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RESUMO: O Portal Gov.br € uma estratégia
do governo federal para reunir servicos
publicos e fazendo parte das propostas
de transformacado digital. Esse tipo de
estratégia traz movimento aos setores e
buscam adequacado de servigos alinhados
a tecnologia da informagdo com vistas a
melhoria da eficiéncia, eficacia e qualidade
dos servicos publicos digitais. Assim,
esta pesquisa tem por objetivo avaliar a
usabilidade do portal Gov.br, utilizando
0 método System Usability Scale - SUS
como ferramenta de gestdo estratégica.
Os dados foram retirados do préprio portal
e adaptados pelos pesquisadores para
a escala do método SUS com o intuito
de avaliar a satisfacdo dos usuarios.
Para a criagéo da escala SUS, os dados
foram j& disponibilizados no portal Gov.
br foram redistribuidos gerando nova
andlise. Conclui-se que métodos de
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avaliacdo de usabilidade como o SUS
como ferramenta estratégica garantem
qualidade, disponibilidade e efetividade de
servigos, principalmente publicos digitais,
para manutencdo e melhora continua, com
indicadores para mobilizac&o de recursos e
investimentos.

PALAVRAS-CHAVE: Usabilidade -
Estratégia — Qualidade — Servigo Publico.

ABSTRACT: The Gov.br Portal is a federal
government strategy for public services
and is part of the digital transformation
proposals. This movement strategy brings
the technology of services and services
aligned to the services and services sectors
aligned to the efficiency, information and
quality of digital public services. Thus, this
research aims to evaluate the usability
of the Gov.br portal, using the System
Usability Scale - SUS method as a strategic
management tool. The data were taken
from the portal itself and adapted by the
researchers to the SUS scale with the aim
of evaluating a method for users. For the
creation of the SUS scale, the data were
already made available on the Gov.br portal
and were redistributed, generating a new
analysis. To conclude that quality usability
methods such as the SUS will guarantee the
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availability and resources of strategic services, mainly digital for maintenance and continuous
improvement, with indicators for the dissemination of public resources and investments.
KEYWORDS: Usability - Strategy - Quality - Public Service.

11 INTRODUGAO

A transformacéo digital no setor publico faz parte de uma politica que determina a
adocgédo de estratégias de governo digital instituida desde 2020. De acordo com a Secretaria
Especial de Modernizagéo do Estado, da Secretaria - Geral da Presidéncia da Republica,
apenas atras dos Estados Unidos da América, o Brasil é o segundo pais das Américas com
0 maior numero de servi¢os no formato digital.

A transformacéo digital € uma mudanca que vem acontecendo na sociedade como
um todo, seja para os entes publicos ou privados e que demanda adequacéao dos servigos
alinhada as novas tecnologias de informacao. A ideia dessa politica publica é determinar
um plano para sustentar acesso da populacéo a servigos prestados pelo governo por meio
de uma plataforma Unica e com avaliacdo de satisfacdo pelos seus usuarios.

Para Peixoto (2021) “a transformacao digital contribui diretamente para o aumento
da competitividade, da produtividade e geracdo de riqueza”. Nesse sentido, o termo
transformacgéo digital consiste em novas criacdes e servigos, que atendam exigéncias,
padrdes e adequagdes no que cerne o mundo da tecnologia.

A producéo de servicos tecnoldgicos obedece a uma logica subjetiva, que envolve a
cultura organizacional, novas praticas e saberes sociais (SEBRAE,2022).

Este trabalho tem como objetivo avaliar por meio de comparacéo a usabilidade do
portal Gov.br, utilizando o método System Usability Scale - SUS como ferramenta de gestao
estratégica.

Trata-se de uma pesquisa qualitativa com dois momentos especificos, sendo a
revisdo bibliografica e a investigacdo em documentos publicos do governo federal que
tratam das diretrizes das politicas publicas e estratégias de governo digital. O segundo
momento trata-se da adaptacéo da escala de usabilidade proposta pelo método SUS para
a avaliacdo da usabilidade do portal Gov.br. Os dados sé&o abertos e foram extraidos do
préprio portal. Como forma complementar foi utilizada a Portaria SGD/ME n° 548, de 24 de
janeiro de 2022 que estabelece politicas publicas para usabilidade. As opinides agrupadas
foram redistribuidas para a acomodacdo no método SUS gerando novas anélises.

USABILIDADE E A ESCALA DO PADRAO SUS

Usabilidade constitui-se na facilidade e agradabilidade que determinados recursos
tém em seu uso. Afirma Nielsen (2012) “é um atributo de qualidade, que avalia como as
interfaces de usuario sao faceis de usar.” Usabilidade também se refere a métodos para

melhoria continua durante o processo de um projeto.
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De acordo com estudos de Jakob Nielsen (2012), define-se usabilidade em 5
componentes de qualidade:

1. Capacidade de aprendizado: Quéao facil & para os usuarios realizar tarefas
béasicas na primeira vez que encontram o design;

2. Eficiéncia: Uma vez que os usuarios prenderam o design, quao rapidamente
eles podem executar tarefas;

3. Memorabilidade: Quando os usuarios retornam ao design apds um periodo de
nao uso, quéo facilmente eles podem restabelecer a proficiéncia;

4. Erros: Quantos erros os usuarios cometem, quao graves Sa0 esses erros e
quao facilmente eles podem se recuperar dos erros;

5. Satisfagdo: Quao agradavel é usar o design;

Para Teixeira (2015) a medi¢@o da usabilidade é dificil expressar quantitativamente,
segundo ele

“Um teste de usabilidade com usuarios reais do produto pode rapidamente te
apontar as tarefas com as pessoas tém mais dificuldade no seu produto, mas
ainda assim ndo consegue indicar ‘o quao grande’ o problema de usabilidade
€, em uma escala numérica.”

Dessa forma usar escalas numéricas de usabilidade como a ferramenta SUS
(System Usability Scale), possibilita métricas para avaliagéo de cenarios de sistemas.

SYSTEM USABILITY SCALE (SUS)

SUS é um método de averiguagdo do nivel de usabilidade de um sistema, o
método se tornou popular principalmente por ndo ser longo nem para o usuario nem para
0 pesquisador e também apresentar um balangco que pode ser cientificamente apurado.
Criado por John Brooke em 1986, o0 método pode ser usado para avaliar produtos, servigos,
hardware, software, websites, aplicacbes e qualquer outro tipo de interface. Critérios
avaliados pelo SUS séo:

»  Efetividade (os usuarios conseguem completar seus objetivos?)
»  Eficiéncia (quanto esfor¢o e recursos sédo necessarios para isso?)
+  Satisfagéo (a experiéncia foi satisfatoria?)

Sauro (2018), afirma que a escala disponibiliza, um método facil e simples, que
fornece uma pontuagédo de alto nivel para a qualidade do servigco, site ou aplicativo, é
agradavel para ser respondida pelos usuarios, confiavel e econdmica. “comparar os escores
do SUS em diferentes estagios de um projeto mostra como a usabilidade estd mudando”.

A pesquisa SUS inclui um questionario de 10 perguntas, escaladas de 1 a 5 em que
1 significa discordo totalmente e 5 concordo totalmente (Figura 1).
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Desta forma o teste SUS se torna quantitativo, aplicando-o em um teste final de
usabilidade pode trazer resultados qualitativos.

Strongly [ [ I Strongly
Disagree 2 3 4 Agree
1 5

O O O O O

Figura 1. Escala SUS. Disponivel em: https://brasil.uxdesign.cc/ acesso 10/05/2022

1. Eu acho que gostaria de usar esse sistema com frequéncia.
Eu acho o sistema desnecessariamente complexo.

Eu achei o sistema facil de usar.

P w0 N

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

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

Eu acho que o sistema apresenta muita inconsisténcia.

5
6
7. Euimagino que as pessoas aprenderao como usar esse sistema rapidamente.
8. Eu achei o sistema atrapalhado de usar.

9

Eu me senti confiante ao usar o sistema.

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

Para o calculo do SUS e interpretagéo de acordo com Teixeira (2015) e o Portal
Usability (2022) pode parecer complexo, mas os resultados ndo sdo percentuais.

Depois da coleta de dados, para respostas impares 1,3,5 subtrai-se 1, da pontuagéo
que o usuario respondeu;

Para as respostas pares 2,4 subtraia 5, ou seja, se for 2 ser 3, se for 4 sera 1. Soma-
se todos os valores das dez perguntas e multiplique por 2,5. Essa pontuagéo vai de 0 a 100.

Sauro (2018) destaca que o escore SUS ndo é uma medida absoluta de usabilidade,
podendo fazer uso de outras técnicas para nao limitar resultados.

Para ele, os usuarios expressam atitudes “positivas, neutras e negativas” na
pesquisa SUS e para somar com um estudo maior a utilizagéo de teste de usabilidade &
aconselhavel.

Desta maneira obtém-se o valor do escore do SUS, onde sua média € 68 pontos,
valores acima estdo em um bom caminho na questdo de qualidade da usabilidade, menos
pontos que a média ou menor que 50 o site ou aplicativo esta enfrentando grandes problemas
e dificuldades, que implica no fracasso do produto e tem como indicador a priorizagcdo em
investimentos, para o plano de negdcio em usabilidade e design.
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USABILIADE E O PORTAL GOV.BR

Portal GOV.br € um projeto de unificacdo de canais digitais do governo federal
brasileiro, a proposta é ofertar servigcos prestados pelo governo federal pelo portal, reunindo
um rol de informacgdes para o cidadao, “a entrada Unica para as paginas institucionais da
administracao federal, oferecendo ao cidaddao um canal direto e rapido de relacionamento
com os 6rgaos federais” (Portal gov.br acesso 2022).

Seu objetivo € ser simples e focado nas necessidades do usuéario de servigos
publicos.

A avaliacdo do uso do Portal Gov.Br estdo previstas na Portaria SGD/ME n° 548,
de 24 de janeiro de 2022 que assegura ao usuario o direito de participar da avaliagcédo dos
servigcos publicos, por meio de coleta de dados, fornecendo informag6es para monitoramento
e melhoria continua como forma de priorizar esfor¢os e dar transparéncia e tornar pablicas
as avaliagOes de satisfacdo dos servigos a partir da perspectiva dos usuarios como mostra
nas figuras 5 e 6.

A avaliacao feita pelo usuario dos servigcos do portal gov.br, levardo em conta sua
satisfagdo percebida de acordo com sua experiéncia com o servigo e seréo disponibilizadas
no término da Ultima etapa do servico utilizado. A satisfacdo sera indicada pelo usuario em
escala de cinco pontos, com dimensdes da qualidade percebida aos seguintes pontos: | -
clareza das informacdes; Il - facilidade de uso; Il - qualidade dos canais de comunicagéo;
IV - custo ou esfor¢o para obtencao do servico; V - disponibilidade do servico; VI - tempo
para obtencéo do servigo; VIl -eficacia. Nesta etapa ndo ha obrigatoriedade para obtencéo
do servico.

A avaliagéo servira também para subsidiar decisdes das unidades gestoras no que
tange padrdes, modelos publicados e canais. Com o dominio de informacdes, a unidade
gestora podera definir regras e adequacéo, quanto a frequéncia da coleta da avaliagédo.

Aportaria também prevé a forma de divulgagéo, célculo das médias de satisfacéo e a
publicacéo na plataforma. S&o principios a serem observados por todos os servicos digitais
abrangidos a simplicidade, acessibilidade, privacidade, seguranca, interoperabilidade e
transparéncia.

RESULTADOS E DISCUSSAO

Para uma visualizagdo do conjunto da avaliagcéo foi criado a Figura 3 que constitui
as perguntas do Sistema de Escala de Usabilidade (SUS). De acordo com a avaliagéo
disponibilizada no Gov.br dos 760 servi¢os, observou-se que apenas 112 foram avaliados
com pontuacdes de 1 a 5 da escala de avaliagéo pelos usuarios.

Para uma precisédo na adequacgéo das escalas com valores de 1 a 5, foi utilizada

a técnica de arredondamento para valores fracionarios: valores depois da casa decimal
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menores que 5 foram mantidos, maiores e iguais a 5 foram acrescentados uma unidade.
A andlise neste ponto foi feita de forma geral levando em conta a escala de avaliagéo
contida no Portal Gov.br, nela foi tirado um percentual das quantidades de valores avaliados
pelos usuérios Figura 2.
Dessa forma obteve-se os seguintes valores:

Valores de Sahisfacio Porcentazem %
5 — Mnuito Sahisfaito 43
4 40
3 5
2 3
1 —Madz Satisfeito 4

Figura 2. Avaliagédo de Satisfagcdo em porcentagem.

Fonte: Adaptado pelos autores

Esses numeros convertidos para o SUS (System Usability Scale), ndo atentando-
se diretamente as perguntas, mas, a quantidade de Concordancia e Nao concordéancia

gerando a seguinte interpretacao:

Avaliacio SUS Dizcordo Concordo
Fortemente Fortemente
2 3 4 £
. Acho que gostaria de usar este sistema X

com frequéneia

2. Achei o sistema desnecessariamente
1

3. Achei que o sistema era ficil de usar

4. Eu acho que eu precisaria do apoio de X
umz pessoa téeniea para poder usar este
sistema

5. Descobri que as varias fungdes neste
sistema estavam bem intezradas

6. Eu pensei que havia muita inconsisténeia
neste sistema

7. Imagine que a maioria das pessoas 4
aprenderia a usar este sistema muito

rapidaments

8 Achei o sistema muito licado de usar X

9. Eu me zenti muite confiante usando o X
sistema

10. Eu precizava aprender um monte da coizas X
antes que eu pudesze comegar com esta
sistema

Figura 3. Perguntas Avaliagédo - SUS

Fonte: Adaptado pelos autores.

Com a transferéncia dos resultados de satisfacdo publicados no Gov.BR e
transferidos para a escala do método SUS, foi possivel efetuar o calculo para a obtencéao

do Score SUS como mostrado na figura 4.
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Calz
Perguntas SUS __ SUS
5 4
4 1
4 1
5 4
4 1
4 1
5 4
3 2
5 4
3 4
total: 26
Score 8
Final 63

Figura 4. Célculo SUS

Fonte: Elaborado pelos autores.

Painel de monitoramento de servicos federais

Clique nos graficos para filtrar resultados
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Figura 5. Painel de monitoramento de servigos federais — visao geral

Disponivel: paineldeservicos.com.br/servigo. acesso 10/05/2022

Indicadores de ciéncia, tecnologia e inovagéo 2 Capitulo 8

76



Painel de monitoramento de servigcos federais

Visdo geral - mm

service

[IUNETE TS enhuma selesao aplicada

Quantidade de

Orgdo digitalizacao leva? informacao Servico Servigo

Figura 6. Painel de monitoramento de servigos — Ranking

Disponivel: paineldeservicos.com.br/servigo. acesso 10/05/2022

Esta pesquisa buscou avaliar por meio de comparacao a usabilidade do portal Gov.
br, utilizando o método SUS como ferramenta de gestao estratégica, assim com a analise
dos dados retirados no Gov.br e o padrao de questdes do SUS obtivemos um resultado
interessante para uma discussao.

Os dados resultantes do portal, foram obtidos no painel de monitoramento de
servicos federais, considerou-se os servicos ja avaliados pelos usuarios, também em uma
escala de 1 a 5, com o intuito da comparacao para a conversao das questdes do System
Usability Scale (SUS), foi contabilizado a quantidade de servigos e suas avaliagbes, pelo
que se percebeu as avaliacdes foram feitas com médias fracionarias, para esta pesquisa
utilizou-se a técnica de arredondamento para estes, para maior precisao.

O portal abrange uma grande quantidade de servigos, que foram avaliados com
uma unica pontuagéo, assim juntou-se as mesmas pontuag¢des nas quais conseguisse um
percentual para implementar na pontuacéo das questdes SUS.

Dessa maneira esta pesquisa, evidenciou que de acordo com o escore SUS, o
Portal Gov.br obteve pontuagéo 65, sendo a média do SUS 68, produtos abaixo desse valor
estdo enfrentando impedimentos. Por tanto, quanto a qualidade e usabilidade do portal,
faz-se necessario a verificagdo, melhora continua e investimento em design e qualidade
da usabilidade para o portal Gov.br em seus servicos, por estar 3 pontos somente abaixo
da média, considera-se que possuem alguns servicos com boa facilidade, e agradabilidade
de uso, avaliados pelos usuarios, atendendo razoavelmente os critérios de Efetividade,
Eficiéncia e Satisfacdo do SUS, alinhados, mas néo totalmente com os padrées de qualidade
para servigos publicos digitais estabelecidos pela portaria n°® 548, de 24 de janeiro de 2022.

CONSIDERAGCOES FINAIS

Esta pesquisa ndo tem como objetivo, ir em detrimento da usabilidade e qualidade
do portal Gov.br, mas, sim contribuir como estratégia por meio do método System Usability
Scale - SUS, para uma melhoria continua e priorizacdo de recursos em qualidade de
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usabilidade e design.

Nesta pode observar que o método SUS é valido para analisar a usabilidade de um
produto de acordo com retornos dos usuarios do sistema, produto ou servico digital, ndo
excluindo a utilizagdo de outras ferramentas. Com seu escore, é possivel visualizar em
que momento o produto esta, e por meio de sua média, verifica-se que, pontuag¢des abaixo
precisam de aten¢&o e mobilizacdo para manutencéo de uma boa qualidade.

O portal Gov.br, apresentou em seus dados um bom retorno de seus usuarios e na
analise desta pesquisa convertida para o SUS, mostra-se que mantém proximo da média,
atentando para a melhoria de recursos no portal, nas quais nao esta critico, porém, precisa
de melhorias para um bom uso dos servigos publicos disponibilizados no mesmo, com o
objetivo de sustento da disponibilidade do acesso a populagéo.

Dessa forma a transformacéao digital caminha para o cumprimento de seu papel na
adequacao dos servigcos alinhada as novas tecnologias.
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