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RESUMO

A utilizacao de Tecnologias de Informag¢do e Comunicacdo (TICs) na Administracdo Publica
permite maior eficiéncia e qualidade dos servigos governamentais prestados aos cidaddos e
auxilia a promover a aproximacdo da sociedade e seus governantes. Por meio dos canais de
e-participagdo, o cidaddo pode acompanhar a tramitacdo de projetos € opinar nos processos
de tomada de decisdo. Contudo, a ampliacdo no uso de TICs pode levar a exclusdo de uma
parcela da sociedade que tem menor familiaridade com ferramentas online. Os idosos sdo um
grupo que demanda servicos e acdes do governo, mas geralmente sdo usudrios menos frequen-
tes de tecnologias e necessitam de ajustes especificos de design para uma melhor interagdo
com a interface de sistemas digitais. O fendmeno do envelhecimento acelerado no mundo pode
aumentar a populacdo que demanda essas adequacdes. Diante desses fatos, o presente estudo
buscou analisar a usabilidade e aceitacao de sistemas de e-participacdo do Poder Legislativo Fe-
deral brasileiro por cidadaos idosos. Para a andlise, foram realizados testes de usabilidade com
20 participantes, com mais de 60 anos, nas plataformas e-Cidadania do Senado e e-Democracia
da Camara dos Deputados. Além disso, foi aplicado um questiondrio baseado em teorias de
aceitacdo e uso de tecnologias e uma entrevista pos-teste. O estudo foi conduzido utilizando o
design Between-subject, ou seja, dois grupos diferentes de dez participantes realizaram o teste
em cada plataforma. As sessdes foram gravadas em video, dudio e captura de tela para poste-
rior andlise dos dados, que foi dividida em trés etapas: classificagdo dos problemas encontrados
nos testes de usabilidade; tabulacdo das respostas dos questiondrios por estatistica descritiva e
andlise temadtica das entrevistas com codificagdo dos principais pontos relatados. Os resultados
mostraram que problemas relacionados a Arquitetura da Informacdo foram os mais frequentes
na e-Cidadania, nessa plataforma informagdes importantes estao abaixo do campo de visdo, em
relacdo ao topo das paginas, exigindo o usudrio utilize a barra de rolagens. Na e-Democracia
o menu disposto horizontalmente também confundiu os participantes, mas a categoria Intera-
tividade foi a mais frequente na plataforma. A falta de funcionalidades como caixa de busca
e links para a pagina inicial em paginas secunddrias foram problemas frequentes. Além das
dificuldade encontradas, de forma geral, os participantes demonstraram interesse em contribuir
nas plataformas de e-participacdo do Legislativo e consideraram que esses sistemas proporcio-
nam representatividade e empoderamento ao cidaddo. Porém, ressaltaram que uma linguagem
mais acessivel e uma organizacdo mais simples das paginas poderia facilitar o uso e impulsio-
nar a adoc¢do dessas plataformas pelo publico idoso. Como contribui¢do técnica, foi elaborado
um relatério técnico apontando as principais recomendagdes de adaptacdo nos portais, visando
uma melhor navegacdo de cidadaos idosos. Esse relatério foi encaminhado para o Senado e
para a Camara dos Deputados. Caso as sugestdes apresentadas neste relatorio sejam implemen-
tadas, espera-se que a navegacdo do cidaddo idoso na plataforma seja mais prazerosa, € como
consequéncia, que a participagdo desse grupo seja cada mais frequente.

Palavras-chave: Participagado eletronica; Teorias de aceitacao e uso; Usabilidade; Idosos.



ABSTRACT

The use of Information and Communication Technologies (ICTs) in Public Administration al-
lows greater efficiency and quality of government services provided to citizens and helps to
promote the approximation of society and its governments. Through e-participation channels,
citizens can follow the progress of projects and give their opinion on decision-making proces-
ses. However, the increase in the use of ICTs may lead to the exclusion of a portion of society
that is less familiar with online tools. The elderly are a group that demands government services
and actions, but they are generally less frequent users of technologies and need specific design
adjustments to better interact with the digital systems interface. The phenomenon of accelera-
ted ageing in the world can increase the population that demands these adjustments. In view of
these facts, the present study sought to analyze the usability and acceptance of e-participation
systems of the Brazilian Federal Legislative Power by elderly citizens. For the analysis, usabi-
lity tests were carried out with 20 participants aged over 60 years, on the Senate e-Cidadania and
Chamber of Deputies e-Democracia platforms. In addition, a questionnaire based on theories
of acceptance and use of technologies and a post-test interview were applied. The study was
conducted using design Between-subject, that is, ten participants took the test on each platform.
The sessions were recorded in video, audio and screen capture for further data analysis, which
was divided into three stages: classification of problems found in usability tests; tabulation of
questionnaire responses by descriptive statistics and thematic analysis of the interviews with
codification of the main reported points. The results showed that problems related to Informa-
tion Architecture were the most frequent in e-Cidadania, in this platform important information
is below the field of view, in relation to the top of the pages, requiring the user to use the scroll
bar. In e-Democracia, the horizontally arranged menu also confused participants, but the Inte-
ractivity category was the most frequent on the platform. The lack of features like the search
box and links for the homepage on secondary pages were frequent problems. In addition to the
difficulties encountered, in general, the participants showed interest in contributing to the Legis-
lative’s e-participation platforms and considered that these systems provide representativeness
and empowerment to the citizen. However, they stressed that a more accessible language and a
simpler organization of the pages could facilitate the use and boost the adoption of these plat-
forms by the elderly. As a technical contribution, a technical report was prepared pointing out
the main recommendations for adaptation in the portals, aiming at a better navigation of elderly
citizens. This report was sent to the Senate and the Chamber of Deputies. If the suggestions
presented in this report are implemented, it is expected that the navigation of the elderly citizen
on the platform will be more pleasant, and as a consequence, that the participation of this group
will be more frequent.

Keywords: Electronic participation; Acceptance and use Theories; Usability; Elderly.
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1 INTRODUCAO

A utilizagdo de tecnologias da informacdo e comunicagdo (TICs) tem se tornado essen-
cial no século XXI. A rdpida disseminagdo do uso dessas tecnologias mudou a forma como indi-
viduos, organizagdes e governos se comunicam entre si, tornando essa intera¢do mais eficiente
e aprimorando o didlogo entre sociedade e a administragao publica (BAOWALY; BHUIYAN,
2012; WIRTZ; DAISER; BINKOWSKA, 2016).

Muitos canais de governo oferecem servicos de forma online, incluindo os canais de par-
ticipagdo popular, por meio dos quais os cidaddos tomam ciéncia de projetos que estdo sendo
debatidos e exprimem suas opinides e sugestoes diretamente aos representantes. O processo
participativo que € facilitado pelas TICs é chamado de e-participacdo. De acordo com Wirtz,
Daiser e Binkowska (2016), a e-participacdo inclui as partes interessadas nos processos de to-
mada de decisdo publica por meio da troca ativa de informacodes e, assim, auxilia na elaboragao
de politicas mais justas e representativas.

Porém, € valido ressaltar que nem toda a populacdo tem familiaridade com as tecno-
logias que comportam esse tipo de participagdo. Tem-se verificado que cada nova tecnologia
criada pelo ser humano traz em si um elevado poder de inclusdo ou exclusdo. As TICs tém
uma evolugdo extremamente rapida, e apesar dos beneficios trazidos para a populacdo, podem
contribuir para a segregacdo de parte da populagdo caso ndo seja acompanhada por adequagdes
para diferentes publicos (RIBEIRO, 2011).

Os 1dosos compdem um grupo que demanda muitas agdes e servicos do governo. Porém,
de forma geral, sdo usudrios menos frequentes de ferramentas online (ABAD-ALCALA et al.,
2017). O impacto da exclusdo de pessoas idosas a recursos tecnolégicos pode ser ainda maior,
considerando o fendmeno do rdpido envelhecimento populacional no mundo: uma em cada
nove pessoas no mundo tinha 60 anos ou mais em 2018, e segundo dados da (ECONOMIC;
AFFAIRS, 2017), o nimero de pessoas com mais de 60 anos pode chegar a 2 bilhdes em 2050.
De acordo com essas projecdes, enquanto a mortalidade na velhice continuar a diminuir e a
fertilidade permanecer baixa, a proporcao de idosos devera continuar a aumentar.

A populagdo brasileira manteve a tendéncia de envelhecimento dos ultimos anos e ga-
nhou 4,8 milhdes de idosos desde 2012, superando a marca dos 30,2 milhdes em 2017. Em
2012, a populacdo com 60 anos ou mais era de 25,4 milhdes. Os 4,8 milhdes de novos idosos
em cinco anos correspondem a um crescimento de 18% desse grupo etario, que tem se tornado

cada vez mais representativo no Brasil (IBGE, 2018).
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O relatério da ONU (2019) ressalta que a digitalizacdo e as ferramentas tecnoldgicas
podem servir como oportunidade para ajudar as pessoas idosas a manter ou fortalecer suas
capacidades e permitir que vivam de maneira autdbnoma, independente e digna. Por isso €
importante garantir que essas oportunidades ndo se tornem barreiras, € que as pessoas idosas
possam se beneficiar completamente das tecnologias.

O processo de envelhecimento traz um declinio de condicdes fisioldgicas, fisicas e cog-
nitivas, como a redu¢do do tempo de atencdo, memoria, visdo, fala, audicdo e coordenagdo
motora, que podem interferir na interagdo do usudrio com sistemas interativos (WILLIAMS et
al., 2013; RIBEIRO, 2011; DICKINSON; ARNOTT; PRIOR, 2007; KURNIAWAN; ZAPHI-
RIS, 2005; CZAJA; LEE, 2006). Por isso Wagner, Hassanein e Head (2010) comentam que
para garantir aos idosos condicdes para uso dessas tecnologias, é necessario entender como 0s
usudrios mais velhos se diferem nas suas atitudes dos demais usudrios, e quais as implicacdes
dessas diferencas para o uso do computador.

O relatorio da Economic e Affairs (2017) aponta que os idosos estdo cada vez mais
propensos a viver “independentemente”, ou seja, sozinhos ou com o conjuge apenas. Muitas
vezes os declinios cognitivos e debilidades na mobilidade acabam sendo responsdveis por um
crescente nimero de idosos que estd vivendo em suas casas, mas com restricio ao acesso a
servicos e a habilidade de realizar tarefas que os tornam empoderados, como a participagdo em
discussdes de interesse publico, por exemplo.

Algumas iniciativas de governo estdo identificando os servicos web como um potencial
e efetivo meio de promover melhora na qualidade de vida de cidaddos idosos, por permitir
essa independéncia sem precisar sair de casa (MONEY et al., 2010). Essa € uma das razdes
pelas quais o governo eletronico deve ser acessivel a todos os membros da populagdo, isto
€, a fragmentagdo dos usudrios ndo é uma opg¢do. Segundo Molnar (2015), a usabilidade é
um componente-chave para os sistemas governamentais e por isso destaca a importancia da
constru¢do de uma interface levando em consideracdo a facilidade de uso.

A inclusao dos idosos na participagao eletronica € necessaria devido a importancia social
e politica que o engajamento participativo oferece ao cidaddo. Xie e Jaeger (2007) sugerem que
a participacao politica € vista como um dos principais beneficios sociais da Internet. Como mui-
tos governos estdo movendo as interacdes com os cidadaos para o ambiente online, a hesitagao
dos idosos em se engajar na participagdo politica na internet € uma questdo social significativa

que merece mais estudos e discussdes nos mais diversos ambitos.
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Entretanto, hd pouco conhecimento sobre quais caracteristicas desses sistemas de parti-
cipacdo eletronica podem contribuir ou prejudicar a interagdo de pessoas idosas, em particular
no contexto brasileiro. Constatada a importincia do engajamento politico dos idosos de forma
online, verifica-se a importancia da presente pesquisa, por auxiliar a compreender as razdes que
dificultam essa interacdo. Assim, os resultados podem auxiliar a elaborar agdes que impulsi-
onem o engajamento participativo dos cidaddos idosos a compreender melhor como projetar
sistemas de participacdo eletronica visando melhor interacao com usudrios idosos.

O estudo foi conduzido por meio de testes de usabilidade em duas plataformas de e-
participacao do Poder Legislativo brasileiro: e-Cidadania do Senado e e-Democracia da Camara
dos Deputados. As plataformas do Legislativo foram escolhidas como objeto de estudo, pois no
momento de inicio da pesquisa, eram as plataformas de e-participacdo mais populares e em voga
no ambito Federal. Os testes foram realizados por 20 pessoas com 60 anos ou mais, utilizando
o design Between-subject, ou seja, dois grupos diferentes de dez participantes realizaram o teste
em cada plataforma. Apds os testes, os participantes responderam a um questiondrio baseado
em teorias de aceitacdo e uso, que procuram explicar a ado¢do da tecnologia pelos individuos.
Além disso, uma breve entrevista pos-teste foi realizada ao fim de cada sessao.

Dessa pesquisa, espera-se que os beneficios gerados sejam de grande valia ndo s6 para a
populacdo estudada, mas também para os gestores puiblicos, de forma a compreender melhor as
caréncias na area de acesso digital ao governo pelos idosos e proporcionar maiores possibilida-
des de participacdo nas discussdes de assuntos de interesse publico. Os resultados observados
serviram de base para a elaboracdo de um relatdrio técnico apontando as principais sugestoes

de adaptacao nos portais visando uma melhor navegacdo dos usudrios idosos.

1.1 Problema e objetivos

Com o avango da adogdo de plataformas de interagdo e participac@o por todos os niveis
de governo, alguns segmentos da sociedade que com menor acesso a recursos digitais sdo preju-
dicados nessa relagdo com os representantes. Diante disso, a questdo de pesquisa proposta para
este estudo é: Como € a usabilidade para cidadios idosos no uso de interfaces de plataformas
de participacdo social do Poder Legislativo? O objetivo geral desse estudo foi de analisar a
usabilidade e aceitac@o de sistemas de e-participacdo do Poder Legislativo por cidaddos idosos.

Esse objetivo geral se agrega com objetivos especificos de:
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e Identificar os problemas de usabilidade mais frequentes e com maior impacto sobre usué-
rios idosos encontrados nas plataformas de e-participagdo do Legislativo Federal brasi-

leiro;
e Identificar aspectos de aceitacao e inteng¢ao de uso dos sistemas estudados;

e Elaborar relatério técnico apontando sugestdes de adaptacdo para as interfaces em siste-

mas de participa¢io e encaminhar aos 6rgaos responsaveis.
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2 REFERENCIAL TEORICO

Neste capitulo sao apresentados conceitos fundamentais para o entendimento do traba-
lho desenvolvido. Na Secdo 2.1 s@o apresentados conceitos e caracteristicas de e-participacao.
A Secao 2.2 descreve a Teoria de aceitagdo e uso e a Teoria de Usabilidade. Na Secdo 2.3 é
feita uma abordagem sobre a utilizacdo de sistemas interativos por pessoas idosas. A Se¢ao
2.4 apresenta uma revisdo de trabalhos relacionados a utilizacdo de sistemas de governo por

cidaddos idosos.

2.1 e-Participacao

Ao longo da ultima década, tem crescido o reconhecimento da necessidade de consi-
derar a aplicacdo das Tecnologias de Informac¢do e Comunicagdo para promover maior partici-
pacdo, permitindo a contribui¢do de um publico mais amplo para o debate democratico (MA-
CINTOSH, 2004; KIM; LEE, 2012; CO-OPERATION; DEVELOPMENT, 2004) e tomada de
decisoes.

O termo “e-participacdo” € a abreviagdo de participacdo eletronica. Sdo muitas as defi-
nicdes para o termo. A Organizagdo das Nacdes Unidas (ECONOMIC; AFFAIRS, 2017, p.112)
define e-participacdo como “o processo de engajar os cidadaos por meio das TICs na formula-
cdo de politicas, tomada de decisdes e prestacdo de servigos, de modo a torna-los participativos,
inclusivos e deliberativos”.

Wirtz, Daiser e Binkowska (2016) sugerem que a e-participacdo € um processo parti-
cipativo que ocorre por meio da internet, que inclui as partes interessadas nos processos de
tomada de decisdo publica por meio da troca ativa de informacdes. De acordo com os autores,
por meio dessa conexao, o cidaddo pratica o empoderamento, permitindo exercer influéncia so-
bre o conteido e processos, apoiando o engajamento na formulac¢io de politicas mais justas e
representativas.

A relagdo entre governos e cidadios existe de vdrias maneiras, desde a elaboracdo de po-
liticas até a prestacao e o consumo de servicos publicos (CO-OPERATION; DEVELOPMENT,
2004). Por conta disso, os cidaddos devem ser considerados ndo apenas clientes, mas também
parceiros de colaboracdo na constru¢do de uma governanca democrética e eficaz (KIM; LEE,
2012).

A participacdo eletronica é praticada por meio de plataformas de participagdo social

disponibilizadas na internet, que permitem que os interessados dialoguem sobre servicos pu-
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blicos, politicas publicas, e outros temas relacionados ao interesse da sociedade civil (SILVA;
ARAUIJO, 2015). Além disso, Classe et al. (2016) ressaltam que esses canais permitem que
o cidadao proponha ideias sobre os temas debatidos, que exerca fiscalizacio e avaliagdo dos
servicos disponibilizados pela administracdo publica, e que analise e critique projetos de lei em
tramitacdo, além de outras possibilidades.

A Economic e Affairs (2017) publicou um relatério sobre Governo Eletronico, com
o titulo “Engenhando o Governo Eletronico para apoiar a Transformagdo rumo as Sociedades
Sustentdveis e Resilientes”. Nesse trabalho, foi realizada uma pesquisa cujo o objetivo foi medir
a participagio eletrénica empregando o E-participation Index (EPI), ou Indice de Participacio

Eletronica. Os tépicos avaliados foram:
e Informacao eletronica: Disponibilidade de informacao online;
e e-consultation: Consultas publicas online;

e e-decision-making: Processos que envolvem diretamente os cidaddos nos processos de

decisao.

A pesquisa avaliou a disponibilidade de ferramentas de participacdo e portais governa-
mentais para cada um dos critérios descritos anteriormente e apresentou o resultado exibido na

Figura 2.1.
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Figura 2.1 — Niimero de paises agrupados pelo indice EPI (comparacdo 2016 e 2018)
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Fonte: Adaptado de Economic e Affairs (2017).

A comparacdo dos resultados das pesquisas de 2016 e 2018 mostra que o nimero de
paises com nivel Muito Alto do EPI dobrou de 31 para 62. O nimero de paises com niveis de
EPI Alto, Médio e Baixo diminuiu ligeiramente porque muitos deles passaram para grupos de
nivel EPI mais altos. O numero total de paises com EPI baixo diminuiu de 56 para 35. Essa
tendéncia positiva, juntamente com melhorias em outros indices digitais, demonstra tendéncia
de que os paises se esforcem para implementar novas ferramentas para engajar cidadaos.

Apesar das iniciativas voltadas a participacao, Classe et al. (2016) constataram que o
engajamento das pessoas ndo acontece como desejado. A pesquisa dos autores nas plataformas
Dialoga Brasil e Participa.br mostrou que o quantitativo de usudrios é bem aquém do nimero
de cidadaos brasileiros, publico-alvo destas plataformas e concluiram que as plataformas apre-
sentam, na maioria dos casos, baixa audiéncia.

Considerando que um sistema bem desenvolvido serd mais utilizado, é importante en-
tender os motivos da ado¢do ou rejei¢ao da tecnologia pelos usudrios. Na literatura, é possivel
identificar diversas teorias que tentam prever o impacto da tecnologia no comportamento hu-
mano. A préxima se¢do apresenta uma revisdo sobre conceitos sobre teorias de aceitagcdo e uso

e usabilidade de sistemas de informacao.
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2.2 Teorias de aceitacdo e uso e usabilidade

Com objetivo de entender os potenciais fatores que influenciam a aceitagdo e utilizagdo
de tecnologias por pessoas mais velhas e idosos, essa se¢do faz uma revisdo das principais
teorias que procuram explicar a ado¢do da tecnologia pelos individuos.

Davis, Bagozzi e Warshaw (1989) elaboraram um modelo com a finalidade de auxiliar e
prever o uso de sistemas de tecnologia da informacao, o Technology Acceptance Model (TAM),
ou Modelo de Aceitagdo de Tecnologia. O objetivo do TAM ¢é prover uma base genérica para
investigar os determinantes da aceitacao de computadores que seja capaz de explicar o compor-
tamento dos usudrios a partir de dois constructos especificos definidos em sua primeira versao:
a Utilidade percebida e a Facilidade de uso percebida. Para os autores, as pessoas tendem a
usar ou ndo uma tecnologia com o objetivo de melhorar seu desempenho no trabalho (Utilidade
percebida). Porém, mesmo que essa pessoa entenda que uma determinada tecnologia € til, sua
utilizacdo poderd ser prejudicada se o uso for muito complicado, de modo que o esfor¢co ndo
compense o uso (Facilidade de uso percebida).

O exposto na Figura 2.2 sugere que os individuos usardo a tecnologia se acreditarem que
este uso fornecera resultados positivos, focalizando-se na Utilidade percebida e na Facilidade

de uso percebida.

Figura 2.2 — Modelo de Aceitacdo de Tecnologia
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Fonte: Adaptado de (DAVIS; BAGOZZI; WARSHAW, 1989)

Desse modo, o TAM normalmente € utilizado para entender os motivos pelos quais o
usudrio tende a aceitar ou rejeitar uma tecnologia de informacdo e também como melhorar a
aceitacdo, oferecendo um suporte para prever e explicar a aceitagao.

Um novo modelo com o intuito de unir os principais estudos na drea de aceitagdo da
tecnologia foi proposto por Venkatesh et al. (2003). O Unified Theory of Acceptanceand Use
of Tecnology (UTAUT), ou Teoria Unificada de Aceitacdo e Uso da Tecnologia ¢ um modelo

que integra elementos do modelo TAM e de mais sete modelos e teorias que ajudam a explicar
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a aceitacdo da tecnologia. Os autores tiveram o intuito de unificar esses modelos e gerar um
ainda mais completo.

Dessa forma, Venkatesh et al. (2003) realizaram uma comparacdo empirica com 0s 0ito
modelos, conduzindo um estudo longitudinal com individuos de quatro organizagdes que esta-
vam introduzindo uma nova tecnologia em seu ambiente de trabalho. O questiondrio utilizado
baseou-se em varidveis dos construtos dos oito modelos. Essa teoria gerou um novo modelo in-
tegrado, que apresenta quatro construtos determinantes da inten¢do e do uso da TI (Expectativa
de desempenho, Expectativa de esforco, Influéncia Social e Condicdes facilitadoras) e quatro
moderadores (Género, Idade, Experiéncia e Voluntariedade do Uso).

A relacdo entre esses constructos e moderadores € ilustrada na Figura 2.3.

Figura 2.3 — Teoria Unificada de Aceitacdo e Uso da Tecnologia (UTAUT)
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Fonte: Adaptado de (VENKATESH et al., 2003)

De acordo com Venkatesh et al. (2003), o modelo explica 70% da variancia da intencao
de uso. Dessa forma, os autores concluiram que o modelo € uma ferramenta util para os gestores
que necessitam avaliar a probabilidade de sucesso de uma nova tecnologia e auxilia na compre-
ensdo dos fatores determinantes da aceitacdo do uso, bem como no desenho de intervengdes nas
tecnologias.

Muitos estudos utilizam os constructos definidos pelo TAM e UTAUT para avaliar a
aceitacdo de sistemas em diferentes contextos e grupos.

Niehaves e Plattfaut (2014) utilizaram os constructos do UTAUT para elaborar um ques-
tiondrio que buscava compreender as inten¢des dos idosos com relagdo ao uso da Internet e

concluiram que os constructos do UTAUT associados ao Model of Adoption of Technology in
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Households - MATH elaborado por Brown e Venkatesh (2005), s@o capazes de explicar mais de
70% da variagdo na intencao da adoc@o da internet.

Renaud e Biljon (2008) adaptaram os constructos do TAM e UTAUT para elaborar o
Senior Technology Acceptance and Adoption Model - STAM, um modelo que visa explicar o
processo de aceitacdo e adocao de celulares por pessoas idosas.

Tseng, Hsu e Chuang (2012) buscaram analisar a aceita¢do de um sistema de governo
do Taiwan por usudrios idosos, utilizando um questiondrio baseado no TAM.

Phang et al. (2006) avaliaram a aceitagdo de servigos de governo eletronico por cidaddos
idosos com o auxilio dos constructos do TAM. Os autores incluiram o constructo Declinio
de condicdes fisioldgicas, visto que os declinios trazidos pela idade podem afetar o uso de
tecnologias.

Naranjo-Zolotov et al. (2019) também incluiram um novo constructo para medir a ado-
cdo de sistemas de e-participagdo. O constructo Altruismo foi considerado um motivador para
a utilizacdo de plataformas de e-participagdo. Os autores explicam que e nesse contexto, o al-
truismo pode ser considerado como o prazer em ajudar a comunidade e ndo um individuo em
particular.

Além das teorias de aceitagcdo e uso, quando se trata da utilizag@o de sistemas interativos,
¢ importante discutir o conceito de usabilidade. A Norma ISO 9241-11 (1998) define usabili-
dade como “o grau em que um produto € usado por usudrios especificos para atingir objetivos
especificos com eficécia, eficiéncia e satisfacdo, em um contexto de uso especifico”.

A norma apresenta recomendacdes para a mensuragdo das qualidades ergondmicas da

interface, levando em conta os seguintes fatores de qualidade:

e Eficdcia: grau de precisdo e de abrangéncia obtidos pelo usudrio na interacdo com o

sistema visando alcancar seus objetivos conforme o esperado;

e Eficiéncia: propor¢do de recursos (tempo, mentais, fisicos, operacionais, ambientais,

hardware e software) empregados para que o usudrio alcance seus objetivos;

e Satisfagcdo: grau de conforto e de reacdo favordvel do operador no que se refere ao uso do

sistema.

De acordo com a Norma ISO 9241-11 (1998), o objetivo da usabilidade € justamente
garantir que as trés qualidades essenciais estejam presentes no sistema. A Figura 2.4 apresenta

os componente da usabilidade segundo a norma.
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Figura 2.4 — Componentes de Usabilidade segundo a norma ISO 9241-11
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Fonte: Elaborado pela autora (2019).

Nielsen (1993) complementa as caracteristicas apresentadas pela norma ISO e destaca a
natureza multidimensional da usabilidade. Para o autor, a usabilidade € definida como um con-
junto de fatores que qualificam qudao bem uma pessoa pode interagir com um sistema interativo.
De acordo com o autor, um sistema com boa usabilidade deve ser facil de aprender, eficiente, fa-
cil de lembrar, apresentar poucos erros e promover satisfacdo subjetiva. A Figura 2.5 apresenta

o modelo de atributos de aceitabilidade de sistemas desenvolvido por Nielsen (1993).

Figura 2.5 — Modelo de atributos de aceitabilidade de sistemas
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Fonte: Adaptado de Nielsen (1993)

O termo "experiéncia do usudrio", também conhecido como UX foi cunhado por Nor-
man (2005) por considerar que os conceitos de usabilidade e interface do usudrio eram limita-
dos, e ndo abordavam todos os aspectos da experiéncia de uma pessoa com o sistema. O autor
argumenta que o lado emocional do design pode ser mais critico para o sucesso de um produto
do que seus elementos praticos. De acordo com o autor, sistemas que nos fazem sentir bem sao

mais facies de lidar e produzem resultados mais harmoniosos.
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A Norma [SO 9241-210 (2010) define a experiéncia do usudrio como “as percepgoes e
reacdes de uma pessoa que resultam do uso ou utiliza¢do prevista de um produto, sistema ou
servico”. Ainda segundo esta norma ISO, a experiéncia do usudrio inclui as emocdes, crengas,
preferéncias, percepcgdes, respostas fisicas e psicoldgicas, comportamentos e realizagdes do
usudrio que ocorrem antes, durante e apds o uso.

Em termos linguisticos, o designer e o usudrio sao pensados como interlocutores e o
website seria uma mensagem do designer para os usudrios. Se baseando na Engenharia Semio-
tica, Souza et al. (1999) desenvolveu o Método de Andlise de Contetido (MAC), que consiste
na identificacdo de falhas na comunicag@o entre o usudrio e o designer. Essas falhas ocorrem
quando o usudrio ndo consegue entender a mensagem enviada pelo designer, ou seja, a comu-

nicabilidade do website.

A comunicabilidade de um sistema é a sua propriedade de transmitir ao usué-
rio de forma eficaz as intengdes e principios de interacdo que guiaram o seu
design. O objetivo da comunicabilidade é permitir que o usudrio, através da
sua intera¢do com a aplicacio, seja capaz de compreender as premissas, inten-
¢oes e decisdes tomadas pelo projetista durante o processo de design (SOUZA
etal., 1999, p. 425).

O MAC propde um conjunto de interjeicdes (tags), que o usudrio potencialmente pode
usar para se expressar em uma situagdo onde ocorre uma ruptura na sua comunicacao com o
sistema. Cada fag possui um significado e um “sintoma” que sao apresentados no Anexo A.

As teorias citadas nesta secao tentam explicar a relacdo dos individuos com a tecnologia
de forma geral. J4 na préxima se¢do, sao abordados aspectos relativos a utilizagcdo de sistemas
interativos especificamente pela populagdo idosa e as particularidades que esse grupo costuma

apresentar quando utilizam esses sistemas.

2.3 Uso de sistemas interativos por pessoas idosas

Segundo a Organiza¢do Mundial de Satude - OMS (2015), as alteragdes que constituem
e influenciam o envelhecimento sdo complexas. Em nivel bioldgico, o envelhecimento esta
associado com a gradual danificacdo das células e moléculas. Ao longo do tempo, esses danos
levam ao declinio de condi¢des fisiolgicas e ao aumento dos riscos de contragdo de muitas
doencas. Porém, Neri (2008) explica que ndo h4 um fator bioldgico ou fisico que indique com
precisdo o momento em que termina a maturidade e inicia a velhice. De acordo com a autora,
varios fatores influenciam esse processo, como género, condi¢ao socioecondmica, condicoes de

saude fisica e mental, habito e estilo de vida, entre outros.
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A OMS (2015) utiliza o padrdao de 60 anos de idade para definir a pessoa idosa. Ou-
tras entidades como a WORLD HEALTH ORGANIZATION (2005) e o IBGE (2018) também
utilizam o mesmo padrdo, assim como o Estatuto do idoso, que inclusive dispdes sobre o ofe-
recimento de cursos especiais para idosos "relativos as técnicas de comunica¢do, computacio e
demais avangos tecnoldgicos, para sua integracdo a vida moderna"(BRASIL, 2003).

Isso porque, conforme a idade aumenta, existe uma tendéncia de diminui¢do no uso de
tecnologias (CZAJA; LEE, 2006; FERNANDEZ-ARDEVOL, 2019). Segundo Barnard et al.
(2013), existem muitas razdes para a relutancia dos idosos em adotar o uso desses sistemas. Os
autores explicam que as pessoas mais jovens geralmente aprendem como lidar com um com-
putador na escola ou no trabalho, e que esse normalmente ndo é o caso das pessoas idosas,
especialmente aquelas cuja ocupagdo exercida no passado ndo envolvia o uso do computador.
Além da falta de experiéncia prévia, os declinios motores, cognitivos, visuais e auditivos tam-
bém impedem que os idosos interajam com a web de maneira eficaz e eficiente (MEYER et al.,
1997; HANSON, 2011; KURNIAWAN; ZAPHIRIS, 2005).

Nunes, Silva e Abrantes (2010) explicam que com o aumento da idade, cerca de 65,5%
dos homens e 30% das mulheres sofrem de perda auditiva grave, chegando a inibir sua interagcao
social. Para Hanson (2011) os problemas relacionados a audicdo, tradicionalmente ndo sao
um problema tdo grande para os usudrios da internet, pois frequentemente as informagdes sao
disponibilizadas em contetido visual. Porém, com o aumento da utilizacdo de multimidias,
musicas e videos na web, as dificuldades das pessoas com declinio de audi¢do podem ficar cada
vez mais frequentes, visto que nem todo o contetido de dudio € legendado.

Em relagdo ao declinio de visdo, Nunes, Silva e Abrantes (2010) explicam que se viver-
mos o suficiente, praticamente todos nds iremos ter problemas de visdo. A percepg¢ao de cores,
discriminagdo de contraste e acuidade podem ser afetadas com a idade, aumentando a dificul-
dade para a leitura e percepcao de elementos visuais (HANSON, 2009). De acordo com o autor,
a leitura de um texto em um monitor por um usudrio idoso, pode ser uma tarefa complicada,
principalmente se a letra for pequena, o estilo da fonte for complexo ou com pouco contraste
com o fundo da pagina. Williams et al. (2013) acrescentam que muitas cores € brilho no design
também podem confundir o usudrio idoso e leva-lo a frustracdo durante a leitura.

Mudangas fisicas, como declinios motores e psicomotores, também ocorrem com o au-
mento da idade, afetando a coordenacdo motora das maos e trazendo dificuldade para o manu-

seio do mouse e dos teclados (MEYER et al., 1997; KURNIAWAN; ZAPHIRIS, 2005).
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Embora os problemas de acessibilidade e usabilidade estejam longe de serem resolvidos
para pessoas com defici€ncia visual, auditiva e fisica, as solucdes para esses problemas recebe-
ram mais atencdo e sdo melhor compreendidas do que as alteracdes cognitivas e as tecnologias
necessdrias para resolvé-los (HANSON, 2011).

Czaja e Lee (2006) explicam que o processo de envelhecimento geralmente estd associ-
ado ao declinio nos aspectos da inteligéncia fluida, que se refere aos componentes de processa-
mento e raciocinio da inteligéncia e estd relacionada a aptidao para aprender. Em contraste, a
inteligéncia cristalizada, que se refere ao conhecimento adquirido pela educacio e por experi-
éncias anteriores, tende a permanecer estavel ou aumentar durante toda a vida 1til, pelo menos
até as ultimas décadas.

A Inteligéncia fluida refere-se a um conjunto de habilidades cognitivas que inclui me-
moria de curto prazo, velocidade de processamento e solucdo de problemas em novas circuns-
tancias, competéncias indispensaveis para o uso de novas tecnologias, de acordo com Hanson
(2011).

Lara et al. (2010) também destaca que os idosos costumam ter declinio da percepcao
espacial e se confundem quando precisam realizam multiplas tarefas ao mesmo tempo. Nunes,
Silva e Abrantes (2010) explicam que as pessoas mais velhas possuem mais dificuldade em
distinguir entre as informag¢des importantes € as menos importantes se o nimero de distracdes
for grande. Além disso, os autores comentam que o tempo de atencdo das pessoas mais velhas
também ¢é reduzido.

Kurniawan e Zaphiris (2005) ressaltam que embora um comprometimento funcional
individual pode ndo resultar em diferenca na experiéncia do usudrio, quando esses declinios se
apresentam simultaneamente, podem ter efeito cumulativo que dificulta ainda mais a interagcao
na web para pessoas mais velhas.

No entanto, pesquisas mostram que o interesse dos idosos em novas tecnologias t€ém
crescido. Conforme relatado por Wagner, Hassanein e Head (2010), os idosos passaram a cons-
tituir o segmento de consumo de internet que cresce mais rapidamente. Os autores explicam
que esse grupo tem buscado aumentar sua independéncia com a utilizacdo de servigos online,
como servigos bancdrios, compras ou gerenciamento de sadde, e buscando atividades de lazer,
incluindo recreacdo e comunicagdo, cada vez mais motivados pela participagdo na sociedade,

praticidade e a autonomia que sdo ofertados por este meio. Lara et al. (2010) complementam
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que os idosos t€ém observado a internet como um meio de socializa¢io, que incentiva o contato
com familiares e amigos, bem como uma fonte de informacao.

Os idosos brasileiros também tém seguido essa tendéncia, como afirma o relatério do
Comité Gestor da Internet no Brasil - CGL.br (2017), que sugere que em 2011, a porcentagem
de pessoas com 60 anos ou mais que ja havia utilizado a internet era 12%. No novo estudo,
realizado em 2017, essa porcentagem subiu para 28%. Dos idosos que relataram fazer uso da
internet, 77% afirmaram que utilizam a internet todos os dias ou quase todos os dias.

A pesquisa do CGI buscou ainda compreender as razdes pelas quais o idoso nio utiliza
a internet, solicitando que cada participante informasse até trés motivos para a resisténcia. O
resultado mostrou que 74% relatam que o principal motivo para ndo utiliza-la € a falta de habi-
lidade. A falta de interesse foi relatada por 67% e em seguida a falta de necessidade com 44%.
Esses dados sugerem que grande parte dos idosos tem ciéncia da importancia da utilizacao dessa
ferramenta, porém ndo a utilizam por ndo se sentirem aptos para navegar. Wagner, Hassanein
e Head (2010) comentam que para garantir aos idosos condi¢des para uso dessas tecnologias,
€ necessdrio entender como os usudrios mais velhos se diferem nas suas atitudes dos demais
usudrios, e quais as implicacdes dessas diferengas para o uso do computador.

Alguns autores t€ém estudado como tornar as interfaces mais apropriadas para usudrios
idosos, e propuseram algumas diretrizes de design para sistemas que serdo utilizados por esse
grupo. Um consenso entre os autores, € que a interface deve ser o mais simples possivel. As
informagdes importantes devem estar destacadas e de facil visualizagdo e, de preferéncia, con-
centradas no centro da tela. Informacdes irrelevantes devem ser retiradas para facilitar busca e
minimizar a confusio visual. (CZAJA; LEE, 2006; LARA et al., 2010; KURNIAWAN; ZAPHI-
RIS, 2005; WILLIAMS et al., 2013; NUNES; SILVA; ABRANTES, 2010; WAGNER; HAS-
SANEIN; HEAD, 2010).

Williams et al. (2013) comentam que enquanto os efeitos visuais normalmente atraem
0s usudrios mais novos, muita cor, brilho e movimento em um layout pode confundir e frustrar
um usudario idoso. Por isso, as cores devem ser usadas de forma cautelosa, tons azuis e verdes
devem ser evitados e ndo se deve usar texto colorido em fundos coloridos, sempre priorizando a
utilizacdo de texto escuro em fundo claro liso. Para facilitar a leitura, € recomenda a utiliza¢ao
de fontes maiores e evitar o uso de fontes complexas, recomenda-se o tamanho de 14pts e deve-
se utilizar o codigo HTML que ndo exclua a possibilidade de aumentar o tamanho do texto

conforme a necessidade. O texto deve ser justificado e as linhas de texto devem ser curtas em
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comprimento, deve haver espacamento entre as linhas e deve-se evitar que o texto seja redigido
apenas em letras maiisculas (KURNIAWAN; ZAPHIRIS, 2005; RIBEIRO, 2011).

Em relacdo ao conteddo auditivo, Williams et al. (2013) sugerem que controles de vo-
lume sejam disponibilizados em local acessivel e facil de encontrar. Os autores explicam que
muitos idosos que sofrem de perda auditiva ndo gostam de expor o problema para evitar este-
riétipos, por isso € recomendado que ndo gastem muito tempo para solucionar problemas de
volume, e por consequéncia passem menos tempo pensando em sua perda auditiva.

Muitos autores abordam as dificuldades motoras que os idosos costumam apresentar ao
utilizar o mouse e o teclado, por isso, Kurniawan e Zaphiris (2005) recomendam que cliques
duplos sejam evitados. Os autores explicam que os idosos possuem dificuldade de manter o
mouse imdvel o suficiente para clicar duas vezes, e também ressaltam a importancia de fornecer
botdes e links grandes para facilitar o posicionamento do cursor no local correto para clicar.
Além disso, Lara et al. (2010) ressaltam que € importante disponibilizar espaco suficiente entre
links adjacentes para evitar que o usudrio clique no link ou botao errado.

A dificuldade em manusear o mouse, pode afetar a utilizacdo das barras de rolagem.
Os usudrios mais velhos frequentemente ndo percebem a existéncia de barras de rolagem e
ignoram informagdes que s6 podem ser acessadas com o uso desse componente de interface,
chegando a ndo concluir tarefas que exigem o uso dessa barra (LARA et al., 2010; KURNI-
AWAN; ZAPHIRIS, 2005). Por isso, Ribeiro (2011) sugere aten¢do ao tamanho das péaginas.
A autora recomenda que as informacdes principais sejam concentradas no inicio da pigina ini-
cial, pois quando existe fragmentacio de informacdo, a compreensao do idoso fica prejudicada
e dificulta sua interacdo com a interface.

Os usudrios mais velhos também costumam ter dificuldade em interagir com menus
suspensos e caixas de op¢des. Nesses casos, além das dificuldades de manuseio do mouse,
os problemas de visdo e cognitivos também podem afetar e causar confusdo (KURNIAWAN;
ZAPHIRIS, 2005). Os autores sugerem que em uma caixa de op¢des, quanto mais alternativas
forem disponibilizadas, mais confuso o usudrio pode ficar, por isso, recomendam que a caixa
de opc¢des fornega poucas alternativas ao usudrio, € que menus suspensos sejam evitados.

Lara et al. (2010) comentam que os idosos tendem a se assustar quando um pop-up surge
na tela e, geralmente pensam que a janela pode ter surgido por algum erro que eles cometeram.
Curzon et al. (2004) também observaram que os pop-ups com antincios frequentemente deixa-

vam o0s usudrios mais velhos confusos e que perdiam a noc¢ao de qual site estavam observando
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no momento. Repetidamente antincios foram clicados e comentérios feitos pelos participantes
sugeriram acreditar que eles ainda estavam nos sites anteriores. Os autores classificaram esse
fato como desmoralizante para os participantes e recomendam fortemente que toda a navega-
cdo ocorra apenas em uma janela. Ou seja, antincios, pop-ups e janelas sobrepostas devem ser
evitadas para minimizar a confusio e a distracio (KURNIAWAN; ZAPHIRIS, 2005).

As pessoas 1dosas geralmente nao sabem o que fazer quando confrontadas com mensa-
gens de erro, geralmente ficam mais inseguras que as pessoas mais jovens e esse desamparo
pode prejudicar sua confianca no uso de computadores (WILLIAMS et al., 2013). Por isso,
Kurniawan e Zaphiris (2005) explicam que as mensagens devem ser simples e claras, para que
0 usudrio nao cometa 0 mesmo erro novamente, além disso devem conter instru¢des sobre como
proceder, de maneira que mesmo um usudrio com pouca experiéncia consiga resolver. Czaja e
Lee (2006) recomendam que as oportunidades de erro devem ser evitadas, fornecendo avisos
de confirmacgdo de ac¢do, como por exemplo, "vocé deseja excluir esse texto?". Os autores tam-
bém ressaltam que dicas sobre os proximos passos e feedback sobre a¢des, como conclusio de
tarefas, também sdo importantes para passar mais seguranca ao usudrio idoso.

Também € aconselhdvel fornecer um recurso que permita ao usudrio visualizar um re-
sumo de suas experiéncias passadas. E importante que os usudrios revisem uma experiéncia
bem-sucedida como uma maneira de incentiva-los a fazé-lo novamente e, assim, reduzam a in-
seguranca e a quantidade de erros durante a execuc¢do de uma tarefa ou navegacao (LARA et
al., 2010).

A inseguranca do usudrio idoso também pode surgir quando uma pagina demora muito
para carregar. Ribeiro (2011) comenta que a lentiddao no carregamento pode levantar dividas
sobre os procedimentos e sequéncia de passos realizados e essas dividas podem desmotivar o
usudrio. Recomenda-se que o carregamento das paginas seja agil para evitar esse desconforto.

Como os usudrios mais velhos frequentemente podem apresentar problemas de memo-
ria, Kurniawan e Zaphiris (2005) explicam deve haver uma distin¢ao entre os links que ja foram
visitados, pois os usudrios tendem a esquecer quais links ja foram clicados anteriormente. Essa
adaptacdo € ainda mais importante nos menus, para facilitar que o usudrio com problemas de
memoria ndo fique retornando para uma pagina que ja acessou. Os autores ressaltam ainda a im-
portancia de um mecanismo de pesquisa para auxiliar nas buscas, e comentam que € importante
que o sistema entenda os erros de ortografia, ja que as pessoas mais velhas tendem a cometer

erros de digitagdo, devido as dificuldades de manuseio do teclado.
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Lara et al. (2010) também apontam que outra forma de evitar a confusdo dos usudrios,
¢ manter o mesmo termo quando se referir 2 mesma fun¢do. Os links devem se referir ao
tépico exato descrito pelo rétulo. Isso porque os usudrios mais velhos t€ém maior dificuldade em
localizar informagdes e quando sdo redirecionados para uma pédgina diferente da que estavam
procurando, ou se deparam com termos desconhecidos, podem abandonar a realizacdo da tarefa.
Os autores também recomendam que devem ser disponibilizados links para a pagina inicial em
todas as paginas secundarias do website, pois os usuarios idosos podem se confundir facilmente
e clicar em links errados ao tentar voltar para o inicio.

Quanto aos icones usados na pagina, Czaja e Lee (2006) recomendam que sejam fa-
cilmente discriminados e significativos, para Kurniawan e Zaphiris (2005) os icones devem ser
simples e para Lara et al. (2010) os icones devem levar o usudrio a fazer associagdes com objetos
do mundo real, os autores explicam que os usudrios mais velhos tentam relacionar as informa-
coes que visualizam na pagina da web com objetos do mundo real, na tentativa de construir um
modelo mental da tarefa e lembré-la mais tarde.

E finalmente, os autores recomendam que haja tempo o suficiente para que os usudrios
leiam, interpretem e preencham os campos necessarios, visto que muitas vezes os idosos demo-
ram mais tempo para processar as informagdes que os usudrios mais jovens (KURNIAWAN;
ZAPHIRIS, 2005; CZAJA; LEE, 2006).

No caso de sistemas de governo, todas as adaptacdes de design que possam facilitar a
navegacdo do usudrio idoso, sdo de extrema importancia. O governo eletronico deve ser aces-
sivel a toda a populagdo, e a fragmentagcdo dos usudrios ndo € uma opcdo. Porém conforme
mencionado por Molnar (2015), os sistemas de governo até recentemente, ndo foram projeta-
dos com os usudrios idosos em mente, € mesmo hoje em dia os idosos nao sdo considerados
candidatos principais nos testes de usabilidade para desenvolvimento dos softwares. O autor
acredita que existe resisténcia dos desenvolvedores de sistemas nessa inclusdo e considera que
os tomadores de decisdo subestimam a importancia dessa atividade no impacto das mudancgas

demogréficas futuras na infraestrutura governamental.

2.4 Aceitacao e uso de sistemas de governo eletronico por cidadaos idosos

Esta secdo apresenta uma revisdo de trabalhos anteriores que abordaram os temas de

aceitacao e usabilidade de sistemas de governo eletronico por cidadaos mais velhos e idosos.
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Alguns estudos realizaram a avaliacio de portais do governo para identificar potenciais
barreiras de usabilidade para idosos. Becker (2005) analisou 50 portais estaduais e federais dos
Estados Unidos, e listou os possiveis problemas que poderiam acarretar dificuldades na utiliza-
¢do dos portais pelos idosos. De acordo com a autora, piginas de propaganda, /inks indefinidos
que levam a um destino desconhecido, caixas de busca mal identificadas ou ausentes e o tama-
nho da fonte foram identificados como os principais problemas para um acesso facilitado do
1doso aos portais.

Outro estudo que avaliou a interface de portais de governo foi realizado por Ribeiro
(2011) em Portugal. A autora executou a andlise de acordo com os requisitos e limitacdes do
publico idoso e concluiu que os portais apresentam muitas barreiras para esses usudrios. Pro-
blemas como fonte menor que o tamanho minimo recomendado, falta de funcionalidade para
aumentar o texto, cor do texto e contraste com o fundo da pagina que ndo satisfazem as reco-
mendacoes e a existéncia de links quebrados foram encontrados na andlise. A autora considera,
que em muitos casos, uma simples correcio de design poderia corrigir o problema e propor-
cionar uma navegacdo mais agraddvel ao cidaddo idoso. O estudo reforca a necessidade de
reformulacdo dos portais para que os cidadaos, independente da idade, limitacdes ou deficién-
cia, sejam capazes de usufruir de todos os servicos e informagdes que o governo oferece pela
internet.

Davey, Parker e Lukaitis (2011) examinaram a legibilidade de algumas plataformas de
governo dos EUA e da Austrdlia. Os autores concluiram que os niveis de leitura dos websites
sdo mais dificeis do que o recomendado para pessoas mais velhas e que esta falha de projeto
ocorre em todos os niveis de governo. Argumentam que o simples erro de tornar o material
muito dificil para os idosos lerem, inibe a capacidade de transformagdo do governo eletronico
para este grupo de cidadaos com necessidades especiais.

Cientes da dificuldades que os idosos enfrentam para acessar os servicos de governo
em plataformas online, Medjahed e Bouguettaya (2005) elaboraram um programa customizado
para fornecer servi¢os do governo especificamente para idosos. O prototipo Websenior utiliza
ontologias para automaticamente gerar servigos da web personalizados para as necessidades dos
idosos e foi testado em 25 sistemas de governo americanos.

Money et al. (2010) também desenvolveram um recurso de tecnologia assistiva para web,
na forma de um plug-in instalado no navegador. O recurso € capaz de detectar as dificuldades

de navegacdo enfrentadas pelo idoso e realizar uma adaptacdo personalizada na interface dos
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formularios de acordo com as interacdes e necessidades do usudrio, facilitando o seu preenchi-
mento. Para chegar as diretrizes de adaptacdo, foram conduzidos testes de usabilidade com 80
pessoas com mais de 65 anos do Reino Unido, Itdlia e Noruega.

Outros estudos realizaram testes de usabilidade com idosos para avaliar a atitude dos
mesmos diante dos portais de governo eletronico. O protocolo think-aloud, no qual o usuério
expressa verbalmente o que estd pensando, foi utilizado por Curzon et al. (2004), na Inglaterra,
para identificar as estratégias que os idosos utilizam para buscar informag¢des sobre o governo.
Os testes foram realizados com oito participantes com mais de 60 anos e os autores relataram
que os participantes mostraram grande interesse em aprender a usar computadores para buscar
informacdes sobre o governo. Porém, mesmo com a ajuda dos aplicadores, os idosos apresen-
taram muita dificuldade na execugdo das tarefas. O principal problema foi encontrar o local
especifico no website para a obten¢do da informagdo. Entretanto, os autores também obser-
varam outras dificuldades, como ndo saber o que era um mecanismo de busca ou dificuldades
para utilizacdo do mouse. Por isso, os autores sugerem que o governo eletronico pode ser uma
forma complementar de informacdes e servigos para os usudrios idosos, mas ndo acreditam que
essa fonte serd substituida de forma definitiva por outras maneiras de obtenc@o de informagao e
servicos, como por telefone ou presencialmente.

Em contraponto, as percepcdes de Tseng, Hsu e Chuang (2012) foram muito positivas.
Os autores avaliaram a aceitacao de um sistema especifico de governo do Taiwan por usudrios
1dosos, utilizando um questiondrio baseado em constructos do TAM. A pesquisa contou com
a participagdo de 16 respondentes com mais de 50 anos e os resultados revelaram uma forte
inclinacdo para o uso do website. A maior parte dos participantes classificou a pagina como
facil de usar e declarou ter sido uma experiéncia positiva de aprendizado.

Abad-Alcala et al. (2017) também sdo otimistas em relacdo a adocao dos idosos ao go-
verno eletronico. Os autores acreditam que os recursos eletronicos promovem a independéncia
e o empoderamento de pessoas idosas. O estudo, realizado com 28 participantes na Espanha,
teve a finalidade de analisar as motivacoes e dificuldades que os idosos encontram ao usar tais
servigos. Os autores realizaram a avaliacdo por meio de quatro grupos focais e observaram que
a utilizac@o pode ser prejudicada devido a complexidade dos websites. Alguns participantes se
queixaram que o tempo das sessdes € curto, que a linguagem é complicada e que se confun-
dem com a quantidade de usernames e senhas que devem preencher para acessar os sistemas.

Como ponto positivo, os participantes destacaram a conveniéncia e a agilidade que os portais
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de governos oferecem para a realizacdo de algumas operagdes e relataram que se sentem muito
satisfeitos e motivados quando conseguem cumprir tarefas nessas plataformas sem a ajuda de
outras pessoas.

A conveniéncia e a agilidade também foram citados pelos idosos que participaram do
estudo de Yap et al. (2019). O estudo realizado na Maldsia contou com a colaboracdo de 123
pessoas com mais de 50 anos, que responderam um questiondrio sobre a utilizacao de servigos
de governo eletronico. Os resultados mostraram que os idosos geralmente t€m atitude positiva
em relacdo aos portais de governo eletronico e sdo favoraveis em sua intencao de uso continuo.
Os cidadaos mais velhos classificaram o custo, a conveniéncia e a precisao das informagdes
como os aspectos mais importantes dos portais de governo eletronico.

Molnar (2015) realizou testes de usabilidade com a finalidade de investigar a experi€ncia
dos usudrios idosos com sistemas de governo eletronico da Alemanha e Hungria. Além do teste
de usabilidade, um questiondrio baseado nos trés principais aspetos da ISO 9241-210 (2010),
eficiéncia, eficdcia e utilidade, foi aplicado a 75 participantes. Os resultados obtidos foram utili-
zados na elabora¢@o de um conjunto de diretrizes que busca aumentar a aceitacao de sistemas de
governo eletronico por usudrios idosos. Em um estudo posterior, Molnar, K6 e Matyus (2017)
aplicaram essas diretrizes em sistemas mobile e compararam a aceita¢do de usudrios idosos em
computadores e smartphones. Os autores concluiram que os cidadaos mais velhos preferem
acessar servigcos de governo eletronico via smartphones do que por computadores.

Em um pais ndo especificado da Asia, Phang et al. (2005) buscaram explicitar os fatores
que afetam a percepc¢do da utilidade percebida pelos usudrios idosos de um servi¢co governa-
mental. O estudo priorizou a participacio de idosos com baixa educacdo, por entenderem que
esse grupo € o que mais sofre com o fosso digital. Um questiondrio utilizando constructos do
TAM foi respondido por 99 cidaddos acima de 50 anos e os resultados mostraram que a per-
cepcdo de seguranca na internet e a facilidade de uso percebida s@o preditores significativos da
utilidade percebida.

No ano seguinte, os mesmos autores realizaram outro estudo com o mesmo objetivo,
porém algumas adaptacdes no questiondrio foram realizadas. O questiondrio foi respondido por
139 pessoas com mais de 55 anos, e os resultados mostram que a inten¢@o de uso dos idosos é
motivada por sua utilidade e facilidade de uso do servi¢o. Além disso, a percepcao de seguranca
na internet afeta a aceitagdo de servicos financeiros. Os autores também observaram que o

sentimento de auto-atualizacdo pode agir positivamente na aceitacao desses sistemas por idosos



32

e a ansiedade computacional pode desincentivar esse grupo a utilizar os servigos oferecidos via
internet (PHANG et al., 2006).

Hong e Choi (2018) examinaram os fatores socioecondmicos que estdo associados com
a adocdo de servicos de governo eletronico pela populacdo em envelhecimento na Coreia do
Sul. Os autores fizeram uma comparagdo entre os chamados baby boomers, nascidos entre
1963 e 1955 e os idosos nascidos antes de 1955. A pesquisa respondida por 795 baby boomers
e 464 idosos revelou que 68,4% dos baby boomers conhecem e utilizam servi¢os de governo
eletronico, enquanto apenas 37,7% dos idosos possuem ciéncia desses servicos. Os resultados
mostram que a utilizac@o desses servicos estd associada com a maior escolaridade, maior renda
e o fato de estarem empregados.

No Reino Unido, Choudrie, Ghinea e Songonuga (2013) buscaram entender as iniciati-
vas de governo eletrdnico para os idosos, por meio de 14 entrevistas, aplicacao de 179 questio-
ndrios e avaliacdo de algumas péaginas de prefeituras. Para as autoras, os websites dos governos
locais contém informagdes uteis e relevantes para os idosos, no entanto, essas informagdes sao
de dificil acesso para os mais velhos, principalmente devido a falta de conhecimento e habilida-
des no uso tanto de computadores quanto da internet. As autoras recomendam que os designers
dos portais facam uma revisdo na interface para garantir que as piginas sejam simples o su-
ficiente para que os idosos utilizem sem grandes transtornos, e sugerem até a criacdo de uma
pagina separada especifica para a utilizacdo das pessoas mais velhas.

Apesar de muitos estudos sobre a usabilidade de sistemas de governo por usudrios ido-
sos estarem sendo conduzidos no mundo todo, foi encontrado apenas um estudo sobre o tema
desenvolvido no Brasil. Moraes (2016) realizou um estudo na cidade de Sao Paulo, cujo obje-
tivo era analisar quais fatores influenciam os idosos no uso do governo eletronico. O foco foi
investigar uma iniciativa do governo brasileiro de informatizar mecanismos de controle fiscal.
Foram entrevistados 137 idosos que haviam utilizado o programa e o autor concluiu que os
principais fatores para a inten¢@o de uso s@o o hébito e a expectativa de desempenho. O estudo
incentiva a participacao dos idosos na fase de desenvolvimento do governo eletronico, o autor
reforca como € importante essa participagdo para maximizar os beneficios potenciais para o
governo e para a populacdo idosa que estd crescendo no Brasil.

As necessidades dos idosos também sao abordadas em alguns trabalhos que analisam o
engajamento desse grupo em plataformas de participacdo. Xie e Jaeger (2007) cruzaram dados

de dois estudos independentes realizados nos EUA e na China para buscar entender sobre o im-
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pacto social da internet e as possiveis formas de participag@o politica dos usudrios idosos nesses
dois paises. Ao todo, 33 chineses e 37 americanos com mais de 65 anos foram entrevistados e
as respostas mostraram que os 1idosos chineses possuem pouco engajamento politico, possivel-
mente devido a proibi¢do do governo chines de desafiar o sistema comunista. Ja nos EUA existe
mais liberdade de opinido, porém a maior parte dos participantes idosos americanos possuem
atitudes negativas em relacdo as atividades de governo online e preferem nio se engajar em
discussdes politicas para ndo causar desconforto nas redes sociais. Os autores demonstram pre-
ocupacdo com essa hesitacdo, ja que consideram que a participacdo politica um dos principais
beneficios da internet.

Essa hesitacdo também foi uma preocupacdo no estudo de Bloch e Bruce (2011). Os
autores realizaram entrevistas em profundidade com 18 americanos com mais de 62 anos e as
respostas mostraram que os usudrios mais velhos observam a internet como uma fonte trans-
missiva de informac¢do unidirecional e como meio de comunicac¢ido suplementar. Os autores
concluiram que ao contrério dos usudrios mais jovens, os idosos apresentaram pouca conscien-
tiza¢do de uma cultura participativa online.

Schlozman, Verba e Brady (2010) também estudaram o engajamento politico de cida-
daos americanos através dados de uma pesquisa eleitoral realizada com a populagdo de todo o
pais. Os resultados mostraram que as pessoas mais velhas costumam ser mais engajadas poli-
ticamente, porém, como 0s mais jovens sa0 muito mais propensos a utilizarem as tecnologias
eletrOnicas, acabam participando mais ativamente da politica na internet. Os autores apontam
duas preocupagdes em relacdo ao resultado, a primeira se refere ao fosso digital que acaba
excluindo o cidaddo idoso de participacdes politicas devido a falta de habilidade no uso de
tecnologias, e a segunda em relacdo a falta de interesse politico dos cidaddaos mais jovens.

Um quadro sintese contendo um resumo das referéncias citadas é apresentado no Apén-
dice A. A partir dos trabalhos analisados, nota-se que hé resultados relevantes sobre a aceitacdo
e uso de sistemas de governo eletronico por usudrios idosos. Entretanto, ha pouco conhecimento
sobre caracteristicas particulares em relacao a aceitacdo e uso de sistemas de participacao ele-
tronica, bem como aspectos relacionados a usabilidade desse tipo de sistema de participagdo.
Além disso, observa-se caréncia de estudos sobre o uso de sistemas de participagcdo e de governo

eletronico por usudrios idosos no contexto brasileiro.
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3 METODOLOGIA

3.1 Desenho do estudo

Com a finalidade de analisar a usabilidade e aceitacdo de sistemas de e-participacao
por cidadaos mais velhos e idosos, o presente estudo buscou avaliar a usabilidade de dois sis-
temas oficiais de participacdo do Poder Legislativo brasileiro: o e-Cidadania do Senado e o
e-Democracia da Camara dos Deputados.

Rogers, Sharp e Preece (2013) comentam que a coleta de dados em estudos com usua-
rios tem o objetivo de captar as reacdes dos participantes e seu comportamento em relagdo ao
sistema. Para a obtencao de dados consistentes, o presente estudo congregou a aplicacao de trés
técnicas de coleta: observagdo, questiondrio e entrevista. O estudo contou com a colaboragao
de 20 participantes e foi conduzido utilizando um design Between-subject, ou seja, dez partici-
pantes realizaram o teste na plataforma e-Cidadania e os outros dez participantes realizaram as
tarefas propostas na plataforma e-Democracia.

Inicialmente, cada participante respondeu um questionario com dados demogréficos. A
observacao foi realizada por meio da avaliacdo de usabilidade e, ao fim da sessdo, foi aplicado
um questiondrio pés-teste baseado nas teorias de aceitacdo de tecnologia. Para encerrar, a apli-
cadora conduziu uma breve entrevista pds-teste sobre as percep¢des do participante em relagdo
ao sistema.

Os testes foram gravados por video, dudio e captura de tela, com a autorizacdo devida-
mente assinada por cada participante. A andlise de dados foi feita por meio de anélise temdtica
do contetido dos videos visando a identificacao e classificacdo dos principais tipos de problemas
de usabilidade e seus impactos no uso.

A identificacdo dos pontos em que houve ruptura da comunicacdo do participante com o
sistema foi realizada por meio do Método de Avaliacao de Comunicabilidade (MAC) desenvol-
vido por Souza et al. (1999) e os problemas de usabilidade foram categorizados de acordo com
a classificacdo de problemas de usabilidade encontrados na Web proposta por Petrie e Power
(2012) e quanto ao grau de severidade sugerido por Molich (2008). As respostas dos questio-
ndrios foram transcritas para uma planilha eletronica para melhor interpretacdo dos dados e as
percepgdes dos participantes no fim dos testes foram analisadas por meio de andlise tematica.

Os resultados encontrados foram codificados e apresentados no Capitulo 4.
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A Figura 3.1 descreve as etapas de planejamento, coleta e andlise de dados do estudo,
abordando a quantidade de participantes, os objetos de estudo, as trés etapas de coleta de dados
e as diversas técnicas utilizadas na andlise dos dados. Cada etapa serd detalhada nas proximas

secoes.

Figura 3.1 — Desenho do estudo
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Um estudo piloto foi conduzido com 4 voluntarios, com o objetivo de certificar que o
método proposto era fativel antes da realizacdo do estudo real. Alguns ajustes nas tarefas e
nas questdes do questiondrio foram realizadas apés a aplica¢do do estudo piloto, para melhor
entendimento dos participantes.

A pesquisa foi aprovada pelo Comité de Etica da Universidade Federal de Lavras sob o

numero de protocolo CAAE 13194819.1.0000.5148.

3.2 Participantes

Os participantes foram selecionados por meio de convite a pessoas com 60 anos ou mais,
a partir da indicacdo de amigos ou parentes da pesquisadora responsdvel, e por meio de redes
sociais. Foram selecionados 20 participantes, sendo 9 homens e 11 mulheres com a média de
idade de 67,3.

A amostra para este estudo ndo foi projetada para ser representativa da populagdo de

pessoas idosas do Brasil. O objetivo dos testes foi detectar, de forma qualitativa, exemplos dos
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principais fatores que desincentivam o uso de plataformas de participacio por pessoas com 60
anos ou mais.

Este estudo utilizou o padrio de idade de 60 anos estabelecido pelas Nacdes Unidas,
como exposto em WORLD HEALTH ORGANIZATION (2005), para descrever pessoas “mais
velhas”. O relatdrio sugere que essa idade pode parecer baixa nos paises desenvolvidos e nos
paises em desenvolvimento, onde o aumento na expectativa de vida foi grande. Porém, ressalta
que € importante reconhecer que a idade cronoldgica ndo é um marcador preciso para as mu-
dancas que acompanham o envelhecimento. O documento afirma ainda que sdo significativas as
variagdes relacionadas ao estado de saude, participagdo e niveis de independéncia entre pessoas
mais velhas que possuem a mesma idade.

O estudo foi conduzido utilizando um design Between-subject, ou seja, cada participante
realizou o teste em apenas uma das plataformas. As tarefas propostas para o e-Cidadania fo-
ram executadas por dez participantes, enquanto outros dez efetuaram as tarefas sugeridas para
o e-Democracia. A divisdo entre os participantes e as plataformas utilizadas foi feita de forma
aleatdria, de forma a evitar vieses relacionados aos perfis que pudessem influenciar nos resulta-
dos.

Nielsen (2000) sugere que para os testes de usabilidade, um grande niimero de usudrios
¢ desejdvel, mas por questdes de custo e tempo, tem-se adotado um nimero reduzido em cada
ciclo como forma de viabilizar a avaliacao de interfaces Web. O autor comenta que com cinco
usudrios pode-se identificar aproximadamente 70% dos problemas mais criticos da interface de
um sistema. Por essa razdo, no intuito de majorar o percentual de identificacdo dos problemas
criticos das interfaces e redug@o dos custos e tempo o presente trabalho utilizou a amostra de 10
participantes em cada um dos sistemas. Ressalta-se que n@o foi objetivo deste estudo realizar
testes estatisticos que fornecessem generalizagcdo dos resultados, mas uma pesquisa qualitativa
que pudesse fornecer indicios iniciais que possam subsidiar pesquisas futuras que fornecam

evidéncias quantitativas com uma amostra maior de participantes.

3.3 Objetos de estudo

Como objetos de estudo, foram selecionados os dois principais portais de e-participacio

do Poder Legislativo Federal brasileiro:

e c-Cidadania do Senado <https://www12.senado.leg.br/ecidadania>


https://www12.senado.leg.br/ecidadania

e e¢-Democracia da Camara dos Deputados <https://edemocracia.camara.leg.br/>

As plataformas do Legislativo foram selecionadas pois em ambito Federal, eram as pla-
taformas de e-Participacdo mais em voga no momento de inicio dos testes. O histérico de

criacdo das plataformas e as ferramentas de participacdo de cada uma sdo descritas a seguir.

3.3.1 e-Cidadania

O e-Cidadania € um portal criado em 2012 pelo Senado Federal com o objetivo de esti-

mular e possibilitar maior participacdo dos cidaddos nas atividades legislativas, orcamentarias,

de fiscalizagdo e de representacdo do Senado (BRASIL. Senado Federal, 2020).

A Figura 3.2 apresenta a pagina inicial da plataforma e as formas de interacdo disponi-

bilizadas no portal.

Figura 3.2 — P4gina inicial e-Cidadania
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2.988 votos nas dltimas 24 horas

Fonte: https://www12.senado.leg.br/ecidadania/ Acessado em 25/07/2019.

Existem trés ferramentas de participacao disponiveis no e-Cidadania:


https://edemocracia.camara.leg.br/
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e Ideia Legislativa: permite enviar e apoiar ideias legislativas, que sdo sugestdes de alte-
racdo na legislacao vigente ou de criagdo de novas leis. As ideias que receberem 20 mil
apoios serdo encaminhadas para a Comissdo de Direitos Humanos e Legislacdo Partici-

pativa (CDH), onde receberdo parecer;

e Evento Interativo: oferece ao cidaddo a oportunidade de participar de audiéncias publi-
cas, sabatinas e outros eventos abertos. Para cada audiéncia/sabatina/evento, é criada
uma pagina especifica onde havera: a transmissdo ao vivo; espaco para publicacdo de

comentdrios; apresentacdes, noticias e documentos referentes ao evento;

e Consulta Publica: o cidadao pode opinar sobre projetos de lei, propostas de emenda a
Constitui¢do, medidas provisorias e outras proposicoes em tramitacdo no Senado Federal
até a deliberacao final, ou seja, san¢do, promulgacdo e envio a Camara dos Deputados ou

arquivamento (BRASIL. Senado Federal, 2020).

Conforme exibido na Figura 3.3, até a data de 28 de janeiro de 2020, o Portal e-
Cidadania ja havia registrado 20.811.240 votos em 8.668 proposicdes e 8.968.901 pessoas ha-

viam votado.

Figura 3.3 — Pagina de Consulta Publica do Portal e-Cidadania
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Fonte: https://www12.senado.leg.br/ecidadania/principalmateria Acessado em 28/01/2020.

3.3.2 e-Democracia

A outra plataforma testada foi a e-Democracia. O portal da Camara dos Deputados é
um mecanismo multiplo de participacdo, composto de variadas ferramentas que permitem a
interagdo de acordo com o interesse, habilidade e motivagdo de cada cidaddo. O portal foi
criado para ampliar a participag@o social no processo legislativo e aproximar cidaddos e seus
representantes por meio da interacao digital (BRASIL. Camara dos Deputados, 2020).

A Figura 3.4 apresenta a pagina inicial do portal e as ferramentas de participacio que a

plataforma oferece.
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Em 2009, a plataforma e-Democracia surgiu como um projeto piloto, abrigando ini-

cialmente duas discussdes. Ao longo do tempo, os resultados dessas discussdes, bem como

o expressivo interesse da sociedade em participar do ambiente instituido, levaram a criagao de

novas comunidades legislativas virtuais, sobre diversos temas. Em 2016 o portal passou por am-

pla reformulacio, que deu origem ao site como € atualmente (BRASIL. Camara dos Deputados,

2020). As formas de interagao disponiveis no portal sdo:

e Audiéncias interativas: o cidadao pode acompanhar audiéncias ao vivo e participar envi-

ando perguntas.

e Wikilegis: permite a contribui¢do em projetos de lei. Oferece campo para o usudrio editar

e aprimorar os projetos artigo por artigo, além de oferecer campo para comentarios, o que

permite que a populacdo entre em discussdes sobre o tema com outros cidadaos.
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e Expressdo: permite que o usudrio expresse sua opinido sobre assuntos que lhe afetam

diretamente e discuta solu¢des com outros cidadaos e com os deputados.

e Pauta Participativa: é uma forma de ajudar a Camara a definir a prioridade de votacdes
dos projetos. O cidadao pode votar nos assuntos que considera mais relevante, ao final do
periodo de consulta (2 semanas), a Camara colocard em pauta os projetos de cada tema
que tenham obtido o maior saldo positivo de votos, ou seja, votos favordveis menos votos

contrdrios (BRASIL. Camara dos Deputados, 2020).

3.4 Procedimentos para testes de usabilidade

McCloskey (2014) afirma que a maneira mais eficaz de entender o que funciona e o
que ndo funciona em uma interface € observar as pessoas utilizando, ou seja, a aplicacdo de
testes de usabilidade. O autor sugere que os testes produzem dados qualitativos sobre o que estd
causando problemas aos usudrios e essas informag¢des ajudam na recomendacdo de melhorias
ao sistema.

Para a realizacdo dos testes de usabilidade, os participantes do presente estudo foram
expostos inicialmente a uma breve apresentacdo dos propdsitos da pesquisa e dos processos de
avaliacdo, conforme o Roteiro de aplicacao (Apéndice C). Antes da realizacdo dos testes, 0s
participantes receberam o Termo de Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE), apresentado
no Apéndice B, para leitura e assinatura. Em seguida, foram feitas perguntas sobre o perfil
do participante (conforme questiondrio disponivel no Apéndice D) e sé entdo foi iniciada a
gravagdo da captura de tela, dudio e video para a conducdo dos testes.

O teste de usabilidade consiste em observar o participante € medir seu desempenho
durante a execuc¢do de tarefas previamente definidas. Esse monitoramento permite a coleta de
informacdes importantes sobre a interface e a qualidade da interacdo oferecida para o usuario
(ROGERS; SHARP; PREECE, 2013; SILVA; NUNES, 2010).

Dickinson, Arnott e Prior (2007) e Silva e Nunes (2010) apontam algumas recomen-
dacdes para os testes de usabilidade realizados especificamente com participantes idosos. De
acordo com os autores, esse grupo costuma se cansar mais facilmente e, por isso, € importante
manter o teste curto e fazer algumas pausas entre as atividades. Para diminuir o cansagco dos
participantes, as questdes do questiondrios foram lidas pela aplicadora dos testes.

Outra recomendacdo dos autores € a utilizacdo de uma linguagem clara e simples. Dic-

kinson, Arnott e Prior (2007) explicam que, embora o grupo de idosos seja muito diversificado
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em termos de nivel de educacdo académica, a porcentagem de usudrios com pouca ou nenhuma
educagdo formal tendem a ser alto em alguns paises devido a fatores socio-culturais. Além
disso, o declinio cognitivo e a falta de contato com termos relacionados a tecnologia podem
confundir o participante e gerar dificuldade de compreensao. Por isso, no presente estudo, a
aplicadora buscou se comunicar da forma mais simples possivel com cada participante.

Dickinson, Arnott e Prior (2007) ressaltam ainda a importancia de dar tempo para os
participantes pensarem. Os idosos costumam levar mais tempo para completar as tarefas e por
isso € desejavel que os testes sejam planejados com mais tempo do que o esperado (SILVA;
NUNES, 2010). No presente estudo, essa recomendagdo foi levada em consideracdo e, logo
na apresentacdo do estudo, a aplicadora informou aos participantes que todo o procedimento
poderia levar em torno de 40 minutos, mas ressaltou que era importante que o participante
utilizasse o tempo que precisasse para a execucdo das tarefas.

De fato, o tempo extra foi utilizado por alguns participantes que, na maior parte das
vezes, se lembravam de uma histéria ou um argumento que ndo eram relacionados ao teste em
si. Porém, conforme constato por Silva e Nunes (2010), as conversas que fogem ao tépico do
teste podem contribuir para o bem estar do participantes e criam um ambiente de confianga e
seguranga que permite a expressao de sentimentos, colaborando indiretamente na aplica¢ao dos
testes.

Conforme mencionado na Se¢do 3.1, o método de observacao selecionado nesse estudo
foi o protocolo think-aloud, criado por ERICSSON, H. A.; SIMON, H. A. (1984) com a fi-
nalidade de examinar as estratégias de resolucdo de problemas das pessoas. Nessa técnica, o
participante € instruido a utilizar o sistema enquanto pensa continuamente em voz alta, ou seja,
verbalizam seus pensamentos enquanto realizam as tarefas propostas pelo aplicador.

De acordo com Nielsen (1993), os testes que utilizam o protocolo think-aloud sao con-
siderados baratos, robustos, flexiveis e faceis de aprender. Porém, apesar de todas essas vanta-
gens, esse método deve ser aplicado com alguns cuidados especiais quando se trata de partici-
pantes idosos.

Conforme constatado por Dickinson, Arnott e Prior (2007) e Jobe e Mingay (1990), os
idosos normalmente ndo expressam seus pensamentos tdo claramente quanto um participante
mais jovem e, por isso, os autores enfatizam a importancia de levar em consideracdo a indivi-
dualidade de cada participante, para proporcionar um ambiente seguro e confortdvel para que

eles se expressem.
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Souza et al. (1999) estabelecem alguns critérios que devem ser considerados no processo
de selecdo das tarefas para um teste de usabilidade: identificar pontos onde possa haver uma
ruptura de comunicag¢do; incluir na tarefa pontos criticos da aplicagdo, ou seja, onde o usudrio
ndo pode errar para que o objetivo proposto seja de fato alcangado.

Além disso, para a defini¢ao das tarefas, McCloskey (2014) sugere que a seguinte per-
gunta seja proferida: “Quais sdo as atividades mais importantes que todo usudrio deve conseguir
realizar no site?”. Levando em consideragdo a sugestdo do autor, foram definidas duas tarefas
para os testes de usabilidade em cada uma das plataformas e-Cidadania e e-Democracia, as

quais sdo descritas nos Quadros 3.1 e 3.2, respectivamente.

Quadro 3.1 — Tarefas propostas para os participantes que utilizaram a Plataforma e-Cidadania

Objeto de estudo 1 — Plataforma e-Cidadania
Tarefa 1 — Vocé descobriu que pode enviar uma ideia ao portal de
participacao do Senado, e que caso essa ideia receba 20.000 apoios, a ideia
se tornard uma Sugestao Legislativa, e serd debatida pelos Senadores.
Diante disso, vocé decide propor a criacdo de Regulamentacao para a partici-
pacdo popular. Acesse a plataforma e proponha essa Ideia Legislativa!

Instrucoes:

Tematica: Administra¢ao publica: 6rgaos publicos

Titulo da ideia: Regulamentacao para a participacdo popular

Descricao da ideia: Criagdo de regulamentagdo para que a participagdo
popular tenha mais relevancia no Congresso.

Tarefa 2 — Seu amigo te contou que todos os projetos de lei e demais
proposi¢des que tramitam no Senado ficam abertos para receber opinides
desde o inicio até o final de sua tramitacdo. Vocé deve acessar a Consulta
Publica escolher alguma proposicao para se posicionar contra ou a favor
da sugestao.

*Importante: Nessa tarefa a intencdo ndo € avaliar a sua opinido, e sim
se as informacdes presentes no website estdo apresentadas de forma clara.

Fonte: Elaborado pela autora (2019).



43

Quadro 3.2 — Tarefas propostas para os participantes que utilizaram a Plataforma e-Democracia

Objeto de estudo 2 — Plataforma e-Democracia
Tarefa 1 — O projeto de lei que Proibe a distribuicdo e sorteio de animais em
eventos estd aberto para contribuicdes na Se¢do Wikilegis dentro da plataforma
e-Democracia. Vocé se interessa pelo assunto e decide acessar a minuta para
se inteirar do assunto.
Tarefa 2 - Vocé gosta de ficar por dentro do que estd sendo discutido pelos
Deputados e por isso decide acessar a plataforma e-Democracia para assistir
audiéncias interativas. Vocé deve acessar alguma audiéncia aberta para interacao
que seja de seu interesse, € no campo "bate papo'comentar sobre a importancia
da participacdo popular.

Sugestao de texto "A participacdo da populacao nessas audiéncias é muito
importante e deveria ser mais incentivada por parte do governo".

Fonte: Elaborado pela autora (2019).

As tarefas foram definidas com base nas consultas e debates que estavam abertos em
cada plataforma no periodo da aplicacao dos testes. Ao fim da sessao, os participantes responde-
ram a questodes relacionadas a experi€ncia proporcionada pela utilizacao dos servicos (conforme
questiondrio disponivel no Apéndice E).

As questdes foram elaboradas considerando os constructos relativos as Teorias de Acei-
tacdo e Uso abordadas na Sec¢ao 2.2. Os constructos abordados foram Utilidade Percebida (qua-
tro questdes), Facilidade de uso Percebida (quatro questdes), Intencdo de uso (duas questdes),
Altruismo (trés questdes) e Declinio de condig¢des fisioldgicas (trés questdes). Para responder as
perguntas, os participantes utilizaram uma escala tipo Likert de cinco niveis, sendo 1 = Discordo
Totalmente e 5 = Concordo Totalmente.

Além disso, foram feitas trés questdes chamadas de "mediadoras"para medir o nivel
de interesse politico dos participantes, de interesse nos temas abordados nas plataformas e de
confianga no governo, totalizando 19 perguntas.

Para encerrar, a aplicadora conduziu uma breve entrevista pds-teste com cada parti-
cipante, solicitando que reportassem as tarefas nas quais encontraram mais dificuldade, que
apontassem sugestdes de melhorias para o sistema e que falassem o que mais gostaram e o que

nao gostaram nas plataformas. O roteiro encontra-se no Apéndice F.
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3.5 Equipamentos

Todos os 20 testes de usabilidade foram realizados em um Notebook Acer, tela de 15,6
polegadas, com sistema operacional Windows 10. Os participantes utilizaram um mouse com
fio para a realizacdo das tarefas. Os testes foram aplicados em trés municipios do estado de
Minas Gerais.

Os testes foram realizados em laboratério, no Nicleo de Pesquisa em Acessibilidade,
Usabilidade e Linguistica Computacional — ALCANCE, situado no Departamento de Ciéncia
da Computagdo da Universidade Federal de Lavras, e também nas residéncias dos participantes,
em comodos silenciosos para evitar interferéncias. O desempenho dos usuarios foi gravado pelo

software OBS Studio®). A Figura 3.5 mostra como a gravagao do teste € exibida pelo Software.

Figura 3.5 — Tela do Software OBS Studio®)

Gridadania

IDEIAS MAIS POPULARES

Fonte: Elaborado pela autora (2019).

O software OBS Studio(R) realiza a captura da tela, inclusive dos movimentos do cursor,
captura o dudio do ambiente e exibe as imagens da webcam revelando as expressoes faciais que
os participantes esbocaram durante a execugao das tarefas. Os videos foram salvos e armazena-

dos para posterior anélise.

3.6 Analise de dados

O objetivo da andlise qualitativa € transformar os dados ndo estruturados encontrados em
textos e outros artefatos em uma descricao detalhada sobre os aspectos importantes da situagao
ou problema em consideracdo (LAZAR, J.; FENG, J. H.; HOCHHEISER, H., 2010). Foram

obtidas aproximadamente 7 horas e 20 minutos de gravacdo de video, sendo por volta de 4
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horas dos participantes que utilizaram a plataforma e-Cidadania e 3 horas e 20 minutos dos
participantes que utilizaram a plataforma e-Democracia.

Como foram aplicadas trés formas de coleta de dados (teste de usabilidade, questionarios
e entrevista), a andlise dos dados também foi dividida em trés etapas: 1) Andlise de videos e
classificacdo dos problemas encontrados nos testes de usabilidade, 2) Tabulacdo das respostas
dos questiondrios e 3) Andlise temdtica do contetido das entrevistas. As trés etapas sdo descritas

nas segdes a seguir.

3.6.1 Analise de videos e classificacdo dos problemas encontrados nos testes de usabili-

dade

O contetido das gravagdes dos testes foi analisado buscando identificar e classificar os
principais tipos de problemas de usabilidade e seus impactos no uso. Durante a anélise dos vi-
deos, cada problema na interagdo do participante com a plataforma foi registrado e classificado

a partir de trés principais atributos:

e Categorizacao de problemas de usabilidade: Os autores do esquema utilizado, Petrie
e Power (2012), definiram as quatro maiores categorias de problemas de usabilidade en-
contradas nos websites em testes com usudrios, a saber, Apresentacao Fisica, Contetdo,
Arquitetura da Informacdo e Interatividade. Cada uma das categorias ainda € subdividida
em diferentes tipos de problemas. As gravagdes foram analisadas e cada problema en-
contrado foi relacionado a uma categoria e um tipo de problema de usabilidade de acordo

com a classificacdo dos autores.

e Anilise de Rupturas de comunicacido com o sistema: Foi feita por meio do Método
de Anélise de Comunicabilidade (SOUZA et al., 1999). O MAC propde um conjunto
de interjei¢des (tags), que o usudrio potencialmente pode usar para se expressar em uma
situacdo onde ocorre uma ruptura na sua comunicagdo com o sistema. Cada tag possui
um significado e um “‘sintoma” que representa tipos de rupturas de comunicacio entre o

usudrio e o sistema. As fags e os respectivos sintomas sio apresentados no Anexo A.

e Analise de severidade dos problemas de usabilidade: A escala de severidade proposta
por por Molich (2008) foi aplicada em cada instancia de problema encontrado, sendo:

Cosmético (um problema irritante que os usudrios superam com facilidade); Simples (um
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problema que interrompe o usudrio por um curto periodo, facil de superar); Grave (in-
terrompe o usudrio por um longo periodo, € dificil de superar e prosseguir); Catastréfico
(muito grave, interrompe a execug¢do da tarefa). Os fatores considerados para a classifica-
¢do dos problemas foram: o tempo que o participante ficou estético observando e tentando
compreender o que fazer; o tempo que levou até retomar a tarefa e os comentarios reali-

zados no think aloud.

Além dos atributos descritos, foram registrados outros tépicos, como, o cddigo do usua-

rio, o tempo do video em que ocorreu o problema, a tarefa que o usudrios estava realizando, a

localizacao do site e a descricdo do problema. A Figura 3.6 apresenta um fragmento da tabela,

demonstrando a organizacdo dos dados registrados.

Figura 3.6 — Fragmento do registro dos problemas de usabilidade

Codigo |Tempo |Tarefa Localizagio MAC Problema Categoria Severidade

ndo encontrou o campe para

4 01:34| 1 |[ideialegislativa cadé? enviar ideia, foi necessario  |Arquitetura da informac8o: 1|  minor

4 02:42| 1 |cadastrode ideia legislati cadé? as tematicas ndo estdo em Interatividade: 8 cosmético

1 05:09| 2 |menu superior (portais) epal participante clicou no menu  |Interatividade: 12 cosmético
ndo encontrou o campe para

1 04:02| 1 |[ideialegislativa cadé? enviar ideia, foi necessario  |Arquitetura da informac8o: 1| cosmético

1 06:38)| 1 |cadastrode ideia legislati cadé? area tematica - "ta muito Interatividade: 8 minor

1 14:02| 2 |feedback da propostadei Eagora? ndo conseguiu sair do campo |Interatividade: 10 minor

1 17:00( 2 |Consulta publica- todasa Eagora? nio identificou que para Interatividade: 12 major
votou em uma proposta gue

1 17:19| 2 |Votagdo em proposigdo Ué, o que houve? |ja havia sidovotadaeo Arquitetura da Informagdo: 2|  major

Fonte: Elaborado pela autora (2019).

A tabela completa pode ser consultada no /ink a seguir:

<https://osf.10/k3ezd/>

3.6.2

Tabulac¢io das respostas dos questionarios

Para a tabulacdo dos dados obtidos pela aplicacdo dos questiondrios, foi utilizado um

aplicativo de planilha eletronica. Foram aplicados métodos de estatistica descritiva com base

na média das respostas agrupadas por constructos. Isso permitiu a sumarizacao dos dados e a

geragdo de graficos, possibilitando uma melhor visualizac¢do das respostas e consequente analise

dos dados.

3.6.3 Analise tematica das entrevistas

A andlise tematica foi aplicada nos relatos dos participantes em relacdo a percepcao dos

sistemas durante a entrevista ao final da sessdo. De acordo com Braun e Clarke (2006), a analise
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temdtica é um método que oferece uma abordagem acessivel e flexivel para a anélise de dados
qualitativos. De acordo com as autoras, esse método € util para identificar, analisar e relatar
padrdes (temas) dentro dos dados. O resultado dessa andlise é uma codificacdo que resume os
principais aspectos detectados e relacionamentos ou padrdes subjacentes ocultos nos dados.
Nessa pesquisa a codificagdo foi feita separando os aspectos positivos e 0s aspectos
negativos relatados pelos participantes. O Quadro 3.3 apresenta as categorias dos principais

aspectos mencionados.

Quadro 3.3 — Categorias de codificacdo

Aspectos positivos Aspectos negativos
Existéncia de um canal
institucional para comunicacao

Falta de divulgagdo e confianca

no governo

com os governantes

Representatividade e Linguagem complicada e
empoderamento organizacdo confusa

Atencdo ao cidaddo idoso

: Falta de atualizacao frequente
na pesquisa

Fonte: Elaborado pela autora (2020).

Os codigos foram obtidos a partir de codificagao aberta, com atribuicao de categorias
a temas que emergiram a partir da andlise, e que poderiam ser recorrentes em outras situacoes

com outros participantes.
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4 RESULTADOS

Neste capitulo sdo apresentados os resultados obtidos pela andlise dos dados coletados
nos testes de usabilidade, na aplicacdo dos questiondrios € nas entrevistas com os participantes.
A Secdo 4.1 descreve as principais caracteristicas dos participantes da pesquisa. Na Se¢do 4.2,
os problemas de usabilidade encontrados nas plataformas sdo classificados quanto a categoria,
comunicabilidade e severidade. A Secdo 4.3 traz os resultados da tabulacdo dos dados obtidos
pela aplicagc@o do questiondrio referente a percepcao da aceitacdo e intencdo de uso das platafor-
mas. Na Secao 4.4, sdo abordados os principais pontos destacados pelos participantes durante

a entrevista em relagdo ao seu uso.

4.1 Perfil dos participantes

Na primeira etapa do procedimento, os participantes responderam um questionarios con-
tendo questdes demograficas. As respostas sugerem que os colaboradores dessa pesquisa pos-
suem um perfil diversificado em termos de experiéncia com computadores e caracteristicas
pessoais. Os aspectos relevantes sobre os participantes e seus habitos sdo descritos nesta se¢ao.

Como ja mencionado anteriormente, na Se¢do 3.2, o estudo contou com a participacao
de 20 pessoas com mais de 60 anos de idade, destes, 10 participantes realizaram o teste na plata-
forma e-Cidadania e os outros 10 realizaram na e-Democracia. A distribui¢do dos participantes
entre as plataformas foi definida de forma aleatéria. Uma das tarefas da e-Democracia envolvia
a participacao em Audiéncias Interativas, que ocorrem em datas e horarios especificos, por isso
buscou-se priorizar os testes destas plataformas em momentos em que as audi€ncias estavam
acontecendo. Como esse foi o principal fator para a defini¢cdo de qual plataforma o participante
iria avaliar, ndo foi possivel estabelecer um equilibrio entre dos perfis dos participantes de cada
plataforma.

A idade média dos participantes foi de 67,35 anos, sendo de 68,5 na plataforma e-
Cidadania e 66,1 na e-Democracia. A Figura 4.1 apresenta a faixa etdria dos participantes

por plataforma.
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Figura 4.1 — Faixa etdria dos participantes por plataforma

B =-Cidadania e-Demaocracia
60-64
£5-69

70-74

fl

75-80

]

1 2 3 4

Fonte: Elaborado pela autora (2019).

Nota-se que a maior parte dos participantes, em ambas as plataformas, possuiam entre
60 e 64 anos. A plataforma e-Democracia ndo foi avaliada por nenhum participante com mais
de 75 anos, enquanto a plataforma e-Cidadania foi avaliada por trés participantes com mais de
75 anos.

Todos os participantes que participaram do estudo relataram que utilizam a internet todos
os dias, porém apenas 15% (3 participantes) se consideram usudrios avancados de computador.
A metade dos participantes (5 por plataforma) relatou ter conhecimento béasico do uso de com-
putador e 35% (7 participantes) disseram ser usudrios intermedidrios. A Figura 4.2 mostra como

os participantes de cada plataforma classifica sua experi€éncia com o uso de computadores.

Figura 4.2 — Experiéncia do uso de computadores por plataforma

B e-Cidadania e-Democracia
Bésico —
Intermediario —
Avancado h
|

[}
=
B
[N}
4=
o

Fonte: Elaborado pela autora (2019).

Quanto ao dispositivo utilizado para o acesso a internet, o celular foi o mais citado,

sendo o dispositivo de preferéncia de 60% dos participantes. O computador foi escolhido por
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seis participantes (30%) e o tablet foi citado por apenas dois participantes (10%). A Figura 4.3

mostra a respostas dos participantes por plataforma.

Figura 4.3 — Dispositivo mais usado para acesso a internet
B =-Cidadania e-Democracia

Celular
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Fonte: Elaborado pela autora (2019).

Outro ponto em comum entre os participantes foi a utilizacdo do Whatsapp. Quando
perguntados sobre a utilizacdo de redes sociais, todos os participantes relataram que utilizam
o aplicativo de mensagens. Os participantes podiam escolher mais de uma alternativa nessa
questdo. Treze respondentes (65%) mencionaram utilizar o Facebook, sete participantes (35%)
utilizam o Instagram e um participante disse que acompanha as noticias pelo Twitter. A Figura

4.4 mostra as redes sociais utilizadas pelos participantes de cada plataforma.

Figura 4.4 — Redes sociais utilizadas pelos participantes de cada plataforma

B =-Cidadania e-Democracia
Facebook —
Whatsapp [
Instagram _—
Twitter
0 2 4 a g 1a

Fonte: Elaborado pela autora (2019).

Em relagdo a escolaridade, pode-se observar na Figura 4.5 que os participantes que ava-

liaram o e-Cidadania possuiam escolaridade mais alta. Enquanto a e-Democracia foi avaliada
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por um participante com nivel fundamental e quatro com nivel médio, a maior parte dos partici-
pantes da plataforma e-Cidadania possuia graduagdo e especializacdo. Dois participantes com

doutorado participaram do estudo, cada um deles avaliou uma plataforma.

Figura 4.5 — Escolaridade dos participantes

B =-Cidadania e-Democracia

Fundamental
Weédio
Graduagio
Especializacio

Doutorado

Fonte: Elaborado pela autora (2019).

Também foi perguntado aos participantes se possuiam alguma dificuldade (motora, vi-
sual, auditiva ou cognitiva), decorrente da idade ou ndo. A maior parte dos participantes (75%)
declarou ndo possuir nenhuma das dificuldade elencadas. Um participante que realizou o teste
na e-Cidadania declarou possuir baixa visao por virtude de uma miopia grave que piorou com
idade. Um participante que fez o teste na e-Democracia mencionou dificuldade motora de-
corrente de um acidente. Trés participantes mencionaram dificuldade auditiva, agravadas pela
idade, dois fizeram o teste da e-Democracia e um na e-Cidadania. A Figura 4.6 a distribui¢ao

dos participantes de acordo com suas dificuldades em cada plataforma.

Figura 4.6 — Dificuldades apresentadas pelos participantes

B =-Cidadania e-Democracia

-

Yisual

Matara

Auditiva [

Menhuma

Fonte: Elaborado pela autora (2019).
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Foi perguntado aos participantes se ja haviam acessado a e-Cidadania ou a e-Democracia
antes de participar do estudo. Apenas um participante declarou ja ter acessado a plataforma
e-Cidadania, por isso esse participante foi conduzido para realizar o teste na plataforma e-
Democracia. Todos os outros (95%) relataram nunca ter acessado nenhuma das duas platafor-
mas.

Quanto ao conhecimento da existéncia das plataformas, doze participantes (60%) infor-
maram que ndo tinham conhecimento da existéncia de nenhuma delas. A Figura 4.7 mostra a

distribui¢do dos participantes entre as plataformas em relacdo ao conhecimento das mesmas.

Figura 4.7 — Conhecimento sobre a existéncia das plataformas avaliadas

B e-Cidadania e-Demaocracia

Ambas
platafarmas

Apenas e-
Cidadania

Apenas e-
Demacracia

Menhuma das
plataformas

Fonte: Elaborado pela autora (2019).

Nota-se que trés participantes relataram que tinham conhecimento apenas da e-Cidadania,
nenhum participante declarou ter conhecimento apenas da e-Democracia e cinco participantes

afirmaram que sabiam da existéncia tanto da e-Cidadania, quanto da e-Democracia.

4.2 Problemas de usabilidade encontrados

Ao todo, 107 problemas foram identificados durante a andlise dos videos dos testes
de usabilidade, sendo 57 na plataforma e-Cidadania e 50 na plataforma e-Democracia. Um
teste de Mann-Whitney nio encontrou diferenca estatisticamente significativa entre o nimero
de problemas por usudrio encontrados nos testes (U = 32, N=10,10, p=0,62).

Cada problema foi registrado e categorizado em diversos atributos (Figura 3.6). Os

principais aspectos observados em relagdo aos problemas de usabilidade sdo descritos a seguir.
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4.2.1 Categorizaciao dos problemas de usabilidade

Conforme explicado anteriormente na Subsecdo 3.6.1, Petrie e Power (2012) definiram
um conjunto de quatro categorias amplas de problemas de usabilidade encontradas nos websites
em testes com usudrios: Apresentacdo Fisica, Conteudo, Arquitetura da Informacdo e Interati-
vidade. A Tabela 4.1 apresenta a distribui¢cdo dos problemas encontrados em cada plataforma

analisada, de acordo com as categorias definidas pelos autores.

Tabela 4.1 — Categorias dos problemas de usabilidade identificados em cada Plataforma

Categoria e-Cidadania | e-Democracia
Apresentacao 14,1% 14%
Fisica (8) (7)
7,1% 6%

Contetdo ’

“) 3)
Arquitetura 46,9% 38%
da Informacao 227) (19)
.. 31,5% 42%
Interatividade (18) @1
Total 57 50

Fonte: Elaborado pela autora (2019).

Cada categoria de Petrie e Power (2012) ainda se fragmenta em subcategorias, para
facilitar o entendimento, os problemas de usabilidade de cada plataforma serdo descritos sepa-
radamente. A Tabela 4.2 exibe a quantidade de problemas encontrados em cada subcategoria

na plataforma e-Cidadania.

Tabela 4.2 — Quantidade de problemas por subcategoria e-Cidadania

Categoria Subcategoria Qntd.
Apresentacdo fisica | Layout Confuso 8
Contetido ndo esté claro 1
Conteudo Conteudo nado detalhado 2
Termos ndo estdo definidos 1
Arquitetura da O conteddo ndo estd em uma ordem apropriada 17
Informacao O conteudo ndo estd bem estruturado 10
Elementos de interacao nao estao identificados 11
.. Muitas opgdes 4
Interatividade Falta da funcionalidade interativa esperada
Elementos de interacao nao estdo agrupados de forma logica 1

Fonte: Elaborado pela autora (2019).

Problemas de Apresentacio Fisica na e-Cidadania
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Na plataforma e-Cidadania, todos os oito problemas relacionados a Apresentacio Fiscia
foram incluidos na subcategoria Layout Confuso. Isso porque um banner ocupa a maior parte
da pagina inicial da plataforma e prejudica o usudrio na busca de informagdes. Embora cada
ferramenta de participacdo seja acompanhada de uma descri¢do clara de sua fun¢do, o banner
atrapalha a visualizagcdo da explicacdo, principalmente na tela do notebook que normalmente é
menor do que a tela do computador, ou quando o zoom esta ativado. A Figura 4.8 mostra que a

descrigdo das ferramentas de participacao ficam ocultadas pela barra de tarefas do notebook.

Figura 4.8 — Péagina inicial e-Cidadania

Gcidadania a

Imicio Ideia Legislativa Evenio Interativ Consulta Pablica

Fabe e walida bo de declaracha Rl atdaicy Termos de Uso Pengunsas Frequentey

AUDIENCIA POBI;' C

FUTURE-SE.

@ cidadania

| IDEIA CONSULTA

2 Digite aqui para pesquisar

Fonte: BRASIL. Senado Federal (2020)

Além disso, o banner utiliza recurso de animagao, fato que também contribuiu para que
os participantes ficassem confusos e com dificuldade para identificar informacdes essenciais

para a realizacdo das tarefas.

Problemas de Contetddo na e-Cidadania

Conteudo pode ser definido como a informacao textual contida num website. Em relacao
ao contetido do e-Cidadania trés tipos de problemas foram identificados durantes os testes:

1) Contetido nao esta claro: Um problema foi incluido nessa subcategoria, pois na
pagina inicial, a ferramenta Ideia Legislativa é apresentada com a descricao "Proponha uma
nova lei", porém quando o cidaddo vai propor a nova lei, o botdo se refere a "Enviar Ideia".
Essa mudanca de nomenclatura confundiu o participante, que comentou que termos diferentes
ndo deveriam ser usados para se referir a mesma fung¢do. A Figura 4.9 mostra a fungdo ¢

apresentados na pégina inicial e na pigina da Ideia Legislativa.
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Figura 4.9 — Termos diferentes sendo usados para a mesma funcio

Vocé pode propor e apoiar ideias legislativas que podem virar leis

IDEIA
LEGISLATIVA

uma nova lei

L}
Proponha .:G_D, ENVIAR IDEIA

Pagina inicial Pagina Ideia Legislativa

Fonte: BRASIL. Senado Federal (2020)

2) Contetido nao detalhado: Dois problemas foram incluidos nessa subcategoria, pois
algumas proposi¢oes disponiveis na ferramenta Consulta Publica possuem uma breve descrigao
do conteudo, outras ndo. A falta de detalhamento dessas proposicdes gerou confusiao em alguns
participantes. A Figura 4.10 mostra que o resumo aparece em algumas proposi¢des e em outras
nao.

Figura 4.10 — Exemplo de proposi¢cdes com detalhamento e outras sem

PROPOSICOES POPULARES

PL 6284/2019
8.271 583

5IM NAO

MPV 914/2019
158.348 162.757

5IM NAO

PEC 43/2019

Altera o art. 62 da Constituicdo Federal, para dispor sobre o rito
legislativo das Medidas Provisorias e da outras providéncias.

57 1.948

5IM NAO

Fonte: BRASIL. Senado Federal (2020)

3) Termos nao estao definidos: Um participante relatou que nao sabia o significado de
MPV (Medida Proviséria) e comentou que além das siglas, na Consulta Publica, seria indicado

colocar o significado dos termos para facilitar o entendimento do cidadao.

Problemas de Arquitetura da Informacao na e-Cidadania
A maior parte dos problemas de usabilidade encontrados na e-Cidadania foi em relacio

a Arquitetura da Informacgdo. Essa categoria estd diretamente relacionada a organizacdo do
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conteddo apresentado no website. Duas principais subcategorias foram identificadas entre os
problemas:

1) O contetido nao esta em uma ordem apropriada: Dos dez participantes que reali-
zaram o teste, nove tiveram dificuldade para encontrar o botao de "Enviar ideia"na pagina Ideia
Legislativa e 17 problemas de usabilidade foram enquadrados nessa subcategoria. Isso porque
€ necessario que o usudrio utilize a barra de rolagem até o fim da pdgina para encontrar o botdo.
Muitos participantes ficaram confusos e clicaram outros links buscando como prosseguir com
a tarefa. A Figura 4.11 mostra que o botdo fica no fim da pagina, apds vérias informacdes de

menor relevancia.

Figura 4.11 — Pdgina que permite o envio de ideia legislativa
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Fonte: BRASIL. Senado Federal (2020)
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2) O contetido nao esta bem estruturado: Dois problemas frequentes foram incluidos
nessa subcategoria. Ambos os problemas foram encontrados na ferramenta Consulta Publica,
na qual o usudrio vota sim ou ndo em uma proposi¢ao de lei.

a) Proposicdes encerradas estdo na mesma pdgina que as proposi¢des abertas para vota-
¢a0: Cinco problemas foram registrados nesse topico. Os participantes clicaram na aba "Todas
as proposi¢des'e encontraram uma pdgina com vdrias proposicdes, porém quando clicavam
para votar recebiam uma notifica¢do informando que a tramitacdo ja estava encerrada. Os par-
ticipantes ficaram constrangidos com a notificagdo, e demonstraram acreditar que o problema
ocorreu por algum erro que cometeram. A Figura 4.12 mostra como as proposi¢des sao exibidas

na pégina.

Figura 4.12 — Pagina das proposicoes

Todas as proposicoes Y Filtrar

SUG 30/2017

“Fim do auxilio moradia para deputados, juizes senadores

1.971.249 10.608
]
SIM NAO

PEC 106/2015

Da nova redacdo aos arts. 45 e 46 da Constituicdo Federal para reduzir o ndmero de membros da Camara dos
Deputados e do Senado Federal.

1.859.115 10.699
]
SIM NAO

PDS 175/2017

Convoca plebiscito sobre a revogacdo do Estatuto do Desarmamento.

731.679 950.220
I ——
SIM NAO
SUG 2/2018

Criminalizar o MST, mtst e outros movimentos ditos sociais que invadem propriedades

521.017 388.888

m
d

IM NA

=]

SUG 15/2014

Regular a interrupgdo voluntaria da gravidez, dentro das doze primeiras semanas de gestacdo, pelo sistema
anico de sadde.

423.403 381.116

m
1

IM NAO

Fonte: BRASIL. Senado Federal (2020)

Pode-se notar o campo "Filtrar"a direita da imagem, porém esse campo permite apenas

a filtragem por Autor, Nimero, Ano e Tipo, conforme mostra a Figura 4.13.
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Figura 4.13 — Op¢des do Filtro de Proposicdes

Autor Namero Ano
Tipo
Todas as proposicoes v PESQUISAR

Todas as proposices

ECD - EMENDA(S) DA CAMARA DOS DEPUTADOS A PROJETO DE LEI DO SENADO
EDS - EMENDA(S) DA CAMARA DOS DEPUTADOS A PROJETO DE DECRETO LEGISLATIVO
MPV - MEDIDA PROVISORIA

FDL - PROJETO DE DECRETO LEGISLATIVO

PDS - PROJETO DE DECRETO LEGISLATIVO (SF)}

PEC - PROPOSTA DE EMENDA A CONSTITU\CE\O

FL - FROJETO DE LEI

PLC - PROJETO DE LEI DA CAMARA

PLP - PROJETC DE LEI COMPLEMENTAR

PLS - PROJETO DE LEI DO SENADO

PLV - PROJETO DE LEI DE CONVERSAD (CN)

PRS - PROJETO DE RESOLU(;)&O DO SENADO

SCD - SUBSTITUTIVO DA CAMARA DOS DEPUTADOS A PROJETO DE LEI DO SENADO

5DS - SUBSTITUTIVO DA CAMARA DOS DEPUTADOS A PROJETO DE DECRETO LEGISLATIVO
SUG - SUGESTAD

Fonte: BRASIL. Senado Federal (2020)

b) As proposi¢des que ja receberam voto nao estdo identificadas: Esse problema também
ocorreu cinco vezes. Quando os participantes clicavam para confirmar o voto, uma mensagem

dizendo que ja havia um voto registrado sobre essa matéria surgia na tela. A Figura 4.14 mostra

€8sa mensagem.

Figura 4.14 — Mensagem informando que j4 existe um voto registrado

wwwl2.senado.leg.br diz

12 existe um voto registrado sobre essa matérial

Fonte: BRASIL. Senado Federal (2020)

E importante ressaltar que a mensagem nio especifica se o voto que ja foi registrado era

"sim"ou "ndo", ou seja, depois que o voto € registrado, niao € possivel saber se foi contra ou

apoiando a proposic¢ao.

Problemas de Interatividade no e-Cidadania

Liu e Shrum (2002, p. 54) definiram interatividade como “o grau em que duas ou mais
partes da comunicag@o podem agir uma sobre a outra, € o grau em que as influéncias s@o sin-
cronizadas", ou seja, como ocorre a interacdo entre o usudrio e o sistema. Em relacdo a intera-

tividade, quatro subcategorias de problemas de usabilidade foram identificadas:
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1) Elementos de interacio nao estao identificados: Esse foi um problema muito fre-
quente, foram identificados 11 circunstancias nesse tépico. O problema ocorreu na secdo de
Consulta Publica, pagina de Proposi¢des Populares, quando os participantes tentaram registrar
o voto e ndo identificaram que para votar deveriam clicar no link da proposi¢do. Diversas vezes
os participantes tentaram clicar diretamente no "sim"ou "ndo"que ndo sao links.

2) Muitas op¢oes: Quatro problemas foram identificados nesse tépico. Quando o cida-
dio envia uma Ideia Legislativa, deve escolher a Area Temética em uma caixa de op¢des, como
mostra a Figura 4.15. Nessa caixa de opg¢des, sao listados 55 temas para o cidaddo escolher em

qual tépico sua ideia se encaixa melhor.

Figura 4.15 — Caixa de opcdes para escolha da drea Temadtica

Area Tematica m
Selecione o tema da sua Ideia Legislativa. 56 é possivel escolher uma opcdo. Se a ideia
tem relagdo com varias areas, indique a principal.

Administrativo v
[ administrativo

Juridico

Social

Honaorifico

Administragdo pablica: orgdos publicos

Licitacdo e contratos

Militares dos estados, DF e territdrios

Organizagdo politico-administrativa do Estado

Servidores publicos

Agricultura, pecudria e abastecimento

Desenveolvimento regional

Fiscalizagdo e controle

Inddstria & comércio

Planejamento e orgamento

Minas e energia

Recursos hidricos

Pesca e agricultura

Politica econdmica e sistema financeiro

Politica fundiaria e reforma agraria -

Fonte: BRASIL. Senado Federal (2020)

A escolha da drea temdtica gerou confusdo entre os participantes. Alguns se assustaram
com a quantidade de opcdes e outros comentaram que a escolha do tema ndo deveria ser feita
pelo cidaddo que quer enviar uma ideia, mas muitas vezes nao possui conhecimento especifico
para saber em qual drea temdtica a ideia se encaixa.

3) Falta da funcionalidade interativa esperada: Dois problemas foram incluidos
nessa subcategoria. Apds enviar uma Ideia Legislativa, o cidaddo € direcionado para uma pé-

gina de feedback que explica como serd o trimite apds o registro, como mostra a Figura 4.16.
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Nessa pagina ndo existe um link especifico para o cidadao voltar para a pagina inicial. Muitos

participantes ignoraram o "Inicio"na barra de menu e utilizaram o botdo de voltar do navegador.

Figura 4.16 — P4gina de Feedback da Ideia Legislativa
Sua ideia foi registrada com sucesso!

Ela sera avaliada, conforme os Termos de uso, em até 5 dias Oteis. Se ndo ferir

durante quatro meses.

Lembre-se que ela precisa de 20 mil apoios para ser formalizada na Comissdo de
Direitos Humanos e Legislagdo Participativa, onde recebera parecer, favoravel ou
nao.

Se, no decorrer do pericdo, a Ideia Legislativa ndo alcancar a quantidade de apoios
necassarios, ela sera automaticamente encerrada para votagdo, ficando disponivel
para consulta em area especifica do portal.

Vocé receberd um email informando sobre a publicagdo ou arquivamento da sua
proposta.

Obrigade por participar do Programa e-Cidadania.
Aproveite para apoiar outras ideias!

Weja a lista de ideias publicadas agui.

Fonte: BRASIL. Senado Federal (2020)

4) Elementos de interacio nao estao agrupados de forma légica: Um problema foi
registrado nessa subcategoria. Ao enviar uma Ideia Legislativa, os botdes de enviar e cancelar
sd0 muito proximos, como mostra a Figura 4.17. O participante comentou que por descuido
alguém pode clicar em "cancelar"e perder toda a informacdo digitada. As limitacdes motoras
trazidas com a idade e falta de habilidade no uso do mouse do cidadao idoso podem aumentar
o risco desse problema ocorrer. Além disso ndo existe um botao para salvar, possibilitando que

o cidaddo retorne em outro momento para continuar digitando sua Ideia de Lei.
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Figura 4.17 — Botdes de enviar e cancelar na pigina de cadastro de Ideia Legislativa

Cadastro de Ideia Legislativa

Area Temética B
Selecione o tema da sua Ideia Legislativa. 56 € possivel escolher uma opgdo. Se a ideia
tem relagdo com varias dreas, indigue a principal.

Administrativo v

Titulo da sua Ideia B

Exponha, em poucas palavras, o que € essencial em sua ideia. Seja claro, pois esse
campo identificara sua Ideia Legislativa na lista geral.

Descricdo da sua Ideia m

Expligue o gue sua ideia fara se for transformada em lei. Vocé pode descrever o
problema que sera solucionado com a implementagdo de sua ideia.

Mais detalhes
Campo opcional - Apresente mais informagdes sobre sua Ideia Legislativa.

Sua |deia Legislativa sera avaliada conforme os Termos de Uso do Portal e-Cidadania.

Enviar| |Cancelar,

Fonte: BRASIL. Senado Federal (2020)

A quantidade de problemas encontrados em cada subcategoria na plataforma e-Democracia
¢ descrita na Tabela 4.3.

Tabela 4.3 — Quantidade de problemas por subcategoria e-Democracia

Categoria Subcategoria Qntd.
A péagina ndo carrega apropriadamente 2
Apresentacao fisica | Layout confuso 4
Elementos de interacao nao notados 1
Contetido Contetido nao esté claro 3
Arquitetura da O conteddo nao estd em uma ordem apropriada 17
Informagao Titulos confusos 2
Icones nos elementos de interacdo ndo estio claros
Interatividade Formato de preenchimento pouco claro 1
Falta da funcionalidade interativa esperada 12

Fonte: Elaborado pela autora (2019).

Problemas de Apresentacao Fisica na e-Democracia
Os problemas relacionados a Apresentacao Fisica na e-Democracia foram identificados

em trés subcategorias:
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1) A pagina nao carrega apropriadamente: A seciao Wikilegis permite que o cidadao
contribua em Projetos de Lei enviando seus comentarios e sugestdes. Porém o carregamento da
pagina foi considerado lento, os participantes ndo perceberam que a pédgina estavam abrindo e
ficaram clicando em diversos outros links para tentar entender o que estava acontecendo.

2) Layout confuso: O topo da pagina inicial é ocupado pela logo da Camara dos De-
putados e uma mensagem sobre a plataforma, como mostra a Figura 4.18. O usudrio visualiza
as ferramentas de participacdo que a plataforma oferece sem utilizar a barra de rolagens. Esse
fato gerou confusdo nos participantes, que tiveram dificuldade para encontrar as informacdes

necessdrias para realizacdo das tarefas.

Figura 4.18 — Grande cabecalho com a logo da Camara

& eDemocracia x ‘+ “

& > C ¥ @& edemocracia.camaraleg.br

o, Camara dos Deputados

l- CAMARA DOS
l__ DEPUTADOS

Bem-vindo ao e-Democracia

. Este Portal foi criado para ampliar a
participacgéo social no processo legislativo e
aproximar cidadé@os e seus representantes por
meio da interagao digital.

COLOQUE PROJETOS NA PAUTA DE
VOTAGOES

Ver todos

PAUTA
PARTICIPATIVA

Ajude a Camara a PAUTA PARTIGIPATIVA

Crralha nrmintac dee famoe

Fonte: BRASIL. Camara dos Deputados (2020).

3) Elementos de interacio nao notados: Um participante confundiu a barra que existe
sobre o titulo das ferramentas com a barra de rolagem. Esse participante ficou clicando diver-
sas vezes na barra decorativa tentando mover a pagina. A Figura 4.19 mostra como a barra

decorativa pode ser facilmente confundida com a barra de rolagem.



Figura 4.19 — Barra decorativa e barra de rolagem na se¢do Wikilegis

WIKILEGIS

PRISAC EM 2° INSTANCIA

Trata-se de Proposta de
Emenda & Conslituigio (PEC)
para transformar os recursos
extraordinaro e especial em
acbes revisionais de
competéncia origindria do

Su

TEMAS:

SEGURANGCA

PROPOSTAS PARTICIFE ATE:

T 21/02/2020

VIABILIZAGAO DE
MEDICAMENTOS QUE
CONTEN...

Trata-se de projeto de |ei para
viabilizar a comercializacio de
medicamentos que
contenham extratos
substratos ou partes da planta
Cannabis saliva em sua

form

TEMAS:

® CIENCIA E TECNOLOGIA
.

PROPOSTAS ENCERRADO EM:

_

PROTECAO E APOID

PSICOLOGICO A MULHER A...

Implementar servicos de
apoio psicoldgicos as atletas
vitimas de violéncia fisica ou
sexual e prever atendimento
articulado nos servicos de
assisténcia social,...

TEMAS:

PROPOSTAS ENCERRADD EM:
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h
Fonte: BRASIL. Camara dos Deputados (2020).

Problemas de Conteddo na e-Democracia

Em relagdo ao contetido, todos os problemas foram incluidos na subcategoria Contetdo
nao esta claro. Isso porque durante a realizacdo dos testes, os projetos de lei eram dispostos em
forma de Minuta, e alguns participantes comentaram que a forma como o contetido € apresen-
tado "assusta"os cidaddos. A Figura 4.20 mostra como o projeto de lei era apresentado e como

a contribui¢ao do cidadao poderia ser feita.
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Figura 4.20 — Minuta do Projeto de Lei na e-Democracia

Lei Geral do Licenciamento Ambiental
PL 3729/2004

Disp&e sobre o licenciamento ambiental e a avaliagdo ambiental estratégica, e da outras
providéncias.

CAPITULO |
DISPOSICOES PRELIMINARES

Art. 1° Esta Lei, denominada Lei Geral do Licenciamento Ambiental, estabelece normas gerais
para o licenciamento de atividade ou empreendimento utilizador de recursos ambientais,
efetiva ou potencialmente poluidor ou capaz, sob qualquer forma, de causar degradacdo do

% % eio ambiente, previsto no art. 10 da Lei n® 6.938, de 31 de agosto de 1981, e dispde sobre a
avaliagdo ambiental estratégica (AAE) de politicas, planos ou programas governamentais e o
zoneamento ecoldgico-econdmico.

o W §1° As disposicdes desta Lei aplicam-se:

I - ao licenciamento ambiental realizado perante os érgaos e entidades da Unido, dos
estados, do Distrito Federal e dos municipios integrantes do Sistema Nacional do Meio

'.‘ " Ambiente (Sisnama), observadas as atribuicdes estabelecidas na Lei Complementar n®
140, de 8 de dezembro de 2011; e

Fonte: BRASIL. Camara dos Deputados (2020).

Um dos participantes sugeriu que poderia ser disponibilizado um breve resumo sobre o
conteudo de cada projeto de lei, com linguagem mais clara e acessivel para toda a populagdo.
ApOs a finalizacdo da coleta de dados, a plataforma e-Democracia teve algumas ferramentas
atualizadas e na nova versao é apresentado um breve resumo do Projeto de Lei, assim como foi

sugerido pelo participante. A Figura 4.21 mostra como € a nova apresentacio do projeto de lei

na se¢do Wikilegis.
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Figura 4.21 — Nova apresentag@o do Projeto de Lei

COMO PARTICIPAR o Aberio até 21/02/2020 =
Prisao em 22 Instancia

Trata-se de Proposta de Emenda a
Constituig&o (PEC) para transformar os
recursos extraordinario e especial em
acdes revisionais de competéncia originaria
do Supremo Tribunal Federal e do Superior
Tribunal de Justica.

dv b

Art. 1° O art. 102 da Constituicdo passa a vigorar =
com as seqguintes alteragoes:

Fonte: BRASIL. Camara dos Deputados (2020).

Problemas de Arquitetura da Informacio na e-Democracia

Duas subcategorias de problemas foram identificadas em relacdo a Arquitetura da Infor-
macao.

1) O contetido nao esta em uma ordem apropriada: Muitos problemas foram encon-
trados nessa categoria devido a maneira em que as ferramentas sdo dispostas na plataforma. O
menu disposto horizontalmente confundiu a maior parte dos participantes, que demoraram para
encontrar as informagdes necessdrias para prosseguir com as tarefas.

A Figura 4.22 mostra que as ferramentas de participacao da e-Democracia sdo dispostas
de forma horizontal e que € necessario que o usudrio realize a rolagem da pagina para ter acesso

as ferramentas de participacgao.
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Figura 4.22 — Menu disposto horizontalmente na e-Democracia

FAGA SUA PERGUNTA

WIKLEGE

| dile ¢ ey e e i e e el

PARTICIPE EM DISCUSSOES

" O 3 50 e =
] T —— e —— s "

e i R A
s B

EXPRESSAD

ﬁ PAUTA
PARTICIFATIVA

VO M FUREDE | R BT AR DT

Fonte: BRASIL. Camara dos Deputados (2020).

Além da barra de rolagem da pagina inicial, na nova versao da secao Wikilegis, existe
uma barra de rolagem para que o usudrio acesse os projetos de leis anteriores. Essa barra ja foi
mencionada e pode ser visualizada na Figura 4.19.

2) Titulos confusos: Dois participantes se queixaram do titulo da ferramenta Wikilegis.
"Esse aqui ndo explica o que é" comentou um participante se referindo a ferramenta. Os par-
ticipantes focaram no nome "complicado"e nio perceberam que a explicac@o estava abaixo do

titulo, e acima dos projetos de lei, como mostra a Figura 4.23
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Figura 4.23 — Ferramenta Wikilegis e explicag@o sobre a contribui¢do

CONTRIBUA EM PROJETOS DE LEI

€% | anTEPROJETO N3 &Y | anTEPROJETON'E & | awTees

- |t & Polfbca Nacona de Allara 8 Lei Complamentas n® Moddica o Les n® F

Direstors das Populagbes 140, de & da dezembro de de marco de 1950

WIKIL EGIS Abngidas por Barragens 2011, para aparfesgoar as ajustar aliquotas ¢

(PMNAR), @ d& oulras
prossdénciar

@ras sobod A% atnboad des in

para O osnciamanio
Edite e aprimore projetos ambients
de lei artigo por artigo, hu

RS TAS ENCERRADO i FROFOSIAS EmCTRTLADG E

Fonte: BRASIL. Camara dos Deputados (2020).

Porém, na nova versiao do Wikilegis, ndo € disponibilizada nenhuma explicacio sobre a

forma de participacao oferecida pela ferramenta, como mostra a Figura 4.24

Figura 4.24 — Nova versdo da Wikilegis sem explicac@o sobre a ferramenta

WIKILEGIS

PRISAD EM 2° INSTANCIA

Trata-se de Proposia de
Emenda a Consfituicdo (PEC)
WI KILEGIS «  para transformar os recursos
extraordindrio e especial em
aa acbes revisionais de
competéncia originaria do

Acesse agora a St
versao beta do TEMAS:
Wikilegis SEGURANGA
ou

Fonte: BRASIL. Camara dos Deputados (2020).

Problemas de Interatividade na e-Democracia

Os problemas categorizados como Interatividade foram os mais frequentes na plata-
forma e-Democracia. Os problemas encontrados foram divididos entre trés subcategorias:

1) icones nos elementos de interaciio nio estdio claros: Trés problemas foram identi-
ficados nessa subcategoria.

a) fcone de avido de papel no botdo enviar: O participante nio identificou que o simbolo

do botdo para enviar mensagens no bate-papo das audi€ncias interativas era um avido de papel.
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ApOs escrever a mensagem o participante perguntou "Agora eu clico aqui nesse negocio?”. A

Figura 4.25 mostra como a caixa de bate-papo € representada.

Figura 4.25 — Tela de bate-papo

P Audiéncias Interativas f s e

Video Bate-Papo Perguntas

Nenhuma mensagem foi enviada ainda
Seja o primeiro

Fonte: BRASIL. Camara dos Deputados (2020).

b) Func¢do "Algo a nos dizer?"foi confundida com a fun¢do Bate-papo: Como mostra a
Figura 4.26, a pagina de Audiéncia Interativa possui um campo para o envio de perguntas (2

esquerda) e um campo para interagir no bate-papo (a direita).

Figura 4.26 — P4gina de Audiéncia Interativa

PEC 199/19 - PRISAO EM 22 INSTANCIA Compartilhar
= =

Reunido Deliberativa 12 de Fevereiro de 2020 as 10:00 Sem transmissao o

3) Audiéncias Interativas

PERGUNTAS BATE-PAPO

Lucas Sandes &1 051027202

Alterar o texto constitucional ird garantir ainda sim o direito
referente a presuncéo de inocéncia, haja vista n&o na seara

do direito ndo haver a simples generalizago?

Transmissao prevista para 12 de Fevereiro de 2020 as 10:00.

Fonte: BRASIL. Camara dos Deputados (2020).

Na tarefa em que os participantes deveriam enviar uma mensagem no bate-papo, trés

participantes clicaram em "Algo a nos dizer?", pois acreditaram que era o local para interagir
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no bate-papo. A Figura 4.27 mostra que a funcdo da aba "Algo a nos dizer"é possibilitar que o

usudrio envie sugestdes para o site.

Figura 4.27 — Funcdo "Algo a nos dizer"

Algo a nos dizer?

Estamos em fase beta, nos diga
o gue achou do nosso site!

Fonte: BRASIL. Camara dos Deputados (2020).

¢) Falta do icone adequado no cursor quando pairado sobre um /ink: Quando passamos o
cursor sobre algum link, o icone se transforma em uma mao, para demonstrar que € um campo
que poder ser clicavel. Durante o teste, um participante pairou o cursor sobre "ver mais"e o
icone ndo se transformou em uma mao, o que provocou duvidas no participante. A Figura 4.28

mostra o momento do video em que o cursor ndo se modifica para destacar o link.

Figura 4.28 — Falta do icone adequado no cursor

T 10h00 - Audiéncia Publica - EDUCAGAD
02 Cortes arcamentarnios no Ensing Superior

Fonte: BRASIL. Camara dos Deputados (2020).

2) Formato de preenchimento pouco claro: Como foi apresentado na Figura 4.25, o
campo para digitar as mensagens estd identificado, porém a cor da fonte é muito clara, um dos
participantes ndo percebeu o texto e tentou digitar no campo onde eram exibidas as conversas.

3) Falta da funcionalidade interativa esperada: Os participantes se queixaram da falta
de cinco funcionalidades na e-Democracia.

a) Falta de link para a pagina inicial na minuta do Projeto de lei: Para sair da Minuta do
projeto de lei ndo existe um botdo especifico para voltar. Todos os participantes utilizaram o
botdo de voltar do navegador, alguns demoraram para pensar nessa solucdo, "E agora, como a

gente volta?", perguntou um dos participantes. A Figura 4.29 mostra como a pagina € exibida.
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Figura 4.29 — Falta de um botdo para voltar na pigina da minuta do projeto de lei

IV - perda de areas

bem coma dos

Cicio da atividade pesqueira e de manejo de recursos naturais

ESQUISAS - sockados 3 essas atividades

4

V. WIKILEGIS

o W V-interrupgdo de abastecimento d'agua.

PARTICIPACOES ENCERRADAS EM P . .
R e e - ) V- perda de fontes de renda & trabalho das Guals o5 atingldos dependam
11/04/2019 - 9 micaments;
Anteprojeto n® 9
v Vil - mudanca de hibitos de populagbes, bem como perda ou reducao de suas atividades

econdmicas devido a remoddo ou evacuac2o em decorréncia de situacles de eme ger

Vocé apoia esse projeto de lei? . .
o = V- alteracdo no modo de vida ce populagdes indigenas e comunidades wadicionais;

“ "

)
& W IX-interrupgdo de acesso a dreas urbanas e comunidades rurais,
Assinar este projeto de le
Didirio ) ) ) )
Semana w9 X-oulros eventuais impaclos, & aitério do orgdo ambiental icenciador.
Assinar
o W Art. 3* 530 direitos das PAB

Fonte: BRASIL. Camara dos Deputados (2020).

b) Falta de link para péagina inicial na aba Minha Conta: Para sair da pagina da minuta,
uma das participantes clicou no botdo voltar do navegador e foi direcionada para a pagina Mi-
nha conta. Nessa pdgina ndo existia outro /ink além do icone da Camara dos Deputados, como
mostra a Figura 4.30. A participante clicou no link para a Camara dos Deputados e foi direcio-
nada para o site da Camara, e ndo da e-Democracia. A participante teve que buscar no Google

o endereco da plataforma para continuar a tarefa.

Figura 4.30 — Pdgina Minha Conta

T
Minha Conta

Nome " INCyLee

E-mail harante

Apelids F
Local de nascimento  BRA - M ¥4
Data de Nascimento ri
Som ¥

Fonte: BRASIL. Camara dos Deputados (2020).
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c¢) Falta de campo de busca: "Ndo tem busca aqui ndo?", perguntou um dos participantes.
Outros participantes também comentaram que como as informagdes estdo dispostas de forma
confusa, um campo de busca seria util para facilitar o acesso as informagdes.

d) Falta de menu funcional: Alguns participantes clicaram no icone "menu"no canto
direito pra tela, buscando informacdes mais detalhadas. Porém, esse médulo s6 permite que o

usudrio realize o logout da conta, como mostra a Figura 4.31.

Figura 4.31 — Menu da e-Democracia

Luiza Arantes Junqueira

Fonte: BRASIL. Camara dos Deputados (2020).

e) Falta de ferramentas para edi¢do das mensagens enviadas: Tanto no campo bate-papo
quanto no campo para enviar mensagens, depois que o usudrio envia o texto, ndo pode mais
realizar alteracOes ou apagar a mensagem. Um participante enviou uma pergunta na se¢ao
Audiéncias interativas e percebeu que uma palavras estava com um erro de digitacdo, o parti-
cipante tentou corrigir, porém o sistema nao permite edi¢do. Esse fato gerou muita frustracao
no participante que comentou que estd acostumado a realizar edi¢des apds o envio em redes

sociais.

4.2.2 Resultados da analise da comunicabilidade

O MAC foi utilizado para auxiliar a detec¢do dos pontos em que houve ruptura da co-
municabilidade entre o usudrio e o sistema. Qualquer indicacdo de duvida ou dificuldade ao
executar uma tarefa, perceber o contetido ou utilizar uma funcionalidade, foi identificada como
um ponto critico, registrado e classificado de acordo com a etiquetagem MAC (Anexo A).

A Tabela 4.4 mostra a quantidade de problemas de usabilidade etiquetados em cada tag

por plataforma.



Tabela 4.4 — Etiquetagem MAC por plataforma

MAC e-Cidadania | e-Democracia
59,6% 42%
A (7 b
Cadé/ E agora? (34) @1
) 5,3% 16%
O que é isso? ’
5 3) 8)
12,3% 14%
Epa!/ Onde estou? ’
P @) (7)
Por que ndo funciona? 21% 10%
Ué, o que houve? (12) 5
) 0% 16%
N3o, obrigado.
& 0) 8)
1,8 2%
Nao da. ’
(D) (D)
Total 57 50

Fonte: Elaborado pela autora (2019).
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Em ambas as plataformas, as tags "Cadé?/ E agora?"foram as mais encontradas. Essas

tags sdo aplicadas quando o usudrio procura por uma fungdo especifica e nao encontra, € por

isso ndo sabe o que fazer em seguida. Esse problema recorrente € ocasionado principalmente

pela organizagdo confusa das paginas, ou seja, um problema de Arquitetura da Informacao.

As tags "Por que ndo funciona?"/ Ué, o que houve?"sdo aplicadas quando o usudrio nao

obtém o resultado esperado e ndo entende o porqué. Esse problema ocorre pela falta de feedback

do sistema ou pela falta de instruc@o ao usudrio antes da realiza¢do da a¢do, como por exemplo

na plataforma e-Cidadania, em que o usudrio ndo sabia se a proposta ja havia recebido votos ou

ndo. Além disso as propostas que ja estavam encerradas encontravam-se na mesma secao que

as propostas que estavam abertas, e ndo estavam identificadas.

Os Quadros 4.1 e 4.2 trazem exemplos dos problemas etiquetados em cada tag e a prin-

cipal categoria relacionada.



Quadro 4.1 — Exemplos de Etiquetagem MAC por categoria e-Cidadania

e-Cidadania

Principal categoria

MAC Exemplo .
P relacionada
~ . Arquitetura da
ndo encontrou 0 campo para enviar -
L : L. p Informacao
ideia, foi necessario rolar até o fim P .
da pagina para executar a principal (O contetido ndo
Cade? pagina b p P estd numa
acdo da ferramenta )
E agora? ordem apropriada)
- . . Interatividade
ndo identificou que para votar na
- (Elementos de
proposta deveria clicar sobre a . -
interacio

sigla do proposicao

nio identificados)

ficou confuso ao abrir o campo
drea temadtica: "td muito confuso,
tem muita coisa"

Interatividade
(Muitas opcgoes)

o banner atrapalhou a visualizacdo
das ferramentas de participacao
que estdo no fim da tela

Apresentacdo Fisica
(Layout confuso)

O que é isso?

o participante nao sabia o significado
de MPV (medida provisoria)

Conteudo
(O contetddo nao
esta claro)

Epa!
Onde estou?

Jé estava na pdgina inicial e clicou
em inicio, que volta para a pagina
inicial

Apresentacao Fisica
(Layout confuso)

J& havia um voto registrado
para a proposicao e ndo estava

Por que ndao | . . P Arquitetura da
q. o identificado na plataforma, além disso q -
funciona? ~ : ~ Informacao
ndo mostrava se o voto era sim ou nao "
: — . (O conteudo
, clicou em uma proposta que ja havia - ,
Ué, o que . } nao estd
o sido encerrada e estava junto com as
houve? ) bem estruturado)
propostas que ainda estavam recebendo
votos
o grande banner na tela inicial
impediu que o participante o
s P 4 P - P Apresentacao Fisica
Nao da. observasse a descri¢do das ferra-

mentas e o participante desistiu
de tentar realizar o teste

(Layout confuso)

Fonte: Elaborado pela autora (2019).
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Quadro 4.2 — Exemplos de Etiquetagem MAC por categoria e-Democracia

e-Democracia

Principal categoria
MAC Exemplo P . &
relacionada
. L. Arquitetura da
o menu horizontal faz parecer que a tnica ~
~ . . A o Informagao
secdo existente € a de audi€ncias publicas, , -
" . (O conteddo nao
Cade? principalmente na tela do notebook .
. esta numa
E agora? que € menor .
ordem apropriada)
O participante procurou um campo de Interatividade
busca e ndo encontrou (Falta da funcionalidade
"ndo tem busca aqui nd@o?" interativa esperada)
a minuta do projeto demorou para carregar U
2 €0 pro] . P L. & Apresentacao Fisica
e o participante ficou clicando vdrias vezes, L. ~
. ~ . (P4gina nao carrega
pois achou que ndo havia clicado .
apropriadamente)
corretamente
acho o texto da minuta confuso Contetido
2o e sugeriu que poderia ter um texto (O contetido nao
O que é isso? ) ,
resumindo sobre o que se tratava esté claro)
secao wikilegis ndo explica que sdo projetos Arquitetura da
de lei abertos para sugestoes Informacao
"esse aqui ndo explica o que é." (Titulos confusos)
. ~ e Interatividade
Epa! ao clicar o botao de voltar foi direcionado ~
L. . (Interacao nao ocorre
Onde estou? para a pagina Minha conta e ficou confuso
da forma esperada)
Por que nao o
a . . Interatividade
funciona? tentou editar a pergunta depois de ter . .
, ) . - .. (Falta da funcionalidade
Ué, o que enviado e o sistema nao permitiu . .
interativa esperada)
houve?
usou o icone de voltar do navegador, Interatividade
Nao, obrigado pois ndo existe a op¢do de fechar a (Falta da funcionalidade
minuta na plataforma interativa esperada)
ndo conseguiu voltar para a pagina inicial Interatividade
Nao da. da plataforma e digitou no Google o endereco | (Interacdo ndo ocorre da
para voltar para a pagina forma esperada)

Fonte: Elaborado pela autora (2019).

4.2.3 Severidade dos problemas

A classificacdo da severidade € de extrema importincia para a identificacdo dos pontos
mais criticos da plataforma e que devem ser considerados prioritdrios para correcao. A Ta-

bela 4.5 apresenta como foram classificados os problemas em cada plataforma em relacdo a

severidade.



Tabela 4.5 — Severidade dos problemas por plataforma

Severidade | e-Cidadania | e-Democracia
Cosmético 8,7% 30%
(5) (15)
Simples 26,3% 28%
(15) (14)
Grave 59,6% 36%
(34) (18)
. 5,2% 6%
Catastrofico 3) 3)
Total 57 50

Fonte: Elaborado pela autora (2019).
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Os problemas de usabilidade catastréficos s@o considerados muito graves e devem ser
reparados o quanto antes no desenvolvimento de um sistema. Foram detectados trés problemas
catastréficos em cada uma das plataformas analisadas. Os Quadros 4.3 e 4.4 apresentam os trés
problemas catastréficos encontrados nas plataformas e-Cidadania e e-Democracia respectiva-

mente.

Quadro 4.3 — Problemas catastréficos na e-Cidadania

Problema de usabilidade Categoria

O grande banner na tela inicial impediu que o participante
visualizasse a descri¢do das ferramentas que estavam para | Apresentacdo
baixo e por achar a tarefa muito complicada, decidiu Fisica
interromper o teste.
O participante teve muita dificuldade para encontrar o
botdo "enviar ideia", voltou vdrias vezes na pdgina inicial, | Arquitetura da
clicou em outros botdes e acessou outras ferramentas até Informacao
conseguir encontrar 0 campo para propor a ideia de lei.
O participante ndo identificou o link do projeto de lei e
tentou clicar diretamente no "ndo"que ndo era clicavel. ..

o Interatividade
Teve muita dificuldade para entender que para efetuar o
voto, deveria acessar o projeto primeiro.

Fonte: Elaborado pela autora (2019).
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Quadro 4.4 — Problemas catastroficos na e-Democracia

Problema de usabilidade Categoria
A disposi¢cdo do menu na forma horizontal faz parecer que
a unica ferramenta da plataforma € a audiéncia publica.

O participante demorou para utilizar a barra de rolagens e
ficou muito tempo procurando o campo "Wikilegis"na
parte superior da plataforma.

Ao fechar a minuta do projeto de lei, a participante clicou no
botdo "voltar"do navegador que direcionou para "minha
conta", em seguida clicou no icone da Camara dos Deputados
que direcionou para a pagina de noticias, saindo da plataforma
sem nenhum aviso. A participante pesquisou o no Google o
endereco da plataforma para conseguir retornar para a pagina
O participante enviou uma pergunta na se¢ao Audiéncias
interativas, depois de enviar percebeu que uma palavras estava
com um erro de digitacdo e tentou corrigir, porém o sistema
nao permite corre¢ao depois do envio.

Arquitetura da
Informagao

Interatividade

Interatividade

Fonte: Elaborado pela autora (2019).

Severidade por categoria

Para comparar a severidade dos problemas identificados por cada categoria, os graus de
severidade foram numerados de 1 a 4, sendo 1 o grau mais leve (cosmético) e 4 o grau mais
sério (catastrofico). A Tabela apresenta a média de severidade por categoria encontrados em

cada plataforma.

Tabela 4.6 — Média do grau de severidade por categoria em cada plataforma

Categoria e-Cidadania | e-Democracia
Apresentacao Fisica 2,92 2,20
Conteudo 2,75 2,12
Arquitetura da Informacao 2,61 2,21
Interatividade 2,61 2,13

Fonte: Elaborado pela autora (2020).

Os resultados sugerem que os problemas encontrados na plataforma e-Cidadania tiveram

o grau de severidade mais alto do que os problemas encontrados na e-Democracia.

Severidade por participante
A mesma classificacdo de problemas de usabilidade empregada no item anterior foi utili-
zada para comparar a severidade dos problemas identificados por cada participante. As Tabelas

4.7 e 4.8 apresentam a média de severidade dos problemas encontrados por cada participante.
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Tabela 4.7 — Média do grau de severidade por participante e-Cidadania

e-Cidadania
Participante | Média da Severidade
1 2,3
4 1,3
5 3
6 3
7 3
9 2,6
12 2,5
16 1.4
19 3
20 3,2
Total 2,5

Fonte: Elaborado pela autora (2020).

Tabela 4.8 — Média do grau de severidade por participante e-Democracia

e-Democracia
Participante | Média da Severidade
2 3
3 1.4
8 1,5
10 1,6
11 2,5
13 1,75
14 2,5
15 2
17 2,5
18 2,16
Total 2,1

Fonte: Elaborado pela autora (2020).

Foi aplicado um teste de Mann-Whitney entre as médias de severidade de problemas
por participantes entre os sistemas e-Cidadania e e-Democracia. O teste revelou que a diferenga
entre as médias de severidade dos problemas encontrados por cada participante nas diferentes

plataformas ndo € significativa estatisticamente (U=29, N=10, p-value=0,071) com significancia

de 5%.
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4.3 Constructos avaliados nos questionarios

Apo6s a realizacdo dos testes de usabilidade, os participantes responderam um ques-
tiondrio contendo perguntas sobre a percep¢do em relacdo as plataformas. Conforme apre-
sentado no Apéndice E, as questdes abordavam constructos identificados na literatura sobre o
tema. Os constructos abordados foram Utilidade Percebida (DAVIS; BAGOZZI; WARSHAW,
1989; PHANG et al., 2006; RENAUD; BILJON, 2008; TSENG; HSU; CHUANG, 2012), Fa-
cilidade de uso Percebida (DAVIS; BAGOZZI; WARSHAW, 1989; PHANG et al., 2006; NI-
EHAVES; PLATTFAUT, 2014; RENAUD; BILJON, 2008; TSENG; HSU; CHUANG, 2012),
Intengdo de uso (DAVIS; BAGOZZI; WARSHAW, 1989; PHANG et al., 2006; NARANJO-
ZOLOTOV et al., 2019; RENAUD; BILJON, 2008; TSENG; HSU; CHUANG, 2012), Al-
truismo (NARANJO-ZOLOTOV et al., 2019) e Declinio de condi¢des fisiologicas (PHANG et
al., 2006).

Para responder as perguntas, os participantes utilizaram uma escala tipo Likert (1-5),
sendo 1 = Discordo Totalmente e 5 = Concordo Totalmente. Além disso, foram feitas trés
questdes chamadas de "mediadoras"para medir o nivel de interesse politico dos participantes,
de interesse nos temas abordados nas plataformas e de confianca no governo. As respostas
foram tabuladas em uma planilha eletronica e as médias de cada constructo sdo apresentados na

Figura 4.32.

Figura 4.32 — Média das respostas por Plataforma

B =-Cidadania e-Democracia

Utilidade
Percebida

Facilidade de
uso Percebida

Intencéo de
uso

Altruismo

Il

Interesse nos
temas

=

1 2 3 4 3

Fonte: Elaborado pela autora (2020).

Os resultados mostram que a média das respostas entre as duas plataformas foram si-

milares em cada constructo. Em relagdo a Intencao de Uso, houve uma diferenca maior entre
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a média das respostas. Enquanto as respostas dos participantes que realizaram o teste na e-
Democracia tiveram a média de 3,05, a média de respostas dos participantes que avaliaram a
e-Cidadania chegou a 3,8. Os resultados de cada resposta sdo descritos a seguir, separadamente

por cada constructo.

4.3.1 Utilidade percebida

Para avaliar o constructo Utilidade Percebida, os participantes se posicionaram quanto
as seguintes afirmativas:
1) Os servigos oferecidos pela Plataforma sdo tteis para mim.
2) Os servigos oferecidos pela Plataforma trazem beneficios para mim.
3) Os servigos oferecidos pela Plataforma sdo de grande importancia para mim.
4) A utilizacdo dos servigos oferecidos pela Plataforma traz vantagens para mim.

A Figura 4.33 mostra a distribuicdo das respostas dos participantes quando pergunta-
dos sobre questdes referentes a Utilidade Percebida de cada sistema. O grifico representa a

quantidade de respostas obtida em cada classificagdo da escala Likert (1-5) por afirmativa.

Figura 4.33 — Respostas sobre Utilidade Percebida

e_Cidadania e-Democracia
Uteis
beneficins
importancia
vantagens

u 2 4 & 8 10 g 2 4 & g 10
participantes participantes
Discordo Totalmente Discordo Meutro Concordo

Concordo Totalmente

Fonte: Elaborado pela autora (2020).

A figura mostra que dos dez participantes que avaliaram a plataforma e-Cidadania, trés
discordaram da afirmativa "Os servicos oferecidos pela plataforma sao tuteis para mim", um
participante se declarou neutro, dois participantes concordaram com a afirmativa e quatro par-
ticipantes concordaram totalmente. Entre os avaliadores da e-Democracia, um participante dis-
cordou totalmente da afirmativa, dois se declararam neutros, quatro concordaram e trés concor-

daram totalmente.
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Em relagdo a afirmativa "Os servigos oferecidos pela Plataforma trazem beneficios para
mim", um participante que avaliou a e-Cidadania discordou totalmente, um discordou, trés se
declararam neutros, um concordou e quatro concordaram totalmente com a afirmativa. Entre os
avaliadores da e-Democracia, dois participantes discordaram totalmente, quatro se declararam
neutros, dois concordaram e dois concordaram totalmente.

A afirmativa "Os servicos oferecidos pela Plataforma sdo de grande importancia para
mim"foi avaliada da seguinte forma pelos participantes que fizerem o teste na e-Cidadania: um
discordou totalmente da afirmativa, trés discordaram, um se declarou neutro, um concordou e
quatro concordaram totalmente. Os avaliadores da e-Democracia se posicionaram da seguinte
forma: um discordou totalmente da afirmativa, dois discordaram, um se declarou neutro, trés
concordaram e trés concordaram totalmente.

Quanto a afirmativa "A utiliza¢do dos servigos oferecidos pela Plataforma traz vanta-
gens para mim", dois participantes que avaliaram a e-Cidadania discordaram, trés se declaram
neutros, dois concordaram e trés concordaram totalmente. Um participante que avaliou a e-
Democracia discordou totalmente, quatro discordaram, um se declarou neutro, um concordou e

tré€s concordaram totalmente com a afirmativa.

4.3.2 Facilidade de uso percebida

As questdes elaboradas para a avaliagao deste constructo foram:
5) Para mim foi facil aprender a utilizar os servigos oferecidos pela Plataforma
6) Minha interacdo com a Plataforma € clara e compreensivel
7) Eu ndo senti dificuldades ao utilizar os servigos oferecidos pela Plataforma.
8) Nao foi necessario muito esfor¢o para eu aprender a utilizar os servicos oferecidos pela
Plataforma.
A Figura 4.34 faz uma comparagio da distribuicao das respostas sobre a Facilidade de

uso entre as duas plataformas.
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Figura 4.34 — Respostas sobre Facilidade de uso Percebida

e-Cidadania e-Democracia

I i
foi facil aprender |

interacdo clara e compreensivel

ndo senti dificuldades
. I I
ndo foi necessario muito esforco

| |
0 2 4 & ] 10 0 2 4 & B 10

participantes participantes

Discordo Totalmente Discordo Meutro Concaorda
Concordo Totalmente

Fonte: Elaborado pela autora (2020).

Os gréficos mostram que as respostas em relagdo a Facilidade de uso percebida foram
positivas, de forma geral. Apenas um participante que avaliou a e-Cidadania discordou da afir-
mativa "Para mim foi facil aprender a utilizar os servicos oferecidos pela Plataforma", um parti-
cipante se declarou neutro, cinco concordaram com a afirmativa e trés concordaram totalmente.
Entre os avaliadores da e-Democracia, nenhum discordou da afirmativa, dois participantes se
declararam neutros, cinco concordaram e trés concordaram totalmente.

Em relagdo a afirmativa "Minha interacdo com a Plataforma é clara e compreensivel",
um participante que avaliou a e-Cidadania discordou, trés se declararam neutros e seis concor-
daram com a afirmativa. Os avaliadores da e-Democracia se posicionaram da seguinte forma:
um discordou da afirmativa, dois se declararam neutros, seis concordaram € um concordou
totalmente.

Na afirmativa "Eu ndo senti dificuldades ao utilizar os servicos oferecidos pela Pla-
taforma", trés avaliadores da e-Cidadania se declararam neutros, quatro concordaram com a
afirmativa e trés concordaram totalmente. Na e-Democracia, um participante discordou da afir-
mativa, dois se declararam neutros, quatro concordaram e trés concordaram totalmente.

Quanto a afirmativa "Nao foi necessario muito esforco para eu aprender a utilizar os ser-
vicos oferecidos pela Plataforma", dois participantes que avaliaram a e-Cidadania se declararam
neutros, quatro concordaram com a afirmativa e quatro concordaram totalmente. Entre os avali-
adores da e-Democracia, um discordou da afirmativa, cinco concordaram e quatro concordaram

totalmente.



82
4.3.3 Intencio comportamental de uso

O constructo Intencdo Comportamental de Uso foi avaliado pelas seguintes questdes:
9) Eu utilizaria os servigos da Plataforma hoje, se possivel
10) Vou utilizar os servigos da Plataforma assim que possivel

A Figura 4.35 mostra como os participantes se posicionaram em relacdo a cada afirma-

tiva.

Figura 4.35 — Respostas sobre Inten¢cdo Comportamental de Uso

e-Cidadania e-Democracia
utilizaria hoje |
52 possivel
, . I
vou utilizar agsim
que possivel |
0 5 4 £ g 1 D 2 4 & 3 10
participantes participantes
Discordo Totalmente Discordo Meutro Concordo

Concordo Totalmente

Fonte: Elaborado pela autora (2020).

Conforme mencionado, a maior diferenca de resposta entre as plataformas foi observada
no constructo Intengdo Comportamental de Uso. Na plataforma e-Cidadania, um participante
discordou da afirmativa "Eu utilizaria os servi¢os da Plataforma hoje, se possivel", dois se de-
claram neutros, quatro concordaram e trés concordaram totalmente. Ja na e-Democracia, quatro
participantes discordaram totalmente da afirmativa, um se declarou neutro, trés concordaram e
dois concordaram totalmente.

Na afirmativa "Vou utilizar os servigos da Plataforma assim que possivel", dois partici-
pantes que avaliaram a e-Cidadania discordaram totalmente, um participante se declarou neutro,
trés concordaram e quatro concordaram totalmente. Na plataforma e-Democracia, trés discor-
daram totalmente, dois se declararam neutros, dois concordaram e trés concordaram totalmente

com a afirmativa.
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4.3.4 Altruismo

As seguintes questdes foram feitas para avaliar o constructo Altruismo:
11) Estou disposto a ajudar outros participantes da Plataforma
12) Eu gosto de ajudar outros participantes da Plataforma
13) Sinto-me feliz por ajudar outras pessoas da sociedade a resolver suas demandas através da
participacdo eletronica
As respostas de cada participante em relacdo ao constructo Altruismo sdo exibidas na

Figura 4.36.

Figura 4.36 — Respostas sobre Altruismo

e-Cidadania e-Democracia

estou disposto | |
a ajudar

| [
gosto de ajudar

sinto-me feliz ! !

por ajudar I I

0 2 4 f a 10 0 2 4 f a 10
participantes participantes
Discordo Totalmente Discordo Meutra Concordo

Concordo Totalmente

Fonte: Elaborado pela autora (2020).

A figura mostra que as respostas foram predominantemente positivas. Trés participantes
que avaliaram a e-Cidadania se declaram neutros em relacdo a afirmativa "Estou disposto a
ajudar outros participantes da Plataforma", cinco concordaram e dois concordaram totalmente.
Na plataforma e-Democracia, um participante discordou totalmente com a afirmativa, dois se
consideraram neutros, quatro concordaram e trés concordaram totalmente.

Em relacdo a afirmativa "Eu gosto de ajudar outros participantes da Plataforma", cinco
participantes da e-Cidadania se declaram neutros, trés concordaram e dois concordaram total-
mente. Na e-Democracia, um participante discordou totalmente da afirmativa, dois se declara-
ram neutros, quatro concordaram e trés concordaram totalmente.

Na afirmativa "Sinto-me feliz por ajudar outras pessoas da sociedade a resolver suas de-
mandas através da participacdo eletronica", dois participantes que avaliaram a e-Cidadania se

declararam neutros, quatro concordaram com a a afirmativa e trés concordaram totalmente. Na
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plataforma e-Democracia, um participante se declarou neutro, dois concordaram e sete concor-

daram totalmente com a afirmativa.

4.3.5 Declinio de condicoes fisiologicas

Para avaliar o constructo Declinio de condig¢des fisioldgicas, foi solicitado que o partici-
pante se posicionasse quanto as seguintes afirmacoes:
14) E necessério mais esfor¢o para que eu consiga realizar as atividades na Plataforma devido
a dificuldades causadas pela idade.
15) As dificuldades ocasionadas pela idade limitam o tipo de atividade que eu posso realizar.
16) As dificuldades trazidas pela idade me exigem mais esforco para realizar atividades didrias.
A Figura 4.37 mostra como ficou a distribuicao das respostas dos participantes em cada

afirmativa.

Figura 4.37 — Respostas sobre Declinio de Condi¢des Fisioldgicas

e-Cidadania e-Democracia

mais esforco | [
atividade plataforma

limitam o tipo de atividade:

mais esforco

atividades diarias | |

0 2 4 f 8 10 0 2 4 [ g 10

participantes participantes
Discordo Totalmente Discordo Meutro Concorda

Concordo Totalmente

Fonte: Elaborado pela autora (2020).

Em relagdo 2 afirmativa "E necessdrio mais esforco para que eu consiga realizar as ati-
vidades na Plataforma devido a dificuldades causadas pela idade", dois participantes que avali-
aram a e-Cidadania discordaram totalmente, dois se declararam neutros, cinco concordaram e
um concordou totalmente. Na e-Democracia, seis participantes discordaram totalmente e quatro
concordaram com a afirmativa.

Os participantes que avaliaram a e-Cidadania, quando perguntados sobre a afirmativa
"As dificuldades ocasionadas pela idade limitam o tipo de atividade que eu posso realizar",

se posicionaram da seguinte forma: quatro discordaram totalmente, um se declarou neutro,
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quatro concordaram e um concordou totalmente. Entre os participantes da e-Democracia, cinco
discordaram totalmente, um discordou, trés concordaram e um concordou totalmente.

Na afirmativa "As dificuldades trazidas pela idade me exigem mais esfor¢o para realizar
atividades didrias", trés participantes que avaliaram a e-Cidadania discordaram totalmente, dois
discordaram, um se declarou neutro e quatro concordaram com a afirmativa. Na plataforma
e-Democracia, trés participantes discordaram totalmente, um discordou, um se declarou neutro,

quatro concordaram e um concordou totalmente.

4.3.6 Mediadores externos

Além das questdes sobre os constructos extraidos da literatura, os participantes respon-
deram questdes sobre outros topicos que foram chamados de mediadores externos. As questoes
feitas para avaliar esses mediadores foram as seguintes:

17) Eu tenho muito interesse em assuntos politicos.

18) Eu tenho muito interesse nos temas abordados na Plataforma.

19) Eu confio que as opinides e ideias apresentadas na Plataforma sdo levadas em consideracio
pelos parlamentares.

A Figura 4.38 mostra como os participantes se posicionaram em relacdo as afirmativas

mediadoras.

Figura 4.38 — Respostas sobre os mediadores externos

e-Cidadania e-Democracia
interes=e em poltica
interezze nos temas
confianca nos
parlamentares
0 2 4 & g 10 o 2 4 & g 10
participantes participantes
Discordo Totalmente Discordo Meutro Concordo

Concordo Totalmente

Fonte: Elaborado pela autora (2020).

O gréifico mostra que em relacdo a afirmativa "Eu tenho muito interesse em assuntos
politicos", dois participantes que avaliaram a e-Cidadania discordaram, dois se consideraram

neutros, trés concordaram e trés concordaram totalmente. Na e-Democracia, um participante
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discordou totalmente da afirmativa, dois se declararam neutros, um concordou e seis concorda-
ram totalmente.

Na afirmativa "Eu tenho muito interesse nos temas abordados na Plataforma", as respos-
tas foram diferentes entre as plataformas, mas a média de respostas foi a mesma, de 3,6. Na
e-Cidadania dois participantes discordaram, trés se consideraram neutros, dois concordaram e
trés concordaram totalmente. J4 na e-Democracia, um participante discordou totalmente, um
discordou, dois se declararam neutros, trés concordaram e trés concordaram totalmente.

Quanto a confianga, na afirmativa "Eu confio que as opinides e ideias apresentadas na
Plataforma sdo levadas em consideracdo pelos parlamentares"”, os participantes que avaliaram
a e-Cidadania se demonstraram mais otimistas. A média de respostas entre os avaliadores foi
2,5, enquanto a média dos participantes que avaliaram a e-Democracia foi 1,7. Na e-Cidadania,
trés participantes discordaram totalmente da afirmativa, trés discordaram, um se considerou
neutro, dois concordaram e um concordou totalmente. J4 na e-Democracia, sete participantes

discordaram totalmente da afirmativa, um discordou e dois concordaram.

4.4 Principais relatos das entrevistas

Ap6s a realizagdo dos testes de usabilidade e do preenchimento dos questiondrios, os
participantes responderam algumas perguntas relacionadas ao uso das plataformas de participa-
cdo. As questdes abertas podem ser encontradas no Apéndice F.

As respostas das entrevistas foram analisadas pelo método de andlise tematica e foi feita
uma codificacdo dos principais pontos relatados. A codificacdo foi dividida entre os aspectos

positivos e os aspectos negativos relatados pelos participantes.

4.4.1 Aspectos positivos

Entre os pontos positivos destacados pelos participantes, a possibilidade de participar
de processos de decisdo e de envio de sugestdes para os parlamentares foram apontadas como
os maiores beneficios trazidos pelas plataformas de e-participacdo do Poder Legislativo. Além
disso, os participantes compreenderam que a relacdo dos idosos com a tecnologia € um pro-
blema grave e crescente. Por isso, o objetivo de propor adaptagdes para melhorar a navegacao

do cidadao idoso foi elogiado por muitos participantes que participaram na pesquisa.
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4.4.1.1 Existéncia de um canal institucional para comunicacao com os deputados e sena-

dores

Muitos participantes nao sabiam da existéncia das plataformas de e-participacdo do le-
gislativo e, apos o contato com as ferramentas disponibilizadas, demostraram interesse e elogia-
ram a funcdo destes canais que possibilitam o didlogo entre a populacao e os seus representantes.

Um participante comentou que ird divulgar a plataforma para os amigos, pois achou a

func¢ao da plataforma muito importante:

"Pouca gente sabe dessa plataforma, mas agora eu vou falar pra todo mundo. Achei

interessantissimo."

Outro participante comentou que a tarefa que mais gostou foi opinar nas proposicoes da
Consulta Publica na plataforma e-Cidadania e disse que ira contribuir em todas as proposi¢oes

que estiverem abertas para votacao:

"Gostei de saber que o cidaddo possui esse canal de comunicacdo. Eu vou acessar em

casa e opinar em todas as proposigoes que estdo abertas."

Alguns participantes destacaram a importancia de um canal especifico para o debate de

questdes politicas fora das redes sociais:

"Gosto de conversar sobre politica no facebook, mas gera muita briga. Aqui é melhor

de opinar porque evita discussdo em vdo."

Outro participante salientou que é importante buscar canais de confianga para se infor-

mar, principalmente no contexto de polarizacio politica em que o pais se encontra:

"Esse ano foi um ano de muita polarizacdo na politica, a gente tem que ter cuidado
pra se expressar sem ofender o outro. Tem que se informar muito antes de falar bobagem na

internet. Por aqui dd pra ficar por dentro do que estd se passando, né?"

De forma geral, os participantes reagiram de forma positiva ao tomarem conhecimento
da existéncia dos canais de e-participagdo do Poder Legislativo e demonstraram interesse em

continuar participando e enviando opinides aos representantes por estas plataformas.
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4.4.1.2 Representatividade e empoderamento

Quando perguntados sobre o que mais gostaram nas plataformas, a maior parte das res-

postas foi em relacdo a representatividade e o empoderamento que esses canais oferecem:
"Gostei que a plataforma dd abertura e liberdade para o cidaddo."

Uma das participantes lembrou que € importante se posicionar € exprimir opinides aos
representantes, pois o futuro das proximas geracdes depende de acdes que sdo tomadas no

presente:

"A vida toda eu fiquei quieta, so assistindo os politicos fazendo essas sacanagens. Agora

ndo fico mais quieta ndo! Luto por um pais melhor para os meus netos."

Outro participante ressaltou a importancia da populagdo se unir para pressionar os repre-
sentantes, e sugeriu que essa "pressao’poderia ser feita utilizando os canais de e-participacao

do Poder Legislativo:

"Vou sugerir para amigos que se interessam por politica. Se todo mundo comegar a

usar a gente tem mais forca pra pressionar o governo."

Os comentdrios feitos durante os testes, indicam que a utilizagao das plataformas des-
pertou o sentimento de pertencimento nos participantes, incentivando a participagdo € o envio

de sugestdes para os representantes.

4.4.1.3 Atencao ao cidadao idoso na pesquisa

Os participantes reconheceram que o usudrio idoso apresenta algumas dificuldades no
uso de tecnologias, por isso elogiaram a iniciativa do estudo de pesquisar as particularidades

desse grupo e propor adaptacdes para a melhor navegacdo do cidadao idoso:

"Ainda bem que tem pessoas como vocé, estudando para fazer com que o cidaddo idoso

ndo caia no esquecimento”.

Um participante comentou que gostou de participar na plataforma, mas reconheceu que

as limitagcdes da idade podem atrapalhar a interagdo com o computador:

"Tenho mais dificuldade na parte operacional mesmo. Digitar e usar o mouse ndo é

muito simples pra pessoa mais velha. Mas na parte de opinar e participar eu gostei muito."
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Outra participante apontou que a rapidez da evolugdo tecnoldgica acabou prejudicando
as pessoas mais velhas e ressaltou que cabe ao governo criar iniciativas para a inclusao dos

1dosos:

"Tudo mudou muito rdpido, eu até tentei acompanhar, mas cada dia tem mais coisa
nova pra aprender. A gente s6 ndo pode ficar excluido, né? O governo ndo pode esquecer da

gente."

A atencdo ao cidaddo idoso foi apontada por muitos participantes como o ponto alto da
pesquisa. A maior parte das pessoas que participaram dos testes demonstrou preocupagdo com
a velocidade em que os avangos tecnoldgicos estdo acontecendo e como esse fato pode gerar
exclusao dos cidadaos idosos. Por isso, muitos deles ficaram felizes em saber que esse problema

estd sendo estudado e que solugdes para a diminui¢do dessa exclusdo estdo sendo propostas.

4.4.2 Aspectos negativos

Os participantes fizeram muitos elogios as plataformas, mas também fizeram algumas
criticas e apontaram alguns aspectos que poderiam ser melhorados. Esse aspectos sdao descritos

a seguir e exemplificados com comentdrios feitos pelos participantes.

4.4.2.1 Falta de divulgacao e confianca no governo

Muitos participantes nao conheciam as plataformas, e por isso uma queixa frequente foi

a falta de divulgacdo dos canais de e-participagdao do Poder Legislativo:
"E uma pena ndo ter divulgacdo dessa ferramenta tdo legal."

Um participante inclusive sugeriu os canais que poderiam ser utilizados para a divulga-
cdo das plataformas, e em seguida concluiu que a falta de divulgacdo pode ter relagdo com o

receio dos politicos em ouvir a populagdo:

"Podiam divulgar essas plataformas na Tv Camara, Tv Senado, Hora do Brasil e até
pelas proprias redes sociais (...) mas acho que eles tem medo do que a populacdo vai falar,

né?"

Outro participante também relacionou a falta de divulgacdo com a falta de abertura do

governo para a sociedade:
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"Eu ndo acredito muito que os governantes levam em consideragdo o que a gente manda

ndo. As vezes é por isso que eles nem divulgam, né?"

A falta de confianga nos governantes e a consequente descrenca de que as opinides

expressadas serdo consideradas foi um queixa frequente:

"Acho que a plataforma foi criada com a intengdo de fazer o cidaddo crer que o Con-

gresso quer ouvi-lo, mas na verdade eles ndo ddo importancia nenhuma para a nossa opinido."

Um participante chegou a duvidar que as mensagens enviadas pela plataformas serdo

lidas pelos representantes:
"Mas serd que isso tem algum peso? Eles vdo ao menos ler o que a gente falou?"

Foi constatado que a baixa participacdo da populacdo pode ter relacdo com a falta de

confianga nos representantes:
"A gente participa pouco porque a gente ndo confia neles".

De forma geral, os participantes demonstraram desconfianca em relagdo aos governan-
tes, essa descrenca refletiu na falta de confianca de que as opinides enviadas através das plata-
formas de e-participacdo do Poder Legislativo serdo levadas em consideracdo. Os participantes
relacionaram a falta de abertura do governo para a populagdo com a falta de divulgacao das pla-
taformas, e deram a entender que uma campanha de divulgacdo poderia dar mais credibilidade

as ferramentas de participagdo, consequentemente melhorando a imagem dos governantes.

4.4.2.2 Linguagem complicada e organizaciao confusa

Quando foram perguntados sobre o que menos gostaram nas plataformas, a maior parte
dos participantes respondeu que a linguagem poderia ser mais clara para o cidadao. Essa queixa
foi mais frequente entres os participantes que realizaram o teste na plataforma e-Democracia,

que disponibiliza a minuta do projeto de lei na integra, sem um resumo sobre o que se trata.

"Poderiam resumir esse texto, e colocar numa linguagem menos complicada. So6 de ver

esses incisos eu desanimo."”

Relacionaram a falta de clareza nos textos com a baixa participacao da populacdo. Um
participante sugeriu que uma pdgina com mais clareza e com uma linguagem acessivel seria

mais acessada por toda a populacao:
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"Uma pdgina mais simples com uma linguagem que o cidaddo entenda, pode atrair ndo

50 0s mais velhos mas também os mais jovens que ndo acessam as pdginas do governo."

Além da linguagem utilizada, os participantes também se queixaram de questdes relaci-

onadas a organiza¢ao do contetido nas plataformas:

"Eu acho que as coisas principais devem ser colocadas na primeira pdgina logo no

topo, informagoes adicionais podem ser colocadas depois, mas sem tanta prioridade."”

Quando perguntado se tinha alguma sugestdo para os desenvolvedores da plataforma,

um participante recomendou a simplicidade:
"Poderia simplificar, colocar as coisas de maneira mais clara, mais fdcil de mexer."

Outro participante reclamou da organizacdo da péagina, quando perguntado sobre o que

menos gostou na plataforma:
"Achei dificil de encontrar as coisas no site, muito confuso."

As sugestdes de organizacao levantadas pelos participantes foram adicionadas nos rela-
torios técnicos contendo sugestdes de adaptacao para a melhor navegacio do cidaddo idosos. O
relatorio de sugestdes para a e-Cidadania pode ser consultado no Apéndice G e o relatério de

sugestdes para a e-Democracia pode ser consultado no Apéndice H.

4.4.2.3 Falta de atualizacao frequente

Uma queixa frequente entre os participantes que realizaram os testes na e-Democracia,
foi a falta de atualizag@o de conteudo no website. Quando perguntado sobre o que menos gostou

na plataforma, um participante respondeu que foi a falta de atualizagao:
"Falta atualizar mais né?"

A falta de atualizacdo também gerou desconfianga sobre a integridade do servico, um

participante cobrou seriedade e continuidade do servigco por parte dos governantes:

"O conteiido estd muito desatualizado, cadé a seriedade? Cadé a continuidade do ser-

vigo?"

Outro participante duvidou que todos os assuntos em pauta sejam disponibilizados para

a participa¢do do cidadao:
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"Serd que realmente todos os assuntos da pauta estdo ai? Parece que ndo né?"

Em relacdo a plataforma e-Cidadania nenhum participante se queixou sobre a atualiza-
cdo de contetddo, mas os comentdrios dos participantes que realizaram o teste na e-Democracia
sugerem que esse quesito é de extrema importancia para aumentar a credibilidade dos servigos
disponibilizados na plataforma. Por isso, a sugestdo de atualizagc@o frequente também foi en-
viada para a e-Cidadania, com a inten¢do de incentivar a renova¢do de conteido constante em

ambas as plataformas de e-participacdo do Poder Legislativo.
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5 DISCUSSAO

Este capitulo discute os resultados apresentados no Capitulo 4 e as descobertas gerais

em relacdo a questdo de pesquisa e objetivos definidos na Secdo 1.1.

5.1 Principais problemas de usabilidade

Muitos problemas de usabilidade descritos na literatura sobre o uso de tecnologias por
pessoas mais velhas foram identificados durante os testes nas plataformas de e-participagcdo do
Poder Legislativo.

Logo na pégina inicial de ambas plataformas, muitos participantes ficaram confusos e
demoraram para encontrar os /inks para prosseguir com as tarefas. Ribeiro (2011) explica que o
tamanho das piginas deve ser cuidadosamente ponderado, no sentido de captar continuamente a
atencao dos idosos sem, no entanto, dar ideia de fragmentacao da informacao, pois isso dificulta
a sua compreensao e relacionamento. Na pégina inicial da e-Cidadania, um grande banner
ocupa a maior parte da tela e prejudica o usudrio na busca por informacgdes. Esse problema
também ocorre na pdgina inicial da e-Democracia, onde existe um grande cabecalho da Camara
dos Deputados, dificultado o acesso as ferramentas de participagdo sem a utiliza¢do da barra de
rolagens.

Conforme mencionado por Lara et al. (2010), os usudrios mais velhos frequentemente
ndo percebem a existéncia de barras de rolagem, e por ignorarem informacdes que estdo fora
do campo de visualizac¢ao, chegam a nao concluir tarefas que exigem o uso dessa barra. Ribeiro
(2011) complementa que quando existe fragmentacio de informacdo, a compreensao do idoso
fica prejudicada e dificulta a interacdo com a interface.

As caracteristicas apontadas pelos autores, foram claramente identificadas no presente
estudo. Um dos participantes, de fato desistiu de realizar o teste quando ndo encontrou a fer-
ramenta que precisava de imediato na pdgina inicial da e-Cidadania, além disso, outros par-
ticipantes também demoraram para perceber e utilizar a barra de rolagens, trazendo grandes
transtornos para a realizacdo das tarefas propostas.

O banner da pagina inicial da e-Cidadania, ainda utiliza animacdo de tela, outro fato
relatado na literatura como prejudicial para a navegagao do usudrio idoso. Kurniawan e Zaphiris
(2005) explicam que as pessoas mais velhas tendem a se incomodar com animagdes na interface

e 0s movimentos na tela também podem provocar distracdo nos usudrios. Por isso, o banner com
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animacdo de tela pode ter atrapalhado os participantes na busca por informacdes importantes na
homepage.

Os trabalhos anteriores mostraram que elementos que possam desviar o foco dos usué-
rios mais velhos, assim como os conteddos de menor relevincia, devem ser evitados numa
interface que possui idosos como usudrios. No estudo conduzido por Curzon et al. (2004), os
participantes idosos tiveram muita dificuldade para encontrar o local especifico para obtengao
de informagdes e, por isso, Ribeiro (2011) sugere que a palavra-chave para o design dessas
plataformas seja simplicidade.

No presente estudo, foi constatado que o excesso de informagdes e de elementos de de-
sign, realmente pode confundir o usudrio mais velho. Na e-Democracia, uma barra decorativa,
utilizada para realgar o titulo da ferramenta de participacao, foi confundida com uma barra de
rolagem. A participante tentou mover a tela utilizando o elemento estético e se frustrou por nao
conseguir o resultado esperado.

Na mesma plataforma, outro item que confundiu alguns participantes, foi a fungdo "Algo
a nos dizer?". O icone de um envelope, acompanhado da frase "Algo a nos dizer?"aparece no
canto direito de todas as paginas do website, e quando clicado, abre-se uma janela flutuante que
permite que usudrio envie sua opinido sobre o site. O icone foi clicado por trés participantes
que acreditaram estar acessando o campo de bate-papo de uma Audiéncia Interativa. Czaja e
Lee (2006) recomendam que em uma interface projetada para usudrios idosos, as oportunidades
de erro devem ser minimizadas, por isso, como o icone presente em todas as paginas contribuiu
para que alguns erros fossem cometidos, uma sugestdo seria a criagdo de um campo especifico
na plataforma para que as opinides dos usudrios fossem registradas.

O excesso de informag¢des também prejudicou os participantes que realizaram o teste na
e-Cidadania. Dos dez participantes, nove apresentaram dificuldade para encontrar o botao de
"enviar ideia"na péagina Ideia Legislativa. Isso porque o botao estd localizado no fim da pagina,
apos vdrias informagdes de menor relevancia. Cao et al. (2015) sugerem que ao projetar uma
interface, é importante priorizar os elementos principais e estabelecer uma hierarquia visual,
sempre buscando responder as perguntas iniciais que um usudrio tem ao acessar o sistema.

Quanto mais informacdes e elementos irrelevantes aparecerem em um website, mais
lento serd o seu carregamento e mais transtornos trard ao usudrio. Ribeiro (2011) comenta que
a lentidao no carregamento de uma pagina pode trazer inseguranca ao usudrio mais velho, que

tende a acreditar que o atraso pode ter sido provocado por algum erro que cometeu. A dividae a
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inseguranca provocadas pela lentiddo podem interferir na experiéncia do usudrio e desmotiva-lo
a acessar a plataforma novamente.

A insegurancga provocada pela lentiddo no carregamento da pédgina foi observada no
presente estudo quando os participantes tentavam acessar uma minuta de um projeto de lei na
plataforma e-Democracia. A pégina apresenta o carregamento lento, por isso alguns partici-
pantes ndo perceberam que estava abrindo e clicaram repetidamente no /ink ou em outros links
acreditando que estavam cometendo algum erro. Essa acdo provocou o aumento da lentidao e
intensificou o desconforto dos participantes.

O tamanho, estilo e cor da fonte podem influenciar na legibilidade dos textos apresen-
tados nos websites, assim como o contraste com o fundo do template. Williams et al. (2013)
alertam que tons de verde e azul podem prejudicar a leitura do usudrio idoso. No entanto, a
versdo antiga da e-Democracia apresentava o fundo do template todo em verde escuro, a Figura
5.1 mostra que mesmo na nova verao da plataforma, em algumas partes ainda pode-se observar
o fundo verde com a fonte também em verde, o que dificulta a leitura, principalmente do usuério

idoso.

Figura 5.1 — Letra verde em fundo verde

Esse é o e-Democracia - Este Portal foi criado
para ampliar a participagao social no processo legislativo e

aproximar cidadios e seus representantes por meio da interagao
digital.

Fonte: BRASIL. Camara dos Deputados (2020).

Além disso, na mesma plataforma, a mensagem indicando onde o usudrio deve escrever
0 texto para interagir no bate-papo, estd redigida com uma fonte pequena e de cor clara e foi
ignorada por alguns participantes. Um participante inclusive tentou escrever o texto no campo
errado por ndo perceber a mensagem.

Ainda na caixa de bate-papo da e-Democracia, outro problema encontrado pelos parti-
cipantes também foi identificado na literatura. O icone de um avido de papel € utilizado para
representar o botao de envio das mensagens, seguindo as recomendacdes de Lara et al. (2010),
que sugerem que os icones devem levar o usudrio a fazer associagdes com objetos do mundo
real, pois os usudrios mais velhos costumam relacionar informagdes que visualizam na pagina
com objetos conhecidos, na tentativa de construir um modelo mental da tarefa e lembra-la mais

tarde. Czaja e Lee (2006) complementam que os icones utilizados devem ser facilmente discri-
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minados e significativos. No entanto, o icone do avido de papel nio foi reconhecido por todos
os participantes, o que pode ter prejudicado mais do que contribuido para a realizacdo da tarefa.

Ainda na tarefa de enviar uma mensagem no bate-papo da Audiéncia interativa, na e-
Democracia, um grave problema foi identificado por um participante. Apds enviar sua mensa-
gem, o participante percebeu que havia um erro de digitacdo e tentou editar o texto, porém, o
sistema nao permite que o usudrio fagca edicdo ou apague mensagens ja enviadas. O participante
ficou desapontado e se queixou da falta dessa funcionalidade, ja que estd acostumado a editar
suas mensagens nas redes sociais mesmo apos ter enviado. Williams et al. (2013) explicam que
as pessoas mais velhas costumam ficar mais incomodadas com os erros cometidos quando estao
utilizando tecnologias do que as pessoas mais novas. A inseguranca que esse grupo possui ao
utilizar o computador pode agravar a frustracdo quando pequenos erros sdo cometidos.

Para minimizar as oportunidades de erro e aumentar a segurancga do usudrio idoso, Czaja
e Lee (2006) recomendam que dicas sobre os proximos passos € feedback sobre agdes sejam
incluidas nos websites. Além disso, Kurniawan e Zaphiris (2005) explicam que deve haver
uma distin¢cdo entre os links que ja foram visitados, pois os usudrios mais velhos tendem a
esquecer quais links ja foram clicados anteriormente. Esse problema ocorreu nas votacdes em
proposicdes da Consulta Publica na plataforma e-Cidadania. As proposi¢des que ja haviam sido
votadas ndo estavam identificadas e quando alguns participantes clicaram para confirmar o voto,
uma notificagdo informando que ja havia um voto registrado sobre a matéria surgia na tela. Os
participantes sugeriram que deveria haver uma distin¢@o entre as proposi¢des ja votadas, para
que esse tipo de erro fosse evitado.

A distin¢do também deveria existir entre as proposi¢des que estavam abertas para vota-
cdo e as que ja estavam encerradas. Por estarem na mesma pagina, muitas votagdes encerradas
foram clicadas pelos participantes acreditando que ainda poderiam realizar o voto.

O tempo de atencdo das pessoas mais velhas costuma ser reduzido e, por isso, pequenos
inconvenientes podem causar grandes transtornos para a realizagdo de uma tarefa. Na plata-
forma e-Democracia, a se¢do que permite que o cidaddo opine em projetos de lei se chama
Wikilegis, e ndo existe uma descri¢do da fun¢do da ferramenta além do titulo "complicado",
como se referiu um participante. Kurniawan e Zaphiris (2005) explicam que quando um web-
site € utilizado por um usudrio idoso, o ideal é que a linguagem seja clara e consistente.

A falta de clareza e consisténcia também foi um problema na e-Cidadania. Quando o

cidaddo acessa a ferramenta Ideia Legislativa na pagina inicial, o enunciado diz "Proponha uma
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nova lei", ao ser direcionado para a pigina seguinte, o botdao diz "Enviar Ideia". Essa mudanca
de nomenclatura confundiu um participante, que comentou que termos diferentes nao deveriam
ser utilizados para se referir a mesma fungdo.

O comentério do participante estd de acordo com a recomendacdo de Lara et al. (2010)
que explicam que os termos utilizados devem ser consistentes, ja que os usudrios mais velhos
tém maior dificuldade em localizar informagdes e quando sdo redirecionados para uma pdgina
diferente da que estavam procurando, ou se deparam com termos desconhecidos, podem aban-
donar a realizacdo da tarefa.

Por isso, os autores também recomendam que links para a pagina inicial do website
devem ser disponibilizados em todas as pédginas secunddrias, pois o0s usudrios idosos podem se
confundir facilmente e clicar em links errados ao tentar voltar para o inicio. A auséncia dos
links para a péagina inicial foi identificada em ambas as plataformas e causou transtornos aos
participantes. Na e-Democracia a auséncia do /ink para a pagina inicial na minuta do projeto de
lei fez todos os participantes utilizarem o botdo de voltar do navegador. Uma das participantes
foi redirecionada para a padgina Minha conta, que também nao possuia link para a pagina inicial.

Os participantes também se queixaram da falta de uma caixa de buscas na e-Democracia.
Essa funcionalidade € importante para facilitar a navegacdo do usudrio mais velho, de acordo
com Czaja e Lee (2006). No estudo de Becker (2005), a falta dessa ferramenta também foi
destacada como um dos principais problemas das plataformas analisadas.

Por fim, aponta-se outro problema que € muito citado na literatura sobre o uso de tecno-
logias por pessoas mais velhas. Muitos autores ressaltam que os idosos possuem dificuldades
para manusear o0 mouse, € por isso, Kurniawan e Zaphiris (2005) recomendam que os botdes
sejam grandes o bastante para facilitar o posicionamento do cursor, Lara et al. (2010) comple-
mentam que € importante disponibilizar espaco suficiente entre /inks adjacentes para evitar que
o usudrio clique no botdo errado. Na plataforma e-Cidadania, quando o cidaddo vai propor uma
lei, um participante observou que os botdes de enviar e cancelar sdo muito préximos e que por
descuido o usudrio poderia clicar em cancelar e perder toda a informacgao digitada. Para evitar
esse problema, a alocagdo desses botdes em campos adjacentes seria uma solugdo.

Diante de tantos aspectos que dificultam a interacdo do usudrio mais velho em uma
pagina de governo eletronico, Choudrie, Ghinea e Songonuga (2013) chegam a propor que
sejam criadas paginas especificas para a navegacdo do usudrio idoso. Porém, como o presente

estudo avalia plataformas de e-participacdao do Poder Legislativo, nas quais a interacdo entre
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os cidaddos é muito importante para fomentar discussdes e aumentar a relacdo entre diferentes
setores da sociedade, a sugestdao das autoras por possuir cardter segregativo, nao seria eficiente

nesse tipo de plataforma.

5.1.1 Frequéncia

Na plataforma e-Cidadania, o problema mais frequente foi na pagina Ideia Legislativa.
Nessa pagina, algumas informag¢des sobre o nimero de ideias debatidas e ideias transformadas
em projetos de lei sdo exibidas antes do botdo de enviar ideia. Além disso, a pdgina ainda traz
as ideias mais populares e apresenta algumas ideias que foram transformadas em projetos de
lei. Tudo isso antes da principal fun¢do da ferramenta, que seria enviar uma ideia (Figura 4.11).

Dos dez participantes que realizaram a tarefa de propor uma ideia legislativa, oito ti-
veram problema para encontrar o botao de enviar ideia. Ao todo 17 problemas de usabilidade
foram relacionados a organizacao dessa pagina. Isso porque alguns participantes ficaram muito
confusos por ndo encontrar o botdo e acabaram cometendo outros erros em fungdo dessa difi-
culdade.

Ja na plataforma e-Democracia, o problema mais frequente foi na pagina inicial. As
ferramentas estdo dispostas horizontalmente e a logo da Camara dos Deputados ocupa todo o
cabecalho da plataforma. Muitos participantes tiveram dificuldade para encontrar a ferramenta
sugerida na primeira tarefa.

Dos dez participantes, nove demoraram para encontrar a ferramenta Audiéncias Intera-
tivas. A descri¢c@o das ferramentas se encontra no canto esquerdo da tela, e ndo na parte central

da tela, seguindo as recomendag¢des de Cao et al. (2015).

5.1.2 Severidade

Apesar da diferenca no perfil entre os participantes que realizaram o teste na e-Cidadania
e e-Democracia, as tabelas 4.7 e 4.8 mostram que houve equilibrio na média de severidade dos
problemas encontrados por cada participantes por plataforma.

Trés problemas catastréficos foram observados em cada uma das plataformas. Os pro-
blemas foram descritos nos quadros 4.3 e 4.4.

Os Quadros 4.3 e 4.4 mostram que a maior parte dos problemas catastroficos foram
encontrados na categoria Interatividade. Petrie e Power (2012) explicam que a interatividade é

o0 aspecto mais recente do design de sites, ja que na década de 1990 e inicio dos anos 2000 as



99

paginas eram tipicamente informativas. Os autores comentam que os desenvolvedores da web
podem estar menos familiarizados e confiantes sobre como produzir esse aspecto nos sites e por
isso consideram que a maior quantidade de problemas relacionados a Interatividade ndo € uma
surpresa.

A Arquitetura da informacao foi a segunda categoria mais encontrada entre os proble-
mas catastroficos nas plataformas. Na e-Cidadania, o problema do botdo para envio da ideia
legislativa além de ser o mais severo, foi o mais frequente. Na e-Democracia, a forma como as
ferramentas sdo disponibilizadas na pagina inicial também foi um problema grave que ocorreu
com diversos participantes.

A Tabela 4.4 mostra que as interjei¢des utilizadas pelos participantes durante os testes
refletem a severidade dos problemas relacionados a organizagdo. A tag "Cadé/E agora?"foi
a mais empregada em ambas plataformas, aparecendo 34 vezes na e-Cidadania e 21 vezes na
e-Democracia.

A falta de uma organizacdo mais clara nas plataformas gerou desconforto entre os par-
ticipantes, fato que pode influenciar negativamente na aceitacio dos sistemas pelos cidaddos.
Norman (2005) explica que o lado emocional do design pode ser mais critico para o sucesso de
um produto do que seus elementos praticos. De acordo com o autor, sistemas que nos fazem

sentir bem sdo mais facies de lidar e produzem resultados mais harmoniosos.

5.2 Aceitacao dos sistemas

O constructo Intencdo Comportamental de Uso foi avaliado para medir a aceitacdo dos
sistemas pelos participantes. As respostas sugerem que a plataforma e-Cidadania teve mais
aceitacdo entre os respondentes (Figura 4.35).

A rejeicao a plataforma e-Democracia pode ser explicada pelo fato de poucas ferramen-
tas estarem abertas para participacio durante o periodo dos testes. A falta de atualizacdo foi uma
queixa comum entre os participantes. Além disso, os temas dos projetos de lei e das audién-
cias publicas divulgados eram temas muito especificos, diferente dos temas da e-Cidadania que
abordavam vdrios assuntos de interesse do publico em geral. O mediador externo "tema'"recebeu
mais avaliacOes negativas dos participantes que utilizaram a e-Democracia (Figura 4.38).

A maior parte das pessoas que fez o teste na e-Democracia declarou ser muito pouco
confiante de que o governo leva em consideragdo as opinides e ideias apresentadas na plata-

forma 4.38). Essa falta de confianca pode influenciar na aceitacdo do sistema pelo cidaddo,
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conforme exposto na Norma ISO 9241-210 (2010), que explica que a experiéncia do usudrio
inclui as emocdes, crengas, preferéncias, percepcoes, respostas fisicas e psicolégicas, compor-
tamentos e realizagdes do usudrio que ocorrem antes, durante e apds o uso. Por isso, o interesse
por assuntos politicos também pode ser um determinante para a aceitacdo das plataformas de
participacdo do Legislativo. No presente estudo, a maior parte dos participantes se considera
interessado por assuntos politicos (Figura 4.38).

O estudo de Phang et al. (2005) mostrou que a Facilidade de uso percebida é um predi-
tor significativo para a Utilidade Percebida e, consequentemente para a aceitacdo de um servigo
governamental. Em relacdo a Facilidade de uso, ndo houve diferenca significativa entre a per-
cepc¢do da facilidade de uso entre as duas plataformas (Figura 4.34). Embora muitos problemas
de usabilidade tenham sido identificados, os participantes responderam positivamente em rela-
cdo a esse constructo.

Esse resultado estd de acordo com os achados de Tseng, Hsu e Chuang (2012), no qual
a maior parte dos participantes classificou a padgina como fécil de usar e declarou ter sido uma
experiéncia positiva de aprendizado. Os autores comentam que os usudrios tendem a usar no-
vamente o servi¢o caso nao encontrem dificuldades para utiliza-lo e ressaltam que outro fator
importante para a aceitagcdo € a utilidade percebida.

No presente estudo, as percep¢des dos participantes quanto a utilidade, foram simila-
res em ambas plataformas avaliadas (Figura 4.33). A maior parte das respostas foi positiva,
indicando que grande parte dos participantes consideraram os sistemas de e-participacao uteis,
benéficos, vantajosos e de grande importincia para a sociedade.

O estudo conduzido por Molnér, K& e Métyus (2017) concluiu que os cidaddos mais
velhos preferem acessar servigos de governo eletronico via smartphones. No presente estudo,
a maior parte dos participantes também escolheu o celular como o dispositivo mais usado para
acessar a internet, e todos os participantes relataram que utilizam o Whatsapp. Esses dados
concordam com Czaja e Lee (2006) que concluem que os idosos ndo sdo "tecnofébicos'"e que

sdo extremamente capazes e dispostos a utilizar as ferramentas disponibilizadas online.

5.3 Percepcoes positivas e negativas

O constructo que recebeu a maior média de avaliacdo foi o Altruismo (Figura 4.36). Dos
20 participantes, apenas um respondeu de forma negativa as perguntas em relagao ao constructo.

Naranjo-Zolotov et al. (2019) explicam que o altruismo pode ser definido como uma forma



101

de "bondade incondicional", isto €, o individuo ndo espera nada em troca. No contexto da
participagdo eletronica, os cidadaos nao ajudam diretamente a um individuo especifico, mas sim
uma comunidade. Para os autores, cidaddaos que usam as ferramentas de participagdo podem
ter a intencdo de contribuir com a comunidade sem esperar nada em troca de sua ajuda. Assim
como no presente estudo, a pesquisa de Naranjo-Zolotov et al. (2019) também mostrou que o
altruismo influenciou positivamente a inten¢do de compartilhar conhecimento com os outros
como forma de ajudé-los.

Ja o constructo que recebeu a menor média de avaliacdo foi o Declinio de condi¢des
fisioldgicas. Esse dado pode ser considerado positivo, pois mostra que a grande parte dos parti-
cipantes considera que os declinios trazidos pela idade nao influenciam na realizacao de tarefas.
No estudo de Phang et al. (2006), o declinio de condi¢des fisiologicas também ndo foi um fator
significante na aceitagdo de sistemas de governo. Os autores justificam que o efeito insigni-
ficante pode ser devido ao comportamento adaptativo dos idosos, ou seja, embora o aumento
da idade realmente leve a condi¢des fisioldgicas em declinio, o envelhecimento também € um
processo criativo de adaptagdo continua.

Ainda assim, no presente estudo, os testes mostram que alguns efeitos da idade podem
ter prejudicado o desempenho de alguns participantes. Pdde-se observar muitas dificuldades
relacionadas ao declinio de memdria, falta de aten¢d@o e pouca habilidade com o uso de mouse
e teclado. Talvez por isso, metade os participantes do estudo (seis na e-Cidadania e quatro da
e-Democracia) concordaram que € necessario mais esforco para conseguir realizar as atividades
na plataforma devido a dificuldades causadas pela idade.

Esse dado estd de acordo com a categoria de codificacdo "Aten¢do ao cidaddao idoso
na pesquisa". Muitos participantes elogiaram a inciativa de pesquisar as particularidades dos
1dosos ao utilizar tecnologias, pois reconheceram que com o passar da idade, alguns problemas
de interacdo comecam a surgir.

Outra percepcao positiva dos participantes foi a ci€ncia da existéncia de um canal ins-
titucional para a comunica¢cdao com os deputados e senadores. A maior parte dos participantes
ndo sabia da existéncia das plataformas de e-participagdo do Legislativo e, apds o contato com
as ferramentas disponibilizadas demostraram interesse e elogiaram a fung¢do desses canais que
possibilitam o didlogo entre a populacdo e os seus representantes. Xie e Jaeger (2007) exal-
tam o poder da internet de aproximar os cidaddos e governantes. Naranjo-Zolotov et al. (2019)

também ressaltaram que a participagdo eletronica é muito mais inclusiva do que os processos
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participativos tradicionais offline e por isso € importante que seja facil de usar. Os autores in-
clusive sugerem a criacdo de um call-center onde os cidaddos podem fazer qualquer pergunta
e obter respostas sobre o processo participativo, visando aumentar a diversidade de perfil dos
contribuintes.

Quando perguntados sobre o que mais gostaram nas plataformas, a maior parte das res-
postas no presente estudo, foi em relacdo a representatividade e o empoderamento que esses
canais oferecem. Muitos participantes inclusive comentaram que irdo divulgar as plataformas
para os amigos. A capacidade da e-participacdo de ajudar populacdes desfavorecidas a se tor-
narem participantes mais ativos do governo e da sociedade € ressaltada por Xie e Jaeger (2007).
Os autores comentam que a participacdo via internet tem o potencial de mudar fundamental-
mente toda uma série de interacdes publicas com os representantes, e de certa forma contribuir
para um governo mais justo e representativo.

Em relacdo aos pontos negativos, além da organizacdo confusa das paginas, os partici-
pantes se queixaram da linguagem complicada utilizada nas plataformas. As duas plataformas
estudadas pertencem a esfera Legislativa, o que torna imperativo o uso de uma linguagem téc-
nica e juridica. Porém, quando os textos sdo apresentados dessa maneira podem trazer dificul-
dade para a compreensdo dos cidaddos, que muitas vezes se interessam pelo topico abordado,
mas pela falta de conhecimento técnico desistem de contribuir com suas opinides.

Davey, Parker e Lukaitis (2011) relatam que a linguagem complicada utilizada em algu-
mas paginas de governo foram queixas frequentes de cidaddos idosos da Austrdlia. No presente
estudo, os participantes que realizaram os testes na e-Democracia, se queixaram do mesmo
problema. Um participante comentou que a forma que o texto da minuta do projeto de lei é
apresentado na secdo Wikilegis "assusta"o cidaddo e consequentemente o desmotiva a opinar
nos projetos de lei. Davey, Parker e Lukaitis (2011) argumentam que o simples erro de tornar
o material muito dificil para os idosos lerem, inibe a capacidade de transformacao do governo
eletronico para este grupo de cidadaos com necessidades especiais, por isso, a clareza na lin-
guagem € um aspecto que deve ser sempre considerado nas paginas governamentais.

No presente estudo, os participantes também se queixaram da falta de atualizagdo fre-
quente e relevancia do contetddo. Esses problemas dificultaram inclusive a defini¢do das tarefas
na plataforma e-Democracia, pois durante o periodo dos testes nao havia projetos de lei dispo-
niveis para participacdo e as audiéncias publicas em andamento eram relacionadas a questdes

muito especificas e de pouca relevancia para a populagdo em geral. Porém, conforme as respos-
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tas sobre o mediador "tema"(Figura 4.38), houve equilibrio em relagdo ao interesse dos temas
entre os participantes que avaliaram a e-Cidadania e a e-Democracia.

Os participantes também se queixaram da falta de divulgacdo destas plataformas, e co-
mentaram que se o Congresso tivesse interesse em ouvir a populacdo, as plataformas de e-
participacdo deveriam ser prioridade na agenda de divulgacdo. Apenas cinco participantes (trés
na e-Cidadania e dois na e-Democracia) responderam que confiam que as ideias apresentadas
serdo levadas em consideracdo pelos parlamentares (Figura 4.38).

Choudrie, Ghinea e Songonuga (2013) e Phang et al. (2006) sugerem a criagcdo de cam-
panhas por parte do governo para divulgacao dos seus servicos, visando aproximar os cidadaos
dos representantes. Naranjo-Zolotov et al. (2019) comenta que o uso da participagdo eletronica
a longo prazo pode ajudar a aumentar a confianca dos cidaddos nos governos resultando em

beneficios para toda a sociedade.
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6 CONCLUSAO

O presente estudo teve o objetivo de analisar a usabilidade e aceitagcdo de sistemas de e-
participacdo do Poder Legislativo por cidadaos idosos. As plataformas e-Cidadania do Senado
Federal e e-Democracia da Camara dos Deputados foram selecionadas como objeto de estudo
por serem as principais ferramentas de interagdo entre a populacdo e os parlamentares. As
plataformas foram avaliadas por pessoas com 60 anos ou mais, utilizando um design Between-
subject, no qual dez participantes realizaram os testes na e-Cidadania e dez na e-Democracia.

Para a obtencdo de dados consistentes, trés métodos de pesquisa foram aplicados: ob-
servacdo por meio de teste de usabilidade, questionario contendo questdes sobre o perfil do
participante e questdes baseadas em teorias de aceitacao, e para finalizar, uma breve entrevista
foi conduzida.

As sessOes foram gravadas e os vinte testes geraram aproximadamente 7 horas e 20
minutos de gravacao. Os videos foram analisados buscando identificar e classificar os principais
tipos de problemas de usabilidade e seus impactos no uso. Cada problema na interacdo do
participante com a plataforma foi registrado e classificado a partir de trés principais atributos:
categorizacdo de problemas de usabilidade, andlise de rupturas de comunicag¢do com o sistema
e andlise da severidade dos problemas de usabilidade.

Ao todo 107 problemas de usabilidade foram encontrados nas plataformas, sendo 57 na
e-Cidadania e 50 na e-Democracia. Na e-Cidadania 46,9% dos problemas foram encontrados na
categoria Arquitetura da Informacdo. Ja na e-Democracia a maior parte dos problemas (42%),
foi relacionado a Interatividade. Muitos aspectos mencionados na literatura sobre a interagao
de pessoas mais velhas com tecnologias, foram detectados no presente estudo.

Assim como alguns autores sugerem, os usudrios idosos possuem dificuldade de se situar
em uma pagina da web, por isso a auséncia de caixa de busca, de links para a pagina inicial em
paginas secunddrias, e da identificacdo de links que ja foram clicados podem causar transtornos.
Outros aspectos como tamanho e cor da fonte, contraste com o fundo do template e a presenca
de elementos e informagdes irrelevantes também confundiram os participantes na busca das
informacdes necessdrias para a realizac¢do das tarefas.

Em relacdo a severidade, trés problemas catastréficos foram encontrados em cada pla-
taforma. Entre os problemas catastréficos, a maior parte foi classificada na categoria Interati-
vidade, sugerindo que esse aspecto deve ser priorizado pelos desenvolvedores dos sistemas. A

etiquetagem MAC mostrou que além da interatividade, a arquitetura da informagao também po-
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deria ser melhor nas plataformas. A maior parte dos problemas ocorreu quando os participantes
tiveram dificuldade para encontrar alguma funcdo especifica ou por ndo saber o que fazer em
seguida, indicando que poucos ajustes de design poderiam proporcionar uma navegagao mais
agraddvel ao usudrio idoso.

As respostas dos questiondrios mostraram que, de forma geral, os participantes tiveram
boa aceitacdo das plataformas de e-participacdo do Poder Legislativo. As percep¢des em relagao
a utilidade, facilidade de uso, inten¢do comportamental de uso e altruismo foram positivas,
o que indica que possivelmente os participantes voltardo a contribuir com suas opinides nas
plataformas.

Os relatos das entrevistas reforcam essa hipotese, ja que a maior parte dos participantes
se declarou satisfeito com a experiéncia de poder se expressar em um canal institucional para
interacdo entre a sociedade e seus representantes e ressaltaram a importancia da representativi-
dade e empoderamento que esses canais oferecem. Porém, apenas oito dos 20 participantes re-
lataram que tinham conhecimento da existéncia desses canais, o que refor¢a a pouca divulgacao
das plataformas por parte do governo. A falta de divulgacio desses sistemas afetou a confianca
dos participantes no que se refere as opinides enviadas pelos participantes, pois houve dividas
se as mesmas serao levadas em consideracao pelos governantes.

Em relacdo aos métodos de coleta e andlise dados empregados, observou-se que apesar
de proporcionarem uma grande variedade e complexidade de dados, alguns métodos se mostra-
ram mais efetivos na geracdo de resultados relevantes. Conforme alguns autores ressaltam, os
idosos normalmente ndo expressam seus pensamentos tdo claramente quanto um participante
mais jovem. Por isso, o protocolo think-aloud nao foi tao eficaz para alguns participantes que
se esqueciam com frequéncia de verbalizar seus pensamentos e, em alguns momentos expres-
savam pensamentos que ndo eram relacionados aos testes.

Além disso, observou-se que algumas respostas da entrevista foram controversas em
relac@o ao que o participante havia respondido no questiondrio. Esse fato demonstra que pode
ter ocorrido omissao de informagdes ou que o participante ndo foi sincero ao responder certas
perguntas.

J4 0 Método de Anélise de Comunicabilidade se mostrou bastante itil para revelar como
0 usudrio se expressa ao se deparar com um problema de usabilidade em uma interface. Esse
método aliado ao Método de categorizagdo dos problemas de usabilidade, auxiliou na detec¢do

e classificacdo dos problemas, gerando resultados importantes para o estudo. Assim como a
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classificacdo da severidade que revelou que nem sempre o problema mais frequente, é o que
mais causa transtornos em uma plataforma.

Diante dos aspectos observados, o presente trabalho buscou contribuir em termos aca-
démicos e em termos praticos. Em termos académicos, a pesquisa buscou relacionar as caracte-
risticas de design apontadas na literatura como prejudiciais para a navegacao do usudrio idoso
e identificd-las nas plataformas de e-Participacdo do Poder Legislativo. Além das questdes de
design, buscou-se compreender quais fatores contribuem para aceitagao dessas plataformas por
pessoas com 60 anos ou mais.

Como contribuicao técnica, elaborou-se um relatério técnico que aponta os principais
problemas de usabilidade de cada plataforma e sugere sugestdes de adaptacdes de design para
proporcionar uma melhor navegacdo do cidadao idoso. Espera-se que caso as referidas su-
gestdes sejam adotadas pelos gestores das plataformas, haja um aumento da aceitacdo desses
sistemas por parte da populacdo idosa, que foi o foco da pesquisa, mas também por outros
segmentos da populacdo, proporcionando mais representatividade na elaboracdo de politicas
publicas.

Ao realizar esta pesquisa, foram detectadas algumas limitacdes que poderiam levar a
vieses. A primeira limitagdo se refere ao tamanho da amostra. Sendo uma pesquisa qualitativa,
o tamanho da amostra ndo foi projetado para ser representativo da populacdo, e sim para detectar
os problemas que interferem na interacao do usudrio idoso com as plataformas de e-participacdo
do Legislativo. Contudo, uma amostra mais significativa permitiria que testes estatisticos mais
complexos fossem realizados para reforcar as consideracdes levantadas.

Outro fator limitante se refere ao perfil dos participantes da pesquisa. Dickinson, Ar-
nott e Prior (2007) explicam que embora o grupo de idosos seja muito diversificado em termos
de nivel de educacdo académica, a porcentagem de usudrios com pouca ou nenhuma educa-
cdo formal € alta. No presente estudo, a maior parte dos participantes possui graduacdo ou
especializacdo, o que nao reflete o perfil padrao do grupo estudado.

Além disso, ndo houve equilibrio no perfil dos participantes entre as plataformas. Como
a definicdo de qual plataforma o participante iria avaliar foi baseada na transmissao das audi-
éncias interativas que estavam acontecendo no momento dos testes, houve um desbalanco entre
aspectos do perfil, como sexo, faixa etdria, escolaridade e experiéncia no uso de computadores.

As respostas sobre o dispositivo de preferéncia para acesso a internet mostram que 60%

dos participantes prefere acessar a internet pelo celular. Como os testes foram realizados em um
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notebook, a interagcdo pode ter sido prejudicada. A diferenca na complexidade das tarefas entre
as plataformas também pode ser considerada um limitante. Durante a etapa de realizacdo dos
testes, ndo havia projetos de lei abertos para colaboragdo na plataforma e-Democracia. Por isso,
as tarefas definidas para essa plataforma foram de menor complexidade que as tarefas definidas
para a e-Cidadania, onde a atuacao do participante foi mais ativa. Esse fato pode ter influenciado
no menor numero de problemas de usabilidade identificados na plataforma de e-participacao da
Camara dos Deputados.

Como sugestdo de trabalhos futuros, indica-se a inclusdo de outros constructos de teo-
rias de aceitagcdo e uso de tecnologias no questiondrio, visando identificar quais outros aspec-
tos podem influenciar a utilizacdo de plataformas de e-participacao por cidadaos mais velhos.
Sugere-se ainda, que o teste seja aplicado uma amostra maior e com perfil mais diverso de
usudrios idosos, possibilitando a realizacdo de andlises quantitativas que apontem fatores que
auxiliem a prever a continuidade do uso das plataformas pelos usudrios, com base nas teorias
de aceitacdo e uso empregadas.

Como houve uma mudanca da versdo da e-Democracia apds o periodo dos teste, um
trabalho futuro poderia realizar testes para avaliar se a nova versao possui melhor usabilidade
do que a versdo antiga. Além disso, testes com usudrios mais jovens poderiam ser realizados
para comprovar que alguns problemas de usabilidade acometem principalmente usudrios mais
velhos.

Por fim, recomenda-se para trabalhos futuros a maior exploragcao dos resultados encon-
trados no presente trabalho, com aprofundamento em questdes praticas que podem incentivar o
cidadado idoso a se engajar politicamente e participar de decisdes do governo através das plata-

formas de e-participacdo do Poder Legislativo.
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APENDICE A - Quadro sintese da revisiio de trabalhos anteriores

Referéncia Pais Objetivo Principais achados
P - O principal problema foi encontrar o local
Identificacdo das estratégias que os P . .p P . ~
. . especifico no website para a obtengdo da
Curzon et al. idosos utilizam para buscar . ~ , . .
Inglaterra |. o . |informagdo. Além disso, os participantes
(2004) informacgdes sobre o governo por meio | . e - .
. . tiveram dificuldade para utilizar o mecanismo
de testes de usabilidade com 8 idosos .
de busca para utilizar o mouse
Paginas de propaganda, links indefinidos que
levam a um destino desconhecido, caixas de
busca mal identificadas ou ausentes e o
Becker (2005 EUA Avaliagdo de 50 portais de governo . .

( ) ¢ P g tamanho da fonte foram identificados como os
principais problemas para um acesso facilitado
do idoso aos portais

Medjahed e Elaboracdo de um programa O protétipo do Websenior utiliza ontologias
Bouguettaya EUA customizado para fornecer servigos do | para automaticamente gerar servicos da web
(2005) governo especificamente para idosos personalizados para as necessidades dos idosos
Em um Investigacdo dos fatores que afetam a
Lo percepgdo da utilidade percebida pelos | A percepgdo de seguranca na internet e a
Phang et al. pais ndo . . . : = .
(2005) especifica usuarios idosos de um servigo facilidade de uso percebida sdo preditores
< . | governamental, por meio de um significativos da utilidade percebida
do da Asia L . .
questionario respondido por 99 idosos
Investigacdo dos fatores que afetam a . ~ . . .
gNC s q . A intengdo de uso dos idosos é motivada por
Emum | percepcdo da utilidade percebida pelos . - .
Lo e . sua utilidade e facilidade de uso do servigo.
Phang et al. pais ndo | usudrios idosos de um servigo - =
o . Além disso, a percepgdo de seguranga na
(2006) especifica | governamental, por meio de um . . .
o L . internet afeta a aceitagdo de servigos
do da Asia | questionario respondido por 139 ) .
. financeiros
idosos
Os idosos chineses possuem pouco
N . . . engajamento politico possivelmente devido a
Avaliagdo do impacto social da internet g. J. - P P A s .
. . L proibicdo do governo chinés. J4 nos EUA existe
Xie e Jaeger EUA e e as possiveis formas de participacdo - L n . .
. i . . mais liberdade de opinido, porém a maior
(2007) China politica dos usuarios idosos por meio - . .
. < o parte dos participantes idosos americanos
de entrevistas a 70 idosos . . 5 s
possuem atitudes negativas em relagdo as
atividades de governo online
Analise do engajamento politico dos . -
Schlozman, o m g,J P Devido a falta de habilidade no uso de
cidaddos através dados de uma . . .
Verba e Brady EUA . . . tecnologias, o idoso possui menos
pesquisa eleitoral realizada com toda a . o
(2010) N engajamento politico
populagdo
. Os usuarios mais velhos observam a internet
Buscaram entender como é a . . N
Bloch e Bruce L . . como uma fonte transmissiva de informagao
EUA participacdo do idoso na internet por e . L
(2011) . . unidirecional e como meio de comunicagdo
meio de 18 entrevistas
suplementar
A autora concluiu que os portais apresentam
muitas barreiras para esses usuarios.
- - . Problemas como fonte menor que o tamanho
Ribeiro (2011) | Portugal |Avaliacdo de 8 portais de governo L. d . .
minimo recomendado, falta de funcionalidade
para aumentar o texto, cor do texto e
contraste foram encontrados
Os niveis de leitura dos websites sdo mais
Davey, Parker e EUAe Exame da legibilidade de algumas dificeis do que o recomendado para pessoas
Lukaitis (2011) | Austrélia | plataformas de governo mais velhas e que esta falha de projeto ocorre

em todos os niveis de governo.




Referéncia Pais Objetivo Principais achados
. - . Os autores destacaram os cinco maiores
Reino Criacdo de um plug-in capaz de ) .
. o o desafios enfrentados pelos idosos no uso de
Unido, |detectar as dificuldades de navegagao . - A
Money (2011) - . . servigos de governo eletrénico: assisténcia,
Itdliae |enfrentadas pelo idoso e realizar uma ) . .
~ . . confianga, layout, paradigma tecnoldgico,
Noruega |adaptagdo personalizada na interface .
e linguagem
Os resultados revelaram uma forte inclinagdo
Avalla’gf':\o da aceitagdo de um sistema para o uso do website. A maior parte dos
especifico de governo do Taiwan por . . . L.
Tseng, Hsu e . . . participantes classificou a pagina como facil de
Chuang (2012) Taiwan | usudrios idosos, utilizando um ) o
g questionario baseado em constructos | Ysar e declarou ter sido uma experiéncia
do TAM positiva de aprendizado
Os websites dos governos locais contém
Choudrie Buscou entender as iniciativas de informagdes Uteis e relevantes para os idosos,
Ghinea e' Reino governo eletrénico para os idosos, por | no entanto, essas informacgdes sao de dificil
. meio de 14 entrevistas, aplicagdo de acesso para os mais velhos, principalmente
Songonuga Unido s . o . .
(2013) 179 questionarios e avaliagdo de devido a falta de conhecimento e habilidades
algumas paginas de prefeituras. no uso tanto de computadores quanto da
internet
Investigacdo da experiéncia dos . -
. .g C P . Os resultados obtidos foram utilizados na
usuarios idosos com sistemas de - . S
Alemanha . . elaboragdo de um conjunto de diretrizes que
Molnar (2015) . | governo eletronico, por meio de teste o .
e Hungria . L . busca aumentar a aceitagdo de sistemas de
de usabilidade e questionario aplicado A .
. governo eletrénico por usudrios idosos.
a 75 idosos
Analisar quais fatores influenciam os N . =
. . Os principais fatores para a intengdo de uso de
. idosos no uso do governo eletrénico o . ~ e
Moraes (2016) Brasil . . governo eletronico por idosos sdo o habito e a
por meio de entrevistas com 137 .
. expectativa de desempenho
idosos
- I oo Alguns participantes se queixaram que o
Analise das motivagdes e dificuldades g P P ~ q .q .
. . tempo das sessdes é curto, que a linguagem é
Abad-Alcald et que os idosos encontram ao usar .
Espanha . . complicada e que se confundem com a
al. (2017) servigos de governo por meio de .
. quantidade de usernames e senhas que devem
quatro grupos focais .
preencher para acessar os sistemas
. a 68,4\% dos baby boomers conhecem e utilizam
Investigacdo dos fatores . n
. - - . servigos de governo eletrénico, enquanto
socioeconGmicos que estdo associados o . a
. . o . apenas 37,7\% dos idosos possuem ciéncia
Hong e Choi Coreia do |com a adogdo de servigos de governo .
a N desses servigos. Os resultados mostram que a
(2018) Sul eletronico pela populagdo idosa e baby e . . .
. S utilizagdo desses servigos esta associada com a
boomers, por meio de questionario . . .
A maior escolaridade, maior renda e o fato de
respondido por 1259 pessoas
estarem empregados.
Andlise da atitude dos idosos em Os cidaddos mais velhos classificaram o custo,
Yap et al. Malasia relagdo aos portais de governo a conveniéncia e a precisdo das informagdes
(2019) eletrénico, por meio de questionario como os aspectos mais importantes dos portais

respondido por 123 idosos

de governo eletronico.
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Termo de Consentimento Livre e Esclarecido - TCLE

Prezado(a) Senhor(a), vocé esta sendo convidado(a) a participar da pesquisa de forma
totalmente voluntaria da Universidade Federal de Lavras. Antes de concordar, é
importante que vocé compreenda as informagdes e instrugdes contidas neste documento.
Sera garantida, durante todas as fases da pesquisa: sigilo; privacidade; e acesso aos
resultados.

| - Titulo do trabalho experimental: Andlise da usabilidade de Plataformas de e-Participagdo por
cidadaos idosos.

Pesquisador(es) responsavel(is): Luiza Arantes Junqueira
Cargo/Funcéao: Discente de Pds-graduacao
Instituicao/Departamento: UFLA/DAE

Telefone para contato: (35) 9 8846-1721

Local da coleta de dados: DCC - UFLA

Il - OBJETIVOS

Analisar a usabilidade e aceitagdo de sistemas de e-participagdo por cidadaos idosos. Para a realizagao
dessa analise serdo conduzidos testes de usabilidade, aplicagdo de questionario pds-teste e uma breve
entrevista para identificar os aspectos que incentivam ou desmotivam essa interagdo. Os dados coletados
servirdo de base para a elaboragdo de um relatério técnico apontando sugestoes de adaptagéo para as
interfaces em sistemas de participagédo que serd encaminhado aos 6rgaos responsaveis.

Ill - JUSTIFICATIVA

Os idosos constituem um grupo que demanda servigos e agdes do governo, porém normalmente sao
usuarios menos frequentes de tecnologias e necessitam de adequagdes especificas de design para uma
melhor relagdo com a interface. Essa pesquisa visa investigar os aspectos de design que podem
influenciar em uma maior adogao dos idosos em plataformas de participagao do governo.

O desempenho dos participantes durante os testes de usabilidade serd gravado em audio, video e
captura de tela por um software. Esse registro é importante para a posterior anélise do conteido. Apenas
os integrantes do projeto terdo acesso ao material coletado e a imagem do participante sera resguardada.
Os registros ficardo sob responsabilidade da responsavel pelo projeto e serdo arquivados por até dois
anos apés a finalizagao dos testes.

Quando o participante necessitar se locomover até o local de realizagao dos testes utilizando transporte
publico, as despesas com o transporte serdo ressarcidas pela pesquisadora responsavel com recursos
proprios.

IV - PROCEDIMENTOS DO EXPERIMENTO

AMOSTRA
A amostra contemplara participantes com idade superior a 60 anos e que possuam experiéncia prévia na
utilizagao de computadores.

EXAMES

Para a coleta dos dados, serdo conduzidos testes de usabilidade em plataformas de participagdo do
governo. Em seguida serd aplicado um questionario pos-teste e para finalizar uma breve entrevista sera
conduzida para que o participante reporte suas principais observagoes.

V - RISCOS ESPERADOS

Para realizar os testes de usabilidade, os participantes ficardo expostos a tela do computador por um
periodo que pode ser mais longo do que estdo acostumados. Essa exposigao prolongada pode provocar
dores de cabega, dor nas costas e nos punhos, visdo embacada e ressecamento ocular. Além disso, o
participante pode ficar cansado. A avaliagao do risco da pesquisa é BAIXA.

Esses danos podem ser evitados ou minimizados com a adogdo de intervalos de descanso entre as
tarefas e exercicios de alongamento para os casos de dores musculares.

Campus Universitario da UFLA, Caixa Postal 3037 Fone 35 3829 5182
37200-000 Lavras-MG — Brasil CNPJ: 22.078.679/0001-74
E-mail coep@nintec.ufla.br Sitio: http://www.prp.ufla.br/site/?page id=440
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VI — BENEFICIOS

O beneficio gerado para a sociedade sera o relatério técnico que sera elaborado utilizando os dados da
pesquisa. Esse relatério ird apontar sugestdes de adaptagdo para as interfaces em sistemas de
participagéo levando em consideracéo as adequacgoes especificas de design para uma melhor relagdo do
usuario idoso e as plataformas de governo eletronico. O beneficio direto para o participante sera a ciéncia
dessas ferramentas de empoderamento e dialogo com os governantes.

VIl - CRITERIOS PARA SUSPENDER OU ENCERRAR A PESQUISA

A pesquisa sera encerrada ao final dos experimentos e coleta de dados.

VIl - CONSENTIMENTO POS-INFORMAGAO

Ap6s convenientemente esclarecido pelo pesquisador e ter entendido o que me foi explicado, consinto em
participar do presente Projeto de Pesquisa. Lavras, de de20__ .

Nome (legivel) / RG Assinatura

ATENGAO! Por sua participagdo, vocé: ndo terd nenhum custo, nem recebera qualquer vantagem
financeira; sera ressarcido de despesas que ocorrerem (tais como gastos com transporte, que serao
pagos pelos pesquisadores aos participantes ao inicio dos procedimentos); serd indenizado em caso de
eventuais danos decorrentes da pesquisa; e terd o direito de desistir a qualquer momento, retirando o
consentimento, sem nenhuma penalidade e sem perder qualquer beneficios. Em caso de divida quanto
aos seus direitos, escreva para o Comité de Etica em Pesquisa em seres humanos da UFLA. Enderego —
Campus Universitario da UFLA, Pro-reitoria de pesquisa, COEP, caixa postal 3037. Telefone: 3829-5182.

Este termo de consentimento encontra-se impresso em duas vias, sendo que uma cépia sera
arquivada com o pesquisador responsavel e a outra sera fornecida a vocé.

No caso de qualquer emergéncia entrar em contato com o pesquisador responsavel no Departamento de
Ciéncia da Computagdo. Telefones de contato: 035 3829-1945.

Campus Universitario da UFLA, Caixa Postal 3037 Fone 35 3829 5182
37200-000 Lavras-MG — Brasil CNPJ: 22.078.679/0001-74
E-mail coep@nintec.ufla.br Sitio: http://www.prp.ufla.br/site/?page id=440
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APENDICE C - Roteiro de aplicaciio dos testes

Apresentacao:

Ola! Meu nome € Luiza Arantes Junqueira, sou mestranda em Administracdo Publica
na Universidade Federal de Lavras - UFLA. Esta pesquisa faz parte da minha dissertacio, sob
a orientacdo do Prof. Dr. André Pimenta Freire e do Prof. Dr. André Griitzmann.

O meu trabalho busca compreender os aspectos que desmotivam a utiliza¢do de plata-
formas de participacdo por cidaddos com 60 anos ou mais. Por isso, para participar da pesquisa,
vocé deve ter 60 anos ou mais e ja ter utilizado computadores. Os dados desta pesquisa per-
mitirdo elaborar um Relatério com sugestdoes de melhorias para facilitar o uso de sistemas de
participacdo por cidaddos com 60 anos ou mais.

O procedimento € composto de 4 etapas: perfil do participante; teste de usabilidade,
questiondrio sobre a percepc¢ao do sistema e breve entrevista. Todo o procedimento pode durar
em média 30 minutos, mas € importante que o participante leve o tempo que precisar.

O teste serd gravado por dudio, video e captura da tela para posterior andlise. As res-
postas sdo confidenciais e somente os integrantes do projeto terdo acesso ao material. Muito

obrigada pela participagdo!
Entrega do TCLE
Questionarios sobre o Perfil do participante
Inicio da gravacao
Teste (execucao das tarefas)
Questionario sobre a percepcao da Plataforma
Entrevista
Finalizar a gravacao

Agradecimento ao participante
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APENDICE D - Questionario perfil do participante

Antes de saber sobre o uso do sistema, gostaria de saber algumas coisas sobre vocé:
1) Qual a sua idade?
2) Vocé é:
() Mulher
() Homem
() Prefiro nao responder
3) Vocé completou seus estudos até:
() Ensino Fundamental
() Ensino médio
() Graduagao
() P6s-graduacdo (especializagio)
() Mestrado
() Doutorado
() Nenhuma escolaridade
() Prefiro ndo responder
4) Voceé se considera um usudrio de computador:
() Basico
() Intermediario
() Avancado
5) Vocé utiliza a internet?
() Diariamente
() Semanalmente
() Mensalmente
() Ocasionalmente (uso em alguns meses € ndo uso em outros)
() Nunca
6) Voce prefere acessar a internet por qual dispositivo?
() Celular
() Computador
() Tablet
() Outro. Qual?

7) Das redes sociais a seguir, voc€ usa pelo menos uma vez por més (nessa questao vocé pode

escolher mais de uma opg¢ao):
() Facebook
() Whatsapp
() Linkedin
() Instagram
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() Outras midias sociais. Quais?

() Nao uso nenhuma rede social
8) Vocé possui alguma das dificuldades a seguir? (nessa questdo vocé pode escolher mais de
uma op¢ao)

() Deficiéncia visual (ex. cegueira total ou parcial, daltonismo)

() Dificuldade de aprendizado (ex. dislexia)

() Dificuldade motora afetando bragos ou maos (ex. artrite)

() Deficiéncia auditiva (ex. surdez total ou parcial)

() Outra. Qual?

() Nenhum

9) Voce ja havia acessado o e-Cidadania ou o e-Democracia antes de participar deste estudo?

() Sim, tinha acessado os dois

() Sim, tinha acessado somente o e-Cidadania

() Sim, tinha acessado somente o e-Democracia

() Nao tinha acessado nenhum deles
10) Vocé tinha conhecimento das Plataformas e-Cidadania ou o e-Democracia antes de partici-
par deste estudo?

() Sim, tinha conhecimento da existéncia de ambas as Plataformas

() Sim, tinha conhecimento sobre a existéncia somente do e-Cidadania

() Sim, tinha conhecimento sobre a existéncia somente do e-Democracia

() Nao tinha conhecimento da existéncia de nenhuma delas
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APENDICE E - Questionario experiéncia ao usar o servico

Como foi sua experiéncia ao usar o servico?

Portal que vocé esté avaliando:

() e-Cidadania do Senado

() e-Democracia da Camara dos Deputados

Nesta secao nds gostariamos de saber como foi a sua experi€ncia ao usar o servico. Para
isso, solicitamos que vocé responda cada pergunta da forma mais espontanea possivel, sem
pensar por muito tempo. As respostas sdo referentes a sua percepcao e, por isso, nao existem
respostas certas ou erradas.

Todas as afirmativas dessa se¢ao possuem resposta tinica e os cinco nimeros dessa escala
significam o seguinte:

1 - Discordo Totalmente

2 - Discordo

3 - Nido concordo nem discordo (neutro)

4 - Concordo

5 - Concordo Totalmente

1) Os servigos oferecidos pela Plataforma sdo tteis para mim

1 2 3 4 5
Discordo Concordo
totalmente OO0 00O Totalmente

2) Os servigos oferecidos pela Plataforma trazem beneficios para mim

1 2 3 4 5
Discordo Concordo

totalmente OO0 00O Totalmente

3) Os servigos oferecidos pela Plataforma sdao de grande importancia para mim

1 2 3 4 5
Discordo Concordo

totalmente o O 00O Totalmente

4) A utilizacdo dos servigos oferecidos pela Plataforma traz vantagens para mim

1 2 3 4 5
Discordo Concordo

totalmente OO0 00O Totalmente



123

5) Para mim foi f4cil aprender a utilizar os servigos oferecidos pela Plataforma

1 2 3 4 5
Discordo Concordo

totalmente OO0 00O Totalmente

6) Minha interacdo com a Plataforma € clara e compreensivel

1 2 3 4 5
Discordo Concordo

totalmente OO0 00O Totalmente

7) Eu ndo senti dificuldades ao utilizar os servigos oferecidos pela Plataforma

1 2 3 4 5
Discordo Concordo
totalmente 0 00 0O0 Totalmente

8) Nao foi necessario muito esfor¢o para eu aprender a utilizar os servicos oferecidos pela

Plataforma

1 2 3 4 5
Discordo Concordo
totalmente OO0 00O Totalmente

9) Eu utilizaria os servigos da Plataforma hoje, se possivel

1 2 3 4 5
Discordo Concordo
totalmente OO0 00O Totalmente

10) Vou utilizar os servigcos da Plataforma assim que possivel

1 2 3 4 5
Discordo Concordo

totalmente 0 O 00O Totalmente

11) Estou disposto a ajudar outros participantes da Plataforma

1 2 3 4 5
Discordo Concordo

totalmente OO0 00O Totalmente
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12) Eu gosto de ajudar outros participantes da Plataforma

1 2 3 4 5
Discordo Concordo
totalmente OO0 00O Totalmente

13) Sinto-me feliz por ajudar outras pessoas da sociedade a resolver suas demandas através da

participacdo eletronica

1 2 3 4 5
Discordo Concordo

totalmente O 0 0 0O Totalmente

14) E necessario mais esfor¢o para que eu consiga realizar as atividades na Plataforma devido

a dificuldades causadas pela idade

1 2 3 4 5
Discordo Concordo

totalmente OO0 00O Totalmente

15) As dificuldades ocasionadas pela idade limitam o tipo de atividade que eu posso realizar

1 2 3 4 5
Discordo Concordo

totalmente o 0 00O Totalmente

16) As dificuldades trazidas pela idade me exigem mais esfor¢o para realizar atividades didrias

1 2 3 4 5
Discordo Concordo

totalmente o 0 00O Totalmente

17) Eu tenho muito interesse em assuntos politicos.

1 2 3 4 5
Discordo Concordo

totalmente OO0 00O Totalmente

18) Eu tenho muito interesse nos temas abordados na Plataforma.

1 2 3 4 5
Discordo Concordo

totalmente OO0 00O Totalmente
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19) Eu confio que as opinides e ideias apresentadas na Plataforma sdo levadas em consideracio

pelos parlamentares.

Discordo Concordo
totalmente Totalmente
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APENDICE F - Questoes abertas

. Qual tarefa foi mais dificil de realizar e por qué?

. Vocé faria alguma sugestido para o desenvolvedor da plataforma com a finalidade de

facilitar a navegacdo do cidadao?
. O que vocé mais gostou na plataforma?
. O que vocé menos gostou na plataforma?

. Vocé voltard a utilizar a plataforma novamente?
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APENDICE G - Relatério de sugestoes de adaptacio e-Cidadania

@cidadania 71Ut

UNIVERSIDADE FEDERAL DE LAVRAS
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SUGESTOES DE ADAPTACOES NA
PLATAFORMA E-CIDADANIA

Por: Luiza Arantes Junqueira; André Pimenta Freire e André Griitzmann

O presente relatério é resultado da pesquisa de dissertagao da
mestranda Luiza Arantes Junqueira, discente do curso de
Mestrado Profissional em Administragao Publica na Universidade
Federal de Lavras - UFLA, sob a orientagao do Prof. Dr. André
Pimenta Freire e do Prof. Dr. André Griitzmann. A pesquisa
buscou compreender os aspectos que desmotivam a utilizagao de
plataformas de e-participagao do Poder Legislativo por cidadaos
idosos. Dez participantes com mais de 60 anos realizaram testes
de usabilidade na plataforma e-Cidadania e responderam um
questionario e uma entrevista com questdes sobre as percepgoes
do sistema. Os principais problemas de usabilidade e observacgdes
dos participantes foram relacionados neste relatoério.

PRINCIPAIS PROBLEMAS DE
USABILIDADE ENCONTRADOS

Foi solicitado que os participantes realizassem duas tarefas na
plataforma: Propor uma ideia de lei e se posicionar em uma
proposicao da Consulta Publica. Ao todo foram encontrados 57
problemas de wusabilidade na plataforma e-Cidadania. Cada
problema foi classificado de acordo com as categorias de
usabilidade definidas por Petrie e Power (2012). As categorias sao
Apresentacao Fisica, Contetido, Arquitetura da Informagao e
Interatividade. A Tabela 1 mostra que a maior parte dos problemas
encontrados foram referentes a Arquitetura da Informacao.

Tabela 1 - Porcentagem de problemas de usabilidade por categoria

Categoria % de problemas

Apresentacdo Fisica 17(,8 1)%
Contetdo 7;(1‘)36
Arquitetura da Informacdo 4(6’2'%%

Interatividade 3:113;%

O objetivo deste relatério é descrever os principais problemas de
usabilidade encontrados pelos participantes e propor uma
adequacao de design que proporcione uma melhor navegagao do
usuario idoso.

POR QUE A POPULACAO
IDOSA?

Assim como a populagao mundial, a
populacao brasileira tem
envelhecido em ritmo acelerado. A
expectativa de vida estd aumentando
e as taxas de natalidade, diminuindo.
Estatisticas do IBGE (2018) sugerem
que em 2055 os idosos
representarao 11,9% da populacao
brasileira. Esse grupo demanda
muitas agoes e servi¢os do governo,
porém de forma geral sdo usuarios
menos frequentes de ferramentas
online. Os declinios fisicos e
motores trazidos com a idade podem
influenciar no uso da tecnologia, por
isso alguns aspectos de usabilidade
devem ser levados em consideragao
na elaboracao de sistemas que serao
utilizados por esse publico.

POR QUE PLATAFORMAS
DE PARTICIPACAO?

Xie e Jaeger (2008) sugerem que a
participacao politica é vista como um
dos principais beneficios sociais da
Internet. Por meio da e-participagao
o cidadao pratica o empoderamento,
exercendo influéncia sobre o
contetdo e processos, permitindo a
formulacao de politicas mais justas e
representativas. No Brasil, as
plataformas e-Cidadania do Senado e
e-Democracia da Camara dos
Deputados sao os principais portais
do Legislativo que possibilitam a
participacao do cidadao e o dialogo
com seus representantes.

Duvidas ou comentarios sobre o estudo? Entre em contato: luiza.junqueira@ufla.br




APRESENTACAO FiSICA

A apresentagdo fisica de um website esta
relacionada com o sentimento que aquela ' s
] Figura 1 - Pagina inicial na tela do notebook
pagina proporciona.
Uma das subcategorias da Apresentacio  3ridadania a g

fisica € o "Layout confuso". Oito problemas de

usabilidade  foram  relacionados  nesta P
AUDIENCIA PUBLICA
categoria, isso porque um grande banner '

ocupa a maior parte da pagina inicial da

FUTURE-SE.

plataforma e prejudica o usuario na busca de

informacoes. < >3 \ - @©cidadania
Embora cada ferramenta de participacao seja )

acompanhada de uma descrigao clara de sua

CONSULTA

funcdo, o banner atrapalha a visualizacdao da BE >

descricao, principalmente na tela do notebook  wp~ - . ~ ;. . -
Da a mpressao que a pagina termina aquai.

que normalmente é menor do que a tela do
J.R.C.J (68 anos)

computador, ou quando o zoom esta ativado.

Lara et al. (2010) explicam que os usudrios mais velhos costumam ter mais dificuldades com o mouse e
utilizam menos a barra de rolagem, por isso, muitas vezes ignoram as informacoes que s6 podem ser acessadas
utilizando essa barra. A Figura 1 mostra que a descricao das ferramentas de participagao ficam ocultadas pela
barra de tarefas do notebook.

Os mesmos autores sugerem que o layout da tela deve ser claro e simples quando utilizado por usuarios
idosos, e que as informagdes mais relevantes devem ser priorizadas na parte superior e central da pagina
inicial. Além disso, o banner utiliza animacao de tela, outro fator que pode confundir os idosos de acordo com
os autores.

Sugestao de Adaptacao:

A sugestdo para melhorar o Layout da pagina inicial, seria direcionar as ferramentas de participacao e suas
descricoes para a parte superior, priorizando as func¢oes da plataforma, conforme simulado na Figura 2. Dessa
forma o cidadao pode acessar a plataforma num notebook, mesmo com o zoom ajustado para uma letra maior,
e ainda assim ira conseguir ler as descri¢des das ferramentas disponiveis para participacao

Figura 2 - Sugestao de adaptagao do Layout da pagina inicial

B Pt G - Seveo o % [ -

© C 0 @ wewl2senadoleqbrieodsds a % e L BN

“ Quando as informacoes

Acidadania a . ~
irrelevantes sao descartadas,

as informacdes principais
ficam em evidéncia,
facilitando a navegacao. ’

Willians (2013)




Conteudo pode ser definido como a informagcao textual contida num website. Em relacao ao contetido do
e-Cidadania dois tipos de problemas foram identificados durantes os testes:

1) Contetido ndo esta claro: Kurniawan e Zaphiris (2005) explicam que quando um website é utilizado por
um usuario idoso, o ideal é que a linguagem seja a mais clara e consistente possivel. A Figura 3 mostra que
termos diferentes sdo usados para se referir a mesma fungdo. Essa mudanca de nomenclatura pode
confundir o usuario mais velho.

Figura 3 - Termos diferentes sao usados para a mesma fungao

IDEIA Vocé pode propor e apoiar ideias legislativas que podem virar leis

LEGISLATIVA

uma nova lei

Pagina inicial Pagina ideia Legislativa

2) Conteudo nao detalhado: Algumas proposicdes disponiveis na Consulta Pablica possuem uma breve
descricao do contetdo, outras ndo. A falta de detalhamento da proposicao gerou confusdo em alguns
participantes. A Figura 4 mostra que o resumo aparece em algumas proposi¢oes e em outras nao.

Figura 4 - Exemplo de proposigdes com detalhamento e outras sem

PROPOSICOES POPULARES
PL6179/2019

f0 1212
55—
SIM NAD
MPV 914/2019

145.804 140628
SIM NAD
PRS 56/2019

Crid & Instiwigdo Independente de acompanhameno das Midias Sociais no dmbiw do Senade Federal.
21 1301
L)
SiM NAO

Sugestoes de Adaptacao:

Em relagao a clareza do contetdo, sugere-se que haja uma padronizagdo nos termos utilizados para se
referir a "ideia de lei" ou criagdo de uma "nova lei". Quanto ao detalhamento, recomenda-se que todas as
proposicoes sejam acompanhadas de um breve resumo sobre o contetido da proposta. A descrigao da
proposta pode despertar o interesse do cidadao e aumentar o nimero de acessos e participacdes nas

proposigoes.
IDEIA
SUG 30/2017 LEGISLATIVA
“Firn do auxilio moradia para deputados, juizes senadores A
1.971.602 fifi § 10.61 Proponha b %
s i uma idcia de lei
PEC 106/2015 =
04 nova redacio aos arts. 45 & 26 da Constituigio Federal para reduzir & niimers de membros da Camara &
Deputados e do Senado Federal.
1.B5%9.11% 1.6 “ .,
- v E importante manter sempre o mesmo
PDS 17572017 termo quanto se refere ao mesmo topico.
Convoca plebiscito sobre a revogagdo do Estaiuie do Desarmamento, ~ a
731.679 950.2; Essa pequena alteragido pode evitar que o
———— |
1M NA

usuario mais velho mais confunda.

Lara et a. (20100



ARQUITETURA DA INFORMAGAO

A maior parte dos problemas de usabilidade encontrados nos testes foi em relacio a Arquitetura da
Informacgao. Essa categoria esta diretamente relacionada a organizagao do contetdo apresentado no website.
Duas principais subcategorias foram identificadas entre os problemas:

, = . . Figura 5 - Pagina que permite o envio de ideia legislativa
1) O conteado ndo esta em uma ordem apropriada: gu Eina que p g

Dos dez participantes que realizaram o teste, nove
tiveram dificuldade para encontrar o botdo de "Enviar

i 19" Yol 1 1 i 2 Idaizs dabatidas pala COH duias transfarmadas am Projsto da Lai ou
ideia" na pagina Ideia Legislativa. Isso porque ¢é goas it
necessario que o usudrio utilize a barra de rolagem até o

fim da pagina para encontrar o bot3o. IDEIAS MAIS POPULARES

Contra o aumanto do Fundo: Elsitoral!

A Figura 5 mostra que o botdo fica no fim da pagina,

apos varias informacdes de menor relevancia. Fim d= cobrana do IPVA

Ribeiro (2011) sugere que ao projetar uma interface, é Irpaci  privatizagio dos CORREIOS
importante priorizar os elementos principais e
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IDEIAS TRANSFORMADAS EM PROJETO DE LEI OU PEC

Raconhacar 3 FIBROMIALGIA como doanga crinica com dirgito 2 aposantadoria o audlio
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e pare de usa-lo.

Tornar

"O botdo de enviar ideia esta muito Méticns brasisires formados o satarior podam rsalhar o Bracil
escondido. Muito dificil de achar!" vex Tooss 5 s

word pede prEDCr § 2palar Idsias IRDISIStvES qus Dok virar Kis

D.P.B (61 anos)

2) O conteudo nao esta bem estruturado: Dois problemas muito frequentes foram incluidos nessa
subcategoria. Ambos os problemas foram encontrados na ferramenta Consulta Publica, na qual o usuario
vota sim ou nao em uma proposigao de lei.

a) Proposigoes encerradas estio na mesma pagina que as proposigoes que estdo abertas para votacao:
Muitos participantes clicaram na aba "Todas as proposi¢des" e encontraram uma pagina com varias
proposicdes, porém quando clicavam para votar recebiam uma notificacdo dizendo que a tramitacao ja
estava encerrada.

b) As proposicoes que ja receberam voto ndo estiao identificadas: Quando o participante clicava para
confirmar o voto, uma mensagem dizendo que ja havia um voto registrado sobre essa matéria surgia na tela
(Figura 6).

Figura 6 - Mensagem informando que ja existe um voto registrado

wwwl2.senado.leg.br diz

)2 existe um voto registrado sobre essa matéria!




ARQUITETURA DA INFORMACAO

Sugestoes de Adaptacgao:

Para evitar confusdo dos usuarios, na pagina da Ideia Legislativa, sugere-se que o botdo "Enviar Ideia" seja
colocado na parte superior e central da pagina, antes das informacdes sobre ideias debatidas e
transformadas em Projeto de Lei ou PEC, como mostra a Figura 7.

Figura 7 - Sugestdo de adaptagao para a pagina Ideia Legislativa

Vocé pode propor @ apoiar ideias legislativas que podem wirar leis

/78 23

Ideias debatidas pela COH Ideias transtormadas em Projeto de Lei ou
PEC

IDEIAS MAIS POPULARES

Fngenheiros civis & arquitetos ndo podem assinar projetos e laudos de eletricidade
13.119 apoios

Técnico de Seguranga do trabalho com piso salarial de RS 3.500,00 por 40 horas semanais.
9.221 apoios

inclusdo do género neutro nos documentos oficials de idenuficagdo

8.764 apoios
Na pagina de Consulta Publica sugere-se que as Além disso, seria interessante o sistema divulgar
proposicdes que ja estdo com a tramitacao encerrada se o participante se posicionou contra ou a
sejam alocadas em uma se¢ao apenas para consulta favor da proposicao quando registrou seu voto
(Figura 8). sobre a matéria (Figura 9).
Figura 8 - Sugestao de adaptagao para a pagina Consulta Publica Figura 9 - Sugestdo de adaptacao para o voto ja registrado

(1) CONSULTA PUBLICA PRS 56/2019

PROJETO DE RESOLUGAD DO SENADD n® 56 de 2015
Cria a Instituicdo Independente de Acompanhamento das Midias Sociais no

8.655 8.956.953 20.78 ambito do Senado Federal.

proposighes receberam voros [es50a5 vosaram

Vocé ja realizou um voto nessa
matéria, seu voto foi:

PROPOSICOES POPULARES m

PRS 56/2019 1z 7.277
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MPV 9142019
146470 1500043
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foram visitados, isso auxilia a navegacao

votac§o Consulte aqui as proposicies encerradas

dos idosos, principalmente os que
possuem problemas de memoria. ’

Kurniawan e Zaphiris (2005)



INTERATIVIDADE

Liu e Shrum (2002) definiram interatividade como “o grau em que duas ou mais partes da comunicagao

podem agir uma sobre a outra, e o grau em que as influéncias sao sincronizadas", ou seja, como ocorre a
interacgdo entre o usuario e o sistema. Em relacdo a interatividade, quatro subcategorias de problemas de

usabilidade foram identificadas:

1) Elementos de interacao ndo estido identificados: Na se¢do de Consulta Publica, pagina de Proposigdes
Populares (Figura 4), alguns participantes ficaram confusos pois nao identificaram que para votar deveriam
clicar no link da proposicéo, e ficaram tentando clicar no SIM ou NAO que ndo sdo links.

2) Muitas opg¢des: Quando o cidadao envia uma Ideia
Legislativa, deve escolher a Area Tematica em uma caixa
de opcodes, como mostra a Figura 10. Nessa caixa de
opgdes, sao listados 55 temas para o cidadao escolher
em qual topico sua ideia se encaixa melhor.

3) Falta da funcionalidade interativa esperada: Apos
enviar uma Ideia Legislativa, o cidadao é direcionado
para uma pagina de feedback que explica como sera o
tramite apos o registro, como mostra a Figura 11. Nessa
pagina nao existe um link especifico para o cidadao
voltar para a pagina inicial. Muitos participantes
ignoraram o "Inicio" na barra de menu e utilizaram o
botao de voltar do navegador.

Figura 11 - Pagina de feedback da Ideia Legislativa

Sua ideia foi registrada com sucessol

Ela serd avaliada, conforme os Termos de uso, em até 5 dias Gteis. Se ndo ferir
nenhum dos termos, ela serd publicada e ficara aberta para receber apoios
durante quatro meses.

Lembre-se que ela precisa de 20 mil apoios para ser formalizada na Comissdo de
Direitos Humanos e Legislacdo Participativa, onde recebera parecer, favoravel ou
nao.

Se, no decorrer do periodo, a Ideia Legislativa ndo alcancar a quantidade de apoios
necessarios, ela serd automaticamente encerrada para votacdo, ficando disponivel
para consulta em area especifica do portal.

Vocé receberd um email informando sobre a publicacdo ou arquivamento da sua
proposta.

Obrigado por participar do Programa e-Cidadania.
Aproveite para apoiar outras ideias!

Veja a lista de ideias publicadas aqui.

4) Elementos de interacdao nao estao agrupados de
forma légica: Ao enviar uma Ideia Legislativa, os botdes
de enviar e cancelar sao muito préximos, como mostra a
Figura 12. Um participante comentou que por descuido
alguém pode clicar em "cancelar” e perder toda a
informacao digitada. As limitacoes motoras trazidas com
a idade e falta de habilidade no uso do mouse do
cidadao idoso podem aumentar o risco desse problema
ocorrer.

Figura 10 - Caixa de opgoes para escolha da tematica

Area Temética m

Selecione o tema da sua ldela Legislativa. 58 é possivel escolher uma opgdo. Se a idela
tem relagio com varias areas, indique a principal.

| Administrativa B

Administrariva -
€555 it |

Juridico

Social

Honorifico

Administracio piblica: drgdos piblicas

Licitagdo & contratos

Militares dos estados, DF e territérios

Organizagdo politico-administrativa do Estado

servidores pablicos

Agricultura, pecuaria e abastecimento

Desenvolvimento reglonal

Fiscalizacdo e controle

Inddstria & coméreio

Flangjamento ¢ or¢amento

Minas e energia

Recursos hidricos

Pesca e agricultura

Pulitica econdmica e sistemna linanceire

Politica fundidna ¢ reforma agrina -

Figura 12 - Botdes de enviar e cancelar na pagina de
cadastro de Ideia Legislativa

Cadastro de Ideia Legislativa

Area Temética m

Selecione o tema da sua Ideia Legislativa. 56 € possivel escolher uma opgéc. Se a ideia
temn relagdo com varias dreas, indigue a principal.

Administrativo v

Tiwlo da sua ldeia m

Exponha, em poucas palavras, o gue € essencial em sua ideia. Seja claro, pois esse
campa identificara sua Ideia | egislativa na lista geral.

Descrigio da sua ldeia m

Explique o que sua ideia fard se for transformada em lei. Vocé pode descrever o
problema que serd solucionado com a implementacgdo de sua ideia.

Mais detalhes

Campa opcional - Apresente mals Informagfes sobre sua idela Legislariva.

5ua Ideia Legislativa serd avaliada conforme os Termos de Uso do Portal e-Cidadania.

Enviar | Cancelar




INTERATIVIDADE

Sugestoes de Adaptacao:

Para incentivar que os cidadaos se posicionem em mais Proposi¢des na Consulta Publica, seria interessante
que pudesse realizar o voto ja na pagina em que sdo exibidas, sem precisar clicar no link para efetuar o voto.
A Figura 13 mostra uma sugestdo de adaptacao, transformando o SIM e NAO em link, para que o cidaddo
possa realizar o voto ja na pagina de Proposicdes populares.

Figura 13 - SIM e NAO transformados em links

Proposicoes populares

PL 2362/2019

Revoga o Capitulo IV - Da Reserva Legal, da Lei n® 12,651, de 25 de maio de 2012, que dispde sobre
a prote¢in da vegetagio nativa, para garantir o direitn constiturional de propriedade.

2.726 02 857

5IM NAO

A escolha da Area Tematica gerou muita confusdo entre os participantes. Alguns se assustaram com a
quantidade de opcoes e outros comentaram que a escolha do tema nao deveria ser feita pelo cidadao que
quer enviar uma ideia, mas muitas vezes ndo possui conhecimento especifico para saber em qual area
tematica a ideia se encaixa. Para esse problema, a sugestdo seria tornar a escolha da Area Tematica um
campo opcional, e nao obrigatério para o envio da ideia. Além disso, poderiam diminuir o nGmero de opc¢oes,
disponibilizando temas mais amplos, como por exemplo: satide, educagao, economia, seguranga ou outros .

Para o problema de falta de funcionalidade interativa No campo de propor a Ideia Legislativa, sugere-se
esperada, sugere-se que na pagina de feedback da que o botao cancelar seja alocado no canto
Ideia Legislativa, se inclua um link para o usuario esquerdo, e que seja incluido um botao "salvar"
retornar para a pagina inicial, conforme proposto na para que o cidadao possa retornar depois e
Figura 14. continuar digitando sua Ideia de Lei. Inserir cores
Figura 14 - Pagina de feedback com botao para voltar para pagina nesses botbes também pode ajudar a evitar o
wmm_mgmdmmmizifial cancelamento ou envio por engano. A Figura 15

traz uma sugestao para os botdes.

Ela serd avaliada, conforrme os Termos de uso, em até 5 dias (leis. Se ndo ferir
nenhum dos termes, ela sera publicada & ficard aberta para receber apoios durante
quatrn meses.

Figura 15 - Sugestao para os botdes no cadastro das ideias
Lembre-ge que ela pracisa de 20 mil apolos para cer formalizada na Comissio de

Direilos Hurmanos e Legislagdo Parlicipativa, onde receberd parecer, Tavordvel ou

néo. . . .
Cadastro de Ideia Legislativa
4¢, no decorrer do periodo, a Ideia Legislativa ndo alcancar a quantidade de apoios

necessdrios, ela serd automaticamente encerrada para votacdo, ficando disponivel
para consulta em drea especifica do portal, Area Temitica m

selecione o tema da sua Ideia Legislativa. 56 € possivel escolher uma opgdo. Se a ideia

Voo receberd um email informando sobre a publicacdo vy arguivamente da sua tem relacio com vanas <, indigue a principal.

proposta.

Administrativo
Obrigado per pamicipar do Programa ¢ Cldadania,
Titulo da sualdeia m
F rroe
Aproveise para apolar ouiras [deise) Expanha, em paucas palavras, o que & essencial em sua ideia. Seja claro, pais esse
campo identificara sua Ideia Legislativa na lista geral

0 Caracteres digitados | 90 Caracteres restantes

Volte para a pagina

Descricio da sua Ideia
inicial e conlinue Explique o que sua ideia fara se for transformada em lei. Vock pode descrever o
nicial g continue pliq 9 F

o prablema que sera solucionado com a implementacan de sua ideia.
participando

0 Caracteres digitados | 300 Caracteres restantes

Mais detalhes
Campo opcional - Apresente mais Informagdes sobre sua idela Legislativa,

“ Dicas de navegacao devem ser inseridas
em websites utilizados por idosos. Isso os
ajuda a Saber onde clicar em seg‘llida- ” 0 Caracteres ﬁlgl'[adﬂﬁ 400 Caracreres restantes

Sua Ideia Legislativa serd avaliada conforme os Termos de Uso do Portal e-Cidadania.

Kurniawan e Zaphiris (2005) m



Os resultados dos testes de usabilidade associados as respostas dos questionarios e das entrevistas
indicaram que os participantes idosos demonstraram grande interesse em colaborar com o Poder
Legislativo através dos canais de participacdo. Muitos participantes nao sabiam da existéncia das
plataformas de e-participacdao do Legislativo, e ap6s o contato com as ferramentas disponibilizadas
demostraram interesse e elogiaram a funcio desses canais que possibilitam o diadlogo entre a populacao
€ 0s seus representantes.

"Pouca gente sabe dessa plataforma, mas agora eu vou falar pra todo mundo. Achei interessantissimo."

A falta de divulgacao foi uma queixa frequente entre os participantes, por isso, além das sugestoes de
adaptacao de design, sugerimos a criacao de uma campanha de divulgacao dessa plataforma de
participacao tao importante para os cidadaos.

Caso as sugestdes apresentadas neste relatorio sejam implementadas, espera-se que a navegacao do
cidadao idoso na plataforma seja mais prazerosa, e como consequéncia, que a participagdo desse grupo
seja cada mais frequente.
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SUGESTOES DE ADAPTACOES NA
PLATAFORMA E-CIDADANIA

Por: Luiza Arantes Junqueira; André Pimenta Freire e André Gritzmann

O presente relatério é resultado da pesquisa de dissertagao da
mestranda Luiza Arantes Junqueira, discente do curso de
Mestrado Profissional em Administragao Publica na Universidade
Federal de Lavras - UFLA, sob a orientacao do Prof. Dr. André
Pimenta Freire e do Prof. Dr. André Griitzmann. A pesquisa
buscou compreender os aspectos que desmotivam a utilizacao de
plataformas de e-participagao do Poder Legislativo por cidadaos
idosos. Dez participantes com mais de 60 anos realizaram testes
de usabilidade na plataforma e-Democracia e responderam um
questionario e uma entrevista com questdes sobre as percepgoes
do sistema. Os principais problemas de usabilidade e observacgoes
dos participantes foram relacionados neste relatorio.

PRINCIPAIS PROBLEMAS DE
USABILIDADE ENCONTRADOS

Foi solicitado que os participantes realizassem duas tarefas na
plataforma: Acessar a minuta de um projeto de lei e enviar uma
mensagem no bate-papo de uma audiéncia interativa. Ao todo
foram encontrados 50 problemas de usabilidade na plataforma e-
Democracia. Cada problema foi classificado de acordo com as
categorias de usabilidade definidas por Petrie e Power (2012). As
categorias sao Apresentacao Fisica, Contetdo, Arquitetura da
Informacao e Interatividade. A Tabela 1 mostra que a maior parte
dos problemas encontrados foram referentes a Interatividade.

Tabela 1 - Porcentagem de problemas de usabilidade por categoria

Categoria % de problemas
Apresentagdo Fisica 14,%
(7)
Contetdo 6%
(3)
Arquitetura da 38%
Informagdo (19)
Interatividade 42%
(21)

O objetivo deste relatorio € descrever os principais problemas de
usabilidade encontrados pelos participantes e propor uma
adequacao de design que proporcione uma melhor navegagao do

usuario idoso.

Duvidas ou comentarios sobre o estudo? Entre em contato: luiza.junqueira@ufla.br

POR QUE A POPULACAO
IDOSA?

Assim como a populacao mundial, a
populacao brasileira tem
envelhecido em ritmo acelerado. A
expectativa de vida esta aumentando
e as taxas de natalidade, diminuindo.
Estatisticas do IBGE (2018) sugerem
que em 2055 os idosos
representarao 11,9% da populacao
brasileira. Esse grupo demanda
muitas agdes e servicos do governo,
porém de forma geral sao usuarios
menos frequentes de ferramentas
online. Os declinios fisicos e
motores trazidos com a idade podem
influenciar no uso da tecnologia, por
isso alguns aspectos de usabilidade
devem ser levados em consideracao
na elaboracao de sistemas que serao
utilizados por esse publico.

POR QUE PLATAFORMAS
DE PARTICIPACAO?

Xie e Jaeger (2008) sugerem que a
participacao politica é vista como um
dos principais beneficios sociais da
Internet. Por meio da e-participagao
o cidadao pratica o empoderamento,
exercendo influéncia sobre o
contetido e processos, permitindo a
formulacao de politicas mais justas e
representativas. No Brasil, as
plataformas e-Cidadania do Senado e
e-Democracia da Camara dos
Deputados sao os principais portais
do Legislativo que possibilitam a
participacao do cidadao e o dialogo
com seus representantes.
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APRESENTACAO FiSICA

A apresentacao fisica de um website esta relacionada com o sentimento que aquela pagina proporciona.
Os problemas encontrados foram incluidos em trés subcategorias diferentes:

1) A pagina nao carrega apropriadamente: A secao ‘s
) pag ga aprop ¢ A lentidao no carregamento de uma

Wikilegis permite que o cidaddao contribua em Projetos de 2 ]
pagina pode trazer inseguranca ao

Lei enviando seus comentarios e sugestdes. Porém o A :
usuario mais velho, que tende a

carregamento da pagina é lento, os participantes nao . .
& pag ’ P p acreditar que o atraso pode ter sido

perceberam que a pagina estavam abrindo e ficaram
provocado por algum erro que

clicando em diversos outros links. Essa acao provocou o
cometeu.

aumento da lentidao e intensificou o desconforto dos Ribeiro (2011)

participantes.

2) Layout confuso: O topo da pagina inicial é ocupado pela logo da Camara dos Deputados e uma mensagem
sobre a plataforma, como mostra a Figura 1. O usuario ndo consegue visualizar as ferramentas de participacao
que a plataforma oferece sem utilizar a barra de rolagens. Esse fato gerou confusao nos participantes, que
tiveram dificuldade para encontrar as informagdes necessarias para realizacao das tarefas. Lara et al. (2010)
explicam que quando existe fragmentacao de informagao, a compreensao do idoso fica prejudicada e dificulta

a interacao com a interface.
Figura 1 - Pagina inicial na tela do notebook

. N T

€ 3 O 0 @ ssemconciacamanleghr i mems ©:

Bem-vindo ao e-Democracia Can
. Este Portal fol criado para ampliar a

participacao social no processo legislativo e
aproximar cidad3os e seus representantes por
meio da interacio digital.

COLOQUE PROJETOS NA PAUTA DE
VOTAGOES

Yer todos

3) Elementos de interagdo ndo notados: Um participante confundiu a barra que existe sobre o titulo das
ferramentas com a barra de rolagem. Esse participante ficou clicando diversas vezes na barra decorativa
tentando mover a pagina. A Figura 2 mostra como a barra decorativa pode ser confundida com a barra de

rolagem. Figura 2 - Barra decorativa e barra de rolagem na sec¢ao Wikilegis

WIKILEGIS

PRISAD EM 2" INSTANCIA

Trata-sa de Proposta da
Emenda & Censtituicdo (PEC)
para transformar os recursos
extraordindrio & especial em
acBes revisionais de
compeléncia ongmarna do

Su

TEMAS:

FROPOSTAS PRRTIC

VIABILIZACAD DE
MEDICAMENTOS QUE
CONTEN...

Trata-se de projeio de lei para
viabilizer a comercializacio de
medicamentos gue
contenham extratos
substratos ou partes da planta
Cannatys saliva em sua

form

TEMAS:

-

PROPOSTAS ENCERRADO EM:

PROTEGAQ E APOIO
FSICOLOGICO A MULHERA...

Implemantar servicos de
apoio psicoldgicos as atletas
vilimas de violénca lisica ou
caxual @ praver atandimento
arficulado nos servigos de
assisténcia socal,

TEMAS:

PROPOSTAS ENCLRRADO EME

h
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APRESENTACAO FiSICA

Sugestoes de Adaptacao:

A sugestao para melhorar o Layout da pagina inicial, seria direcionar as ferramentas de participagio e suas
descri¢Oes para a parte superior, priorizando as fun¢oes da plataforma, conforme simulado na Figura 3.

O excesso de elementos decorativos, além de confundir o usuario idoso, pode contribuir para a lentidao no
carregamento da pagina. Willians (2013) explica que quando as informagdes irrelevantes sdo descartadas,
as informacoes principais ficam em evidéncia, facilitando a navegagao. Por isso, sugere-se que elementos
irrelevantes sejam minimizados, visando priorizar as informacdes importantes.

Figura 3 - Sugestao de layout para pagina inicial

- +, Camara dos Deputados ENTRAR / CADASTRAR

PAUTA
PARTICIPATIVA ' .
Audiéncias WIKILEGIS
Interafivas Sy
Ajude a Camara a priorizar quais Acompanhe audiéncias ao vivo e Edite e aprimore projetos de lei artigo por
propostas entraréio na pauta de votagdes participe enviando perguntas artigo

CONTEUDO

Contetido pode ser definido como a informacao textual contida num website. Em relagao ao contetdo da e-
Democracia, todos os problemas foram incluidos na subcategoria O contetdo nao esta claro. Isso porque
durante a realizagao dos testes, os projetos de lei eram dispostos em forma de Minuta, e alguns participantes
comentam que a forma que o contetdo ¢é apresentado "assusta" os cidadaos.

Um dos participantes sugeriu que poderia ser
O simples erro de tornar o material muito dificil disponibilizado um breve resumo sobre o
para os idosos lerem, inibe a capacidade de conteudo de cada projeto de lei, com linguagem
transformacio do governo eletrdnico para este
grupo de cidadaos com necessidades especiais,
por isso, a clareza na linguagem é um aspecto
que deve ser sempre considerado nas paginas plataforma  e-Democracia  teve  algumas
governamentais. ferramentas atualizadas e na nova versao ¢

mais clara e acessivel para toda a populagao.
Apés a finalizagao da coleta de dados, a

apresentado um breve resumo do Projeto de
Davey, Parker e Lukaitis (2011)

Lei, assim como foi sugerido pelo participante.

Sugestoes de Adaptacao: Sugere-se a adogao de uma linguagem mais clara, simples e acessivel
para a populagao como um todo. Dessa forma, as contribui¢ées poderao
ser feitas por um perfil mais diverso de cidadaos.



ARQUITETURA DA INFORMAGCAO

Essa categoria esta diretamente relacionada a organizagdo do contetido apresentado no website. Na e-
Democracia, duas principais subcategorias foram identificadas em relagao a Arquitetura da Informacao:

1) O conteudo ndo esta em uma ordem apropriada: O usudrio deve utilizar a barra de rolagens para acessar
as ferramentas, devido o menu disposto horizontalmente, conforme ja mencionado na segao Apresentacao
Fisica. Além disso, cada ferramenta é acompanhada de uma barra de rolagens para que seja possivel acessar
Audiéncias interativas e projetos de lei anteriores. Esse fato confundiu muitos participantes que tiveram
dificuldade para acessar esses itens. Lara et al. (2010) explicam que os usuarios mais velhos frequentemente
nao percebem a existéncia de barras de rolagem, e por ignorarem informag¢des que estao fora do campo de
visualizagao, chegam a ndo concluir tarefas que exigem o uso dessa barra.

2) Titulos confusos: Dois participantes se queixaram do titulo da ferramenta Wikilegis. "Esse aqui ndo
explica o que é" comentou um participante se referindo a ferramenta. Os participantes focaram no nome
"complicado” e nao perceberam que a explicagao estava abaixo do titulo, e acima dos projetos de lei, como

mostra a Figura 4.
Figura 4 - Ferramenta Wikilegis e explicacao sobre a contribuigao

CONTRIBUA EM PROJETOS DE LEI

& | AnTEPROJETO N B &  AnTEPROJETONB

&S | antees

Modhica a L n® E
de marco de 1950

wineas [
providanciad)

Edite & aprimore projetos
de lel artigo por artigo.

REPOSTAS

Porém, na nova versao do Wikilegis, nao é disponibilizada nenhuma explicacdo sobre a forma de
participacao oferecida pela ferramenta, como mostra a Figura 5.

Figura 5 - Nova versdo da Wikilegis sem explicagdo sobre a ferramenta Sugest()es de Adapta(;ﬁO:

"WIKILEGIS

BETA

Acesse agoraa
versag beta do
Wikilegis
ou

WIKILEGIS

PRISAC EM 22 INSTANCIA

Trata-ze de Proposta de
Emenda a Consfituicio (PEC)
para transformar os recursos
extraordindrio e especial em
actes revisionais de
competéncia origindria do
Su...

TEMAS

e Em relacdo a organizacdo dos Projetos de

lei e Audiéncias interativas sugere-se
retirar a barra de rolagens, e fornecer uma
campo especifico para o usuario visualizar
todas as opgodes disponiveis para serem
acessadas.

Em relacio ao titulo da ferramenta
Wikilegis, sugere-se que seja
acompanhado de uma descricao da funcao
da ferramenta, inclusive informando como
o cidaddo podera realizar a contribuigdo
nos Projetos de lei.
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INTERATIVIDADE

Liu e Shrum (2002) definiram interatividade como “o grau em que duas ou mais partes da comunicacao
podem agir uma sobre a outra, e o grau em que as influéncias sao sincronizadas", ou seja, como ocorre a
interacio entre o usuario e o sistema. Em relacdo a interatividade, trés subcategorias de problemas de
usabilidade foram identificadas na e-Democracia:

1) icones nos elementos de interacdo ndo estdo claros: Dois problemas foram identificados nessa

subcategoria.
3 Figura 6 - Tela de Bate-papo
a) Icone de aviao de papel no botao enviar: Lara

et al. (2010) sugerem que os icones devem levar o

i> Audiéncias Interativas f

usuirio a fazer associagoes com objetos do
mundo real, pois os usuarios mais velhos hdes e LD
costumam relacionar informacoes que
visualizam na pagina com objetos conhecidos, na
. . Nenhuma mensagem foi enviada ainda
tentativa de construir um modelo mental da Seja o primeiro
tarefa e lembra-la mais tarde. Porém um
participante nao identificou que o simbolo do

botao para enviar mensagens no bate-papo das

audiéncias interativas era um avido de papel.
Apbs escrever a mensagem o participante
erguntou "Agora eu clico aqui nesse negécio?". " . . 4oi on
perg J 1 9o¢19%- "E ggora? eu clico aqui nesse negdcio?
A Figura 6 mostra como a caixa de bate-papo &

representada. D.S.P. (67 anos)

b) Funcao "Algo a nos dizer" foi confundida com a funcao Bate-papo: O icone de um envelope,
acompanhado da frase "Algo a nos dizer?" aparece no canto direito de todas as paginas do website, como

mostra a Figura 7.

Quando o icone ¢ clicado, abre-se uma janela flutuante que
Figura 7 - icone presente em todas as paginas . .. . cam . ~
permlte que€ usuario €nvie sua opiniao sobre o site. Trés

Al dizer? participantes clicaram em "Algo a nos dizer?" acreditando estar
go a nos dizer: acessando o campo de bate-papo de uma Audiéncia Interativa.

icones e elementos de interagio devem estar presentes quando

possuir uma funcao objetiva. Muitos elementos visuais podem

confundir o usuario mais velho que possui certa dificuldade em
manter a atencio quando muita informagao esta presente.

Williams et al. (2013)

2) Formato de preenchimento pouco claro: Como foi apresentado na Figura 6, o campo para digitar as
mensagens na tela de bate-papo esta identificado, porém a cor da fonte é muito clara, além de ser
pequena. Um dos participantes nao percebeu o texto e tentou digitar no campo onde eram exibidas as
conversas. Hanson (2009) explica que a percepcao de cores, discriminacao de contraste e acuidade podem
ser afetadas com a idade, aumentando a dificuldade para a leitura e percepcao de elementos visuais, por
isso, em uma pagina que serd utilizada por idosos, as fontes devem ser bem definidas em relacdo ao
tamanho e contraste com o fundo.
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INTERATIVIDADE

3) Falta da funcionalidade interativa esperada: Os participantes se
queixaram da falta de cinco funcionalidades na e-Democracia:

a) Falta de link para a pagina inicial na minuta do Projeto de lei:
Para sair da Minuta do projeto de lei nao existe um botao
especifico para voltar. Todos os participantes utilizaram o botdo de
voltar do navegador, alguns demoraram para pensar nessa solucao,
"E agora, como a gente volta?", perguntou um dos participantes.

b) Falta de link para pagina inicial na aba Minha Conta: Uma
participante foi direcionada para a pagina Minha conta e nao
conseguiu voltar para a pagina inicial. O icone da Camara dos
Deputados ¢é o tGnico link presente na pagina, como mostra a Figura
8. Esse link a direcionou para o site da Camara, e ndo da e-
Democracia. A participante teve que buscar no google o endereco
da plataforma para continuar a tarefa.

Figura 8- Pagina Minha conta

_ CAMARA DOS
! DEPUTADOS

Minha Conta

c) Falta de campo de busca: "Nao tem busca aqui ndao?", perguntou um dos participantes. Outros
participantes também comentaram que como as informacoes estao dispostas de forma confusa, um campo

de busca seria util para facilitar o acesso as informacoes.

d) Falta de ferramentas para edicao das mensagens enviadas: Tanto no campo bate-papo quanto no campo
para enviar mensagens, depois que o usuario envia o texto, ndo pode mais realizar alteragdes ou apagar a
mensagem. Um participante enviou uma pergunta na se¢ao Audiéncias interativas e percebeu que uma
palavras estava com um erro de digitagao, o participante tentou corrigir, porém o sistema nao permite
edicao. Esse fato gerou frustragao no participante. Kurniawan e Zaphiris (2005) explicam que as pessoas
mais velhas costumam ficar mais incomodadas com os erros cometidos quando estao utilizando
tecnologias do que as pessoas mais novas. A inseguranga que esse grupo possui ao utilizar o computador

pode agravar a frustracao quando pequenos erros sao cometidos.

Links para a pagina inicial
do website devem ser
disponibilizados em todas
as paginas secundarias,
pois os usuarios idosos
podem facilmente se
confundir e clicar em links
errados ao tentar voltar
para o inicio.

Lara et a. (2010)
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INTERATIVIDADE

Sugestoes de Adaptacoes:

« Em relagao ao icone do aviao de papel, como nao foi reconhecido por participantes, sugere-se que seja
reelaborado, buscando uma referéncia mais clara para o envio da mensagem.

« Oicone "Algo a nos dizer?" em todas as paginas confundiu os participantes. Por isso, sugere-se a criagdo de
um campo especifico na plataforma para que as opinides dos usuarios fossem registradas.

« O tamanho e a cor da fonte na caixa de bate-papo nao estao seguindo as recomendagdes de autores que
estudam a interacao de idosos com interfaces. Sugere-se a adocao de uma fonte maior e mais escura .

« Sugere-se que sejam disponibilizados links para a pagina inicial em todas as paginas secundarias.

e A criacao de um campo de busca funcional poderia ser muito ttil para ajudar o usuario idoso na busca por
informacgdes.

e Sugere-se que uma caixa de edi¢des seja disponibilizada para que os usuarios possam editar as mensagens
que ja foram enviadas., tanto no bate-papo como na se¢do de perguntas enviadas nas Audiéncias interativas.

CONCLUSOES

Os resultados dos testes de usabilidade associados as respostas dos questionarios e das entrevistas
indicaram que os participantes idosos demonstraram grande interesse em colaborar com o Poder
Legislativo através dos canais de participacdo. Muitos participantes nao sabiam da existéncia das
plataformas de e-participacao do Legislativo, e apds o contato com as ferramentas disponibilizadas
demostraram interesse e elogiaram a fungao desses canais que possibilitam o didlogo entre a populacao
€ 0s seus representantes.

"Pouca gente sabe dessa plataforma, mas agora eu vou falar pra todo mundo. Achei interessantissimo.”

A falta de divulgacao foi uma queixa frequente entre os participantes, por isso, além das sugestdes de
adaptacao de design, sugerimos a criagao de uma campanha de divulgacao dessa plataforma de
participacao tao importante para os cidadaos.

Caso as sugestoes apresentadas neste relatério sejam implementadas, espera-se que a navegacao do
cidadao idoso na plataforma seja mais prazerosa, € como consequéncia, que a participacao desse grupo
seja cada mais frequente.
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ANEXO A - Descricao das expressoes para etiquetagem MAC

Cadé? / E agora?

Essa tag € aplicada quando o usudrio busca em menus e na barra de tarefas por uma fungao
especifica que deseja executar, porém nao consegue encontra-la. No caso do “E agora?’ o
usudrio ndo sabe o que fazer em seguida e tenta descobrir qual o seu proximo passo.

Sintomas:

O usudrio inspeciona menus, submenus e fooltips (legendas que aparecem quando o cursor €
posicionado sobre um icone, oferecendo dicas sobre a sua fun¢do), porém ndo executa
nenhuma acao.

O que € isso?
Aplicada quando o usudrio nao sabe o significado de determinado signo e tenta descobrir o que
significa um objeto ou a¢do da interface.

Sintomas:
O usudrio coloca cursor sobre algum simbolo da interface esperando um tooltip, ou procura o
help daquele simbolo, ou ainda hesita entre duas opcoes que lhe parecam equivalentes.

Epa! / Onde estou?

Falha que ocorre quando o usudrio executa uma acao que nao era a desejada e, imediatamente,
a desfaz. No caso do “Onde estou?” o usudrio, sem perceber, executa acdes que sao apropriadas
para outros contextos, mas ndo para o que ele se encontra, por exemplo, quando o participante
tenta acessar uma op¢ao que estd desabilitada por causa do estado atual que ele se encontra.

Sintomas:
Usudrio executa uma acao e em seguida a desfaz.

Por que nao funciona?/ Ué, o que houve?

Ocorre quando a acao executada ndo obtém o resultado esperado, no entanto, o usudrio nao
entende porque este resultado ndo foi alcancado. Assim, ele insiste, acreditando que ele tenha
cometido algum erro na execugdo da a¢do. No caso do “Ué, o que houve?” o usudrio ndo tem
feedback do sistema e nao consegue entender o resultado da sua acdo.

Sintomas:
O usuario executa uma acao e ndo percebe, entende ou aceita o resultado. Entdo ele repete os
mesmos passos para conferir o resultado.

Para mim estd bom. ..
O usudrio obtém um resultado que ele acredita ser o desejado, mas que ndo o é. Essa tag pode
ser aplicada sempre que pular alguma etapa da tarefa que recebeu.

Sintomas:
Usuario d4 a tarefa por terminada sem, no entanto, perceber que ndo alcancgou o resultado
desejado.
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Nao da.

O usuario realiza uma sequéncia de acOes e percebe que ndo ird conseguir o resultado esperado.

Acredita estar seguindo um caminho improdutivo e nio é capaz de alcancar o objetivo proposto,
ou porque os recursos (tempo, paciéncia, informacdo desejada, etc.) ndo estavam disponiveis, ou
porque ele ndo sabia como.

Sintomas:

Acionamento de Undo (desfazer) repetidas vezes, interrup¢do de um caminho guiado pelo
sistema ou ainda o cancelamento de quadros de didlogos relacionados. O usudrio abandona
a tarefa sem ter conseguido atingir seu objetivo.

Nao, obrigado.

O usudrio entende a solugdes de interagdo primdrias oferecidas pelo designer, mas prefere outras
formas de interacdo. Normalmente essa falha pode indicar que o caminho tido como preferencial
pode nao ser o melhor possivel.

Sintomas:
O usudrio utiliza a acdo preferencial (ou demonstra que a conhece), mas depois utiliza uma
ou mais formas alternativas para alcangar o mesmo resultado.

Fonte: Souza et al. (1999).




