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RESUMO

Fundamentado nos estudos da usabilidade e em sfigsusobreesigncentrado no usuario, este trabalho
intenta discutir o design de interfaces com base@roposicdo de tarefas em sites de instituicbes de
servigo publico, uma de alcance local e outra,amati Participaram da investigacao cinco estudantes
voluntarios, que cumpriram um protocolo de acoasspd@ginas da Receita Federal e da Prefeitura ade Bel
Horizonte. A pesquisa, de cunho qualitativo, foisefevolvida no Centro Federal de Educacéo
Tecnolégica de Minas Gerais (CEFET-MG), como palés atividades do curso de Engenharia de
Computacdo. Como métodos de coleta de dados, fatdimados um software de gravacdo de
movimentacao na tela do computador e a observadgéta ddo-participante. Os resultados apontam para
aspectos relativamente padronizados nas condusagstdrios dos sites, que aprendem a se mover neles
ou tentam solucionar problemas quando se deparemimpasses na navegacdo. Também séo relatados
problemas encontrados nas paginas, que poderianedesenhadas de acordo com metas de eficacia e
eficiéncia de uso pelo cidaddo comum.

PALAVRAS-CHAVE: Usabilidade; Interacdo Humano-Computador; Webdesign

ABSTRACT

Based on the usability studies and on user centdgein, this paper attempts to discuss the intesfa
design based on the proposition of tasks on sitégcal and national public services institutioféve
volunteers students participated in the researbby Tompleted tasks in the pages of the Receitarked
and the Prefeitura de Belo Horizonte. The reseavab developed at the Centro Federal Educacédo
Tecnolégica de Minas Gerais (CEFET-MG), as parttied activities of the course in Computer
Engineering. As methods of data collection, we uaestreen recording software and non-participant
direct observation. The results point to aspectssefs navigations, what they learn and how thgyotr
solve problems. They are also reported problemsuertered in the pages, which could be redrawn in
line with goals of effectiveness and efficiencyuse by ordinary people.
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1 Consideracdes iniciais

Com a expansdo do uso do computador na década9fe ib®ormacbes e
servigos virtuais passaram a ter cada vez maisc@spaimportancia na vida das
pessoas Por isso, cresce a necessidade de sites que sijaados de maneira efetiva,
e oferecam facilidade, rapidez e conforto no seu Gsm base nessa demanda, tornou-
se importante que projetos de sistemas e suafardsrfossem planejados e projetados
orientados pelas preferéncias ou necessidades wiuidis especialmente quando se
trata de ambientes cujo publico é muito amiplo

Usabilidade € um termo usado com frequéncia paseymuEr a facilidade com
gue as pessoas podem utilizar determinada ferranoentlado objeto, a fim de realizar
uma tarefa especifica. Na Interacdo Humano-compugda Ciéncia da Computacao,
o termo “usabilidade”, normalmente, refere-se augte simplicidade e de facilidade
com gque uma interface pode ser utilizada. O teambém € utilizado em contextos de
produtos, como aparelhos eletrénicos, em areas aslauricacdo e produtos de
transferéncia de conhecimento, como manuais, datimsie ajudasn-line

Para Morkes e Nielsen, (1997; 1998), a usabiligemtte ser definida como “um
conjunto de propriedades de uma interface que resiseguintes componentes: 1) Facil
aprendizado; 2) Eficiéncia; 3) Capacidade de mezagéo; 4) Baixo indice de erros; 5)
Satisfacdo e prazer ao uso”. A Usabilidade reun&oe todos os elementos que,
aplicados a producédo de sites, os tornam faceisagtegar, permitindo ao usuario
realizar tarefas ou buscar entretenimento de f@matca e satisfatoria.

De acordo com a definicdo da norma ISO 9241-11sabilidade configura-se
como a “eficiéncia, a eficacia e a satisfacdo camngaais determinados usuérios
realizam determinadas tarefas em um determinadxtonde uso”. Osvebdesigners
portanto, buscam compreender e aplicar a seu h@babnceitos relacionados a
usabilidade. Contudo, ainda é que comum que mpikosem que a aplicacdo desse
conceito orientador a pratica de programacdo densé&s seja um limitador da
criatividade e das opcdes de desenvolvimento, ebgo que ndo concordamos. Sites

podem ser criativos e inovadores, além de “usaveis”

" Para verificar a grandiosidade disso, ver inditposse de telefone celular e acesso a intembpsa
dispositivos responsaveis pelo letramento digitalisuario. (IBGE, 2007)

8 Nao entraremos na discussdo tedrica que problematiermo “usuério”. Apenas chamaremos nosso
estudante voluntario ora assim, ora de leitor, ceenfossem sempre sinénimos.

° Nao se trata de considerar a WWW como se tivessduncionamento tal como o das “midias de
massa”, conforme distingue Wolton (2007). No emtant publico desse tipo de site pode ser, de fato,
muito amplo e heterogéneo, o que dificulta ao mogor/designer a intencdo de comunicacdo com um
publico-alvo de caracteristicas mais definidas.
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Com relacédo a websites, tem sido cada vez maisrooque a metodologia de
avaliacdo de usabilidade norteie a producdo defacts da empresa com 0 USUArio.
Uma grande empresa pode perder muito por ndo possuivebsiteadequado aos
interesses de seus consumidores, que, ndo enamtean informacdes pretendidas,
procuram outra empresa para satisfazer seus dedejosportante mencionar a
facilidade com que qualquer usuério pode fazer essdanca, apenas com alguns
cliques®.

2 Sites e instituicoes

O servico publico brasileiro tem, cada vez maisyexfido opcdes de interface
com o usuario, além dos tradicionais postos dedatemto fisicos: os sites. Nestes, sao
disponibilizados servicos, informacfes, além degw formularios de toda espécie.
Esse tipo de servigco € aquele que, reconhecidajméeptestado pelo Estado, como uma
de suas atribui¢cdes, por funcionarios publicoesSite prefeituras, estados, da Unido e
outras instituicbes sdo desse tipo, e deveriamiamiy, ser Uteis e bastante
universalizados, além de oferecerem interface isatiemente amigavel para um perfil
de usuéario bastante heterogéneo. Uma das funcOpsrtantes desses sites €
“desafogar” postos de atendimento fisicos, ofer@geservicos que podem ser feitos
pelo usuario de maneira autbnoma, evitando quaweteente as filas de atendimento
para problemas que independem da presenca dosieglad

Dessa forma e por essa caracteristica, poderraafise que a usabilidade seria
um parametro norteador desse tipo de projeto digitaentanto, € importante enfatizar
que interfaces projetadas para serem amigaveisinggortantes para todo tipo de
usuario, e nao apenas para aqueles que supostaaréartemais dificuldades do que os
outros.

Nosso trabalho consistiu em testar a usabilidadesis de empresas que
prestam servicos publicos a populacdo: a Prefeitde Belo Horizonte
(www.pbh.gov.br) e a Receita Federal (www.recaisehda.gov.br).

O site da Receita Federal é um dos mais utilizgdogue nele se faz desde a
Declaracdo de Imposto de Renda (sendo o contrébuseinto de pagar impostos ou

nao), a consulta do modelo de pagamento em atmBARF. Exatamente por oferecer

1 Notas de palestra de Caio César Giannini Oliveifsabilidade e design centrado no
usuarioBelo Horizonte: Departamento de Computacdo do Gdréderal de Educacédo Tecnoldgica de
Minas Gerais, 2008.
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uma extensa lista de tarefas, o site se torna exopb que pode gerar dificuldades
para um usuario que deseja acessar um contelUtivariante simples.

J& o site da prefeitura de Belo Horizonte tem geamdportancia para a
populacdo belo-horizontina, sendo, portanto, danake mais local. Se fosse um site
usado mais recorrentemente, desafogaria as figegmrticbes municipais e poderia
melhorar a relacéo entre Prefeitura e cidad&o.

A estrutura e a organizacao de ambos os sites favatradas, antes de nossos
testes com usuarios, por meio de heuristicas dalidsale mais gerais (BARBOSA,
2005; MORKES; NIELSEN, 1997; 1998), tais como as ge seguem:

QUADRO 1. Guias de usabilidade.

Guias

A informagéo é clara, concisa e simfles

Evita o uso de estrangeirismos, metaforas e adjgi excessiva

Usa fontes que facilitam a leitura (Times New Ropfaial, Tahoma), tamanhos 10 a
1272

Tem espacamento nas laterais (margens)?

Contrasta entre lbbackgrounde o texto?

Usa paragrafos e sentencas curtas?

Divide-se a informacédo em titulos e palavras-chaves

Utilizam-se hiperlinks em textos longos?

De acordo com essas diretrizes mais amplas deliégde, consideramos que
Receita Federal e PBH mantinham sites bastanteaagmig) exceto para o caso da
Prefeitura, que mantinha no site textos muito esdenquase sem links. Restava saber
como o leitor reagia, de fato, a eles.

3. Métodos e instrumentos de pesquisa

Com base na avaliacédo considerada positiva das siteonsiderando um perfil
de usuario bastante heterogéneo, passamos a desertuas séries de propostas de
tarefas para que usuarios reais buscassem infoexaco

Esta pesquisa investiga, portanto, a qualidadeeéicacia da interacdo dos
usuarios com as interfaces das paginas em angdisg,no entanto, a intencao de tirar
conclusdes generalizadas sobre os achados. Comebas®sso estudo, talvez seja
possivel fazer inferéncias sobre certa tipicidadecdmportamento do usuario dito
“‘comum”, ou seja, aquele que naoerkpertem navegacao e leitura em ambientes

digitais.
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3.1 Perfil dos participantes

Os patrticipantes dos testes ja utilizavam a intaangeriormente e eram alunos
ou do ensino medio ou dos cursos superiores do THBRE. Todos os voluntarios se
enquadram entre as pessoas que mais acessamatinteipais, conforme pesquisa do
IBGE (2007), que caracteriza o usuario médio coammg jovem, com maior nivel de
renda e escolaridade, residente na regido sudeste.

Para o site da Receita Federal, realizamos testegrés usuarios. Para a pagina
da PBH, foram convidados dois leitores. Embora e&srero pareca pequeno, nao
temos a intencdo de generalizar nossas conclusbes s comportamento do leitor e
nem sobre os elementos encontrados nos sites. Nestantarios nos ajudaram a
refletir e a observar as interfaces de maneira megmada do que se as avaliassemos

sem aproximag¢des com o usuario comum.

3.2 Tarefas e ambiente

Os testes foram realizados no Centro de Comput&géntifica (CCC) do
CEFET-MG, em maio de 2008. Para gravar os trajgéosavegacdo do site da PBH,
utilizamos o software My Screen Recorder 2.65. Para o site da Receiterée
empregamos o programa AviScreenPortable. Além diEs@a ambos 0s casos, fizemos
anotacOes referentes a reacdes dos usuarios, ggadoada um deles tentou cumprir
tarefas, que variavam dos niveis de dificuldadedpara alto.

Os computadores utilizados foram modelos Lenovd)elg com processadores
Pentium D 3.2 GHz, com 1 GB de memoria RAM e sist@peracional Windows XP,
monitores LCD de 17 polegadas com resolucédo ded&ld280 x 768 pixels. Para o
acesso as paginas foi utilizado o navegador MokEillefox (versdo 2.14) e a lista de
atividades foi informada aos usuarios por meio @®uthento escrito, sem interferéncia
dos avaliadores em relacéo a duvidas inerentesiaagfio das atividades.

As paginas iniciais dos sites eram abertas e catlmtario era convidado a
navegar, com o objetivo de encontrar servicos tarnmacdes. Apos a coleta de dados,
partiamos para as analises dos testes. Nao foitgkrrao usuario o auxilio de outros
meios para obter as informagdes, tais como o useédgiinas de busca.

As tarefas a cumprir no site da Receita Federalniopropostas de forma que
duas fossem de facil resolucdo, outras duas fosgemeédio nivel de dificuldade e as

ultimas fossem mais dificeis de encontrar. Comnalitiade de obter um parametro de
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navegacao mais eficaz e eficiente na resolucadadei®s, construimos uma espécie de

“gabarito” dos trajetos mais adequados a seremwsfeielos usuarios.

QUADRO 2. Tarefas e melhores percursos para naéegac

TAREFA “GABARITO”
Consulte seu resultado da Declaracédo de Imp O link se encontra no meio da pagina principal.
de Renda Clicando, o usuario é redirecionado para a pagina

onde podera escolher entre Restituicdo do Imposto
de Renda ou Extrato Simplificado do
Processamento e entdo fazer a consulta.

Emita seu comprovante de situacdo cadastral Ma aba Cadastros do menu horizontal esta a opgao

seu CPF CPF — Pessoa Fisica. O link esta ai como Situacao
Cadastral. Ao clicar, o usuario sera redirecionado
para uma pdagina onde podera escolher entre
Emissdo do Comprovante ou Confirmacdo da
Autenticidade do Comprovante. Deve-se entao
acessar Emissdo do Comprovante e digitar o CPF
gue se deseja consultar.

Emita sua situacdo quanto a débitos relativc Na opcdo Certiddo Negativa do menu Onde

tributos federais e a dividas ativas Encontro esta o link para a pagina de
comprovantes de débito. Nela o usuario pode optar
por Certiddo Conjunta de Débitos relativos a
Tributos Federais e a Divida Ativa da Unido
(exceto Contribui¢cdes Previdenciarias) ou Certidao
Relativa a Contribuicdes Previdenciarias. Deve-se
escolher a primeira opgéo e especificar para quem
€ a certidao: imével rural, pessoa fisica ou pessoa
juridica. Escolhendo pessoas fisicas, as opcdes
sdo: Orientacdes Gerais, Emissdo da Certidao,
Emissdo de segunda via de Certiddo ou
Confirmacdo da Autenticidade das Certiddes.
Deve-se entdo acessar a guia Emissao de Certidédo
e digitar o CPF para o qual se deseja o
comprovante.

Encontre a analise do dltimo relatorid usuario deveria descer a barra de rolagem na

disponibilizado da arrecadacdo mensal feita pglagina inicial e clicar no canto inferior direitme

Receita Federal Arrecadacdo Federal. Em seguida, clicar no ano de
2008 para ter acesso aos relatorios de arrecadacgao
mensal.

Encontre a definicdo de OEA O usuério deveria clicar no menu Aduaneira e

Com. Exterior, depois clicar na aba Aduana e
Com. Exterior e entdo clicar em OEA (Operadores
Econdmicos Autorizados).

No site da Prefeitura de Belo Horizonte, o leitevetria cumprir as seguintes
tarefas, também em nivel crescente de dificuldade:
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TAREFA “GABARITO”

Encontrar o telefone da prefeitura Descer a barra de rolagem e ler o rodapé da
pagina.

Encontrar informacg8es sobre estagios da prefeitutdicar no banner colocado na pagina inicial.

Consultar feriados de maio Clicar no link “2008 — Confira os feriados oficiais

no menu central.
Encontrar informacdes sobre a linha de onib@icar no link “Linhas de Onibus Urbanos”, no
urbano 2151 menu central.
Obter informacdes sobre legislagdo de transito Clicar no link “Legislagdo”, no menu a esquerda.
Encontrar informacdes sobre a obra da Praca R@iitar no link “Urbanismo e obras”, no menu
Soares central.
Obter Certidao Negativa de Débito (CND) Clicar no link “Financ¢as”, no menu da esquerda.

Todas as tarefas solicitadas foram propostas c@e érm uma discussao prévia
sobre quais seriam 0s servigos mais comuns a qu&Su#rio ou contribuinte poderia
querer ter acesso. Nosso intento era chegar opr@i@mo possivel das buscas de um

leitor real dos sites pesquisados.

FIGURA 1: Tarefa 1, considerada de baixo nivelifieuddade, no site da Receita Federal.

Servigos | Legislagdo | Download | Pagamentos | Declaracdes | Certiddes | Cadastros

English Espafiol
o

@ - CA Centro Virtual de Atendimento
E: ao Contribuinte i i

Servicos online para vocé.
Declaracdo de Informacdes Econémico-fiscais da Pessoa Juridica - DIP] 2008
Receitanet 2008.04
Nowva versao incluindo a transmiss3o da DIP] 2008.

Declaracio Anual do Simples Nacional - DASN

Atencdo: Esta disponivel no Portal do Simples Nacional o aplicativo para preenchimento da DASN.

| IRPF - Consulta declaracies entregues e restituicdo

Calculo das Quotas do Imposto de Renda Pessoa Fisica

Como Obter, Renovar e Revogar seu Certificado Digital (e-CPF e e-CNPJ)

Aliquota Efetiva do IRPF 2008

Simulador para calculo do imposte de renda mensal & anual.

Simples Nacional

Orientacbes, Opcdo, Regularizacdo de Débitos, Recolhimento, Agenda, etc.
Abr-Jun: 0,5208%
>> Mais detalhes
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F2A Ministério da Fazenda

ﬁ} Receita Federal

©onde Encontra

Destaques do gaverno v

ndimenta | Fale Conosco | Instituig8o

English

NOTICIAS

> Receita estendard
utilizasio de Processo
sletrénico pars tods o pais

AGENDA TRIBUTARIA

Junho 2008

= Didrio
w= Maiz detalhes..,

IMPOSTOS E

FEDERAL

Mar/2008: 0,84%
Abrf2008; 0,90%
Msif2008: 0,86%
=* Maiz detalhes...

Jan-Mart 0,5208%
Abr-Jun: 0,5208%
== Mais detalhes...

PESQUISA DE SATISFACAD

O que wack achou desta

Servigos | Leqgislagdo | Download | Pagamentos |

Declaracdo de Informacdes Econdmico

Receitanet 2008.04

Mowa wersdo incluinde a transmissdo da DIP] 2

Declaracdo Anual do Simples Nacional - D

Atengdo: Estd disponivel no Ports| do Simples

IRPF - Consulta declaracdes entregues e

Calculo das Quotas do Imposto de Renda F

Como Obter, Renovar e Revogar seu Cert

ado Digital (e-CPF e e-CNPJ)

Aliquota Efetiva do IRPF 2008

Simulador para calculo do imposto de renda mensal e anual,

Simples Nacional

aOrientagdes, Opglo, Regularizag8o de Débitos, Recalhimenta, Agenda, etc.

FIGURA 2: Tarefa 5, considerada de alto nivel dieuldade, no site da Receita Federal.

=
E
5
s
3

SISCOMEX WEB
Sisternas de Comércio
Extarior

Presenca de Carga
Atuslizado er 16/4/2008

TEC
Tarifa Externa Comum

TIPI

Tabela de Incdéncia do
Irnposta sobre Produtes
Industrislizados

LINKS DE INTERESSE:

v
z
&

> BACEN
= MBIC
> Passaporte - DPF

> Qutros ...

ATENDIMENTO ¥IRTUAL
e-CAC

FIGURA 3: Continuacdo da Tarefa 5, consideradatdenével de dificuldade, no site da Receita Feldera

Consulta Piblica Externa

Encomendas e Remessas

Estatisticas de Comércio Exterior

Exportacdo

Exportacdo Temporaria

Formulérios Aduaneiros

Importacio

Importacio por Conta e Ordem e Importacdo por Encomenda

Importacio sob a forma de Doacdo

Legislagio

Linha Azul

Locais e Recintos Aduaneiros

Mercadorias Apreendidas

OMA - Estrutura Normativa para a Seguranca e Facilitacdo do Comércio Internacional

OMA - Operadores Econdmicos Autorizados
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A Prafaitura de Balo
Herizonte -S10M

Atandiments ag
" Cidadlio - 5AC

E5) 22 via do 1070 2008

[Estatisticas & Informages

Histéria | Prefeiturs entrega & populagc das regifes Cantro-Sul e Oeste, nesta quartafeira, dia 11, as novas sedes dos centros de
iy 3

saiida Santa Lucia ¢ Salgado Filhe, As duas 350 cong dade por maio do Orsaments Participative,

Turismo
Eprefeitura

Abastecimento

campanha Nacional de Multivacinacdo Infantil serd neste sabado
A Drefeiturs promove naste sibado, dis 14, 3 primairs etapa da Campanha Nadonal de Multivacinagfo Infanti, com o terms "Tem qua vadnar, ndo pode
bobear’, Todas as ciangas menores de cnce anos deyem receber a vacina contra a poliomislite, mais conhedda como paralisia infantil, que estard
dizponivel em 200 postos de vacinasio, incluindo or 145 cantror de sadde ds capital.

Tinel de fluxe misto da Lagoinha é fechado para obras
Em fungBo das obres de revitalizaglo do Complexo da Lageinha, o tinel de fluxe misto, sentido baime/Centro, serd fechado a partir de quarta-feira, dis

Administracio

Assistincia Sodial

=5 Dedarscho Eletidnica
Z=F de Servigos - DES

Comunitagio Sadial
Irmpresso de

_ Cukura 11, entre Sh & 17h, por um peroda estimada de 60 dias. O trdfego de veimulos serd desvlado pars o tdnel da plsta excusis de dnibus, no mesmo Bocumentos Fiscais
Coordenadoria da entide. | Emizslo de Consulta
Juvertude Prévia

Direitos de Cidadania

Gula de Amecadaio

Educagio P Municpal - GAM
o | Mot da esquerda 1000 0BRAS msgg;[q% BH Menu da direita
Finangas T,

Gabinata do Prefaito

Govamo

Habitagiio

* destaque

Concurso para educaderes

Prefeltura divulga apiovades na prova de miltipla essolha
® Concurso da Fundagio Municipal de Cultura
Confita o resultade das provas objetivas
® Entrevista - Programa Ridio Vive
faifa 21a sobre programas @ wbras 4 Prefeitura
® Prefeito discursa na Camara Municipal
Duga o dlseurso soble prestagio de contis da Prefaitura
L para ativi de educagio
gflmﬂ?ih comemats o Més do Meio Ambiente
® "Cidade limpa, responsabilidade de todos™

Infarmatica Publica
Legislagka
Limpeza Urbana

Meio Ambiente

Pargues Municipals

Planejamanto

2008

Paliticas Sociais

Ragionais

s Campanha visa corssientizar donos de cies 4
Rogulagio Urbana Fique em dia
Seode com o valor
adicionado fiscal

Segursngs Urbana

o :
SEMINARIO

Transporte @ Trinsito

cidadéo
online

Urbanizmae & Obras

IM PRO('UM)GIIM

Urbel

4 2008: confira os ferizdos ofidials

! Identifique oz simbalos da ddade

d de B 1 bi | de Bala
I Plane Municipal de Sanaaments

I Faga um passels nos parques
| Brograme 3 sua semana

| Visite 3 Fundagio Zoo-Botdnica

I Centrsis de atendimento
4 Contas Piblicas
' Linhas de Onibus Urbanos

Zoo-Beténica

prefeitura Banners
¢ Cadastre Municipal de Contribuintes
+ Sejs Fornecedor da P

. Gulss de impostos e taxss

Menu centrais —

participe do

programa de
estagio

[ -

? prefeitural

Menu inferior
direito

F_‘ AGENDA

Hje am BH

Hiopiniao
/,_\ Rasultados Anteriores

PREFEITURA MU YICIFAL JE BELG HORIZUITE - 2003
Av. Atenzo Pena 1212 - 30130-003 Belc Hovizonte MG
Ceral 156 Fan, 31:3224-3099

Srbra o Partal

Rodapé

FIGURA 4: Site da Prefeitura de Belo Horizonte dogalizacédo de links e menus.
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5. Resultados e analise

Os nomes dos estudantes voluntarios serdo omititims. lugar deles,
empregaremos nomes ficticios para facilitar a ileatdo de cada um, assim como
para descrever suas acdes na interacdo com dadeterOs voluntarios que navegaram
no site da Receita Federal sdo Antonio e August@anticipantes do site da PBH seréo

chamados Maria, Daniela e José.

5.1 Receita Federal

A tarefa 1, uma simples consulta a Declaracdo deosto de Renda, foi
cumprida pelos dois usuarios voluntarios do sitepm@neiro, Antbnio, ndo teve
dificuldade alguma, embora tenha preferido procnoamenu a melhor forma de chegar
ao que queria. Foi até Pessoa Fisica, passou gtturRg@o Imposto de Renda e chegou
a Consulta Restituicao.

Augusto, por sua vez, percorreu, inicialmente,waasgge clicou em Declarac¢des
da Pessoa Fisica. Olhou as opc0es, foi até a als@d@Eisica, depois em Imposto de
Renda, Declaracdo do Imposto de Renda Pessoa.FNN&a é aqui”, foi a conclusao
gque expressou aos pesquisadores. Foi até OndetEnaprando afirmou “Aqui que eu
acho”, e encontrou Restituicdo/Resultado do Impdst&kenda, clicando em Consulta.
Digitou o CPF e o codigo de segurancga, errou nigagép do codigo. Depois de digitar
um novo codigo, completou a tarefa.

Para cumprir a tarefa 2 (emitir comprovante daasgd#io cadastral do CPF),
Antbnio também n&o teve dificuldades. Conseguiuoetnar a opcdo (em Pessoa
Fisica>CPF>Situacédo Cadastral), depois de rapildanksse menu.

Augusto também foi direto ao ponto. Pessoa Fisiadagiro de Pessoa Fisica
CPF>Comprovante de Inscricdo e da Situacdo CabastraCPF>Emissdo de
Comprovante. O codigo, desta vez, estava ilegivel usuario precisou gerar outra
imagem. Depois de gerada, Augusto digitou seussdadompletou a tarefa.

Quando chegou a vez de emitir os débitos relatavagibutos Federais e a
Divida Ativa da Unido, Antonio, mais uma vez, n&wvet dificuldades. Percorreu o
caminho Pessoa Fisica>Certiddo Negativa de Débitdsu a tarefa por encerrada. O
mesmo ocorrendo a Augusto, que, com grande preaiidgou em Certiddes>Pessoa
Fisica>Emissdo da Certiddo, digitou os dados e @mp o percurso sem

contratempos.
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Ao que essas navegacOes indicam, as primeirasasaf@fam cumpridas com
eficiéncia muito provavelmente porque a catego#@iaage botdes e links foi feita de
maneira adequada, levando o leitor a obter melaeegabilidade.

A tarefa 4 (Encontre a Analise de Arrecadacdo nmefesta pela Receita
Federal) ja ndo p6de ser cumprida tdo facilmentddmio teve algumas dificuldades
para realiza-la. Tentou encontrar a arrecadacdoeraudownloadna aba Formularios,
nao obtendo resultado. Depois de algum tempo, Ipeuce menu superior esquerdo e
clicou em Arrecadacédo, concluindo a tarefa. Augisitonais direto: “Tenho que achar
arrecadacdo”. Em Onde Encontro, o usuario clicou Amecadacdo, depois em
Resultado da Arrecadacgé&o e encontrou o arquivaido.

Encontrar a definicdo de OEA foi a tarefa mais clexe e talvez fosse também
a mais distante da realidade dos usuarios. Ant&n® muita dificuldade em realiza-la.
Primeiramente, tentou pela maquina de busca. Rroquor “definicdo” “OEA”, mas
nao obteve resultados. Em seguida, pesquisou pgA*@ obteve apenas resultados
insignificantes, partindo entdo para a exploracés chenus. Clicou em Aduana
Exterior, ndo encontrando o que queria. Decidid@®eixplorar melhor o menu Aduana
e Exterior. Na aba OMA, o usuario entrou em Opearsl&condmicos Autorizados e
conseguiu concluir a tarefa.

Augusto perguntou: “O que serd OEA?”, antes dequaltentativa autbnoma.
Procurou primeiramente no combo Onde Encontro, laomo: “No Onde Encontro
ndo tem OEA”. Foi até as abas Pessoa Fisica, Pdssimica, Aduana e Comércio
Exterior e Receita Previdenciaria. “Se eu for naday sera que encontro?”. Tentou a
busca pela primeira vez, clicou em um dos resultddwitos iguais), percebeu que a
pagina aberta ndo condizia com o procurado. Fa gidia Servicos e clicou em Outros
Servicos. Recorreu novamente as abas Pessoa Higsapa Juridica, Aduana e

Comeércio ExteriarNao conseguiu encontrar o significado da sigla.

5.2 Prefeitura de Belo Horizonte

A média do tempo médio gasto para a realizacasetagarefas no site da PBH
foi de 14 minutos 36 segundos. A média por tarefade aproximadamente dois
minutos, sendo que a primeira delas foi a de agesée facil: encontrar o telefone da
Prefeitura.

Nenhum dos trés voluntarios desceu a barra deewlatg imediato até o rodapé

para procurar o telefone da PBH, porém todos c@mactucom éxito a tarefa. Maria
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clicou no link Telefone no menu horizontal, ondenlb&dm € possivel encontrar o
contato da Prefeitura, porém desistiu, pois hab&ta outra janela com varias opc¢des
de telefones. Ela clicou no botdo Evolugdo da HEstay que abriu nova aba, percebeu
seu erro e fechou a janela. Voltou para a pagim#inperguntou qual era a tarefa e
clicou em Administracdo, que esta no menu princidpbs aguardar o carregamento da
pagina, desceu a barra de rolagem e encontroaforiel Nesse instante, conferiu se era
realmente necessario entrar na opcao “Administfag@onstatou que nao.

Daniela clicou no link Fale Conosco, observou a lvoltou para a pagina
inicial, encontrando a opcao Telefone no menu bate. Observou a nova pagina
carregada, preencheu o campo de procura com arpaf&@refeitura’, analisou
atentamente a tela e clicou em um icone “+”, quiabdos os telefones relacionados a
PBH.

José observou atentamente a tela, leu os menusjdarda e da direita, desceu
a barra de rolagem, ndao observou o rodapé, torrsoibia a barra de rolagem, passou o
mouse sobre o menu horizontal sem atencgédo, leuntoocda pagina e clicou no link
Central de Atendimento. Ao carregar a pagina, lesceu a barra de rolagem e
encontrou o telefone da Prefeitura.

Do ocorrido, é facil perceber que os usuérios edant a pagina até o fim e,
inicialmente, ndo atentaram para as informacoesdapée. O que parece negligéncia do
leitor, desatencao ou displicéncia, para aquelessglorientam pelo design centrado no
usuario sao indicacbes de que € preciso planderfanes que capturem o olhar do
leitor ou programar paginas que prevejam 0 compwtéo mais provavel dele,
oferecendo, por exemplo, neste caso, paginasisige nao dependam do uso da barra
de rolagem, em que as informacdes sejam mostradasna so vez.

O cumprimento da segunda tarefa dependia do aeesbanner localizado na
parte inferior a direita da pagina inicial: Pagiido programa de estagio da Prefeitura.
Maria analisou cuidadosamente o0 menu da esqueedpagte central da pagina, que
contém outros dois menus. Usou o sistema de buscitel com a palavra “estagio”
(sem acento). O site carregou a pagina inicial.iMdigitou novamente a palavra no
sistema de busca, porém com acento, e comentoe agi@ssima funcionalidade desse
recurso. Observou o0 menu da direita cuidadosam@tiaixo dele ficam alguns
banners), nos banners ela se distraiu, passou semsmiore o banner do estagio e ndo
clicou. Em seguida, leu o menu da esquerda, ckrouPoliticas Sociais, voltou para a

pagina inicial. Leu a parte central da pagina,ocliem Centrais de Atendimento, leu a
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pagina carregada, retornou para a pagina inicidésestiu da tarefa, perguntando se
realmente existia tal informacé&o no site.

Daniela clicou no link Mapa do Site. Depois que &jipa foi carregada, a
volunaria leu atentamente a tela e clicou em ukndism BHTrans. Daqui em diante, ela
passou a tentar executar outras tarefas, deixastdoper Gltimo. Para concluir esta
tarefa, Daniela usou o sistema de busca do sitelagalizou varias informac6es sobre
estagios sem nenhuma organizagao.

José leu todo o menu da esquerda em voz alta, voloser parte central e
encontrou o banner do estagio da prefeitura. Aad&doi, portanto, concluida por dois
leitores. Daniela concluiu a tarefa por ultimo,@urencontrou informacdes extensas e
desorganizadas, 0 que a fez gastar mais tempo.

A terceira tarefa foi concluida por todos os usigdgom sucesso. Alguns com
pequenas dificuldades. O caminho mais eficaz ecarcem um dos menu centrais.
Maria analisou a coluna da esquerda, dizendo gha ticabado de ler sobre feriados no
site. Desceu a barra de rolagem e leu a parteateltdgo encontrando o link mais
rapido para acessar tal informacéo.

Daniela estava usando o mapa do site para exexsutarefas, ndo cumprindo as
solicitagbes na ordem proposta. Pelo mapa, foizdpaesponder as solicitagdes.

José clicou em Agenda, em menu a direita da pafeedr da pagina principal.
Foi carregada a pagina da Belotur, que explicawwvestos em Belo Horizonte. O leitor
acessou 0 conteudo e retornou para a pagina @in@poés carrega-la, leu o menu
acesso rapido (a direita na parte superior da, tetservou os banners e tornou a clicar
em Agenda. Ao perceber que ja havia visitado agpéffina, voltou para a inicial,
clicou em Guia de Arrecadacdo Municipal. Retornqaégina inicial e perguntou qual
era a tarefa. Apos isso, leu a parte central dadetncontrou o link que fornecia as
informagdes sobre feriados em 2008.

A tarefa 4 foi concluida com éxito por todos ogipgrantes do teste. Maria leu
a parte central as duas colunas e logo encontitmmoque fornecia informacdes sobre
0s Onibus urbanos, porém o link ndo estava funomaDaniela utilizou o mapa do
site para encontrar as informacdes. Clicou nodialBHTrans , que carregou a pagina
da Prefeitura com novos menus. No central havimlo Linhas de 6nibus, que néao
estava funcionando e ndo pode ser aberto, aprasentaecnsagem de erro. José estava

na pagina inicial e leu as informacoes na part&&etocalizando rapidamente o link.
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Apenas dois usuarios concluiram a tarefa 5 comssoceMaria clicou em
Transporte e Transito, no menu a esquerda, ledaatente e voltou para a pagina
inicial. Leu novamente 0 menu a esquerda e clicoulimk Legislacdo. A péagina
carregada tinha o titulo Legislacdo Municipal, eoe dvaria observou as opc¢bes e
voltou para ehome Procurou mais um pouco e clicou em Transportedasito mais
uma vez, depois voltou para a principal e clicou@mitos de Cidadania. A pagina foi
carregada, logo a estudante observou a parte kgemia encontrou nenhuma
informac&o voltou a pagina inicial e desistiu, aethndo do site.

Daniela clicou em Transporte e Transito, em seguidgarte central, em Rotas
(site externo), leu o site carregado em nova ad@,achou as informacdes e retornou a
aba anterior. Clicou em Multas e abriu o site doTREN, em que aparecia um menu
com legislacéo. Logo, a estudante clicou e encordrdegislacdo do transito. Nesse
instante, Daniela demonstrou que néo sabia comarvélpos ter analisado as janelas,
conseguiu fazé-lo.

José leu a parte central da pagina inicial dodsiteBH e leu o0 menu a esquerda
em voz alta. Encontrou o link Legislacdo e clicbia pagina carregada, observou e
preencheu o espaco de procura com a palavra ‘twanSilicou no botdo “procurar” e
encontrou as informagdes que a tarefa exigia.

Apesar de os voluntarios terem encontrado a mesioiariacdo, Daniela obteve
a informacéao no site do DETRAN e José a obtevetaala Prefeitura.

Novamente, todos concluiram a sexta tarefa, poriguns de forma mais
demorada. Maria foi agil, ajudada pela navegacia fara a tarefa anterior, durante a
qual lera a op¢do do menu a esquerda UrbanismorasOBo carregar a pagina,
demorou um pouco a identificar a praca Raul Soares.

Daniela estava no mapa do site e clicou no linkjikes e Jardins, em que leu a
parte central da nova pagina carregada. Observeunga havia informacdes sobre
obras. Procurou no menu a esquerda e clicou emld&&gu Urbana, onde leu o
conteudo da pagina, mas lembrou de uma tarefa @uéavia executado (a 5). Clicou
em Legislacdo em um novo menu aberto nessa pd@uaando retornou a essa tarefa, a
voluntéria estava no mapa do site, onde clicoumo“Centro Sul”, que abriu pagina
com o titulo Regionais, no qual ndo havia infornsagébre obras. Entdo Daniela
procurou no menu a esquerda e encontrou o linkrisbe e Obras, onde teve acesso

as informacdes sobre a praca Raul Soares.
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José estava na pagina inicial e clicou em Orcamattcipativo, em que leu a
parte central e encontrou o link Clique aqui e gjderecos e datas. Clicou e observou
que a praca Raul Soares nado fazia parte do ORo eottou para a pagina inicial.
Clicou em Programa de Recuperacao Ambiental de Bef@onte, carregou a pagina e
observou a parte central. Em seguida, leu o memsgaierda e encontrou o link
Urbanismo e Obras, onde acessou as informagegadis.

A Ultima tarefa foi concluida com facilidade, swgato nossas expectativas,
pois acreditivamos que todos os usuarios iriantioglar o link Financas, em que
estavam as financas da prefeitura. Maria encombraqjue propunhamos no menu a
esquerda, Financas, e, apés o carregamento daap&gicontrou o link para fazer o
pedido da Certidao de Débito.

Daniela estava no mapa do site, encontrou o linkdBiAtiva, carregou nova
pagina da Prefeitura com outro menu. Nele, encontrais um link Divida Ativa, no
qual clicou e abriu nova aba, que continha o liakadazer o pedido da Certiddo. José,
por sua vez, encontrou no menu a esquerda Financlisou. Na pégina carregada, o

leitor ficou confuso, contudo conseguiu encontrinlopara fazer o pedido.

5.3 Discusséo

As tarefas 1, 2 e 3 propostas aos usuarios dodsitReceita Federal ndo
apresentaram dificuldades. Embora tenham segulbdagralgumas vezes diferentes, os
leitores chegaram ao mesmo resultado. Isso parewer-de a boa distribuicdo dos
menus na interface. Ja a tarefa 4 parecia naocefeobstaculos, ja que bastava mover a
barra de rolagem para encontrar, no canto infelrerto, o link Arrecadacéo Federal, o
que nao foi a opcdo primeira dos participantes t@ses. ISso parece mostrar 0s
problemas que uma pagina inicial longa, em quecéssario manipular a barra lateral,
pode causar ao usuario e ao site, quando esteot®m mmeta ser funcional e Gtil, com o
minimo de cliques.

A Ultima tarefa na Receita Federal mereceu ateersgecial, pela dificuldade
encontrada pelos usuarios. Apesar de o link sengrazano centro da pagina, ha uma
sigla (OMA) antes de Operadores Econdmicos AutdagaE ela que atrapalha aquele
usuario que tem como habito fazer uma leitura diabe superficial do site. Como nao
aparece a sigla que ele procura, a leiturbhataenem é finalizada. Nestes testes, todos
os usuarios tiveram dificuldades em resolver essafa e todos reclamaram do

problema gerado pela sigla semelhante a soliciiadarefa.
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Mercadorias Apreendidas

OMA - Estrutura Normativa para a Seguranca e Facilitacdo do Comércio Internacional

OMA - Operadores Economicos Autorizados

Pesquisa Cientifica € Tecnologica

FIGURA 5: Site da Receita Federal e siglas parecida

Em sites com grande quantidade de conteudo, tab @de Receita Federal,
sistema de busca se mostra extremamente necepsdéim, neste caso, 0 que se nota é
a ineficacia do sistema, que deveria oferecer tadng com precisdo para que o0 usuario
encontrasse 0 que procurava. Ao analisar o sistlEamausca do site da RF, notamos
grande numero de resultados irrelevantes, o guaulelguns usuarios a ndo usar a
ferramenta novamente.

A partir dos testes relatados, percebe-se que a@aiReceita apresenta interface
amigavel, além de ser muito bem-organizado, o qukiiia distribuicdo dos menus.
Entretanto, algumas melhorias podem ser feitas.

A atencéo especial ao sistema de busca talveagmjaridade, ja que um site
como o da RF tem muitos acessos de usuarios era dasoformacéo, além de ser um
ambiente com muito conteddo, o que o obrigaria a loa categorizacdo interna. Outra
melhoria seria a eliminagédo da barra de rolagemadgna inicial, especialmente para
evitar problemas com leitores que ndo rolam o teui® esta abaixo da linha média da
tela. A fonte escolhida também poderia ter cor negisura, a0 menos nas tarefas
possivelmente mais previsiveis e acessadas pelecdb site.

Os resultados obtidos nos testes do site da Rnefdevam a concluséo
de que sdo necessarias a reorganizacado das infiesnacuma nova estrutura para as
categorias apresentadas. Isso se deve a analigeeda maioria dos erros cometidos
pelos voluntarios foi devido a poluicdo visual dte se a ma categorizacdo das
informagdes em menus ou abas.

Constatamos que o site da PBH oferece grande nisheerecursos que, devido
a ma estruturacdo, geram para o usuario ambigiEdadiividas. A pagina inicial do
site da Prefeitura € extensa e dificulta o acessteitbr ao sistema de busca interno.
Este sistema, também com suas falhas, ndo apreaensmlicitante prioridade de
buscas, oferecendo resultados de forma desorganieads vezes simplesmente
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recarregando a pagina inicial. Verifica-se, airglge o leitor associa os links em forma
de banner, a direita da pagina, com sites extezno®o os utiliza quando acha que a
informacdo esta no proprio site. Para solucionaesproblemas, sdo necessarias a

diminuicdo da quantidade de menus e a melhor categéo das informacoes.

6. Consideracdes finais

Muito embora os parametros de usabilidade possaecgraexcessivamente
padronizadores na programacao alasignde sites e sistemas, € importante avaliar em
gue contextos vale a pena investir em testes stund@do “mapa mental” (NORMAN,
2006) dos usuarios provaveis de uma interface.i@erpublicos, em tese acessiveis a
toda a populacdo de uma cidade ou de um pais,igeveferecer sites e portais que
facilitassem a prestacdo de servicos e a informagateitor, que teria atendimento
remoto, caso preferisse, especialmente quandatsede informacbes sobre tramites,
processos ou quando se deseja formularios, gyiest@colos.

Este trabalho ndo teve a pretensdo de resolves todgroblemas dos sites
selecionados e nem pode se arvorar a generalmatagos, mas talvez se possa, com
discussbes como esta, contribuir para que as asatlodesigncentrado no usuario
sejam observadas quando da producdo de sisten@sm eperados por um publico

amplo e pouco especializado.
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