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RESUMO

Este trabalho teve como objetivo analisar a usabilidade e acessibilidade da plataforma
Gov.br sob a perspectiva dos usuarios e principios de Ul/UX, identificando possiveis
melhorias. O estudo explorou 3 servicos da plataforma, critérios de usabilidade e
acessibilidade e fatores que impactam a experiéncia do usuario. O referencial teérico
abordou transformacao digital, conceitos fundamentais de IHC e usabilidade, acessibili-
dade e diretrizes WCAG e eMAG. A metodologia adotou uma abordagem exploratéria,
bibliografica e quali-quantitativa, utilizando testes de usabilidade e acessibilidade na
plataforma. Os resultados da pesquisa indicaram que, apesar de o Gov.br ser razoavel-
mente acessivel, a plataforma possui a usabilidade bastante limitada e, por isso, foram
sugeridas propostas de melhorias que podem mitigar as falhas encontradas.

Palavras-chaves: Usabilidade; Acessibilidade; IHC.



ABSTRACT

This study aimed to analyze the usability and accessibility of the Gov.br platform from a
user’s perspective and UI/UX principles, identifying potential improvements. The study
explored three platform services, usability and accessibility criteria, and factors that
might impact the user experience. The theoretical framework addressed digital transfor-
mation, fundamental HCI and usability concepts, accessibility, and WCAG and eMAG
guidelines. The methodology adopted an exploratory, bibliographical, and qualitative-
quantitative approach, performing usability and accessibility tests on the platform. The
research results indicated that, although Gov.br is reasonably accessible, the platform
has very limited usability. Therefore, improvement proposals were suggested to mitigate
the flaws identified.

Keywords: Usability; Accessibility; HCI.
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1 INTRODUGAO

A Interface de Usuario (Ul) desempenha, na atualidade, um papel fundamental
para todo e qualquer tipo de sistema ou aplicativo, porque é o elemento que possibilita
comunicacgao entre o usuario e a plataforma. O sucesso de qualquer servico digital
esta intimamente ligado a sua interface e se esta atende as necessidades do publico
alvo de maneira eficiente, bem como a Experiéncia de Usuario (UX), que se dedica a
facilitar a interag@o do usuario com o sistema.

Criado oficialmente no ano 2000, o Programa de Governo Eletrénico do Estado
tinha como objetivo a digitalizacao de servigos e sistemas estaduais para ampliar a
acessibilidade e o suporte técnico para diversos grupos sociais do Brasil (Brasil, 2025).
No entanto, devido a grande quantidade de sites do Governo Federal, foi iniciada a
unificagéo das plataformas digitais sob o dominio Gov.br a partir de 2019 (Brasil, 2019).
Com o intuito de facilitar o acesso e simplificar a relacdo entre estado e cidadéao, a
partir de 2021, foi introduzido um novo design de interface de usuario, que foi recebido
com opinides divergentes (Serpro, 2021).

O Gov.br é a plataforma unificada do Governo Federal do Brasil que centraliza
0 acesso a servicos publicos digitais. Com o intuito de modernizar e facilitar o acesso a
informagdes e processos governamentais, a plataforma permite que usuérios realizem
solicitagdes, consultem documentos e obtenham beneficios de maneira mais agil
e segura. Sendo a principal plataforma digital do Governo Federal, o Gov.br deve
assegurar que qualquer cidadao possa utiliza-lo com facilidade, independentemente de
sua idade, nivel de instrugé&o ou eventuais limitagdes fisicas.

Assim como em qualquer outra plataforma digital, a interface de usuario pode
ser a causa de seu sucesso ou fracasso. O Gov.br ndo é diferente: desde a atualizacao
de sua Ul/UX em 2021, algumas das mudanc¢as que deveriam ser beneficiais acabaram
dificultando a jornada do usuario. Por conta disso, torna-se visivel a necessidade de um
design de interface voltado para o usuario, de modo a garantir que todas as mudancas
realmente tornem a jornada do usuario mais intuitiva e acessivel.

Portanto, devido ao grande volume de servigos essenciais prestados na plata-
forma Gov.br, surge a questido: "Como a interface do Gov.br afeta a experiéncia dos
usuarios?". Desde o posicionamento dos botdes até a consisténcia na disposicao das
paginas, cada elemento da interface desempenha um papel crucial na construcéo de
uma plataforma acessivel e eficiente. Assim, a presente pesquisa tem como objetivo
analisar a interface de usuario nos servicos da plataforma Gov.br que foram seleciona-
dos para este proposito, buscando identificar os principais fatores que afetam a jornada
do usuario. A partir dessa identificagéo, procura-se compreender de que forma esses
fatores influenciam a usabilidade da plataforma com base em critérios consolidados



de avaliagdo. Por fim, pretende-se propor solugcdes que contribuam para mitigar os
problemas encontrados oferecendo caminhos para a melhoria da experiéncia de uso e
o fortalecimento da acessibilidade digital.

Os métodos adotados para esta pesquisa foram qualitativos e quantitativos,
aplicados no ambito exploratério, e realizada na modalidade bibliografica, com os
dados coletados em laboratorio. Inicialmente, foi realizado uma revisao bibliografica
nos conteudos pertinentes a IHC para definir como seria realizada a avaliacao, em
seguida, foi feito um levantamento de requisitos que serviram como mapa para guiar a
direcdo da avaliacdo, e observar como cada parametro analisado afetaria a capacidade
do usuario atingir seus objetivos dentro da plataforma. Por fim, espera-se que os
resultados encontrados possibilitem compreender como a forma que a Ul do Gov.br
é estruturada afeta a UX do usuario, e a partir das falhas identificadas, seja possivel
oferecer solugcdes para os mesmos, garantindo que a plataforma seja capaz de atender
a populacao de forma intuitiva e satisfatoria.
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2 CONCEITOS FUNDAMENTAIS DE IHC E CRITERIOS DE AVALIACAO

No cenario atual, grande parte dos servigos que antes poderiam ser encontra-
dos somente de maneira presencial agora sdo oferecidos em plataformas digitais. Esse
processo de modernizacao dos servicos € chamado de transformacao digital, e se
trata da mudanca de mentalidade que ocorre em entidades como empresas ou 6rgaos
publicos que passam a utilizar a tecnologia com o0 ambito de melhorar seu desempenho
e ampliarem o publico beneficiado pelas mesmas (Rabelo, 2020).

Consequentemente, surge a necessidade de garantir que essa digitalizacao
seja amplamente acessivel, e que o0s servicos sejam de fato eficientes e inclusivos.
Partindo desse principio, a reestruturacao da interface da plataforma Gov.br em 2021
buscou uniformizar o sistema e torna-lo mais acessivel aos cidadaos brasileiros. No
entanto, é necessario avaliar se as modificacées implementadas de fato melhoraram a
experiéncia do usuario e a acessibilidade da plataforma.

Como mencionado anteriormente, a Interface de Usuario desempenha papel
fundamental no desempenho de qualquer plataforma. Uma interface bem projetada
pode ser utilizada por pessoas de diferentes faixas etarias, socioecondmicas e condi-
coes fisicas ou intelectuais. Dessa forma, o estudo da Ul/UX no Gov.br é fundamental
para avaliar sua eficiéncia e propor melhorias que ampliem sua acessibilidade e usabili-
dade.

2.1 INTERFACE E EXPERIENCIA DE USUARIO: CONCEITOS FUNDAMENTAIS

2.1.1 Interface de usuario

De acordo com (Moran; Carroll, 1996) a Interface é a parte de um sistema com
0 qual uma pessoa interage de maneira fisica ou conceitual, € atua como uma ponte
entre o sistema e usuario. O contato fisico ocorre através dos dispositivos de saida,
como o teclado, 0 mouse, a tela, entre outros que permitem ao usuario agir sobre a
interface do sistema: ja a interacao conceitual se da por meio da percep¢ao do usuario
sobre o conteudo da interface (Barbosa et al., 2021)

A forma como a interface € costruida define as possiveis interacdes entre o
usuario e o sistema, a medida que determina o que o usuario pode fazer, como fazer
e em que ordem deve fazer. Geralmente, o objetivo do design de uma interface de
usuario, seja essa qual for, € de produzir uma interface que torne simples, eficiente e
agradavel (para o usuario) para operar um sistema de modo que produza o resultado
desejado.

Da mesma forma, o design de uma interface também afeta quantidade de
esforgco que o utilizador precisara para prover as entradas ao sistema e para inter-



pretar sua respectiva saida, além de quanto esforco ele precisara para aprender o
procedimento. Nesse contexto, a facilidade com que uma interface, um programa de
computador ou um website pode ser utilizado pode ser avaliado baseado no conceito
de usabilidade.

2.1.2 Usabilidade

Devido ao fato de a interface ser a unica conexao entre usuario e sistema, &
fundamental que a interface seja projetada de forma que acomode as necessidades
dos usuérios. A usabilidade de uma interface pode ser avaliada a partir da facilidade
com que essa interface pode ser usada, bem como a satisfacao do usuario. Ao definir
os critérios de qualidade de software, a norma ISO/IEC 9126 da International Organiza-
tion for Standardization (1SO, 2001) define usabilidade como sendo "Um conjunto de
atributos relacionados com o esforgo necessério para o uso de um sistema interativo,
e relacionados com a avaliagao individual de tal uso, por um conjunto especifico de
usuarios". E a norma sobre requisitos de ergonomia, 1SO 9241-11 (2019), define
usabilidade como sendo "O grau em que um produto é usado por usudrios especificos
para atingir objetivos especificos com eficacia, eficiéncia e satisfagdo em um contexto
de uso especifico".

De acordo com essa norma, a eficacia é a capacidade de um usuario alcangar
seus objetivos enquanto interage com um sistema, produzindo os efeitos esperados.
Os desvios que o usuario faz durante a interacao e a quantidade de erros cometidos
pode servir para avaliar o nivel de eficiéncia do site ou seja, a quantidade de esforco
€ recursos necessarios para se chegar a um determinado objetivo ou completar uma
tarefa. A norma também destaca a importancia de considerarmos o grau de satisfacao
dos usuarios; De maneira geral, a satisfacao se refere ao prazer ou conforto do usuario
durante a interagcado com a interface, e é dificil de quantificar pois esta relacionada a
fatores subjetivos.

Outros autores definem critérios mais especificos para a definicao ou medida
da usabilidade. De acordo com (Nielsen; Molich, 1990), os fatores que qualificam quao
bem uma pessoa pode interagir com um sistema sao:

« facilidade de aprendizado (/earnability): o tempo e esfor¢o que o usuario dedica
a aprender como utilizar o sistema com determinado nivel de experiéncia;

- facilidade de recordacao (memorability): o esfor¢co cognitivo necessario para
que um usuario se lembre de como usar o sistema;

« eficiéncia (efficiency): tempo necessario para completar uma tarefa com o apoio
fornecido no sistema;



» seguranca no uso (safety): a maneira como o sistema protege o usuario de
acidentalmente realizar uma atividade desfavoravel ou até mesmo perigosa;

— Este fator € melhor explicado com um exemplo: Ao completar uma tarefa, o
sistema exibe uma janela com o texto “deseja salvar o progresso?” e dois
botdes idénticos lado a lado, um escrito “excluir” e o outro “salvar”. Dessa
forma, existe o risco de o usuario acidentalmente selecionar a opgéo excluir
ao enveés de salvar.

« satisfacao do usuario (satisfaction): avaliacao subjetiva sobre o efeito do uso do
sistema no emocional do usuario.

Abaixo se encontra uma tabela comparando as diretrizes de usabilidade descri-
tas pelos autores mencionados.

Tabela 1 — Diretrizes de usabilidade pela ISO e por Nielsen

ISO Nielsen
Eficacia Seguranca
Eficiéncia Eficiéncia

Facilidade de aprendizado

Facilidade de recordagao

Satisfacao Satisfacao

2.1.3 Experiéncia de usuario

A Experiéncia de Usuario pode ser definida como o conjunto de percepgdes
e reacdes de uma pessoa que resultam do uso ou utilizagao prevista de um produto,
sistema ou servigo (International Organization for Standardization, 2019). Ao contrario da
interface, a experiéncia de usuario € uma disciplina subjetiva, pois depende da interacao
individual de cada pessoa com um sistema e, por isso, nao € adequado afirmar que se
vai “projetar a experiéncia do usuario” (Barbosa et al., 2021).

Identificar se a UX de uma plataforma de maneira geral é boa ou ruim é
uma tarefa facil, mas dificil de ser descrita ou definida em termos concretos, devido
a experiéncia de cada usuario ser individual e abstrata. Dessa forma, € incorreto
afirmar que verdadeiramente existe uma UX boa ou ruim de forma objetiva. O que
acontece de fato € que determinado usuario tem uma experiéncia boa ou ruim com
uma interface interativa. Durante o prrocesso de construcdo de uma UX, é necessario
considerar diversos fatores concretos — como usabilidade, acessibilidade, arquitetura
da informacao, etc — e abstratos, que envolvem considerar a perspectiva de diferentes



tipos de usuario e como estes podem esxperienciar o a interface do sistema em questao
(Anderson; McRee; Wilson, 2010)

Vale ressaltar que UX e usabilidade sdo dois campos diferentes: Usabilidade é
definida por uma série de critérios objetivos, que determinam fatores como eficiéncia,
eficacia, taxa de erros, entre outros. Ja a UX investiga principalmente aspectos
da subjetividade humana, caracterizando sentimentos, estado de espirito, emogdes
e sensacodes decorrentes da interacdo com um sistema interativo em determinado
contexto de uso, bem como a consequente mudancga de comportamento do usuario
(Barbosa et al.,, 2021). E possivel dizer, entdo, que a usabilidade é apenas um dos
aspectos a serem considerados durante a concepcéao de um sistema para tornar a
experiéncia do usuario a mais agradavel possivel.

2.1.3.1 Como criar uma boa UX?

Segundo (Anderson; McRee; Wilson, 2010), uma boa UX é capaz de gerar engaja-
mento com facilidade; Mas o que é engajamento nesse contexto? Um dos exemplos
mais Obvios de engajamento se encontra na experiéncia de jogar um video-game que
vocé gosta. Esses jogos — principalmente os jogos de perspectiva na primeira pessoa
— buscam criar uma imersao capaz de prender os jogadores e manté-los engajados
com a plataforma. Outra forma de obter engajamento é a remocao de obstaculos que
possam causar atrito durante a realizacdo de uma tarefa. Anderson cita como exemplo
o ato de dirigir do emprego até em casa:

Um dos exemplos mais comuns de experiéncia do usuario sem atrito
que as pessoas encontram ocorre ao dirigir por um trajeto familiar,
como do trabalho para casa no final de cada dia da semana. Quase
todo mundo ja teve a experiéncia de chegar a garagem ou entrada de
veiculos sem nenhuma lembranca da viagem. Nesse caso, em vez de
o produto ser um software, é o carro, e em vez de um teclado e um
mouse, o0 usuario esta operando pedais e um volante. O alto grau de
familiaridade que as pessoas tém com a operagao do carro permite uma
experiéncia tdo sem atrito que sua consciéncia de todas as pequenas
tarefas envolvidas na direcao se esvai.

Essa situacao evidencia que o engajamento € um instrumento para aumentar a efici-
éncia e satisfagao de um usuario enquanto interage com um sistema. Desse trecho,
podemos extrair alguns elementos que ajudam a construir uma UX capaz de engajar
Seus USUarios:

« Familiaridade: é mais facil de operar um sistema com o qual vocé ja tenha
familiaridade do que um sistema que vocé nunca usou antes;

» Retorno: O sistema oferece respostas que indicam que suas agdes foram efe-
tuadas com sucesso durante o uso do sistema. A falta de resposta pode muitas



vezes gerar ansiedade e incerteza em um usuario, por mais que o sistema esteja
operando exatamente como deveria;

» Performance: Pequenas falhas na performance de um sistema podem gerar
irritacdo. Grandes falhas podem fazer com que o usuario perca confianca no
sistema, e até mesmo deixe de utiliza-lo. E importante garantir que o sistema
tenha uma boa performance em diferentes tipos de situacdo,e que essa se
mantenha consistente em todo o sistema;

+ Intuitividade: Similarmente a facilidade de aprendizado mencionada nas dire-
trizes de usabilidade de Nielsen, esse elemento mensura quao 6bvio para um
usuario é o processo de atingir um objetivo ou efetuar uma tarefa sem a necessi-
dade de instru¢des adicionais. Um design intuitivo permite que o usuario entenda
e interaja com a interface com o minimo de esforco possivel, mesmo que nunca o
tenha feito anteriormente;

« Eficiéncia: Aliado porém diferente da intuitividade. Nem sempre o percursso
intuitivo sera o mais eficiente. Servicos de uso intensivo, por exemplo, favorecem
a eficiéncia, pois o objetivo é obter o melhor desempenho durante o uso continuo
em contraste com a facilidade de aprender a usar um sistema pela primeira vez.

Outros aspectos que (Anderson; McRee; Wilson, 2010) destaca para a criagdo de uma boa
UX envolvem:

 Assisténcia: Uma constante no mundo da informatica é que pouca gente — ou
até mesmo ninguém — quer utilizar o recurso suporte ao consumidor, ou entrar
em contato com a empresa para responder alguma duvida ou resolver algum
problema. A grande maioria dos usuarios espera encontrar respostas a suas ques-
tdes de maneira instantanea. Portanto, a ordem de negocios aconselhada é de
reduzir a necessidade da assisténcia durante o processo, de maneira a melhorar
a experiéncia dos usuarios e diminuir os custos com suporte ao consumidor.

* Relevancia: O conteldo deve ser relevante ao usuario, bem como deve ser de
qualidade. Um exemplo seria a plataforma do Excel, que entrega a informacao ao
usuario de como utilizar a platafoorma a medida que este precisa;

» Consisténcia:
— Interna: Um mesmo sistema deve lidar com tarefas parecidas de maneiras
similares;

— Externa: Similar a familiaridade, quanto mais similar um produto for a outros
produtos ja existentes ou que o usuario ja conhece, melhores vao ser as
chances de o usuério realizar a transi¢ao para o seu produto;



Em suma, esses elementos abrangem uma série de competéncias de divérsas areas
do desenvolvimento de sistemas, e sdo fundamentais para criar um a UX capaz de
gerar engajamento com 0s usuarios.

2.2 ACESSIBILIDADE DIGITAL

Segundo a Lei Brasileira de Incluséo (Lei n® 13.146/2015), acessibilidade pode
ser definida como:

Possibilidade e condi¢cao de alcance para utilizagdo, com seguranga
e autonomia, de espagos, mobiliarios, equipamentos urbanos, edifica-
¢Oes, transportes, informagao e comunicagao, inclusive seus sistemas e
tecnologias, bem como de outros servicos e instalagbes abertos ao pu-
blico, de uso publico ou privados de uso coletivo, tanto na zona urbana
como na rural, por pessoa com deficiéncia ou com mobilidade reduzida
(Brasil, 2015);

Portanto, a acessibilidade digital refere-se a capacidade de um sistema ou
plataforma de garantir que todas as pessoas possam utiliza-los de maneira eficiente e
sem obstaculos, independentemente de suas habilidades ou limitagdes. No contexto
dos servigos publicos, a acessibilidade deve ser um dos principios fundamentais,
assegurando que plataformas como o Gov.br possam atender plenamente a toda
a populacao, independentemente da idade, do nivel de instrucdo ou de possiveis
deficiéncias fisicas, sensoriais ou cognitivas.

2.2.1 Diretrizes para acessibilidade digital

Com o intuito de estabelecer um padrao unificado para a acessibilidade de
conteudos na web, o World Wide Web Consortium (W3C) — principal organizacao de
padronizacao da World Wide Web (WWW — servigo que usa a Internet para disponibili-
zar conteudos) — desenvolveu as Web Content Accessibility Guidelines (WCAG), um
conjunto de diretrizes que orientam a criacao de conteldos acessiveis na web. Essas
diretrizes sdo amplamente adotadas por governos ao redor do mundo, servindo como
referéncia para o desenvolvimento de plataformas inclusivas e eficientes.

As WCAG sao divididas em trés niveis de conformidade — A, AA e AAA —
sendo A o nivel mais baixo e AAA o mais alto. A conformidade com um nivel mais alto
implica conformidade com os niveis mais baixos. Além disso, a WCAG abrange os
seguintes principios, que sao fundamentais padra o desenvolvimento de uma plataforma
acessivel:

 Perceptivel: O contetdo deve ser apresentado de forma que todos 0s usua-
rios possam percebé-lo, oferecendo alternativas para aqueles com limitagdes
sensoriais, como legendas para videos e textos descritivos para imagens.



« Operavel: Todos os elementos da interface devem ser navegaveis, mesmo sem
0 uso do mouse, permitindo a interagao por meio de teclados ou dispositivos
assistivos.

« Compreensivel: A linguagem utilizada deve ser clara e objetiva, evitando termos
excessivamente técnicos e garantindo que as informacgdes sejam interpretadas
corretamente por diferentes publicos.

* Robusto: O sistema deve ser compativel com diversas tecnologias assistivas,
como leitores de tela e softwares de reconhecimento de voz, garantindo que a
acessibilidade seja mantida independentemente do dispositivo utilizado (World
Wide Web Consortium (W3C), 2025).

2.2.2 Modelo de Acessibilidade em Governo Eletronico

O Modelo de Acessibilidade em Governo Eletrénico (eMAG) constitui a principal
referéncia nacional para acessibilidade digital em servigos publicos no Brasil. Criado
em 2005 e atualizado em edicdes posteriores, 0 eMAG foi elaborado com base nas
Web Content Accessibility Guidelines (WCAG), traduzindo suas recomendacgdes para
a realidade dos portais governamentais brasileiros. Enquanto a WCAG apresenta
diretrizes globais de acessibilidade para contetdos digitais, 0 eMAG adapta esses
principios ao contexto dos servigos eletrénicos nacionais, fornecendo orientacées
praticas de implementacéo nas seguintes areas:

» Marcacao: Refere-se ao uso correto e semantico do cédigo (HTML, XML etc.).

« Comportamento: Busca garantir que acdes (cliques, navegacéao, atalhos) pos-
sam ser realizadas por teclado, mouse ou outras tecnologias assistivas.

« Conteudo / Informacao: Trata da clareza e acessibilidade das informacdes
disponibilizadas, visando que o texto seja compreensivel por diferentes perfis de
usuarios.

« Apresentacao: Busca evitar barreiras de design que dificultem a leitura ou
compreensao.

« Multimidia: Refere-se ao acesso a conteldos em audio e video, e garante
alternativas que permitam compreensao mesmo por pessoas com deficiéncia
auditiva ou visual.

« Formularios: Busca garantir que campos e instrugdes em servicos digitais que
exigem preenchimento de dados sejam claros, acessiveis e utilizaveis.



Dessa forma, o eMAG pode ser compreendido como um desdobramento da WCAG
no cenario brasileiro, funcionando como um guia especifico para que érgaos publicos
atendam tanto a padrdes internacionais quanto as exigéncias locais de inclusao digital
(PLANEJAMENTO, 2014).

2.2.3 Comunicabilidade

A comunicabilidade refere-se a capacidade de uma interface de transmitir
ao usuario a légica do design, ou seja, as intencdes do designer e os principios de
interagao decorrentes das decisOes tomadas durante o processo de desenvolvimento.
Para que o usuario possa utilizar o sistema de forma eficiente, € essencial que o
designer elimine barreiras que dificultem a interacdo (acessibilidade), assegure a
facilidade de uso (usabilidade) e comunique de maneira clara suas concepcoes e
objetivos ao projetar a interface (Barbosa et al., 2021).

2.3 AVALIACAO DE IHC

A fase de testes é fundamental na area da programacao, pois garante que o
software em desenvolvimento funciona conforme o esperado, permite identificar erros
durante as etapas de desenvolvimento e garante a confianga do usuario final e sua
satisfacdo. De modo geral, testes de software envolvem testes de funcionalidade,
desempenho, seguranca e correcao de erros; Ocasionalmente, esses testes podem
incluir uma avaliacao de IHC (Interacdo Humano-Computador) quando o foco da
plataforma esta na acessibilidade e usabilidade do sistema (Barbosa et al., 2021).

A avaliagao de IHC investiga a maneira que 0s usuarios interagem com o sis-
tema e quais fatores — sejam eles cognitivos, emocionais ou contextuais — influenciam
essa interagdo. No contexto desta pesquisa, € fundamental dedicar certa atencéo a
essa analise durante a avaliacao da interface, uma vez que o Gov.br deve atender,
conforme exigido por lei, os critérios de acessibilidade para toda a populacao brasileira
(Brasil, 2015).

Durante a concepcéo de um sistema, o designer ndo deve presumir que, se
ele aprovar uma solucao de interacao e interface, o usuario também ira aprova-la e
fazer uso dela no seu cotidiano. Portanto, é importante que esta solucao também seja
avaliada pelos seus usuarios ou por pessoas nao envolvidas no seu desenvolvimento,
de forma a garantir neutralidade durante a observacao. Mas o que deve ser avaliado?

Para que possam ser definidos os critérios de analise, € preciso compreender a
situagao atual do sistema a ser avaliado, considerando o contexto de uso, os objetivos,
as necessidades e as preferéncias dos usuarios. Outro fator que deve ser levado em
consideracao é a conformidade com padrdes pré determinados; Uma plataforma as
vezes deve estar em conformidade com os padroes W3C de acessibilidade, ou com os



padrdes de sistemas operacionais da Microsoft Windows® ou MacOS®, por exemplo.
De modo a contribuir para a consisténcia e coeréncia entre as solugcbes de IHC que
seguem padrdes pré definidos, € aconselhado, de maneira geral, a verificar a sua
conformidade com 0s mesmos(Barbosa et al., 2021).

2.3.1 Avaliacao heuristica de Nielsen

Na pagina web do Nielsen Norman Group ’10 Usability Heuristics for User
Interface Design" (Nielsen, 1994), Nielsen destaca 10 critérios fundamentais que até
hoje séo utilizados como base na maioria das avaliagdes de IHC.

+ Visibilidade do status do sistema: o sistema deve sempre manter o usuario
informado sobre o que esta acontecendo, através de feedback adequado e em
tempo razoavel.

« Correspondéncia entre o sistema e o mundo real: a interface deve usar
linguagem familiar ao usuario, com termos, frases e conceitos do mundo real, e
nao linguagem técnica.

« Controle e liberdade do usuario: o usuario deve ter saidas de emergéncia claras
(ex.: desfazer, cancelar, voltar) para evitar ficar preso a estados indesejados.

» Consisténcia e padroes: a interface deve seguir convengdes conhecidas e
manter consisténcia de elementos visuais, terminologias e interacoes.

» Prevencao de erros: melhor do que exibir mensagens de erro € evitar que eles
ocorram, com design que reduza a chance de enganos.

« Reconhecimento em vez de memorizacao: o sistema deve reduzir a carga de
memoria do usuario, tornando visiveis objetos, opcdes e instrucbes sempre que
possivel.

* Flexibilidade e eficiéncia de uso: deve atender tanto iniciantes quanto usuarios
experientes, oferecendo atalhos, personaliza¢des e formas rapidas de interagéo;

» Design estético e minimalista: a interface ndo deve conter informacgoes irrele-
vantes ou raramente necessarias, focando na clareza e simplicidade;

« Ajudar usuarios a reconhecer, diagnosticar e corrigir erros: as mensagens
de erro devem ser claras, indicar o problema e sugerir uma solugéo, sem jargao
técnico.

« Ajuda e documentacao: Ainda que o sistema deva minimizar a carga mental
do usuério, é recomendado o sistema oferecer ajuda e documentacao que seja



facil de pesquisar, focada na tarefa do usuario, listar etapas concretas a serem
executadas e ndo ser muito grande.

O presente estudo adotou esses critérios como base para a avaliacdo da
interface do gov.br, com algumas alteracées que serdo detalhadas nos proximos
capitulos.
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3 IDENTIFICAGAO DE NECESSIDADES DA PLATAFORMA

Cada sistema ou plataforma possui diferentes tipos de necessidades, como
diferentes caracteristicas ou atributos que deve ter ou como deve se comportar. Sao
esses fatores como funcionalidades que os usuarios precisam ou critérios de IHC que
o sistema deve atender para que um sistema seja promissor. (Anderson; McRee; Wilson,
2010) descreve essas necessidades, ou requisitos, como uma série de problemas
que precisam ser compreendidos extensivamente antes que possam ser solucionados;
Essas necessidades podem ser separadas em 3 categorias: As necessidades do
negédcio, as necessidades do usuario e as restricdes técnicas e infraestruturais.

A plataforma digital Gov.br reine uma imensa variedade de servigos publicos
de modo a atender a maior parte da populacao o possivel e centralizar o acesso do
cidaddo a diferentes 6rgdos do Governo Federal. Para que um servigo publico digital
possa cumprir seus objetivos de forma eficaz, é preciso identificar as necessidades de
seus usuarios, que envolvem desde a facilidade de acesso até a compreensao das
informacdes apresentadas. Este capitulo se compromete a identificar os principais
pontos criticos da plataforma, considerando o comportamento do usuario, os objetivos
da interface e as dificuldades mais recorrentes na navegacao; Para isso, € preciso
entender um pouco mais sobre a plataforma em si.

3.1 A PLATAFORMA GOV.BR

A proposta Gov.br ndo comegou como a plataforma unificada que ela é atu-
almente, e sua historia comeca durante a década de 1990, quando o assunto da
digitalizacao dos servicos publicos ainda estava sé no papel. As discucdes se iniciaram
com o advento das novas Tecnologias da Informacdo e Comunicagéao (TICs), buscando
formas de estreitar os lagos entre a administragdo publica e a populagéo geral, sem a
necessidade da presenca fisica, como até entdo era o caso.

A primeira solugao direcionada para ampliar as relagées administracao-populagao
veio no ano 2000 com o surgimento do Programa de Governo Eletrénico do Estado
brasileiro; Para isso, foi criado um Grupo de Trabalho Interministerial (GTTIl) com a
finalidade de examinar e propor politicas, diretrizes e normas relacionadas as novas
formas eletrbnicas de interacao, através do Decreto Presidencial na data de 3 de abril
de 2000. A politica evoluiu com atos como o Decreto de 18 de outubro de 2000, que
criou o Comité Executivo de Governo Eletrdnico (CEGE), que coordenou diretrizes e
normas para digitalizar e integrar servigos publicos (Brasil, 2025).

No ano de 2019 foi assinado o decreto 9.756/2019 — publicado no dia 11
de abril — visando unificar os mais de 1600 sites federais do governo em uma sé



plataforma para facilitar o acesso publico aos servigos oferecidos online. Essa medida
teve sua primeira etapa completa no dia 31 de julho do mesmo ano, com previsao para
que a total integracao estivesse completa até dezembro 2020 (Brasil, 2025). Em 2021,
a plataforma ja atendia a cerca de 106 milhoes de usuarios e reunia cerca de 4000
servigos de mais de 200 érgaos do governo; Foi nesse ano que a plataforma ganhou o
novo layout que esta presente até hoje, bem como novas funcionalidades e uma versao
mobile (Serpro, 2021).

A plataforma Gov.br demonstrou ser essencial para a transformacao digital dos
servigcos publicos no Brasil. Ao centralizar 0 acesso a servigos governamentais em um
s6 ambiente, ela promove eficiéncia, transparéncia e inclusao digital. No entanto, para
que essa proposta seja realmente efetiva, é fundamental que a interface da plataforma
seja intuitiva, acessivel e bem estruturada. Uma boa interface ndo apenas facilita a
navegacao e 0 uso por parte dos cidadaos, mas também contribui para a confianca e o
engajamento com 0s servicos publicos digitais.

3.2 AS NECESSIDADES DA PLATAFORMA

Na internet, tudo esta basicamente a um clique de distancia, e se uma pla-
taforma é causa de frustracao, basta procurar o mesmo servigo em outro lugar. Foi
esse 0 principio que, de certa forma, levou a criagcdo da plataforma Gov.br: a frustragao
causada inicialmente pela necessidade de deslocamento e documentacao fisica para
realizagdo de qualquer servigo publico, e posteriormente pela auséncia de uma plata-
forma centralizada, que causava dificuldades na hora de encontrar o servi¢co desejado.
Como o Gov.br é uma plataforma federal, a Unica outra alternativa é enfrentar o servico
publico de forma presencial, coisa que boa parte da populacao tem dificuldade de por
em pratica. Portanto, é crucial que a plataforma tenha como objetivo causar 0 minimo
de frustragdo possivel (Krug, 2014).

Nesse capitulo, buscamos compreender as necessidades dos servigos da pla-
taforma que foram selecionados para a realizagao desse estudo, para que pudéssemos,
posteriormente, identificar a sua relagdo com as necessidades dos usuarios. Com
esses requisitos em mente, conseguimos melhor avaliar o desempenho da plataforma
baseado em sua proposta original. Nesse contexto, adotamos como procedimento
a pesquisa documental — descricdo do sistema ou manuais — € a observagao ex-
ploratdria para inicialmente reunir o maximo de requisitos possiveis. Estes foram em
seguida, organizados em categorias que serdo estabelecidas em breve, estabelecendo
a estrutura que auxiliou a analise de interface proposta nesse estudo.

De acordo com (Abrain, 2015), o processo de desenvolver requisitos é composto
por quatro etapas:

« Elicitacao: todas as atividades envolvidas na descoberta dos requisitos;



« Analise: como o préprio nome ja diz, analisar as informagdes e os requisitos
coletados visando melhor compreensao dos mesmos;

+ Especificacao: envolve representar e armazenar o conhecimento de requisitos
coletado de forma persistente e bem organizada.

« Validacao: confirma que vocé possui 0 conjunto correto de informagdes sobre os
requisitos.

E importante ressaltar que essas etapas nio ocorrem de forma linear, mas séo interli-
gadas, incrementais e iterativas.

Durante a etapa de especificagédo, os requisitos recolhidos foram entdo — para
o propésito desta pesquisa — classificadas em requisitos funcionais, requisitos
nao funcionais e restricoes do projeto. Requisitos funcionais sdao aqueles que
descrevem como um sistema deve operar, quais fungdes deve ter, em termos mais
simples. Requisitos nao funcionais, em contraste, dizem respeito a propriedades do
sistema que nao tem relacao direta com fungdes, como por exemplo o tempo de
resposta, a confiabilidade, seguranca, entre outros. Por ultimo, as restricdes do projeto
correspondem a limitagdes ou condicdes impostas ao desenvolvimento que podem vir
de fatores internos ou externos; no caso do Gov.br, algumas dessas sdo obrigacdes
impostas por leis e precisam ser seguido para que o sistema seja legalmente valido
(SOMMERVILLE, 2016).

Diante do exposto, foi possivel entdo realizar um levantamento de requisitos
que serviu de base durante a avaliagdo da Ul/UX do Gov.br, considerando observacoes
diretas, analise documental e exploracdo pratica dos servigos, resultando na lista de
requisitos descrita a seguir. Vale ressaltar que, dos requisitos encontrados, 0s nao
funcionais e as restricdes de projeto sdo, em sua maioria, 0S mesmos para os 3
SEervigos, e por isso serao especificados separadamente na tabela abaixo.

Tabela 2 — Requisitos ndo funcionais e Restricoes de projeto

Requisitos nao funcionais Restricoes de projeto

Disponibilidade 24/7 Padronizagdo visual e funcional

Cumprimento do eMAG (Modelo de Aces-

Acessibilidade conforme WCAG 2.1. sibilidade em Governo Eletranico)

Interface responsiva para dispositivos

N conformidade com a LGPD!
moveis

Cada servico deve seguir a legislagcao
propria (trabalhista, civil, administrativa),
além da LGPD.

Interface intuitiva para usuarios sem co-
nhecimento técnico

' Lei Geral de Protec¢éo de Dados — Lei n® 13.709/2018



3.2.1 Cadastro do usuario

O presente servico escolhido a principio, € sem duvida o mais importante dos
que foram priorizados para o propésito deste estudo, pois sem ele, ndo é possivel nem
sequer acessar a plataforma pela primeira vez. Nesse momento, o usuério realiza seu
primeiro contato com o sistema, afetando diretamente sua percepc¢ao do Gov.br. Dos
requisitos funcionais encontrados, para esta pesquisa priorizamos:

 Permitir criacdo de conta com dados pessoais;
» Oferecer autenticacdo via métodos seguros;
- Enviar confirmagao de cadastro por e-mail ou SMS?;

» Recuperar senha por e-mail ou SMS;

Permitir exclusao ou desativacao da conta pelo usuario.

3.2.2 Carteira de trabalho digital

A carteira de trabalho digital foi escolhida devido a frequéncia com o qual
€ utilizado, abrangendo tanto trabalhadores ativos quanto inativos. Esse servigo é
essencial para a plataforma, pois centraliza dados fundamentais para a garantia de
direitos trabalhistas sem a necessidade de uma copia fisica. Devido a sua amplitude,
a carteira de trabalho digital tem um publico bastante diversificado — especialmente
em relagao ao letramento digital — o que reforca a necessidade de acessibilidade e
clareza na apresentacéo das informacdes. Desse servigo, priorizamos 0s seguintes
requisitos:

» Autenticar usuario com seguranca;

Exibir dados pessoais do trabalhador (nome, CPF, data de nascimento, PIS 3);

Listar vinculos empregaticios ativos e encerrados;

Mostrar dados detalhados de cada vinculo: empregador, cargo, salario, datas de
admissao e demissao;

Apresentar histérico de altera¢des salariais;

Notificar inclusdo ou alteragao de contratos;

Permitir visualizagcado de dados em formato PDF para impresséao;

« Disponibilizar canal de consulta ou contestagdo de informagdes incorretas;

Short Message service (Servigo de Mensagens Curtas)
Programa de Integracédo Social



3.2.3 Identidade digital

A identidade digital foi escolhida por ser um servico central para o cidadao,
uma vez que a identidade civil é requisito para acesso a uma ampla gama de servicos
publicos e privados. A migracdo para o formato digital representa uma inovacao
que busca ndo apenas facilitar o acesso, mas também reduzir burocracias, tempo e
custos associados a emissao e verificacao de documentos. Além disso, 0 uso desse
servigo € massivo, alcangando diferentes perfis de usuarios, incluindo pessoas com
baixa familiaridade tecnologica. Desse servigo, priorizamos 0s seguintes requisitos,
baseados no trajeto da autenticacao até a identidade:

» Autenticar usuario com seguranca;

Validagéao Biomeétrica;

Exibicao do Documento Digital;

- Disponibilizacdo um QR Code * que permite a validagio da autenticidade do
documento;

» Emissao de Segunda Via Digital

A identificacao desses requisitos ofereceu uma base sélida para definir os
focos de observacéo durante a analise de UlI/UX do Gov.br, bem como serviu de grande
auxilio na elaboragao das propostas de solucao para os problemas identificados. Vale
destacar que metodologia adotada busca verificar ndo apenas a presenca dessas fun-
cionalidades, mas também a maneira como séo implementadas na interface, avaliando
sua clareza, acessibilidade e coeréncia.

4 Quick Response Code (Cddigo de Resposta Répida)
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4 METODOLOGIA

4.1 MODALIDADE DA PESQUISA

Com o objetivo proporcionar maior familiaridade com o problema e manter o
planejamento flexivel, de modo que possibilite a consideracdo dos mais variados aspec-
tos relativos ao fato estudado, esta pesquisa foi realizada no ambito exploratoério(GIL,
2017).

A modalidade de pesquisa utilizada é a bibliografica que envolve a leitura de
livros, artigos e outros materiais, no modo quali-quantitativa, método em que é feita
uma investigacao cientifica que se foca no carater subjetivo do objeto analisado bem
como na andlise quantitativa (que se refere as notas atribuidas durante a avaliacéo
como quantificadores). Os dados foram coletados em laboratoério, sem o envolvimento
de outros participantes.

4.2 CRITERIOS DE EXCLUSAO

Como esse estudo se emprega a estudar os impactos da interface do Gov.br
na experiéncia do usuario, todos os dados relacionados a percepg¢ao do usuario devem
ser, no minimo, posteriores a junho de 2021, que é a data em que a nova interface foi
lancada ao publico (Serpro, 2021).

Além disso, devido ao enorme volume de servigos hospedados sob 0 dominio
Gov.br — cerca de 4,8 mil servicos em 2024 — , foi preciso estabelecer quais pla-
taformas seriam selecionadas para avaliacao (Brasil, 2025). Dos critérios que foram
utilizados durante a escolha das plataformas, priorizamos: fluxo de usuarios, qualidade
das avaliacdes, escopo da plataforma (nacional, estadual e municipal), dentre outros.

Os servigos escolhidos para a pesquisa sdo o Cadastro de usuario, a Carteira
de trabalho digital e a Identidade Digital.

4.3 INSTRUMENTOS DE COLETA DE DADOS

Os dados foram coletados por meio de observacgao direta e analise pratica da
navegacao nos trés servicos escolhidos da plataforma Gov.br. Durante o processo,
registraram-se capturas de tela, anotacdes descritivas e comparacdes com os crité-
rios de avaliagdo selecionados. Esses registros permitiram identificar pontos fortes,
fragilidades e oportunidades de melhoria na experiéncia de uso. Para o propésito da
avaliacao, foram utilizados um notebook pessoal e um telefone celular para que fosse
possivel analisar o funcionamento da plataforma em diferentes contextos.



4.4 A PESQUISA

Inicialmente, foi realizada uma revisédo da literatura sobre principios de Ul/UX,
diretrizes de acessibilidade digital e metodologias de avaliac&o de interfaces. Foram
consultadas referéncias como as Diretrizes de Acessibilidade para Conteudo Web
(WCAG 2.1), os principios heuristicos de Nielsen e estudos académicos sobre Interacao
Humano-Computador (IHC). Essa etapa serviu como base para a contextualizagéo e
para a escolha dos métodos de avaliacdo adotados no presente estudo.

Em seguida, foi realizada uma ampla pesquisa sobre a analise e desenvolvi-
mento de requisitos para que fosse possivel identificar uma lista de requisitos para o
sistema. Essa lista foi utilizada como suporte para a avaliagcdo de Ul/UX de modo que
além de seguir os critérios de avaliacao de Nielsen, pudemos priorizar certas areas de
cada servico baseado em sua relevancia, bem como observar a conformidade com os
requisitos, isto é, quao bem o sistema foi capaz de implementa-los em cada servico
analisado.

4.5 A AVALIACAO

A partir da pesquisa, foi possivel definir a estrutura da avaliagdo do Gov.br da
seguinte forma: Para a avaliagao de IHC, foram adotados os principios heuristicos de
Nielsen de modo a assegurar a eficiéncia, consisténcia e clareza da interacao para
todos os usuarios. Além disso optou-se pelo uso do Modelo de Acessibilidade em
Governo Eletrénico (eMAG), por se tratar da adaptagdo nacional das recomendagodes
internacionais WCAG — ajustada a realidade dos servicos digitais brasileiros — para
realizar a avaliacdo de acessibilidade. Utilizando esses critérios, foi possivel criar duas
listas, uma para cada tipo de avaliagdo, onde cada servigo ira receber uma notade 1 a
5 em cada tépico onde 5 significa que o critério foi bem atendido e 1 significa que o
critério nao foi atendido. Baseado nessas notas, topicos que receberam notas iguais
ou abaixo de 3 receberam uma sugestdo de como melhorar a conformidade com cada
norma ou critério.

Durante a avaliagao, os requisitos funcionais foram utilizados em cada servico
como uma maneira de observar o quao bem um usudrio consegue realizar cada etapa
para totalizar a nota que foi atribuida a cada critério de avaliacdo. Ja os requisitos
nao funcionais foram observados com menor énfase. A acessibilidade, claro, ja foi
observada a partir dos critérios do eMAG, que ndo necessariamente aderem as WCAG
2.1. ja que estas foram atualizadas recentemente em 6 de maio de 2025 (World Wide Web
Consortium (W3C), 2025) enquanto que o eMAG foi atualizado pela ultima vez em abril de
2014 e pode estar ultrapassado (PLANEJAMENTO, 2014). Mesmo assim, por se tratar
de uma restrigao legal, o presente estudo utilizou este como medida de acessibilidade
para o Gov.b.
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5 RESULTADOS

Este capitulo tem como propdsito apresentar os resultados das avaliacdes
de usabilidade e acessibilidade dos servigos do Gov.br escolhidos para este estudo.
Como estabelecido previamente, o objetivo € verificar em que medida o servigo atende
aos critérios de usabilidade e acessibilidade estabelecidos pelos referenciais adotados
neste estudo.

5.1 AVALIAGCAO DE USABILIDADE

Inicialmente, foi realizada a avaliagdo voltada para a usabilidade de cada
servigo. A analise foi realizada do ponto de vista de um novo usuério — como se fosse
o primeiro contato com a interface do Gov.br — baseado nos 10 principios heuristicos
de Nielsen.

5.1.1 Cadastro de usuario

Tabela 3 — Resultados da avaliacdo de usabilidade do Cadastro de usuario

Critério Nota

Visibilidade do status do sistema

Correspondéncia entre o sistema e o mundo real

Controle e liberdade do usuario

Consisténcia e padrdes

Prevencéo de erros

Reconhecimento em vez de memorizacao

Flexibilidade e eficiéncia de uso

Design estético e minimalista

Ajudar usuarios a reconhecer, diagnosticar e corrigir erros

W IND WD NN WA~ W W

Ajuda e Documentagéao

Nesta avaliacdo, foi possivel observar que este servi¢co ndo atende bem nenhum
dos critérios, e pode ser melhorado em varios aspectos. Inicialmente, o dialogo
aparenta ser simples, capaz de ser compreendido com facilidade pelos usuarios. No
entanto, algumas instrugées logo se tornam confusas para usuarios leigos, € 0 uso

de certos termos mais técnicos ("nivel prata", "nivel ouro", "validagédo via internet
banking") dificulta a compreenséao das instrugdes, por ndo corresponderem a realidade



do usuério'. Devido a linguagem mais técnicas bem com ao volume de instrugdes, o
sistema também nao se sai muito bem ao minimizar a carga mental do usuario. sdo
muitas etapas a serem memorizadas, e agdes que precisam levar o usuario para além
da plataforma (cédigo de verificagao por email ou SMS), o que dificultam o fluxo das
acoes?.

No inicio da jornada, o usuario ndo possui uma no¢ao de em que etapa do
servigo ele estd, e o Unico momento que tem feedback imediato é nos destaques dos
formularios quando estédo ativos. Isso logo é corrigido quando, ao selecionar a opg¢ao
"tentar de outra forma"quando o sistema sugere criar a conta através do banco do
usuario porém, surge uma barra de progresso ao topo da tela. Esta pode, no entanto,
ser um pouco confusa, pois 0 usuario nao tem certeza de o qué exatamente cada etapa
significa, como mostrado na figura 1 abaixo °.

Figura 1 — Captura de tela da progressao de etapas no Gov.br

govb ° 7

(1) (2) (3) (4]

Cadastrar senha

Fonte: Brasil. Governo Federal (2025)

O sistema também nao faz um trabalho muito bom em proteger os usuarios
contra erros acidentais #. O exemplo mais 6bvio é o0 momento que o sistema sugere
criar a conta através do banco do usuario. Como explicito abaixo na figura 2, o
botdo de "tentar de outra forma"esta pouco visivel, o que pode fazer com que o
usuario ache que tenha que criar a conta pelo banco, levando a ndo sé o usuario
se sentir pressionado, mas a possivelmente cometer algum equivoco °. Dito isso, o
sistema nao oferece muitas oportunidades de desfazer uma agédo ou retornar a alguma
etapa em especifico: se o usuario comete um erro, tera que refazer toda a jornada.
Simultaneamente, o processo é estruturado de forma rigida, exigindo que o usuario
siga uma sequéncia pré-determinada de preenchimento, sem possibilidade de salvar
parcialmente ou reorganizar etapas, ou até mesmo de simplificar o processo para
usuarios leigos®.

Critério 2. Correspondéncia entre o sistema e 0 mundo real.
Critério 6. Reconhecimento em vez de Memorizagao.
Critério 1. Visibilidade do status do sistema.

Critério 5. Prevencgao de erros.

Critério 3. Controle e liberdade de usuario.

Critério 7. Flexibilidade e eficiéncia de uso.

o O A~ W N =



Figura 2 — Captura de tela da criacdo de conta pelo banco

govb ©
Vamos criar sua conta gov.br atraves do seu banco?
Nao teremos acesso a seus dados bancarios aper
[ 4
2 & » X
[
o ~Ay m :
W e
4
v r 0
@ Voltar ao inicio Tentar de outra forma

Fonte: Brasil. Governo Federal (2025)

Além disso tudo, o servico de cadastro do Gov.br ndo oferece ajuda imediata
apropriada quando o usuario comete algum erro. As mensagens de erro sdo curtas
e nao oferecem muita informagdo sobre o que causou 0 erro ou como resolvé-lo,
como exemplificado na Figura 3. O usuario pode se considerar sortudo se receber
uma mensagem de erro que inclui um botdo de "tente novamente"’. Ainda assim, a
plataforma Gov.br é bem documentada e possui diversos pontos de auxilio externo,
embora os textos poderiam ser mais enxutos e incluir mais problemas que os usuérios
possam enfrentar®.

Critério 9. Ajudar usuérios a reconhecer, diagnosticar e corrigir erros.
8 Critério 10. Ajuda e Documentagéo.



Figura 3 — Captura de tela erro usuario e/ou senha invalidos

Identifique-se no gov.br com:

B Numero do CPF

Digite seu CPF para criar ou acessar sua conta gov.br.

) 1

O cadastro do usuario foi bloqueado.

Recuperar conta

Continuar

Outras opcoes de identificacao:

® seubanco

[® seuaplicativo gov.br

& Seu certificado em nuvem

©® Entenda a conta gov.br

Fonte: Agéncia O Globo (2022)

Quando se trata da aparéncia, o servico é de certa forma estético, e bem
mais limpo que as aparéncias ateriores. No entanto, a paleta de cores € bem extensa
de forma desnecessaria, e alguns elementos poderiam ser ajustados para manter o
design minimalista®. Apesar disso, a aparéncia se mantem constante durante o uso,
com elementos similares/reutilizados, aderéncia a paleta de cores e similaridades com
servigos de cadastro de outras plataformas faz com que o Gov.br se mostre competente
em manter os padroes'®.

9 Critério 8. Design estético e minimalista.
10" Critério 4. Consisténcia e padroes.



5.1.2 Identidade digital

Tabela 4 — Resultados da avaliagdo de usabilidade da Identidade digital

Critério Nota

Visibilidade do status do sistema

Correspondéncia entre o sistema e o mundo real

Controle e liberdade do usuario

Consisténcia e padroes

Prevencéo de erros

Reconhecimento em vez de memorizacao

Flexibilidade e eficiéncia de uso

Design estético e minimalista

Ajudar usuarios a reconhecer, diagnosticar e corrigir erros

W IND WD W IND| W NDdD|DND| W

Ajuda e Documentagéao

Antes de introduzir as observagdes sobre a avaliacdo propriamente dita, €
importante relatar uma diferenga crucial entre este servigo e os outros: a visualizagao
da identidade digital tal qual idéntica a da carteira impressa s6 pode ser acessada
através do aplicativo do Gov.br, dentro da aba "Carteira de documentos"'!. No site s6 é
possivel vizualizar os dados do CPF, nome completo e data de nascimento, junto a um
aviso que o documento ndo pode ser utilizado como identificacao.

Nesta avaliacao, fica explicito que o servigo é ainda pior que o cadastro em ter-
mos de usabilidade. Muitos dos problemas anteriores se repetem, como a visibilidade
do status, que continua embagada na melhor das hipéteses 2. Sem opgoes de saida
sem perder 0 progresso, 0 usuario continua a se sentir pressionado durante o pro-
cesso'®, e o servigo, apesar de ter instrugdes mais detalhadas e melhor posicionadas'
— como na etapa de verificagao biométrica, por exemplo — continua desorientado. Esta
etapa é complexa para usuarios leigos, e ndo possui muitas estratégias de prevencao
de erros'’>, e ainda menos estratégias de diagndstico e corregdo dos mesmos'®. Por
exemplo, com o erro “Nao identificamos cadastro de sua biometria. (ERL0012200)”

Na opinido pessoal do autor, esse fato € um grande ponto negativo para o servigo, pois adiciona uma
etapa desnecessaria para o acesso da identidade, na qual o usuario deve abrir a loja de aplicativos
do seu celular e baixar o aplicativo.

Critério 1. Visibilidade do status do sistema.

Critério 3. Controle e liberdade do usuario

Critério 6. Reconhecimento em vez de Memorizagao.

Critério 5. Prevencéao de erros.

Critério 9. Ajudar usuarios a reconhecer, diagnosticar e corrigir erros.



demonstrado na figura 4 abaixo, o texto ndo oferece nenhuma possivel causa do erro
nem sugestao de como corrigi-lo, deixando o usuério desorientado e frustrado.

Figura 4 — Captura de tela falha na biometria

g ".b Orgaos do Governo Acesso a informagao Legislagao Acessibilidade 0 v

A > Minha Conta gov.br > Seguranga > Obter Confiabilidade por Validag&o Facial (TSE)

© Nao identificamos cadastro de sua biometria. (ERL0O012200)

Obter Confiabilidade por Validagao Facial (TSE)

A confiabilidade por Validagao Facial do gov.br pode ser realizada desde que vocé possua dados biométricos cadastrados no Tribunal Superior
Eleitoral e o aplicativo gov.br instalado em seu dispositivo moével. Apos a validagao do QR Code vocé validara informagdes do seu titulo de eleitor.

Vocé pode baixar o aplicativo gov.br gratuitamente nas lojas de
aplicativos:

DISPONIVEL NO £ Disponivel na
» Google Play [ ¢ App Store

Se vocé ja possui o aplicativo, abra-o e clique no botao Gerar QR

Code abaixo.

Voltar Gerar QR Code

Fonte: comentario na plataforma GitHub realizado pelo usuario xstaticprocess (2022)

O sistema perde a conexao que ainda tinha com o mundo real com o aumento

da quantidade de jargao técnico que aparece nos textos, bem como a adicdo da etapa
da biometria'’, que ndo sé € incomum em outras plataformas’®, como também ¢é
uma atividade complexa para o usuario leigo. Sado poucas as alternativas oferecidas,
causando com que o processo continue bem inflexivel e ineficiente'®. Nao ha muito
0 que comentar na questdao do design, que se manteve dentro do padrao que foi
estabelescido a partir da avaliagdo do cadastro®®. A situacdo da documentacéo é
basicamente a mesma para toda a plataforma, entdo n&do ha nada adicional a ser
observado?'.

Critério 2. Correspondéncia entre o sistema e 0 mundo real, por motivos similares ao critério 4.
Critério 4. consisténcia e padrbes

Critério 7. Flexibilidade e eficiéncia de uso.

Critério 8. Design estético e minimalista.

Critério 10. Ajuda e Documentagao.



5.1.3 Carteira de trabalho digital

Tabela 5 — Resultados da avaliacao de usabilidade Carteira de trabalho

Critério Nota

Visibilidade do status do sistema

Correspondéncia entre o sistema e o mundo real

Controle e liberdade do usuario

Consisténcia e padrbes

Prevencéo de erros

Reconhecimento em vez de memorizacao

Flexibilidade e eficiéncia de uso

Design estético e minimalista

Ajudar usuarios a reconhecer, diagnosticar e corrigir erros

WD OO |||

Ajuda e Documentagéao

Através dessa avaliagdo, podemos perceber que a carteira de trabalho digital
possui melhor usabilidade que os outros servicos. Com poucas oportunidades para
demonstrar o estado do sistema, o0 servico obteve uma nota maior que os outros dois,
e 0 unico motivo pelo fato de ndo ser a nota maxima é que em certos momentos, o
sistema nao oferece feedback de carregamento, levando o usuario a achar que a sua
acao nao foi processada?®. Outro ponto positivo é a simplicidade das etapas — que
sado poucas — bem como a clareza do design, que se mantém limpo e consistente
durante todo o processo?®. Sobre os critérios pertinentes a erros, ndo ha muito a ser
relatado. Pela simplicidade do processo, ndo ha muitas oportunidades para o usuario
cometer erros, entao na ocasido que um erro ocorra, nao ha suporte para a solugéo do
mesmo?*. O servico & inflexivel, com a sequéncia de etapas fixa e bem definida, o que
ocasionou na nota atribuida.

Apesar dos aspectos positivos, a plataforma possui uma falha que nao esta
inclusa nos critérios de avaliagao, porém carece ser exposta: a dificuldade de encontrar
o servigo dentro da plataforma. Normalmente, documentos do usuario podem ser
encontrados dentro da aba “Carteira de Documentos” no perfil do usuario; No entanto,

22

Critério 1. Visibilidade do status do sistema.

23 Critérios 2, 4, 6 e 8, Correspondéncia entre o sistema e o mundo real, Consisténcia e padrdes,
Reconhecimento em vez de memorizacéo, Design estético e minimalista.

Critérios 3, 5, 9 e 10, Controle e liberdade do usuario, Prevencao de erros, Ajudar usuarios a
reconhecer, diagnosticar e corrigir erros e Ajuda e Documentacao

25 Critério 7. Flexibilidade e eficiéncia de uso. Adicionalmente, isso ndo é necessariamente ruim, visto
gue a quantidade de etapas impede que a falta de flexibilidade se torne um empecilho para usuarios
mais experientes.
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a carteira de trabalho ndo se encontra nessa se¢éao. As duas Unicas forma de encontrar
0 servico na plataforma gov.br sdo pela barra de pesquisa e baixar o aplicativo "Carteira
de Trabalho Digital". Esse fator pode gerar frustragdo nos usuarios, pois acrescenta
uma etapa desnecessaria no processo de busca e acesso ao servico da Carteira de
Trabalho digital.

5.2 AVALIAGCAO DE ACESSIBILIDADE

Nessa etapa, os mesmos servigos foram observados com o intuito de analisar
a acessibilidade de cada. E importante ressaltar que a avaliagdo n&o & inteiramente
confiavel por existem limitagdes a serem consideradas, por exemplo:

« Os critérios de avaliagdo estdo desatualizados?;

» Nao foram utilizados todos os tépicos disponiveis dentro das categorias em qual
o eMAG é dividido, para nao estender o comprimento dessa avaliagao. Desses,
foram escolhidos os mais relevantes para esta pesquisa;

 Relativa inexperiéncia do autor deste estudo, o que talvez ndo permita identifi-
car nuances que um real profissional da area ou até mesmo uma pessoa com
deficiéncia possa identificar.

5.2.1 Cadastro de usuario

Tabela 6 — Resultados da avaliacao de acessibilidade do Cadastro de usuario

Critério Nota

Uso correto de elementos HTML

Navegacéo por teclado

Foco visivel

Alternativas textuais

Linguagem simples

Contraste entre fundo e texto

N&o depender apenas de cor

Rétulos claros e instrugdes

N W W | AP WO WOWIW|O

Mensagens de erro compreensiveis

26 A Ultima atualizacdo das WCAGs ocorreu neste ano (2025) enquanto que a ultima atualizagéo do
eMAG ocorreu em 2014. Desde entdo, as diretrizes sofreram alteragdes ndo s6 na questdo da
acessibilidade por si s, mas também na adaptacao para o desenvolvimento de novas tecnologias.



Por meio desta avaliacao, € possivel perceber que, em comparagcao com a
avaliacao de usabilidade do mesmo servico, a avaliacdo de acessibilidade forneceu
resultados mais positivos, porém ha alguns aspectos a serem observados mais profun-
damente. Uma das principais falhas que se manteve constante nas duas avalia¢des foi
a qualidade das mensagens de erro, que consistentemente se manteve baixa nas duas
avaliagoes. A rotulagem dos formularios é adequada para o servigo, mas as instru¢des
sao confusas em certos momentos e fazem o uso de termos técnicos que dificultam
a compreensao dos textos e fazem com que a linguagem n&o seja completamente
acessivel.

A hierarquia dos elementos da pagina é bem definida, e uma rapida inspe¢ao
mostra que os elementos em HTML sédo bem estruturados e organizados. O contraste
entre os textos e o plano de fundo deixam um pouco a desejar normalmente, porém, o
site remedia isso oferecendo uma opcéao de alto contraste, que definitivamente deixa
o texto completamente legivel para pessoas com baixa visibilidade. Apsear disso,
em alguns momentos o servico utiliza cores para repassar uma informacao, como
por exemplo na figura 5 abaixo, em que o0s usuario deve criar uma senha segura
seguindo as instru¢des que aparecem em cor vermelha, e se tornam verdes uma vez
que cumpridas. A plataforma remedia isso com a adicao de simbolos v (simbolo de
confirmacgéo) e X (Simbolo de erro ou incorreto), porém ha outras instancias onde a cor
€ 0 Unico elemento que indica mudanca no sistema, como o visibilidade do foco em
certos botdes ou campos de formulario.

Figura 5 — Captura de tela criacao de senha segura

Senha
L0
Sua senha deve conter
& de 8 a4 70 caracteres
& letra mindscula
D) letra maiiscula
ﬂ' NLLMEro
©) simbolo (Ex: 'a#%S)
Confirmar Senha
L0

Fonte: Brasil. Governo Federal (2025)

Um dos pontos positivos € a presenca de diversas alternativas textuais, que
servem como apoio para tecnologias assistivas de leitura de texto, com descricbes



simples, mas suficientes, sendo poucas as imagens e icones que apresentam descricao
insuficiente e nenhuma sem descrigdo. Por fim, a navegacao, que pode ser executada
em parte pelo teclado, possui alguns campos que s6 podem ser acessados por clique
direto, o que dificulta a navegacao por individuos com mobilidade limitada.

5.2.2 Identidade digital

Tabela 7 — Resultados da avaliagdo de acessibilidade da Identidade digital

Critério Nota
Uso correto de elementos HTML N/A
Navegacéo por teclado N/A
Foco visivel 3
Alternativas textuais N/A

Linguagem simples

Contraste entre fundo e texto

Nao depender apenas de cor

Rétulos claros e instrucdes

NI W| A~

Mensagens de erro compreensiveis

Como o acesso da identidade digital ocorre exclusivamente por meio do celular,
a avaliacdo foi afetada em 3 campos: O uso correto de elementos de HTML, que nao
pbde ser inspecionado, as alternativas visuais, pelo mesmo motivo, e a navegacao por
teclado, ja que a navegacao via dispositivo movel é fundamentalmente diferente da
navegacao por teclado em computadores e notebooks.

Muitos dos pontos mantiveram resultados consistentes entre o cadastro e a
identidade, como a visibilidade do foco, simplicidade da linguagem, contraste entre
fundo e texto, a rotulagem e instrugcdes e as mensagens de erro obtiveram os mesmos
resultados, e os mesmos pontos onde podem melhorar. As situagdes em que a cor
transmite uma mensagem diminuiram, mas continuam sendo usadas para criar o foco
de um formulario ou botao, fator que pode ser melhorado.



5.2.3 Carteira de trabalho digital

Tabela 8 — Resultados da avaliacao de acessibilidade da Carteira de trabalho

Critério Nota

Uso correto de elementos HTML

Navegacéo por teclado

Foco visivel

Alternativas textuais

Linguagem simples

Contraste entre fundo e texto

Nao depender apenas de cor

Rétulos claros e instrugdes

N RO DR O

Mensagens de erro compreensiveis

Nessa avaliagdo, podemos observar que, similarmente a avaliagdo de usabili-
dade, a carteira de trabalho apresentou melhores resultados devido a simplicidade das
etapas, nao ha muitas oportunidades para a falha. Para a observacao dos elementos
HTML, foi analisado apenas a plataforma web, ja que nao foi possivel inspecionar
o aplicativo da carteira. O mesmo pode ser dito para a navegacao por teclado, que
pode ser realizada de forma suficiente, e para as alternativas textuais, que servem
seu proposito de forma adequada. De resto, todos os critérios sdo atendidos de forma
aceitavel, exceto as mensagens de erro, que continuam consistentemente incompletas
e insuficientes.
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6 CONCLUSAO

Com o proposito de modernizar e facilitar o acesso a informacdes e processos
governamentais, a plataforma unificada do Governo Federal Gov.br deve assegurar
que qualquer cidadao possa utiliza-la com facilidade, independentemente de sua idade,
nivel de instrugcao ou eventuais limitagées fisicas. Portanto, essa pesquisa investigou
como a interface do Gov.br afeta a experiéncia dos usuarios, identificou os principais
fatores que afetam a jornada de usuério e foi capaz de compreender como esses
fatores influenciam a usabilidade e acessibilidade da plataforma.

Através da avaliacdo de usabilidade baseada nos 10 critérios de usabilidade
de (Nielsen, 1994), podemos perceber que o Gov.br ndo é uma plataforma que sirva de
referéncia em usabilidade. Dentre os trés servicos analisados, a Carteira de Trabalho
digital obteve a melhor nota média com 3,4 entre todos os critérios, sendo a nota
mais alta um 5 em "design estético e minimalista", o que sugere que o sistema se
sai bem visualmente, e a nota mais baixa um 2 em "ajudar usuarios a reconhecer,
diagnosticar e corrigir erros"que transmite a ideia de que, se um usuario comete um
erro, ele esta por conta prépria para resolvé-lo. Os outros dois servigos (Cadastro de
usuario e Identidade digital) evidenciam essa falha por manter notas consistentemente
baixas nesses critérios. O sistema é funcional, porém pouco flexivel, com instrucdes
inadequadas e confusas, fazendo com que a plataforma seja nada intuitiva.

Em contrapartida, a partir da pesquisa, também podemos inferir que o gov
€ razoavelmente acessivel, baseado nas normas do Modelo de Acessibilidade em
Governo Eletrénico. A plataforma é visualmente acessivel em sua maioria, com apenas
alguns detalhes que podem ser melhorados nesse aspecto; alguns textos possuem
baixo contraste, mas isso é remediado ja na propria plataforma, que oferece uma
alternativa de alto contraste. Adicionalmente, em alguns momentos a plataforma
depende de cores para transmitir mensagens, fato que pode dificultar o uso para
individuos com baixa visibilidade. O texto também apresenta diversas alternativas
textuais, compativeis com leitores de texto e um assistente virtual que realiza a tradugao
para Libras. Apesar disso, de forma similar a avaliagcdo de usabilidade, o sistema falha
em fornecer instrugdes construtivas, e a linguagem nem sempre é compreensivel para
usuarios leigos. Além disso, as mensagens de erro também foram critério avaliado para
a acessibilidade, recebendo consistentemente nota 2 em todos os 3 servicos.

De forma a mitigar esses problemas, podemos sugerir algumas mudancas
simples que podem ser feitas para melhorar a usabilidade e a acessibilidade do Gov.br.
Inicialmente, o problema mais urgente a ser corrigido € a auséncia de auxilio durante
as falhas. Inicialmente, a documentagéao pode ser melhorada através da simplificagéo
dos textos e da inclusdo de mais possiveis erros que possam ocorrer. A partir disso,



€ possivel melhorar as mensagens de erro acrescentando nelas o conhecimento
necessario para diagnosticar e corrigir erros, oferecendo as possiveis causas do erro
e as possiveis solucdes. Por fim, com outras sugestoes, é possivel fazer com que
o sistema seja capaz de impedir esses erros de maneira antecipada. Idealmente, o
sistema deve oferecer instrugées bem posicionadas em uma linguagem simples, porém
completa. A ideia é que o texto seja escrito em uma linguagem que seja préxima da
convivéncia do maior numero de usuarios possivel, contendo somente as informacdes
necessarias para que o usuario possa atingir seus objetivos dentro da plataforma.

Adicionalmente, o sistema carece de flexibilidade. Um exemplo marcante é a
identidade digital, que s6 pode ser acessada por meio do download do aplicativo do
Gov.br. Além disso, para a realizacao do primeiro acesso, a etapa de biometria gera
bastante frustragdo entre usuarios leigos. Por conta disso, sugere-se que seja incluida
a opcao de acessar o documento pela plataforma web, de forma a simplificar o acesso,
bem como a disponibilizacao de alternativas de autenticagéo além da biometria, como
por exemplo o uso de senha com verificagdo em duas etapas, leitura de QR Code ou
integracao com aplicativos bancarios, de modo a reduzir barreiras para usuarios leigos
e ampliar a acessibilidade ao servigo.

De forma complementar, com o intuito de ampliar a acessibilidade oferecida
pelo Gov.br, bem como intensificar a aderéncia ao eMAG, & necessario corrigir as
instancias onde uma mensagem nao pode ser transmitida adequadamente por conta do
contraste ou da cor de um texto ou botdo. Para isso, podemos entdo simplificar a paleta
de cores do Gov.br e definir claramente as cores usadas para textos, titulos, botdes,
campos de formulario, etc. Essas cores precisam ser compativeis com diferentes tipos
de condi¢cdes e de bom contraste, além de se certificar que elas ndo estdo sendo
usadas diretamente para transmitir algum tipo de informacao, seja vermelho o Unico
indicativo de que algo esté errado ou a mudanca de cor para demonstrar o foco em
algum campo de formulario ou botao.

Por fim, € necessario reconhecer que a usabilidade é um campo dinamico, e,
portanto, recomenda-se que futuras avaliagbes e ajustes sejam realizados de forma
continua, acompanhando a evolucao tecnoldgica e as necessidades da populacéao
brasileira. Diante dessas sugestoes, é possivel garantir que a plataforma digital Gov.br
seja uma plataforma voltada para o usuario, capaz de ser utilizada por qualquer cidadao
com facilidade, independentemente de sua idade, nivel de instru¢cao ou eventuais
limitagbes fisicas.
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