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Resumo. Fundamentado nos estudos da usabilidade e em discussoes sobre design centrado no usudrio, este
trabalho intenta discutir o design de interfaces com base na proposi¢do de tarefas em sites de institui¢oes de
servico publico, uma de alcance local e outra, nacional. Participaram da investigagcdo cinco estudantes
voluntarios, que cumpriram um protocolo de a¢bes nas pdginas da Receita Federal e da Prefeitura de Belo
Horizonte. A pesquisa, de cunho qualitativo, foi desenvolvida no Centro Federal de Educagdo Tecnologica de
Minas Gerais (CEFET-MG), como parte das atividades do curso de Engenharia de Computa¢do. Como
métodos de coleta de dados, foram utilizados um software de gravacdo de movimentagdo na tela do
computador e a observagdo direta ndo-participante. Os resultados apontam para aspectos relativamente
padronizados nas condutas dos usuarios dos sites, que aprendem a se mover neles ou tentam solucionar
problemas quando se deparam com impasses na navegagdo. Também sdo relatados problemas encontrados
nas paginas, que poderiam ser redesenhadas de acordo com metas de eficacia e eficiéncia de uso pelo
cidaddo comum.
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1. INTRODUCAO

O servigo publico brasileiro tem, cada vez mais, oferecido opgodes de interface com o usuario, além dos
tradicionais postos de atendimento fisicos. Nos sites, sdo disponibilizados servigos, informagdes, além de
guias e formularios de toda espécie. Esse tipo de servico € aquele que, reconhecidamente, ¢ prestado pelo
Estado, como uma de suas atribui¢des, por funcionarios publicos. Sites de prefeituras, estados, da Unido e
outras instituigdes sdo desse tipo, e deveriam, portanto, ser uteis e bastante universalizados, além de
oferecerem interface suficientemente amigavel para um perfil de usuario bastante heterogéneo. Uma das
fungdes importantes desses sites ¢ “desafogar” postos de atendimento fisicos, oferecendo servigos que podem
ser feitos pelo usuario de maneira autonoma, evitando que ele aumente as filas de atendimento para problemas
que independem da presenca dos cidadaos.

Dessa forma e por essa caracteristica, pode-se afirmar que a usabilidade seja um parametro norteador
desse tipo de projeto digital. No entanto, ¢ importante enfatizar que interfaces projetadas para serem
amigaveis sdo importantes para todo tipo de usudrio, e ndo apenas para aqueles que supostamente teriam mais
dificuldades do que os outros.

Usabilidade ¢ um termo usado com frequéncia para designar a facilidade com que as pessoas podem
utilizar determinada ferramenta ou dado objeto, a fim de realizar uma tarefa especifica. O termo também ¢
utilizado em contextos de produtos, como aparelhos eletronicos, em areas da comunicagdo e produtos de
transferéncia de conhecimento, como manuais, documentos ¢ ajudas on-line. Para Morkes e Nielsen, (1997;
1998), a usabilidade pode ser definida como “um conjunto de propriedades de uma interface que retine os
seguintes componentes: 1) Facil aprendizado; 2) Eficiéncia; 3) Capacidade de memorizagao; 4) Baixo indice
de erros; 5) Satisfagdo e prazer ao uso”. A Usabilidade reune, entdo, todos os elementos que, aplicados a
producdo de sites, os tornam faceis de navegar, permitindo ao usudrio realizar tarefas ou buscar
entretenimento de forma pratica e satisfatoria.

De acordo com a defini¢do da norma ISO 9241-11, a usabilidade configura-se como a “eficiéncia, a
eficacia e a satisfagdo com as quais determinados usuarios realizam determinadas tarefas em um determinado
contexto de uso”. Com relag@o a websites, tem sido cada vez mais comum que a metodologia de avaliacdo de
usabilidade norteie a produgdo de interfaces da empresa com o usuario.

2 SITES E INSTITUICOES

Esta investigacdo consistiu em testar a usabilidade de sites de organiza¢des que prestam servigos
publicos a populacdo: a Prefeitura de Belo Horizonte (www.pbh.gov.br) ¢ a Receita Federal
(www.receita.fazenda.gov.br).

O site da Receita Federal ¢ um dos mais utilizados, ja que nele se faz desde a Declaragdo de Imposto
de Renda (sendo o contribuinte isento de pagar impostos ou ndo), a consulta do modelo de pagamento em
atraso do DARF. Exatamente por oferecer uma extensa lista de tarefas, o site se torna complexo, o que pode
gerar dificuldades para um usudrio que deseja acessar um conteudo relativamente simples.

Ja o site da Prefeitura de Belo Horizonte tem grande importancia para a populagdo belo-horizontina,
sendo, portanto, de alcance preferencialmente local. Se fosse um site usado mais recorrentemente, desafogaria
as filas das reparticdes municipais e poderia melhorar a relacdo entre Prefeitura e cidadao.

A estrutura e a organizacdo de ambos os sites foram avaliadas, antes dos testes com usudrios, por meio
de heuristicas de usabilidade mais gerais (BARBOSA, 2005; MORKES; NIELSEN, 1997; 1998), tais como
as que se seguem.
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QUADRO 1. Guias de usabilidade.

Guias

A informagdo € clara, concisa e simples?

Evita o uso de estrangeirismos, metaforas e adjetivacdo excessiva?

Usa fontes que facilitam a leitura (Times New Roman, Arial, Tahoma), tamanhos 10 a 12?
Tem espacamento nas laterais (margens)?

Contrasta entre o background e o texto?

Usa paragrafos e sentengas curtas?

Divide-se a informagdo em titulos e palavras-chaves?

Utilizam-se hiperlinks em textos longos?

De acordo com essas diretrizes mais amplas de legibilidade, consideramos que Receita Federal ¢ PBH
mantém sites bastante amigaveis. Restava saber como o leitor reagia, de fato, a eles.

3. METODOS E INSTRUMENTOS DE PESQUISA

Com base na avaliag@o considerada positiva dos sites, e considera-se um perfil de usuario bastante
heterogéneo, foram desenvolvidas duas séries de propostas de tarefas para que usudrios reais buscassem
informagoes.

Esta pesquisa investiga, portanto, a qualidade e a eficacia da interagdo dos usuarios com as interfaces
das paginas em andlise, sem, no entanto, a inten¢do de tirar conclusdes generalizadas sobre os achados. Com
base neste estudo, talvez seja possivel fazer inferéncias sobre certa tipicidade de comportamento do usuario
dito “comum”, ou seja, aquele que ndo ¢ expert em navegacdo e leitura em ambientes digitais (Oliveira,
2007).

3.1 PERFIL DOS PARTICIPANTES

Os participantes dos testes ja utilizavam a internet anteriormente e eram alunos ou do ensino médio ou
dos cursos superiores do CEFET-MG. Todos os voluntarios se enquadram entre as pessoas que mais acessam
a internet no pais, conforme pesquisa do IBGE (2007), que caracteriza o usuario médio como sendo jovem,
com maior nivel de renda e escolaridade, residente na regido Sudeste.

Para o site da Receita Federal, foram realizados testes com trés usudrios. Para a pagina da PBH,
foram convidados dois leitores. Embora esse numero pareca pequeno, ndo ha intencdo de generalizar as
conclusdes sobre o comportamento do leitor e nem sobre os elementos encontrados nos sites.

3.2 TAREFAS E AMBIENTE

Os testes foram realizados no Centro de Computacao Cientifica (CCC) do CEFET-MG, em maio de
2008. Para gravar os trajetos de navegagao do site da PBH, foi utilizado o sofiware My Screen Recorder 2.65.
Para o site da Receita Federal, empregou-se o aplicativo AviScreenPortable. Além disso, para ambos os casos,
foram feitas anotagdes referentes a reagdes dos usuarios, sendo que cada um deles tentou cumprir tarefas, que
variavam dos niveis de dificuldade baixo para alto.

Os computadores utilizados foram modelos Lenovo, da Dell, com processadores Pentium D 3.2 GHz,
com 1 GB de memoria RAM e sistema operacional Windows XP, monitores LCD de 17 polegadas com
resolugdo de tela de 1280 x 768 pixels. Para o acesso as paginas foi utilizado o navegador Mozilla Firefox
(versdo 2.14) e a lista de atividades foi informada aos usudrios por meio de documento escrito, sem
interferéncia dos avaliadores em relagdo a duvidas inerentes a realizagdo das atividades.
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As paginas iniciais dos sites eram abertas e cada voluntario era convidado a navegar, com o objetivo
de encontrar servigos ou informacdes. Apos a coleta de dados, foram feitas as andlises dos testes. Nao foi
permitido ao usudrio o auxilio de outros meios para obter as informagdes, tais como o uso de maquinas de
busca.

As tarefas a cumprir no site da Receita Federal foram propostas de forma que duas fossem de facil
resolugdo, outras duas fossem de médio nivel de dificuldade e as tGltimas fossem mais dificeis de encontrar.
Com a finalidade de obter um pardmetro de navegacdo mais eficaz e eficiente na resolugdo das tarefas, foi
construido uma espécie de “gabarito” dos trajetos mais adequados a serem feitos pelos usuarios.

QUADRO 2. Tarefas e melhores percursos para navegacao

TAREFA MELHOR TRAJETO
Consulte seu resultado da Declaragdo de Imposto O link se encontra no meio da pagina principal.
de Renda Clicando, o usudrio ¢ 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 do Na aba Cadastros do menu horizontal esta a opgao

seu CPF CPF — Pessoa Fisica. O link esta ai como Situacdo
Cadastral. Ao clicar, o usuario sera redirecionado
para uma pagina onde podera escolher entre
Emissdo do Comprovante ou Confirmagdo da
Autenticidade do Comprovante. Deve-se entdo
acessar Emissdo do Comprovante e digitar o CPF
que se deseja consultar.

Emita sua situagdo quanto a débitos relativos a Na opcdo Certiddo Negativa do menu Onde

tributos federais e a dividas ativas Encontro estd 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 Contribuigdes Previdenciarias) ou Certiddo
Relativa a Contribui¢des Previdenciarias. Deve-se
escolher a primeira opgdo e especificar para quem
¢ a certiddo: imovel rural, pessoa fisica ou pessoa
juridica. Escolhendo pessoas fisicas, as opgoes
sdo: Orientagoes Gerais, Emissdo da Certiddo,
Emissdo de segunda via de Certiddio ou
Confirma¢ao da Autenticidade das Certiddes.
Deve-se entdo acessar a guia Emissdo de Certiddo
e digitar o CPF para o qual se deseja o
comprovante.

Encontre a andlise do ultimo relatério O usudrio deveria descer a barra de rolagem na

disponibilizado da arrecadacdo mensal feita pela pagina inicial e clicar no canto inferior direito em

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

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

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



https://www.receita.fazenda.gov.br/Aplicacoes/SSL/ATRJO/Dirpf/ExtratoSimplificado/index.asp
https://www.receita.fazenda.gov.br/Aplicacoes/SSL/ATRJO/Dirpf/ExtratoSimplificado/index.asp
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No site da Prefeitura de Belo Horizonte, o leitor deveria cumprir as seguintes tarefas, também em

nivel crescente de dificuldade:

TAREFA

MELHOR TRAJETO

Encontrar o telefone da prefeitura

Encontrar informacdes sobre estagios da prefeitura
Consultar feriados de maio

Encontrar informagdes sobre a linha de Onibus
urbano 2151

Obter informagdes sobre legislacao de transito
Encontrar informagdes sobre a obra da Praga Raul
Soares

Obter Certiddo Negativa de Débito (CND)

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

Clicar no banner colocado na pagina inicial.

Clicar no link “2008 — Confira os feriados oficiais”
no menu central.

Clicar no link “Linhas de Onibus Urbanos”, no
menu central.

Clicar no link “Legislagdao”, no menu a esquerda.
Clicar no link “Urbanismo e obras”, no menu
central.

Clicar no link “Finangas”, no menu da esquerda.

Todas as tarefas solicitadas foram propostas com base em uma discussdo prévia sobre quais seriam os
servicos mais comuns a que um usuario ou contribuinte poderia querer ter acesso. O intento era chegar o mais
préximo possivel das buscas de um leitor real dos sites pesquisados.
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FIGURA 2. Site da Prefeitura de Belo Horizonte com localizagdo de links e menus
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5. RESULTADOS E ANALISE

Os nomes dos estudantes voluntarios serdo omitidos. No lugar deles, serdo empregados nomes ficticios
para facilitar a identificacdo de cada um, assim como para descrever suas agdes na interacdo com as
interfaces. Os voluntarios que navegaram no site da Receita Federal sdo Antonio e Augusto; os participantes
do site da PBH serdo chamados Maria, Daniela e José.

5.1 RECEITA FEDERAL

A tarefa 1, uma simples consulta a Declara¢do de Imposto de Renda, foi cumprida pelos dois usuarios
voluntarios do site. O primeiro, Antdnio, ndo teve dificuldade alguma, embora tenha preferido procurar no
menu a melhor forma de chegar ao que queria. Foi até Pessoa Fisica, passou por Restituigdo Imposto de
Renda e chegou a Consulta Restitui¢ao.

Augusto, por sua vez, percorreu, inicialmente, as guias e clicou em Declaragdes da Pessoa Fisica.
Olhou as opg¢des, foi até a aba Pessoa Fisica, depois em Imposto de Renda, Declaragdo do Imposto de Renda
Pessoa Fisica. “Nao € aqui”, foi a conclusdo que expressou aos pesquisadores. Foi at¢ Onde Encontro, quando
afirmou “Aqui que eu acho”, e encontrou Restitui¢do/Resultado do Imposto de Renda, clicando em Consulta.
Digitou o CPF e o cddigo de seguranga, errou na digitacdo do cddigo. Depois de digitar um novo codigo,
completou a tarefa.

Para cumprir a tarefa 2 (emitir comprovante da situagdo cadastral do CPF), Antonio também ndo teve
dificuldades. Conseguiu encontrar a op¢do (em Pessoa Fisica>CPF>Situagdo Cadastral), depois de rapida lida
nesse menu.

Augusto também foi direto ao ponto. Pessoa Fisica>Cadastro de Pessoa Fisica CPF>Comprovante de
Inscri¢do e da Situacdo Cadastral no CPF>Emissdo de Comprovante. O cddigo, desta vez, estava ilegivel e o
usudrio precisou gerar outra imagem. Depois de gerada, Augusto digitou seus dados e completou a tarefa.

Quando chegou a vez de emitir os débitos relativos a Tributos Federais e a Divida Ativa da Unido,
Antonio, mais uma vez, ndo teve dificuldades. Percorreu o caminho Pessoa Fisica>Certiddo Negativa de
Débitos e deu a tarefa por encerrada. O mesmo ocorrendo a Augusto, que, com grande precisdo, clicou em
Certidoes>Pessoa Fisica>Emissao da Certidao, digitou os dados e completou o percurso sem contratempos.

Ao que essas navegacdes indicam, as primeiras tarefas foram cumpridas com eficiéncia muito
provavelmente porque a categorizagdo de botdes e links foi feita de maneira adequada, levando o leitor a
obter melhor navegabilidade.

A tarefa 4 (Encontre a Analise de Arrecadagdo mensal feita pela Receita Federal) ja ndo pode ser
cumprida tdo facilmente. Antonio teve algumas dificuldades para realiza-la. Tentou encontrar a arrecadagéo
no menu download na aba Formularios, ndo obtendo resultado. Depois de algum tempo, percebeu o menu
superior esquerdo e clicou em Arrecadacdo, concluindo a tarefa. Augusto foi mais direto: “Tenho que achar
arrecadacao”. Em Onde Encontro, o usudrio clicou em Arrecadacdo, depois em Resultado da Arrecadagdo e
encontrou o arquivo procurado.

Encontrar a definicdo de OEA foi a tarefa mais complexa, e talvez fosse também a mais distante da
realidade dos usuarios. Antonio teve muita dificuldade em realiza-la. Primeiramente, tentou pela maquina de
busca. Procurou por “definicdo” “OEA”, mas ndo obteve resultados. Em seguida, pesquisou por “OEA” ¢
obteve apenas resultados insignificantes, partindo entdo para a exploragdo dos menus. Clicou em Aduana
Exterior, ndo encontrando o que queria. Decidiu entdo explorar melhor o menu Aduana e Exterior. Na aba
OMA, o usuario entrou em Operadores Economicos Autorizados e conseguiu concluir a tarefa.

Augusto perguntou: “O que sera OEA?”, antes de qualquer tentativa autéonoma. Procurou
primeiramente no combo Onde Encontro, concluindo: “No Onde Encontro ndo tem OEA”. Foi até as abas
Pessoa Fisica, Pessoa Juridica, Aduana e Comércio Exterior ¢ Receita Previdenciaria. “Se eu for na Busca,
sera que encontro?”. Tentou a busca pela primeira vez, clicou em um dos resultados (muitos iguais), percebeu
que a pagina aberta ndo condizia com o procurado. Foi até a guia Servicos e clicou em Outros Servicos.
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Recorreu novamente as abas Pessoa Fisica, Pessoa Juridica, Aduana e Comércio Exterior. Ndo conseguiu
encontrar o significado da sigla.

5.2 PREFEITURA DE BELO HORIZONTE

A média do tempo médio gasto para a realizagdo das sete tarefas no site da PBH foi de 14 minutos 36
segundos. A média por tarefa foi de aproximadamente dois minutos, sendo que a primeira delas foi a de
acesso mais facil: encontrar o telefone da Prefeitura.

Nenhum dos trés voluntarios desceu a barra de rolagem de imediato até o rodapé para procurar o
telefone da PBH, porém todos concluiram com éxito a tarefa. Maria clicou no link Telefone no menu
horizontal, onde também ¢ possivel encontrar o contato da Prefeitura, porém desistiu, pois havia aberto outra
janela com varias opgoes de telefones. Ela clicou no botdo Evolu¢do da Estrutura, que abriu nova aba,
percebeu seu erro e fechou a janela. Voltou para a pagina inicial, perguntou qual era a tarefa e clicou em
Administragdo, que estd no menu principal. Apds aguardar o carregamento da pagina, desceu a barra de
rolagem e encontrou o telefone. Nesse instante, conferiu se era realmente necessario entrar na opg¢ao
“Administracdo” e constatou que nao.

Daniela clicou no link Fale Conosco, observou a tela e voltou para a pagina inicial, encontrando a
opcdo Telefone no menu horizontal. Observou a nova pagina carregada, preencheu o campo de procura com a
palavra “Prefeitura”, analisou atentamente a tela e clicou em um icone “+”, que abriu todos os telefones
relacionados a PBH.

José observou atentamente a tela, leu os menus da esquerda e da direita, desceu a barra de rolagem,
ndo observou o rodapé, tornou a subir a barra de rolagem, passou o mouse sobre o menu horizontal sem
atencdo, leu o centro da pagina e clicou no link Central de Atendimento. Ao carregar a pagina, José desceu a
barra de rolagem e encontrou o telefone da Prefeitura.

Do ocorrido, ¢ facil perceber que os usudrios ndo leram a pagina até o fim e, inicialmente, ndo
atentaram para as informagdes no rodapé. O que parece negligéncia do leitor, desateng@o ou displicéncia, para
aqueles que se orientam pelo design centrado no usuario sdo indicagdes de que ¢é preciso planejar interfaces
que capturem o olhar do leitor ou programar paginas que prevejam o comportamento mais provavel dele,
oferecendo, por exemplo, neste caso, paginas iniciais que ndo dependam do uso da barra de rolagem, em que
as informagdes sejam mostradas de uma s6 vez.

O cumprimento da segunda tarefa dependia do acesso ao banner localizado na parte inferior a direita
da pégina inicial: Participe do programa de estagio da Prefeitura. Maria analisou cuidadosamente o menu da
esquerda e a parte central da pagina, que contém outros dois menus. Usou o sistema de busca do site com a
palavra “estagio” (sem acento). O site carregou a pdgina inicial. Maria digitou novamente a palavra no
sistema de busca, porém com acento, € comentou sobre a péssima funcionalidade desse recurso. Observou o
menu da direita cuidadosamente (abaixo dele ficam alguns banners), nos banners ela se distraiu, passou o
mouse sobre o banner do estidgio e ndo clicou. Em seguida, leu o menu da esquerda, clicou em Politicas
Sociais, voltou para a pagina inicial. Leu a parte central da pagina, clicou em Centrais de Atendimento, leu a
pagina carregada, retornou para a pagina inicial e desistiu da tarefa, perguntando se realmente existia tal
informag@o no site.

Daniela clicou no link Mapa do Site. Depois que a pagina foi carregada, a volunaria leu atentamente a
tela e clicou em um link da BHTrans. Daqui em diante, ela passou a tentar executar outras tarefas, deixando
esta por ultimo. Para concluir esta tarefa, Daniela usou o sistema de busca do site, que localizou vérias
informagoes sobre estagios sem nenhuma organizacao.

José leu todo o menu da esquerda em voz alta, observou a parte central e encontrou o banner do
estagio da prefeitura. A tarefa 2 foi, portanto, concluida por dois leitores. Daniela concluiu a tarefa por ultimo,
porém encontrou informagdes extensas e desorganizadas, o que a fez gastar mais tempo.

A terceira tarefa foi concluida por todos os usudrios com sucesso. Alguns com pequenas dificuldades.
O caminho mais eficaz era clicar em um dos menu centrais. Maria analisou a coluna da esquerda, dizendo que
tinha acabado de ler sobre feriados no site. Desceu a barra de rolagem e leu a parte central, logo encontrando
o link mais rapido para acessar tal informagao.
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Daniela estava usando o mapa do site para executar as tarefas, ndo cumprindo as solicitagdes na ordem
proposta. Pelo mapa, foi capaz de responder as solicitacdes.

José clicou em Agenda, em menu a direita da parte inferior da pagina principal. Foi carregada a pagina
da Belotur, que explicava os eventos em Belo Horizonte. O leitor acessou o contetido e retornou para a pagina
principal. Apos carrega-la, leu o menu acesso rapido (a direita na parte superior da tela), observou os banners
e tornou a clicar em Agenda. Ao perceber que ja havia visitado aquela pagina, voltou para a inicial, clicou em
Guia de Arrecadacdo Municipal. Retornou a pagina inicial e perguntou qual era a tarefa. Apos isso, leu a parte
central da tela e encontrou o link que fornecia as informagdes sobre feriados em 2008.

A tarefa 4 foi concluida com éxito por todos os participantes do teste. Maria leu a parte central as duas
colunas e logo encontrou o item que fornecia informagdes sobre os Onibus urbanos, porém o link ndo estava
funcionando. Daniela utilizou o mapa do site para encontrar as informagdes. Clicou no link da BHTrans , que
carregou a pagina da Prefeitura com novos menus. No central havia o link Linhas de 6nibus, que ndo estava
funcionando e ndo pdde ser aberto, apresentando mensagem de erro. José estava na pagina inicial e leu as
informagdes na parte central, localizando rapidamente o link.

Apenas dois usudrios concluiram a tarefa 5 com sucesso. Maria clicou em Transporte e Transito, no
menu a esquerda, leu atentamente e voltou para a pagina inicial. Leu novamente o menu a esquerda e clicou
no link Legislacdo. A péagina carregada tinha o titulo Legislagdo Municipal, em que Maria observou as opgodes
e voltou para a home. Procurou mais um pouco e clicou em Transporte e Transito mais uma vez, depois
voltou para a principal e clicou em Direitos de Cidadania. A pagina foi carregada, logo a estudante observou a
parte central, ndo encontrou nenhuma informagéo voltou & pagina inicial e desistiu, reclamando do site.

Daniela clicou em Transporte e Transito, em seguida, na parte central, em Rotas (site externo), leu o
site carregado em nova aba, ndo achou as informagdes e retornou a aba anterior. Clicou em Multas e abriu o
sitt do DETRAN, em que aparecia um menu com legislacdo. Logo, a estudante clicou e encontrou a
legislag@o do transito. Nesse instante, Danicla demonstrou que ndo sabia como voltar. Apés ter analisado as
janelas, conseguiu fazé-lo.

José leu a parte central da pagina inicial do site da PBH e leu o menu & esquerda em voz alta.
Encontrou o link Legislacdo e clicou. Na pagina carregada, observou e preencheu o espaco de procura com a
palavra “transito”. Clicou no botdo “procurar” e encontrou as informagdes que a tarefa exigia.

Apesar de os voluntarios terem encontrado a mesma informagao, Daniela obteve a informagao no site
do DETRAN e José a obteve no site da Prefeitura.

Novamente, todos concluiram a sexta tarefa, porém alguns de forma mais demorada. Maria foi agil,
ajudada pela navegacdo feita para a tarefa anterior, durante a qual lera a opg¢do do menu a esquerda
Urbanismo e Obras. Ao carregar a pagina, demorou um pouco a identificar a praga Raul Soares.

Daniela estava no mapa do site e clicou no link Parques e Jardins, em que leu a parte central da nova
pagina carregada. Observou que ndo havia informagdes sobre obras. Procurou no menu a esquerda e clicou
em Regulacdo Urbana, onde leu o contetido da pagina, mas lembrou de uma tarefa que nao havia executado (a
5). Clicou em Legislagdo em um novo menu aberto nessa pagina. Quando retornou a essa tarefa, a voluntaria
estava no mapa do site, onde clicou no link “Centro Sul”, que abriu pagina com o titulo Regionais, no qual
ndo havia informagao sobre obras. Entdo Daniela procurou no menu a esquerda e encontrou o link Urbanismo
e Obras, onde teve acesso as informagdes sobre a praga Raul Soares.

José estava na pagina inicial e clicou em Orcamento Participativo, em que leu a parte central e
encontrou o link Clique aqui e veja enderecos e datas. Clicou e observou que a praga Raul Soares ndo fazia
parte do OP, entdo voltou para a pagina inicial. Clicou em Programa de Recuperacdo Ambiental de Belo
Horizonte, carregou a pagina e observou a parte central. Em seguida, leu o menu a esquerda e encontrou o
link Urbanismo e Obras, onde acessou as informagdes solicitadas.

A ultima tarefa foi concluida com facilidade, superando nossas expectativas, pois acreditava-se que
todos os usuarios iriam relacionar o link Finangas, em que estavam as finangas da prefeitura. Maria encontrou
0 que se propunha no menu a esquerda, Finangas, e, apds o carregamento da pagina, encontrou o link para
fazer o pedido da Certidao de Débito.

Daniela estava no mapa do site, encontrou o link Divida Ativa, carregou nova pagina da Prefeitura
com outro menu. Nele, encontrou mais um link Divida Ativa, no qual clicou e abriu nova aba, que continha o
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link para fazer o pedido da Certiddo. José, por sua vez, encontrou no menu a esquerda Finangas e clicou. Na
pagina carregada, o leitor ficou confuso, contudo conseguiu encontrar o link para fazer o pedido.

5.3 DISCUSSAO

As tarefas 1, 2 e 3 propostas aos usudrios do site da Receita Federal ndo apresentaram dificuldades.
Embora tenham seguido trilhas algumas vezes diferentes, os leitores chegaram ao mesmo resultado. Isso
parece dever-se a boa distribui¢do dos menus na interface. Ja a tarefa 4 parecia nao oferecer obstaculos, ja que
bastava mover a barra de rolagem para encontrar, no canto inferior direito, o link Arrecadacdo Federal, o que
ndo foi a opgo primeira dos participantes dos testes. Isso parece mostrar os problemas que uma pagina inicial
longa, em que € necessario manipular a barra lateral, pode causar ao usuario e ao site, quando este tem como
meta ser funcional e 1til, com o minimo de cliques.

A ultima tarefa na Receita Federal mereceu atencdo especial, pela dificuldade encontrada pelos
usuarios. Apesar de o link se encontrar no centro da pagina, hda uma sigla (OMA) antes de Operadores
Econdmicos Autorizados. E ela que atrapalha aquele usuario que tem como hébito fazer uma leitura diagonal
e superficial do site. Como nfo aparece a sigla que ele procura, a leitura da home nem ¢ finalizada. Nestes
testes, todos os usuarios tiveram dificuldades em resolver essa tarefa e todos reclamaram do problema gerado
pela sigla semelhante a solicitada na tarefa.

Mercadorias Apreendidas

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

OMA - Dperadores Econdmicos Autorizados

Pesquisa Cientifica e Tecnologica

FIGURA 3. Site da Receita Federal e siglas parecidas.

Em sites com grande quantidade de conteudo, tal como o da Receita Federal, o sistema de busca se
mostra extremamente necessario, porém, neste caso, o que se nota ¢ a ineficacia do sistema, que deveria
oferecer resultados com precisdo para que o usudrio encontrasse o que procurava. Ao analisar o sistema de
busca do site da RF, nota-se grande numero de resultados irrelevantes, o que levou alguns usudrios a ndo usar
a ferramenta novamente.

A partir dos testes relatados, percebe-se que o site da Receita apresenta interface amigével, além de ser
muito bem-organizado, o que inclui a distribui¢do dos menus. Entretanto, algumas melhorias podem ser
feitas.

A atengdo especial ao sistema de busca talvez seja a prioridade, ja que um site como o da RF tem
muitos acessos de usuarios em busca de informagdo, além de ser um ambiente com muito contetido, o que o
obrigaria a uma boa categorizagdo interna. Outra melhoria seria a eliminagdo da barra de rolagem da pagina
inicial, especialmente para evitar problemas com leitores que ndo rolam o texto que esta abaixo da linha
média da tela. A fonte escolhida também poderia ter cor mais escura, a0 menos nas tarefas possivelmente
mais previsiveis e acessadas pelo publico do site.

Os resultados obtidos nos testes do site da Prefeitura levam a conclusdo de que sdo necessarias a
reorganizac¢do das informagdes e uma nova estrutura para as categorias apresentadas. Isso se deve a andlise de
que a maioria dos erros cometidos pelos voluntarios foi devido a polui¢@o visual do site € & ma categorizagdo
das informag¢des em menus ou abas.

Constata-se que o site da PBH oferece grande niimero de recursos que, devido a ma estruturacao,
geram para o usuario ambigiiidades e dividas. A pagina inicial do site da Prefeitura é extensa e dificulta o
acesso do leitor ao sistema de busca interno. Este sistema, também com suas falhas, ndo apresenta ao
solicitante prioridade de buscas, oferecendo resultados de forma desorganizada e as vezes simplesmente
recarregando a pagina inicial. Verifica-se, ainda, que o leitor associa os links em forma de banner, a direita da
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pagina, com sites externos e ndo os utiliza quando acha que a informag@o esta no proprio site. Para solucionar
esses problemas, sdo necessarias a diminui¢do da quantidade de menus e a melhor categorizacdo das
informacoes.

6. CONSIDERACOES FINAIS

Muito embora os parametros de usabilidade possam parecer excessivamente padronizadores na
programacdo e no design de sites e sistemas, ¢ importante avaliar em que contextos vale a pena investir em
testes e no estudo do “mapa mental” (NORMAN, 2006) dos usuérios provaveis de uma interface. Servigos
publicos, em tese acessiveis a toda a populacdo de uma cidade ou de um pais, deveriam oferecer sites e portais
que facilitassem a prestacdo de servicos e a informacgdo ao leitor, que teria atendimento remoto, caso
preferisse, especialmente quando se trata de informagdes sobre trAmites, processos ou quando se deseja
formularios, guias e protocolos. Isso deveria ser uma preocupagdo constante para a constru¢ao de interfaces
com o usuario ou cliente de toda grande empresa, assim como premissa para o trabalho do desenvolvedor.

Este trabalho ndo teve a pretensdo de resolver todos os problemas dos sites selecionados e nem pode se
arvorar a generalizar resultados, mas talvez se possa, com discussdes como esta, contribuir para que as
praticas do design centrado no usudrio sejam observadas quando da produgdo de sistemas a serem operados
por um publico amplo e pouco especializado.
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USER INTERACTION QUALITY ON WEBSITES OF
PUBLIC SERVICES ORGANS

Abstract. Based on the usability studies and on user centered design, this paper attempts to discuss the
interfaces design based on the proposition of tasks on sites of local and national public services institutions.
Five volunteers students participated in the research. They completed tasks in the pages of the Receita
Federal and the Prefeitura de Belo Horizonte. The research was developed at the Centro Federal Educagdo
Tecnologica de Minas Gerais (CEFET-MG), as part of the activities of the course in Computer Engineering.
As methods of data collection, we used a screen recording software and non-participant direct observation.
The results point to aspects of users navigations, what they learn and how they try to solve problems. They
are also reported problems encountered in the pages, which could be redrawn in line with goals of
effectiveness and efficiency of use by ordinary people.

Keywords: Usability, Human-Computer Interaction, Webdesign.



	As páginas iniciais dos sites eram abertas e cada voluntário era convidado a navegar, com o objetivo de encontrar serviços ou informações. Após a coleta de dados, foram feitas as análises dos testes. Não foi permitido ao usuário o auxílio de outros meios para obter as informações, tais como o uso de máquinas de busca.

