiveis e
consistentes, facilmente explordveis e
que devem procurar construir acdes
previsiveis

Para o autor, os seguintes principios
sdo fundamentais para o design e a
implementagdo de interfaces eficazes,
tanto para notebooks, computadores
quanto para dispositivos méveis.

a)
b)
c)

d)

e)

)
h)

[

i)

i)

k)

1)

Estética: A moda nunca deve superar a usabilidade.
Antecipacio: Anteceder as necessidades do usudrio;
Autonomia: Liberdade para usudrio realizar o que
deseja, sem comprometer sua seguranga;
Daltonismo: Utilizar outros elementos além de cores
para destacar informacao, pois h4 usudrios que nao
conseguem diferenciar cores;

Consisténcia: Aplicacdes com interfaces, ou itens
semelhantes e que agem de forma totalmente
diferente confundem o usuario;

Padroes: o usudrio deve conseguir substituir valores
padrdes no sistema de forma facil, rapida e eficiente;
Descoberta: Qualquer tentativa de ocultar a
complexidade servird para aumenté-la

Eficiéncia do usudrio: é importante olhar para a
produtividade do usudrio, e ndo do computador.
Interfaces exploraveis: Disponibilizar pontos de
referéncia dentro da interface. Permitir que usudrio
reverter suas agoes;

Lei de Fitts: Os alvos mais rapidamente acessados
em qualquer monitor de computador sdo os quatro
cantos da tela.

Objetos de interface humana: os objetos da
interface devem ser reconhecidos de alguma forma;
Reducio de laténcia: Reduzir tempo de espera do
usuario;

Aprendizagem: identificar as dificuldades de uso
dos usuarios para diminuir a curva de aprendizado;
Uso de metaforas;

Proteger o trabalho do usudrio: garantir que em
caso de erro os usudrios nunca perderdo seus
trabalhos;

Legibilidade: o texto deve ter alto contraste.
Simplicidade: Facilitar a instalagdo de um produto e
facilitar o uso subsequente desse produto.

Estado: Identificar se é a primeira vez do usudrio no
sistema; onde estava na ultima sessdo; entre outros;
Navegacao visivel: Manter um niimero minimo de
telas.
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Quadro 4 —Conceitos e parametros sobre usabilidade e referéncias dos autores citados na
cartilha brasileira de usabilidade

(conclusiao)

Nielsen Avaliagdo heuristica, definida por a) Feedback: Informar continuamente ao usudrio e em
(1994) Nielsen (1994), ¢ um método para tempo razodvel sobre o que ele esta fazendo. 10

identificar problemas de usabilidade segundos € o limite para manter a atencio do

que o usudrio possa ter numa usuario;

interface através da andlise e b) Compatibilidade do sistema com o mundo real: A

interpretacdo de um conjunto de terminologia deve ser baseada na linguagem do

principios ou heuristica. usudrio e ndo orientada ao sistema.

c) Controle e liberdade para o usuirio: E o usudrio

Este método de avaliagéo € baseado que deve controlar o sistema, a qualquer momento, e

na concepgdo do avaliador que age pode abortar uma tarefa, ou desfazer ou refazer uma

como o usudrio-alvo e tenta operagao;

completar uma série de tarefas pré-  |d) Consisténcia: Mesmo comando deve sempre ser

determinadas no site desenvolvido. identificado por um mesmo icone ou metdfora, ser
apresentado na mesma localizacdo e deve ser

As interfaces sio avaliadas através de apresentado da mesma maneira para facilitar o

10 heuristicas oferecendo diretrizes reconhecimento.

especificas para medir a usabilidade |e) Prevenir erros: Identificar as situa¢des que mais

das ferramentas propostas. acarretam 0s eITos € prevenir.

f) Reconhecimento ao invés de memorizacio:
Adaptar o sistema ao contexto do usudrio. O usudrio
deve fazer suas escolhas, sem a necessidade de
lembrar um comando especifico.

g) Flexibilidade e eficiéncia de uso: Prover meios para
0s usudrios experientes navegarem mais rapido,
porém, deve ser ficil para os usudrios com menos
experiéncia.

h) Estética e design minimalista: Deve-se apresentar
exatamente a informag@o que o usudrio precisa no
momento, nem mais nem menos.

i) Boas mensagens de erro: Linguagem clara e sem
codigos.

i) Ajuda e documentacio: A ajuda deve estar
facilmente acessivel on-line.

Dias A autora avaliou a acessibilidade e a) O Questiondrio aplicado a um grupo de usudrios para
(2009) usabilidade em conjunto. Para avaliar avaliar a sua opinido a partir da experiéncia que
a acessibilidade, analisou se os portais tiveram em portais governamentais essas duas
apresentavam seus contetidos com dimensdes tinha as seguintes perguntas:
clareza e na usabilidade investigou se |b) Conseguiu utilizar o servi¢o logo na primeira vez que
os elementos visuais respeitavam o0s acessou as paginas da instituicdo?
principios de design para Web [c) Foi ficil preencher os formularios eletronicos?
(contraste, repeticdo, alinhamento e |d) Foi facil imprimir formulérios e outros documentos?
proximidade). e) A linguagem utilizada nas paginas do servico
eletronico € clara?

f) Foi facil navegar pelas paginas do servico eletrénico?

As péginas do servigo eletrdnico t€m um bom visual?

Fonte: Elaborado pela autora (2018).
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Pode-se observar que as diretrizes e recomendacdes propostas pelo governo brasileiro
se adaptam aos padrdes expressos em literatura especializada e documentacio de consércios a
nivel internacional. Essa caracteristica indica a validade e pertinéncia dessas recomendacoes.

E objetivo do governo federal que as demais esferas e poderes se espelhem nessas
iniciativas e desenvolvam sites e servigcos eletronicos orientados por essas diretrizes. As
cartilhas e modelos atendem aos critérios de padronizacao e divulgacdo dos padrdes por parte
do governo, para promog¢ao de um governo eletronico bem-sucedido. Tratam das definicoes,
padrdes, exemplos, aplicacdo e, principalmente, avaliacio e mensuracdo dos resultados da
aplicacdo das recomendagdes propostas. Esse controle, quando adequadamente aplicado,
culmina no aprimoramento constante do e-Gov e consequentemente maior possibilidade de

participacao, engajamento e satisfacao do cidadao.

2.5 Avaliacao baseada na Usabilidade de portais de Governo Eletronico

Servicos governamentais eletronicos, segundo Barbosa (2008), podem ser avaliados
internamente e externamente. A dimensdo interna associa-se aos ganhos de eficiéncia
operacional, administrativa e financeira; ja a dimensao externa, esta associada aos impactos
sociais e politicos do e-Gov na sociedade (cidaddos e empresas). O autor afirma, que para
avaliar o desempenho a partir da perspectiva interna utiliza-se indicadores tipicos do setor
privado, mas, quando se trata de medir o desempenho a partir do desempenho externo devem-
se considerar modelos e indicadores especificos que contemplem a percepcao dos cidadaos e
aspectos socioculturais de seu comportamento.

O Governo Brasileiro lancou a cartilha de usabilidade em que lista algumas praticas que
considera necessdrias na implementacado dos portais governamentais, visando incrementar o uso

do governo eletronico brasileiro. Uma pratica que se destaca:

quanto menos agdes, campos a serem preenchidos, menos erros o usudrio poderd
cometer, menos tempo ele levard para concluir um servigo e teremos a certeza de que
ele escolherd a web como seu canal de comunicagdo com o governo (EPWG,2018,

p.11).

Neste contexto, Da Silva Vieira (2016) afirma que embora as iniciativas do e-Gov sejam

vdlidas, em alguns casos, os servicos que o compdem apresentam problemas que vao desde a
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colocacdo de informacdes dispersas entre vdrios sitios - o que demanda ‘“garimpar” as

informacdes -, até a indicacdo de links invélidos e/ou indisponiveis.

O quadro 5 destaca alguns trabalhos encontrados na literatura a respeito da dimensao

usabilidade na avaliacdo de portais governamentais.

Quadro 5 — Trabalhos sobre a dimensao usabilidade em portais governamentais

Aceitagdo de Tecnologia
para entender o
comportamento de uso de
um site e identificar quais

qualitativa, revisdo
de literatura. A
pesquisa foi um
websurvey com 825

(continua)
Autores Objetivos Metodologia Resultados
Van Der Heijden O objetivo deste trabalho A metodologia O autor ressalta que trés conclusdes
(2003) foi desenvolver uma versao | aplicada foi a devem ser mencionadas em
revisada do Modelo de pesquisa particular: (1) a intengdo é

predominantemente influenciada pela
atitude, (2) facilidade de uso, prazer e
utilidade contribuem igualmente para
a atitude em relacfio ao uso e (3) a

sites, favorecam a
navegabilidade e a
acessibilidade de todos os
usudrios
independentemente da sua
experiéncia anterior com o
site, da sua escolaridade e
da sua faixa etdria que
promoveria reducdo da
exclusao digital.

s30 as suas motivagdes entrevistados. atratividade visual contribui
extrinsecas e intrinsecas notavelmente bem tanto para
para acessar esse site. facilidade de uso, diversdo e
utilidade.
Dias Silvino et al. | O objetivo da pesquisa foi | Revisdo A construcdo de um @ site,
(2003) identificar as varidveis que | bibliogréfica e principalmente quando se pretende
ao serem incorporadas nas | pesquisa promover a inclusdo digital, deve
interfaces graficas dos exploratodria. integrar as caracteristicas do seu

publico alvo e a variabilidade inerente
a ele. Ndo € suficiente, no entanto,
elaborar o site com base no perfil
demografico (por exemplo: média de
idade ou de escolaridade), deve-se
também, identificar suas
representacdes sobre os objetos em
questdo incorpord-las ao projeto
testando e avaliando as alternativas
geradas, s6 assim, uma validacdo
confidvel € possivel. Este incorporar o
publico alvo é um desafio quando se
pensa na diversidade da populacdo
principalmente quando se acrescenta a
problemdtica os esteredtipos culturais.
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Quadro 5 — Trabalhos sobre a dimensao usabilidade em portais governamentais

(conclusao)

Martins et
al.(2007)

Este trabalho apresenta
técnicas de avaliagcdo de
apreensibilidade das
informacdes textuais, com
o objetivo de incrementar
os métodos tradicionais de
usabilidade com avaliagdes
de legibilidade e
apreensibilidade.

Revisado
bibliografica e
pesquisa
exploratdria. Os
autores fizeram,
também, um estudo
de caso para testar a
aplicacdo das
técnicas nos portais
do Governo Federal
e do Estado de Sao
Paulo

Os autores observaram que oS
conteddos dos portais
governamentais analisados exigiam
um grau muito alto de escolaridade o
que exclui muitos cidadaos do acesso
aos servicos devido ao seu nivel de
instrugdo.

Assim, concluem que as andlises de
usabilidade devem incluir a avaliacdo
dos seguintes fatores: a
apreensibilidade das informagdes
textuais, a qualidade da arquitetura da
informac@o, o uso de elementos de
tela e de acessibilidade.

Santana et al.
(2012)

A pesquisa buscou
identificar fatores de
usabilidade e acessibilidade
em dispositivos moveis
para atender,
satisfatoriamente, tanto
pessoas normais como
pessoas com alguma
deficiéncia e promover a
inclusio digital.

Revisado
bibliografica e
pesquisa
exploratéria. E
estudo de caso na

POSGRAP- UFS

Os resultados concretizaram
melhorias na interface, layout e
arquitetura na nova versao quando
comparado a versdo Desktop,
reiterando, entdo, o respeito a
cidadania, a inclusdo digital e social.
Para os autores a pesquisa procurou
subsidio para o desenvolvimento de
interfaces que facilitam o acesso para
os usudarios do sistema, reduzindo os
possiveis obstdculos nas interagdes
pré-existentes via dispositivos
moveis.

Dos Reis Lehnhart
et al. (2015)

A pesquisa avaliou se 0s
constructos do modelo para
avaliacdo de sitios e-Gov
definidos na cartilha de
usabilidade fornecido pelo
Governo Federal sao
vélidos.

A pesquisa
consistiu em uma
pesquisa do tipo
survey teve 1113
usudrios do site da
Receita

Federal do Brasil
como respondentes.

Segundo os autores, seus estudos
comprovaram que 0s constructos
Facilidade de uso, Maturidade,
Confiabilidade, Disponibilidade e
Acessibilidade/Transparéncia sao
vdlidos para avaliar a usabilidade de
sites governamentais.

Fonte: Elaborado pela autora (2018).

Martins e Filgueiras (2007) ressaltaram que a apreensibilidade das informagdes textuais

€ um atributo da inteligibilidade de um sistema, mas, na visdo desses autores, a literatura sobre

avaliacdes de usabilidade nao detalha como avaliar se as informagdes que estdo na forma de

textos podem ser compreendidas pelo publico alvo. O estudo apresenta um conjunto de técnicas

de avaliac@o da apreensibilidade das informagdes textuais e aplica duas delas a sites de governo

eletronico. A aplicagdo mostra que a maioria dos textos analisados estd inadequada para o nivel

educacional da populagdo brasileira.

Nielsen e Loranger (2007) afirma que o contetdo claro e sélido € uma das maneiras de

atrair e manter usudrios € o acesso intuitivo e eficiente a essas informagdes € um fator
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importante nos seus niveis de satisfacdo. De acordo com Martins e Filgueiras (2007) sao
diversas as barreiras encontradas pelos cidaddos no uso dos sites de governo eletronico. Estas
barreiras vém sendo analisadas e gradativamente derrubadas, em estudos de usabilidade. As
regulamentacdes e publicacdes indicam a necessidade de analisar caracteristicas como
qualidade da apresentacdo, acessibilidade, identidade visual, arquitetura da informacao, que
podem ser consideradas importantes para que a populacido consiga interagir satisfatoriamente
com 0 Servigo.

Van der Heijden (2003) examinou a facilidade de uso percebida, a utilidade, o prazer, e
seu impacto na atitude em relacdo ao uso, inten¢do de uso e uso real. Também apresentou uma
nova construcdo, " percep¢ao de atratividade visual" da website e sugere que ela influencia a
utilidade, o prazer e a facilidade de uso. O autor ressalta que trés conclusdes devem ser
mencionadas para explicar a aceitacdo e uso individual de sites: (1) a intencdo &
predominantemente influenciada pela atitude, (2) facilidade de uso, prazer e utilidade
contribuem igualmente para a atitude em relacdo ao uso e (3) a atratividade visual contribui
notavelmente bem, tanto para facilidade de uso, quanto para diversao e utilidade.

Apoiados no referencial da Ergonomia Cognitiva, Dias Silvino e Abrahdo (2003)
articularam, os critérios de usabilidade e sua pertinéncia na avaliagdo de sistemas
informatizados em rede, como uma das perspectivas possiveis para minimizar a exclusdo
digital. A inclusdo digital buscada por organizacdes como grandes empresas, bancos e 6rgaos
governamentais é confrontada com dificuldades de naturezas distintas como, por exemplo, o
grau de instru¢do e a renda familiar do usudrio.

Mesmo nos paises desenvolvidos, a facilidade de acesso tende a se concentrar nos mais
novos e capacitados. Com a mudanca demografica, em diversos paises desenvolvidos, espera-
se que a populacdo aposentada supere os que estdo no trabalho, aumentando a necessidade de
interfaces de usudrio e sistemas, que continuam a funcionar mesmo quando a fung¢ao fisica e
mental se degrada. Portanto, o desafio para a HCI € garantir que se projete portais para todos e
alfabetizacdo geral em informadtica do usudrio passa de interesses marginais para o centro do
palco (DIX, 2017).

O objetivo do estudo de Dias Silvino e Abrahao (2003) foi elaborar uma base conceitual
que identifique as varidveis que, ao serem incorporadas na concepg¢ao ou avaliacao de interfaces

gréificas de Internet, favorecam a navegabilidade e, consequentemente, o acesso de pessoas com
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pouca experiéncia, baixa escolaridade e diferente faixa etaria. Como resultado, os autores
apontaram novos elementos a serem agregados conceitualmente na constru¢@o ou avaliacio de
websites, tais como o conceito de competéncia para acdo — apreendida pela via das estratégias
operatorias e heuristicas adotadas pelos usudrios e o processo decisorio apoiado nas
representacOes para acdo. Ao final, foram apresentadas consideracdes no sentido de articular
estas varidveis com os critérios de navegabilidade e com os conceitos subjacentes aos principios
de inclusao digital.

O crescente acesso as redes moveis foi ressaltado por Santana et al. (2012). Os autores
analisaram os problemas e aspectos que envolvem as questdes de acessibilidade e usabilidade
da web movel relacionados ao site da Pés-Graduacdo da Universidade Federal de Sergipe
(POSGRAP-UFS). Os resultados concretizaram melhorias na interface, layout e arquitetura na
nova versdo quando comparado a versao desktop, reiterando, entdo, o respeito a cidadania e a
inclusdo digital e social. Em sintese, a pesquisa procurou estabelecer a equidade tecnoldgica,

servindo de subsidio para o desenvolvimento futuro de outros suportais da UFS.
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3 ASPECTOS METODOLOGICOS

Este capitulo destina-se a descrever o processo metodolégico desta pesquisa. Na
primeira parte descreve-se os métodos utilizados e na segunda parte detalha-se os
procedimentos utilizados na pesquisa.

De acordo com Gil (2008, p. 26), “a pesquisa cientifica pode ser definida como o
procedimento racional e sistemdtico, que tem como objetivo proporcionar respostas aos
problemas que sao propostos”. Assim, este capitulo tem como intuito justificar o método

adotado bem como apresentar as escolhas e os mecanismos de coleta de dados.

3.1 Metodologia de Pesquisa

Esta pesquisa € qualitativa, do tipo estudo de multicasos. A aplicacdo dos estudos de
caso em processos de avaliagdo caracteriza-se por cinco circunstancias, a saber: quando se
pretende explicar os “vinculos causais em intervencao da vida real, que sdo muito complexas”;
quando se pretende “descrever uma intervencao e o contexto na vida real em que ela ocorre”;
quando se pretende “ilustrar certos topicos dentro de uma avalia¢do, outra vez de modo
descritivo”; quando se pretende explorar “aquelas situagcdes nas quais a intervencao que esta
sendo avaliada ndo apresenta um conjunto simples e claro de resultados”; quando o estudo de
caso pode ser uma “meta-avaliacdo ou estudo de um estudo de avaliacdo.” (YIN, 2001, p. 34).

Sobre os resultados, o autor salienta que se 0s mesmos comegarem a se repetir a partir
de trés casos, € porque ocorreu uma replicac@o e que, posteriormente, a estrutura tedrica torna-
se mais tarde o instrumento para se generalizar a novos casos.

Neste sentido, para a realizacdo dessa pesquisa, foi construido um modelo de andlise
que partiu de experiéncias anteriores de diversos autores. O modelo parte de uma bateria de
questdes sobre a configurac¢do do portal, com o objetivo de diagnosticar as condi¢des de acesso
a ele. Se um portal pretende atingir o maior nimero possivel de usudrios, deve procurar ser de
facil entendimento e navegacgdo, ainda mais, considerando que muitos usudrios nao devem ter
um nivel educacional mais elevado. Em seguida a andlise volta-se para o grau de informagao
propiciado pelo portal; se ele mantém o usuario informado e se suas demandas, em termos de

informacdes (dos mais variados matizes), sdo atendidas de forma direta, facil e objetiva.
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Para o alcance do objetivo, quanto aos procedimentos técnicos, a abordagem do
problema pode ser caracterizada como qualitativa. O método qualitativo tem como objetivo
tratar situagdes complexas, sendo possivel compreender e classificar processos de determinados
grupos e proporcionar o entendimento de alguns fatores do comportamento dos individuos
(RICHARDSON, 1999).

As pesquisas cientificas sdo classificadas conforme os objetivos que se propdem a
atingir. Este trabalho utilizou a pesquisa exploratdria e descritiva. Conforme Rodrigues (2007)
a pesquisa exploratdria, busca familiarizar-se com o problema, torna-lo explicito e na pesquisa
descritiva os fatos sdo observados, registrados, analisados, classificados e interpretados, sem
interferéncia do pesquisador.

Trata-se entdo de uma pesquisa exploratoria, pois busca familiarizar-se com o problema,
torna-lo explicito e apontar possiveis solugdes para o evento destacado pela questao-problema
que orienta esse trabalho: Quais fatores associados a usabilidade devem ser incorporados nos
modelos de avaliacdo de qualidade dos servigos governamentais eletronicos?

Dessa maneira, acredita-se que a pesquisa também apresenta caracteristicas de um
estudo descritivo, uma vez que os portais sd@o analisados com o propésito de identificar a
associacdo entre elementos e, posteriormente, descrevé-los.

A revisdo bibliografica foi utilizada para alargar os conhecimentos sobre o tema e se
mostrou pertinente neste estudo, porque permitiu fazer uma avaliacdo mais ampla das diferentes
interpretacdes dos pesquisadores sobre a dimensdo usabilidade, com intuito de fazer uma
selecdo e adaptacao adequada dos fatores que devem ser associados da qualidade da usabilidade
de portais de Governo Eletronico, possibilitando obter um resultado consistente.

Como dito anteriormente, o principal objetivo deste trabalho € identificar os fatores que,
associados a usabilidade, promovam melhor qualidade de um site de governo eletronico e para
testar o resultado da pesquisa foi utilizado um estudo de casos Unico, de caréter exploratorio.

O quadro 6 sintetiza o percurso metodoldgico desta pesquisa.

a) Construir um checklist atualizado, elaborado através de outros modelos de avaliacdo

de servigos eletronicos governamentais propostos na literatura, relacionados com a

dimensao usabilidade, aplicaveis ao desenvolvimento de sites ou portais;

b) Aplicar o checklist elaborado em portais e-Gov;
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c) A partir da aplicacdo do checklist, evidenciar a contribuicdo da dimensdo

usabilidade para melhorar a prestagdo dos servigos governamentais eletronicos.

Quadro 6 —Protocolo da pesquisa

Problema de Pesquisa: Quais fatores associados a usabilidade devem se incorporar nos modelos de avaliagao|
de qualidade dos servigcos governamentais eletronicos?

Objetivo Geral: Identificar os aspectos relevantes da dimensdo usabilidade para a prestacdo dos servigos
publicos, com o objetivo de incorpord-las em um modelo de avaliacdo de desempenho dos mesmos.

Objetivos Especificos

Fonte de Dados

Técnica de Analise de Dados

Construir um checklist atualizado, elaborado
através de outros modelos de avaliagdo de
Servigos eletrdnicos governamentais
propostos na literatura, relacionados com a|
dimensdo  usabilidade, aplicdveis ao|
desenvolvimento de sites ou portais;

Revisdo Bibliografica;

Analise de contetdo

Aplicar o checklist elaborado em portais e-
Gov

Revisdo Bibliografica;

Analise de contetido

A partir da aplicag@o do checklist, evidenciar|
a contribui¢do da dimensdo de usabilidade
para melhorar a prestacdo dos servigos
governamentais eletronicos.

Revisdo Bibliografica;

Analise de contetido

Fonte: Elaborado pela autora (2018).

3.2 Procedimentos Metodologicos

Nesta secdo estdo detalhados os procedimentos utilizados na conducdo da pesquisa,

desde o processo de selecao das organizacdes participantes, passando pela coleta de dados até

os métodos empregados na interpretacdo dos mesmos:

a) Levantamento de estudos sobre usabilidade web existentes na literatura;

b) Levantamento sobre a conceituagao de governo eletronico;

c¢) Levantamento dos padrdes de usabilidade definidos pelo Programa de Governo

Eletronico do Governo Federal descritos no documento ePWG;

d) Levantamento de recomendagdes e diretrizes de acessibilidade do Programa de Governo

Eletronico do Governo Federal descritos no documento eMAG;

e) Elaboracdo de um checklist composto por parametros e critérios para a avaliacdo de

portais federais brasileiros;
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f) Selecdo dos portais de governo eletronico no ambito federal para aplicacdo e validagdao
do checklist elaborado;
g) Anadlise dos resultados obtidos.

A realizacdo da aplicacdo do checklist ocorreu entre os dias 19 de maio e 31 de agosto
de 2018, conforme parimetros e critérios resumidos no APENDICE A. A avaliacio foi realizada
utilizando-se os quatro navegadores mais conhecidos no ano de 2017, segundo os dados do
NetMarketShare, entre dezembro de 2016 e dezembro de 2017, que sdao: Google Chrome,
Internet Explorer (IE), Firefox e Edge. Porém, verificou-se que nenhum website se apresentou
de maneira diferente quando executado em quaisquer destes navegadores.

Como essa pesquisa analisa, dentre outros, muitos padrdes de usabilidade definidos pelo
Programa Governo Eletronico Brasileiro de ambito federal, tomou-se o cuidado de se escolher
portais governamentais brasileiros nessa esfera para validar o checklist elaborado. Procurou-se
também selecionar um portal cujo propdsito se enquadra dentro da finalidade do Programa de
Mestrado Profissional, ao qual a pesquisadora esta vinculada.

Nessa modalidade de mestrado, tem-se como finalidade gerar produtos com uma

aplicacdo mais préatica, como citado por De Melo Martins (2015, p.215),

O trabalho final proporciona a criagdao de produtos voltados a pratica,
com aten¢do especial a solucdo de alguma necessidade especifica
observada na atuacdo profissional, que poderdo proporcionar melhorias
na sociedade e a inser¢ao de novos conceitos na area.

Tomando-se por base as delimita¢des citadas acima, o portal da Universidade Federal
de Uberlandia foi escolhido justamente porque a presente pesquisadora compde o quadro de
desenvolvedores do Centro de Tecnologia da Informacdo desta Universidade. Além disso, a
escolha desse portal baseou-se, também, nos seguintes critérios:

a) Nas oportunidades de aprendizado geradas a partir de seu estudo;
b) No interesse do pesquisador e na facilidade de acesso direto aos atores-chave.

Definido o primeiro portal, optou-se por analisar mais dois portais para aplicar o
checklist e realizar uma breve e sucinta comparagdo. E importante destacar que o piblico-alvo
destes dois portais deveria ser similar ao da Universidade Federal Uberlandia, por isso, foram
escolhidos dois outros portais de universidades federais, sendo eles: Instituto Federal do

Triangulo Mineiro (IFTM) e Universidade Federal de Minas Gerais (UFMG). Ressalta-se, que
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o checklist construido ndo € especifico para universidades, mas que a escolha foi baseada nos
critérios citados acima.

Ressalta-se também que ndo se pretende, com esta pesquisa, promover uma
comparacdo dos servigos governamentais das universidades, mas simplesmente analisar os
portais com base em uma listagem unica de critérios de avaliagdo e concluir ao final se,
aplicar ou ndo o critério, teve impacto na usabilidade do portal. Algumas imagens das telas
de cada portal serdo utilizadas, de forma a tornar mais facil a compreensao de algum aspecto
abordado.

Os resultados dos trés portais analisados sdo avaliados e apresentados em quadros em que
cada linha € um critério do checklist e as colunas s@o os resultados em relac@o ao critério na
seguinte ordem: UFU, P1, IFTM, P2, UFMG, P3. As pontuacdes P1, P2 e P3, correspondem
respectivamente a: Pontuagdo Portal UFU, Pontuagado Portal IFTM, Pontuag¢do Portal UFMG

e recebem uma nota de uma escala numerada que assumiram os valores vistos na tabela 1.

3.3 — Definicao da pontuacao

Essa secdo tem como finalidade, atribuir uma nota para cada critério individualmente
que representa, ao final, o nivel de usabilidade do portal. O motivo da ado¢ao dessa forma de
pontuacgdo foi ressaltar a importancia de cada critério e viabilizar uma andlise de cada aspecto

avaliado no checklist.

A pontuacdo de cada questdo do checklist é calculada com valores de 0 a 4, sendo, 0
(Muito ruim), 1 (Regular), 2 (Bom), 3 (Muito bom) e 4 (Otimo), como pode ser visto na tabela
1. Os critérios de avaliacao sdo organizados em diretrizes e para se chegar a pontuagao final de

cada uma € calculado a média simples da pontuacdo de os critérios que a compdem.

Tabelal: Pontuagao da avaliagdo do critério no portal

Pontuacao Conceito
- N3ao observado
0 Muito ruim
| Regular
2 Bom
3 Muito bom
4 Otimo

Fonte: Elaborado pela autora (2018).
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Deve-se destacar que em alguns casos ndo hd como pontuar os critérios. Nesses casos,

ndo se marca nem um valor para pontuacao do critério.

No anexo B, o checklist € apresentado em forma de questiondrio no qual o participante
1€ cada uma delas e decide se concorda ou discorda das mesmas. Com o célculo da pontuagdo
das respostas obtém-se a média de adequacdo do e-gov em relagdo aos critérios do checklist.

O checklist elaborado pode ser, entdo, visto na proxima secao.



52

4 CHECKLIST DE METRICAS PARA AVALIACAO DE PORTAIS E-GOV SEGUNDO
CRITERIO USABILIDADE

Neste capitulo é apresentado o checklist elaborado e estruturado em dimensdes com as
suas recomendacoes.

Este checklist foi construido apds a revisdo tedrica de heuristicas de usabilidade, de
outros checklists de usabilidade de websites encontrados na literatura e de requisitos impostos
para implementacao de portais de governo eletronico no Brasil.

No processo de selecdo dos parametros e critérios para promover a usabilidade dos
servigos governamentais eletronicos, foi levado em consideracdo que o Governo Federal do
Brasil tem adotado estratégias para que os portais desenvolvidos e mantidos pela administracao
publica sejam ficeis de usar, relevantes e efetivos. As convengdes estdo organizadas em
cartilhas e guias com o objetivo de aprimorar a comunicacao e o fornecimento de informagdes
e servicos prestados por meios eletronicos pelos 6rgaos do Governo Federal.

Neste contexto, a elaboragao do checklist dessa dissertacdo compreendeu, inicialmente,
uma pesquisa documental estruturada, com vistas a identificar as peculiaridades dessas
convencdes criadas para orientar os desenvolvedores de interfaces web no ambito da
Administracdo Federal.

Em relacdo a e-PWG do Governo Federal, foram avaliadas sete diretrizes que sdo
baseadas na observacdo concreta de problemas comuns nas paginas de Instituicdes Publicas no
Brasil: contexto e navegagdo; carga de informacgdo; autonomia; erros; desenho; redacdo;

consisténcia e familiaridade. A descri¢cdo destas diretrizes esta sintetizada no quadro7, a seguir:

Quadro 7: Listagem dos parametros e critérios da cartilha de usabilidade da ePWG (2018)

(continua)

Dimensao Caracteristicas

Contexto e navegacio E importante que o sitio informe ao usudrio em que contexto ele se encontra, o
que a pégina faz e demarque claramente a navegacdo. N@o apenas a pagina ini-
cial, mas todas as pdginas devem tornar clara a navegacdo e identidade do sitio.
Este aspecto é importante porque, muitas vezes, o usudrio alcanga uma péagina
interna do sitio através de buscas.

Carga de iformagado A Carga de informacao é a soma de todos os elementos da interface: textos, links,
icones, funcionalidades, cores, fundos, menus. Até o menor elemento decorativo
adiciona carga de informacdo.
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Quadro 7: Listagem dos parametros e critérios da cartilha de usabilidade da ePWG (2018)

(conclusao)

Autonomia Na internet qualquer tipo de controle (ndo esperado) vindo por parte do sitio é
indesejado. Controlar o tamanho das janelas, utilizar solu¢des proprietdrias, de-
sabilitar funcionalidades presentes em navegadores, sdo praticas que intervém no
controle do cidaddo.

Erros Toda falha ou indisponibilidade prevista no sitio deve ser divulgada e esclarecida
ao cidadio; todo erro cometido pelo cidaddo deve ser passivel de ser corrigido.
Desenho Um bom desenho (design, programagao visual) tem um impacto significativo na

credibilidade e usabilidade do sitio. O desenho deve, sobretudo, respeitar o cida-
ddo. Um sitio legivel e esteticamente agraddvel hierarquiza e facilita a decodifi-
cacdo das informacdes apresentadas, influenciando seu nivel de satisfagao du-
rante a interagdo com o portal.

Redacao A redac@o deve levar em conta a audi€éncia e o conhecimento das pessoas que
acessam o sitio. O texto deve ser diagramado para facilitar o entendimento da
informagao.

Consisténcia e Familiaridade | O cidaddo deve sentir-se bem-vindo ao sitio; o sitio deve ser familiar, identifi-
cado com a experiéncia de vida do usudrio.

Fonte: Adaptado de e-PWG (2018).

Dos Reis Lehnhart et al. (2015), afim de propor um modelo para avaliacdo de e-Goyv,
partiram do modelo originalmente proposto nos Indicadores e Métricas para Avaliagdo de e-
Servigos, e utilizou um método baseado em testes que fornece informagdes diretas sobre como
as pessoas usam determinado site e seus problemas exatos com uma interface especifica” que
nortearam o reagrupamento de quatro dos construtos propostos: “Maturidade”,
“Comunicabilidade”, “Acessibilidade” e “Transparéncia”. O construto “Multiplicidade de
acesso” foi excluido, tendo em vista ser composto por duas varidveis e uma apresentar baixa
comunalidade. Destaca-se que os critérios utilizados no trabalho desses autores estao de acordo
com 0s propositos dessa pesquisa.

Outro fator relevante que deve ser observado na avaliagdo de usabilidade de um portal
governamental € a diversidade dos usudrios que acessam os servigos do governo eletronico. De
Sousa (2012) ressalta que aspectos de acessibilidade necessitam ser considerados no uso das
TICs para facilitar o acesso a todos os usudrios, independentemente de suas limitacdes fisicas
ou cognitivas. Segundo os critérios de acessibilidade, é avaliado se a interface oferece padrdes
basicos de acessibilidade, de forma a validar a estrutura apresentada, minimizar falhas do
produto e torné-lo simples e eficaz (FURTADO, 2016). Esse parametro vem sendo citado por
diversos autores que realizam pesquisas como promotores de eficacia da usabilidade dos portais
governamentais (VILELLA, 2003; MARTINS E FILGUEIRAS, 2007; DE SOUSA, 2012;
DOS REIS LEHNHART ET AL., 2015; FURTADO, 2016).
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O primeiro passo para construir o parametro acessibilidade do checklist, também, foi a
observacdo dos critérios de um documento do Governo Federal do Brasil, o eMAG cujas
recomendacdes sdo para que “a implementacdao da acessibilidade digital seja conduzida de
forma padronizada, de facil implementacdo, coerente com as necessidades brasileiras e em
conformidade com os padrdes internacionais” (EMAG, 2018, p.7).

A partir de entdo, buscou-se subsidios e contribuicoes de estudos especialistas na drea
de indicadores de avaliacdo da usabilidade que analisaram especificamente, 0s servigos
governamentais eletronicos para adaptar e incrementar as convengdes encontradas nas cartilhas
e guias do governo federal com novos itens encontrados na literatura: Loiacono et al. (2002),
Vilella (2003), Furquim (2004), Martins e Filgueiras (2007), Dias (2009), Oliveira (2014), Dos
Reis Lehnhart et al. (2015). Os itens analisados deveriam ndo apenas contribuir com a
usabilidade de portais, mas, necessariamente tinham de ser aplicdveis a servicos
governamentais eletronicos.

Todos os parametros e critérios utilizados foram baseados na revisdo de literatura
abordada nesta pesquisa. No Apéndice A, sdo apresentados os elementos que os compdem,
assim como as fontes bibliograficas em que se basearam. Eles foram selecionados
principalmente, mas ndo apenas, pela sua incidéncia nos modelos encontrados em outros

trabalhos correlatos.

4.1 Diretrizes

O principal desafio para elaborar o checklist € sistematizar as diretrizes, recomendagdes
e principios de usabilidade encontrados na literatura em um modelo que possa contemplar as
caracteristicas presentes no contexto web atual. Apds esforco para agrupar os elementos
encontrados na literatura e os encontrados ePWG (2018), por similaridade, o resultado é

apresentado a seguir.

4.1.1 — Contexto e Navegacao

Esta diretriz tem como finalidade promover e garantir a facilidade de uso para o usudrio:
A ePWG (2018) elenca os seguintes objetivos a serem alcangados com a aplicagdo dos critérios
dessa diretriz: (a) Facilidade em localizar o que se busca; (b) Realizacdo dos passos do (s)

servico (s) proposto (s) sem dificuldades.
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N

Em relacdo a “Facilidade de uso”, Loiacono et al. (2002) consideram que ela serd
percebida positivamente, quando o consumidor avaliar um portal como ficil de ler e entender,
operar e navegar. Dessa maneira, a interface deve ser elaborada de maneira a propiciar uma
navegacdo intuitiva, enquanto as paginas devem possuir boa visualizacdo, textos legiveis e
nomes de se¢des facilmente identificados com os conteidos oferecidos. Nielsen (1994)
acrescenta que os usudrios ndo deveriam ter que adivinhar quais palavras, situagdes ou acdes
diferentes possuem o mesmo significado.

Adicionalmente, para compreender o usudrio e consequentemente promover o uso do
sistema, Tognazzini (2012) orienta que os sistemas de software e hardware precisam antecipar
os desejos e necessidades do usudrio e ndo se deve esperar que os usudrios saiam da tela atual
para procurar e coletar as informacdes necessdrias. As informag¢des devem estar no lugar e as
ferramentas necessarias também devem estar presentes e visiveis. Segundo o autor, a penalidade
pela ndo antecipagdo aos passos do usudrio é muitas vezes permanente, com 0OS MESMOS
provavelmente nunca retornando ao site. O autor ainda complementa que essa estratégia exige
que os projetistas tenham uma compreensdo profunda do dominio da tarefa e dos usudrios, a
fim de prever o que serd necessario. Neste contexto, e-PWG (2018) orienta aos desenvolvedores
elaborar a navegacdo do servico eletronico considerando os diferentes publicos-alvo e a
capacidade cognitiva de cada um.

Nielsen (1994) relata que o ideal € que um sistema seja tdo facil de utilizar que ndo
necessite de ajuda ou documentacao, e se for necessaria deve estar acessivel, facil de pesquisar,
focada nas tarefas que o usudrio estd realizando e deve ser resumida. Porém, sugere que, quando
as mensagens se fizerem fundamentais, € necessario que sejam apresentadas em uma linguagem
clara, sem informacoes irrelevantes e sem cddigos, ajudando o usudrio a entender e resolver o
problema.

Abaixo sao listados critérios, de acordo com a sugestao de seus autores, que devem ser
seguidos para atender os objetivos da diretriz:

e Ossitio permite visibilidade do status do sistema? (NIELSEN, 1994): O sitio informa ao
usudrio o que estd acontecendo no momento da interagdo? Isso deve ser feito por meio
de feedbacks instantaneos para orienté-lo.

e O sitio ajuda os usudrios a reconhecer, diagnosticar e recuperar agdes erradas?

(NIELSEN, 1994): Prevenir um erro € algo de maxima importancia, tdo importante
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quanto € ajudar o usudrio a identificar e resolver os problemas que acabam sendo
inevitdveis. Mensagens de erro devem ser claras, com textos simples e diretos, ndo
intimidando o usudrio e sim o conduzindo a possiveis solu¢des. Um exemplo simples
disso ocorre quando erros em campos de formuldrios podem ser identificados mudando
a cor dos mesmos no momento do preenchimento—e ndo somente no momento da
submissao de dados.

Documentagdo, tutorial e ajuda sdo oferecidos pelo sitio? (NIELSEN, 1994;
OLIVEIRA, 2014; EPWG 2018): Uma interface intuitiva e clara evita a solicitacdo de
ajuda em algumas situacdes. Mesmo assim devem ser mantidos, ao alcance do usudrio,
itens de auxilio para determinadas ac¢des. Além disso, deve-se manter ajudas fixas que
podem ser acessadas a qualquer momento em caso de ddvidas. Um exemplo disso sdo
os FAQs (Frequently Asked Questions) com as questdes mais solicitadas.

Em relacdo a acuricia, o sitio faz o que foi proposto de forma correta? (VILELLA,
2003). Acurédcia € o quanto se consegue aproximar da meta a ser alcancada.

O portal oferece informagdes e formularios on-line (formuldrios disponiveis para
download) que podem ser impressos para a execucdo de servigos que s6 podem ser
acessados nos locais fisicos? (VILELLA, 2003).

O portal viabiliza a realizacao de pesquisas de informagcdes (acesso a bases de dados)?
(VILELLA, 2003).

Em relacdo a operacionalidade, ¢ facil de operar e controlar o sitio? (VILELLA, 2003;
RAPOSO, 2007).

A URL ¢€ clara ou ndo apresenta dificuldade de digitacdo para o usudrio? (VILELLA,
2003): Quando a URL € amigével a busca realizada pelo usudrio serd muito mais rapida
e eficiente, pois € possivel reconhecer mais facilmente o tema trabalhado no site. Por
exemplo, quando o usudrio acessa www.site.br/formulario-inscricao a funcionalidade
dessa URL € muito mais clara do que se fosse fornecida a seguinte:
www.site.br/index09. Além disso, quando URL € simples, serd mais facil para o usudrio
lembrar do endereco do site quando precisar reutiliza-lo.

Em relacdo a capacidade de aprendizado, é facil aprender a utilizar o sitio?

(TOGNAZZINI, 2012): Todas as aplicagdes e servigos, por mais simples que sejam,
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apresentam uma curva de aprendizado. E preciso buscar reduzir essa curva a0 maximo
no sistema identificando as dificuldades de uso dos usuarios;

A navegacao € visivel? (TOGNAZZINI, 2012): Aplicativos complexos devem ter um
nimero minimo de telas, cada uma representando uma tarefa separada e distinta que o
usudrio estard realizando. A maioria dos usudrios ndo pode e ndo construird mapas
mentais elaborados e ficard perdida ou cansada quando o fizer. Por exemplo, mesmo
titulo e mesmo menus principal e secundarios em pédginas diferentes da a falsa sensacao
ao usudrio de que ele estd na mesma péigina.

O sitio permite reducao de laténcia? (TOGNAZZINI, 2012): Laténcia € a diferenca de
tempo entre o inicio de um evento e o momento em que os seus efeitos se tornam
perceptiveis. Sempre que possivel, € importante utilizar varios canais simultaneamente
(multi-thread), ocultando a laténcia do utilizador. Quando ndo for possivel oculta-la, é
importante deixar visivel ao usudrio que o sistema ndo parou e impedir uma nova
interacao sobre o objeto que iniciou a tarefa que estd sendo executada.

E simples o uso do sitio? (TOGNAZZINI, 2012): E importante esforcar para simplificar
a vida dos usudrios. Isso geralmente exige um equilibrio delicado entre os esfor¢os para
facilitar a instalacdo de um produto e facilitar o seu uso subsequente.

A estrutura do sitio € 16gica e facil? (ePWG, 2018): O sitio deve ser estruturado de forma
l6gica para o cidaddo. Ndo € necessdrio que existam links para todo o conteido na
pagina inicial, mas todo conteido deve ser facilmente acessado através da estrutura.

A informacdo € estruturada de forma ldgica e intuitiva para o cidadao? (ePWG, 2018):
E importante estruturar criteriosamente a arquitetura da informacio do sitio. Devem ser
estabelecidos rétulos, terminologias, hierarquia e menus de forma l6gica e intuitiva para
o cidaddo, respeitando o seu modelo mental. Tanto a navegacdo global, quanto as
navegacoes locais, devem estar localizadas no mesmo lugar, de modo padronizado, em
todas as pdginas. A criacdo de um sistema de navegacdo comum e igual em todas as
paginas ajuda os usudrios a aprender e perceber a estrutura do site e, consequentemente,
a navegar mais fécil.

O conteudo mais importante esta disposto antes da dobra? (VILELLA, 2003; ePWG,
2018): A “dobra” é um termo que tem origem no jornalismo. E o ato de dobrar o jornal

ao meio para facilitar a leitura. No caso de paginas web, a dobra € a primeira rolagem.
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Em todas as péginas do sitio, a parte do conteddo mais importante, e também da
navegacdo, devem estar acima da dobra.

Os elementos da identidade visual estdo localizados sempre no mesmo lugar? (ePWG,
2018): Elementos comuns a todas as paginas, como logotipos, atalhos e caixas de busca,
devem estar sempre no mesmo lugar. Os usudrios, a medida que come¢am a conhecer o
site, antecipam a localiza¢do da informacdo e usam este conhecimento para navegar
mais rapidamente.

Existe ferramenta de busca presente em todas as paginas? (eMAG, 2018): Ferramenta
de busca deve aparecer preferencialmente no canto superior direito, de tamanho nao
menor que 27 caracteres, 0 que permite a visualizagdo completa de cerca das piginas,
secdes ou servigos mais utilizados visiveis.

As péginas, secdes e servicos mais utilizados sdo visiveis? (ePWG, 2018): As péginas
mais utilizadas devem ter facil acesso na navegacgao e estar antes da linha de dobra. Em
se tratando de pdginas ou servicos que estdo em niveis muito profundos, deve-se pensar
em traz€-los para niveis mais superiores, ou criar atalhos para que o cidaddo tenha seu
acesso simplificado.

Péginas de transicdo ndo sdo usadas? (ePWG, 2018): Nao devem ser usadas paginas
sem conteddo util, de transi¢ao, de abertura (splash-pages) ou “em construcao”, que
apenas oneram a navegacdo. Apenas o que ja estd pronto deve ser visivel e passivel de
ser acessado.

Sao permitidos formatos especiais de arquivo e download? (ePWG, 2018): O download
de documentos em formatos especiais ou proprietarios (exemplos: Word ou PDF) deve
ser limitado ao minimo. No caso de baixa de arquivos, os links devem ser acompanhados
de descri¢des claras e precisas sobre o seu conteido, tamanho e formato.

Permite busca simples e, depois, avangada? (ePWG, 2018): A pesquisa simples deve
ser ofertada em todas as péaginas (a exce¢do das paginas de transagdes) e ser geral —
correndo todos os campos e sec¢des. A busca avangada pode oferecida como um link
e/ou nos resultados da busca simples.

Sao satisfatdrios os resultados da caixa de busca? (ePWG, 2018): A busca deve sempre
apresentar resultados para as palavras-chave mais frequentes colocadas pelos cidadaos,

mesmo que estas palavras ndo pertencam a terminologia oficial da institui¢ao. Os seus
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resultados devem ser independentes do uso de letras maitsculas, mintsculas, acentos,

plural, etc.

e Qs formularios sdao amigdveis? (ePWG, 2018): O formuldrio deve ser escrito de forma
amigdvel ao cidaddo. Segundo ePWG (2018, p.16), as regras a seguir se fazem
importantes:

a) E importante posicionar adequadamente as etiquetas de formuldrios de modo que o
preenchimento dos campos seja feito em tempo e com a leitura adequada para o
contexto de sua utilizacao;

b) Devem ser indicados os campos obrigatérios ou opcionais num formuldrio, sempre
que estes nao forem unanimidade. Se possuir mais campos obrigatérios, 0s
opcionais devem ser indicados e vice-versa;

¢) Devem ser associados os rétulos com os campos no formuldrio. Utilizando o atributo
“for” € possivel selecionar o rétulo ao campo dos formularios, o que dd uma area
maior para selecdo, especialmente em listas de op¢ao (radio buttons) e conjunto de
escolhas (checkboxes), além de facilitar a navegacao por teclado.

d) E importante tomar cuidado ao aproximar botdes de acio em formuldrios. A¢des
primdrias e secunddrias devem ser separadas para prevenir erros. A¢des como:
Salvar, Continuar e Enviar sdo consideradas primdrias. Acdes como Limpar,
Cancelar, Voltar sdo consideradas secundarias;

e) Deve ser dado o retorno no preenchimento de formuldrios através de validacdo
inline, indicacdo para resolu¢do de erros, progresso de preenchimento de
formularios longos e término;

f) Devem ser comunicados erros de formuldrio no topo, com contraste visual,
indicando também ag¢des para corre¢cdo do erro e associando corretamente 0 campo

responsavel com o erro principal.

4.1.2 — Carga de informacao

Um sitio é composto por diversos elementos da interface, entre eles: textos, links,
icones, funcionalidades, cores, fundos, menus. Até o menor elemento decorativo adiciona carga

de informacdao ePWG (2018). Conforme Kalbach (2009, p. 178), “clareza, proeminéncia e
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visibilidade podem fazer a diferenca entre encontrar a informacao ou perder-se no hiperespago”.

Didlogos ndo devem conter informacdo que ndo seja relevante. Cada informacao

irrelevante compete com as outras mais relevantes e reduz sua visibilidade (JARDIM FILHO,

2015, p.140). Além disso, informacdes acima do limite da capacidade que o cérebro humano

pode processar confunde o usudrio e aumenta a probabilidade de ocorréncia de erros ePWG

(2018).

A seguir, os critérios encontrados na literatura que atendem o objetivo tratado nessa

diretriz:

Existe equivaléncia entre o sitio e o mundo real? (NIELSEN, 1994): Toda comunicagao
do produto deve falar a linguagem do usudrio e ndo ser orientada ao sistema, ou seja,
ndo se deve usar linguagem técnica ou termos que sdo de conhecimento especifico.
Todas as nomenclaturas devem ser contextualizadas e coerentes com o modelo mental
do usuadrio. Isso também € aplicado a icones e imagens ilustrativas.

O sitio permite reconhecimento ao invés de memorizagdao? (NIELSEN, 1994; VILELLA
2003, ePWG 2018): O sistema deve mostrar os elementos de didlogo e permitir que o
usudrio faca suas escolhas, sem a necessidade de lembrar um comando especifico. A
capacidade de memorizac¢do de um sistema € de grande importancia. O usudrio nio €
obrigado a reaprender o servigo toda vez que o acessa. Deve-se evitar acionar a memoria
do usudrio o tempo inteiro. Ter ajudas contextuais no sistema e fluxos de acdes de
acordo com o contexto que o usudrio se encontra, ajuda neste ponto.

Existe indicac¢do da existéncia de uma interface humana disponivel para dar suporte a
utilizagdo, caso necessario? (VILELLA, 2003).

Existe uma adequagdo de estilos de fonte e outros atributos de formatacdo de texto,
como tamanhos, cores, etc. ao conteido da pagina? (VILELLA, 2003).

Os caracteres encontram-se de forma mais legivel possivel, levando-se em conta a
utilizacdo de contraste e cores de plano de fundo? (VILELLA, 2003).

Os links sdo claramente diferenciados, de forma a tornar facil a compreensao de seu
conteido? (VILELLA, 2003).

Instrugdes genéricas, que nao sao reveladoras para a navegacao, a exemplo de “Clique
aqui”’, ou “Veja mais”, ou “Mais Links”, no lugar de um nome de link ndo estdo

presentes? (VILELLA, 2003).
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A presenca de links € indicada claramente? (VILELLA, 2003).

Em relacdo a daltonismo, sdo criados elementos que fornecam pistas secunddrias a
respeito das cores utilizadas no sitio? (TOGNAZZINI, 2012): quando se utiliza cores
para transmitir uma informacao, faz-se necessdrio a criagdo de elementos que fornecam
pistas secunddrias, a fim de transmitir essa informacdo para os usudrios que nao
conseguem diferenciar cores.

O texto estd legivel? (TOGNAZZINI, 2012): o texto deve ter alto contraste. E
importante dar preferéncia a textos pretos com fundos claros, utilizando fontes com
tamanhos suficientemente grandes, e oferecendo suporte aos usudrios mais velhos que
tenham a vista cansada e dificuldade de focagem.

A pdgina inicial ndo contém excesso de informac¢des? (ePWG, 2018): Nao abarrote a
pagina inicial com excesso de informagdes. A pagina inicial é a porta de entrada. Nao
se deve lotar essa porta com anuncios, banners e noticias. Deve-se dar a devida
importancia a cada elemento que estiver na pagina. Muitas entradas resultam em dois
problemas: excesso de opg¢des e rolagens verticais.

a) Noticias devem existir apenas se relevantes e atualizadas;

b) Banners devem ser apenas os de contetido atual e em pequeno niimero;

¢) Areas sem conteiido (Ex: eventos) devem ser desativadas quando estiverem

vazias;

d) A pégina inicial ndo deve exibir nenhum contetido antigo ou desatualizado.
Nao existem elementos desnecessdrios na pagina? (ePWG, 2018): Elementos
desnecessarios devem ser retirados das pdginas: Existe a tentacdo de torné-la a pagina
inicial “mais atraente” ao usudrio, incluindo nela todos os atalhos de secdes, diversos
filtros, noticias com fotos, animac¢des, marcadores, icones, linhas, frisos, etc. Isso acaba,
por fim, abarrotando a pagina com excesso de informacdes e tornando-a muito pouco
atraente para ser explorada.

Uma péagina bem diagramada, com espagos para “respiro” (branco) e hierarquia clara é
uma pagina mais atraente, a ser navegada e explorada. Alguns elementos desnecessarios

que deveriam ser eliminados das péaginas:
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Animagoes: animacgdes criam um foco de atencdo muito grande. Utilizar banners
animados desvia a aten¢do do objetivo central da pdgina. Quanto mais animagdes a
pagina possui, maior o ruido que estas causam,;
Fundos: Fundos sdo suportes para a boa programacgao visual. Entretanto, devem ser
evitados fundos excessivamente coloridos, com elementos decorativos exagerados ou
berrantes, que desviam o foco do conteido da informacdo ou que prejudicam a
legibilidade do texto;
Icones: Os icones devem ser claros, facilmente compreensiveis pelo usudrio e
pertencer visualmente 2 mesma familia. Teste a compreensdo dos icones junto a seu
publico-alvo antes de adoté-los;
Elementos estéticos sem fungdo especifica: linhas, figuras, pontos, texturas. Quando
utilizadas apenas para fins de preenchimento de espago, adicionam mais ruido a
comunicacdo. Troque fios separadores por maior espaco em branco.
Existem passos desnecessdrios em servicos e preenchimento de formulérios?
(ePWG,2018): Cada a¢do que a pessoa necessite realizar no sitio € um erro que pode ser
cometido. Assim, qualquer passo ou acdo desnecessdria deve ser eliminada. Alguns

pontos a observar:

a) Pontos, virgulas e hifens devem ser eliminados dos campos de preenchimento (ex:

preenchimento de CPF deve necessitar apenas da digitacdo de nlimeros);

b) A entrada do CEP deve recuperar parte do endereco;

¢) O campo enderego deve ter o minimo de campos possiveis;

d) Em péaginas de entrada de dados, € importante que o cursor seja posicionado no

préximo campo a ser preenchido, porém dando a opg¢ao de troca para outro campo;

e) Entrada de dados a partir do mouse ou teclado deve ser possibilitada;

f) Entradas repetidas de dados ndo devem ocorrer (Estando no servico, o usudrio nao

deve precisar entrar novamente com dados que ja forneceu).
E ofertada a opcdo de baixar o documento em textos extensos? (ePWG, 2018): Em caso
de documentos extensos, como leis, decretos, e outros, deve ser fornecido uma opg¢ao
para baixa e impressao desse documento, sempre junto a um trecho descritivo ou texto

integral em HTML.
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e Apenas os dados necessarios sdo solicitados? (ePWG, 2018): O usudrio ndo deve
precisar registrar-se para ter acesso a conteido que, por outros meios, ele teria livre
acesso. Quando necessario o registro, os dados pedidos devem ser apenas aqueles
necessdrios para a realizacdo do servigo. Adicionalmente, o usudrio nao deve ser
obrigado a fornecer dados apenas para fins de estatistica.

e Nio existem situagdes em que o usudrio precise converter dados, medidas ou valores?
(ePWG, 2018): Caso sejam necessdrios cadlculos, o sistema deve realiza-los de forma
automatica.

e Existem poucas situagdes que exigem rolagem vertical ou horizontal de tela? (ePWG,
2018): Quando uma péagina possui rolagem, parte da informacao ndo € vista. Isso pode
comprometer o andamento da tarefa para o usudrio, que precisa ver e se lembrar dessa
por¢ao de informacdo nao-visivel. Deve-se dar especial atencdo quando sdo tratados
tabelas e formuldrios.

¢ O nudmero de filtros e opcdes disponiveis € controlado? (ePWG, 2018): Excesso de
opcdes ou filtros podem confundir. E importante manter as op¢des em nimero razodvel,

descartando as redundantes.

4.1.3 — Autonomia

O usudrio deve ter o controle total do sistema, e deve poder desfazer ou refazer qualquer
acdo que tenha realizado. Além disso, o sistema ndo deve realizar nenhum processo sem a
permissao do usudrio.

A ePWG (2018) ressalta que, na Internet, qualquer tipo de controle (ndo esperado) vindo
por parte do sitio € indesejado. Controlar o tamanho das janelas, utilizar solu¢des proprietarias,
desabilitar funcionalidades presentes em navegadores, sdo préticas que intervém no controle do
usudrio.

Segundo Nielsen (1994) nunca se deve impor algo ao usudrio. Também nao se deve
tomar a decisdo por ele.

Tognazzini (2012) ressalta que quando os desenvolvedores descartam o controle dos
usudrios, esses podem ficar frustrados e irritados. Segundo o autor, nenhuma autonomia pode
existir na auséncia de controle, e o controle nao pode ser exercido na auséncia de informagdes
suficientes.

Os critérios relacionados a autonomia sao os que se seguem:
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O sitio € flexivel e eficiente no uso? (NIELSEN, 1994): O sistema pode ser agil para
usudrios avancados e ser facil de utilizar pelos usudrios leigos. Isso € o que se espera de
um sistema flexivel e eficiente. O uso de atalhos de teclados, preenchimento automético
a partir de dados anteriores e mascaras de campos sdo exemplos de itens que aprimoram
a eficiéncia do sistema com flexibilidade.

O portal mantém a funcdo do botdo de retrocesso (back/voltar) do navegador? (ePWG,
2018): O botdo de retrocesso é o segundo recurso da rede mais utilizado na web (o
primeiro sao os links), e escondé-lo ou desabilitd-lo pode ser considerado um grave erro.
O cidadao deve poder voltar ao ponto anterior da forma que lhe for mais conveniente.
O portal ndo usa paginas que abram e funcionem apenas em tela cheia? (ePWG, 2018):
O uso de tela cheia (fullscreen) como um expediente para maior controle do desenho
tira da pessoa o seu poder sobre as acdes do navegador. Caso o cidadao prefira, ele pode
optar por trabalhar em tela cheia, ou em qualquer outro formato, desde que do seu
interesse e comodidade.

E permitido ao usudrio marcar (favoritar) qualquer pdgina de seu interesse? (ePWG,
2018): O cidadao deve ser capaz de “favoritar” qualquer pdgina com contetdo do seu
interesse. O nome deve remeter ao contetido da pagina.

99 <¢

O portal nao usa expressdes como ‘“compativel com” “melhor visto na resolucdo...”?
(ePWG,2018):  P4ginas do governo devem funcionar independentemente de
plataformas ou programas.
O portal possibilita ao usudrio interromper ou cancelar o processamento ou transagcao?
(TOGNAZZINI, 2012; ePWG, 2018): O cidadao deve poder, a qualquer momento, sustar,
interromper, cancelar, abandonar um processo ou transa¢ao que esteja fazendo no sitio.
E do cidaddo o controle sobre a navegacio e da decisio do cidaddo o comportamento
da navegacdo e dos links? (ePWG, 2018): Abrir novas janelas ou abas, torna a
navegacio inacessiveis, desfigura o historio e interfere nas opcdes de retrocesso. E
importante destacar que o sistema:
a) Nao deve desviar para outra pagina, a nao ser que o cidad@o assim o comande (dando
ENTER ou clicando num link);

b) Nao deve abrir janelas adicionais. Principalmente para avisos ou transagdes;

¢) Nao deve abrir links em novas janelas.
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e O portal ndo usa plugins auto instalaveis? (ePWG, 2018): Cabe ao cidadao optar pela
instalacdo de plug-ins, pois, 0 uso sem consentimento € uma violagdo ao direito de
escolha. Além disso, o uso de plugins tem sido desaconselhado atualmente porque pode
causar instabilidade nos sistemas.

e O portal permite a copia de trechos de documentos? (ePWG, 2018): Toda informagao
publica do governo como documentos, legislacdo, etc., deve ser passivel de copia.
Documentos “pdf” e de natureza semelhante devem permitir a cépia de trechos.

e O portal oferece a personalizacdo da pdgina? (VILELLA, 2003): E importante que o
usudrio possa escolher as informagdes e servicos de seu maior interesse e personalizar

paginas.

4.1.4 - Erros

Segundo Nielsen (1994), é provavel que o usudrio perderd a confianca no site que
acessar, quando a sua experiéncia for prejudicada pela ocorréncia de erros e dificilmente ird
retornar ao site, principalmente se for sua primeira visita. O autor ainda afirma que o sistema
deve produzir um nimero de erros reduzido, mas, caso ocorra, o usudrio deve poder resolvé-lo
ou ignora-lo de forma rapida e simples.

Neste sentido, Jardim Filho (2015) ressalta que usudrios frequentemente escolhem
erroneamente funcdes do sistema, e necessitardo de uma clara e demarcada ‘“‘saida de
emergéncia” para sair de um estado indesejado sem a necessidade de passar por um caminho
extenso e complexo. O sistema deve oferecer suporte para acoes como: desfazer e refazer.

Para Jardim Filho (2015, p. 139), solicitar a confirmac¢ao do usudrio antes de executar
comandos ajuda a evitar diversas escolhas feitas de forma equivocada. Em qualquer caso, além
da corre¢do do erro, é importante dar o retorno devido ao usudrio, tanto em relagdo aos erros
cometidos por ele, quanto em relagdao aos problemas momentaneos do sitio (ePWG, 2018).

Os critérios a serem observados segundo essa diretriz sdo 0s que se seguem:

¢ O Portal alerta o usuario com mensagem de erro, caso ocorra? (OLIVEIRA, 2014).
e QO portal prove prevencao de erros? (NIELSEN, 1994): Deve-se evitar situagdes de erro,

uma medida preventiva é conhecer as situagdes que mais provocam erros e modificar a

interface para que estes erros ndo ocorram. Prevenir um erro € algo de méxima impor-
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tancia, mas tdo importante quanto, é ajudar o usudrio a identificar e resolver os proble-
mas que acabam sendo inevitdveis. Mensagens de erro claras, com textos simples e di-
retos, nao intimidando o usudrio e sim o conduzindo a possiveis solu¢des se fazem ne-
cessarias. Um exemplo simples disso ocorre quando, em formuldrios, erros em campos
podem ser identificados mudando a cor do mesmo no momento do preenchimento—e
nao somente no momento da submissao de dados.

Em caso de erro, o usuario ndo perde o que digitou? (TOGNAZZINI, 2012): E importante
garantir que, em caso de erro, os usudrios nunca perderdo seus trabalhos.

Erros cometidos pelo usudrio no sitio sdo facilmente reversiveis? Erros cometidos
devem ser passiveis de correcdo. O cidaddao deve ser capaz de desfazer pelo menos a
ultima acdo realizada. Saber que pode corrigir possiveis erros encoraja a pessoa a
explorar opcdes desconhecidas do portal. (TOGNAZZINI, 2012; DOS REIS
LEHNHART et al., 2015; OLIVEIRA, 2014; ePWG, 2018).

O portal permite erros de digitacdo durante as buscas? (ePWG, 2018): Se ndo forem
encontrados documentos com o termo digitado na caixa de entrada de dados do servico
de busca, € importante oferecer uma lista com sugestdes de palavras mais proximas.
As indisponibilidades ou situa¢des que interrompam o andamento normal do sitio sdo
previamente comunicados na pagina? Todo evento que interrompa o andamento normal
do sitio deve ser avisado, em espaco privilegiado na primeira pagina do sitio. Esse
mesmo aviso deve ser divulgado por outros meios, como a lista de distribuicao
(newsletter). O aviso ndo deve ser dado em janelas pop-ups, ou aberto em nova instancia
(janela). (DOS REIS LEHNHART et al., 2015; (ePWG, 2018).

Em formuldrios, o formato desejado é mostrado previamente? (ePWG, 2018): Em
formuldrios, é sempre bom exemplificar o formato desejado. Ex.: campo CPF (digite
apenas 0s nimeros).

Em formulérios, os campos sdo restringidos ao niimero de caracteres desejado? (ePWG,
2018): Em campos de formuldrio, é importante disponibilizar apenas o nimero de casas
que a informagao necessita. Ex.: o campo data de aniversario deve ser restringido com
8 posicdes (dd/mm/aaaa).

As mensagens de erro sdo sucintas e explicativas? As mensagens de erro devem apontar

o erro cometido ou a informagdo faltante de forma clara. E importante utilizar
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mensagens de erro sucintas, precisas, com termos especificos e vocabuldrio neutro, ndo
repreensivo (OLIVEIRA, 2014; ePWG, 2018). Algumas observagoes:
a) A mensagem de erro deve estar claramente visivel;
b) Quando ttil, o cédigo do erro pode ser fornecido junto a um texto que descreve
o significado do c6digo e um caminho para soluciao. Nao é aconselhdvel que o
codigo seja fornecido sozinho;
c) A mensagem deve estar apresentada na mesma pdagina que contém o erro e, de
preferéncia, proxima ao campo com problemas;
d) Quando possivel, o cursor deve estar posicionado no campo com problemas,
facilitando sua corre¢ao;
e) Mensagens de erro orientadas a tarefas devem ser fornecidas, com sugestdes ou
instrucdes simples e construtivas para a correcao do erro;
f) Quando ocorrerem erros, o contetido do formuldrio ndo deve ser limpo por
inteiro.

e Piginas de conteddo ndo encontrado (erro 404) sdo claras? (ePWG, 2018): O erro 404
¢ uma mensagem de erro que informa que a URL requisitada nao foi encontrada. Quase
todos os sites sdo suscetiveis a ocorréncia desse erro, visto que, pode ser causado por
erro na digitacdo da URL, link desatualizado ou quebrado. Quando ndo se tem uma
pagina clara para o esclarecimento desse erro, 0 comportamento mais comum entre oS
usudrios € achar que se trata de um erro grave e abandonar o site. Para a usudrio ndo perder
a confianca no site, uma pagina de erro 404 customizada deve ser criada com as
seguintes estratégias:

a) Deve ser disponibilizado link para as paginas mais importantes do site entre eles
o mapa do site, fale conosco, e a pagina principal, essa € a maneira mais fécil de
ajudar aos usuarios a encontrarem o contedo que desejam;

b) Manter o layout padrio do site para mostrar a mensagem do erro, essa estratégia

faz com que o usudrio ndo tenha duvida que ainda esta no site.

4.1.5 — Desenho
Segundo ePWG (2018), um bom desenho (design, programacgdo visual) tem um impacto
significativo na credibilidade e usabilidade do sitio. O desenho deve, sobretudo, respeitar o

cidadao. Um sitio legivel e esteticamente agraddvel hierarquiza e facilita a decodificac¢io das



68

informagdes apresentadas, influenciando seu nivel de satisfacdo durante a interacdo com o

portal.

Os critérios que representam essa diretriz sao os que se seguem:

O sitio apresenta estética e design minimalista? (NIELSEN, 1994): A estética e o design
fazem parte do conjunto que gera a experiéncia e ¢ de maxima importancia estar
alinhada com todo o restante do produto/servico/sistema. Deve-se evitar usar
desnecessariamente cores e elementos visuais, pois isso confunde o usudrio. E
importante dialogar de forma simples e direta, com um layout mais limpo, com didlogos
naturais, de facil entendimento e que aparecam em momentos necessarios.

Utiliza um projeto padriao de paginas? (ePWG, 2018): A identidade visual do sitio e a
padronizacao das paginas deve levar em conta a fungdo que cada pagina desempenha.
Os critérios ePWG (2018) a observar séo:

a) Os icones sio padronizados? E importante observar o posicionamento dos

elementos na tela, cores, logotipo e elementos comuns.

b) O projeto tipografico é consistente e garante a legibilidade?

c) Existe contraste entre informacdo e fundo?

d) O esquema de cores estd condizente com o objetivo do portal?

e) Os links de hipertexto apresentam decoragdo e cores consistentes em todo o sitio?
No sitio, estdo agrupadas e hierarquizadas, de forma clara, as dreas de informacgdo?
(eMAG, 2018; ePWG, 2018): A hierarquia e separacao das areas do sitio deve ser clara.
E importante agrupar os diferentes tipos de informacdes, apresentando as mais
importantes em primeiro lugar. Deve-se priorizar os servigos relevantes ao cidadao.
Areas de informagdo devem ser divididas em grupos ficeis de gerenciar. As divisoes
mais comuns sdo “topo”, “contetido”, “menu” e “rodapé”. Nas paginas internas deve-se
manter uma mesma divisdo para que o usudrio se familiarize mais rapidamente com a
estrutura do sitio. E importante destacar, entretanto, que a pagina inicial pode ter uma
divisdo diferente das paginas internas, pois normalmente ela contém mais elementos. O

exemplo a seguir ilustra o layout da divisdo de blocos recomendado neste critério.
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Figura 2: Modelo de Layout com divisao de blocos

Topo

Menu Contetdo

Fonte: Elaborado pela autora (2018).

O portal usa espago em branco para separar os contetidos ou os assuntos diferentes?
(Nielsen e Loranger, 2007; ePWG, 2018): O espago em branco ¢ a area livre deixada
entre os elementos e grupos de elementos. Ele proporciona um “respiro” na navegagao,
mostra a relagdo entre elementos e cria hierarquias. O uso correto do espago em branco
entre paradgrafos melhora a compreensao do texto em cerca de 20%.
Sao usados fundos neutros, que ndo comprometam o objetivo do sitio? (ePWG, 2018):
O fundo ndo deve chamar mais aten¢do do que a informagao.
O sitio evita o uso de caixa com opgdes (scroll) ou de menus de cortina (pulldown) na
navegacao principal e persistente? (ePWG, 2018): Menus de cortina e caixa com opgdes
sao formatos onde a informacao, os nomes das se¢des, s6 aparecem se o cidadao clicar
no campo e rolar verticalmente para baixo o menu, para ver todas as opgoes disponiveis.
Outra ressalva ¢ que alguns dos menus de cortina ndo sao acessiveis ou sdo dependentes
de navegador e de scripts para funcionar. O uso de caixas com op¢des deve ser restrito
a formularios.
O desenho esta a servico da informacao? (ePWG, 2018): A funcdo do sitio ¢ a
informacao sdo soberanas sobre o desenho. Qualquer tipo de conformacao que beneficie
o desenho em detrimento da informagao, usabilidade e funcionalidade do sitio, deve ser
abandonada. Critérios a serem evitados sdo os que se seguem:

a) Letras ndo se encontram em cores com baixo contraste visual, que podem

dificultar a leitura para idosos e deficientes visuais?
b) O sitio apresenta estilos de letras muito rebuscados, com baixa legibilidade na
tela? Nao foram usados, no sitio, tamanhos muito pequenos e/ou absolutos de

letras?
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¢) Nio existem misturas de muitas fontes diferentes? (E importante limitar o

numero de fontes).

d) Nao existem textos que ndao podem ser selecionados com o mouse e copiados.
Existem elementos do desenho do sitio que trabalham em beneficio de uma estética
particular? (ePWG, 2018): O desenho € uma disciplina criativa que lida ndo s6 com a
funcdo, mas também com a estética, com a percep¢ao e com as expectativas culturais
das pessoas. No desenho para os sitios de institui¢des publicas, os objetivos maiores de
uma comunicacao clara e eficiente com o usudrio devem sobrepor-se a quaisquer gostos
pessoais ou modismos estéticos, pois estes ultimos ndo podem prejudicar a
simplicidade, a legibilidade e a facilidade de uso.

As animacdes utilizadas possuem fungdes e ndo configura apenas como um adorno?
(ePWG, 2018): A animagao é um recurso valioso quando bem usado. No entanto o seu
mau uso € mais comum. Animagdes criam um ponto focal muito forte e geralmente sdo
utilizadas em dreas menos importantes do sitio (como banners), distraindo e, muitas
vezes, incomodando. E importante evitar animacdes em repeti¢io (loop). Por outro lado,
€ bom disponibilizar botdes de repeticdo e parada para que o usudrio possa controlar a
exibicao.
O contetido € agradavel de ser lido? (ePWG, 2018): O texto deve ser agradavel de ser
lido. E importante manter um ritmo de texto claro. Critérios a serem observados sio os
que se seguem:

a. As linhas de texto dentro do sitio estdo longas demais ou curtas demais?

b. O espaco entrelinhas estd muito apertado ou muito aberto? Mudangas de

paragrafo sdo clara?

c. O tamanho das letras estd adequado?
Textos estdao alinhados a esquerda? (ePWG, 2018): O alinhamento a esquerda é mais
facil de ser lido que o justificado ou centralizado. O espaco branco irregular criado no
texto justificado interrompe a leitura porque o leitor precisa fazer uma pausa para o olhar
alcangar a proxima palavra aumentando, assim, o tempo de leitura. Além disso, o
espacamento igual entre as palavras que advém dos textos alinhados a esquerda confere

ritmo a leitura, melhorando a experiéncia do leitor.
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Existe um esquema consistente de cores e fontes? (ePWG@G, 2018): Cabecalhos e

conteido devem ter uma harmonia consistente de cores e tipos de fonte em todas as

paginas do sitio.

E respeitada a velocidade de conexdo do publico-alvo? (ePWG, 2018): E de se observar

que grande parte dos cidaddos ainda tem conexdo discada a Internet ou problemas de

velocidade na conex@o. Mesmo a banda larga pode se tornar lenta, como € comum em

conexdes sem fio ou em instituigdes educacionais (devido a compartilhamento,

servidores e filtros). Algumas a¢des podem ser tomadas para otimizar a velocidade de

conexao, entre elas:

a) Diminuir o tamanho das ilustra¢des, fotos, animagdes e videos.

b) Utilizar no sitio indicadores da progressdo do carregamento para reduzir a
impaciéncia do usudrio?

Os plugins e multimidia foram utilizados de forma consciente no sitio? (ePWG, 2018):

Grande parte dos usudrios nio sabe fazer, ou ndo faz a atualizacao de plugins. Muitas

empresas e instituicdes publicas bloqueiam a instalacio de plugins como o flash. E

importante evitar o uso de plugins e, quando existentes, deve ser oferecida sempre uma

alternativa de conteudo ndo-multimidia.

4.1.6- Redacao

A comunicagdo em sitios do governo visa prestar servicos e informacdes aos cidadaos.

O texto deve ser adequado para o usudrio compreender como ele pode utilizar. Para isso, deve

levar em conta a audiéncia e o conhecimento das pessoas que acessam o sitio. O ePWG (2018)

elenca as seguintes recomendacdes nessa diretriz: (a) O sitio deve "falar" a lingua das pessoas,

com palavras, frases e conceitos familiares; (b) O texto deve ser objetivo. Para a efetividade

dos objetivos dessa diretriz, seguem os critérios encontrados na literatura:

O sitio faz bom uso de metaforas? (TOGNAZZINI, 2012): Quando se opta pelo uso de
metaforas para determinadas representacdes no sistema € importante escolhé-las
corretamente. Ribeiro (2012) ressalta que boas metédforas sdo boas histérias, como
exemplo, o autor cita o carrinho de compras nos sitios de e-commerce, pois este 0s

lembra do mesmo objeto no supermercado e que tem a finalidade de guardar as compras.
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e O texto utiliza linguagem clara e familiar? (ePWG, 2018): A linguagem utilizada na
divulgacdo das informacgdes e orientagdes para realizagao de servigos deve ser clara e
objetiva. E importante apenas utilizar linguagem técnica e/ou corporativa quando estas
forem familiares ao publico do sitio.

* O texto é objetivo? (ePWG, 2018): Em textos, € ideal comegar sempre pelo mais
importante, expondo uma ideia por paragrafo. O texto deve ser direto e simples; palavras
desnecessdrias devem ser omitidas. As informagdes mais importantes devem estar nos
dois primeiros pardgrafos.

e O texto estd dividido em tdpicos? (ePWG, 2018): E importante dividir o texto em
pequenas unidades, pequenos pardgrafos, subtitulos e listas para facilitar a exploracdo
da pégina e o entendimento do contetido da informacgao.

e Qs titulos sdo informativos e possuem destaque visual? (ePWG, 2018): O titulo € o
principal marco visual e o ponto de entrada do olhar, onde a pessoa identifica o conteudo
da pagina. Portanto, o cabecalho — ou seja, o titulo da informagao, noticia ou servico —
deve ser facilmente identificado e o seu contetddo deve ser descritivo.

e O titulo da pagina é explanatdrio e unico? (ePWG, 2018): O titulo da pagina, elemento
<title>, que aparece na barra do menu, € o que os servigos de busca e as pessoas veem
primeiro.

e Sao utilizados termos simples e claros como rétulos de menu? (ePWG, 2018): Os rétulos
de menu devem ser facilmente compreendidos pelo usudrio. Os Critérios sdo os que se
seguem:

a) Nao deve ser utilizado siglas, abreviacdes ou termos técnicos.
b) O sitio deve manter consisténcia textual com os titulos das paginas a que eles se
referem.

e O sitio evita o uso de caixa alta? (ePWG, 2018): Palavras escritas em caixa alta

demoram mais para serem lidas.

4.1.7 - Consisténcia e Familiaridade
O desempenho dos usudrios de qualquer sistema interativo melhora quando os
procedimentos necessarios ao cumprimento da tarefa sdo compativeis com as suas

caracteristicas psicoldgicas, culturais e técnicas e quando os procedimentos e as tarefas sdo
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organizados de acordo com as expectativas e costumes dos mesmos (ePWG, 2018). Os critérios

que compdem tal diretriz sdo os que se seguem:

O sitio € consistente em suas agdes? (TOGNAZZINI, 2012): O conceito de consisténcia
estd ligado a interpretacdo do comportamento do usudrio. Aplicagdes com interfaces, ou
itens semelhantes, e que agem de forma totalmente diferente, acabam gerando
imprevisibilidade no usuadrio.
O portal usa convengdes? (ePWG 2018): Convengdes sdo elementos ou
comportamentos comuns, que se repetem em vdrias paginas web, assim o0 usudrio nao
precisa reaprender o uso de cada sitio. E recomendével seguir as convengdes, pois,
quando uma pessoa acessa um sitio, primeiramente procura por elementos e arranjos
existentes em outros sitios. Algumas convengdes a serem observadas:

a) Existem links azuis?

b) Existem links sublinhados?

c) Botdes foram desenhados como botdes (elementos clicaveis)?

d) Foram usadas caixas de busca no canto superior direito?

e) O nome (ou logotipo) do sitio estd no canto superior esquerdo?

f) O logotipo do sitio funciona como link de volta a pagina inicial?
O sitio usa formato de data e unidades de medida de acordo com o padrao normalmente
utilizado na institui¢do ou pais? (ePWG@G, 2018): Muitas vezes o sistema de gestdo do
sitio gera datas com padrdes adotados em outros paises. Isso pode causar desconforto e
induzir ao erro.
A estrutura do sitio foi planejada de acordo com o contexto das tarefas realizadas pelos
usudrios? (ePWG, 2018): A estrutura organizacional do 6rgdo ou as solucdes
tecnoldgicas ndo devem definir o desenho e a estrutura do sitio, que deve estar baseada
nas tarefas que os cidadaos irdo realizar, nas necessidades destes e nos tipos de publico.
Critérios a serem observados:
a) As informacodes e servigos do sitio estdo organizadas segundo os eventos da vida ou

interesses do cidaddo?
b) As opg¢des de menu estdo agrupadas e ordenadas de maneira 16gica para o cidadao.

Os rétulos de menus e opgdes refletem a terminologia familiar a este?
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c¢) Foram evitadas paginas oOrfas, sem qualquer indicacdo de opcdes de navegacao
possiveis?

d) Os conteddos sdao apresentados em telas-padrio do navegador, evitando-se a
abertura de outros programas com interfaces graficas diversas?

Os links de contato remetem a formularios? ePWG (2018): Os links de contato néo

devem remeter a um enderego eletronico (email) e sim a um formuldrio para contato.

Colocar um endereco eletronico como link incorre na abertura de um programa, o que

pode demorar — e induzir a pessoa a erro. E importante lembrar que, nem sempre, as

pessoas definiram o seu servidor de correio eletronico na maquina que estao usando.

4.1.8 — Disponibilidade

Segundo esta diretriz, € possivel verificar quanto o servigo prestado estd disponivel para

acesso do cidadao/usudrio. Nao basta apenas a presenca do servico na forma eletronica, o cida-

ddo deve ser capaz de acessa-lo na hora que melhor lhe convier e de forma rapida, sem esperas

pelo carregamento da pagina ou aplicagdo.

O tempo de resposta esté aceitavel? (Raposo, 2007): O tempo entre uma a¢ao do usudrio
e a resposta do Web site deve ser minimo. Nielsen e Loranger (2007) ressalta que o
tempo de resposta sofre influéncia do servidor, da conexdo do servidor com a Internet e
da velocidade do computador de cada usudrio, no entanto, o autor propde que uma pa-
gina ndo demore mais de dez segundos a carregar. De acordo com Loiacono et al. (2002)
o tempo de resposta podera frustrar o usudrio, e incentiva-lo a ir para outro lugar.

O portal se encontra no ar (acessivel) em prontidao 24x7? (BRASIL, 2018b): As infor-
macodes e servicos devem estar disponiveis para acesso a qualquer hora do dia e em

qualquer dia da semana (24 x 7).

4.1.9 — Acessibilidade

A acessibilidade web consiste em garantir a facilidade do acesso a todos os servigos,

considerando suas necessidades e respeitando as particularidades da populacdo atingida, suas

condi¢des e meios de acesso. No territrio brasileiro, a inacessibilidade de sitios eletronicos

exclui uma parcela significativa da populacao ao acesso da prestacdo de servigos/informagdes

fornecidos por esse meio.
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O Modelo de Acessibilidade em Governo Eletronico tem o compromisso de ser o

norteador no desenvolvimento e a adaptacdo de contetidos digitais do governo federal,

garantindo o acesso a todos (eMAG, 2018). Os critérios sdo os que seguem:

O sitio fornece ancoras para ir direto a um bloco de conteido? eMAG (2018): Devem
ser fornecidas ancoras, disponiveis em uma barra de acessibilidade, que apontem para
links relevantes presentes na mesma pagina. Assim, o usudrio pode ir diretamente para
um bloco de conteido. Usudrios com deficiéncia visual sdo, especialmente,
beneficiados visto que a visdo desses usudrios € linear e links dispostos no inicio da
péagina oferecem um acesso rapido a contetidos de interesse do usudrio. Ancoras podem
ser utilizadas por quaisquer navegadores ou leitores de tela.

O sitio abre novas instancias sem a solicitacdo do usudrio? eMAG (2018): O acesso a
paginas e servicos ou qualquer informacgao deve ser de escolha do usudrio. Assim, ndao
devem ser utilizados recursos que abram novas instancias, € muito importante que os
links abram na guia ou janela atual de navegacdo, pois os usudrios com deficiéncia
visual podem ter dificuldade em identificar que uma nova janela foi aberta. Além disso,
estando em uma nova janela, ndo conseguirdo retornar a pagina anterior utilizando a
op¢ao voltar do navegador. Quando for realmente necessdria a abertura de um link em
nova janela, ¢ recomendado que tal a¢do seja informada ao usudrio no préprio texto do
link. Isso permite ao usudrio decidir se quer ou nao sair da janela ou aba em que se
encontra e, caso decida acessar o link, ele sabera que se trata de uma nova aba ou janela.
Sao disponibilizadas todas as funcdes da pdgina via teclado? (eMAG 2018):
Disponibilizar das func¢des via teclado permitem que elas sejam usadas por todos os
usudrios mesmo aqueles que tém dificuldade parcial ou integral de mover o mouse.
Nao existem pdginas com atualizacdo automadtica periddica? eMAG (2018): Essa
atualizacdo tira a autonomia do usudrio em relacdo a escolha e podem confundir e
desorientar os usudrios, especialmente usudrios que utilizam leitores de tela.

N3ao existem situagdes com intermiténcia de telas? (eMAG, 2018): Nao devem ser
utilizados efeitos visuais piscantes, intermitentes ou cintilantes. Em pessoas com
epilepsia fotosensitiva, o cintilar ou piscar pode desencadear um ataque epilético. A
exigéncia dessa diretriz aplica-se também para propaganda de terceiros inserida na

pagina.
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O usudrio tem total controle sobre as altera¢des temporais do conteido? (eMAG, 2018):
Contetdos como slideshows, que “se movem”, rolagens, movimentagdes em geral ou
animacdes ndo devem ser disparadas automaticamente sem o controle do usudrio,
mesmo em propagandas na pagina. Ao usudrio, deve ser repassado o controle sobre
essas movimentagdes (quer seja por escolha de preferéncia de visualizacdo da pagina,
quer por outro método qualquer acessivel a usudrio com deficiéncia). Além disso, o
usudrio deve ser capaz de parar e reiniciar contetidos que se movem, sem excecio. E
desejdvel que o usudrio tenha também o controle da velocidade desses conteddos.

O idioma principal da pdgina estd identificado? (eMAG, 2018): Deve-se identificar o
principal idioma utilizado nos documentos. O contetido disponibilizado na web pode
ser acessado por qualquer pessoa no mundo inteiro, portanto, o idioma deve ser
declarado corretamente em todas as paginas por alguns motivos entre eles: (a) Melhor
pronunciacdo do texto em leitores de tela; (b) os buscadores podem indexar o site no
buscador do respectivo idioma (c) os browsers podem escolher o dicionario adequado
para a corre¢do gramatical em textos e formuldrios.

E informada mudanca de idioma no conteido? (eMAG, 2018): Se algum elemento de
uma pagina possuir conteido em um idioma diferente do principal, este devera estar
identificado pelo atributo. A indicacdo da mudanca de idioma garante que as pessoas
que estiverem utilizando um leitor de telas vao ouvir como no idioma de origem a parte
do conteido que mudou de idioma.

A pagina possui um titulo descritivo e informativo? (eMAG, 2018): O titulo da pagina
deve ser descritivo e informativo, devendo representar o contetdo principal da pagina,
ja que essa informacao serd a primeira lida pelo leitor de tela, quando o usudrio acessar
a pagina.

E informado ao usudrio sobre sua localizacdo na pagina? (eMAG, 2018): E importante
que seja fornecido um mecanismo que permita ao usudrio orientar-se dentro de um
conjunto de pdginas, permitindo que ele saiba onde estd no momento.

Os links descrevem de forma clara e sucinta o contetido do seu destino? (eMAG, 2018):
Ao utilizar um leitor de tela ao mover-se por um link, o usudrio recebe apenas a
informacao do texto do link e ndo de todo o seu contexto. Por isso, o titulo do link deve

descrever o contetido do seu destino e nunca se deve usar termos genéricos como:" Leia
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mais, link", "Leia mais, link", "Leia mais, link", o usudrio ficard confuso ao passar por
esse link, pois, ndo saberd qual o conteddo desse link. Outra recomendagdo é tomar
cuidado para ndo utilizar a mesma descri¢cao para dois ou mais links que apontem para
destinos diferentes. Da mesma forma, links que remetem ao mesmo destino devem ter
a mesma descricao.
Sao fornecidas alternativas em textos para as imagens do sitio? (eMAG, 2018): Deve
ser fornecida uma descri¢do para as imagens da pagina, utilizando-se, para tanto o
atributo alt.
Disponibiliza documentos em formatos acessiveis? (eMAG, 2018): Os documentos
devem ser disponibilizados preferencialmente em HTM, pois, esse € um dos formatos
mais acessiveis. Também podem ser utilizados arquivos para download no formato
ODF, tomando-se os cuidados para que sejam acessiveis. Se um arquivo for
disponibilizado em PDF, devera ser fornecida uma alternativa em HTML ou ODFE.
Em tabelas, foram utilizados titulos e resumos de forma apropriada? (eMAG, 2018): O
titulo da tabela deve ser definido pelo elemento CAPTION e deve ser o primeiro
elemento utilizado apdés a declaragdo do elemento TABLE. Em casos de tabelas
extensas, deve ser fornecido um resumo de seus dados através do atributo summary que
deve ser declarado no elemento TABLE.
Sao associadas células de dados a células de cabecalho? (eMAG, 2018): Para tabelas
mais complexas, ¢ muito importante utilizar marcacdes para associar as células de dados
com as células de cabecalho.
E garantida a leitura e compreensio das informacdes? (eMAG, 2018): O texto de um
sitio deve ser de fécil leitura e compreensdo, ndo exigindo do usudrio um nivel de
instrucao mais avancado do que o ensino fundamental completo. Quando o texto exigir
uma capacidade de leitura mais avangada, devem ser disponibilizadas informacdes
suplementares que expliquem ou ilustrem o contetido principal. Uma alternativa é uma
versao simplificada do contetido em texto. Existem algumas técnicas que auxiliam na
melhora da inteligibilidade de textos, como, por exemplo:

a) Desenvolver apenas um topico por paragrafo;

b) Utilizar sentengas organizadas de modo simplificado para o propdsito do

contetido (sujeito, verbo e objeto, preferencialmente);
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c) Dividir sentencas longas em sentengas mais curtas;
d) Evitar o uso de jargdo, expressoes regionais ou termos especializados que
possam nao ser claros para todos;
e) Utilizar palavras comuns no lugar de outras pouco familiares;
f) Utilizar lista de itens ao invés de uma longa série de palavras ou frases
separadas por virgulas;

g) Fazer referéncias claras a pronomes e outras partes do documento;

h) Utilizar, preferencialmente, a voz ativa.
Sao disponibilizadas explica¢des para siglas, abreviaturas e paginas incomuns?
(eMAG, 2018): Recomenda-se que na primeira ocorréncia de siglas, abreviaturas ou
palavras incomuns (ambiguas, desconhecidas ou utilizadas de forma muito especifica),
deve ser disponibilizada sua explicacdo ou forma completa.
Nao sdo utilizadas apenas cores ou outras caracteristicas sensoriais para diferenciar
elementos? eMAG (2018): A cor ou outras caracteristicas sensoriais, como forma,
tamanho, localiza¢do visual, orientacdo ou som nao devem ser utilizadas como o tinico
meio para transmitir informagdes, indicar uma agdo, pedir uma resposta ao usuario ou
distinguir um elemento visual.
O sitio permite redirecionamento sem perda de funcionalidades? (eMAG, 2018): A
pagina deve continuar legivel e funcional mesmo quando redimensionada para até
200%. Assim, € preciso garantir que, quando a pagina for redimensionada, ndo ocorram
sobreposicdes nem o aparecimento de uma barra horizontal.
O sitio permite que o elemento com foco seja visualmente evidente? (eMAG, 2018): A
area que recebe o foco pelo teclado deve ser claramente marcada, devendo a drea de
selecdo ser passivel de ser clicada.
Sao fornecidas alternativas para video? (eMAG, 2018): Deve haver uma alternativa
sonora ou textual para videos que ndo incluem faixas de dudio. Para videos que contém
dudio falado e no idioma natural da pagina, devem ser fornecidas legendas. Além de
essencial para pessoas com deficiéncia visual, a alternativa em texto também ¢&
importante para usudrios que nao possuem equipamento de som, que desejam apenas
realizar a leitura do material ou ndo dispdem de tempo para ouvir um arquivo

multimidia.
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Sio fornecidas alternativas para dudio? (eMAG, 2018): Audio gravado deve possuir
uma transcri¢ao descritiva. Além de essencial para pessoas com deficiéncia auditiva, a
alternativa em texto também € importante para usudrios que ndo possuem equipamento
de som, que desejam apenas realizar a leitura do material ou nao dispdem de tempo para
ouvir um arquivo multimidia. Neste caso, também ¢é desejavel a alternativa em Libras.
O sitio fornece controle de dudio para som? (eMAG, 2018): Deve ser fornecido um
mecanismo para parar, pausar, silenciar ou ajustar o volume de qualquer som que se
reproduza na pagina.

O sitio fornece controle de animagao? (eMAG, 2018): Para qualquer animagao que
inicie automaticamente na pagina, devem ser fornecidos mecanismos para que o usuario
possa pausar, parar ou ocultar tal animagao.

Sdo associadas etiquetas aos seus campos? (eMAG, 2018): As etiquetas de texto
(elemento LABEL) devem estar associadas aos seus campos (elementos INPUT,
SELECT e TEXTAREA, a excecdo do elemento BUTTON) correspondentes no
formuldrio, através dos atributos for do label e id do input, os quais deverao ter o mesmo
valor.

E estabelecida uma ordem légica de navegacdo para links, controles de formulérios e
objetos? (eMAG, 2018): Os elementos do formuldrio devem ser distribuidos
corretamente através do coédigo HTML, criando, assim, uma sequéncia logica de
navegacdo. Assim, os formuldrios devem primeiro ser codificados considerando a
ordem légica de navegacdo para depois serem organizados visualmente via CSS.
Observacdo: O atributo tabindex somente deverd ser utilizado quando existir real
necessidade.

N3ao sdo provocadas automaticamente alteragdes no contexto? (eMAG, 2018): Quando
um elemento de formulédrio receber o foco, ndo deve ser iniciada uma mudanca
automadtica na pagina que confunda ou desoriente o usudrio. Assim, as mudancas devem
ocorrer através do acionamento de um botdo.

Sao fornecidas instru¢des para entrada de dados? (eMAG, 2018): Para conteido que
exigir entrada de dados por parte do usudrio, devem ser fornecidas, quando necessdrio,
instru¢des de preenchimento juntamente com as etiquetas (elemento LABEL). A

utilizacdo de caracteres pré-definidos em areas de entrada de texto s6 deve ocorrer se:
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a) O texto for incluido ap6s a entrada de dados pelo usudrio (por exemplo, sugerir um
novo nome de usudrio caso o escolhido ja exista);

b) A semantica do documento justifique a inclusdo de texto pré-definido (por
exemplo, uma loja virtual que s6 vende para determinado pais ja vem com o
campo pais preenchido);

c) Os caracteres tenham sido fornecidos previamente pelo usudrio (por exemplo,
refinamento de busca).

Recomenda-se que a entrada de dados seja facilitada, como a exclusdo de caracteres

especiais em campos numéricos (Exemplo: nimero de documentos como CPF, datas, moeda),

e a simplificacdo de campos.

Sao identificados e descritos erros de entrada de dados e € confirmado o envio das
informagdes depois de corrigidas? (eMAG, 2018): Quando um erro de entrada de dados
for automaticamente detectado, o item que apresenta erro deve ser identificado e
descrito ao usudrio por texto.

Os campos de formuldrios sio agrupados? (eMAG, 2018): E recomendado que os
campos com informagdes relacionadas sejam agrupados utilizando o elemento
FIELDSET, principalmente em formuldrios longos. O agrupamento deverd ser feito de
maneira légica, associando o elemento LEGEND explicando claramente o propdsito ou
natureza dos agrupamentos.

Sao disponibilizados atalhos de teclado? (eMAG, 2018): Deverao ser disponibilizados
atalhos por teclado para pontos estratégicos da pagina, permitindo que o usudrio possa
ir diretamente a esses pontos. Os atalhos deverdao funcionar através de nuimeros
precedidos da tecla padrdao de cada navegador (Alt no Internet Explorer, Shift + Alt no

Firefox, Shift + Esc no Opera, etc.).



81

5 APLICACAO DO CHECKLIST

5.1. Avaliando de acordo com a Diretriz 1 — Contexto e Navegacao

O quadro 8 apresenta os resultados referentes a avaliacdo dos portais da UFU, IFTM e

UFMG em relagao aos critérios da DIRETRIZ: Contexto e Navegagao.

Quadro 8 —Avalia¢ao da Diretriz 1: Contexto e Navegacao

usuarios a
reconhecer,
diagnosticar e
recuperar agdes
erradas?

analisado € o “Fale
Conosco”, os erros
digitados na entrada
de dados foram
corretamente
informados ao
usudrio com
mensagens de erros
orientando o que
deveria ser feito
para resolver o

erros nos campos dos
formularios de contato o
portal da IFTM mostra o
erro ao usuario mudando
a cor da borda do campo
para vermelho, isso,
ainda no momento do
preenchimento e ndo
somente no momento da
submissdo das
informagdes. Exemplo ao

erros apresentadas
nos formularios de
contato analisado
ndo sio claras e
nem auxiliam o
usudrio a encontrar
a solucdes.
Exemplo: quando
ndo se digita um
nome a mensagem
¢ “Este ¢ um campo

problema. digitar um e-mail obrigatdrio”,
Exemplo: invélido e ir digitar outro mesma mensagem
mensagem campo o usudrio recebe para quando ndo se

mostrada ao usudrio
quando o nome nao
¢ informado:” O
campo Seu Nome é
obrigatério”.

imediatamente a
mensagem: ‘“Vocé deve
inserir um endereco de e-
mail valido”. Nos outros
dois portais, apenas apds
apertar o botdo de envio
a mensagem é mostrada

digita o e-mail,
dificultando, assim,
o reconhecimento
do erro.

(continua)
Diretriz 1 - UFU P1 | IFTM P2 | UFMG P3
Contexto e
Navegacio
O sitio permite Nas péginas 3 O portal traz em suas 4 Quando o usudrio 4
visibilidade do secunddrios a forma paginas um diretdrio acessa uma pagina
status do sistema? | mais fécil para mostrando em qual secundaria
voltar a pigina pagina do portal o imediatamente
principal € clicando usudrio se encontra, por abaixo do menu da
alogo, mas, se o exemplo: ‘Vocé esta mesma o portal traz
usudrio ndo aqui: Pagina um diretdrio
conhecer essa Principal » Cursos mostrando em qual
convengdo, ele Oferecidos, permitindo pagina do site o
precisard utilizar a que ele tenha visibilidade usudrio se encontra
seta de voltar do de status do sistema, e e 0 caminho
browser o que ndo fique perdido percorrido para
prejudica o retorno enquanto navega no chegar nela.
a pagina principal. portal. Exemplo:
“Inicial/Cursos”
O sitio ajuda os O formuldrio aqui 4 Quando h4 presenca de 4 As mensagens de 2
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(continuagdo)
Diretriz 1 — UFU P1 | IFTM P2 | UFMG P3
Contexto e
Navegacdo
Documentacdes, Sao fornecidos no 2 Como destaque em 4 Ha presenca de 2
tutorial e ajuda portal recursos para relac@o aos outros paginas de mapa
sdo oferecidos facilitar a portais analisados de site e um link
pelo sitio? assimilagdo do pode-se citar o para contato no
funcionamento do fornecimento de link rodapé do portal,
portal como por para o mapa do sitio porém, para
exemplo, paginas centralizado no topo do facilitar a
de contato, portal que ajuda o navegacao ideal é
telefones e FAQ’s usudrio a localizar essa que estejam no
estdo disponiveis e opc¢do no portal. O topo do layout e
a localizagdo deles Portal disponibiliza, ndo no rodapé
permite que sejam ainda, a opcdo Outra falha do
facilmente Perguntas Frequente, portal € o link
identificados, mas, o link é “Perguntas
porém com letras disponibilizado no Frequentes”, mas
pequenas o que menu esquerdo e que remete 0
prejudica usudrios acessado s6 apods usudrio a uma
com dificuldades extensa rolagem pagina “Em
de visdo. Outra vertical. construcdo”. Em
falha em relacdo a relacdo a
esse critério é falta usabilidade é
de mapa do site, é melhor nao
uma falha do colocar nada,
portal. pois, além de
frustrar o usuario,
quando realmente
houver contetido
nessa opgao,
usudrios que ja
tentaram e
encontraram a
pagina em
constru¢ao nao
vdo tentar a
opg¢ao por
acreditar que a
opg¢ao ndo tem
conteuddo.
Existe indicacao Nao hd nas paginas 0 Naio existe na 0 Nao hé qualquer 0

da existéncia de
uma interface
humana
disponivel para
dar suporte a
utilizacdo, caso
necessario?

indicagdo clara de
quem € o responsavel
pela informacdo.

homepage do Portal a
indicagdo clara de uma
interface humana
disponivel para dar
suporte a utilizagdo.

indicagdo de
uma interface
humana
disponivel para
dar suporte a
sua utilizagdo
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(continuagdo)

O portal oferece O Portal apresenta O Portal da IFTM dis- O portal oferecesse | 4
informagdes e informacdes e ponibiliza formularios formularios para
formularios on- viabiliza a prestacdo para serem impressos, download para ser
line (formulédrios | de servigos ptblicos preenchidos manual- impresso e
disponiveis para on-line, em sua mente e posteriormente posteriormente
download) que maioria, opcoes de serem entregues nas entregue em locais
podem ser impressao de instalagdes fisicas do fisicos. Pode-se,
impressos para a | formuldrios e 6rgdo responsdvel, citar, como
execugdo de servicos de download como por exemplo, for- exemplo, que o
servicos que s6 de documentos, as mulério de inscri¢ao usudrio tem duas
podem ser vezes com consultas para . opcdes para baixar
acessados nos a bases de dados o documento que
locais fisicos? outras apenas por sdo: realizar login

uma lista com cada para fazer o

item sendo um download ou baixar

. o documento sem

login.
O portal viabiliza | Estdo disponiveis ser- O portal oferece a O Portal ndo 4
arealizacdo de vicos de pesquisas a acesso a informacao disponibiliza
pesquisas de bases de dados, como por meio de pesquisa pesquisa de
informagdes no caso da consulta a em banco de dados, informagdes através
(acesso a bases de | portarias e editais. como, consulta a pro- de acesso a banco
dados)? cessos, protocolos e de dados.
documentos.

AURLéclaraou | AURL do Portal é A URL do Portal IFTM AURLdo Portal ¢ | 4
ndo apresenta simples e ndo ¢é simples e clara: simples e clara:
dificuldade de apresenta dificuldade www.iftm.edu.br www.umg.br.
digitacdo para o para ser digitada
usudrio?
A estrutura do A estrutura de Os menus Todas as 2
sitio € 1dgica e navegacao € logica, da pégina inicial ndo informagdes

facil?

pois, promove acesso
a todas as paginas
principais de forma
simples e bem
estruturada. As
funcionalidades sdo
oferecidas
hierarquicamente,
como convém. O
nimero de opgdes
por nivel e o nimero
de niveis ndo obriga a
excessivos cliques.

dao prioridade para as
péginas com contetido
principal, como
exemplo, pode-se citar
o “Blog do Reitor” que
¢é o primeiro link do
menu principal. Além,
0 menu principal
mantém links que se
suprimidos poderiam
tornar o portal mais
limpo e claro, por
exemplo, todos os
campos da IFTM sdo
listados como um link
no menu principal.

importantes estao
na pagina principal,
mas, nao sao
facilmente
localizaveis. O
menu principal é
escondido e s6
aparece ao passar
por um link,
previamente,
indicado por uma
imagem que
informa sobre a
existéncia do menu.
“Quando as
informacdes
parecem ocultas, as
pessoas supdem que
elas ndo estdo 14”
(NIELSEN;
LORANGER,
2007, p. 79)
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(continuagdo)
A informacdo é A arquitetura da A informagdo é O menu principal 2
estruturada de informacao do portal disponibilizada de ndo é
forma légica e ¢ estruturada pelo forma intuitiva para disponibilizado de
intuitiva para o estabelecimento usudrio, através, de um forma légica e
cidadao? criterioso de menu principal no qual intuitiva para o
hierarquia e menus de os links ddo acesso aos cidaddo. A
forma 1égica e conteudos mais navegacio da
intuitiva para o importantes da pagina principal
cidaddo, respeitando instituicdo. A difere das
o seu modelo mental. navegacdo é comum e secunddrias. A
Tanto a navegagado da igual em todas as navegacdo comum
homepage quanto das péginas essa e igual em todas as
paginas mais consisténcia auxilia os péginas ajuda os
utilizadas, estdo usudrios a identificar a usuarios a
localizadas no mesmo estrutura do portal, por reconhecer a
lugar, de modo conseguinte, a navegar estrutura do site
padronizado, em mais facil. proporcionando
todas as paginas. O uma navegagao
emprego de termos mais facil.
técnicos ou o jargdo O Portal tem agrupa
interno e siglas sdo 08 Servigos por
evitados. O publico-alvo, mas, a
agrupamento de localizacdo e a
informacdes e denominacio ndo é
Servigos clara para o usudrio
o que dificulta a
visualizag¢do dessa
6tima iniciativa.
O conteudo mais | Apesar de apresentar Informacdes sobre Todo contetddo do 1

importante esta
disposto antes da
dobra?

rolagem vertical de
sua  homepage, o0
Portal da UFU os
elementos de mais
destaque da pdgina
inicial estdo
colocados na primeira
tela de contetdo.

ingresso e programas
encontram-se abaixo da
dobra e itens menos
importante como Blog
do reitor ganham
amplo destaque antes
da dobra

Portal encontra-se
abaixo da dobra.
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(continuagdo)
Os elementos da | Os menus principais, O topo € mantido Apenas os blocos 2
identidade visual | rétulos, e links sdo comuns a todas as do topo e do rodapé
estdo localizados | mantidos na mesma paginas os logotipos, sdo mantidos
sempre no localizagdo tanto na atalhos e caixas de sempre no mesmo
mesmo lugar? pagina principal busca, devem desse lugar. O menu
quanto nas bloco sdo mantidos no principal é
secunddrias mais mesmo local. localizado
utilizadas. Os blocos distintamente
do topo e do rodapé, dentro das paginas
também, sdo do portal. Por
consistentes em todas exemplo, na
as paginas principais homepage, o menu
do portal. principal é
localizado a
esquerda, nas outras
paginas ele se
encontra no canto
direito.
Existe ferramenta | A pédgina principal e Todas as paginas do A caixa de busca é 4
de busca presente | as secunddrias portal possui a presente em todas
em todas as analisadas possuem a ferramenta de busca. as paginas
péginas? caixa de busca com principais do portal.
destaque no lado
esquerdo superior do
layout.
As péginas, Foi o tnico portal As péaginas mais O Portal ndo 2
secdes e servicos | analisado que importantes do portal apresenta suas
mais utilizados disponibilizou links ndo estdo antes da paginas principais
sdo visiveis? para as paginas mais dobra e sua localizagdo antes da dobra,
utilizadas antes da compromete mais mas, podem ser
linha de dobra. Esse ainda a facilidade para localizadas
foi um fator que encontri-la. facilmente num
tornou a navegagao menu responsivo,
desse portal bem ou seja, que que se
mais facil do que as esconde e se mostra
dos outros dois s6 quando o usudrio
portais da pesquisa. passa 0 mouse
sobre ele.
Péginas de Nao foi encontrado O portal ndo fez uso de A péagina 4
transicdo ndo sdo | paginas em transi¢do paginas em transicdo. “Perguntas
usadas? no Portal. Frequentes” contém
a frase: “Em

desenvolvimento”.
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(continuagdo)
Sao permitidos A maioria dos O portal disponibiliza O portal possui 2
formatos documentos varios documentos pdf download de
especiais de disponibilizados no e word para download, documentos pdfs, o
arquivo e portal estdo nos sendo que algumas modo para
download? formatos Word ou vezes informa o disponibilizar o
PDF. O formato é formato, mas, outras download é
informado, o somente depois que consistente nas
tamanho na maioria clicar o link o usuério péginas do portal e
dos casos analisados tem conhecimento do ¢ através de um
nao foi informado. formato do documento. botdo que informa
que o arquivo é pdf,
mas, nio informa o
tamanho do
documento.
Permite busca O portal permite O portal permite busca A busca simples foi | 3
simples e, depois, | busca simples simples utilizando ofertada em todas
avangada? utilizando palavras palavras chave para as paginas o
chaves para fazer fazer encontrar alguma resultado trouxe
encontrar textos do palavra dentro do informagdes de
portal. E permite portal. Nao ha busca todas as paginas do
busca avangada, por avancada no formuldrio portal. A busca
exemplo: pode-se de busca analisado. avancada foi
buscar um curso no oferecida como
“Campus Santa resultados da busca
Mbnica”, na busca simples agrupados
por cursos de em abas: “Todos”,
graduac@o. “Noticias”,
“Eventos”, Paginas,
“Pessoas”.
Sao satisfatérios | Mesmo com palavras Resultados satisfatérios Quando digitados 2

os resultados da
caixa de busca?

com ortografia
errada, o resultada da
busca desse portal foi
satisfatorio
retornando resultando
para palavras que
fosse parecidas com a
digitada.

mesmo para palavras
com ortografia errada.
A palavra. Exemplo: ao
digitar “Mestado”, o
resultado da consulta
retorna primeiramente
resultados para
“Mestrado” e depois
para “Mestado”.

corretamente, sem
qualquer tipo de
erro seja acentuagio
ou ortografia com
letra faltando o
resultado é
satisfatorio. Caso
contrario, ndo tem
retorno de
resultado. Exemplo:
“Mestado” tem
resultado nulo, ou
seja, nao retorna
nenhuma resultado
para essa pesquisa.
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(conclusao)
Os formuldrios Os campos 3 Os formuldrios sdo 4 Os rétulos ficam 2
sdo amigdveis? obrigatdrios ou enxutos, com rétulos dentro do campo o
opcionais nos alinhados que confunde um
formuldrios sdo horizontalmente a pouco a principio,
indicados. esquerda dos pois, a primeira
Os botdes de acdo em respectivos campos. O vista parece no ter
formuldrios. Os erros destaque desse portal rétulo.
de formulario sdo em relacdo aos outros, Quando ha erro no
informados no topo, foram os feedbacks formulério o
com contraste visual, constantes, por retorno € sempre a
indicando também exemplo, no campo e- mesma mensagem:
acoes para corre¢ao mail dos formuldrios de “Este € um campo
do erro e associando Contato ao digitar o e- obrigatério”, além,
corretamente o mail o usudrio é de ndo ser uma
campo responsavel informado que a mensagem
com o erro principal. informagao ¢ errada esclarecedora a
com a borda do campo localizacdo no topo
ficando vermelha. do formulario,
também, dificulta
identificar qual € o
campo errado.
Média das 3,38 3,22 2,55
pontuacoes

Fonte: Elaborado pela autora (2018).

A importancia dessa dimensdo se da pelo fato que o usudrio mantém o foco sobre o
portal por poucos segundos. Portanto, quanto mais simples for a organizacao do portal, menor
serd a dificuldade por parte do usudrio em utilizar o portal ou encontrar facilmente o que
procura, sendo assim, a probabilidade de o usudrio ficar satisfeito com o portal e de retornar a
ele serd maior. O Portal UFU foi o que melhor aplicou os critérios dessa dimensdo e obteve
média de 3,38pontos, sendo seguido, pelo Portal IFTM que obteve média de 3,22 pontos € na
ultima colocagao ficou o Portal da UFMG com média de 2,55 pontos.

Da anélise do Quadro 8, conclui-se, que o Portal UFMG, devido ao fato de estruturar
suas informacdes mais relevantes em local de dificil visualizagdo, tornou sua navegacio
confusa. Isso pode fazer com que o usudrio nao queira usar novamente este portal. Perceba que
nesse critério, 0 mesmo recebeu apenas 2 pontos de média. O portal da UFU mostrou-se mais
eficiente nesse quesito, na figura 3, observa-se que o usudrio consegue, sem necessitar de
qualquer rolagem, visualizar links que lhe informam sobre cursos da UFU e botdes que lhe

direcionam para servicos agrupados por publico-alvo, o que contribui para que a navegacao no
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portal seja fécil e agradavel. Destaca-se que estas sdo qualidades intrinsecas da usabilidade. O

mesmo nao ocorre nos demais portais, € pode ser facilmente verificado nas figuras 4 e 5.

Figura 3: Homepage Portal UFU

ir para o conteidofll  Irparaomenu[Bl  ir para a busca Ir para o rodapé ACESSIBILIDADE  ALTO CONTRASTE

Universidade Federal de Uberlandia
MINISTERIO DA EDUCACAO
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[ 40
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Residéncia e .
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Fonte: homepage UFU (www.ufu.br)

Figura 4: Homepage Portal IFTM
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Fonte: Homepage IFTM (www.iftm.edu.br)
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Figura 5: Homepage Portal UFMG

— 711 Universidade Federal 5
- — de Minas Gerais POR O Q
» )J _

/*‘,s; D » /ZR |

|

Menu do portal

i Minha UFMG

.

, Ingressar na UFMG

Informacdes sobre formas de acesso e politicas de apoio ao
estudante brasileiro e estrangeiro

—

Fonte: Homepage UFMG (www.ufmg.br)

[§
J——

11 2 ol 4

A média geral de 3,22 da IFTM nessa diretriz da-se, também, pelo fato de informacdes
irrelevantes, ficarem em locais de destaque, enquanto, outros relevantes s serdo vistos apos
rolagem da tela. A figura 4, mostra que os trés primeiros links do menu principal da IFTM sao:
“Blog do Reitor”, “Editora IFTM”, “DGP Info”. Estas sdo informacdes irrelevantes para a
maioria do publico que acessa o portal.

O ideal é que um portal seja tao facil de usar que nao seja preciso oferecer ajuda ou
documentagdo, porém, as vezes o usudrio precisa desses auxilios para facilitar sua navegagao e
eles devem estar facilmente disponibilizado no portal. No portal UFU e UFMG, ambos com
média 2, esta funcionalidade ndo € bem implementada, a UFU ndo disponibiliza o mapa do site
e a UFMG mantém as ajudas e documentagdes no rodapé que sé sdo vistos apds extensa
rolagem vertical. A IFTM obteve nota 4 nesse critério.

Ainda, a partir das andlises do quadro 8 verifica-se que a UFMG foi ineficiente no
processo de busca, pois, quando se envolve palavras digitadas com erros, ndo ha retorno de
nenhum resultado. Os portais UFU e IFTM, conseguiram retornar resultados que atendessem a

palavra que o usudrio buscava, mesmo tendo sido digitada com algum erro de ortografia.

(€N

A partir do exposto acima, conclui-se que a baixa média 2,55 obtida pela UFMG

reflexo de dificuldade de navegacdo na homepage provocada por excesso de elementos e

(€N

informacdes desnecessdrias nessa pagina e dificuldade para obter ajuda, pois, a busca
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ineficiente e as ajudas estdo em local de dificil visualizacdo. Trata-se de um portal de dificil
navegacdo e a baixa média obtida reflete isso. Os outros portais possuem uma navegacao mais
limpa e uma busca mais eficiente com resultados inclusive para buscas com palavras com
ortografia errada, obtendo assim, notas superiores a da UFMG. Interpreta-se entdo da seguinte

forma: quanto maior a média nessa diretriz maior a facilidade de navegac¢do no portal.

5.2. Avaliando de acordo com a Diretriz 2 — Carga de Informacao

O quadro 9 apresenta os resultados referentes a avaliacdo dos portais da UFU, IFTM e

UFMG em relagdo aos critérios da diretriz: Carga de informacao.

Quadro 9 — Avaliacdo da Diretriz 2: Carga de Informagao

(continua)
Diretriz 2 — Carga | UFU P1 | IFTM P2 | UFMG P3
de informacio
Existe equivaléncia | A interface faz 4 Aequivalénciaentreo | 4 O portal usa icones 4
entre o sitio e o uso de elementos sitio e o mundo real do relacionados ao mundo
mundo real? e icones que Portal da IFTM ¢é real. Exemplo: icone de
trazem a memoria realizada através de Onibus como link para
do usudrio coisas palavras que sdo pagina com informagao
do cotidiano e faz familiares ao seu sobre as linhas de
com que ele publico-alvo, sendo Onibus que passam
subentenda as pouco utilizado icones pelos campus da
funcionalidades. ou figuras para fazer o Universidade.
Exemplo usados usudrio aprender a
no portal: e-mail é utilizar o portal através
representado por da familiaridade.
icone com
imagem de um
envelope.
O sitio permite O portal mantém | 4 O portal da IFTM 3 Por ser um portal com | 2
reconhecimento a0 | uma estrutura possui uma estrutura design cujas as
invés de padrdo de similar ao do portal da informagdes mais
memorizagao? disposicao, UFU, porém, como os importantes estdo
icones, links entre conteudos mais abaixo da linha da
outros, para todas importantes encontram- dobra e o menu s6
as paginas. Isso se abaixo de outros aparece quando se
favorece o menos relevantes ou posiciona o mouse no
reconhecimento. mesmos dispensaveis o local indicado pela
reconhecimento fica figura 6, acaba sendo
comprometido. dificil para o usudrio
aprender a manusear o
portal dificultando o
reconhecimento.
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(continuagdo)

Existe uma O texto é As fontes e outros O layout ¢ bastante 4
adequacido de apresentado de atributos de formatag@o adequado no que se
estilos de fonte e forma limpa dos textos sdo refere a formatagdo de
outros atributos de | através de fontes adequadamente texto como os
formatagdo de com formatos diferenciados com tamanhos e as cores das
texto, como bem definidos, contraste, cores e fontes.
tamanhos, cores, cores e tamanhos tamanhos
etc. ao conteiido da | que proporcionam diferenciados.
pagina? uma leitura

confortavel

O portal utiliza O contraste utilizado O fundo branco 4
Os caracteres Sio estética entre os caracteres € o contribuiu para que os
legivel plevando-se | minimalista com plano de fundo elementos: links,
em conta a fundo branco contribuem para a boa textos, titulos do portal
utilizagdo de contrastando com legibilidade dos textos
contraste e cores de | fontes de cores do portal.
plano de fundo? preta.
Os links sdo Os links Os titulos dos links, em Os links sdo claros de 4
claramente possuem sua maioria, eles sao es- forma a tornar facil a
diferenciados, de termos clarecedores sobre o compreensdo de seu

forma a tornar facil
a compreensio de
seu conteddo?

familiares ao
seu publico-
alvo, tornando
facil a
identificacdo
do conteudo
que serd
acessado com
o clique no
link.

conteido que ird ser
acessado, porém em al-
guns casos aparecem Si-
glas e termos que neces-
sitariam algum entrar na
pagina para descobrir.
Exemplo: o link “DGP
info” da acesso a bole-
tins informativos sobre
a carreira direcionado a
servidores da IFTM.

conteuddo.
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(continuagdo)

Instrucdes
genéricas, que ndo
sdo reveladoras
para a navegagdo, a
exemplo de
“Clique aqui”, ou
“Veja mais”, ou
“Mais Links”, no
lugar de um nome
de link ndo estio
presentes?

Apenas uma
ocorréncia de
termo genérico
que ndo revelava
claramente o
conteddo foi
encontrada no
Portal, sugere-se,
trocéd-lo por “Veja
Mais de Conheca
a UFU...” ao
invés de “Veja
Mais...”, para que
0 usudrio que usa
leitor tenha
conhecimento de
qual é o contetido
desse link.

O portal ndo fez uso de
termos genéricos iguais
ou similares a “Clique
aqui” ou “Veja mais”
nas paginas analisadas.

Nio identificou-se 4
ocorréncia genéricos
nao reveladores no
Portal UFMG, quando
ocorreram foram bem
esclarecedores como,
por exemplo: “Ver
todas as publicagdes”

A presenga de links
é indicada
claramente?

A presenga de
links € indicada
claramente com a
diferenciagcdo
feita por cor azul
nos links de
hipertexto ou
com fonte de
tamanho
diferente do das
outras letras dos
textos nas
descri¢des logo
apds as imagens.

Os links sdo
disponibilizados com
cores diferentes que
torna claro que se trata
de um link. A descri¢do
das imagens sao links
que ao serem
tipografadas com letras
maiores sugere ao
usudrio a presenca de
um link.

Os links sdo claramente | 4
identificados como
descri¢do de imagens
ou por mudanga de cor.

Em relacdo a
daltonismo, sdo
criados elementos
que fornegcam
pistas secunddrias a
respeito das cores
utilizadas no sitio?

O portal
implementou um
contraste minimo
entre as cores do
plano fundo e das
fontes o que
permite que
pessoas como
dificuldade de
visdo consigam
ler o texto.

Os links de texto
sdo diferenciados
apenas por cor
sem nenhum
contraste, sugere-
se, que seja
colocado uma
fonte maior ou
sublinhada.

O contraste entre o
fundo e a informagdo
garante que pessoas
com problemas de
visdo, dentre elas, as
com daltoniso consiga
fazer a leituras dos
textos lidos.

O contraste padrdo do 4
portal entre as cores de
fundo ndo garante a
facilidade de leitura
para pessoas com
problema de visdo.
Porém, o portal fornece
a opg¢do de alto
contraste para que ao
ser acionado torna o
contraste das cores de
fundo e da informagao
ideal para a leitura de
pessoas com problema
de visao.
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(continuagdo)

O texto estd O texto apresenta | 4 Os titulos ndo 4 O fundo utilizado no 4
legivel? alto contraste. Os apresentam contraste portal é o branco o que

textos sdo pretos minimo para garantir a garante que em

com fundos claros leitura de pessoas com conjunto com letras

e utiliza fontes dificuldade de visao. grandes, garante a

com tamanhos Porém pode ser legibilidade dos textos.

suficientemente utilizado a opgdo “Alto Aconselha-se, trocar a

grandes, que Contraste” que propicia cor do titulo para

propicia a leitura 0 contraste necessrio garantir o contraste

doo texto até para para a leitura no portal. minimo, mesmo, nao

usudrios que O tamanho das letras é usando a opgdo “Alto

tenham a vista adequado. Contraste”

cansada e

dificuldade de

focagem.
A pégina inicial Nao foi verificado | 4 A pégina inicial do 2 A homepage do portal 1
ndo contém na pagina inicial portal IFTM traz da UFMG ¢é
excesso de do portal UFU excesso de informacdes sobrecarregada com
informagoes? contetdos antigos que dificulta a divulgagdo de noticias,

ou desatualizados. navegacao no portal. servicos, imagens,

As noticias e Pode-se citar como publicagdes

eventos em exemplo, o link para jornalisticas entre

destaque na “Blog do Reitor”, o outros.

homepage sio banner: “Releases para

recentes, a imprensa”.

relevantes, Ha também excesso de

atualizadas e em eventos e noticias em

pequeno nimero. destaque.
Nao existem As péginas 4 O portal apresenta 3 As péginas do portal 1
elementos acessadas do muitos elementos UFMG sido
desnecessdrios nas | Portal UFU t€m desnecessdrio na sobrecarregadas de
paginas? design pagina principal que informagdes, muitos

minimalista, com podem dificultar a menus, botdes. E

conteddo objetivo navegacao do usudrio preciso que sejam

e nenhum entre eles: links para eliminados os

elemento “Blog do Reitor” e elementos

analisado foi “Carta de Servicos ao desnecessdrios para

considerado Cidadao”. nao confundir o

desnecessdrio a usudrio.

ponto do layout

perder a

simplicidade.
Existem passos Apenas passos 4 Nao foram solicitados 4 Para preenchimento 4
desnecessdrios em | necessarios para o passos desnecessarios dos servicos e
servicos e preenchimento de no preenchimento dos formularios foram
preenchimento de formularios e formuldrios e servigcos solicitados apenas
formulérios? servigos foram investigados. acoes necessdrias.

solicitados
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(conclusao)

E ofertada a opcdo | Os documentos 4 As licitacdes, contratos, | 4 E permitido baixar o 4
de baixar o extensos, como processos, protocolos e documento quanto o
documento em leis, decretos, e documentos do portal texto é extenso.
textos extensos? outros podem ser baixados e

encontrados no impressos.

portal foram

ofertados em

formato pdf que

permitiu a

impressao e o

download deles.
Apenas os dados Os dados pedidos | 4 Nao h4 registro de 4 O portal ndo solicita 4
necessarios sao nos formuldrios dados pedidos que nao dados que ndo sejam os
solicitados? analisados s@o fossem aqueles essenciais para efetuar

apenas aqueles necessdrios para a 0 servico.

necessdrios para a realizacdo do servico.

realizacdo do

prestacdo do

servigo ou do

fornecimento de

informacao.
Nao existem Essa situacdo nao | 4 Nao ha ocorréncia de 4 Nao se verificou a 4
situacdes em que 0 | ocorre nas situacdes que precise necessidade de
usudrio precise péginas converter dados, converter dados,
converter dados, verificadas. medidas ou valores. medidas ou valores nas
medidas ou paginas do portal.
valores?
Existem poucas Dos trés portais 4 O portal apresenta 3 O portal ndo apresenta | 1
situacdes que analisados € o que excesso de informagdo rolagem horizontal, no
exigem rolagem apresenta menos desnecessaria em sua entanto, nenhuma
vertical ou rolagem vertical, homepage, o que pagina com contetido
horizontal de tela? | o que pode ser acarretou uma extensa principal € vista sem

associado ao fato rolagem vertical. Ndo rolagem vertical.

de ser o que ha verificagdo de

menos apresenta rolagem horizontal

informagdes mesmo quando

desnecessdrios em redimensionada a

sua homepage. 200%.
O ntimero de filtros | O nimero de 4 Os filtros e opcdes 4 Nao h4 excesso de 4
e opcoes filtros e opgdes disponiveis sdo usados filtros nas paginas do
disponiveis é disponiveis é com moderagao portal.
controlado? usado com

moderagdo e sem

redundancia.
Média das 3,94 3.5 3,2
pontuacdes

Fonte: Elaborado pela autora (2018).

Os portais forneceram os contetidos de forma legivel com fonte em tamanho de leitura

confortdvel, mesmo para pessoas com dificuldades de visdo. Os espacamentos entre linhas

permitem ler o conteido sem cansar a vista. O contraste entre a cor do contetudo e a cor do




plano fundo € suficiente para que ndo seja preciso forcar a vista. Nesses quesitos, todas os
portais adquiriram boa pontuagdo. As adequacdes a esses critérios sdo fundamentais para
proporcionar uma boa experiéncia de utilizagdo.

A partir da andlise das médias obtidas sob essa diretriz, pode-se evidenciar que os
portais da IFTM e UFMG, com médias de 3,5 e 3,2 possuem carga informacional alta
originada por quantidade excessiva de links, icones e informagdes desnecessdrias na
homepage, dificultando a localizacdo de informagdes relevantes, provocando extenso
rolamento vertical.

O Portal UFU obteve média de 3,94 e manteve um layout limpo e intuitivo, ndo
colocando em sua pédgina principal elementos desnecessarios, o que proporcionou situacdes
como pouca rolagem vertical. E indicado apenas, que os especialistas responsdveis pela
manuten¢do do portal precisam substituir um link denominado “Veja mais” por um titulo
mais descritivo.

Em relacdo ao critério “O sitio permite reconhecimento ao invés de memorizagdo? ”,
percebe-se que o portal da UFU recebeu a melhor pontuacdo dentre os trés portais. O
destaque negativo fica para o portal da UFMG que, por ser um portal com design cujas
informacdes mais importantes estdo abaixo da linha da dobra, e o menu s6 aparece quando
se posiciona o mouse no local indicado pela figura 6, acaba sendo razoavelmente dificil para

0 usudrio aprender a manusear o portal.

Figura 6: Imagem indicando o menu principal do portal UFMG

Universidade Federal
de Minas Gerais

Acesse:

Menu do portal

Minha UEFMG

Fonte: Homepage UFMG (www.ufmg.br)

Percebeu-se, com a observacdo dos resultados, que, quanto maior a carga de
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informacdo, mais numerosas € complexas serdo as acdes necessdrias para se concluir o

servico de navegacdo. Nao obstante, o layout fica carregado e as informagdes se tornam mais

dificeis de serem encontradas, podendo, até mesmo nao serem visualizadas. Exemplificando,

no portal UFMG, o menos adequado sob essa diretriz, com 3,2 de média, sdo necessarias

onze rolagens para deslocar-se do topo para rodapé. A mesma acao no portal da [IFTM exige

5 rolagens verticais enquanto, no portal UFU, sdo exigidas quatro rolagens verticais.

Portanto, conclui-se que a carga de informagdo tem relacdo com a qualidade da

navegacdo no portal e o excesso de informacdo pode contribuir para que o texto ndo seja

encontrado pelo usudrio.

5.3. Avaliando de acordo com a Diretriz 3 — Autonomia

O quadro 10 apresenta os resultados referentes a avaliagio dos portais da UFU, IFTM e

UFMG em relagdo aos critérios da diretriz: Autonomia.

Quadro 10—-Avaliacao da Diretriz 3: Autonomia

eficiente no
uso?

tanto para usudrios
avancados, quanto

para usudrios leigos.

Como exemplo,
pode-se citar o uso
de filtros para
ajudar na busca de
cursos e outras
informacgdes.

ser fécil de utilizar
pelos usudrios leigos.
Isso é o que se espera
de um sistema
flexivel e eficiente. O
uso de atalhos de
teclados,
preenchimento
automatico a partir de
dados anteriores e
madscaras de campos
sdo exemplos de itens
que aprimoram a
eficiéncia do sistema
com flexibilidade

rolagem da tela, ndo é
muito facil para
usudrios inexperientes.
As informagdes e
Servigcos sao
disponibilizados por
links que estdo em um
menu escondido que ao
clicar mostra as
opgoes. Para um
usudrio experiente,
isso, ndo € problema
mas para o inexperiente
pode confundir e tornar
a navegagao dificil.

(continua)
Diretriz 3 — UFU P1 | IFTM P2 | UFMG P3
Autonomia
O sitio é O portal mostrou-se | 4 O sistema € 4gil para | 4 A primeira visdo do 2
flexivel e muito eficiente, usudrios avancados e portal, antes da
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(continuagdo)
O portal O botdo de O usudrio pode O botdo retrocesso 4
mantém a retrocesso € mantido navegar nas opgoes ficou habilitado nas
fungdo do botdo | habilitado nos do portdo através dos paginas analisadas na
de retrocesso browsers que foram botdes de retrocesso pesquisa.
(Black/voltar) observados na dos browsers
do navegador? | pesquisa. analisados
O portal ndo O Portal funcionou Em qualquer zoom Quando ndo estavaem | 4
usa paginas que | perfeitamente tanto seja 100%, 50%, 25% tela cheia o portal ndo
abram e em tela cheia ou nos que testamos o teve rolagem horizontal
funcionem outros formatos que pagina adaptou-se e todo conteddo que
apenas em tela | foram testados. bem ao formato. era visivel na tela cheia
cheia? continuou exposto.
E permitido ao | Todas as paginas Sim, é permitido Todas as pédginas 4
usudrio marcar | podem ser marcadas marcar todas as podem ser marcadas
(favoritar) como favoritas, o pdginas, mas essa como favoritas, 0 nome
qualquer pdgina | nome do marcador opcdo apresenta do marcador fornecido
de seu fornecido € claro e como problema ndo & composto pela Sigla
interesse? distinto para cada mudar o nome do da instituicdo, nome da
pagina. marcador, se 0 institui¢do e pelo titulo

usudrio ndao o mudar da pagina.

0 novo marcador

sobrescreverd o

anterior.
O portal ndo No portal do aluno Nao foi encontrada O portal ndo utiliza as 4
usa expressdes | hd a expressdo: expressdes que se expressoes iguais ou
como “Este sitio € melhor enquadrem nas similares a desse
“compativel visualizado no analisadas nesse critérios.
com” “melhor Firefox 3.0 ou critério no Portal
visto na superior.” IFTM.
resolugdo...”?
O portal E permitido ao E permitido ao E permitido ao usudrio | 4
possibilita ao usudrio interromper, usudrio interromper, interromper, cancelar,
usuario cancelar, abandonar cancelar, abandonar abandonar os processos
interromper ou | 0s processos que 0S Processos que que estdo fazendo no
cancelar o estdo fazendo no estdo fazendo no portal.
processamento | portal. portal.

ou transagao?




Quadro 10—Avaliacdo da Diretriz 3: Autonomia

98

(conclusio)

E do cidaddo o Ea excecdo, mas, 3 Verifica-se nousodo | 3 Sdo muitos os links que | 2
controle sobre a | existe links que portal que ao clicar remetem os usudrios
navegacio? abrem novas em um link ou botdo, para novas janelas. Nao

janelas. Parece, ter 0S usuarios sio, consisténcia nessa

sido um descuido do algumas vezes, ocorréncia, pois, alguns

programador, pois, remetidos a uma nova links de servigos abrem

sdo links que fazem janela, o que ndo o novas janelas e outros

parte do mesmo permite clicar no links também de

grupo onde uns botdo ‘Voltar’ para servigos ndao abrem

abrem outra pagina retornar a pagina que outra janela.

e os outros ndo. Por estava se assim o

exemplo, no grupo desejar; violar essas

“Conheca a UFU”, expectativas interfere

os links “prefeitura” na sua experiéncia e

e “biblioteca” abrem navegacao livre pelo

novas janelas, ciberespaco.

enquanto outros

links do mesmo

grupo ndo abrem.
O portal ndo Nao hé plugins 4 O portal ndo plugins 4 Sem plugins auto- 4
usa plugins auto-instalaveis. auto-instaldveis. instaldveis no portal.
auto-
instaldveis?
O portal Os documentos doc | 4 Sao passiveis de 4 Foram localizados 4
permite a cépia | e pdf fornecidos no copias de trechos os documentos pdf e doc;
de trechos de portal sdo editaveis. documentos todos os analisados
documentos? encontrados no permitiam a cépia de

portal. trechos.

O portal oferece | O Portal da UFU 0 O Portal da IFTM 0 O portal da UFMG ndo | 0
personalizacdo | ndo possibilita que o como o da UFU nio oferece aos seus
da pégina? usudrio crie visao pode ser usudrios a opcdo de

personalizada de seu personalizado. personalizar o

conteuddo. conteddo do portal.
Média das 3,4 3,5 3,2
pontuacgdes

Fonte: Elaborado pela autora (2018).

Feita a averiguagdo dos critérios da diretriz ““‘Autonomia”, percebeu-se que ambos os

portais abrem novas janelas. Isso compromete a liberdade do usudrio, visto que ele ndo

consegue mais utilizar os botdes de voltar do browser para retornar a pagina anterior. De

acordo com a heuristica de Nielsen e Loranger (2007), o usudrio precisa ter o controle do

sistema, de forma que ele possa cancelar ou desfazer operagdes a qualquer momento. O fato

citado € um exemplo de como a falta de liberdade e controle do usudrio afetam um sistema

ou portal de forma significativa, interfere na experiéncia e navegacdo do usudrio podendo




leva-lo a desistir de utilizar o portal.

Os resultados finais na diretriz foram similares nos trés portais analisados, sendo que

a UFU obteve 3,2, a IFTM 3,5 e a UFMG 3 /4.

5.4. Avaliando de acordo com a Diretriz 4 — Erros
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O quadro 11 apresenta os resultados referentes a avaliagdo dos portais da UFU, IFTM e

UFMG em relacdo aos critérios da Diretriz: Autonomia.

Quadro 11 — Avaliacdo da Diretriz 4: Erros

usudrio nao perde
o que digitou?

0 usudrio tinha
digitado antes da
mensagem de erro.

limpou o que o
usudrio digitou em
quase todos os
campos, porém, se o
usudrio selecionou
um item nos campos
“Campus” ou
“Assunto”, a selecio
¢ limpa.

foram mantidos apds a
verificacdo de erros.
Inclusive, o campo
“Tema/Setor”, que é
um listbox, é mantido
com o valor escolhido
pelo usudrio apés o
tratamento de erro.

(continua)
Diretriz 4 — UFU P1 | IFTM P2 | UFMG P3
Erros
O Portal alerta o Os erros observados | 4 Os erros foram 4 Quando houve algum 4
usudrio com no portal foram na mostrados quando erro durante a
mensagem de entrada de dados dos ocorreram. Inclusive, navegacdo do portal, o
erro, caso ocorra? | formularios e os dos trés portais, € o usudrio foi
usudrios foram unico que mostrou o devidamente alertado
eficientemente erro antes mesmo do mensagens de erros.
alertado. usudrio enviar o
formuldrio.
O portal prové O Portal prové 4 As mensagens de erro | 4 As mensagens de erros | 2
prevencdo de mecanismos de sdo claras, com textos ndo provém boa
erros? prevencao de erro, de simples e diretos que prevencao de erro,
modo que o usudrio auxiliam a evitar pois, possui o seguinte
conhecga as todas as erros. Por exemplo, texto de erro genérico
opdes com valores nos formuldrios de para todos os campos:
invélidos e contato, erros “Preencha este campo”
providencie as possiveis de digitacdo que ndo instrui o
correcdes do e-mail sdo usudrio sobre possiveis
necessarias, todas de fornecidos no solucdes para o erro. A
uma vez. momento do mensagem nao se
preenchimentoe nao posiciona no campo
apenas apds a que gerou o erro
submissdo dos dados. deixando o usudrio
confuso acerca de qual
campo estd errado.
Em caso de erro o | Foi conservado o que | 4 O alerta de erro nao 3 Os dados de entrada 4
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(continuagdo)
Erros cometidos Os erros cometidos Foi possivel reverter Mensagens de erros 3
pelo usudrio no nas agdes executadas facilmente os erros genéricas, labels dos
sitio sdo no site sao facilmente encontrados no campos dos
facilmente reversiveis portal. formuldrios dentro
reversiveis? deles sdao exemplos de
das dificuldades que o
usudrio pode encontrar
para identificar qual € a
acdo necessdria para
desfazer o erro
cometido.
O portal permite O portal oferece O mesmo teste No portal da UFMG, o0 | 0
erros de digitagdo | lista com realizado no portal resultado para qualquer
durante as sugestdes de UFU, foi o realizado palavra digitada errada
buscas? palavras mais no portal IFTM e é: “Nao ha registros
préxima quando a €Omo no outro sitio o com este termo”’, sem
busca nao retorna resultado para a qualquer sugestdo para
resultados. Por palavra “Mestado” palavras préoximas.
exemplo: digitou- teve resultados Para a busca por
se “Mestado” e satisfatorios resultados que
sistema trouxe retornando respostas correspondessem a
todos os para a palavra palavra “Mestado” o
resultados que “Mestrado” mesmo resultado foi o citado
encontrou para tendo sido digitado anteriormente.
“Mestrado”. “Mestrado”.
As Nao houve Naio foi observado Nao houve nenhuma 4
indisponibilidades | ocorréncia de indisponibilidades no pagina com
ou situagdes que indisponibilidades portal. indisponibilidade no
interrompam o durante o periodo da portal.
andamento pesquisa.
normal do sitio
sd0 previamente
comunicados na
pégina?
Em formularios, o | Nado observado. Naio observado. Naio observado.
formato desejado
€ mostrado
previamente?
Em formulérios, Nos campos dos Nos formuldrios Os campos de 4
0s campos sao formuldarios investigados foi formuldrios do portal
restringidos ao investigados foram permitido digitar os UFMG tém o tamanho
ndmero de disponibilizar apenas caracteres necessdrios ideal para
caracteres o nimero de casas para informar o dado preenchimento dos
desejado? que a informagdo do campo. dados desejdveis.
necessitava
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(conclusio)
As mensagens de | No formuldrio de 4 O teste em todos 0s 4 Foi encontrado 2
erro sdo sucintas e | ajuda do portal caso campos do formuldrio mensagens de erro
explicativas? 0 usudrio ndo preen- retornou mensagens apenas no formuldrio
cha os dados neces- claras, curtas e de contato € elas sdo
sarios ele deixa bem esclarecedores. imprecisas e ndo
claro quais campos Porém, o portal ndo elucidativas. Quando o
estdo faltando, com apresenta todos os usudrio ndo entra com
uma mensagem clara erros de uma vez, por campo apenas €
e objetiva. exemplo, ao errar o informado “Este € um
O contetdo do nome e o e-mail, o campo obrigatdrio” a
formulério nao foi usudrio apds clicar o mensagem localiza no
limpo apds a botao de enviar verd topo do formuldrio e
ocorréncia, isso, somente a mensagem ndo fica claro ao
permite que o usudrio de erro solicitando o usudrio a qual campo a
possa consertar o seu preenchimento do mensagem se refere.
eITo sem precisar campo nome, €
digitar tudo somente apds apertar
novamente. o botdo de enviar o
Um ponto favorivel formulério
desse portal em novamente sera
relacdo aos outros informado que o e-
analisados € que sdo mail estd errado. Isso,
mostradas todos os pode causar
erros de um vez, na descontentamento no
cor vermelha, assim usuario.
o usudrio identifica
claramente todos os
erros de entrada de
dados e ja os corrige
de uma tnica vez.
Péginas de Nao observado. Nao observado. Nao observado.
conteido ndo
encontrado (erro
404) ndo sdo
claras?
Média das 4 2,88
pontuacdes

Fonte: Elaborado pela autora (2018).

Os tratamentos de erro sao uma forma de dar feedback ao usuario sobre o sucesso ou

insucesso de determinada acdo e sobre o que pode ser feito para corrigir as agdes que originaram

um erro. Esses critérios sdo analisados nessa diretriz. E importante destacar que os portais UFU,

IFTM e UFMG alertam os usudrios, na maioria dos casos, quando ha ocorréncia de algum erro,

obtendo assim nota 4 neste critério.

A UFU e a IFTM mantém mensagens claras e sucintas que auxiliam na solu¢do do

problema, porém, os formuldrios da IFTM tém alguns campos que sio limpos apds a ocorréncia
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de erros, por isso, a média da IFTM foi 3,88 e a média da UFU foi 4. Os alertas da UFMG néo
sdo esclarecedores e podem contribuir para o usuario ndo conseguir corrigir o mesmo. O portal
da UFMG obteve pontuagdao 2,88 inferior aos demais portais, a diferenca € reflexo de

mensagens de erro nao explicativas na UFMG o que ndo ocorreu nos dois outros portais.

5.5. Avaliando de acordo com a Diretriz 5 — Desenho

O quadro 12 apresenta os resultados referentes a avaliacao dos portais da UFU, IFTM e

UFMG em relacao aos critérios da DIRETRIZ: Desenho.

Quadro 12 — Avaliacao da Diretriz 5: Desenho

(continua)
Diretriz 5 — UFU P1 | IFTM P2 | UFMG P3
Desenho
O sitio apresenta | O portal mantém um | 4 O layout do Portal 3 Muita informacgao na 2
estética e design | layout limpo e IFTM € muitas pagina principal. As
minimalista? minimalista com informagoes paginas secunddrias ja
textos simples, claros desnecessdrias. Por seguem uma linha de
tipografados com exemplo como o design minimalista,
letras pretas em fundo “Blog do Reitor”, com paragrafos
branco que garante colocada antes no pequenos, somente
contraste e uma topo da homepage, informacdes
leitura agraddvel. Os como essa ha importantes para o
elementos visuais nao muitas outras usudrio se informar
sdo usados informagdes que sobre o conteido que a
desnecessariamente. poderiam ser pdgina trata que é
retiradas da pagina melhor detalhado no
principal. menu a direita.
Utiliza um No portal as coresde | 4 O contraste de 4 Pode-se observar a | 4
projeto padrdo plano de fundo sdo plano de fundo e diferenciagdo dos links
de paginas? adequadas garantindo dos textos é de hipertexto com a
boa visualizag¢do. Os consistente em mudanga de cor em
textos possuem fontes todas as paginas do relacdo ao restante do
em tamanhos de letras portal. O azul é a texto. A cor para os links
grandes, os links de cor usada nos links dentro do texto € a azul.
hipertexto sdo de hipertexto, O background é branco
diferenciados do resto titulos, descricao de 0 que garante O
do texto com cores noticias e eventos. contraste com outras
distintas das usadas A fonte utilizada € a cores usadas nos textos,
no restante do texto. A mais basica, sans ou seja, quanto mais
cor usada para serif, contribuindo claro o fundo e mais
identificar os links € a para a leitura ficar escura a cor, melhor € a
azul. muito mais facil. compreensdo do texto
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(continuagdo)
No sitio, estdo | Em termos de divi- | 4 A homepage O portal agrupa informacgdes | 3
agrupadas e sdo as dreas de infor- encontra-se por publico-alvo, mas nao de
hierarquizadas, | macdo, pode-se di- dividida em um forma clara. E, inclusive,
de forma clara, | zer, de uma forma layout muito muito dificil de se localizar
as dreas de geral, que a pagina familiar a usudrios em algumas situagdes. O
informagao? inicial do portdo esta de internet, sendo: acesso a essa opgao
dividida adequada- “topo”, encontra-se no menu
mente em quatro “conteddo”, principal no link
blocos  principais: “menu” e “Informacdes por
“topo”, “menu”, “rodapé”. Nas segmento”, em que é uma
“conteido” e “ro- paginas das dltimas op¢des do menu,
dapé” e os links dis- secunddrias, 0 que contribui para a
tribuidos nas dreas mantém-se a dificuldade de visualizagao
seguem as recomen- mesma divisao, dessa opcao.
dagdes do eMAG ajudando o
(2018). A area de in- usudrio a
formac¢do do Portal familiarizar-se
UFU estd dividida mais rapidamente
em quatro partes de com a estrutura
acordo com o perfil adotada no portal.
do usudrio, dentro de
cada categoria sdo
disponibilizados ser-
vicos mais
importantes para o
publico-alvo  desse
grupo.
O portal usa E inserido espago 4 O espagos em O espaco em branco é 4
espago em em branco entre 0s branco do layout utilizado com propriedade,
branco para paragrafos e entre as sdo bem garantindo que um bloco ndo
separar os palavras dos utilizados, sendo fique muito préximo do
conteddos ou contetdos do portal. que, as entrelinhas outro.
assuntos ndo sdo muito
diferentes? espessadas ou
muito estreitas.
Sdo usados O fundo utilizado no | 4 O fundo branco é A cor branca utilizada no 4
fundos neutros, | portal € o branco, e, utilizado em todas portal permite um contraste
que ndo por ser neutro, nao as paginas e suficiente com a cor dos
comprometam | compromete a garante a textos, ndo comprometendo
0 objetivo do legibilidade da legibilidade das a leitura dos mesmos.
sitio? informacao. informacdes
publicadas no
portal.
Ositioevitao | Nao hd uso de caixa | 4 O portal faz uso O portal faz uso de menus de | 2

uso de caixa
com opgoes
(scroll) ou de
menus de
cortina
(pulldown) na
navegacgao
principal e
persistente?

com opgoes ou
pulldown no portal
da UFU.

de caixa com
opcdes (scroll) na
sua pagina
principal.

cortinas (pulldown) na sua
pagina principal.
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(continuagdo)
O desenho estd | A informacio é o 4 O principal 4 O portal tem como 0s 4
a servigo da principal objetivo do objetivo do portal é outros dois
informacgdo? portal, e para, levar a informacao investigados o objetivo.
garantir o acesso dela ao cidaddo. Nao Qualquer tipo de
a0 usudrio, ndo € foram usados letras conformacgdo que
feito no portal o uso em cores com beneficie o desenho em
de letras rebuscadas, baixo contraste detrimento da
garantindo a visual ou informacao,
simplicidade e a rebuscadas, usabilidade e
clareza dos misturas de fontes funcionalidade do sitio
conteddos. usadas para foi evitada no portal.
As letras dos textos privilegiar o Por exemplo, sdo
encontram-se com desenho em evitados baixos
alto contraste entre as detrimento a contrastes entre o
informagdes e o informacao, fundo e as letras dos
plano de fundo, com usabilidade e textos, muitas cores de
tamanhos grandes. funcionalidade do fontes ou tamanhos
Nao ha misturas de sitio deve ser inadequados de fontes
fontes diferentes. Os abandonada. que dificultam a leitura
textos podem ser do texto.
selecionados com o
mouse e copiados.
Existem Nao foram 4 O portal ndo 4 O menu principal da 2
elementos do identificados, no incorre no erro de homepage é escondido.
desenho do sitio | portal, elementos que usar estética H4 uma imagem que
que trabalham representem gostos particular. Os aponta para o local que
em beneficio de | pessoais elementos faz o menu aparecer. E
uma estética ou modismos estético utilizados seguem claramente uma
particular? s dos responsaveis padrdes e layouts estética particular, foge
técnicos do portal. que contribuem de qualquer padrdo ou
para a navegacio convengdo adotados
do usuario. em sites ou portais,
principalmente nos
governamentais.
As animagdes As animagdes 4 Haé uso da 4 O portal utiliza 2
utilizadas encontradas no portal animacgao slideshows para
possuem sdo slideshows para slideshows com a divulgacdo noticias,
funcdes e nao divulgacgao de funcdo de divulgar galeria de fotos, entre
configura noticias, galeria de noticias e a galeria outros. Nao foi
apenas como fotos, entre outros. As de fotos da encontrada nenhuma
um adorno? configuracdes do instituicdo. O uso € animacdo que

slideshows sdo
adequadas a leitura,
pois, ficam tempo
suficiente na tela para
que o usudrio possa
ler o contetdo antes
que haja o giro da
imagem.

feito de maneira
racional nao
configurando em
nenhum dos casos
como um adorno.

configurasse apenas
com adorno.
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O contetdo é E mantido no portal 4 As linhas de texto 4 O contetdo sdo 4
agraddvel de ser | um espacamento de possuem tamanho agraddveis de ser lidos
lido? 1.4 pontos que ajuda ideal. O espago 0s textos possuem
a facilitar a leitura do entrelinhas permite tamanho de leitura
texto. ler o conteddo sem confortavel, os
As mudangas de cansar a vista. espagamentos entre
pardgrafos sdo As mudangas de linhas sdo ideais para
identificadas por uma pardgrafo sdo bem permitir ler o contetido
linha em branco entre definidas com sem cansar a vista e um
eles. espacamento em contraste suficiente
branco. O tamanho entre a cor do texto e a
das letras esta cor de fundo para que
adequado. Esses ndo seja preciso forcar
fatores garantem a vista.
uma leitura
agradavel.
Textos sdo O portal coloca seus | 4 Os textos do portal | 4 Como nos demais 4
alinhados a textos alinhados com sdo alinhados coma portais analisados, os
esquerda? a margem esquerda. margem esquerda. textos estdo alinhados
com a margem
esquerda.
Existe um Os cabecalhos e 4 O portal atende a 4 A recomendacio 4
esquema conteddo estdo em recomendacdo proposta nesse critério
consistente de harmonia de cores e proposta nesse ¢ atendida.
cores e fontes? tipos de fonte, em critério.
todas as paginas do
sitio.
Média das 4 3,67 33
pontuacoes

Fonte: Elaborado pela autora (2018).

Esta diretriz fornece recomendagdes a respeito da estética visual para facilitar a navega-

cdo priorizando pdginas bem projetadas e estruturadas que levam a uma hierarquia consistente

com énfase nos elementos mais relevantes de forma que atenda a maneira que o usudrio busca

as informacodes e servicos visando promover uma boa experiéncia de uso para o usudrio.

O portal da UFU atendeu a todas recomendagdes dessa diretriz, fez o agrupamento das

informacdes e servicos disponiveis em “Estudante”, “Professor”, “Técnico Administrativo” e

“Comunidade”, isso refletiu na organizac¢ao do portal e tornou as op¢des mais faceis de se me-

morizar e facilitou a localizacdo das informagdes tornando a navegacdo muito mais facil e agra-

ddvel. Os conteudos mais importantes foram apresentados em primeiro lugar no menu principal.

A forma como as informacdes sao arrumadas, com bom aproveitamento dos espacos em

brancos na pagina, mas, esse trabalho é perdido se nao for feito em paralelo com a hierarquiza-
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cdo e agrupamento das dreas de informacdo de forma clara para os usudrios. Esse erro foi co-
metido tanto pela IFTM como para a UFMG, o que tornou a navegacao dificil, sendo necessario
muitas rolagens verticais para visualizar as paginas com contetidos mais importantes.

E necessdrio considerar o design antes, durante e depois do desenvolvimento de um
projeto inicial e isso contribui para manter as informagdes mais prioritdrias exibidas, de forma
que o usudrio nao precise rolar a pagina verticalmente para visualiza-la, propiciando auxiliar a
compreensdo do seu contetido com as areas de informacao agrupadas e hierarquizadas com
clareza.

As médias dessa diretriz nos portais seguiram a tendéncia das médias das quatro primei-

ras diretrizes do checklist, com a UFU aplicando melhor os critérios e obtendo a média 4, se-

guido da IFTM com 3,67 e a UFMG com 3,3.

5.6. Avaliando de acordo com a Diretriz 6 — Redacao

O quadro 13 apresenta os resultados referentes a avaliacio dos portais da UFU, IFTM e

UFMG em relagdo aos critérios da DIRETRIZ: Redacao.

Quadro 13 — Avaliagdo da Diretriz 6: Redagdo

(continua)

Diretriz 6— UFU P1 | IFTM P2 | UFMG P3
Redacio
O sitio faz O portal faz bomuso | 4 Ha pouco uso de 4 O portal usa metaforas | 4
bom uso de das metaforas tanto metaforas, ndao bastante familiar a
metéaforas? na pagina principal contribuindo usudrios de internet,

quanto nas positivamente ou como lupa para indicar

secunddrias e ajuda a negativamente para a campo de pesquisa;

tornar a intera¢do eficdcia da navegacao

mais intuitiva
O texto utiliza | O texto € claro ao 4 O texto do portal 4 O Portal apresenta 4
linguagem publico-alvo possui linguagem redacdo clara e
clarae permitindo que o clara e adequada consistente com o
familiar? mesmo possa publico-alvo. publico-alvo.

encontrar facilmente

0 que procura.
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(conclusio)
O texto é O texto € apresentado | 4 O texto do portal 4 O texto € conciso, sem | 4
objetivo? de forma clara sem pode ser considerado dupla interpretagdo e
rebuscamento ou objetivo, pois é sem utilizar jargdes ou
termos técnicos. Os conciso, sem dupla termos técnicos. As
paragrafos sdo curtos interpreta¢do, sem ideias sdo exposta por
e separados por uma utilizar figuras de paragrafos separados
linha para tornar a linguagem e sem nos por um espago em
leitura € mais f4cil. remeter a outras branco.
ideias nas suas
entrelinhas.
O texto estd Os textos possuem 4 O texto estd 4 Os textos possuem 4
dividido em pardgrafos com cada subdivido em paragrafos curtos,
topicos? um contendo uma pequenos paragrafos, subtitulos e listas.
ideia central subtitulos e listas.
Os titulos sdo | Os titulo identificam | 4 Os titulos 4 Em todas as paginas os | 4
informativos e | os contetidos apresentados nas contetddos sdo
possuem apresentados nas paginas do Portal sdo identificados
destaque paginas a que se esclarecedores em corretamente pelos
visual? referem. relacdo ao contetddo titulos.
da pagina.
O titulo da Testes no “Access 3 As péginas recebem 4 Sem ocorréncia de 4
pégina é Monitor” localizaram titulos corretamente. mesmo titulo em
explanatério e | links, com o mesmo Sao claros e distintos. paginas diferentes. Os
unico? texto, que apontam titulos s@o elucidativos
destinos diferentes. quanto ao contetddo que
serd acessado.
Sao utilizados | Houve ocorrénciade | 4 Dos trés portais 3 As siglas apresentadas | 4
siglas, duas siglas na analisados, foi o que sdo seguidas da
abreviacdes ou | homepage. Sdo mais fez a utilizagdo denominac@o completa.
termos termos conhecidos de Siglas e Por exemplo, Diretoria
técnicos? por parte do publico- abreviacdes, mas, ndo de Acdo
alvo como ha presenga de Cultural(DAC).
professores e técnicos termos técnicos.
administrativos.
Sugere-se mover eles
do menu principal
para o de servigos
dessas categorias.
Sdo utilizados | Os termos utilizados | 4 Os termos utilizados 4 Os termos utilizados 4
termos nos rétulos do menu nos rétulos do menu nos rétulos do menu
simples e sdo facilmente sdo facilmente sdo facilmente
claros como compreendidos pelos compreendidos pelos compreendidos pelos
rétulos de cidad@os. cidad@os. cidad@os.
menu?
O sitio evita o | Nao hd uso de caixa 4 O portal ndo utiliza 4 Nao foi identificado 4
uso de caixa alta nas paginas caixa alta nos textos uso de caixa alta no
alta? acessadas apresentados em suas porta.
paginas
Média das 3.89 3,89 4
pontuacoes

Fonte: Elaborado pela autora (2018).
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A diretriz Redagdo foi a diretriz que melhor foi implementada em todos os portais
analisados. A redacdo implementada nos portais investigados nessa pesquisa leva em conta a
audiéncia. Os textos sdo divididos em tdépicos para facilitar o entendimento da informacao, a
gramaética é correta e adequada ao publico-alvo.

Nessa diretriz pequenas adequacdes precisam ser feitas nos portais UFU e [IFTM, ambos
obtiveram a nota 3,89; sendo que a IFTM precisa fazer o tratamento de SIGLAS, pois algumas
delas, em sua primeira ocorréncia, ndo omitiram sua descri¢do e a UFU precisa identificar e
tornar unicos. A UFMG implementou adequadamente todos os critérios que essa diretriz

recomenda e obteve, a média 4.

5.7. Avaliando de acordo com a Diretriz 7- Consisténcia e Familiaridade

O quadro 14 apresenta os resultados referentes a avaliagio dos portais da UFU, IFTM e

UFMG em relacdo aos critérios da DIRETRIZ: Consisténcia e Familiaridade.

Quadro 14 — Avaliacdo da Diretriz 7: Consisténcia e Familiaridade

(continua)

Diretriz 7 — UFU P1 | IFTM P2 | UFMG P3
Consisténcia e
Familiaridade
O portal usa Foi verificada a 4 Convencdes foram 4 O nome do portal estd 4
convengoes? presencga de identificadas no no canto superior

algumas portal como, por esquerdo e é um link

convengdes no exemplo: o logotipo para a pagina principal;

portal, como caixa do portal funciona Os links azuis do

de busca no canto como link para a hipertexto também

direito, o nome € o homepage, caixa de fazem parte das

logo da institui¢do busca no canto convengdes usadas.

sdo um link para a superior direito; links

pagina principal e o de hipertexto azul;

nome estd no canto

superior esquerdo.
O sitio usa As datas e unidades | 4 O formato usado para | 4 Os formatos 4
formato de data de medida moeda, datas, horas, encontrados no portal,
e unidades de identificadas na nimeros de telefone é seja, monetdrio, data,
medida de avaliagcdo no portal o usado no Brasil. entre outros estao de
acordo com o UFU estdo de acordo com o padrdo
padrdo acordo com o brasileiro.
normalmente padrao utilizado no
utilizado na pais
instituicdo ou
pais?
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A estrutura do O portal organizou O portal ndo estd 3 A estrutura do portal 2
sitio foi e agrupou as estruturado de modo da UFMG nao foi
planejada de informacgdes e que categorias planejada de acordo
acordo com o Servigos em relacionadas a cada com as tarefas a
contexto das conformidade com publico-alvo estejam serem realizadas pelo
tarefas o publico-alvo: préximas entre si. publico-alvo que o
realizadas pelos | “Estudante”, Servicos e utiliza.
usudrios? “Professor”, informagdes sao

“Técnico apresentados no

Administrativo” e mesmo local.

“Comunidade”.
Os links de O formulério de O formuldrio contato | 4 Os links de contatos 4
contato remetem | contato encontra-se estd posicionado em remetem a formuldrios,
a formularios? bem visivel no topo local de destaque do porém, é importante

do layout do Portal porta e remete a um ressaltar que € dificil

e remete a um formulario. localizar esse link de

formuldrio. contato.
Média das 3,75 35
pontuacdes

Fonte: Elaborado pela autora (2018).

Com os critérios da diretriz “Consisténcia e familiaridade” buscam garantir a
organizacao e estrutura do portal conforme as caracteristicas psicoldgicas, culturais e técnicas
dos usudrios. Usudrios aprendem a usar mais facil um portal por meio do que ja conhecem, e

assim, usam outras paginas do portal sem grandes dificuldades.

Sempre que possivel deve-se utilizar convencdes existentes para facilitar o
entendimento dos usudrios. Com a ajuda de convengdes usadas na web, o usudrio sabe o que
um determinado icone faz ao vé-lo, por exemplo, o icone da lixeira indica o clique sobre ele
elimina um arquivo. Outras convencdes comuns sdo: icones para video ou para redes sociais;
logo da empresa no canto superior esquerdo, que ao clicado volta para a home do sistema;
campo de busca no topo da tela, entre outros. Os portais investigados atenderam a essa

recomendacao.

As médias obtidas pela IFTM e UFMG, sao respectivamente 3,75 e 3,5. O portal da
UFU obteve nota 4.

5.8. Avaliando de acordo com a Diretriz 8- Disponibilidade

O quadro 15 apresenta os resultados referentes a avaliagao dos portais da UFU, IFTM e



UFMG em relacdo aos critérios da DIRETRIZ: Disponibilidade.

Quadro 15 — Avaliacdo da Diretriz 8: Confiabilidade
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Diretriz 8 - UFU P1 | IFTM P2 | UFMG P3
Disponibilidade

O usudrio nio 4 O tempo de espera 3 A pégina inicial do 4

precisa esperar para carregar a portal levou em média

muito para pagina inicial, ap6s 5 segundos para

baixar uma clicar no mapa do carregar, mesmo tempo
O tempo de aplicacdo, site, foi superior a 10 que levou para carregar
resposta esta acessar uma segundos. Essa links e outros itens
aceitavel? informagao ou demora de mais importantes do

obter feedback carregamento nao foi portal.

do sistema verificada em outras

situacdes dentro do
portal.

O portal s O portal esteve 4 Apen'as nessas datae | 4 Nﬁg houye. . 4

no ar durante horério: 25/07/2018 indisponibilidade do
encontra no ar . 2753 | durante a
(acessivel) em todo o.perlodo . porta (duran

) que foi acessado 26/07/2018 21:29 esteve pesquisa.
prontiddo 24x7? nessa . fora do ar.
pesquisa.

Média das 4 3.5 4
pontuacdes

Fonte: Elaborado pela autora (2018).

Os trés portais possuem confiabilidade elevada, uma vez que os critérios dessa diretriz

foram bem atendidos, ou seja, tempo de resposta dentro do limite aceitdvel e disponibilidade

durante 24 horas em todos os dias.

UFU e UFMG obtiveram média 4, enquanto, o portal da IFTMA obteve nota 3,5 a

inconsisténcia em encontrada em relacdo ao critério “O tempo de resposta esta aceitavel? .

5.9. Avaliando de acordo com a Diretriz 9 — Acessibilidade

O quadro 16 apresenta os resultados referentes a avaliacao dos portais da UFU, IFTM e

UFMG em relacdo aos critérios da DIRETRIZ: Acessibilidade.
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(continua)
Diretriz 9 - UFU P1 | IFTM P2 | UFMG P3
Acessibilidade
O sitio fornece O primeiro link do | 4 Com “Alt+1” o |4 Nao hd acesso direto | 2
ancoras para ir portal € uma ancora usudrio consegue ao bloco de
direto a um bloco de acesso direto ao acesso direto ao bloco conteudos nesse
de contetido? bloco de conteddo: de contetdo. portal. O meio para
“Alt+1” chegar até ele ocorre
navegando com o
mouse ou com O
teclado.
Sao Com a tecla “tab” o | 3 Todas as fungdes 3 E possivel acessar 2
disponibilizadas usudrio consegue podem ser acessadas todas as fungdes da
todas as fungdes da | navegar pelo menu via teclado. pagina via teclado,
pagina via teclado? | principal da mas,
homepage e
escolher uma
opc¢do. Nao é uma
navegacao facil ou
agradavel, o cursor
vai pulando de uma
op¢ao a outra até
chegar ao alvo de
interesse do
usudrio.
Na navegagdo o
bloco de menu é
disponibilizado
antes do bloco de
contetdo, o que ndo
¢ o recomendado.
Nao existem Constatou-se que 4 Nao foram utilizados | 4 Nao hd problemas 4
situacdes com ndo hé ocorréncia efeitos visuais de exibicdo
intermiténcia de de intermiténcia de piscantes, intermitente no
telas? telas no portal. intermitentes ou portal.
cintilante
O usudrio tem total | Os slideshows sdao 0 Os slideshows s6 t€m | 4 Os slideshows sdo 0
controle sobre as disparados alteracdo do contetdo disparados
alteracdes automaticamente ap6s comando do automaticamente.
temporais do além disso, o usuario. Além disso, o
conteudo? usudrio ndo tem o usudrio ndo tem o
controle da controle da
velocidade dos velocidade dos
contetdos dos conteudos dos
slideshows. slideshows.
O idioma principal | O idioma é 4 O idioma do portal 4 O portal identificao | 4
da pégina estd corretamente foi declarado via idioma como “pt-

identificado?

identificado pelo
atributo lang como
“pt—BR”.

atributo lang. O valor
do atributo € “pt-
BR”, ou seja,

portugués do Brasil.

BR” que indica
portugués do Brasil.
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(continuagdo)
E informada Nao houve 4 Nao h4 alteracdo de 4 Houve mudangcade |3
mudanca de idioma | mudanca de idioma idiomas nas paginas idioma no contetdo
no conteido? nas paginas mais do portal IFTM. do portal e ndo
utilizadas do portal. identificou a
alteracdo. Exemplo:
a pagina
“Internacional
visitors”
Sao fornecidas Constatou-se que hd | 4 E fornecido uma 4 Alternativas de 4
alternativas em equivalente textual descricdo para todas textos sdo
textos para as para cada imagem, as imagens da pagina fornecidas para as
imagens do sitio? ou seja, o portal principal, utilizando- imagens
propicia alternativa se, para tanto o disponibilizadas no
de visualizacdo das atributo alt. portal da UFMG
imagens que
disponibiliza.
Disponibiliza Os documentos ndo | 0 Nao sdo 0 Os documentos s@ao | 0
documentos em sdo disponibilizados disponibilizados em
formatos disponibilizados em documentos em pdf, ou seja,
acessiveis? formatos acessiveis, formatos acessiveis, formatos nao
apenas em pdf ou apenas em pdf. acessiveis.
word.
Em tabelas, foram N3ao observado Naio observado Naio observado
utilizados titulos e
resumos de forma
apropriada?
Sdo associadas Nao observado Nao observado Nao observado
células de dados a
células de
cabecalho?
Sao As siglas e 4 As siglas e 3 Na pégina principal | 3
disponibilizadas abreviaturas sio abreviaturas ha muitas siglas em
explicagdes para corretamente encontradas no Portal descricao de links

siglas, abreviaturas
e paginas
incomuns?

explicadas no
Portal, sendo que,
na primeira
ocorréncia no texto
coloca-se 0 nome
completo depois
travessdo seguido
da sigla ou
abreviatura.

sdo algumas vezes
explicadas
apresentando o
significado da sigla
ou colocando o nome
completo seguido da
sigla. Exemplo: “O
PDI € um
documento...”

das noticias e
eventos que nao sao
explicadas.
Exemplo: “BU vai
ministrar curso...”
BU é biblioteca
Universitaria, isso é
uma falha, pois,
como nao é
explicada pode-se
ndo chamar a
atencdo de um
usudrio que tem
interesse em curso
desse setor.
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Oferecer contraste | O contraste dos 4 O contraste certo 4 Os textos do 4
minimo entre plano | caracteres dos entre o plano de conteddo possuem
de fundo e primeiro | titulos com o plano fundo e primeiro contraste adequado
plano. de fundo ndo tem o plano é garantido nos para garantir a
contraste minimo contetdos do texto. leitura do contetido
para garantir a Os titulos ndo do portal. Porém,
visibilidade mesmo possuem contraste dos trés portais € o
de pessoas com minimo para facilitar que possui o pior
dificuldade de a leitura de todos os contraste de titulos
visdo. O restante do usudrios. e plano de fundo.
texto é tipografado
com contraste
minimo adequado.
Nao sdo utilizadas O portal atende a 4 O portal atende a 4 O portal atende a 4
apenas cores ou recomendacio. recomendacio. recomendac@o.
outras
caracteristicas
sensoriais para
diferenciar
elementos?
O sitio permite A pégina foi 4 Mesmo 4 O portal é 4
redirecionamento redimensionada a redimensionada a visualizado em até
sem perda de até 200% e nao 200% nio foi 200% sem
funcionalidades? houve verificado sobreposi¢des nem
sobreposi¢des nem aparecimento de 0 aparecimento de
o0 aparecimento de barra horizontal ou uma barra
uma barra sobreposi¢des. horizontal.
horizontal.
O sitio permite que | Os elementos com 4 O foco no elemento é | 4 Quando navega 0
o elemento com o foco sdo claramente com a tecla “Tab” o
foco seja visualmente visualizado tanto na usudrio ndo
visualmente visiveis. navegacao com o visualiza qual o
evidente? mouse quanto com a elemento estd com
tecla “Tab”. o foco, o que torna
a navegacao
confusa e dificil.
Sdo fornecidas Os videos 4 Nao foi encontrado Os videos 4
alternativas para encontrados videos na homepage publicados no

video?

incluem legendas
que permite que
usudrios que nao
possuem caixa de
som tenham ao
acesso ao contetdo
dos videos.

e nas paginas
secundarias mais
relevantes.

portal possuem
dudio e tém a op¢ao
de gerar legenda do
conteudo.
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Sao fornecidas E disponibilizado 4 O portal ndo faz uso 4 Os videos 4
alternativas para nos videos de videos. No dnico apresentam controle
dudio? mecanismo para encontrado “Video para o dudio de seus

parar, pausar, Institucional” foi sons.

silenciar ou ajustar fornecido controle de

o volume. dudio para som.
O sitio fornece E disponibilizado 4 Fornece a op¢do de 4 Pode-se pausar ou 4
controle de nos videos parar ou pausar o parar os videos.
animagao? mecanismo para video.

parar, pausar a

animacao.
Fornecer O portal atende a 4 O portal atende a 4 O portal atende a 4
alternativa em texto | recomendacdo. recomendacdo. recomendacio.
para os botdes de
imagem dos
formuldrios
Sdo associadas O portal atende a 4 O portal atende a 4 O portal atende a 4
etiquetas aos seus recomendacao. recomendacao. recomendacdo.
campos?
E estabelecida uma | O portal 3 Links da barra, links | 4 O portal 4
ordem légica de implementou a do rodapé sdao implementou a
navegacdo para seguinte sequéncia respectivamente seguinte sequéncia
links, controles de I6gica de navegacdo inicio e fim da ordem 16gica de navegacao
formulérios e do portal: links da l6gica de navegacio. do portal: links da
objetos? barra, links do topo, Intermediando a barra, links do topo,

links do menu ordem estdo os links elementos do bloco

principal, elementos do bloco de contetdo, de conteudo, links

do bloco de seguido do menu do rodapé.

conteuddo, links do principal.

rodapé.
Naio sao As mudangas no 4 Somente através do 4 As mudangas no 4
provocadas portal ocorrem acionamento de um contexto do portal
automaticamente através de botdo ou link feito ocorrem quando
alteracdes no acionamento feito pelo usudrio ha acionado pelo
contexto? pelo usudrio. mudanga no contexto. usudrio.
Sao fornecidas O portal atende a 4 O portal atende a 4 O portal atende a 4
instrucdes para recomendacao. recomendacao. recomendacdo.
entrada de dados?
Sdo identificados e | Os usudrios sdo 4 Os erros na entrada 4 Ap6s a validacdo 4

descritos erros de
entrada de dados e
¢é confirmado o
envio das
informagdes depois
de corrigidas?

corretamente
informados quando
ha erros de entradas
de dados. Apds o
envio recebe a
confirmacdo.

de dados do
formulario sao
identificados e
informados aos
usuarios.
Posteriormente
quando o envio é
confirmado a
confirmacdo é
enviada.

do formuléario se
houver erros eles
sdo identificados e
comunicados aos
usudrio, caso
contrario, o
formulario é
impresso na tela o
seguinte texto:

113 L.
Formulario
enviado com

sucesso!”
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Quadro 16 — Avaliagdo da Diretriz 9: Acessibilidade

(conclusao)
Os campos de Nao observado Nao observado Nao observado
formulérios sao
agrupados?
Média das 3,55 3,71 3,2
pontuagdoes

Fonte: Elaborado pela autora (2018).

A usabilidade depende das caracteristicas tanto do sistema quanto do usudrio. A
acessibilidade € uma categoria de usabilidade que visa garantir que qualquer pessoa, usando
qualquer tipo de tecnologia de navegacdo acessa um portal/servico web. Ao ndo se considerar
critérios de acessibilidade pode-se excluir ndo s6 os deficientes, mas também as pessoas que
utilizam computadores e sistemas mais antigos ou dispositivos méveis para acesso a Web, como
telefones celulares e computadores portateis. Portais web projetados de maneira inteligente
beneficiam a todos e ndo apenas aos deficientes.

Neste contexto, os usudrios que precisam ou preferem usar o teclado terdo dificuldade
de navegacao no portal UFMG, pois, embora todas as fun¢des sejam disponibilizadas no portal
via teclado, ao ndo visualizar qual elemento estd com o foco, o usudrio entende que a
funcionalidade nao foi implementada. O critério “Fornecer ancoras para ir direto a um bloco de
conteddo” que também ajuda na navegacdo por teclado ndo foi implementado na UFMG.
Destaca-se que isso foi tratado corretamente nos portais UFU e IFTM que possuem, também,
navegacao estabelecida de acordo com uma sequéncia légica.

Outros critérios associados a acessibilidade sdo tratados de modo similar nos trés
portais nos quais cada um obteve média 4, foi o caso do critério: “O idioma principal da pagina
estd identificado? , que é fundamental para pessoas que usam leitor de tela, pois, a identificacdo
do idioma no cédigo do portal possibilita ao leitor de tela fazer a leitura correta do contetudo.

Pelo exposto no quadro 16, percebe-se que o portal da IFTM € o que melhor implementa
essa diretriz o que € refletido na média 3,71, superior do portal UFU, que obteve 3,55, e ao do
portal UFMG, que obteve a média 3,2.

Anteriormente as consideragdes finais dos resultados obtidos com a inspecao dos portais
analisados, faz-se necessdrio promover também uma discussdo sobre o desenvolvimento e a
aplicabilidade da lista de critérios desenvolvida para efeito dessas avaliagdes.

Acredita-se que, tendo em vista que a listagem se originou de uma extensa revisio de

literatura sobre o tema, conforme exposto no Capitulo 5, ela foi capaz de identificar e abordar
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os pontos mais significativos em um processo de andlise da usabilidade dos e-govs. Mas como
ja ressaltado anteriormente, ndo se pretende que essa listagem de critérios seja imutdvel, ja que
0 avango tecnoldgico € uma realidade que se impde de maneira muito firme. Ela precisa ser
constantemente revisada e aprimorada, como unica forma de manter-se vdlida para efeito de
outras analises.

Considera-se que a listagem final de critérios cumpriu seu objetivo que era ser o
instrumento para a avaliagdio da usabilidade dos e-govs, buscando verificar se as

potencialidades apontadas pela literatura estdo sendo de fato exploradas.
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6 CONSIDERA COES FINAIS

Ao desenvolver este estudo foi possivel visualizar melhor o problema proposto nesta
pesquisa, que buscou identificar quais sdo os fatores que, relacionados a usabilidade, devem ser
incorporados nos modelos de avaliagdo de portais e-Gov, com vistas a melhorar a prestacao de
servicos publicos através da Internet.

Pode-se enxergar o checklist como um conjunto de critérios que formam um modelo,
baseado na usabilidade, de desenvolvimento de portais e-Gov. Este modelo prové
recomendacdes de como a usabilidade nestes portais deve ser pensada. Neste sentido,
recomenda-se que este checklist seja amplamente utilizado por desenvolvedores de software
durante a construcao destes portais.

O checklist de usabilidade pode servir também como uma ferramenta bésica para
orientar os profissionais de informagdo a ajustar os seus portais e-Gov baseados nos critérios
que nao foram atendidos durante o seu desenvolvimento.

Nao obstante, o checklist podera contribuir para que outros pesquisadores possam
avaliar a usabilidade de portais e-Gov das mais diversas naturezas, com os mais diversos
objetivos.

O checklist foi produzido e aplicado em trés portais e-Gov naturalmente similares.
Justamente porque a autora deste trabalho compde a equipe responsavel pelo desenvolvimento
do portal e-Gov da UFU, percebeu-se que a aplicacdo do checklist permitiu a equipe de
desenvolvedores verificar, com maior detalhe, a conformidade ou ndo deste portal com as
recomendacdes propostas pelo checklist e, assim, identificar aspectos relativos a usabilidade
que foram outrora esquecidos.

Acdes simples foram incluidas no checklist, que podem mudar consideravelmente a
visdo dos desenvolvedores, e consequentemente o produto final, como garantir que os textos
tenham: a) pardgrafos mais curtos e objetivos, b) fontes com tamanhos corretos, ¢) contrastes
adequados, d) dreas de informacdo agrupadas e hierarquizadas que podem tornar os governos
eletronicos mais eficientes e eficazes.

Os conceitos de usabilidade e os problemas evidenciados através das avaliagcdes
constataram que, promover a usabilidade culmina em uma interface mais agraddvel aos
usudrios, o que pode motivar o seu uso e contribuir para melhorar a navegacao nos portais e-

Gov, tornando-a mais facil e eficaz, através de critérios descritos no checklist. Ademais, a
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propria bibliografia consultada demonstra que interfaces bem projetadas, seguindo principios
de usabilidade, asseguram qualidade de uso garantindo a realizagdo das tarefas com efetividade,
eficiéncia e satisfacao.

Embora nao tenha sido objetivo do trabalho realizar uma comparag¢do analitica dos
resultados da aplicagc@o do checklist nos trés portais e-Gov anteriormente citados, percebeu-se
que o portal da UFU € o que se encontra em maior conformidade aos critérios que compdem o
checklist. Contudo, acredita-se que outros resultados podem ser obtidos quando o checklist
puder ser aplicado por outros interessados. Isso ocorre devido a razodvel carga de subjetividade
quando da interpretac@o dos critérios e da avaliacdo de cada portal em questao.

Uma pergunta interessante que surge do trabalho € a que se segue: Como realizar
avaliacdo de portais e-Gov através do checklist de forma mais objetiva que subjetiva?

Como trabalho futuro, sugere-se que os resultados obtidos através da aplicacdo do
checklist, em um portal e-Gov especifico, sejam contrastados com pesquisas qualitativas que
objetivam descobrir a percepcdo de uma amostra de usudrios em relacdo ao uso do mesmo
portal. Este contraste pode indicar se a avaliacao de portais com o uso do checklist corresponde

ou ndo a percepg¢ao de seus usudrios, ou até mesmo em que grau ela corresponde.
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Diretriz 1 — Contexto e Navegacio

O sitio permite visibilidade do status do sistema?

(Nielsen, 1994)

O sitio ajuda os usudrios a reconhecer, diagnosticar e recuperar acdes erradas?

(Nielsen, 1994,
Raposo, 2007)

Documentagdo, tutorial e ajuda sdo oferecidos pelo sitio?

(NIELSEN, 1994;
OLIVEIRA, 2014;
EPWG 2018)

O portal oferece informagdes e formularios on-line (formuldrios disponiveis para
download) que podem ser impressos para a execucao de servicos que s6 podem
ser acessados nos locais fisicos?

(Vilella, 2003)

O portal viabiliza a realizag¢do de pesquisas de informacdes (acesso a bases de
dados)?

(Vilella, 2003)

A URL € clara ou ndo apresenta dificuldade de digitacdio para o usudrio?

(Vilella, 2003).

A estrutura do sitio é 16gica e facil?

(ePWG, 2018)

A informagdo € estruturada de forma ldgica e intuitiva para o cidaddo?

(ePWG, 2018)

O conteudo mais importante estd disposto antes da dobra?

(VILELLA, 2003; ePWG,
2018)

Os elementos da identidade visual estdo localizados sempre no mesmo lugar?

(ePWG, 2018)

Existe ferramenta de busca presente em todas as paginas?

(eMAG, 2018)

As paginas, secdes e servicos mais utilizados sdo visiveis?

(ePWG, 2018)

Péginas de transi¢do nao sao usadas?

(ePWG, 2018)

Sao permitidos formatos especiais de arquivo e download?

(ePWG, 2018)

Permite busca simples e, depois, avangada?

(ePWG, 2018)

Séo satisfatorios os resultados da caixa de busca?

(ePWG, 2018)

Os formuldrios sdo amigdveis?
E importante posicionar adequadamente as etiquetas de formulérios de modo que
o preenchimento dos campos seja feito em tempo e com a leitura adequada para o
contexto de sua utilizacgao;
a) Devem ser indicados os campos obrigatdérios ou opcionais num
formulario, sempre que estes ndo forem unanimidade. Se possuir mais
campos obrigatérios, os opcionais devem ser indicados e vice-versa;

b) Devem ser associados os rétulos com os campos no formuldrio.
Utilizando o atributo “for” € possivel selecionar o rétulo ao campo dos
formuldrios, o que d4 uma drea maior para selec@o, especialmente em
listas de op¢do (radio buttons) e conjunto de escolhas (checkboxes),

além de facilitar a navegacdo por teclado.

a) E importante tomar cuidado ao aproximar botdes de acdo em
formulérios. Acdes primdrias e secunddrias devem ser separadas para
prevenir erros. A¢des como Salvar, Continuar e Enviar sdo consideradas
primdrias. A¢des como Limpar, Cancelar, Voltar sdo consideradas
secundarias;

b) Deve ser dado o retorno no preenchimento de formuldrios através de
validagdo inline, indicac¢do para resolucdo de erros, progresso de
preenchimento de formulérios longos e término;

¢) Devem ser comunicados erros de formuldrio no topo, com contraste
visual, indicando também ag¢des para corre¢do do erro e associando
corretamente o campo responsavel com o erro principal.

(ePWG, 2018)

DIRETRIZ 2 — Carga de informacao

Existe equivaléncia entre o sitio e o mundo real?

(Nielsen, 1994)
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O sitio permite reconhecimento ao invés de memorizagdo? (Nielsen, 1994)

(Nielsen, 1994)
(Vilella, 2003)
(ePWG, 2018)

Existe indica¢do da existéncia de uma interface humana disponivel para dar (Vilella (2003)
suporte a utilizagdo, caso necessario?

Existe uma adequag@o de estilos de fonte e outros atributos de formatacdo de (Vilella (2003)
texto, como tamanhos, cores, etc. ao conteido da pagina?

Os caracteres encontram-se os mais legiveis possivel, levando-se em conta a (Vilella (2003)
utilizagdo de contraste e cores de plano de fundo?

Os links sdo claramente diferenciados, de forma a tornar facil a compreensao de (Vilella (2003)
seu conteido?

Instrugdes genéricas, que ndo sdo reveladoras para a navegacdo, a exemplo de (Vilella (2003)

“Clique aqui”, ou “Veja mais”, ou “Mais Links”, no lugar de um nome de link
ndo estdo presentes?

Em relacdo a daltonismo, sdo criados elementos que fornegam pistas secunddrias
a respeito das cores utilizadas no sitio?

(Tognazzini, 2012)

O texto estd legivel?

(Tognazzini, 2012)

Existem objetos de interface humana?

(Tognazzini, 2012)

A pdgina inicial nao contém excesso de informagdes?

a) Noticias devem existir apenas se relevantes e atualizadas;

b) Banners devem ser apenas os de conteudo atual e em pequeno niimero;

c) Areas sem conteudo (ex: eventos) devem ser desativadas quando
estiverem vazias;

d) A pégina inicial ndo deve exibir nenhum contetdo antigo ou
desatualizado.

(Vilella, 2003)

Nao existem elementos desnecessdrios na pagina?

a)

b)

d)

Animagdes: animagdes criam um foco de aten¢cdo muito grande.
Utilizar banners animados desvia a atencdo do objetivo central da
pagina. Quando mais animagdes a pagina possui, maior o ruido que
estas causam,;

Fundos: Fundos sdo suportes para a boa programacao visual.
Entretanto, devem ser evitados fundos excessivamente coloridos,
com elementos decorativos exagerados ou berrantes, que desviam o
foco do contetdo da informagéo ou que prejudicam a legibilidade
do texto;

Icones: Os icones devem ser claros, facilmente compreensiveis pelo
usudrio e pertencer visualmente 2 mesma familia. Teste a
compreensdo dos icones junto a seu publico-alvo antes de adota-los;

Elementos estéticos sem funcido especifica: linhas, figuras, pontos,
texturas. Quando utilizadas apenas para fins de preenchimento de
espago adicionam mais ruido a comunicac¢do. Troque fios
separadores por maior espago em branco.

(ePWG, 2018)

Existem passos desnecessdrios em servigos e preenchimento de formularios?

Pontos, virgulas e hifens devem ser eliminados dos campos de preenchimento

(ex: preenchimento de CPF deve necessitar apenas da digitacdo de numeros);
a) A entrada do CEP deve recuperar parte do enderego;

(ePWG, 2018)
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b) O campo enderego deve ter o minimo de campos possiveis;

¢) Em paginas de entrada de dados, é importante que o cursor seja
posicionado no préximo campo a ser preenchido, porém dando a opcao
de troca para outro campo;

d) Entrada de dados a partir do mouse ou teclado deve ser possibilitada;

e) Entradas repetidas de dados ndao devem ocorrer (Estando no servigo, o
usudrio ndo deve precisar entrar novamente com dados que ja forneceu)

E ofertada a op¢do de baixar o documento em textos extensos?

(ePWG, 2018)

Apenas os dados necessdrios sdo solicitados?

(ePWG, 2018)

Nao existem situa¢des em que o usudrio precise converter dados, medidas ou
valores?

(ePWG, 2018)

Existem poucas situacdes que exigem rolagem vertical ou horizontal de tela?

(ePWG, 2018)

O ntimero de filtros e op¢des disponiveis é controlado?

(ePWG, 2018)

DIRETRIZ 3 — Autonomia

O sitio € flexivel e eficiente no uso?

(Nielsen, 1994)

O portal mantém a fung@o do botdo de retrocesso (back/voltar) do navegador?

(ePWG, 2018)

O portal ndo usa paginas que abram e funcionem apenas em tela cheia?

(ePWG, 2018)

E permitido ao usudrio marcar (favoritar) qualquer pagina de seu interesse?

(ePWG, 2018)

O portal ndo usa expressdes como “compativel com” “melhor visto na
resolucgdo...”?

(ePWG, 2018)

O portal possibilita ao usudrio interromper ou cancelar o processamento ou
transacao?

(Tognazzini, 2012);
(ePWG, 20138)

O portal ndo usa plugins auto instalaveis?

(ePWG, 2018)

E do cidadio o controle sobre a navegacio?
Nao deve desviar para outra pagina, a ndo ser que o cidaddo assim o comande
(dando ENTER ou clicando num link);
a) Nao deve abrir janelas adicionais. Principalmente para avisos ou
transagdes;

b) Naio deve abrir links em novas janelas.

(Nielsen, 1994)
(ePWG, 2018)

O portal permitir a copia de trechos de documentos?

(ePWG, 2018)

O portal permite a personaliza¢io de pdgina?

(Vilella, 2003)

DIRETRIZ 4 - Erros

O Portal alerta o usudrio com mensagem de erro, caso ocorra?

Oliveira (2014)

O portal prové prevencio de erros?

(Nielsen, 1994)

Em caso de erro, o usudrio ndo perde o que digitou?

(Tognazzini, 2012)

Erros cometidos pelo usudrio no sitio sao facilmente reversiveis?

(Dos Reis Lehnhart et al.,
2015); (Oliveira, 2014);
(ePWG, 2018).

O portal permite erros de digitacdo durante as buscas?

(ePWG, 2018)

As indisponibilidades ou situa¢des que interrompam o andamento normal do sitio
sdo previamente comunicados na pigina?

(Dos Reis Lehnhart et al.,
2015); (ePWG, 2018)

Em formulérios, o formato desejado € mostrado previamente?

(ePWG, 2018)

Em formuldrios, os campos sdo restringidos ao niimero de caracteres desejado?

As mensagens de erro s@o sucintas e explicativas?

(ePWG, 2018).
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a) Visualmente, a mensagem de erro estd claramente visivel?

b) Quando dtil, o cédigo do erro pode ser fornecido junto a um texto que
descreve o significado do c6digo e um caminho para solugdo. Ndo é
aconselhavel que o cddigo seja fornecido sozinho;

¢) A mensagem deve estar apresentada na mesma pagina que contém o erro
e, de preferéncia, proxima ao campo com problemas;

d) Quando possivel, o cursor deve estar posicionado no campo com
problemas, facilitando sua correcdo;

e) Mensagens de erro orientadas a tarefas devem estar sendo fornecidas,
com sugestdes ou instru¢des simples e construtivas para a corre¢do do
erro;

f) Quando ocorrerem erros, o contetido do formuldrio ndo deve ser limpo
por inteiro.

Péginas de conteido ndo encontrado (erro 404) sdo claras?

a) Deve ser disponibilizado link para as padginas mais importantes do site
entre eles o mapa do site, fale conosco, e a pagina principal, essa é a
maneira mais fécil de ajudar aos usudrios a encontrarem o contetido que
desejam;

b) Manter o layout padrdo do site para mostrar a mensagem do erro, essa
estratégia faz com que o usudrio néo tenha duvida que ainda esta no site.

(ePWG, 2018)

DIRETRIZ 5 — Desenho

O sitio apresenta estética e design minimalista?

(Nielsen, 1994)

Utiliza um projeto padrdo de pagina?
a) Os icones sdo padronizados?
b) O projeto tipografico é consistente e garante a legibilidade?
¢) Existe contraste entre informacao e fundo?
d) O esquema de cores estd condizente com o objetivo do portal?
e) Os links de hipertexto apresentam decorag@o e cores consistentes em
todo o sitio?

(ePWG, 2018)

No sitio, estdo agrupadas e hierarquizadas, de forma clara, as areas de
informagdo?

(eMAG, 2018);
(ePWG, 2018)

O portal usa espago em branco para separar os contetidos ou assuntos diferentes?

Nielsen e Loranger (2007);
ePWG(2018):

Sao usados fundos neutros, que ndo comprometam o objetivo do sitio?

Nielsen e Loranger (2007);
ePWG(2018):

O sitio evita o uso de caixa com opg¢des (scroll) ou de menus de cortina
(pulldown) na navegacio principal e persistente?

(ePWG, 2018)

O desenho estd a servigo da informacdo?

a) Letras ndo se encontram em cores com baixo contraste visual, que
podem dificultar a leitura para idosos e deficientes visuais?

b) O sitio apresenta estilos de letras muito rebuscados, com baixa
legibilidade na tela?

¢) Nao foram usados, no sitio, tamanhos muito pequenos e/ou absolutos de
letras?

d) Nao existem misturas de muitas fontes diferentes? (E importante limitar
o nimero de fontes).

e) Naio existem fontes de letras em formato de imagens (bitmaps)?

(ePWG, 2018)
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f) Existem textos que ndo podem ser selecionados com o mouse e
copiados?

Existem elementos do desenho do sitio que trabalham em beneficio de uma
estética particular?

(ePWG, 2018)

As animagdes utilizadas possuem fun¢des e ndo configura apenas como um
adorno?

(ePWG, 2018)

O conteudo € agradavel de ser lido?

a) As linhas de texto dentro do sitio estdo longas demais ou curtas demais?
b) O espaco entrelinhas estd muito apertado ou muito aberto?

¢) Mudangas de pardgrafo sdo claras?

d) O tamanho das letras estd adequado?

e) Textos sdo alinhados a esquerda?

(ePWG, 2018)

Existe um esquema consistente de cores e fontes?

(ePWG, 2018)

DIRETRIZ 6- Redacio

O sitio faz bom uso de metaforas?

(Tognazzini, 2012)

O texto utiliza linguagem clara e familiar?

(Raposo, 2007)
(ePWG, 2018)

O texto € objetivo?

(ePWG, 2018)

O texto estd dividido em tépicos?

(ePWG, 2018)

(ePWG, 2018)

Os titulos sdo informativos e possuem destaque visual? eMAG (2018)
Dias (2008)
O titulo da pagina é explanatério e tnico? (ePWG, 2018)

Sao utilizados siglas, abreviagdes ou termos técnicos?

(ePWG, 2018)

O sitio mantém consisténcia textual com os titulos das pdginas a que se eles
referem?

(ePWG, 2018)

Sao utilizados termos simples e claros como rétulos de menu?

(ePWG, 2018)

O sitio evita o uso de caixa alta?

(ePWG, 2018)

DIRETRIZ 7 - Consisténcia e Familiaridade

O sitio € consistente em suas acdes?

(Tognazzini, 2012)

O portal usa convengdes?
a) Existem links azuis?
b) Existem links sublinhados?
¢) Botdes foram desenhados como botdes (elementos clicaveis)?
d) Foram usadas caixas de busca no canto superior direito?
e) O nome (ou logotipo) do sitio estd no canto superior esquerdo?
f) O logotipo do sitio funciona como link de volta a pagina inicial?

(ePWG, 2018)

O sitio usa formato de data e unidades de medida de acordo com o padréo
normalmente utilizado na instituicdo ou pais?

(ePWG, 2018)

A estrutura do sitio foi planejada de acordo com o contexto das tarefas realizadas
pelos usudrios?
a) As informacdes e servigos do sitio estdo organizadas segundo os eventos
da vida ou interesses do cidaddo?
b) As opcdes de menu estdo agrupadas e ordenadas de maneira légica para
o cidaddo. Os rétulos de menus e op¢des refletem a terminologia familiar
a este?

(ePWG, 2018)
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c¢) Foram evitadas pdginas 6rfas, sem qualquer indicacdo de opcdes de

navegacao possiveis?

d) Os contetidos sdo apresentados em telas-padrdo do navegador, evitando-

se a abertura de outros programas com interfaces graficas diversas?

Os links de contato remetem a formuldrios?

(ePWG, 2018)

DIRETRIZ 8 — Disponibilidade

O tempo de resposta estd aceitdvel?

(Raposo, 2007)

O portal se encontra no ar (acessivel) em prontidao 24x7?

(Vilella, 2003)
Brasil, 2018b)

DIRETRIZ 9 - Acessibilidade

O sitio fornece ancoras para ir direto a um bloco de conteido? eMAG (2018)
Sao disponibilizadas todas as fun¢des da pagina via teclado? eMAG (2018)
Nao existem situa¢des com intermiténcia de telas? Dias (2009)
eMAG (2018)
O usudrio tem total controle sobre as altera¢cdes temporais do contetido? eMAG (2018)
O idioma principal da pdgina estd identificado? Vilella (2003)
Dias (2009)
eMAG (2018)
O idioma principal da pdgina estd identificado? Vilella (2003)
eMAG (2018)
Os links descrevem de forma clara e sucinta o contetddo do seu destino? Dos Reis Lehnhart et al.
(2015)
eMAG (2018)
Disponibiliza documentos em formatos acessiveis? eMAG (2018)
Dias (2009)
Disponibiliza documentos em formatos acessiveis? eMAG (2018)
Em tabelas, foram utilizados titulos e resumos de forma apropriada? eMAG (2018)
Sdo associadas células de dados a células de cabecalho? eMAG (2018)
Sao disponibilizadas explica¢des para siglas, abreviaturas e paginas incomuns? eMAG (2018)
Oferecer contraste minimo entre plano de fundo e primeiro plano. Dias (2009)
eMAG (2018)
Nao sdo utilizadas apenas cores ou outras caracteristicas sensoriais para eMAG (2018)
diferenciar elementos?
O sitio permite redirecionamento sem perda de funcionalidades? eMAG (2018)
O sitio permite que o elemento com foco seja visualmente evidente? eMAG (2018)
Sao fornecidas alternativas para video? eMAG (2018)
Sao fornecidas alternativas para dudio? eMAG (2018)
O sitio fornece controle de animagdo? eMAG (2018)
Fornecer alternativa em texto para os botdes de imagem dos formularios eMAG (2018)
Sao associadas etiquetas aos seus campos? eMAG (2018)
E estabelecida uma ordem l6gica de navegagio para links, controles de Dias (2009)
formuldrios e objetos? eMAG (2018)
Nio sdo provocadas automaticamente alteragdes no contexto? eMAG (2018)
Sao fornecidas instrucdes para entrada de dados? eMAG (2018)
Sao identificados e descritos erros de entrada de dados e € confirmado o envio eMAG (2018)
das informacdes depois de corrigidas?
Os campos de formuldrios sdo agrupados? eMAG (2018)




