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RESUMO

Visando tornar o acesso aos servicos publicos de saide menos burocratico, os governos,
juntamente com os demais 6rgdos responsaveis pela gestio do Sistema Unico de Saude
(SUS), tém desenvolvido alternativas para simplificar o processo de agendamento de
consultas, exames e procedimentos médicos para os usuarios. No estado do Maranhdo, o
Instituto de Promocgao e Defesa do Cidadao e Consumidor do Maranhdo (PROCON MA) € o
responsavel pelo agendamento dos servigos de saude nas Policlinicas, que pode ser feito por
meio do aplicativo mével VIVA PROCON. Esta plataforma permite aos usuarios acessar
informagdes e realizar agendamentos nos diversos servigos oferecidos pelo o6rgao, dentre eles,
servicos publicos de saude. Considerando esse contexto, o presente trabalho teve como
objetivo avaliar a experiéncia do usuario ao utilizar a plataforma VIVA PROCON para
realizar agendamentos nas Policlinicas da cidade de Sao Luis. Para isso, foi utilizada a
abordagem do Design Science Research (Santos, 2018), que propde a compreensdo do
artefato existente a fim de promover melhorias que tenham impacto no mundo real,
juntamente com técnicas e ferramentas de avaliacdo de usabilidade e desenvolvimento em
User Experience (UX) e User Interface (UI). A partir da avaliagdo do aplicativo existente, foi
possivel identificar as principais dificuldades encontradas pelos usudrios e propor solugdes de
design aplicaveis a plataforma, resultando no redesign do aplicativo em formato de protdtipo
interativo de alta fidelidade e em sua avaliacdo pelos usuarios.

Palavras-chave: Servigo publico de satide. Aplicativos moveis. Experiéncia do usuario.



ABSTRACT

Aiming to make access to public health services less bureaucratic, governments, along with
other entities responsible for managing the Unified Health System (SUS), have been
developing alternatives to simplify the process of scheduling appointments, exams, and
medical procedures for users. In the state of Maranhdo, the Institute of Promotion and
Defense of the Citizen and Consumer of Maranhdao (PROCON MA) handles the scheduling of
health services at Polyclinics through the VIVA PROCON mobile application. This platform
enables users to access information and schedule appointments for various services offered by
the organization, including public health services. In this context, the present study aimed to
evaluate the user experience of using the VIVA PROCON platform to schedule appointments
at Polyclinics in the city of Sdo Luis. The Design Science Research approach (Santos, 2018)
was employed, which seeks to understand the existing artifact in order to make improvements
that have real-world impact, alongside usability evaluation techniques and User Experience
(UX) and User Interface (UI) development. Through the evaluation of the existing
application, it was possible to identify the main difficulties encountered by users and propose
design solutions applicable to the platform, resulting in the redesign of the application into a
high-fidelity interactive prototype format and its evaluation by users.

Keywords: Public health service. Mobile applications. User experience.
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1. INTRODUCAO

A existéncia, manutencdo e aperfeicoamento continuo da oferta de servigos
publicos de saude ¢ de fundamental importancia para que haja garantia de bem-estar fisico,
mental e social — como ¢ definido o conceito de saude pela Organizacdo Mundial da Saude

(OMS, 1946) — de forma universal para toda a populacao.

Considerando essa definicdo e compreendendo a saude como um direito
assegurado pela Constituicdo de 1988, que possibilitou a criagio do Sistema Unico de Satde
(SUS), ¢ imprescindivel incentivar a contribuicdo de todas as areas do conhecimento na
promog¢do de um alcance ainda maior € menos burocratico a esse e outros servigos publicos
prestados a sociedade, visando reduzir as desigualdades sociais e promover dignidade a

populagdo a partir de uma perspectiva nao excludente.

A estrutura institucional e decisoria do SUS quanto a gestdo ¢ dividida entre o
Ministério da Satde (nacional) e as secretarias estaduais e municipais de saide. Cada um
desses trés niveis de governo possui normas especificas de atuacao instituidas pela Legislagao
do SUS e pela Lei 8.080/90 - Lei Organica da Satude (Brasil, 2003). As unidades, clinicas e
hospitais sao coordenados de forma dividida pelas secretarias estaduais € municipais de satde,
o que faz com que as consultas, exames e procedimentos médicos tenham formas de
agendamento especificas que variam de acordo com a administragdo e os servigos oferecidos

em cada estabelecimento.

Nos ultimos anos, essas formas de agendamento vém passando por importantes
mudangas, como no caso das Policlinicas, centros de saude com diversas especialidades que
tiveram suas primeiras unidades inauguradas em Sao Luis pela Secretaria de Estado da Satude
(SES) do Governo do Maranhao no ano de 2020, e que trouxeram como novidade a parceria
com o PROCON/MA, possibilitando o agendamento de consultas e exames nas Policlinicas
de forma presencial nas unidades PROCON/VIVA, através do telefone “Disque-Satde” e
também por meio do site e do aplicativo do PROCON/MA — objeto de estudo deste trabalho
— conforme informado por meio de matéria no site da entdo gestdo do Governo do Estado do
Maranhao (2020):

Apos marcar consulta ou exame em uma Policlinica, por meio do Procon/VIVA, o

usuario recebe confirmagdo em até 72 horas, por telefone ou e-mail. Também ¢
possivel acompanhar o status da solicitagdo por meio do aplicativo PROCON MA,
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disponivel nos sistemas Android e IOS, ou pelo Disque-Satde, no telefone (98)
3190-9091. (Maranhao, 2020).

No entanto, apesar dos avancos consideraveis, ainda ¢ comum ver pessoas
enfrentando dificuldades para acessar servigos simples, ou até mesmo desistindo de conseguir
atendimento no servico publico, ainda que ndo possuam condi¢des financeiras favoraveis a
busca por alternativas privadas, ou mesmo quando estas alternativas ndo existam na sua
cidade, como ¢ a realidade de mais de um ter¢co dos municipios brasileiros e dos moradores
dos 130 municipios maranhenses que dependem exclusivamente do SUS (Brasil, 2023), o que

torna urgente a necessidade de iniciativas que visem facilitar o acesso pelo publico.

Nesse sentido, o design se apresenta como uma area capaz de integrar e gerenciar
conhecimentos e recursos, podendo assim contribuir de diferentes maneiras com multiplos
setores sociais. Entre as areas de atuacdo do design, a Experiéncia do Usudrio (UX) e a
Usabilidade apresentam relagdo direta, pois t€m como objetivo compreender a experiéncia e
performance das pessoas e projetar produtos que funcionem de forma satisfatoria para os

usuarios envolvidos.

De acordo com Freire e Damazio (2016), pode-se afirmar que:

No contexto dos sistemas de satude, o termo ‘experiéncia’ ¢ utilizado para designar o
quao bem as pessoas compreendem algo; como elas se sentem com relagdo a isto
enquanto o estdo utilizando; o quanto positivamente este algo serve aos propositos
tracados, ¢ 0 qudo bem ele se encaixa no contexto delas. Neste método, para que o
designer possa definir o conceito de seus produtos ou servigos, ele precisa
compreender as estruturas socioculturais que moldam a experiéncia do usuério.
(Freire; Damazio, 2016, p. 2).

A Experiéncia do Usuario ¢ uma area do conhecimento que busca compreender e
analisar ‘todos os efeitos que o uso de uma interface tem sobre o usudrio - antes, durante e
apds o uso’ (Mager; Lentez; Soares, 2019). Assim, a partir da utilizacdo de seus métodos e
ferramentas, ¢ possivel avaliar como os usuarios se sentem e se seus objetivos visados ao
utilizar a interface/servigo foram atingidos e em qual nivel de complexidade esse processo de
uso se deu, visando identificar problemas que interfiram no processo e desenvolver melhorias

para o sistema analisado.

Nesse contexto, a analise da Experiéncia do Usuario se da a partir da avaliacao da
Usabilidade, que ¢ definida pela ABNT (2002) como a medida do grau de eficacia, eficiéncia
e satisfacdo que os usudrios do produto ou sistema experienciam para alcancar determinado

objetivo em um determinado contexto de uso.
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Desse modo, o presente trabalho se propde a analisar a experiéncia do usuario no
agendamento de servigos publicos de saude nas Unidades de Saude do Estado da Regido
Metropolitana de Sao Luis (Policlinicas) por meio da secdo “Saude” do aplicativo “VIVA
PROCON?”, buscando compreender a perspectiva dos usudrios sobre a experiéncia na sua
utilizagdo para, a partir dos dados levantados e das possibilidades existentes, apresentar um
relatorio diagnostico e, a partir dele, propor uma alternativa para a interface e para o fluxo de
interacdes, utilizando métodos e ferramentas do design aplicados ao projeto de aplicagdes
digitais com foco na experiéncia do usuario, que proporcionem um atendimento simplificado
para a populacdo, com foco em uma experiéncia satisfatoria no acesso ao servigo, evitando
frustracdes, desisténcias e/ou agravamento dos casos clinicos devido as burocracias presentes

na plataforma de marcacao atual.
1.1.  Justificativa

No Maranhdo, mais da metade dos municipios depende unicamente do Sistema
Unico de Satde (Brasil, 2023) e, de acordo com o IBGE por meio da Pesquisa Nacional de
Saude (PNS) 2019, at¢ 2019 o Estado possuia o menor percentual de pessoas com plano de
satide médico ou odontoldgico privado no Brasil (6,5%) (G1 MA, 2020). Além desses fatores,
que j& sdo suficientes para chamar a atengdo do poder publico para a urgéncia do
desenvolvimento de politicas publicas de saude que garantam dignidade a populagdo do
Estado, também sdo frequentes os esquemas de fraude envolvendo numeros de atendimentos
desproporcionais a populacao residente nos municipios.

Tendo em vista que os servigos publicos sdo fundamentais para que haja garantia
de dignidade para todas as pessoas, se faz necessario que os Orgdos responsaveis por eles
invistam em tecnologia e inovagdo, a fim de tornar o acesso mais simples e transparente para
os usuarios, considerando seus respectivos contextos sociais, financeiros e tecnologicos.

Nesse sentido, o design de servicos, com foco na experiéncia do usudrio pode
auxiliar na compreensao da relagdo existente entre os sujeitos € os processos envolvidos para,
entdo, propor novos modelos para o servigo ou melhorias possiveis de serem implementadas

nos modelos ja existentes, uma vez que, conforme afirmam Freire e Damazio (2016, p. 8):

Nao se pode projetar as experiéncias dos usudrios, mas sim analisar sua formacao e,
a partir dessa andlise, criar alternativas para os seus elementos, a fim de
compreender como 0s usudarios se sentem ao interagir com os pontos de contato e
funcionarios do servigo, identificando oportunidades de melhoria a fim de gerar
plataformas com experiéncias mais satisfatorias.
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Considerando os fatores que impactam na experiéncia do usudrio, quando se trata
de aplicativos e demais plataformas que demandam acesso a internet e, consequentemente, a
dispositivos eletronicos, deve-se buscar compreender o nivel de acesso tecnologico desses
usudrios, a forma como essa interagdo com a tecnologia disponivel acontece e quais sdo as

principais dificuldades encontradas.

Quando se trata especificamente de aplicativos méveis, € importante considerar
que, de acordo com os resultados referentes ao ano de 2021 (Figura 1) do médulo suplementar
“Acesso a Internet e a televisdo e posse de telefone movel celular para uso pessoal” da
Pesquisa Nacional por Amostra de Domicilios Continua (PNAD Continua), o telefone celular
¢ utilizado em 99,5% dos domicilios brasileiros com acesso a Internet, sendo assim o
dispositivo mais utilizado no pais (Brasil, 2022). Este dado percentual explicita que o
dispositivo ¢ utilizado de forma massiva entre usuarios de diferentes classes sociais, inclusive
as mais baixas, o que torna imprescindivel que o projeto de aplicagdes para estes dispositivos

seja pensado de forma a atender a uma variedade de contextos sociais.

Figura 1 — Equipamento utilizado para o acesso a internet pelos brasileiros em 2021

EQUIPAMENTO UTILIZADO PARA O ACESSO - 2021(%)

Fonte: Denis Silvestre/MCom - Brasil (2022).

Com a evolugdo dos aparelhos telefonicos moveis/smartphones com acesso a
internet nas ultimas décadas, os governos tém buscado formas de melhorar a qualidade da
entrega dos seus servigos a partir de suas plataformas oficiais de comunicagdo acessadas por
meio desses dispositivos (Abdelghaffar; Magdy, 2012), e isso impacta diretamente na
demanda por desenhos de interface que considerem os aspectos positivos e negativos
envolvidos.

Portanto, uma vez que a saude ¢ um direito assegurado pela Constitui¢ao Federal
vigente e que sua garantia engloba o trabalho de diversos campos profissionais, ¢ fundamental

que os investimentos em saude publica sejam feitos de forma estrutural, permitindo que as
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pessoas tenham suas demandas atendidas de forma adequada e satisfatoria. Desse modo, o
presente projeto se propoe a explorar a poténcia da utilizagcao do design e suas subareas como
uma ferramenta que vise facilitar o acesso aos servi¢os publicos de satde estaduais na capital
do Maranhdo, assim como enfatizar a importancia do papel do designer em equipes
multidisciplinares que tenham como objetivo alcangar e atender a usudrios com perfis

diversos.
1.2.  Objetivos
1.2.1. Geral

O objetivo deste estudo ¢ analisar a usabilidade e a experiéncia dos usudrios no
agendamento de servigos publicos de satide por meio do aplicativo “VIVA PROCON™, a fim

de desenvolver uma alternativa para a plataforma, com foco na experiéncia do usuario.
1.2.2. Especificos

e Compreender os principais problemas apresentados na utilizacdo da
plataforma de agendamento, considerando a literatura existente e a

experiéncia dos usuarios ao acessar €sses Servigos;

e Definir as diretrizes para o desenvolvimento da proposta, considerando os

métodos, técnicas e ferramentas levantados na pesquisa;

e Desenvolver alternativa de fluxo de agendamento via aplicativo, utilizando
conhecimentos, métodos, técnicas e ferramentas do design de interfaces

com foco na experiéncia do usuario;

e Avaliar a alternativa proposta por meio de testes de usabilidade, visando

compreender a efetividade da aplicagao dos resultados.
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2. REFERENCIAL TEORICO
2.1. Design para servicos publicos de satude

De acordo com Cezne (2005, p. 335), “o conceito de servigo publico € evolutivo,
sendo este influenciado pela época e pela relagdo entre o Estado e a sociedade”. Sendo assim,
as atividades de interesse publico, que sdo prestadas de forma direta ou indireta pelo Estado
tém um papel crucial na promogao de servigos essenciais que buscam garantir o acesso dos
cidadaos aos seus direitos, visando reduzir as desigualdades socioecondmicas existentes,
promovendo assim qualidade de vida para os habitantes (Jusbrasil, 2020).

No entanto, as burocracias presentes nas organizagdes publicas acabam
dificultando que seus servicos acompanhem as evolugdes tecnologicas junto as
transformagdes sociais € aos novos desafios que surgem todos os dias. Tendo em vista essas
questdes, algumas iniciativas vém sendo pensadas e "diversos paises tém estudado e
implementado politicas de design como uma nova maneira de lidar com problemas complexos
que envolvem os cidadios e suas necessidades, oferecendo servigos mais assertivos € menos
onerosos” (Pinto; Dias, 2018, p. 9).

Nesse contexto, o profissional de design pode ser peca fundamental no
planejamento e estruturacdo de servigos publicos mais eficientes, satisfatdrios e acessiveis
para os usuarios, uma vez que seu campo de atuagdo ¢ amplo:

O designer, hoje, ja é responsavel por “projetar” experiéncias através de produtos,
espagos, servigos ou com uma mistura desses elementos. O design pode também ser
utilizado para pensar processos e sistemas que estdo por tras dessas experiéncias. E,
ainda, quando se chega a um nivel mais amplo, o designer pode contribuir para o
desenvolvimento de politicas dentro das organizagdes e, assim, ajudar a pensar

estratégias e filosofias dentro das empresas. (Moritz, 2005 apud Hinning; Fialho,
2013, p. 2. Grifo nosso).

No contexto brasileiro, os servi¢os de saude se configuram como ndo exclusivos
quanto a prestacdo estatal, podendo ser ofertados também por empresas privadas. No entanto,
de acordo com a UNA-SUS (2021), no Brasil 80% da populacao depende exclusivamente do
SUS para ter acesso a servigos de saide, o que faz com que seu aprimoramento seja crucial
para atender com qualidade a vasta demanda existente.

Apesar de haver uma notavel necessidade de que haja participagdo do designer
nas etapas de estruturagdo desses servigos, essa ainda ndo ¢ uma realidade, uma vez que a
maior parte dos estudos em design focados especificamente no setor de servigos de saude sao
recentes. Um exemplo € o design centrado na jornada do paciente (Foresti; Oliveira, 2021)

que se baseia no mapeamento da jornada do cliente, considerando a percep¢do € o0s



20

sentimentos do usuario em relagdo a sua experiéncia com o servigo acessado. Utilizado por
Foresti e Oliveira (2021) durante o contexto da pandemia da Covid-19, o mapeamento da
jornada do paciente ¢ feito a partir de uma linha cronolégica composta por etapas que visam
compreender as agdes, pensamentos, sentimentos, experiéncias e insights que os pacientes
venham a ter ao longo das fases de pré-consulta (pesquisa/percep¢do sobre os sintomas
apresentados, conscientizacdo ¢ busca por um profissional) consulta (agendamento e
atendimento) e pos-atendimento (tratamento e retorno). Esse mapeamento ¢ realizado
utilizando técnicas especificas com a finalidade de avaliar, etapa por etapa, a experiéncia do

usuario que utiliza determinado servigo de satde.
2.2. A experiéncia do usuario

O termo Experiéncia do Usuério, ou UX (do inglés, “User Experience”),
comegou a se popularizar na década de 90 a partir dos estudos sobre usabilidade. Na ISO
9241-210 (2010), a experiéncia do usuario € definida como ‘as percepgdes e respostas de uma
pessoa resultantes do uso e/ou uso antecipado de um produto, sistema ou servico’.

A Experiéncia do Usudrio busca compreender as sensagdes que o usudrio tem ao
interagir com os servicos (Freire; Damazio, 2016). Para isso, sdo consideradas ‘todas as
emocoes, crengas, preferéncias, percepcdes, respostas fisicas e psicologicas, comportamentos
e realizagdes dos usuarios que ocorrem antes, durante e apos o uso’ (ISO, 2010), ou seja, o
contexto e as condi¢des de uso sdo levados em consideracdo, e ndo apenas a funcionalidade
do produto ou servico.

Essa area do conhecimento envolve temas como Usabilidade, Arquitetura da
informacao, Design de Interacdo, Interagdo Homem-Computador e Interface grafica do
usuario (Finta; Borgonovo, 2016), sendo assim fundamental compreender como cada um
desses elementos impacta na experiéncia do usudrio. Para Morville (2004), para que a
experiéncia do usuario tenha qualidade, o sistema deve ser: 1) Util; 2) Utilizavel; 3)
Desejavel; 4) Encontravel; 5) Acessivel; 6) Credivel e 7) Valioso. Esses fatores servem como
norteadores para a reflexdo sobre o sistema a ser projetado e/ou analisado.

Garrett (2011), esquematiza a Experiéncia do Usudrio em uma estrutura com
cinco elementos interdependentes, organizados como planos sequenciais que vao do plano

abstrato ao concreto (Figura 2):
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Figura 2 — Os cinco planos de Garrett

Concreto
A
Superficie _
,-‘f .
Esqueleto
/)
Escopo _
7 ff |
Estrutura
;f
Estratégia
v
Abstrato

Fonte: Traduzido e adaptado de Garrett (2011).

Esses cinco planos, organizados de forma sobreposta e interpretados das questoes

abstratas as concretas (de baixo para cima) sdo definidos como:

e [Estratégia: Trata da identificacdo das necessidades do usudario e da defini¢ao
dos objetivos do projeto.

e Escopo: Define as funcionalidades e os contetidos especificos que o produto
ou sistema deverd ter para atender aos objetivos estratégicos definidos,
estabelecendo os recursos e as limitagdes do projeto, e determinando assim o
que estara dentro e o que estara fora do escopo.

e [Estrutura: Trata da organizacdo e da estruturacdo dos elementos dentro do
produto ou sistema, a partir do Design de Interacdo e da Arquitetura
Informacional, idealizando assim de que forma as paginas estardo conectadas
umas as outras € como o usuario navegara pelo sistema.

e Esqueleto: Se concentra nos aspectos de interagdo e na interface do usudrio,
definindo de que forma as informacdes e funcionalidades serdo apresentadas,

considerando o layout, os controles de navegagao e a hierarquia visual.
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e Superficie: Trata do Design Visual do produto ou sistema, considerando a
escolha de cores, tipografias, imagens e demais elementos visuais que sejam
interessantes e coerentes com a proposta, considerando as questdes de
usabilidade e experiéncia do usuario.

Quando se trata sobre experiéncia do usuario em websites e aplicativos moveis,
deve-se considerar essencialmente a interface do usuario (Ul), que ¢ composta pelos
elementos estruturais com os quais O usudrio ird interagir para se conectar ao sistema
utilizado. Nesse contexto, ao projetar uma interface, deve-se refletir sobre de que forma os
elementos presentes na mesma se relacionam e impactam na experiéncia de uso do sistema.
Essa reflexdo pode ser feita a partir da avaliagdo da usabilidade do sistema, considerando a

relacdo de uso entre o usuario ¢ a interface.
2.3 Usabilidade

A usabilidade se caracteriza como a capacidade de executar tarefas em
determinado sistema de forma eficaz, eficiente e satisfatoria, atingindo seus objetivos de
forma simplificada em determinado contexto de uso. A NBR 9241-11 (ABNT, 2002) define

os termos mais utilizados quando tratamos de usabilidade, que podem ser vistos na Figura 3:



Figura 3 — Defini¢des dos termos relacionados a usabilidade

Medida na qual um produto pode ser usado por usuarios especificos para alcancar

Usabilidade objetivos especificos com eficacia, eficiéncia e satisfagdo em um contexto
especifico de uso.
Eficacia Acuracia e completude com as quais usuarios alcangam objetivos especificos.
Eficiéncia Recursos gastos em relagdo a acuracia e abrangéncia com as quais usuarios
atingem obijetivos.
. = Auséncia do desconforto e presenga de atitudes positivas para com o uso de um
Satisfagao P & P P

Contexto de uso

produto.

Usuarios, tarefas, equipamento (hardware, software e materiais), e 0 ambiente
fisico e social no qual um produto & usado.

Sistema de Sistema, composto de usuarios, equipamento, tarefas e o ambiente fisico e social,
trabalho com o proposito de alcangar objetivos especificos.
Usuario Pessoa que interage com o produto.
Objetivo Resultado pretendido.
Tarefa Conjunto de agdes necessarias para alcangar um objetivo.
Parte do equipamento (hardware, software e materiais) para o qual a usabilidade é
Produto e :
especificada ou avaliada.
Medida

(substantivo)

Valor resultante da medigao e o processo usado para obter tal valor.

Fonte: Elaborado pela autora com base na NBR 9241-11 (ABNT, 2002).

Estes componentes da usabilidade sdo estruturados de modo a tornar possivel a
analise do contexto de uso, que envolve o usuario, a tarefa, o equipamento e o ambiente no
qual o produto ¢ utilizado, e do resultado alcangado em relagdo ao resultado pretendido,
medindo a usabilidade a partir da eficiéncia, da eficacia e da satisfagdo do usudrio ao tentar

alcangar os objetivos, como mostra a Figura 4:
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Figura 4 — Estrutura de usabilidade

L. resultado bieti
L) pretendido ° jeTwos
Usabilidade: medida na qual objetivos séo
tarefa alcangados com eficacia, eficiéncia e satisfagdo.
NE
equipamento eficacia
n resultado
ambiente de uso eficiéncia
_—
contexto de uso
satisfacao

produto medidas de usabilidade

Fonte: Adaptado de NBR 9241-11 (ABNT, 2002).

Essas interacOes sao ambientadas na interface do usuario, onde se encontram
todos os componentes que fornecem informacdes e controles para a execuc¢do de tarefas em

um sistema interativo (ISO, 2010).
2.3.1 Usabilidade em dispositivos méveis

Os dispositivos moveis mudaram a forma como as pessoas acessam e interagem
com 0s servicos, pois estes, junto ao desenvolvimento tecnoldgico da internet, trouxeram a
possibilidade de as pessoas se conectarem a contextos diversos de onde quer que estejam,
devido as suas caracteristicas proprias como facil portabilidade, valor acessivel a grande parte
da populagdo e seu contexto de uso pessoal.

No entanto, apesar de todos os aspectos positivos citados acima, os dispositivos
moéveis com acesso a internet e aplicagdes, ou smartphones, apresentam barreiras que podem
interferir de forma negativa na experiéncia de uso e, consequentemente, no acesso as
informacodes e servicos desejados. Entre eles estdo aspectos fisicos, como o tamanho da tela,
caracteristicas da interface e o contexto de uso (Mager; Lentez; Soares, 2019).

Nesse sentido, se torna fundamental o desenvolvimento e a utilizagao de métodos
e ferramentas do design de interfaces e da experiéncia do usudrio para avaliar e projetar a
usabilidade das plataformas inseridas nesses dispositivos. Além disso, também ¢ importante
que existam normas que norteiem determinados aspectos especificos no que diz respeito a
usabilidade de produtos, servigos e sistemas, como ¢ o caso da parte 11 da NBR 9241,

publicada pela Associagdo Brasileira de Normas Técnicas - ABNT (2002), que traz
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orientacdes sobre usabilidade no contexto dos Requisitos ergondmicos para trabalho de

escritdrio com computadores.
2.3.2 Técnicas de avaliagao da usabilidade

Para Santa Rosa e Moraes (2008), os testes de usabilidade devem apresentar as
seguintes caracteristicas: 1) Objetivo principal; 2) Os participantes devem representar
usuarios reais; 3) Os participantes devem executar tarefas reais; 4) Deve-se observar e
registrar o que ¢ feito e dito pelos participantes; 5) Deve-se analisar os dados, diagnosticando
assim os problemas reais e, a partir desse diagnostico, recomendar alteragdes para consertar

tais problemas.

De modo geral, estes testes podem ser realizados com o objetivo de: 1) Promover
melhorias continuas a partir da medigdo da experiéncia do usuario em novas versoes do
sistema; 2) Comparar o sistema com os concorrentes diretos no mercado; 3) Testar se um
produto atende as necessidades e expectativas dos usuarios; 4) Determinar areas de melhoria

(Schrepp; Hinderks; Thomaschewski, 2014).

Considerando o contexto do presente projeto, que se trata da avaliagdo para redesign

de um sistema existente, foram utilizadas as seguintes técnicas e ferramentas:
a) Andlise do Conteudo gerado pelo usuério (CGU)

De acordo com Mendes Filho e Carvalho (2014), o Conteido Gerado pelo
Usuario (CGU), consiste nas informagdes produzidas pelo publico em geral sobre
determinado produto ou servigo na Internet, por meio das redes sociais ou em sessoes
especificas destinadas as avaliagdes, disponibilizadas pelos proprios desenvolvedores. Essas
avaliagdes geralmente sdo feitas através de textos, escalas de satisfacdo (em estrelas ou
numérica) e, em alguns casos € possivel anexar midias como fotografias e videos. A partir
desse conteudo, ¢ possivel analisar de forma preliminar os sentimentos dos usuarios em

rela¢@o ao produto ou servico utilizado.
b) Avaliagao heuristica

A palavra heuristica, do grego, ‘“heuriskein”, significa ‘“descobrir” ou

“encontrar”. No contexto do desenvolvimento e avaliacdo de interfaces, as heuristicas sao
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principios utilizados para diagnosticar e compreender de forma detalhada os possiveis erros e
acertos presentes em uma interface.

A avaliagcdo heuristica, desenvolvida a partir das heuristicas de Jakob Nielsen
(1994), ¢ composta por dez principios de usabilidade de sistemas e ¢ um método utilizado
para a avaliacdo de interfaces sem a participacdo dos usudrios, sendo assim utilizado nesta
pesquisa como ponto de partida para a avaliagdo da interface do usuario e da usabilidade do
sistema, a fim de levantar aspectos relevantes para as etapas seguintes de pesquisa com o0s
usuarios. Sao elas: 1) visibilidade do status do sistema; 2) correspondéncia entre o sistema e o
mundo real; 3) controle e liberdade do usuario; 4) consisténcia e padrdes; 5) reconhecimento
ao invés de lembranga; 6) flexibilidade e eficiéncia de uso; 7) estética e design minimalista; 8)

pouca interagdo homem/dispositivo; 9) interagao fisica e ergonomia; 10) legibilidade e layout.

c¢) Persona e cenario

Para compreender as necessidades de uma interface ¢ necessario entender quais
sdo os perfis dos usudrios daquele sistema, considerando fatores como faixa etria, grau de
instrugdo, relagdo e nivel de afinidade com o meio pelo qual esse sistema vai ser acessado,
objetivos, contexto de uso, entre outros aspectos socioculturais, econdmicos € emocionais que
sejam relevantes para a pesquisa. Para isso, foi utilizada a técnica de Persona e Cenario
(Pazmino, 2015), que consiste na criacdo de perfis de “pessoas imaginarias” que estejam
inseridas em contextos de uso de determinado produto ou servigo. As personas e cendrios
criados posteriormente sdo utilizados para definir os usuarios que participardo dos testes de

usabilidade, considerando contextos reais levantados durante as etapas anteriores da pesquisa.
d) Shadowing

A fim de acompanhar os caminhos do usudrio pela interface durante o teste de
usabilidade, propde-se o uso da técnica Shadowing, empregada por Costa e Santos (2018). De

acordo com os autores (2018, p. 3 apud Campos, Pereira e Lopes, 2022, p. 7):

[...] “a ferramenta shadowing, consiste no pesquisador atuar como a “sombra” do
usuario, aproximando o maximo possivel da efetiva jornada realizada pelo mesmo.
Nesta aproximacdo, o pesquisador procura captar, dentre outros aspectos, os pontos
de contato mais relevantes, a diregdo do olhar do usuario, os efeitos emocionais da
sua interacdo com os pontos de contato ao longo do trajeto. Dependendo do
publico-alvo, pode-se utilizar a técnica “Think Aloud” e caso seja possivel, a
utilizacdo de eye-tracking pode ser extremamente util, pois permitird que sejam
registrados, em video e audio, todos os movimentos, interagdes e falas dos
participantes, gerando dados ricos para a analise e dispensando o uso de anotagdes e
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demais aparatos” e deve ser utilizada no acompanhamento dos usudrios definidos a
partir da criagdo das personas.

e) Testes de usabilidade com os usudrios
1) Escala de Usabilidade do Sistema (SUS)

Desenvolvida por Brooke (1996), o SUS, ou System Usability Scale (Escala de
Usabilidade do Sistema) ¢ uma ferramenta simples, composta por dez itens, que tem como
objetivo avaliar de modo geral a usabilidade de um sistema a partir da percepgao do usuario.
Trata-se de uma escala Likert de 1 a 5 gerada a partir de um questionario composto por dez
afirmagdes positivas e negativas em primeira pessoa do singular (ponto de vista do usudrio)
que abrangem aspectos diversos referentes a usabilidade do sistema, as quais o usudrio indica

seu grau de concordancia ou discordancia com cada uma delas (Figura 5).

Figura 5 — Escala de Usabilidade do Sistema (SUS)

Discordo Concordo

1 Eu acho que gostaria de usar este sistema com completaments complstaments
frequéncia. [ | |
1 2 3 4 S
Discordo Concordo
. . ) completamente completamente
2 Eu achei o sistema desnecessariamente complexo. | I |
1 2 3 4 S
Discordo Concordo
. . .. completamente completamente
3 Eu achei o sistema facil de usar. | I |
1 2 3 4 S
f - A Discordo Concordo
Eu acho que precisaria dg ajuda de uma pessoa EEp e e
4 com conhecimentos técnicos para usar este [ I ]
sistema. ) 2 3 2 5
Discordo Concordo
5 Eu acho que as varias fungdes do sistema estdo SR Cen AR EE
muito bem integradas. | | |
1 2 3 4 S
Discordo Concordo
6 Eu acho que o sistema apresenta muita gonplotaments Completaments
inconsisténcia. | | |
1 2 3 4 S
Discordo Concordo
7 Eu imagino que as pessoas aprenderdo como usar gonplotaments Completaments
este sistema rapidamente. | | |
1 2 3 4 S
Discordo Concordo
completamente completamente
8 Eu achei o sistema muito complicado de usar. [ I ]
1 2 3 4 S
Discordo Concordo
completamente completamente
9 Eu me senti confiante ao usar o sistema. [ T ]
1 2 3 4 S
Discordo Concordo
10 Eu precisei aprender varias coisas novas antes de S A
conseguir usar o sistema. l l |
1 2 3 4 S

Fonte: Elaborado pela autora com base em Brooke (1996).
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O questionario deve ser respondido de forma rapida logo apds o usuario utilizar o
sistema e antes que haja qualquer discussdo ou entrevista, evitando interferéncia nas
respostas. Caso o usudrio ndo consiga decidir sua opinido sobre algum dos itens, deve marcar
o ponto neutro central da escala (Brooke, 1996).

Para calcular a pontuagdo do SUS, ¢ feito um calculo a partir dos pontos
atribuidos a cada uma das respostas indicadas na escala. Para os itens de nimero impar (1, 3,
5, 7 € 9), que possuem frases positivas sobre o sistema, ¢ atribuido o nimero da posi¢ao na
escala menos 1. Ja para os itens de numeros pares (2, 4, 6, 8 e 10), que possuem frases
negativas sobre o sistema, € atribuido 5 pontos menos o nimero referente a posi¢ao na escala.
Em seguida, a soma das pontuagdes dos itens positivos e negativos deve ser multiplicada por
2,5, resultando no valor final da avaliacdo de usabilidade, que varia de 0 a 100 (Brooke,
1996).

Para analisar os resultados, sdo utilizados os seguintes valores de referéncia:

e > 90: Excepcional em usabilidade.
e > 80: Bom em usabilidade.
e >70: Aceitavel em usabilidade.

e < 70: Possui problemas de usabilidade.

ii) Entrevista e observacao

As entrevistas se apresentam como uma ferramenta fundamental para a avaliacao
da experiéncia do usudrio, pois € a partir dela que se busca compreender os fatores que podem
ser identificados pelo usuario. Os quatro principais tipos de entrevistas podem ser
classificadas como ndo estruturadas, estruturadas, semiestruturadas e em grupos (Fontana,

Frey, 1994 apud Preece; Rogers; Sharp, 2005):

e Entrevistas nio estruturadas: Nesse tipo de entrevista, ndo existem perguntas
pré-definidas e a conversa tende a ser mais informal e flexivel, permitindo que
o entrevistado também conduza a discussdo. As respostas podem gerar
resultados mais completos, mas também pode ser dificil de analisar devido a
falta de consisténcia nas respostas, por isso ¢ recomendado gravar e fazer
anotagdes para analise posterior.

e Entrevistas estruturadas: Nesse formato, o entrevistador segue um roteiro
fixo de perguntas previamente elaboradas e que sdo feitas igualmente para

todos os entrevistados, o que proporciona consisténcia nas respostas e facilita a
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comparagdo entre os resultados. No entanto, esse tipo de entrevista pode
limitar a profundidade das respostas e ndo capturar informagdes que nao
estavam previstas no roteiro.

e Entrevistas semiestruturadas: Esse tipo de entrevista combina elementos das
entrevistas estruturadas e nao estruturadas. Nela, o entrevistador se guia por
um roteiro base de perguntas principais, mas também tem flexibilidade para
explorar topicos adicionais e fazer novas perguntas com base nas respostas do
entrevistado, o que possibilita uma abordagem mais adaptavel e aprofundada,
mas que mantém um nivel de consisténcia nas questdes abordadas.

e Entrevistas em grupo: Nesse tipo de entrevista, um grupo de pessoas ¢
entrevistado em um mesmo ambiente e o entrevistador realiza as perguntas de
modo que todos os participantes opinem. Essas entrevistas podem gerar uma
variedade de opinides e perspectivas, porém ¢ necessario garantir que todos os
participantes consigam contribuir igualmente, que a discussdo ndo perca o foco

e que a presenca de outras pessoas ndo influencie nas opinides individuais.

Em todos os casos, ¢ importante que o entrevistador atente-se para as expressoes €
reacOes do usuario ao longo da realizacao dos testes e da entrevista, a fim de garantir que este
esteja confortavel e tenha expressdes genuinas em relacdo ao que estd sendo avaliado. Essa
observa¢ao também possibilita a identificagcdo de possiveis fatores emocionais que podem nao

ter sido verbalizados pelo usuario entrevistado.
1i1) Questionario de Experiéncia do Usuario (UEQ)

O Questionario de Experiéncia do Usudrio - UEQ (Schrepp; Hinderks;
Thomaschewski, 2014) tem como principal objetivo possibilitar a medi¢do da experiéncia do
usudrio considerando aspectos pragmaticos (que se referem a realizacdo dos objetivos) e
hedodnicos (que se referem as emogdes e sensagdes experienciadas pelos usuarios ao utilizar o

sistema).

A ferramenta ¢ composta por 6 escalas que englobam no total 26 itens com

adjetivos antonimos, sendo eles (Schrepp; Hinderks; Thomaschewski, 2014):

e Atratividade: Impressdo geral sobre o produto/sistema. Os usudrios gostaram

ou ndo de utilizd-lo? | Itens: irritante / agradavel; bom / ruim; desagradavel /
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agradavel; desagradavel / agradavel; atraente / pouco atraente; amigavel / ndo
amigavel.

e Clareza: E facil se familiarizar com o produto/sistema? | Itens: ndo
compreensivel / compreensivel; facil de aprender / dificil de aprender;
complicado / fécil; claro / confuso.

e Eficiéncia: Os usuarios conseguem resolver suas tarefas sem esforgo
desnecessario utilizando o produto/sistema? | Itens: rapido / lento; ineficiente /
eficiente; impraticavel / pratico; organizado / desorganizado.

e Confiabilidade: O usudrio sente que estd no controle da interacdo? | Itens:
imprevisivel / previsivel; obstrutivo / suportivo; seguro / inseguro; atende as
expectativas / ndo atende as expectativas.

e Estimulacdo: E empolgante e motivador utilizar o produto/sistema? | Itens:
valioso / inferior; chato / emocionante; ndo interessante / interessante;
motivador / desmotivador.

e Inovagdo: O produto ¢ inovador e criativo? | Itens: criativo / mondtono;

inventivo / convencional; usual / inovador; conservador / inovador.

Os itens referentes a Atratividade buscam avaliar a impressao geral que o usuario
tem sobre o sistema. Os itens referentes a Clareza, Eficiéncia ¢ Confiabilidade avaliam os
aspectos pragmaticos, em relagdo ao alcance dos objetivos. Ja as escalas de Estimulagdo e
Inovacao avaliam os aspectos hedonicos do sistema, que nao estdo diretamente associados a

realizagdo dos objetivos, como mostra a Figura 6:

Figura 6 — Estrutura das escalas do Questionario de Experiéncia do Usuario (UEQ)

Atratividade

|
l l

Qualidades Pragmaticas Qualidades Hedénicas

Clareza Estimulacdo

— Eficiéncia — Inovagao

—— Confiabilidade

Fonte: Traduzido e adaptado de Schrepp; Hinderks; Thomaschewski (2014).
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O questionario possui versoes em varios idiomas, inclusive em portugués, e esta

disponivel em formato PDF nas versoes estendida (Figura 7) e curta (Figura 8).

Figura 7 — Versao estendida do Questionario de Experiéncia do Usuério (UEQ)
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Fonte: UEQ Team (2018).

Figura 8 — Versao curta do Questionario de Experiéncia do Usuario (UEQ)

Obstrutivo 0000000 Condutor
Complicado 0000000 Facil
Ineficiente 0000000 Eficiente
Confuso 00DO0O0O0D Evidente
Aborrecido 000000O0 Excitante
Desinteressante 0000000 Interessante
Convencional 0000000 Original
Comum 0000000 Vanguardista

Fonte: UEQ Team (2018).
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Para realizar a analise dos resultados, ¢ utilizada a Ferramenta de Analise de
Dados (Apéndice K), disponibilizada para download no site do UEQ em formato de planilha,

que contém as seguintes secoes (Schrepp; Hinderks; Thomaschewski, 2014):

® Data (Dados): Secdo editdvel, na qual se deve inserir os dados brutos da
avaliacdao dos usuarios;

o Transformed Data (Dados convertidos): A ordem dos termos positivos e
negativos (entre esquerda e direita) varia no questionario para minimizar as
chances de respostas tendenciosas. Nessa secdo, os itens sdo reordenados e
passam a ter uma mesma escala (termo negativo a esquerda, termo positivo a
direita), resultando em uma faixa de pontuacdo que vai do -3 (extremamente
ruim) ao 3 (extremamente bom). Esses dados convertidos sdo utilizados em
todos os demais calculos.

® Results (Resultados): Apresentacdo dos principais resultados do questiondrio
em formato de graficos e tabelas contendo o valor médio das escalas, as
médias e os desvios padrao por item.

o Confidence intervals for items and scales (Intervalos de confianca para
itens e escalas): E calculada a precisio das médias das escalas e de cada um
dos itens.

o Distribution of Answers per Item (Distribuicdo de respostas por item):
Exibe a distribuicao das respostas (valores de 1 a 7) para os itens individuais,
ajudando a identificar itens que mostram divergéncias entre opinides e outros
fatores que sejam considerados relevantes.

® Scale Consistency (Consisténcia das Escalas): Sao calculados os coeficientes
alfa de Cronbach e Lambda2 de Guttman por escala a fim de verificar se os
valores das escalas s@o consistentes e confidveis.

® Benchmark (Comparacio com concorrentes): Essa secdo apresenta o grau
de satisfagdo com o produto avaliado em comparagdo com o0s
produtos/sistemas existentes no banco de dados de benchmark da plataforma.
Na versdo 12 (a mais recente), essa comparacao ¢ feita com informacgdes de
21.175 pessoas de 468 estudos sobre diferentes sistemas, como softwares
empresariais, paginas da web, lojas virtuais e redes sociais. Com essa
ferramenta, cada escala pode ser classificada como:

o Excelente (entre os 10% com os melhores resultados);
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o Bom (10% dos resultados no conjunto de dados de benchmark sdo
melhores e 75% dos resultados sdo piores).

o Acima da média (25% dos resultados no benchmark sao melhores do
que o resultado do produto avaliado, 50% dos resultados sao piores).

o Abaixo da média (50% dos resultados no benchmark sao melhores do
que o resultado do produto avaliado, 25% dos resultados sdo piores).

o Ruim (entre os 25% com os piores resultados).

e [Inconsistencies (Inconsisténcias): Nessa pagina, os dados sdo analisados e as
respostas consideradas inconsistentes sao exibidas, sugerindo quais respostas
de participantes podem ter sido dadas de forma aleatoria.

o Sample size (Tamanho da Amostra): Essa se¢do ajuda a estimar quantos
dados sdao necessarios para alcancar uma certa precisao nos resultados.

o KPI Calculation (Calculo de KPI): Permite calcular o KPI (indicador tnico
que representa a experiéncia geral do usuario) quando utilizada a extensdo do
UEQ, que contém 6 perguntas adicionais.

e Jtems (Itens): Tabela que contém os nomes dos itens e dimensdes nos

diferentes idiomas disponiveis.

A faixa das escalas varia entre -3 (extremamente ruim) e +3 (extremamente bom).
Na secdo de resultados, os valores entre -0,8 e 0,8 representam uma avaliagdo neutra da escala
correspondente, valores > 0,8 representam uma avaliagdo positiva e valores < -0,8
representam uma avaliagdo negativa. J4 ao utilizar os dados da secao de benchmark, para que
a experiéncia do usudrio seja classificada como bem-sucedida ¢ necessario que o produto

alcance a categoria "Bom" em todas as escalas (Schrepp; Hinderks; Thomaschewski, 2014).
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3. METODOS E TECNICAS
3.1. Tipo da pesquisa

A presente pesquisa caracteriza-se como aplicada. Segundo Gil (2008, p. 27) a
pesquisa aplicada apresenta pontos comuns com a pesquisa pura, que visa o progresso da
ciéncia e desenvolver o conhecimento cientifico, mas também possui um forte interesse na
aplicagdo desses conhecimentos, sua utilizagdo e suas consequéncias praticas, que se dao

através de uma “aplicacao imediata em uma realidade circunstancial”.
3.2. Questoes éticas

Este estudo foi parte integrante do projeto de pesquisa: DESIGN DE INTERACAO E
DA INFORMACAO EM APLICACOES DIGITAIS: caminhos para o estudo da experiéncia
humano — produto e por envolver a participagdo de seres humanos, que foi submetido e
aprovado pelo Comité de Etica em Pesquisa do Hospital Universitario da Universidade
Federal do Maranhdo / HU - UFMA (CAAE: 56265821.2.0000.5086 / Parecer n°® 5.582.599),
em cumprimento ao que determina a Resolugdo 466/2012 e 510/2016 do Conselho Nacional
de Saude (Brasil, 2012; Brasil, 2016). Os participantes foram esclarecidos dos termos, riscos e
beneficios da pesquisa por meio do Termo de Consentimento Livre e Esclarecido — TCLE

(Apéndices A, D e I).
3.3 Etapas e procedimentos

Nesta pesquisa, foi utilizada a abordagem do Design Science Research (Santos, 2018),
que propde compreender o artefato existente a fim de promover melhorias que tenham

impacto no mundo real.

O ciclo do Design Science se inicia com a compreensdo do problema, passa pela
geracdo de alternativas, até chegar a fase de desenvolvimento e avaliagdo do artefato
produzido, o que pode levar as etapas anteriores, até¢ que se chegue as conclusdes, fase na qual

sua efetividade ¢ avaliada (Figura 9).
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Figura 9 — Ciclo das Etapas da Pesquisa em Design Science

Compreensao
do problema

Geracao de

Avaliacao .
¢ alternativas

Desenvolvimento
do artefato

Conclusoes

Fonte: Santos, 2018. Adaptado pela autora.

O Design Science (Santos, 2018) possui caracteristicas analiticas, construtivas e
prospectivas, objetivando assim a compreensdo do artefato a fim de estabelecer como este
deveria ser e propor solugdes para o problema, avaliando sua eficiéncia e eficacia. Como
complemento para as etapas, foram definidas técnicas e ferramentas para cada uma das fases

da pesquisa, conforme mostra a Figura 10:
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Figura 10 — Etapas, técnicas e ferramentas da pesquisa
Escopo Esqueleto

Estratégia Estrutura Superficie

Compreensao Geragao de Desenvolvimento L
Avaliacao

do problema alternativas do artefato

Contetido

erado pelo Andlise de Design System TS el
gerado p similares gn sy usabilidade
usuario (CGU)

I I I I
Avaliagdo DEfIm'G?tO dle Prototipagem dgiiﬂle?':éar:::?a
heuristica requisitos pag perier

solugdes do usuario

I [

Persona e Fluxograma
cenario de telas

I
Shadowing

I
Testes de ___SUS (escala de usabilidade do sistema)
usabilidade + entrevista e observagido

Fonte: Elaborado pela autora com base em Santos (2018), Garrett (2011), Mendes Filho e
Carvalho (2014), Nielsen (1994), Pazmino (2015), Costa e Santos (2018), DCH (ISO, 2010),
Brooke (1996) e Schrepp, Hinderks e Thomaschewski (2014).

3.3.1 Compreensao do problema

Nessa primeira etapa da pesquisa, busca-se compreender o problema de forma
sistémica (Santos, 2018). Para isso, foram definidas as técnicas: Analise de CGU - Contetudo
Gerado pelo Usuario (Mendes Filho e Carvalho, 2014); Avaliagdo heuristica (Nielsen, 2003);
Persona e cendrio (Pazmino, 2015); Personas e shadowing (Costa e Santos, 2018) e teste de
usabilidade (ISO, 2010; Brooke, 1996). O objetivo € que, ao final desta etapa, seja definido o
escopo para o desenvolvimento de alternativas para o artefato, bem como o perfil das solugdes

a partir do estabelecimento de requisitos.
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a) Analise do Conteudo gerado pelo usuario (CGU)

No contexto deste trabalho, a plataforma onde o usuario relata sua experiéncia de uso ¢
a secdo de avaliagdes das lojas de aplicativos mdveis nas quais o aplicativo pode ser baixado.
Para isso, foram coletados os comentarios e avaliagdes dos usudrios nas lojas Play Store
(sistema operacional Android) e App Store (sistema operacional i0OS), nas quais o aplicativo

VIVA PROCON encontra-se disponivel para download gratuito.
b) Avaliacao heuristica

Para esse primeiro teste, foi utilizada a MATcH - Checklist para Avaliagdo da
Usabilidade de Aplicativos para Celulares Touchscreen (Figura 11), ferramenta baseada nas
heuristicas de Nielsen, desenvolvida pelo Grupo de Qualidade de Software (GQS) junto ao
Instituto Nacional para Convergéncia Digital (INCoD) e ao Departamento de Informatica e
Estatistica (INE) da Universidade Federal de Santa Catarina (UFSC), disponivel no enderecgo
eletronico: http://match.inf.ufsc.br:90/. A checklist ¢ apresentada em formato de formulario
on-line composto por 48 questdes de multipla escolha com resposta tinica seccionadas por
cada uma das dez heuristicas, e que apresentam as possibilidades de resposta “Sim”, “Nao” e
“Nao se aplica”. Na parte superior, hd os campos para inser¢ao de informagdes sobre o
aplicativo, sua versdo, o modelo de celular utilizado, seu sistema operacional e o e-mail do
avaliador. Ao final do teste, ¢ gerada uma pontuacdo que pode classificar o nivel de
usabilidade do aplicativo como: a) Usabilidade muito baixa (até¢ 30 pontos); b) Usabilidade

baixa (30 - 40 pontos); c) Usabilidade razoavel (40 - 50 pontos); d) Usabilidade alta (50 - 60

pontos) e; e) Usabilidade muito alta (acima de 60 pontos).
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Figura 11 — MATcH - Checklist para Avaliagcdo da Usabilidade de Aplicativos para Celulares
Touchscreen

GiGas MATcH

7 = INCoD
Softwore Quality Group

Checklist para Avaliagdo da Usabilidade de Aplicativos para Celulares Touchscreen

Vocé quer avaliar a usabilidade de um aplicativo para celular touchscreen, mas ndo pode realizar um teste de usabilidade?

Vocé pode fazer uma avaliacdo heuristica respondendo esse formulario. Como resultado vocé ficara sabendo o grau da usabilidade do aplicativo
e sua posicao no ranking dos aplicativos ja avaliados. Mais informacées vocé pode encontrar aqui.

Aplicativo * [ I Versdo

Modelo do celular [ l Plataforma * O Android O i0S O Outro

E-mail do avaliador [ l

* campos obrigatérios

Vocé deve assinalar Sim (se o aplicativo atende a questo), Ndo (se ndo atende a quest&o) ou Nio se aplica (se ndo abrange o item avaliado pela
questdo).

Heuristica 1: Visibilidade do status do sistema

1. Para cada ac¢do do usuério o aplicativo oferece feedback imediato e adequado sobre seu status?

Por exemplo, apds tarefas como envio de e-mail, adigdo, exclusdo e carregamento de arquivo, exibir uma mensagem de confirmagdo do
tipo "e-mail enviado" ou "arquivo excluido”

O Sim
O N3o
O Nio se aplica

2. Os componentes interativos selecionados sdo claramente distintos dos demais?
Por exemplo, o estado de botdes muda quando sdo pressionados e destaca a aba do menu que esta sendo visualizada.

Fonte: GQS/INCoD/INE/UFSC.

Para essa avaliagdo, foram selecionadas trés pessoas especialistas em experiéncia do

usuario, com os seguintes perfis:

Quadro 1 — Perfil dos especialistas selecionados para a avaliacao heuristica da se¢do Saude do
aplicativo VIVA PROCON

Género Idade Tem'?? de. Area de atuacao
experiéncia
Especialista 1 Homem cis 24 4 anos Design g'r?flc'o c Ergon’o!ma /
Experiéncia do usuario
Especialista 2 Mulher cis 27 7 anos Pesqwsa'em Experiéncia d.o usuario e
Design de produtos digitais
Especialista 3 Homem cis 29 7 anos Experiéncia do usuario

Fonte: A autora.

Os participantes receberam um roteiro para teste e avaliagdo do aplicativo (Apéndice
B) a partir do formulario MATcH Checklist e uma planilha de analise heuristica (Apéndice C)

para anotagdes adicionais e insercao de capturas de tela dos problemas identificados.
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Eles foram orientados a baixar o aplicativo em seu smartphone, abri-lo e realizar as

seguintes tarefas:

e Tarefa 1: Acessar a secdo para agendamento de servigos de satde; preencher os dados
para agendar uma consulta com médico clinico geral; anexar um comprovante de

residéncia; e identificar onde clicar para concluir a solicitacdo de agendamento.

e Tarefa 2: Identificar em qual parte do aplicativo € possivel acompanhar o andamento

do pedido de agendamento de consultas.

¢) Persona e cenario

Nessa etapa, foram criadas cinco personas, a fim de trazer para a pesquisa perfis que
abrangessem a diversidade de pessoas usuarias do sistema publico de saude. Como base para
essa definicdo, foram utilizados dados da Pesquisa Nacional sobre Acesso, Utilizagdo e
Promog¢ao do Uso Racional de Medicamentos — Servigos — PNAUM 2014, acerca do perfil de
usuarios dos servigos de atencdo primdria a saide no Brasil, analisados por Guibu et al.
(2017). Como a pesquisa foi de abrangéncia nacional com apresenta¢do de dados com média
nacional e por regido, foram considerados os dados referentes aos entrevistados da regido

Nordeste, onde fica localizado o estado do Maranhéo.

Entre os requisitos comuns estabelecidos para a criacdo dos perfis com base em
usuarios reais do Sistema Unico de Satide estdo as classes sociais as quais a maioria pertence
(C e D) e a predominancia de pessoas negras (pretas e pardas) e do género feminino. As
principais caracteristicas variantes entre os perfis foram a faixa etaria, os diferentes graus de

escolaridade e os niveis de uso de aplicativos moveis, conforme apresentado a seguir:

e Perfil 1: Mulher idosa com baixo grau de escolaridade e nivel basico de uso de
aplicativos moéveis.

e Perfil 2: Homem idoso com médio grau de escolaridade e nivel basico de uso de
aplicativos moéveis.

e Perfil 3: Mulher de meia idade com médio grau de escolaridade e nivel médio de uso
de aplicativos moveis.

e Perfil 4: Mulher jovem adulta com grau de escolaridade médio a superior e nivel de

uso de aplicativos moveis de médio a alto.
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e Perfil 5: Homem jovem adulto com grau de escolaridade médio a superior e nivel de

uso de aplicativos moveis de médio a alto.

O cenario definido foi comum a todos os perfis: o agendamento de uma consulta

médica, sendo variavel apenas a especialidade médica requerida.
d) Shadowing

A ferramenta foi utilizada como base para o acompanhamento dos comportamentos e

das reagdes dos usudrios durante a realizacdo das tarefas definidas para o teste de usabilidade.
e) Teste de usabilidade com os usuarios

Para finalizar a fase de compreensdo do problema, foram realizados testes de
usabilidade a fim de avaliar o aplicativo VIVA PROCON de forma quantitativa e qualitativa.
Para a avalia¢do quantitativa, foi utilizado o questionario de Escala de Usabilidade do Sistema

(SUS) e para a avaliagdo qualitativa, entrevista semiestruturada e observagao.

A partir da identificagdo das etapas necessarias para a realizagdo de agendamento de
consultas e exames por meio do aplicativo VIVA PROCON, foram definidas tarefas

condizentes com os perfis para serem realizadas com acompanhamento individual:

e Tarefa 1: Acessar a secdo para agendamento de servigos de satde; preencher os dados
para agendar uma consulta médica com a especialidade desejada; anexar os
documentos solicitados; e identificar onde clicar para concluir a solicitacdo de

agendamento.

e Tarefa 2: Identificar em qual parte do aplicativo ¢ possivel acompanhar o andamento

do pedido de agendamento de consulta.

1) Escala de Usabilidade do Sistema (SUS)

Para iniciar a fase de avaliagdo da usabilidade pelos usuarios, foi utilizada a
ferramenta SUS (Escala de Usabilidade do Sistema). Cada um dos participantes do teste
atribuiu uma resposta para cada uma das dez afirmagdes listadas em formulario de acordo

com as suas percepgoes ao explorar as fungdes do aplicativo.
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Ap6s a coleta de dados dos cinco participantes, foram feitos os calculos dos resultados.
Para simplificar o processo, foi utilizada uma calculadora em formato de planilha digital

programada (Figura 12).

Figura 12 — Calculadora de resultados do SUS

A B C D E F G
q INSTRUCOES Para calcular o.r(.asultado do SUS, coloque um x (minusculo) na resposta
dada pelo participante.
B
3 rrEml Discordo | Neutro | Concordo sl Total
totalmente totalmente
4 Questdo 1 X 0
5 Questdo 2 X 0
6 Questdo 3 X 0
7 Questdo 4 X 0
8 Questdo 5 X 0
9 Questdo 6 X 0
10 Questdo 7 X 0
1 Questdo 8 X 0
12 Questdo 9 X 0
13 Questdo 10 X 0
14 Possui problemas de usabilidade Resultado 0,00
15
16 Sobre o resultado:
17 >=90 Excepcional em usabilidade
18 >=80 Bom em usabilidade
19 >=70 Aceitavel em usabilidade
20 <70 Possui problemas de usabilidade

Fonte: Acervo da autora.

i1) Entrevista e observacao

Para a entrevista semiestruturada, foi elaborado um roteiro de perguntas (Apéndice G)
para serem realizadas antes, durante e ap6s a interacdo do usuario com o sistema, com o
objetivo de compreender a percepcdo dos participantes sobre a usabilidade do sistema e seu
interesse em utiliza-lo em um contexto real. As perguntas foram divididas entre pergunta
pré-teste e questdes especificas sobre as duas telas nas quais foram realizadas as tarefas

indicadas.
3.3.2 Geragao de alternativas

Nessa etapa sdao geradas uma ou mais alternativas considerando os requisitos
resultantes da etapa anterior, com o objetivo de solucionar os problemas levantados de forma
satisfatoria. De acordo com Santos (2018), este processo criativo pode ser realizado de forma
solitaria pelo pesquisador ou junto a outros pesquisadores e/ou aos usuarios € demais atores

envolvidos com o artefato. Ainda segundo o autor, podem ser utilizadas técnicas de criagao
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convencionais, como o 635 e o brainstorming e também técnicas de representacdo de

alternativas, como storyboards, mock-ups e infograficos.

Considerando o contexto do projeto, foi utilizada a técnica de analise de similares,
com o objetivo de identificar similaridades e diferencas entre os aplicativos selecionados e o
VIVA PROCON, a fim de analisar seus pontos positivos e negativos, ampliando assim a

possibilidade de solucdes e requisitos durante a geragao de ideias e prototipagem.
a) Analise de similares

Para essa etapa, foram selecionados os aplicativos Meu SUS Digital e HU-UFMA, a
fim de avaliar os elementos da interface e seu conteido e funcionalidades, comparando-os ao
aplicativo VIVA PROCON e analisando se apresentam, de forma superficial, problemas

similares aos identificados pelos usudrios e pelos especialistas na etapa anterior.
1) Meu SUS Digital

O aplicativo Meu SUS Digital foi langado pelo Governo Federal em janeiro de 2024
como uma atualizag¢do da antiga plataforma Conecte SUS, com o objetivo de facilitar o acesso
a dados sobre os servigos ofertados pelo Sistema Unico de Saude (SUS). Ele permite que os
usudrios visualizem seu histérico clinico, suas vacinas aplicadas, exames laboratoriais
realizados, internagdes, medicamentos dispensados, entre outras informagdes sobre servigos
oferecidos pelo SUS (Brasil, 2024). Para acessa-lo, ¢ necessario ter cadastro na plataforma

Gov.br.

A funcionalidade do aplicativo ¢ informativa e de visualizagdo de dados sobre a saude
do usuario e seu historico no SUS, no entanto ndo ¢ possivel realizar agendamentos através
dele. A plataforma foi selecionada como similar ao VIVA PROCON por se tratar de um
aplicativo de servigo publico de satide e considerado interessante para este estudo por sua
interface atual e pelo uso consistente de icones e ilustragdes, sendo assim uma referéncia

interessante para o redesign da se¢do Saude do aplicativo VIVA PROCON.
ii) HU-UFMA

O aplicativo do Hospital Universitario da Universidade Federal do Maranhao
(HU-UFMA) foi lancado em margo de 2023, com o objetivo de simplificar o processo de

marcacdo de retornos, interconsultas e exames solicitados na propria Institui¢do (Brasil,
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2023). Para acessa-lo, ¢ necessario ja ter passado pelo HU-UFMA e possuir o numero do

prontudrio.

De modo geral, as fungdes desse aplicativo sdo bem limitadas, uma vez que sé existe a
possibilidade de solicitar a marcacdo de consultas e exames que ja estejam no sistema do
Hospital Universitario, porém considerou-se relevante para esse estudo por se tratar de um
aplicativo de agendamento de servigos publicos de saude utilizado pelo mesmo perfil de

usuérios do VIVA PROCON.
b) Construcdo de fluxograma de navegagado entre as telas

Considerando a proposta do aplicativo existente e as fungdes presentes nele, bem
como os problemas levantados a partir da avaliacdo dos especialistas ¢ usuarios ¢ da analise
de similares, foi feita a construcdo de um quadro com propostas de solugdes para estes
problemas, que foi utilizado como base para a estruturacdo do fluxograma de interagdo entre

as telas para a execucdo das tarefas no protdtipo a ser testado.
3.3.3 Desenvolvimento do artefato

Essa ¢ a etapa na qual ¢ feito o refinamento das alternativas geradas a fim de
desenvolver o artefato e estabelecer as condigdes a partir das quais este sera avaliado,

utilizando diferentes abordagens adequadas a sua finalidade e a seus requisitos (Santos, 2018).

Nessa etapa, foi construido o prototipo do aplicativo em forma interativa utilizando a
ferramenta on-line Figma, que possibilita a criagdo de protdtipos interativos de alta fidelidade
com possibilidade de compartilhamento com os usuarios para navegacao em seus respectivos

smartphones.
3.3.4 Avaliagao

O proposito da etapa de avaliagdo € verificar a eficicia e a efetividade da solugdo
proposta a partir da analise da interacao do artefato desenvolvido com o mundo real. Durante
esse processo, caso sejam identificados ajustes a serem realizados no artefato a ser
implementado nos prazos estabelecidos para a conclusdo do projeto, deve-se prever os passos,
critérios e ferramentas a serem utilizadas para a realizacdo dos ajustes. Assim que o ciclo de

avaliagOes for finalizado, pode-se seguir para as consideragdes finais e conclusdes do estudo

(Santos, 2018).
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Nessa etapa, foram utilizados a Escala SUS (Brooke, 1996), ja aplicada anteriormente
na fase inicial de compreensdo do problema, e o Questionario de Experiéncia do Usuario -
UEQ (Schrepp; Hinderks; Thomaschewski, 2014), disponivel em:

https://www.ueq-online.org/.
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4. RESULTADOS E DISCUSSOES

4.1 Compreensio do problema

a) Andlise do Contetudo gerado pelo usuario (CGU)

Foram identificadas 480 avaliacdes de usudrios na loja Play Store (sistema operacional
Android), com média 3,1 de 5 estrelas, e 20 na loja App Store (sistema operacional 10S),
onde o aplicativo aparece com média 3,9 de 5 estrelas (Figura 13). Entre os comentarios, os
principais pontos negativos apontados sdo referentes a questdes técnicas de funcionamento do
aplicativo, como erros, travamentos e retorno para a pagina inicial ao inserir documentos e
dados, a indisponibilidade de vagas e demora no recebimento de resposta apds a realizacao
das solicitagodes, a falta de atualizagdo do status do pedido no aplicativo, que costuma ser feito
por meio de outros meios de contato disponibilizados pelo usudrio (e-mail ou telefone), a
falhas na recuperagdo de senhas e a suspensdo do servico durante as manutengdes no
aplicativo que, conforme observado, deixa o servigo indisponivel aos fins de semana mesmo
ndo havendo necessidade de mediagdo de qualquer profissional durante o agendamento, que ¢

realizado via formulario.

Figura 13 — Contetido gerado pelos usuarios do aplicativo VIVA PROCON nas lojas de

VIVA PROCON A CwrinsFersinesie i VIVAPROCON Néo esté funcionando
PROCON VIVA/
e Governo do Estado do Maranhéo . PROCON
equi fazer MR Sempre dando erro.
N4
ABRIR M
Erro na senha
3,9 +12 & 0 App esta dando erro direto, ndo estou
*ok kK conseguindo acessar minha conta, sempre diz
que a senha estd errada e quando coloco pra
recuperar a senha simplesmente nao vai
pe ~ Falta local para adicionar mais
Classificagoes opges de anexo
it e Avaliacdes T —
dantidade. Ls ! quact ‘em anexo, nNo momento s6 é possivel adicionar
Sobre este app > aiio. € it bem opclo de Wi & que agend A — imagens, poderia acrescentar pdf e outros
g formados, a depender do tipo de reclamagéo,
Novo aplicativo do . [} W — aguardo ajustes.

Notas e avaliagdes >

Ferramentas

As notas e avaliagdes sao verificadas e enviadas por usuarios
com 0 mesmo tipo de dispositivo que vocé @

5
3.1 :
? 3
*k ke y 2
480 1

Fonte: Registros da autora/Play Store (Android) e App Store (10S).
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Alguns usuarios também sinalizam que ndo existe pagina para acompanhar as
solicitagdes apds o agendamento e que, devido a esse motivo, necessitam entrar em contato
com o 6rgdo através de outros meios de comunicagdo e até mesmo ir presencialmente até as
unidades VIVA PROCON para saber como estd o andamento de sua solicitagdo. No caso dos
servicos de saude, essa pagina existe, mas ¢ provavel que esses usudrios ndo estejam
conseguindo localiza-la, o que se caracteriza como um problema grave. Ainda sobre esse
ponto, um dos comentarios destaca a importancia do funcionamento adequado do aplicativo
para moradores da zona rural que t€ém maior dificuldade para se deslocar até as unidades

presenciais.

Quanto aos feedbacks, um dos usuarios comentou que nao recebeu e-mail de
confirmacao e que sua solicitagdo nao apareceu no menu de acompanhamento, o que o deixou
incerto sobre o registro de sua solicitacdo. Uma outra pessoa comentou que se esqueceu o
horario para o qual seu atendimento foi agendado e ndo conseguiu encontrar essa informagao
no aplicativo. Também foi sugerido por um dos usudrios que os documentos em anexo, que
atualmente podem ser inseridos apenas no formato de imagem, sejam aceitos em outros

formatos, como o PDF.

De modo geral, a partir da andlise do conteudo acima, o aplicativo pode ser
considerado mal avaliado pelos usuarios, que apresentam reclamagdes diversas sobre pontos

que abrangem gestao, tecnologia da informagao, experiéncia do usuario e interface do usuario.
b) Avaliagao heuristica

O aplicativo foi avaliado pelos especialistas a partir do formuldrio MATcH Checklist,

resultando nas médias a seguir:

Quadro 2 — Resultados da avaliagdo do aplicativo VIVA PROCON - MATcH Checklist

Pontuacao Classificacao
Especialista 1 591 Usabilidade alta
Especialista 2 44.6 Usabilidade razoavel
Especialista 3 45.6 Usabilidade razoavel
Média 49.76 Usabilidade razoavel

Fonte: A autora.
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Os especialistas também fizeram registros e anotagdes sobre os problemas
identificados ao longo da execuc¢do das tarefas utilizando uma Planilha de Analise Heuristica

(Apéndice C). Os problemas identificados foram organizados no quadro abaixo, considerando

a ordem de execugdo das tarefas, as heuristicas desobedecidas e a criticidade do problema:

Quadro 3 — Problemas encontrados pelos especialistas

Heuristica e .
Tela/local Problema desobedecida Criticidade
e Falta um filtro para o usuario procurar pelo H3 Controle e -
Pagina inicial - . - Media
servigo antes de escolher o local. liberdade do usuario
A presenca do botao “Agende” que serve para
L agendar outros servigos do PROCON, nao os H8 Pouca interacao
Pagina inicial . . o Alta
de saude, confunde, fazendo com que o homem/dispositivo
usuario clique no botao errado.
Os botdes “Policlinica”, “+Sorrir", “Apoio ninar”
" +II A -
Agendamento e "TEA12 . tgm t.OdOS amesma cor € tamanho H10 Legibilidade e o
. e nenhum indicativo de separacao, parecem Media
em saude . Ly h - layout
todos uma unica coisa, a primeira vista nao
entendi que eram botdes diferentes.
O padrao de uso é faseado
Agendamento (Local>servigo>data>hora) porem & H6 Flexibilidade e o
. apresentado na forma de formulario, o que o Média
em saude - = eficiéncia de uso
pode passar a ideia que sao tarefas
independentes.
O icone comprovante de residéncia nao condiz | H2 Correspondéncia
Agendamento - ~ L i - -
. com a informacgao, sendo necessario o auxilio entre o sistema e o Média
em saude
da legenda (texto). mundo real
Agendamento Auagao de anexar o comprovapte de residéncia H1 Visibilidade do
. nao apresenta feedback imediato quando : Alta
em saude status do sistema
anexado.
Agendamento Nao permite que 0 usuario cancele uma agao H3 Controle e
. em progresso e finalizada como o caso de um . - Alta
em saude liberdade do usuario
agendamento, por exemplo.
Agendamento | Nao deixa claro qual o proximo passo é a H3 Controle e o
. ~ = - . ‘o Média
em saude conclusao da tarefa, nao previne erros. liberdade do usuario
Agendamento | O padrao de cor do botao "solicitar" destoa H4 Consisténcia e Baixa
em saude dos demais, portanto, inconsistente. padrées
Agendamento
em saude / Dificuldade em encontrar a se¢ao de . ~
Tela de L2 H8 Pouca interacao
acompanhamento da solicitacao de . L Alta
consulta homem/dispositivo
agendamento.
(barra de
busca - CPF)
Agendamento | Os textos (tamanho da fonte e espacamento) A
. ~ H4 Consisténcia e .
em saude / da tela de agendamento ndo apresentam o - Baixa
- padrées
Tela de mesmo padrao.
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consulta
(barra de
busca - CPF)
Os titulos das telas poderiam descrever
Agendamento | adequadamente seu conteudo, o titulo de H5 Reconhecimento s
. e - oo Média
em saude agendamento nao fica evidente, dificultando o | em vez de lembranga
reconhecimento.
Agendamento Poderia utilizar objetos visuais (icones). H6. EIAeX|p|I|dade © Média
em saude eficiéncia de uso
Agendamento | As telas ndo mantém acessiveis menus e H6 Flexibilidade e Média
em saude fungdes comuns do aplicativo. eficiéncia de uso
Agendamento Na tela de ggerjdamento € consulta, a,mbas H7 Estética e design .
. fazem a exibicao de outras tarefas e areas de N Baixa
em saude - minimalista
servico.
Agendamento Textos explicativos e mforma’qvp; poderiam H7 Estética e design o
. ser melhor trabalhados em critérios de S Média
em saude . - - minimalista
Conteudo e Hierarquia.
Botdes de
se]egao na Botdes estreitos. H9 Interacao f|$|ca € Média
ficha de ergonomia
agendamento
Agendamento Espacamento pequeno, dificulta a leitura. H10 Legibilidade e Média
em saude layout
Em termos de tamanho, tipo e estilo os textos
Agendamento causam fadiga visual, parecem ser H10 Legibilidade e 4
. inadequados para proporcao da tela e podem Média
em saude . . layout
gerar dificuldades para pessoas de baixa
viséo.
Agendamento Texto em amarelq fundo brqnpo, por se tfata' H10 Legibilidade e .
. de uma informacao secundaria, colocarei Baixa
em saude - it layout
como baixa criticidade.

Fonte: A autora.

Analisando os resultados da avaliagdo heuristica, ¢ possivel concluir que o aplicativo

VIVA PROCON, apesar de sua classificagdo de usabilidade razoavel, apresenta, em maior ou

menor grau de criticidade, problemas referentes a todas as 10 heuristicas. A visualizacao

desse resultado possibilita a defini¢do de requisitos para a proposta de redesign da interface.

¢) Persona e cenario

Os cinco usuarios que participaram dos testes de usabilidade foram selecionados com

base nas personas criadas, sendo estes usuarios reais da rede publica de saude de forma

integral na cidade de Sao Luis, da qual quatro deles sdo residentes e um deles, que reside no

interior do Maranhdo, se desloca para a capital quando precisa realizar consultas, exames e
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procedimentos. Trés dos usudrios sdo mulheres cis, e dois deles, homens cis. Quatro dos

usudrios se identificam como pessoas pretas € um deles como pessoa parda.

Quadro 4 — Perfil dos usuarios que participaram dos testes de usabilidade

ETLE] Grau de Nivel
Usuario " dade / Estado Profissa Classe . p Uso do
Género Cor/raca . a Idade .. . escolari | tecnoldg
(a) Residén civil o social A SuUs
N dade ico
cia atual
Cururup Auxiliar Fundame
1 Mulher Parda u- MA’/ 69 anos Divorcia de c-D ~ ntal Ba|’xo_ a Total
cis Sao Luis da servigos incomple médio
“MA gerais to
Sao Luis .
Médio
2 H°“?em Preto " MA / 18 anos Solteiro Desempr C complet Alto Total
cis Sao Luis egado
o
- MA
Sao
Mulher Bento - Autébnom Médio
3 cis Preta MA / Sao 23 anos Solteira a C-D complet Médio Total
Bento - o
MA
Sdo Emprega
Mulher Bento - Divorcia za d Médio
4 . Preta MA / Sao 55 anos - C incomple Baixo Total
cis . da domeéstic
Luis - a to
MA
Bacuri - Técnico Médio/té
5 H°",‘em Preto MA / Sao 66 anos Casado eletricist C cnico Baixo Total
cis Luis - a complet
MA o

Fonte: Elaborado pela autora.

Essas informagdes foram coletadas através do Questionario de pesquisa (Apéndice E)
que, além dos dados mencionados acima, também coletou informacdes como: o sistema
operacional e o modelo dos celulares dos usuarios, a versao do aplicativo utilizada no teste, a
mao dominante, a presenca de problemas de visdo, quais os outros aplicativos utilizados pelos
usuarios ¢ se eles ja conheciam ou tinham utilizado o aplicativo VIVA PROCON

anteriormente.

O sistema operacional predominante foi o Android, tendo sido este utilizado por 100%
dos usudrios participantes dos testes. A versdo do aplicativo também foi a mesma para todos
os usudrios, a 1.0.10, atualizada no dia 07 de mar¢o de 2024 na loja de aplicativos Play Store,
semanas antes do inicio da realizacdo dos testes. Quanto a mao dominante, apenas um dos
cinco usuarios era canhoto, no entanto nao foi observado nenhum impacto desse fator durante

a realizagcdo do teste. Quatro dos cinco entrevistados informaram ter problemas de visdo
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comuns como miopia, astigmatismo e hipermetropia, porém afirmaram que conseguem

enxergar de forma adequada fazendo o uso de 6culos de grau.

Entre os aplicativos mais utilizados pelos usuarios estdo: o aplicativo de mensagem
WhatsApp, as redes sociais Instagram, Facebook, TikTok e YouTube e aplicativos de
instituicdes bancarias. Também foram citados por usuarios especificos os aplicativos FGTS,

Google, E-Titulo e HU-UFMA.

Ao serem questionados se ja conheciam ou haviam utilizado o aplicativo VIVA
PROCON anteriormente, 3 dos 5 entrevistados responderam que ndo conheciam (60%), 1
respondeu que conhecia mas nunca tinha utilizado (20%) e 1 respondeu que conhecia porém

nao sabia que poderia fazer agendamento de servigos de saude através dele (20%).
d) Shadowing

Ao longo de todo o teste, cada usudrio foi acompanhado de forma individual
presencialmente e teve suas reagdes, expressOes faciais e verbais observadas. Esse
acompanhamento foi feito a fim de analisar principalmente o impacto das realizagdes e das
frustragdes com o sistema utilizado. A expressao dessas emogoes, tanto as positivas quanto as
negativas, foram mais perceptiveis entre os usudrios idosos, que apesar de serem usudrios
ativos de outros aplicativos moveis, tiveram dificuldades consideraveis durante o uso da
plataforma, o que gerou expressoes de frustragdo, vontade de desistir e de pedir que alguém

fizesse o agendamento por eles, tendo impacto assim na sua autonomia.
¢) Teste de usabilidade com os usuarios

Os testes foram realizados presencialmente com usudrios reais, tendo um deles
concluido de fato uma solicitacdo de agendamento durante a realizagdo do teste. Apos a
assinatura do Termo de Consentimento Livre e Esclarecido (Apéndice D), foi aplicado o
Questionario de pesquisa (Apéndice E), que continha questdes referentes ao perfil dos
usuarios quanto a sua identidade, seu perfil socioecondmico, sua escolaridade e profissdo,
sobre o dispositivo utilizado durante o teste, seu nivel tecnologico e outras informacgdes

relevantes para a pesquisa.

ApoOs essa etapa, os usudrios foram introduzidos ao aplicativo e foram indicadas as

tarefas que deveriam realizar, que consistiam em: 1) Realizar um agendamento de consulta
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médica; e 2) Identificar qual parte do aplicativo deveria ser acessada para acompanhar a sua

solicitagdo.

Para realizar a tarefa 1, era necessario seguir o seguinte fluxo de telas (Figura 14):

Figura 14 — Fluxograma de execuc¢do da tarefa 1

Tarefa 1 - Realizar um agendamento de consulta médica

Policlinica

AGENDAMENTO EM SAUDE

APOIO

so +
*o R “
PEDIDO DE
T CONSULTAR PEDIDO [ ]

NOTICIAS PREENCHER FICHA

Caro Usuario, para atendimento nas Unidades de
Saude do Estado da Regiao Metropolitana de Sao
Luis, se faz necesséria a apresentagao do
Documento de Identificagio o SUS, assim
como, o médico ou req

do exame. Exceto para Clinica Médica, Pediatria e
Ginecalogia, pois 530 especialidades primarias de
assisténcia, A apresentagac dos documentos
ariginais, na dia do atendimen rigaléria,
caso ndo sejam aprasentados ou ndo estejam de
acordo com a solicitacio realizada através da
aplicative do PROCON-MA, a unidade podera
recusar-se a realizar o atendimento.

O Froeon

Especialidades 2| ENDOCRINOLOGIS

Especiaidades | ¥ Selecione

ALERGOLOGISTA/
ALERGISTA

ANGIOLOGISTA

<«

—9 —9 Photo Library = —&

CIRURGICO

Take Photo =
CIRURGIA CABECA
E PESCOCO Choase File =]
CIRURGIA GERAL
CIRURGIA TORACICA —
CIRURGIA VASCULAR -

O

CLINICO GERAL/
CLINICA MEDICA -

u e-mail FATO ENCAMIRHAMENTO/

o DERMATOLOGISTA REQUISIGAD DM REDE SUS
soLcl DERMATOLOGISTA
CIRURGICO

< MRS O | 2o

PREENCHER FICHA

Caro Usuario, para atendimenta nas Unidades de
Saude do Estado da Regifio Metropolitana de S0
Luis, se faz necessaria a apresentagdo do
Documento de ldentificagdo e SUS, assim como,
o i médico ou requisigio do
exame. Exceto para Clinica Médica, Pediatria &
Ginacolagia, pois 530 especialidades primarias de
assisténcia. A apresentagao dos documentos
ariginais, na dia do atendimento, & obrigatéria, ¢
©aso ndo sejam apresentados ou néo estejam de
acordo com a solicitagao realizada através do
aplicative do PROCON-MA, a unidade podera
recusar-se a realizar o atendimenlo.

Qual sexo?

o

COMPROTANTE
DERESIDENCIA

"
o

=
FOTO ENCAMINHAMENT/
REQUISHAO DA REDE SUS

—
SOLICITAR
e

—
+ Tipo do agendamento

[ANGIO) Ressonancial
RNMRM/IRM

Especialidades

Especialidades
Pediatricas

Exames

Teste Covid -
Pacientes Cronicos

AR Policlinica

& demais unidades 8o estado

Sua do foi i com

Sua solicitagio serd analisada, vocé receberd
o status da sua solicitagdo por e-mail ou
podera pesquisar pelo aplicative PROCON-MA.

N® 446946

. Solicitante:

Data da solicitagdo; 27/03/2024 &s 16:00:35
Tipo da solicitagio: Especialidades
de escolhida: ORTOPEDISTA

- CPF:

Uma confrmagdo de solicitagho foi encaminhada
para seu e-mail
Para mais informagdes: Disque Sadde 3190-9081

IMPORTANTE: Alguns e-mails podem marcar
essa confirmagdo de inscrigio como sendo
mensagem de spam. Consulte sua caixa de lixo
eletrénico/span  case  a  mensagem  de
confirmagio de inscrigdo nio esteja presente
na caixa de entrada principal do seu e-mail.

SEATISEGOV 2024

Fonte: Elaborado pela autora a partir de capturas de tela do aplicativo VIVA PROCON.
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Para realizar a tarefa 2, era necessario seguir o seguinte fluxo (Figura 15):

Figura 15 — Fluxograma de execug¢do da tarefa 2

Tarefa 2 — Acompanhar a solicitagao do pedido

Givo | < REevo |

NUMERO DO CFF DO USUARIO n

I
3?
I
~
i

PO'ICllnlca pollcllnlca "\ NOME DO USUARIO
AGENDAMENTO EM SAUDE AGENDAMENTO EM SAUDE PEDIDQ N° 65880 EM
06/08/2021
Especialidades: CLINICO GERAL/CLINICA
+53 :mg NN +§9 :r,&lg TEA 12+ MEDICA

FEDIDO DE
AGENDAMENTO

CONSULTAR PEDIDO

codigo de solicitacan:
Favor solicitames que aguarde, pois a
solicitaghio sera agendada de acordo com a
fila de espera a

disponibilidade de agendas de atendimento.
Quando sus soficitacae for sgendada, o
Disque Saide entrara em contato pelo ndmern

NOTICIAS PREENCHER FICHA

Caro Usuario, para atendimento nas Unidades de
Saide do Estado da Regiao Metropolitana de Sao
Luis, se faz necessaria a apresentagdo do

to de e SUS, assim como,
° i médico ou do

Prezado(a),

PEDIDO DE ST e i
AGENDAMENTO CONSULTAR PEDIDO Informamas que a sua solicitacan foi inserida
na fila de espera do servico requerido, com

informade  para  repassar as  devidas
orientacoes.

Atenciosamente,
Secretaria de Estado da Saide - SES/MA

)
do com a solicitagdo realizada através do
0 do PROCON-MA, a unidade podera ATIMA 2024
recusar-se a realizar o atendimento

Fonte: Elaborado pela autora a partir de capturas de tela do aplicativo VIVA PROCON.

Os usudrios utilizaram seus proprios dispositivos para a realiza¢do dos testes (Figura
16), preencheram a ficha com seus dados reais e simularam solicitagdes de especialidades das
quais os mesmos ja haviam tido necessidade de se consultar, a fim de tornar a experiéncia o
mais real possivel. Como o objetivo da entrevista era qualitativo, as tarefas eram indicadas ao
usudrio etapa por etapa e, conforme o desempenho observado na execugdo das tarefas,
perguntas referentes aos elementos presentes em cada tela eram feitas, de forma personalizada
e contextualizada para cada usudrio, tendo como base um Roteiro de perguntas abertas

(Apéndice G).



Figura 16 — Teste de usabilidade do aplicativo VIVA PROCON com um usuario idoso

Selecione aimagem

Gateria

Fonte: A autora.
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Entre as principais dificuldades encontradas durante a execugdo das tarefas, muitas ja

estavam previstas no conteido gerado pelos usudarios nas paginas de avaliacdo das lojas de

aplicativos e na andlise heuristica previamente realizada pelos especialistas, entretanto, alguns

outros pontos relevantes foram levantados ou trazidos com mais detalhes pelos usudrios ao

longo da realizacdo dos testes de usabilidade. Entre eles, destacam-se:

Quadro 5 — Problemas encontrados pelos usuarios

Tela/local Problema Criticidade Observacao
PAgina A presenca do menu hamburguer’ deixou alguns
inigcial usuarios inseguros sobre os botdes com icones e Média -
texto da pagina inicial principal.
A presenca do botado “Agende” que serve para
Pagina agendar outros servigos do PROCON, nao os de Alta Recorrente entre
inicial saude, confunde, fazendo com que o usuario todos os usuarios.
clique no botéo errado.
Os botdes "Policlinica”, “+Sorrir”, “Apoio ninar” e
“TEA 12+" nao foram identificados como botdes
Agendamen - - Recorrente entre
. pela maioria dos usudrios, e alguns acharam que Alta .
to em saude . o todos os usuarios.
haviam aberto a pagina errada para o
agendamento de consulta.

' O menu hamburguer consiste em um icone composto por 3 linhas empilhadas que, ao ser clicado,
exibe um menu em formato de lista com as agdes disponiveis no sistema (Lenine, 2017). Esse tipo de
menu é classificado como um menu de navegacédo escondida (Pernice; Budiu, 2016) e seu uso €&
frequentemente criticado quando aplicado como Unico meio de acesso as agdes e paginas principais

do sistema.
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Alguns dos usuarios ndo conseguiram identificar
que os botdes cinza estavam selecionados e que

Agendamen ! A
to em satide aquela ja se tratava da pagina correta para o Alta -
agendamento de servigos de saude, apesar do
titulo no topo da pagina.
Alguns usuarios ficaram confusos com o texto
Agendamen apresentado antes do formulario e os usuarios
togem saide idosos nao conseguiram identificar que deveriam Alta -
rolar a pagina para visualizar e preencher o
formulario.
Durante o preenchimento do formulario, alguns
usuarios nao compreenderam que as segoes
sinalizadas como “Qual sexo?”, “Tipo do
Agendamen | agendamento” e “Selecione” se tratavam de Alta Recorrente entre a
to em saude | menus com opgoes para selegao. Esses usuarios maioria dos usuarios.
também tiveram dificuldade em identificar que ao
abrir esse menu, existe uma rolagem especifica
para visualizacao de mais itens.
Na secao "Tipo do agendamento”, a maioria dos
usuarios nao conseguiu identificar entre as
Agendamen opcoes “(ANGIO) Ressonancia/RNM/RM/IRM”,
togem saide "Especialidades”, "Especialidades Pediatricas”, Alta -
“Exames" e "Teste Covid - Pacientes Cronicos”,
qual deveriam selecionar para solicitar uma
consulta médica.
A caixa de formulario para insergao de texto
(input) sinalizada como “Descreva sua solicitagao
Agendamen P e n ~ Recorrente entre
to em satde | € UM breve historico clinico” causou confusao Alta todos 0s USUArios
entre todos os usuarios, que nado compreenderam ’
0 que deveria ser inserido no texto.
Agendamen Alguns usuarios demoraram a compreender de
togem saude | Que forma poderiam anexar um comprovante de Alta -
residéncia e encaminhamento/requisicao.
Ainda na secao de insercao de anexos, 0s
Agendamen dispositivos com sistema operacional iOS, mesmo
togem saude quando configurados em idioma portugués Média -
brasileiro, apresentam menu de insercao de
arquivos no idioma inglés.
Alguns usuarios tiveram seu aparelho travado ao
Agendamen | anexar um arquivo, precisaram fechar o aplicativo Alta _
to em saude | e perderam todos os dados preenchidos
previamente.
Agendamen | Alguns usuarios ficaram em duvida sobre a Alta _
to em saude | fungao do botao "solicitar".
Dificuldade em encontrar a secao de
acompanhamento da solicitacao de
Agendamen Recorrente entre
. agendamento. Quase todos retornaram para a Alta L
to em saude todos os usudrios.

pagina inicial e ficaram perdidos sem saber onde
clicar.

Fonte: A autora.
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Quanto a execugdo das tarefas estabelecidas, todos os usudrios conseguiram
completa-las devido a forma de condugdo do teste, que permitia que os participantes errassem
até a desisténcia e que, posteriormente, fossem conduzidos a partir de perguntas abertas a
acdo correta, entretanto as dificuldades e os erros cometidos pelos participantes durante o

processo de forma independente foram os que tiveram peso na avaliagdo final.

Apbs a realizacdo das tarefas, os usuarios avaliaram a usabilidade do aplicativo
respondendo ao questionario de Escala de Usabilidade do Sistema (SUS). Entre os usuarios
adultos, os resultados ficaram acima dos 70 pontos, o que indica que apesar de ndo ser
avaliado como bom ou excepcional, o sistema ¢ aceitdvel em usabilidade para essa faixa
etaria. J& entre os usudrios idosos, os resultados foram menores que 70 pontos, indicando que
o sistema possui problemas de usabilidade. O resultado médio da avaliagao foi 56,5 de 100

pontos, o que indica que, de modo geral, o aplicativo possui problemas de usabilidade.

Quadro 6 — Resultado da avaliagdo dos usudrios sobre o aplicativo VIVA PROCON utilizando
a escala de usabilidade do sistema (SUS)

Usuario Idade Pontuacao Diagnostico
1 69 25 < 70 Possui problemas de usabilidade
2 18 77,5 = 70 Aceitavel em usabilidade
3 23 75 = 70 Aceitavel em usabilidade
4 55 72,5 = 70 Aceitavel em usabilidade
5 66 32,5 < 70 Possui problemas de usabilidade
Média 56,5 < 70 Possui problemas de usabilidade

Fonte: Elaborado pela autora.

Entre as questdes avaliadas ao longo da etapa de compreensdo do problema, foram
filtrados os problemas de usabilidade da interface e classificados pelas telas onde aparecem,

servindo assim como base para os requisitos e solucdes a serem definidos na etapa seguinte.
4.2 Geracio de alternativas
a) Andlise de similares

Foram selecionados para a analise de similares os aplicativos Meu SUS Digital (Figura

17) e HU-UFMA (Figura 18).
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1) Meu SUS Digital

Figura 17 — Interface do aplicativo Meu SUS Digital
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Fonte: Capturas de tela da autora.

O foco da andlise do similar Meu SUS Digital foi na interface grafica, na qual se
destacam como pontos positivos de modo geral o Design System, que conta com o uso de
icones, ilustragdes e imagens ilustrativas de forma consistente, bem organizada e adequada ao
conteido que indicam, bem como paleta de cores e hierarquia tipografica bem definidas. Os
status do sistema e feedbacks também apresentam visualizacdo adequada. Como pontos

negativos, pode-se considerar o excesso de funcionalidades do aplicativo, que acaba
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escondendo servigos relevantes dentro de menus e paginas com outras informagdes, € também
a falta de clareza sobre alguns dos servicos ofertados, como no caso da pagina
“Agendamento”, que na realidade apenas faz uso da tecnologia GPS para mostrar ao usuario
informagdes sobre as unidades de saude mais proximas, mas ndo oferece a possibilidade de

agendar qualquer servigo, como sugere o titulo da pagina.

1) HU-UFMA
Figura 18 — Interface do aplicativo HU-UFMA
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Fonte: Capturas de tela da autora.

Na versdo mais recente do aplicativo do HU-UFMA, o caminho encontrado foi a
simplificacdo e redugdo maxima do numero de tarefas dentro do app. No entanto, essa
simplificagdo foi feita de modo que o desenho da interface segue confuso devido ao uso
excessivo de cores, imagens e espacamento inadequado entre os elementos visuais e botdes.
Também ha funcionalidades escondidas, como a tela “Confirme, Cancele ou Reagende”, que
aparece quando o usudrio clica em qualquer espago em branco na tela principal, ndo havendo
nenhum tipo de botdo que sinalize a existéncia da mesma. Como ponto positivo, pode-se
considerar a apresentacdo das informacdes relevantes para o usudrio na pagina inicial logo

apos o login, que também se apresenta de forma simplificada e rapida.
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b) Construcao de fluxograma de navegacao entre as telas

Para a construcao do fluxograma, foram consideradas as telas existentes no aplicativo
VIVA PROCON - Secao Saude e os requisitos do sistema a partir de solugdes propostas com

base nos problemas encontrados na etapa de compreensao do problema, sendo eles:

Quadro 7 — Solug¢des propostas para os problemas encontrados pelos especialistas

Tela/local Problema Criticidade Solucao proposta
PAdina Falta um filtro para o usuario Verificar a possibilidade de inserir
inigcial procurar pelo servigo antes de Média filtro de busca por servico na
escolher o local. pagina inicial.
A presenca do botao “Agende” que
serve para agendar outros Deixar claro nos textos dos botdes
Pagina servicos do PROCON, nao os de Alta que se tratam de servigos distintos.
inicial saude, confunde, fazendo com Ex.: "Agendamento em saude” ao
que o usuario clique no botao invés de apenas “Saude”.
errado.
Os botdes "Policlinica”, "+Sorrir”, Separar visualmente os botdes
"Apoio ninar” e "TEA 12+" tém “Policlinica”, "+Sorrir", "Apoio ninar”
Agendame | todos a mesma cor e tamanho e e "TEA 12+", de modo que 0s
nto em nenhum indicativo de separacao, Média usuarios compreendam que se
saude parecem todos uma unica coisa, a tratam de botdes. Se possivel,
primeira vista ndo entendi que repensar a organizagao visual e
eram botdes diferentes. interativa desse menu.
O padrao de uso é faseado
Agendame (Local>servico>data>hora) porém Propor que o formulario tenha
%to em € apresentado na forma de Média apresentacao gradual dos inputs e
sadde formulario, o que pode passar a caixas de selecao e uploads a
ideia que sao tarefas medida que é preenchido.
independentes.
O icone "comprovante de . .
Agendame A a2 . Propor o uso de icones que sejam
residéncia” ndo condiz com a o .. ~
nto em . N - Média adequados a informacgao que se
. informacao, sendo necessario o ) .
saude o deseja transmitir.
auxilio da legenda (texto).
A acao de anexar o comprovante
Agendame A . A .
de residéncia ndo apresenta Propor feedback instantaneo apos
nto em . - Alta . ~ -
. feedback imediato quando a realizacao desta acao.
saude
anexado.
Agendame Nao permite que o usuario cancele Inserir, na pagina de consulta de
gnto em uma agao em progresso e Alta agendamento, a funcionalidade de
saude finalizada como o caso de um cancelar a solicitacao feita, através
agendamento, por exemplo. de um botao.
~ . - Propor caixa pop-up ou pagina para
Agendame | Nao deixa claro qual o proximo P Xa pop-up ou pagina p
. = ~ - confirmacgao das informacgoes
nto em passo é a conclusao da tarefa, ndo Média . . . . ~
. - inseridas pré confirmacao de
saude previne erros. R
realizacdo do agendamento.
Agendame | O padrao de cor do botao . Padronizar o estilo dos botdes em
NS . Baixa - - L
nto em solicitar" destoa dos demais, todo o aplicativo, a fim de facilitar a
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saude portanto, inconsistente. identificagao pelos usuarios.
Agendame Propor tela informativa com
nto em passo-a-passo/captura de tela do
saude / - = botao “Consultar pedido” apds a
Dificuldade em encontrar a secao - RO .
Tela de conclusao da solicitagdo, a fim de
de acompanhamento da Alta .
consulta S educar os usuarios sobre onde
solicitagcao de agendamento. - = .
(barra de encontrar a informacao. Considerar
busca - alteracao no titulo do botao/pagina
CPF) caso seja pertinente.
Agendame
nto em
saude / Os textos (tamanho da fonte e . .
Padronizar o estilo das fontes,
Tela de espagamento) da tela de .
~ Baixa tamanhos e espagcamentos entre
consulta agendamento nao apresentam o . ,
~ linhas e paragrafos.
(barra de | mesmo padrao.
busca -
CPF)
Os titulos das telas poderiam . L .
Propor hierarquia visual com maior
Agendame | descrever adequadamente seu N .
. - o énfase para os titulos das telas e
nto em conteudo, o titulo de agendamento Media o
. R : o descricao adequada de seus
saude nao fica evidente, dificultando o . .,
. respectivos conteudos.
reconhecimento.
Agendame Poderia utilizar objetos visuais _— .
nto em . Média Propor o uso de icones.
, (icones).
saude
Agendame | As telas ndo mantém acessiveis - ) .
- - Verificar se é pertinente manter um
nto em menus e fun¢gées comuns do Media .
. L menu fixo em todas telas.
saude aplicativo.
Verificar se & pertinente remover o
Na tela de agendamento e menu de tipos de servigo de saude
Agendame L e e A .
consulta, ambas fazem a exibicao - ("Policlinica”, "+Sorrir", "Apoio
nto em , Baixa e "
saide de outras tarefas e areas de ninar” e “TEA 12+") da parte
servigo. superior das telas apos a selegao
do tipo de servico desejado.
Propor textos voltados para uma
melhor compreensao pelos
usuarios, focando nos textos que
geraram duvidas durante os testes
e propondo o uso de termos
identificados nas falas. Ex.: No
input onde aparece o texto
“Descreva sua solicitacao e um
. . . breve histérico clinico”, 100% dos
Textos explicativos e informativos L ~ .
Agendame . usuarios nao conseguiu
poderiam ser melhor trabalhados o .
nto em I ) Média compreender o que deveria ser
. em critérios de Conteudo e : : .
saude escrito nessa caixa e, apos a

Hierarquia.

explicacao, sugeriram o uso de
perguntas mais diretas para
triagem, como: “Quais sgo os seus
sintomas?"; "Por qual motivo vocé
esta solicitando essa consulta?”;
“Vocé ja se consultou com essa
especialidade alguma vez?".

Hierarquizar melhor os conteudos
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textuais, de acordo com suas
respectivas finalidades e agdes que
devem ser realizadas a partir de
sua leitura.

Botdes de Desenhar botées com margens
selecdo na internas e espagamentos externos
ficha de Botdes estreitos. Média maiores, a partir do uso de grid,
agendame colunas, padding e padronizagao
nto dos elementos clicaveis.
Agendame e
nto em Espac;amento pequeno, dificulta a Média
. leitura.
saude
Aumentar o tamanho do texto, o
. men ntre linh
Em termos de tamanho, tipo e espaca f ento entre ase
estilo os textos causam fadiga paragratos € o tamaqho das_
Agendame | . margens, a fim de evitar fadiga
visual, parecem ser inadequados o - g -
nto em = Média visual e dificuldades na leitura.
. para proporcgao da tela e podem
saude o
gerar dificuldades para pessoas de
baixa visao.
Agendame Texto em amarelo fur)do brancio, Definir alternativa(s) de cor(es) com
por se tratar de uma informacao - - - 5
nto em L < . Baixa maior contraste para informagdes
. secundaria, colocarei como baixa -
saude secundarias e/ou em destaque.

criticidade.

Fonte: A autora.

Para os problemas identificados pelos usuarios, as solu¢des propostas foram:

Quadro 8 — Solugdes propostas para os problemas encontrados pelos usuarios

Tela/local Problema Criticidade Solucao proposta
. Verificar se é pertinente a
A presenca do menu hamburguer A .
L - A existéncia do menu hamburguer na
Pagina deixou alguns usudrios inseguros o L . p
e - p Média pagina inicial e se é possivel
inicial sobre os bot6es com icones e ) .
texto da pagina inicial principal adaptar os itens contidos nele para
) outro(s) formato(s).
A presenca do botao "Agende”
que serve para agendar outros Deixar claro nos textos dos botdes
PAdina servicos do PROCON, nao os de que se tratam de servigos
inigc]:ial saude, confunde, fazendo com Alta distintos. Ex.: "Agendamento em
que o usuario clique no botao salde" ao invés de apenas
errado. (Também identificado "Saude”.
pelos especialistas)
Os botdes "“Policlinica”, "+Sorrir”,
"Apoio ninar” e "TEA 12+" nao Separar visualmente os botdes
foram identificados como botdes “Policlinica”, "+Sorrir", "Apoio
Agendamen pela maioria dos usuarios, e ninar” e “TEA 12+", de modo que
9 . alguns acharam que haviam Alta 0s usuarios compreendam que se
to em saude

aberto a pagina errada para o
agendamento de consulta.
(Também identificado pelos
especialistas)

tratam de botdes. Se possivel,
repensar a organizacgao visual e
interativa desse menu.
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Alguns dos usuarios nao
conseguiram identificar que os
botdes cinza estavam

Verificar se é pertinente
transformar o menu de tipos de
servico de saude ("Policlinica”,
“+Sorrir", "Apoio ninar” e “TEA
12+") que aparece na parte

Agendamen | selecionados e que aquela ja se Alta superior das telas ap0s a selecao
to em saude | tratava da pagina correta para o do tipo de servico desejado em
agendamento de servicos de uma pagina anterior ao
saude, apesar do titulo no topo da preenchimento de cada formulario.
pagina.
Propor hierarquia visual com maior
énfase para os titulos das telas.
Hierarquizar melhor os conteldos
textuais, de acordo com suas
respectivas finalidades e agdes
que devem ser realizadas a partir
de sua leitura.
Alguns usuarios ficaram confusos Deixar as informacodes do
com o texto apresentado antes do formulario aparentes de alguma
formulario e os usuarios idosos forma ao acessar a secao de
Agendamen ~ - . o . oo
to em satide | N@C conseguiram identificar que Alta agendamento, a fim de sinalizar
deveriam rolar a pagina para que a pagina continua apds o
visualizar e preencher o texto. Se possivel, resumir o texto
formulario. e/ou verificar se todas as
informacgdes contidas nele sao
pertinentes para essa etapa.
Também pode ser proposto que
esse texto aparegca em uma pagina
anterior a pagina do formulario.
Durante o preenchimento do
formulario, alguns usuarios nao
compreenderam que as se¢oes
sinalizadas como "Qual sexo?",
“Tipo do agendamento” e Propor que o formulario tenha
Agendamen | “Selecione"” se tratavam de menus Alta apresentacao gradual dos inputs e
to em saude | com opcgdes para selegao. Esses caixas de selecao e uploads a
usuarios também tiveram medida que é preenchido.
dificuldade em identificar que, ao
abrir esse menu, existe uma
rolagem especifica para
visualizagdo de mais itens.
Propor que, na secao "Tipo do
~ . agendamento”, textos
Na secéao “Tipo do agendamento”, genaan ! .
Jr - ~ explicativos/informativos curtos
a maioria dos usuarios nao : . -
L e sejam apresentados junto aos tipos
conseguiu identificar entre as
S de agendamento. Ex.:
opcodes “(ANGIO) " .
. . Especialidades: Consultas
Agendamen | Ressonancia/RNM/RM/IRM", . .
, . . i L Alta medicas para pessoas com idade
to em saude | “Especialidades”, "Especialidades :
. "o P acima dos 14 anos. Para as
Pediatricas”, "Exames" e "Teste -~ .
. ! s especialidades Clinico
Covid - Pacientes Cronicos”, qual . g . .
. . L geral/Clinica médica e Ginecologia
deveriam selecionar para solicitar - - <
. ndo € necessario encaminhamento
uma consulta médica. - -
medico, apenas cartdo do SUS e
comprovante de residéncia.".
Agendamen A caixa de formulario para Propor textos voltados para uma
9 . insercao de texto (input) Alta melhor compreensao pelos
to em saude

sinalizada como "“Descreva sua

usuarios, focando nos textos que




62

solicitacdao e um breve histérico
clinico” causou confusao entre
todos os usuarios, que nao
compreenderam o que deveria
ser inserido no texto.

geraram duvidas durante os testes
e propondo o uso de termos
identificados nas falas. Ex.: No
input onde aparece o texto
“Descreva sua solicitagao e um
breve histérico clinico”, 100% dos
usuarios ndo conseguiu
compreender o que deveria ser
escrito nessa caixa e, apos a
explicacao, sugeriram o uso de
perguntas mais diretas para
triagem, como: “Quais sdo os seus
sintomas?"; "Por qual motivo vocé
esta solicitando essa consulta?”;
“"Vocé ja se consultou com essa
especialidade alguma vez?".

Alguns usuarios demoraram a
compreender de que forma

Apresentar a secao de insercao de

Agendamen - documentos de forma que a agao
. poderiam anexar um comprovante Alta - - -
to em saude A que deve ser realizada fique mais
de residéncia e -
. S clara para os usuarios.
encaminhamento/requisicao.
. ~ . 5 Indicar para a equipe de Tl quais
Ainda na seg¢ao de insercao de P quip ' .
. " devem ser as agdes possiveis apos
anexos, os dispositivos com ) ) : N
. . . o clique na caixa de insergao de
sistema operacional iOS, mesmo . -
Agendamen ) - - anexos. Considerar sugestdo de
. quando configurados em idioma Meédia P e
to em saude N L usuario identificada na etapa de
portugués brasileiro, apresentam P . ~
. - . CGU, de possibilitar a insergao de
menu de insercao de arquivos no !
- AN anexos em outros formatos além
idioma inglés. -
de imagem, como o formato PDF.
Problema de TI/Sistema
operacional. Informar equipe de Tl
e para prevencao de erros,
Alguns usuarios tiveram seu h . .
considerando a diversidade de
aparelho travado ao anexar um . o .
Agendamen ) . modelos de dispositivos méveis e
. arquivo, precisaram fechar o Alta S .
to em saude L atualizacdes de sistemas
aplicativo e perderam todos os SO0 -
. - operacionais existentes. Nesses
dados preenchidos previamente. .
casos, seria interessante que
houvesse backup das informacgoes
preenchidas.
Padronizar o estilo dos botées em
todo o aplicativo, a fim de facilitar
g a identificacao pelos usuarios.
Alguns usuarios ficaram em
Agendamen g ~ =
. duvida sobre a funcao do botao Alta . .
to em saude "solicitar” Propor caixa pop-up ou pagina
’ para confirmacao das informacoes
inseridas pré confirmagao de
realizagao do agendamento.
Dificuldade em encontrar a secao
de acompanhamento da Propor tela informativa com
solicitagcao de agendamento. passo-a-passo/captura de tela do
Agendamen | Quase todos retornaram para a Alta botao de consulta apds a
to em saude | péagina inicial e ficaram perdidos conclusdo da solicitagao, a fim de

sem saber onde clicar.
(Também identificado pelos
especialistas)

educar os usuarios sobre onde
encontrar a informacao.

Fonte: A autora.
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As solucdes propostas foram organizadas em formato de checklist e divididas em
se¢oes considerando o tipo de solugdo e a ordem das tarefas a serem realizadas, a fim de
facilitar os processos de construgdo das telas e de verificagdo do atendimento aos requisitos

estabelecidos:

Quadro 9 — Checklist de solucdes propostas para os problemas de usabilidade do aplicativo

VIVA PROCON
Tipo / tela '?, Solucao proposta Status / observacoes
Padronizar o estilo das fontes, Feito. Exceto 0 aumento dos tamanhos
aumentar o tamanho dos textos, os de texto, pois comprometeria a
1 espacamentos entre linhas e organizagao visual das paginas e os
paragrafos e o tamanho das tamanhos utilizados sao condizentes
margens, a fim de evitar fadiga visual | com os padrdes aplicados a outros
e dificuldades na leitura. aplicativos bem estabelecidos.
Propor hierarquia visual com maior Feito. Os titulos das paginas foram
2 énfase para os titulos das telas e inseridos em destaque na barra que fica
descricdo adequada de seus na parte superior das telas (exceto
respectivos conteudos. pagina inicial, pois ndo é necessario).
Hierarquizar melhor os conteudos
textuais, de acordo com suas
respectivas finalidades e acbes que
devem ser realizadas a partir de sua .
- Feito. Alguns textos foram
leitura, propondo textos voltados . . .
3 = reorganizados e reescritos a fim de
para uma melhor compreensao pelos . = .
- facilitar a compreensao pelos usuarios.
usuarios, focando nos textos que
geraram duvidas durante os testes e
fazendo o uso de termos
identificados nas falas dos usuarios.
Geral o . Feito. Hierarquizacgao feita através dos
Definir alternativa(s) de cor(es) com tamanhos de fonte, da escala de tons
4 | maior contraste para informagodes de cinza do claro ao escuro e das
secundarias e/ou em destaque. variacdes de peso da familia tipografica
definida.

Propor o uso de icones que sejam
5 | adequados as informagdes que se Feito.
deseja transmitir.

Padronizar o estilo dos botdes em
todo o aplicativo, a fim de facilitar a
identificacao pelos usuarios.
Desenha-los com margens internas e

6 . Feito.
espagcamentos externos maiores, a
partir do uso de grid, colunas,
padding e padronizagao dos
elementos clicaveis.
Considerando que o aplicativo oferece
e . . servi¢os que funcionam de forma
Verificar se é pertinente manter um : ~ - .
7 independente, nao foi considerado

menu fixo em todas as telas. . . N
interessante a insercdo de uma

barra/menu inferior de alternancia entre
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0S servicos.

Solicitar que a equipe de Tl trabalhe
na prevengao de erros, considerando
a diversidade de modelos de
dispositivos moveis e atualizagées de
sistemas operacionais existentes.
Seria interessante que houvesse
backup das informacdes preenchidas
para o caso de travamentos e demais
possiveis problemas técnicos.

Orientacoes para TI.

Tela inicial

Verificar se é pertinente a existéncia
do menu hamburguer na pagina
inicial e se é possivel adaptar os itens
contidos nele para outro(s)
formato(s).

Foi optado pela remogao do menu
hamburguer, uma vez que ele
apresentava as mesmas fungdes do
menu visivel na tela.

As informagdes adicionais sobre
Privacidade e Redes sociais poderiam
ser remanejadas para uma pagina que
poderia ser acessada ao clicar na barra
superior da pagina inicial onde constam
as logos do Governo do Maranhao e do
VIVA PROCON, por se tratarem de
informacodes secundarias.

Quanto a pagina de Notificagdes, nao
foi identificada sua utilidade, uma vez
que o aplicativo nao possui a funcao de
login e durante o periodo de teste
nenhuma informacgao foi inserida.

Uma possibilidade de notificagao util
seria em pop-up/barra de notificacoes
do proéprio smartphone avisando sobre
atualizacdes no status da solicitacao.
Essa notificagao poderia redirecionar
automaticamente para a pagina “Minhas
solicitagcoes” (orientacdes para Tl).

10

Verificar a possibilidade de inserir
filtro de busca por servigo na pagina
inicial.

Nao foi considerado essencial para as
paginas redesenhadas neste projeto,
talvez seria interessante para a pagina
de Noticias

1

Deixar claro nos textos dos botdes
que “agendar” e "agendamento em
saude” se tratam de servigos
distintos.

Ex.: "Agendamento em saude" ao
invés de apenas “Saude".

Feito. O titulo do botao "Agende” foi
alterado para “"Atendimento em Unidade
VIVA PROCON" e o icone de calendario
para a logo do VIVA PROCON,
indicando que se trata do acesso aos
servigos disponiveis em suas unidades.
Ja o botao "Saude” foi alterado para
“Agendamento de Servicos de Saude”, a
fim de tornar mais clara sua funcao. O
conteudo do icone foi mantido, porém
em uma versao mais simples e clara,
sem os contornos e sombreamentos
presentes no aplicativo atual.

Os outros botdes também passaram por
alteragcdes em seus titulos, a fim de
deixar suas funcionalidade melhor
descritas. “Saude infantil” passou a ser
"Shopping da Crianga” (reconhecivel
pelos usuarios desse servigo); “Saude
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animal” passou a ser “Agendamento de
Servico Veterinario” (a fim de deixar
claro que se trata de uma péagina de
agendamento); e "Reclame” para "Fazer
reclamacao”.

Tela de
agendamento
em saude

Separar visualmente os botdes
“Policlinica”, “+Sorrir", “Apoio ninar” e
“TEA 12+", de modo que 0s usuarios

Feito. O menu foi transformado em uma

12 | compreendam que se tratam de pagina anterior ao preenchimento de
botdes. Se possivel, repensar a cada formulario.
organizacao visual e interativa desse
menu.
Verificar se é pertinente remover o
menu de tipos de servi¢o de saude
“Policlinica”, "+Sorrir", "Apoio ninar” . .
( " + APO! Feito. O menu foi transformado em uma
e "TEA 12+") da parte superior das . . .
13 . ~ - pagina anterior ao preenchimento de
telas apds a selecédo do tipo de L
. - . cada formulario.
servico desejado ou transforma-lo
em uma pagina anterior ao
preenchimento de cada formulario.
Deixar as informagdes do formulario
aparentes de alguma forma ao
acessar a secdo de agendamento, a . .
- L L ! O texto foi melhor organizado para que
fim de sinalizar que a pagina continua o
. ) . ocupasse menos espago na pagina,
apds o texto. Se possivel, resumir o P . . ~
o possibilitando a visualizacao do
14 | texto e/ou verificar se todas as RO L
. ~ . ~ primeiro item do formulario. O texto
informacgdes contidas nele sao T . .
- . inicial também foi pensado para
pertinentes para essa etapa. Também L ;
direcionar para o preenchimento.
pode ser proposto que esse texto
apareca em uma pagina anterior a
pagina do formulario.
O formulario foi dividido em duas
secoes, uma de dados pessoais e outra
Propor que o formulario tenha destinada as informacoes de
15 apresentagéo g[adual dos inputs e agf-:-ndamento., pprém na mesma p’égina,
caixas de selecao e uploads a a fim de possibilitar que ao acessa-lo o
medida que é preenchido. usuario consiga visualizar quais
documentos sera necessario portar na
hora do preenchimento.
Quanto aos textos explicativos, foi
considerado que estes tornariam o
preenchimento do formulario, que ja é
Propor que, na secao "Tipo do longo, muito cansativo. Ao invés disso,
agendamento”, textos foi feito um detalhamento maior das
explicativos/informativos curtos opcodes presentes no menu “Tipo de
sejam apresentados junto aos tipos agendamento” selecionado, que
de agendamento. Ex.: passaram a ser "Especialidades
"Especialidades: Consultas médicas meédicas (consultas e procedimentos)”;
16 | para pessoas com idade acima dos "Especialidades pediatricas (consultas

14 anos. Para as especialidades
Clinico geral/Clinica médica, Pediatria
e Ginecologia nao é necessario
encaminhamento médico, apenas
cartao do SUS e comprovante de
residéncia.".

e procedimentos)”; "Exames”; e
“Ressonancias”.

A informacao "Para as especialidades
Clinico geral/Clinica médica, Pediatria e
Ginecologia nao é necessario
encaminhamento médico, apenas
cartdo do SUS e comprovante de
residéncia” ja se encontra no texto
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inicial da pagina do formulario.

Substituir o texto que aparece no
input "Descreva sua solicitagdo e um
breve historico clinico” por perguntas
de triagem mais diretas, conforme
sugerido pelos usuarios. Exemplo:

Feito. A caixa "Descreva sua solicitacao
e um breve histérico clinico” foi
substituida pelas duas "Por qual motivo
vocé esta solicitando esse

7 “Quais sdo os seus sintomas?”; “Por agendamento?” e "Vocé ja se consultou
qual motivo vocé esta solicitando com essa especialidade alguma vez? Se
essa consulta?”; "Vocé ja se sim, por qual motivo?", a fim de tornar
consultou com essa especialidade as perguntas mais claras e objetivas.
alguma vez?".

Apresentar a secao de insercao de

18 documentos de forma que a agao Feito
que deve ser realizada fique mais ’
clara para os usuarios.

Propor o uso de icones adequados

19 | aos tipos de documentos solicitados Feito.

COmMo anexo.

Indicar para a equipe de Tl quais

devem ser as acgoes possiveis apos o

clique na caixa de insercao de

anexos. Considerar sugestao de . .

20 usuario identificada na etapa de CGU, Orientacoes para Tl.
de possibilitar a insercao de anexos
em outros formatos além de imagem,
como o formato PDF.

Orientacao para a TI: Mostrar miniatura

2 Propor feedback instantéaneo apds a do anexo na area com possibilidade de
realizacao de upload de anexos. ampliacao através de clique apos a

realizagédo do upload.
Garantir que o botdo “Solicitar” esteja Feito. QS botoes textugls foram
. padronizados quanto a altura, ao peso

22 | padronizado de acordo com 0s . -

demais botdes. da! tlpogr.aﬂa e tapwapho da fonte, e ao
raio de circunferéncia das bordas.
Propor caixa pop-up ou pagina para Feito. Uma pagina de confirmacao dos

23 confirmagao das informacgoes dados foi criada apos a pagina de
inseridas pré confirmacao de preenchimento do formulario de
realizagao do agendamento. agendamento.

Propor tela informativa com
passo-a-passo/captura de tela do
botao “Consultar pedido” apos a

24 conclusdo da s'o]icitac;éo, a fim de Feito.
educar os usudrios sobre onde
encontrar a informacao. Considerar
alteracao no titulo do botao/pagina
caso seja pertinente.

Tela de Inserir, na pagina de cqnsu!ta de Feito. Uma pagina posterior para
agendamentos, a funcionalidade de . ~ .
consulta de 25 IS - . confirmagao do cancelamento também
cancelar a solicitacao feita, através L
agendamentos foi criada.

de um botao.

Fonte: Elaborado pela autora.




67

A partir da defini¢do dos elementos que deveriam estar presentes na interface,
aplicando as solugdes propostas para os problemas levantados pelos usuarios e especialistas,

foi desenvolvido o seguinte fluxograma entre as telas (Figura 19):

Figura 19 — Fluxograma de telas e agdes proposto para a se¢ao Saude do aplicativo VIVA

Tela nova - Tela especifica - Telanova - Tela - Tela - Consultar Tela - Minhas Tela nova -
Tela inicial Agendamento Agendamento Confirmar dados Solicitagdo minhas e e Cancelamento
em saude Policlinica preenchidos realizada solicitagdes 5 de solicitagdo
Barra de logos do . . Caixa de ~
T Formulario de Botéo Corrigir Botao Voltar para Input CPF do a Botdo Confirmar
Governo e do VIVA Botéo Policlinica s et =S informagao sobre
PROCON solicitagao dados a pagina inicial solicitante a solicitagdo cancelamento
Botéo Atendimento Botéo Confirmar Botéo Confirmar
em Unidade VIVA Botéo + Sorrir solicitagdo de dados e concluir Botéo fcone B°ﬁ°4 (_:ancelar
e Buscar solicitagao
PROCON
Botdo Shopping da Botédo Casa de
Crianga Apoio Ninar
Botéo £
Ne Agendamento de e DEEuE

Servigos de Saude 2

Botéo
Agendamento de
Servigo Veterinario

Botéo Teste de
Covid

Botéo Noticias

Boté&o Fazer
reclamagao

Botao Acompanhar
minhas solicitagées

NG /
N

/

Fonte: Elaborado pela autora.

Na etapa seguinte, foi construido o prototipo interativo.
4.3 Desenvolvimento do artefato
a) Estrutura e Design System

A partir do fluxograma de telas e botdes para a execucdo das agcdes necessarias para
realizar um agendamento de consulta com uma especialidade médica, foi feito o redesenho
das telas do aplicativo VIVA PROCON em formato de protdtipo interativo utilizando o
Figma, ferramenta on-line e gratuita para criagdo de protdtipos que permite compartilhamento

em tempo real com os usudrios.
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A base para o redesenho foi a propria estrutura do aplicativo atual, incorporando as
alteragdes previstas na Checklist de solugdes propostas para os problemas de usabilidade do
aplicativo VIVA PROCON (Quadro 9). Também foram realizados ajustes na interface grafica
do sistema, a fim de tornar os elementos visuais e interativos mais claros, consistentes ¢ com
melhor identificagcdo pelos usudrios. Para isso, propOs-se um novo Design System (Garrett,
2011), definindo grid, tipografia, tamanhos de textos, cores, sombreamentos, icones, botdes e
toda a organizagdo e hierarquia visual dos componentes, porém mantendo um grau de
similaridade com o sistema atual, a fim de ndo causar estranhamento ou confusdo nos

usuarios (Figura 20).

Figura 20 — Design System construido para o prototipo de redesign do aplicativo VIVA
PROCON

. . . Caixa de informagdes

on 2%
Botdes principais simples v a

Botbes secundarios simples

Segao de informacgao

Acéo

Inter Bold 14pt

Inter Semi Bold 14pt
ins

Botdes de agdes negativas Inter Medium 14pt

Inter Regular 14pt

Inter Semi Bold 12pt

Exemplo de pergunta com resposta longa e
exemplo

Botdes com icone Botdes com logo

Label

Menu suspenso

Selecion o

Item mais longo de menu suspenso duas
linhas

< TIiTULO DA PAGINA BARRA SUPERIOR

Item mais longo de menu suspenso duas
linhas

Item curto de menu suspenso uma linha

Item curto de menu suspenso uma linha

Fonte: Elaborado pela autora.
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O formato de tela utilizado para a constru¢do foi o Android Small, considerando que
os usudrios utilizaram predominantemente esse sistema operacional e que, devido aos testes
serem realizados em prototipo que € aberto no navegador dos smartphones, a altura menor se
apresenta como mais adequada para organizar os elementos que deveriam aparecer nas
paginas nas quais ndo foi indicada a necessidade de uma barra de rolagem. Nesse formato,
foram aplicados dois grids: um de 4 colunas, com margens e gutter (espago entre as colunas
que separa o conteudo) de 16px, e um de linhas com altura de 4px, a fim de garantir que os
elementos fossem dispostos em alturas e distancias multiplas de 4px, facilitando adaptacoes
futuras para outros dispositivos sem que houvessem dimensdes em pixels quebrados. Quanto
aos elementos visuais da interface, as principais mudangas foram referentes a padronizacao da
aplicacdo da paleta de cores nos componentes, a utilizagdo de fundos predominantemente
brancos e sem marcas d’adgua ou ilustragdes que ndo fossem essenciais, ao uso padronizado da
tipografia escolhida (Inter), que ¢ similar a utilizada no sistema atual (Arial), porém possui
um desenho mais claro e uma familia tipografica maior, possibilitando assim uma melhor
hierarquizacdo das informacdes. A aplicagdo de cores e tipografias em cada um dos
componentes foi feita considerando a hierarquia visual definida para cada um deles a partir de
suas respectivas agdes. Os icones utilizados foram simplificados para que houvesse maior
clareza em sua interpretagdo e tiveram seu estilo de desenho padronizado para que houvesse

maior consisténcia visual entre eles.
b) Prototipagem

Ap6s a definicdo do Design System, e considerando o Fluxograma de telas e agdes
proposto para a se¢do Saude do aplicativo VIVA PROCON (Figura 21), as telas foram
construidas e conectadas a partir de suas interagdes predefinidas, como mostra a figura

abaixo:
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Figura 21 — Visualizacdo do fluxo de interagdes no prototipo de redesign da se¢cdo Saude do
aplicativo VIVA PROCON

Fonte: Elaborado pela autora.

Conforme idealizado para este novo fluxo e exibido na Figura 22, foram desenhadas
oito telas, sendo trés delas novas (inexistentes no aplicativo atual). Segue abaixo o antes e

depois comparativo entre cada uma delas e os motivos pelos quais as alteragdes foram feitas:
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1) Tela inicial:

Figura 22 — Antes e depois Tela inicial

M0 +Direitos
e Cidadania
PARA TODOS

ﬁ INicIo

O
AGENDE

SHOPPING
PROCON DA CRIANCA

Atendimento em

Unidade VIVA PROCON Shopping da Crianca

oK< RECLAME m
b ) Vg
NOTICIAS
N
NOTICIAS @ SERVICOS EM SAUDE - SES Agendamento de Agendamento de
Servigos de Salde Servigo Veterinario
@ NOTIFICAGOES
OOO )
SAUDE ANIMAL
SALDE SAUDESNMA @ SHOPPING DA CRIANGA
PRIVACIDADE Noticias Fazer reclamagao

Acompanhar minhas solicitagées

)
@
¢
-
o

Fonte: Elaborado pela autora.

Na tela inicial, optou-se pela remo¢do do menu hamburguer, uma vez que este
apresentava agdes repetidas ja presentes na tela inicial visivel e causava confusdo entre os
usudrios (exceto os botdes Notificagdes e Privacidade, que ndo foram considerados relevantes
para o teste das agdes propostas para este estudo, mas que posteriormente poderiam ser
inseridos em formato de icone para acesso a mais informagdes na barra superior, ou mesmo
como pagina exibida ao clicar na barra superior, junto aos icones que redirecionam para as
redes sociais do 6rgdo e aparecem na parte inferior da tela). Para deixar as informagdes mais
claras na pagina inicial, os botdes redondos com icones e titulos curtos posicionados abaixo
passaram a exibir uma descri¢do mais completa sobre a acao no proprio botdo, a fim de evitar

davidas nos usuarios, o que acontecia com frequéncia durante os testes no aplicativo atual.
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2) Tela nova - Agendamento em saude

Figura 23 — Antes e depois Tela Agendamento em satde

< MABARET O | < AGENDAMENTO EM SAUDE

Que tipo de servigo de saude
vocé deseja agendar?

ROR

Policlinica ROR SORRIR
Policlinica !
AGENDAMENTO EM SAUDE

Consultas, exames e Atendimento

so APOIO pr tos mé
+50 NINAR  TEA12+

NINAR CASA
TEA 12+

Transtorno do
Espectro Autista 12+

PREENCHER FICHA

Caro Usuario, para atendimento nas Unidades de Casa de Apoio Ninar

Saude do Estado da Regido Metropolitana de Sao

Luis, se faz necessaria a apresentagdo do

Documento de Identificagao e SUS, assim

como, o encaminhamento médico ou requisigao

do exame. Exceto para Clinica Médica, Pediatria e TESTE
Ginecologia, pois sdo especialidades primarias de covib
assisténcia. A apresentagdo dos documentos

originais, no dia do atendimento, é obrigatéria, e

caso ndo sejam apresentados ou n&o estejam de Teste de Covid para
acordo com a solicitagao realizada através do Pacientes Crénicos
aplicativo do PROCON-MA, a unidade podera

recusar-se a realizar o atendimento.

Fonte: Elaborado pela autora.

Essa nova tela foi criada a partir da identificagdo da dificuldade que os usuarios
tinham ao tentar interpretar a tela de agendamento com o menu em barra superior, suas agdes
selecionadas (em tons de cinza) e seus icones/titulos abreviados e sem indicacao de separagao
entre os botdes devido ao espago pequeno. Por isso, a nova tela “Agendamento em saude”
passou a apresentar seu titulo em destaque na barra superior, a fim de fazer com que o usuario
compreenda que foi essa a agdo selecionada, a pergunta “Que tipo de servigco de saide vocé
deseja agendar?”’ que direciona o usudrio para os botdes de tipos de servigo de saude ofertados
por meio do aplicativo, que passaram a ser apresentados no mesmo formato dos botdes da
Tela inicial, com suas respectivas logos na versdao completa e colorida (por isso foi optado
pelo azul claro ao fundo) e barra de descricdo dos servigos oferecidos por cada uma das
unidades. Para a Casa de Apoio Ninar e Transtorno do Espectro Autista 12+, foram
desenvolvidas logos provisorias antes inexistentes para aplicagdo no protdtipo, uma vez que,
ao serem selecionadas, as unidades apresentavam a mesma logo da secdo Policlinica, o que
gerava confusdo nos usudrios. O servigo Teste de Covid para Pacientes Cronicos, que antes
aparecia dentro do menu suspenso “Tipo do agendamento” dentro da ficha de solicitagdo de

agendamento da secdo Policlinica foi realocado para essa tela, pois foi considerado que ele
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estava escondido dentro de uma pagina que poderia ndo fazer sentido para os usuarios que o
buscassem caso estes ndo soubessem que os testes sdo realizados nas Policlinicas. Por isso,
também foi desenvolvida uma logo provisoria para aplicacdo no botao e diferenciagdao dos

demais servigos.

3) Tela especifica - Agendamento Policlinica (Formulario) e Tela nova Confirmar dados

preenchidos

Figura 24 — Antes e depois Tela Agendamento Policlinica (Texto pré formulario)

< m\ xln\@cm < AGENDAMENTO | POLICLINICA
RoR
R g Policlinica
[ ) Preencha a ficha abaixo para solicitar o
Po I i cl I'nica agendamento da consulta, do exame ou do
procedimento médico desejado.
AGENDAMENTO EM SAUDE Para atendimento nas Unidades de Saude da
Regido Metropolitana de Sdo Luis, é necessario
- apresentar:
+s~9 NINAR TEA 12+ « Documento de Identificagao;
« Cartdo do SUS;

PEDIDO DE % » Encaminhamento médico ou requisi¢do do
AGENDAMENTO E AR AR exame (exceto para as especialidades Clinica
Geral, Pediatria e Ginecologia, pois estas sdo

especialidades primarias e podem ser

PREENCHER FICHA .
acessadas sem encaminhamento).

Caro Usuério, para atendimento nas Unidades de A apresentagdo dos documentos originais no dia
Sayde do Estado de? Reglao Metropolltana de Sao do atendimento & obrigatéria.
Luis, se faz necessaria a apresentagdo do

Documento de Identificacao e SUS, assim

como, o encaminhamento médico ou requisigao

do exame. Exceto para Clinica Médica, Pediatria e Nome completo

Ginecologia, pois sédo especialidades primarias de

assisténcia. A apresentagcdo dos documentos

originais, no dia do atendimento, é obrigatéria, e

caso nao sejam apresentados ou nao estejam de

acordo com a solicitagao realizada através do Data Nascimento Sexo
aplicativo do PROCON-MA, a unidade podera

recusar-se a realizar o atendimento.

Fonte: Elaborado pela autora.

A partir da criacdo da tela “Agendamento em satde”, as paginas dos formularios
passaram a ser especificas, tornando desnecessaria a existéncia do menu que antes aparecia
antes do texto de apresentagdo da ficha a ser preenchida. Com o espago liberado, foi possivel
organizar o texto de forma melhor estruturada, com maior espagamento entre linhas e
separacao por paragrafos e topicos. Os primeiros itens da ficha também passaram a ficar
visiveis na tela antes da rolagem, o que facilita a identificagdo pelos usuarios de que a ficha
estd presente naquela mesma pagina, e que para preenché-la basta ir passando para baixo
(dificuldade encontrada pelos usuarios idosos no teste do aplicativo). Todos os itens do

formulario passaram a apresentar titulo na parte superior e exemplo de preenchimento na
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parte interna, a fim de prevenir erros. Os campos, menus e botdes também passaram a ter uma

maior altura em todas as telas, visando tornar os cliques mais precisos.

Figura 25 — Antes e depois Tela Agendamento Policlinica (Menu Tipo de agendamento)

Telefone Celular Telefone Fixo

Tipo do agendament & ) Selecione

<O

v Tipo do agendamento

Tipo de agendamento
(ANGIO) Ressonancia/

RNM/RM/IRM Especialidades médicas (consultas e
procedimentos)
Especialidades

Especialidades Especialidades pediatricas (consultas e

Pediatricas procedimentos)

Exames ; Exames

Teste Covid -

Pacientes Cronicos Ressonancias

Vocé ja se consultou com essa especialidade
alguma vez? Se sim, por qual motivo?

SOLICITAR

Incira amiii 1im ~amnravanta da racidannia

Fonte: Elaborado pela autora.

Ainda no formulario de solicitagdo de agendamento, o menu suspenso “Tipo de
agendamento” passou a apresentar os itens de forma mais objetiva. A op¢do “Especialidades”
passou a se apresentar como “Especialidades médicas (consultas e procedimentos)” a fim de
facilitar a compreensdo pelos usuarios, que tiveram dificuldade em compreender o termo
“especialidades” de forma isolada. A opg¢ao “Teste Covid - Pacientes Cronicos” foi removida
do menu, pois passou a ter um formulario proprio, que pode ser acessado a partir da pagina

anterior “Agendamento em saude”.
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Figura 26 — Antes e depois Tela Agendamento Policlinica (Descreva sua solicitacdo e um
breve historico clinico)

< MARSNITO | V200 Tipo de agendamento

Especialidades ¢ ) ENDOCRINOLOGIS ¢

Especialidade médica

Por qual motivo vocé esta solicitando esse
agendamento?

COMPROVANTE Vocé ja se consultou com essa especialidade
DE RESIDENCIA alguma vez? Se sim, por qual motivo?
L . . A
[\ N Insira aqui um comprovante de residéncia
=73

O

FOTO ENCAMINHAMENTO/
REQUISICAO DA REDE SUS

Fonte: Elaborado pela autora.

O campo de preenchimento de texto longo que aparecia com a indicacao “Descreva
sua solicitacdo e um breve historico clinico” foi um dos pontos que mais gerou duvidas entre
os usudrios durante a realizacdo dos testes, pois estes ndo conseguiram compreender do que se
tratava a indicagcdo e, consequentemente, ndo sabiam o que escrever. Por isso, o texto de
indicacdo de preenchimento desse campo do formulario foi reformulado e transformado em
duas perguntas mais objetivas, conforme sugerido pelos usudrios apds a explicacdao sobre o
que se tratava. A indicagdo “Descreva sua solicitacdo” passou a ser “Por qual motivo vocé
estd solicitando esse agendamento?” e “Um breve historico clinico” passou a ser “Vocé ja se
consultou com essa especialidade alguma vez? Se sim, por qual motivo?”. Assim como o0s
demais, ambos os campos de preenchimento também passaram a apresentar em sua parte
interna exemplos de preenchimento, a fim de prevenir ainda mais erros e dividas entre os

usuarios.
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Figura 27 — Antes e depois Tela Agendamento Policlinica (Anexos e confirmacdo) e Tela
nova Confirmar dados preenchidos

< MARSNIVO | VA Insira aqui um comprovante de residéncia < CONFIRMAR DADOS

-

— i i a
x% Confirme se os dados preenchidos estdo
£ corretos.

(COMPROVANTE

DE RESIDENCIA Nome completo

Data de nascimento

Insira aqui o encaminhamento da Rede SUS Sexo CPF
Cartéo do SUS
Enderego
- Bairro CEP
O
<) Telefone celular
; Telefone fixo
Tipo de agendamento
FOTO ENCAMINHAMENTO/
REQUISICAO DA REDE SUS E-mail para envio de confirmagao Especialidade médica

Motivo da solicitagado
Histérico clinico
E-mail

Repita seu e-mail

Confirmar dados e concluir solicitagao
SOLICITAR Confirmar solicitagdo de agendamento —

Fonte: Elaborado pela autora.

As caixas para inser¢ao de anexos foram reformuladas com base nas dificuldades
encontradas nos testes. Ao invés de aparecerem de forma solta na tela, as caixas passaram a,
assim como as demais, apresentar titulo indicando a a¢do a ser realizada, além de descricao
sobre os formatos aceitos ¢ nova indicagdo de acdo dentro das caixas. Os icones também
foram reformulados pois os anteriores causaram estranhamento nos usudrios. O campo
“E-mail” passou a indicar o motivo de sua solicitagdo se tornando “E-mail para envio de
confirmagdo”. O botdo “Solicitar” foi expandido para a 4rea de largura méaxima da pagina e
transformado em “Confirmar solicitacdo de agendamento”, a fim de tornar mais clara a agdo

que o usuario estara prestes a realizar.

Como complemento para essa agdo, foi criada a tela “Confirmar dados”, com o
objetivo de garantir que o usudrio tenha preenchido seus dados corretamente antes do envio
da solicitacdo. Ela apresenta um texto na parte superior indicando a acdo a ser realizada, uma
caixa contendo todas as informacdes preenchidas no formulario e os botdes “Corrigir dados™ e
“Confirmar dados e concluir solicitacdo”, que foram hierarquizados como secundario e

primario, de forma a prevenir erros.
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Figura 28 — Antes e depois Tela Solicitagdo realizada

ReRPoliclinica

e demais unidades do estado

Sua solicitagéo foi realizada com st !
Sua solicitagdo sera analisada, vocé recebera
o status da sua solicitagdo por e-mail ou

podera pesquisar pelo aplicativo PROCON-MA.

N

Solicitante: - CPF:

Data da solicitagao:
Tipo da solicitagao:
Especialidade escolhida:

Uma confirmagéo de solicitagao foi encaminhada
para seu e-mail.
Para mais informagdes: Disque Satude 3190-9091

IMPORTANTE: Alguns e-mails podem marcar
essa confirmagao de inscrigdio como sendo
mensagem de spam. Consulte sua caixa de lixo
eletronico/span caso a mensagem de
confirmagao de inscricdo nao esteja presente
na caixa de entrada principal do seu e-mail.

< SOLICITAGAO REALIZADA

Sua solicitagao foi realizada com sucesso!

Vocé foi inserido na fila de espera e em breve
seu agendamento serd realizado.

N.° da solicitagao
Solicitante

CPF do solicitante
Data da solicitagao
Tipo da solicitagédo

Especialidade escolhida

Assim que sua solicitagao for analisada e sua
consulta for agendada entraremos em contato
por e-mail. Fique atento!

Vocé também pode acompanhar o status da sua
solicitagdo acessando o botdo “Acompanhar
minhas solicitagdes”, presente na parte inferior
da pagina inicial.

Fonte: Elaborado pela autora.

da pdgina inicial.

Uma confirmag&o dessa solicitagéo foi
encaminhada para o seu e-mail.

Para mais informagdes:
Disque Saude 3190-9091

Importante: Alguns e-mails podem marcar essa
confirmagdo como mensagem de spam, por isso,
consulte suas caixas de lixo eletrénico/spam
caso nao tenha recebido a mensagem de
confirmagéo de solicitagdo na caixa de entrada
principal do seu e-mail.

Voltar para a pagina inicial

Nessa tela, as informagdes passaram a ser organizadas em sessoes e tiveram alguns de

seus textos reescritos de forma mais clara e objetiva, a fim de induzir o usudrio a ler a pagina

inteira antes de sair do aplicativo. A hierarquizagdo das informacgdes foi feita utilizando

apenas a separacao entre paragrafos, caixas, imagens € negrito nos itens principais, nao sendo

necessaria a utilizagdo da cor vermelha nos textos, o que deixava a pagina antiga com um

aspecto pesado. O Unico texto que aparece com destaque de cor ¢ o “Disque Saude

3190-9091”, por se tratar de um link.

Para educar o usuario sobre onde acompanhar suas solicita¢des, foi inserido, junto ao

texto explicativo, uma captura da tela inicial com uma seta indicando o botdo que deve ser

acessado e, logo abaixo, apds a observagao sobre o recebimento do e-mail de confirmacao, foi

inserido o botdo “Voltar para a pagina inicial”, guiando o usudrio, caso queira, a testar o

acesso ao botdo “Acompanhar minhas solicitagdes”.
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5) Tela Consultar minhas solicitagdes

Figura 29 — Antes e depois Tela Consultar minhas solicitagdes

nnnnnnnnn < CONSULTAR MINHAS SOLICITAGOES

Confira aqui o histdrico e os status de suas
solicitacdes de agendamento ja realizadas.

gug CPF do solicitante
Policlinica (@]

AGENDAMENTO EM SAUDE

+so APOIO  rpp 194

= NINAR

PEDIDO DE E
AGENDAMENTO CONSULTAR PEDIDO

ATI MA 2024

Fonte: Elaborado pela autora.

Essa fungdo, que antes aparecia inserida dentro da tela “Agendamento em saude” em
um menu que deveria ser selecionado ao lado da ficha, passou a ser uma tela Unica acessada a
partir do botdo da tela inicial “Acompanhar minhas solicitacdes”. Nela, foi inserido um texto
explicativo sobre a acdo e a caixa para insercdo de CPF e busca pelo usudrio solicitante. O
botdo de busca, antes vermelho, passou a ser azul, conforme padronizado para as acdes

positivas.
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6) Tela Minhas solicita¢des e Tela nova Cancelamento de solicitagao

Figura 30 — Antes e depois Tela Minhas solicitacdes e Tela nova Cancelamento de solicitacao

PEDIDO N° EM

Especialidades: CLINICO GERAL/CLINICA
MEDICA

Prezado(a),

Informamos que a sua solicitacao foi inserida
na fila de espera do servico requerido, com
codigo de solicitacao:

Favor solicitamos que aguarde, pois a

MINHAS SOLICITAGOES

N.° da solicitagdo  Status da solicitagdo
Solicitante

CPF do solicitante

Data da solicitagdo

Tipo da solicitagao

Especialidade

Nome do profissional

Data da consulta

Hordrio da consulta

Local da consulta

Codigo de confirmagao

CANCELAMENTO DE SOLICITAGAO

N.° da solicitagdo  Status da solicitagdo
Solicitante

CPF do solicitante

Data da solicitagdo

Tipo da solicitagao

Especialidade

Nome do profissional

Data da consulta

Horério da consulta

Local da consulta

Cadigo de confirmagéo

solicitagdo sera agendada de acordo com a
fila de espera a

disponibilidade de agendas de atendimento.
Quando sua solicitacao for agendada, o
Disque Saude entrara em contato pelo nimero
informado para repassar as devidas
orientacoes.

Motivo do cancelamento

Outro motivo:

Atenciosamente,
Secretaria de Estado da Saude - SES/MA

Confirmar cancelamento

Fonte: Elaborado pela autora.

A tela “Minhas solicitagdes” foi simplificada para melhor visualizacdo pelo usudrio.
No exemplo de pagina do aplicativo atual em esquerda ¢ possivel visualizar a versdao de
conteudo apresentado quando o status da solicitagdo ¢ “Inserido na fila de espera”, no entanto,
no protétipo foi construida a versdo que seria de uma solicitagdo ja agendada, contendo
informagdes como nome do profissional, data da consulta, horario da consulta, local da
consulta e codigo de confirmagdo. Essa versao foi construida a fim de possibilitar a inser¢ao
de uma nova funcionalidade: a possibilidade de cancelar a solicitacdo apds o agendamento a
partir do aplicativo. Essa funcionalidade foi inserida a partir do botao “Cancelar solicitacdo”,
que deve aparecer dentro de cada uma das caixas de solicitagdo em estilo de botdo secundario,

a fim de nao induzir a agcdo negativa caso nao seja o desejado pelo usuério.

Essa nova funcionalidade gerou a necessidade de criagdo de uma nova tela: a tela
“Cancelamento de solicitacdo”, que apresenta caixa com os dados do agendamento realizado,
menu suspenso para selecdo do motivo do cancelamento e campo de formulario para inser¢ao

de motivo que ndo esteja listado no menu suspenso. Nessa tela, o botdo “Confirmar
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cancelamento” ¢ apresentado na cor vermelha por se tratar da confirmagdo de uma acdo

negativa, conforme previsto no Design System.
4.4 Avaliacao

A avaliagdo do prototipo pelos usudrios foi realizada presencialmente e de forma
individual com trés dos usudrios que participaram do teste de usabilidade do app VIVA
PROCON e dois novos usuarios com o mesmo perfil dos anteriores, que nao puderam
participar dessa etapa final. Apos a assinatura do novo Termo de Consentimento Livre e
Esclarecido (Apéndice I), os usuérios foram conduzidos a acessar o link do protdtipo em seus
respectivos smartphones e realizar as mesmas tarefas do teste inicial: 1) Realizar um
agendamento de consulta médica; e 2) Identificar qual parte do aplicativo deveria ser acessada

para acompanhar a sua solicitagao.

Para realizar as duas tarefas, era necessario seguir os novos fluxos apresentados nas
Figuras 19 — Fluxograma de telas e agdes proposto para a se¢do Saude do aplicativo VIVA
PROCON e 21 — Visualizacao do fluxo de interagdes no prototipo de redesign da segdo Saude
do aplicativo VIVA PROCON.

Quanto a eficicia e eficiéncia na execugdo das tarefas, os usudrios jovens adultos
conseguiram completar as tarefas com rapidez e de forma certeira e correta. Os dois usuarios
idosos passaram um pouco mais de tempo lendo as informagdes presentes nas telas até terem
certeza de qual agdo realizar, no entanto esse tempo de leitura foi menor que 1 minuto para
cada uma das acdes. Eles também conseguiram identificar os botdes corretos na primeira
tentativa e aparentavam ter certeza de que suas ac¢des estavam corretas, e de fato estavam. O
usuario de meia-idade foi quem apresentou maior demora para compreender algumas das
informacdes e realizar as acdes necessarias para executar as tarefas, porém executou

corretamente a tarefa 1 na primeira tentativa e a tarefa 2 na segunda tentativa.

Assim que finalizaram os testes, os usudarios avaliaram a usabilidade do prototipo
respondendo novamente ao questionario de Escala de Usabilidade do Sistema (SUS). Entre os
usudrios jovens adultos, os resultados ficaram acima dos 90 pontos, o que indica usabilidade
excepcional para essa faixa etdria. Entre os usuarios idosos, os resultados foram iguais ou
maiores que 80 pontos, indicando que o sistema possui boa usabilidade para essa faixa etaria
quando estes usuarios ja possuem experiéncia na utilizacdo de outros aplicativos para

smartphones. A avaliagdo menos positiva do prototipo, como previsto a partir da observagao



81

da execugdo das tarefas durante o teste, foi feita pelo usuario de meia-idade, que resultou em
60 pontos, o que indica problemas de usabilidade. Entretanto, ¢ importante considerar que ao
final da avaliag¢do esse usuario informou que ¢ miope, porém nao faz uso de 6culos por opcao
propria, o que pode ter impactado na avaliagdo. Com essas variagdes de experiéncia de uso
identificadas por faixa etdria, o resultado médio da avaliagdao foi 85 de 100 pontos, o que

indica que, de acordo com a escala SUS, o prototipo possui uma boa usabilidade.

Quadro 10 — Resultado da avaliagdao dos usuarios sobre a proposta de redesign desenvolvida
para o aplicativo VIVA PROCON utilizando a escala de usabilidade do sistema (SUS)

Usuario Idade Pontuacao Diagnéstico
1 69 80 = 80 Bom em usabilidade
2 18 97,5 = 90 Excepcional em usabilidade
3 24 100 = 90 Excepcional em usabilidade
4 53 60 < 70 Possui problemas de usabilidade
5 66 87,5 = 80 Bom em usabilidade
Média 85 = 80 Bom em usabilidade

Fonte: Elaborado pela autora.

Para uma melhor visualizacao do impacto dos resultados da Escala de Usabilidade do
Sistema foi elaborado o quadro comparativo abaixo com os resultados anteriores de avaliagao
do aplicativo VIVA PROCON e dos novos resultados obtidos a partir da avaliagdo do

prototipo redesenhado:

Quadro 11 — Comparativo entre os resultados da avaliacdo dos usuarios sobre a usabilidade do
aplicativo VIVA PROCON e da proposta de redesign desenvolvida

~ . — Pontuacao . —_—
Usuario Idade Pontuacao Diagnéstico e Diagnadstico
VIVA PROCON VIVA PROCON 519 redesign/protoétipo
prototipo
1 69 25 < 70 Possui problemas 80 = 80 Bom em usabilidade
de usabilidade
= 70 Aceitavel em = 90 Excepcional em
2 18 775 usabilidade 97,5 usabilidade
= 70 Aceitavel em = 90 Excepcional em
3 23 I 24% 75 usabilidade 100 usabilidade
= 70 Aceitavel em < 70 Possui problemas de
4 55 | 53 72,5 usabilidade 60 usabilidade
5 66 325 < 70 Possui problemas 875 > 80 Bom em usabilidade
de usabilidade
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Média

56,5

< 70 Possui problemas
de usabilidade

85

= 80 Bom em usabilidade

*0s usuarios 3 e 4 que avaliaram o aplicativo VIVA PROCON nao estavam disponiveis no periodo de avaliagao do
redesign e, por isso, foram selecionados novos usuarios que se encaixassem no mesmo perfil e faixa etaria.

Fonte: Elaborado pela autora.

Como forma de avaliagdo complementar, foi utilizado o Questionario de Experiéncia

do Usuario (UEQ), a partir do qual os usuarios avaliaram os 26 itens listados. Os resultados

estao apresentados nas figuras e quadros abaixo:

Figura 31 — Resultados do Questionario de Experiéncia do Usudrio por item (versao

estendida)

Itemm Mean Varance Std. Dev. No.
1 2,2 0.7 0.8 5 Desagradavel Agradavel Atractividade
2 1,2 6,2 2,5 5 Incompreensivel Compreensivel Transparéncia
3 2,0 5,0 2,2 5 Criativo Sem criatividade Inovacao .
4 2,6 0.8 0.9 5 e Facil aprendizagen|] De dificil aprendizagem | Transparéncia
5 2,6 0.8 0.9 5 Valioso Sem valor Estimulacéo
5 2,6 0,8 0,9 5 Aborrecido Excitante Estimulacéo
7 2,8 0,2 0,4 5 Desinteressante Interessante Estimulacéo
3 3,0 0,0 0,0 5 Imprevisivel Previsivel Controlo .
9 2,6 0,3 0,5 5 Rapido Lento Eficiéncia
10 1,6 1,3 11 5 Criginal Convencional Inovacao
11 3,0 0,0 0,0 5 Obstrutivo Condutar Controlo
12 2,6 0,8 09 5 Bom Mau Afractividade
13 2,6 0.8 0.9 5 Complicado Facil Transparéncia
14 2,6 0,8 09 5 Desinteressante Alfrativo Afractividade
15 -0,4 5,8 24 5 Comum Vanguardista Inovacao
16 2,4 0.8 0.9 5 Incomodo Comodo Atractividade
17 3,0 0,0 0,0 5 Sequro Insequro Controlo
18 2,0 2,0 14 5 Motivante Dezmotivante Estimulacéo
12 2,6 0,2 05 5 Wtende as expectativad Mo atende as expectativas| Controlo
20 2,6 0,3 0,5 5 Ineficiente Eficiente Eficiéncia
21 3,0 0,0 0,0 5 Evidente Confuszo Transparéncia
22 3,0 0,0 0,0 5 Impraticavel Pratico Eficiéncia
23 2,6 0,2 05 5 Crganizado Desorganizado Eficiéncia
24 1,8 0,2 04 5 Afraente Feio Afractividade
25 3,0 0,0 0,0 5 Simpatico Anfipatico Atractividade
26 -0,4 6,8 25 5 Conservador Inovador Inovacao

Fonte: Acervo da autora.
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Quadro 12 — Resultados das escalas do Questionario de Experiéncia do Usudrio

Escala UEQ (média e variacao)
Atratividade 2,600 0,15
Clareza 2,350 0,61
Eficiéncia 2,700 017
Confiabilidade 2,900 0,05
Estimulacao 2,500 0,50
Inovacao 0,700 1,98

Fonte: Acervo da autora.

Figura 32 — Representacgdo grafica dos resultados das escalas do Questionario de
Experiéncia do Usudrio

Fonte: Acervo da autora.

Considerando que a faixa das escalas varia entre -3 (extremamente ruim) e +3
(extremamente bom) e nessa secdo os valores entre -0,8 e 0,8 representam uma avaliacio
neutra da escala correspondente, valores > 0,8 representam uma avaliacdo positiva e valores <
-0,8 representam uma avaliagdo negativa, pode-se concluir que os aspectos Atratividade,
Clareza, Eficiéncia, Confiabilidade e Estimulagdo foram bem avaliados pelos usudrios,
chegando em médias bem proximas ao valor madximo de avaliacdo e com baixo nivel de
variagdo entre as respostas, o que indica uma experiéncia do usudrio avaliada como boa a
extremamente boa por todos os usudrios. Ja o aspecto hedonico Inovagao destoou dos demais,
apresentando uma avaliagdo neutra e variagdo maior entre as respostas dos usuarios, o que
indica que esse nao foi considerado um aspecto relevante no sistema testado, o que faz sentido
se for considerado que o prototipo avaliado se trata do redesign de uma plataforma ja

existente e avaliada anteriormente por esses usuarios.
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Utilizando a ferramenta de avaliagdo do UEQ, também foi possivel calcular as médias

das principais qualidades avaliadas, como mostra o Quadro 13 e a Figura 33:

Quadro 13 —Resultados médios das qualidades avaliadas pelo Questionario de Experiéncia do

Usuario
Qualidades Hedonicas e Pragmaticas
Atratividade 2,60
Qualidade Pragmatica 2,65
Qualidade Hedbnica 1,60

Fonte: Acervo da autora.

Figura 33 — Representagdo grafica das qualidades avaliadas pelo Questionario de Experiéncia
do Usuario

Fonte: Acervo da autora.

Pode-se observar nos resultados que os aspectos Atratividade (que representa a
impressao geral do usudrio sobre o sistema) e Qualidades Pragmadticas (composto pelos
fatores Clareza, Eficiéncia e Confiabilidade) apresentaram médias que podem ser
interpretadas como extremamente boas. Ja o aspecto Qualidades Hedonicas (composto pelos
fatores Estimulagdo e Inovagdo) apresentou uma média mais proxima a neutralidade, apesar

de ainda positiva, devido a avaliacdo neutra do fator Inovacao.

Outra ferramenta utilizada para avaliagdo a partir dos resultados do UEQ foi o
Benchmark, que comparou os resultados do protétipo avaliado aos de outros 468 sistemas.
Como resultado, observou-se novamente que os aspectos Atratividade, Clareza, Eficiéncia,
Confiabilidade e Estimulagdo foram bem avaliados pelos usudrios, tendo classificacao

Excelente de acordo com a escala de comparacdo e se posicionando entre os 10% com os



85

melhores resultados entre os sistemas avaliados. J4 o aspecto Inovagdo ficou posicionado
abaixo da média, uma vez que 50% dos resultados no benchmark com os quais ele foi
comparado sdo melhores do que o resultado do produto avaliado e 25% dos resultados sdo

piores. Esses resultados podem ser observados no Quadro e na Figura abaixo:

Quadro 14 — Benchmark dos resultados do Questiondrio de Experiéncia do Usudrio
(versao estendida)

Escala Média coombp:::ﬁ;c;:’? m Interpretacao
Atratividade 2,60 Excelente entre 0s 10% com os melhores
! resultados
Clareza 235 Excelente entre os 10% com os melhores
! resultados
Eficiéncia 270 Excelente entre os 10% com os melhores
! resultados
o
Confiabilidade 2,90 Excelente entre os 10% com os melhores
resultados
o
Estimulacio 2,50 Excelente entre os 10% com os melhores
resultados
50% dos resultados no benchmark sao
Inovacao 0,70 Abaixo da média | melhores do que o resultado do produto
avaliado, 25% dos resultados sao piores

Fonte: Acervo da autora.

Figura 34 — Representacdo grafica dos resultados do Benchmark do prototipo de redesign
desenvolvido no Questionario de Experiéncia do Usuario (versao estendida)

Mean

2,5 — ——— ‘ B Excellent
7 - - - - . -
1,5 — Above Average
|

1 Below Average

B sad

B Lower Border

0,5 —

0,5 —

Atractividade Transparéncia Eficiéncia Controlo Estimulagao Inovagao

Fonte: Acervo da autora.

De modo geral, considerando as avaliagdes realizadas pelos usuarios nesta etapa,
pode-se considerar que o prototipo de redesign proposto para a secao Saude do aplicativo
VIVA PROCON apresentou melhorias significativas na experiéncia do usudrio para a
realizacdo do agendamento de consultas com especialidades médicas, conforme estabelecido
como meta deste trabalho. No entanto, considerando que um dos usuarios ainda apresentou

certas dificuldades para realizar as tarefas, mesmo as tendo concluido, seria pertinente que o
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prototipo passasse por novos testes com mais perfis de usuarios e por avaliagdes internas
pelas equipes responsaveis pelo gerenciamento e pela oferta do servigo, verificando se as

atualizagoes realizadas sdo adequadas para a aplicagao real.
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5. CONCLUSOES

Considerando que a proposta deste projeto foi avaliar a usabilidade e a
experiéncia do usuario ao utilizar o aplicativo VIVA PROCON para realizar agendamentos de
servigos publicos de satide, a fim de propor alternativas que buscassem solucionar os
problemas encontrados, tornando o processo mais satisfatério e menos frustrante, pode-se

considerar que os objetivos apresentados inicialmente foram alcangados.

A partir da utilizagdo dos métodos, ferramentas e técnicas estabelecidos, foi
possivel concluir o Ciclo das etapas da pesquisa em Design Science (Santos, 2018), passando
pela compreensdo do problema, pela geracdo de alternativas, pelo desenvolvimento e pela
avalia¢do do artefato, até que se chegasse as conclusdes delimitadas pelo prazo de entrega do

projeto.

Ao longo das etapas, foi possivel confirmar algumas impressdes iniciais obtidas
ao fazer a utilizagdao do aplicativo e enxergar novas questoes que nao se apresentam de forma
tdo Obvia ao utiliza-lo. Nesse sentido, foi fundamental observar a relagdao entre os resultados
obtidos a partir das avaliagdes heuristicas realizadas pelos especialistas e os problemas

praticos enfrentados pelos usudrios durante os testes de usabilidade.

Quanto as dificuldades enfrentadas durante a realizacdo da pesquisa, a etapa de
compreensdo do problema foi a que mais interferiu no cumprimento do cronograma, por ser
mais extensa, possuir mais subetapas e demandar a disponibilidade dos usudrios e do sistema
avaliado que, aos finais de semana, ¢ retirado do ar para manutengdo programada, justamente
nos dias em que os usuarios e especialistas tinham maior disponibilidade para realizar os
testes e avaliacdes. Essa manuten¢do programada também foi considerada uma barreira
relevante na oferta do servigo, uma vez que os usuarios reais do aplicativo também poderiam
optar por reservar os finais de semana para realizar seus agendamentos que, por serem feitos
por meio de formulério on-line, ndo necessitam da mediacdo de funcionarios, ndo sendo assim

compreendida a necessidade de retira-lo do ar durante esse periodo.

No entanto, apesar das dificuldades enfrentadas, a conclusdo da fase de
compreensdo do problema foi considerada extremamente satisfatoria, uma vez que foi
possivel realizar todos os testes com usuarios reais, que forneceram dados fundamentais para
a avaliacdo do aplicativo no contexto proposto. A participacdo dos especialistas também foi

muito efetiva, pois estes, além de contribuirem com avaliagdes técnicas sobre problemas que
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ndo foram identificados objetivamente pelos usuarios, trouxeram embasamento cientifico para

a maioria das dificuldades enfrentadas pelos usuarios reais.

Sobre as alteracdes realizadas no processo de redesign do aplicativo, que
abrangeu as etapas de geracao de alternativas e de desenvolvimento do artefato, os principais
pontos de alteragdo foram referentes a organizacdo visual dos elementos e telas necessarios
para a realizagdo das tarefas estabelecidas, a criagdo de telas adicionais a fim de tornar o fluxo
de uso mais claro, a simplificagdo, padronizacdo, hierarquizagdo e disponibilizagdo de
informacdes de forma clara e objetiva e a identificagdo, reorganizacao, explicacdo e reescrita
de termos e textos considerados dificeis ou incompreensiveis pelos usuarios, sendo
considerado relevante para esse estudo o processo de escrita em UX, a partir do qual
buscou-se utilizar termos conhecidos pelos usudrios, o que teve resultados significativamente

positivos na avaliacao do protétipo final.

Quanto as avaliagOes realizadas com o artefato final, os resultados foram
considerados satisfatorios e apresentaram melhorias significativas em relacao aos aspectos
problematicos identificados no aplicativo VIVA PROCON. Entretanto, ¢ sempre
recomendado que o artefato passe por novos testes e pela validagdo de todos os envolvidos
nos processos de gestdo e oferta do servico, a fim de identificar se, ao solucionar os
problemas antigos, novos problemas ndo foram criados. Nessas avaliagdes posteriores, novas
funcionalidades também poderiam ser sugeridas e implementadas, uma vez que esse se trata
de um processo que pode ocorrer de forma continua em sistemas desse tipo, a partir da

atualizagdo das versoes do aplicativo.

Tendo em vista que os usuarios mais velhos foram os que apresentaram maiores
dificuldades ao longo da realizagcdo dos testes, sugere-se que pesquisas futuras investiguem os
fatores que impactam a experiéncia de uso por parte desse grupo populacional. Outra questao
a ser considerada em estudos posteriores ¢ a avaliagdo neutra do aspecto inovagao por parte

dos usuarios e a relevancia desse aspecto em projetos de redesign de aplicativos.

A partir da conclusdo deste projeto, que caracterizou-se primariamente por sua
preocupagdo com os impactos da experiéncia do usudrio no acesso a servi¢os publicos de
saude, dos quais a maior parte da populagdo, principalmente a mais pobre, depende
exclusivamente, ndo se pode deixar de considerar os problemas estruturais ainda existentes na
gestdo do sistema publico de saude, que ndo estdo ao alcance das solucdes de design

propostas para o servico. Entre os problemas que ficaram de fora do escopo do projeto, estao
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os identificados a partir da ferramenta de Conteudo gerado pelo usuario (CGU) (Mendes
Filho; Carvalho, 2014), a partir da qual os usuarios fizeram reclamagdes sobre a demora na
confirmacao de agendamento do servico solicitado e também sobre a indisponibilidade de
vagas. Essas reclamagdes nos permitem refletir sobre as limitagdes do design de experiéncia
do usudrio, que ainda que atue de forma contextualizada e interdisciplinar, ndo consegue
apresentar solugcdes para todos os problemas relacionados ao sistema projetado,
principalmente quando se trata de problemas de cunho socioecondmico e politico. Entretanto,
¢ importante concluir este projeto enfatizando a importancia de tratar de forma séria e
comprometida a implementag¢do de tecnologias em sistemas com grande demanda e impacto
social, como é o caso do Sistema Unico de Saude e demais servigos publicos oferecidos a

populagdo.
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APENDICES

APENDICE A - TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO - TCLE
(VERSAO PARA OS ESPECIALISTAS)

TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO (TCLE)
(OBRIGATORIO EM ATENDIMENTO A RESOLUCAO 510/16 - CNS-MS)

Vocé esta sendo convidado(a) a participar da pesquisa intitulada "Design para servigos publicos:
experiéncia do usuario em aplicativo de agendamento de um servico publico de satide em Séo Luis”, sob
a responsabilidade da pesquisadora Jackeline Mendes Pereira, aluna de graduac¢do do curso de Design da
Universidade Federal do Maranhdo (UFMA), sob a orientag&o da Prof.? Dr.2 Livia Fldvia de Albuguerque
Campos.

O objetivo da pesquisa é avaliar a usabilidade do aplicativo VIVA PROCON no agendamento de servigos de
salde a partir das heuristicas de Nielsen, considerando o uso por adultos e idosos.

O procedimento da pesquisa ndo sera invasivo e ndc causara nenhum desconforto ou risco a sua salde e
imagem, tendo em vista que este tipo de investigag&o faz parte de atividades rotineiramente desenvolvidas
junto a voluntarios.

A sua participagéo € voluntaria e a recusa em participar ndo acarretara qualquer penalidade ou modificagdo
na forma em que € atendido(a) pelo pesquisador que ira tratar a sua identidade com padrdes profissionais
de sigilo. Vocé néo sera identificado em nenhuma publicagdo.

0(A) Sr(a). tem plena liberdade de recusar-se a participar ou retirar seu consentimento, em qualquer fase
da pesquisa, sem penalizagéo alguma.

Caso aceite participar, sua participagdo consiste em instalar o aplicativo no seu smartphone, realizar as
tarefas indicadas no roteiro, preencher a planilha de avaliagdo heuristica disponibilizada, preencher o
formuldrio MATCH Checklist e, por fim, encaminhar os resultados para a responsavel pela pesquisa.

Todas as tarefas e os links de acessc ao aplicativo e as demais ferramentas necessarias para a avaliagédo
foram anexados no documento de roteiro. Em caso de duvidas, o(a) Sr(a). deve entrar em contato com a
responsavel pela pesquisa, pcdendo entrar em contato através do e-mail: jackeline.mp@discente.ufma.br,
ou por meio do telefone: (98) 98449-4803.

Ndo existe beneficio ou vantagem direta em participar deste estudo. Os beneficios e vantagens em
participar sdo indiretos, proporcionando retorno social da publicagdo dos resultados da pesquisa.

Garantimos aofa) Sr(a). a manutengdo do sigilo e da privacidade de sua participacdo e de seus dados
durante todas as fases da pesquisa e posteriormente na divulgagao cientifica.

CONSENTIMENTO POS-INFORMAGAO

Assinatura do(a) Participante Assinatura da Pesquisadora

S&o Luis, de de 20




VIVA PROCON

Roteiro para Avaliagdo Heuristica * Aplicativo VIVA PROCON

Essa avaliagdo é parte do Trabalho de Conclusdo de Curso “DESIGN PARA SERVIGOS
PUBLICOS: EXPERIENCIA DO USUARIO EM APLICATIVO DE AGENDAMENTO DE UM SERVIGO
PUBLICO DE SAUDE EM SAO LUIS", da graduanda do curso de bacharelado em Design da
Universidade Federal do Maranh&o (UFMA) Jackeline Mendes Pereira, com orientagdo da Prof.2
Dr.? Livia Flavia de Albuquerque Campos. O objetivo € analisar a usabilidade do aplicativo VIVA
PROCON para a realizagdo de agendamentos de servigos publicos de satde, a fim de
identificar possiveis problemas.

O aplicativo VIVA PROCON, desenvolvido pela Secretaria Adjunta de Tecnologia da Informagao
(SEATI) juntamente com a Secretaria de Estado de Governo do Maranho (SEGOV), foi langado
em 2021 com o objetivo de facilitar o pré-agendamento de servigos de responsabilidade do
orgdo, entre eles, o agendamento de servigos de saude nas Policlinicas do estado.

O aplicativo VIVA PROCON possui diversas fungées que buscam
simplificar o acesso a servigos ofertados pelo Governo do

VIVA Maranh#o, entre eles, os servigos plblicos de salide.
PROCON

T Nesse teste, o objetivo é avaliar o processo de agendamento de

mm uma consulta médica em uma Policlinica, a fim de identificar as

dificuldades enfrentadas pelos usuarios.

Segue abaixo o passo-a-passo para a realizagdo do teste:

1. Baixe o aplicativo VIVA PROCON na loja de aplicativos do seu smartphone:
« Aplicativo VIVA PROCON (Android): https://play.google.com/store/apps/details?
id=br.gov.ma.proconapp

« Aplicativo VIVA PROCON (i0S): https://apps.apple.com/br/app/viva-procon/
id1551670032

2. Abra o aplicativo VIVA PROCON e realize as seguintes tarefas:

Se possivel, faga capturas de tela dos pontos que achar pertinente para a avaliagio ao
longo da realizagao das tarefas. As anctagdes sobre os preblemas enceontrados podem
ser feitas na seguinte planilha: https://docs.gocgle.com/spreadsheets/
d/1tArXFPMySnYKPbKENGYy-gtéale) FwfH7aY1aS2_jU/edit?usp=sharing

TAREFA 1

1. Acesse a sesséo para agendamento de servigos de salds;

2. Preencha os dados para agendar uma consulta com médico clinico geral;
3. Anexe um comprovante de residéncia;

4. Identifiqgue onde vocé clicaria para concluir a solicitagao de agendamento (como se
trata de um teste em aplicativo real e ativo, ndo precisa concluir, pois casec seja
concluido o agendamento do servigo serd realizado de verdade).

TAREFA 2

1. Identifique qual parte do aplicativo vocé acessaria para acompanhar o andamento do
pedido de agendamento da consulta (caso houvesse sido feitc).

3. Acesse o formuldrio MATcH - Checklist para Avaliagdo da Usabilidade de
Aplicativos para Celulares Touchscreen, onde vocé vai registrar sua
avaliagfo sobre a usabilidade do aplicativo:

MATcH - Checklist para Avaliagio da Usabilidade de Aplicativos para Celulares
Touchscreen: http://match.inf.ufsc.br:90/

Ao final da avaliagéo, por favor, encaminhe os resultados e o Termo de Consentimento Livre e
Esclarecido (TCLE) disponibilizado assinado para o e-mail: jackeline.mp@discente.ufma.br.

Obrigada pela participagéo!
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APENDICE B — ROTEIRO PARA AVALIACAO HEURISTICA DO APLICATIVO



APENDICE C — PLANILHA DE ANALISE HEURISTICA

Planilha de Analise Heuristica
Aplicativo: VIVA PROCON

Inspetor:

Modelo do celular:

Plataforma (Android, iOS, outro):
Versio do aplicativo:

E-mail do inspetor:

Qtd Heuristicas desobedecidas 0
Grave 0

Alta 0

Média O
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ID | Data

Local do problema de usabilidade

Descrigdo

Heuristica desobedecida

Criticidade




(VERSAO PARA OS USUARIOS)

TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO (TCLE)
(OBRIGATORIO EM ATENDIMENTO A RESOLUGAO 510/16 - CNS-MS)

Vocé estd sendo convidado(a) a participar da pesquisa intitulada “Design para servigos publicos:
experiéncia do usuario em aplicativo de agendamento de um servigo publico de salde em S&o Luis”, sob
a responsabilidade da pesquisadora Jackeline Mendes Pereira, aluna de graduagdo do curso de Design da
Universidade Federal do Maranhdo (UFMA), sob a orientagdo da Prof.2 Dr.2 Livia Flavia de Albuguerque
Campos.

O objetivo da pesquisa ¢ testar a usabilidade do aplicativo VIVA PROCON no agendamento de servigos de
saude, considerando o uso por adultos e idosos.

0 procedimento da pesquisa nao sera invasivo e ndo causara nenhum desconforto ou risco a sua salde e
imagem, tendo em vista que este tipo de investigagdo faz parte de atividades rotineiramente desenvolvidas
junto a voluntarios.

A sua participagdo € voluntaria e a recusa em participar ndo acarretara gqualquer penalidade ou modificagédo
na forma em gque € atendido(a) pelo pesquisador que ira tratar a sua identidade com padrdes profissionais
de sigilo. Vocé néo sera identificado em nenhuma publicagao.

O(A) Sr(a). tem plena liberdade de recusar-se a participar ou retirar seu consentimento, em qualquer fase
da pesquisa, sem penalizacio alguma.

Caso aceite participar, sua participagdo consiste em instalar o aplicativo no seu smartphone, realizar as
tarefas indicadas, responder ao questionario SUS na pagina a seguir e as perguntas abertas que serdo
feitas pela pesquisadora ao longo do teste.

Em caso de duvidas posteriores, o{a) Sr(a). podera entrar em contato com a responsavel pela pesquisa,
podendo entrar em contato através do e-mail: jackeline.mp@discente.ufma.br, ou por meio do telefone:
(98) 98449-4803.

Nao existe beneficio ou vantagem direta em participar deste estudo. Os beneficios e vantagens em
participar sdo indiretos, proporcionando retorno social da publicagdo dos resultados da pesquisa.

Garantimos ao(a) Sr(a). a manutengdo do sigilo e da privacidade de sua participagdo e de seus dados
durante todas as fases da pesquisa e posteriormente na divulgagdo cientifica.

CONSENTIMENTO POS-INFORMAGAO

Assinatura do(a) Participante Assinatura da Pesquisadora

S&o0 Luis, de de 20 .
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APENDICE D - TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO — TCLE
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APENDICE E — QUESTIONARIO DE PESQUISA (PERFIL DOS USUARIOS)

QUESTIONARIO DE PESQUISA - DESIGN PARA SERVICOS PUBLICOS: EXPERIENCIA DO USUARIO EM
APLICATIVO DE AGENDAMENTO DE UM SERVICO PUBLICO DE SAUDE EM SAO LUIS

Sujeito de pesquisa n.°: Modelo do celular:
Plataforma: { ) Android { )iOS ( ) Outro: Versao do aplicativo:
ldade: Género: ( ) Mulher cis { ) Homem cis ( ) Mulher trans ( ) Homem trans

( ) Pessoa ndo binaria ( ) Outro:

Corfraca: ( ) Preto(a) ( ) Pardo(a) { ) Branco(a) ( ) Indigena ( ) Amarelo(a) ( ) Outro:

Naturalidade: Residéncia atual:

Estado civil: { ) Solteiro(a) ( ) Casado(a) ( ) Separado(a) ( ) Divorciado{a) ( ) Vitvo(a)

Grau de escolaridade: ( ) Fundamental - Incompleto ( ) Fundamental - Completo ( ) Médic - Incompleto
{ ) Médio - Completo ( ) Superior - Incompleto ( ) Supericr - Completo
(

) Outro:

Profissao: N.° de pessoas na residéncia:

{ ) Até R$ 1.500,00 ( ) Entre R$ 1.501,00 e R$ 3.000,00
( ) Entre R$ 3.001,00 e R$ 6.000,00 ( ) Entre R$ 6.007,00 e R$ 9.000,00
( ) Entre R$ 9.001,00 e R$ 15.000,00 ( ) Acima de 15.000,00

Renda mensal domiciliar:

Méao dominante: ( ) Destro(a) { ) Canhoto(a) Problemas de visdo: { ) Ndo { ) Sim. Qual(is)?
Nivel de conhecimento em uso de internet e aplicativos moveis em geral: ( ) Alto { ) Médio ( ) Baixo

Outros aplicativos que utiliza no seu smartphone e seu nivel de uso de cada um deles:

Nivel de uso do SUS: ( ) Total { ) Parcial ( ) Nunca utilizei 0 SUS para consultas e exames

{ ) Outro:

Ja conhecia o aplicativo VIVA PROCON? ( ) Sim, e ja tinha utilizado antes ( ) Sim, mas nunca tinha utilizado
{ ) Ndo conhecia ( ) Conhecia mas ndo sabia que poderia fazer agendamento de servigos de salde
através dele ( ) Outro:

Data da avaliagdo: /[
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APENDICE F - ROTEIRO PARA TESTE DE USABILIDADE

ROTEIRO PARA TESTE DE USABILIDADE - APLICATIVO VIVA PROCON
(APENAS PARA CONTROLE DA PESQUISADORA)

0 aplicativo VIVA PROCON possui diversas fungdes que buscam simplificar o acesso a servigos ofertados
pelo Governo do Maranhdo, entre eles, os servigos publicos de salde. Nesse teste, o objetivo & avaliar o
processo de agendamento de uma consulta médica em uma Policlinica, a fim de identificar as dificuldades
enfrentadas pelos usuarios.

Segue abaixo 0 passo-a-passo para a realizagéo do teste:

1. Baixe o aplicativo VIVA PROCON na loja de aplicativos do seu smartphone:

¢ Aplicative VIVA PROCON (Android):
DIIES”D av.google.com SIQEQEEDDSEGEIE. s?id=br gov.ma.proconapp

¢ Aplicativo VIVA PROCON (iOS): hitps://apps.apple.com/br/app/viva-procon/id1551670032

2. Abra o aplicativo VIVA PROCON e realize as seguintes tarefas:
(Marcar tempo e tirar fotos)
TAREFA1
1. Acesse a sessdo para agendamento de servicos de saude;
2. Preencha os dados para agendar uma consulta médica com a especialidade desejada;
3. Anexe os documentos sclicitados;
4. Conclua a solicitagdo de agendamento.
TAREFA 2

1. Identifique qual parte do aplicativo vocé deve acessar para acompanhar ¢ andamento do pedido de
agendamento da consulta.

3. Marque a seguir as opinides que melhor expressem seu nivel de satisfagao ao utilizar o aplicativo.

Ao final da avaliagao, por favor, preencha a escala de usabilidade do sistema.

Obrigada pela participagao!
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APENDICE G — ROTEIRO DE PERGUNTAS ABERTAS

ROTEIRO DE PERGUNTAS ABERTAS (APENAS PARA CONTROLE DA PESQUISADORA)

Pré teste:

1.

Tela1

1.

2.

Tela2

1.

2.

Vocé sabe dizer que tipos de servigo as unidades VIVA PROCON prestam?

- Paginainicial:

Na pagina inicial do app, vocé consegue identificar a sessdo de agendamento de servigos em
saude? O simbolo ajuda? E a localizagdo na pagina? Algum comentario adicional?

Vocé consegue compreender o que cada simbolo e texto da pagina significa?

- Tela de agendamento de servicos de saude:
Na pdagina de agendamento, vocé consegue identificar os bot&es ativos e inativos?
Vocé consegue ler tcdos os textos e visualizar todos os simbolos?
Vocé consegue compreender o que cada simbolo e texto presente na pagina significa?
Vocé sente dificuldade para saber o que preencher em cada campo do formulario?
Vocé consegue identificar sem esforgo seu tipo de agendamento?

Vocé sabe quais sdo as especialidades médicas que ndo necessitam de encaminhamento e quais
necessitam?

Dentre as especialidades, quais vocé ndo tem conhecimento sobre o que se trata?

E entre os demais servigos que sdo ofertados na mesma pagina no menu superior? Vocé conhece
todas?

Vocé tem alguma dificuldade em descrever sua solicitagédo e breve historico clinico?

. Vocé consegue enviar o(s) documento(s) solicitado(s)?

. Vocé utiliza e-mail? Acredita que essa seja uma boa forma de entrarem em contato com vocé? Teria

alguma sugestdo de plataforma de comunicagao alternativa?
. Consegue identificar onde consultar seu pedido?
. Quais eram as suas expectativas ao iniciar o uso do aplicativo? Elas foram atendidas?
. Vocé sentiu falta de algo no aplicativo?

. Vocé teria interesse em acessar as demais paginas ou apenas a de servigos de saude?

. Deixar livre para comentarios adicionais.
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APENDICE H — ESCALA DE USABILIDADE DO SISTEMA - QUESTIONARIO

ESCALA DE USABILIDADE DO SISTEMA (SYSTEM USABILITY SCALE) - QUESTIONARIO

Discordo Concordo
1 Eu acho que gostaria de usar este sistema com complotamente gomplotaments
frequéncia. L | |
1 2 3 4 5
Discordo Concordo
. . . comp\etameme comp\etameme
2 Eu achei o sistema desnecessariamente complexo. [ I 1
1 2 3 a4 5
Discordo Concordo
. . .. completamente completamente
3 Eu achei o sistema facil de usar. [ I ]
1 2 3 4 5
A A A Discordo Concordo
Eu acho que precisaria dg ajuda de uma pessoa AT BRI S BRI
4 com conhecimentos técnicos para usar este [ T ]
sistema. 1 2 3 2 5
Discordo Concordo
5 Eu acho que as vérias fungdes do sistema estdo conplelanont ST BEELE
muito bem integradas. [ I I I I I
1 2 3 4 5
Discordo Concordo
6 Eu acho que o sistema apresenta muita Conpeianents completareite
inconsisténcia. | | |
1 2 3 a4 5
Discordo Concordo
7 Eu imagino que as pessoas aprenderdo como usar Conpetsments completarsats
este sistema rapidamente. I I |
1 2 3 4 5
Discordo Concordo
completamente completamente
8 Eu achei o sistema muito complicado de usar. [ T ]
1 2 3 4 5
Discordo Concordo
comp\etameme comp\etameme
9 Eu me senti confiante ao usar o sistema. [ T ]
1 2 3 4 5
Discordo Concordo
10 Eu precisei aprender vérias coisas novas antes de Coppetamants complotapeits
conseguir usar o sistema. I I I
1 2 3 4 5

Sujeito de pesquisa n.%: ____ | Data da avaliagéo: / /
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APENDICE I - TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO - TCLE
(VERSAO PARA OS USUARIOS / TESTE DE AVALIACAO DO PROTOTIPO)

TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO (TCLE)
(OBRIGATORIO EM ATENDIMENTO A RESOLUGAO 510/16 - CNS-MS)

Vocé esta sendo convidado(a) a participar da pesquisa intitulada “Design para servigos publicos:
experiéncia do usuario em aplicativo de agendamento de um servigo publico de sadde em S&o Luis”, sob
a responsabilidade da pesquisadora Jackeline Mendes Pereira, aluna de graduagdo do curso de Design da
Universidade Federal do Maranhdo (UFMA), sob a orientagdo da Prof.2 Dr.2 Livia Flavia de Albuguerque
Campos.

O objetivo da pesquisa € avaliar a usabilidade da proposta de redesign projetada para o aplicativo VIVA
PROCON no agendamento de servigos de salde, considerando o uso por adultos e idosos.

0 procedimento da pesquisa ndc sera invasivo e nao causara nenhum desconforto cu risco a sua salde e
imagem, tendo em vista que este tipo de investigagao faz parte de atividades rotineiramente desenvolvidas
junto a voluntarios.

A sua participacgdo € voluntaria e a recusa em participar ndo acarretara qualquer penalidade ou modificagdo
na forma em que € atendido(a) pelo pesquisador que ira tratar a sua identidade com padroes profissionais
de sigilo. Vocé nao sera identificado em nenhuma publicagao.

O(A) Sr(a). tem plena liberdade de recusar-se a participar ou retirar seu consentimento, em qualquer fase
da pesquisa, sem penalizag&o alguma.

Caso aceite participar, sua participagao consiste em abrir o link do protodtipo no seu smartphone, realizar as
tarefas indicadas, responder aos questionarios SUS e QEU e as perguntas abertas que serdo feitas pela
pesquisadora ao longo do teste.

Em caso de duvidas posteriores, o(a) Sr(a). podera entrar em contato com a responsavel pela pesquisa,
podendo entrar em contato através do e-mail: jackeline.mp@discente.ufma.br, ou por meio do telefone:
(98) 98449-4803.

Nao existe beneficio ou vantagem direta em participar deste estudo. Os beneficios e vantagens em
participar séo indiretos, proporcionando retorno social da publicagdo dos resultados da pesquisa.

Garantimos aof(a) Sr(a). a manutengdo do sigilo e da privacidade de sua participagdo e de seus dados
durante todas as fases da pesquisa e posteriormente na divulgagdo cientifica.

CONSENTIMENTO POS-INFORMAGAO

Assinatura do(a) Participante Assinatura da Pesquisadora

Sao Luis, de de 20 .
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APENDICE J - QUESTIONARIO DE EXPERIENCIA DO USUARIO (VERSAO
ESTENDIDA EM PORTUGULS)

Por favor dé-nos a sua opinido.

A fim de avaliar o produto, por favor preencha o seguinte questiondrio. E constituido por pares de
opostos relativos as propriedades que o produto possa ter. As graduagdes entre os aopostos sdo
representadas por circulos. Ao marcar um dos circulos, vocé pode expressar sua opinido sobre um
conhceito.

Exemplo:

|Atraente|o|-|o|o|o|o|o|Feio l

Esta resposta significa que avalia o produtc mais atraente do que feio.

Marque a sua resposta da forma mais espontanea possivel. E importante que nio pense demasiado na
resposta porque a sua avaliagao imediata & que é importante.

Por favor, assinale sempre uma resposta, mesmo que nao tenha certezas sohre um par de termos ou
que os termos ndo se enquadrem com o produto.

N3o ha respostas "certas" ou respostas "erradas". A sua opinido pessoal é que conta!l
Por favor, dé-nos a sua avaliagdo atual do produto em causa.

Por favor, marque apenas um circulo por linha.

1 2 3 4 5 6 7
Desagradavel o o o o o©o o o Agradavel
Incompreensivel o o© o© o o o o© Compreensivel
Criativo 0 ©o © © © o © Semcriatividade
De Facil aprendizagem o©o o o©o o o o o Dedificil aprendizagem
Valiosso o ©o ©o o © o o Semvalor
Aborrecidlo © © © © © © © Excitante
Desinteressante © © © © © © © Interessante
Imprevisivel o o o© ©o o o o© Previsivel
Rdpide © © o o o o o© Lento
Original o o o o o o o Convencional
Obstrutive © o©o o©o o o o o Condutor
Bom © o©o o o o © © Mau
Complicadoe o o o o o o o Facil
Desinteressante © o© © © © © © Atrativo
Comum ©o o © ©o o o o Vanguardista
Incébmodo © ©o ©o o © o © Cémodo
Segurc © © ©o © © o0 © Inseguro
Motivante © o ©o o © o o Desmotivante
Atende asexpectativas © © © © o0 o © N3oatende as expectativas
Ineficiente © o© © ©o o© o© © Eficiente
Evidente © o © ©o ©o o o Confuso
Impraticavel o o©o o©o o©o o o© o Pratico
Organizadko o © o o o© o o Desorganizado
Atraente © ©o o o ©o o o Feio
Simpatico © © © © © o o© Antipatico
Conservador 0 o © ©o © © © Inovador
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APENDICE K - FERRAMENTA DE ANALISE DE DADOS DO QUESTIONARIO DE
EXPERIENCIA DO USUARIO (PARA A VERSAO ESTENDIDA EM PORTUGUES)

w

o

@

U EQ User Experience
Questionnaire

Data Analysis Tool

Author: Dr. Martin Schrepp

The goal of this tool is to make the analysis of UEQ (User Experience Questionnaire) data as easy as possible for you.
You simply enter the data obtained from your respondents into the Data worksheet. The tool then automatically
calculates all statistics necessary to interpret the results. In addition, several graphs are shown that you may want to
use in your result presentations. Simply copy them to your word processor of presentation tool.

The instructions in this tool are in English. To make the interpretation of the results easier and to have the charts in
your language you can switch the language in the following dropdown. This will only switch the items and scale
names, not the instructions in the Excel.

Choose your Language: |Portuguese -

Please Note: Changing the language will show the UEQ items and the UEQ dimensions in the selected language. All
other texts remain in English.

Data: Here you can enter the raw data of your evaluation. This is the only work sheet that you need to modify. Do
not change the content of the other work sheets, you may destroy unintentionally some of the formulas in the
cells!

DT: The order of the items (i.e. if the positive term is left or right in an item) is randomized in the guestionnaire to
minimized answer tendencies. Here the items are changed to a commaon order {negative term left, positive term
right). The transformed data are used for all the further calculations.

Results: Main results of the questionnaire. Here the scale means and the mean and standard deviation per item are
calculated.

Confidence_Intervals: Confidence intervals for the scale means and for the mean of each item are calculated.
Answer_Distributions: Here you can see the distributions of the answers (values 1 to 7) for the single items. This can
help to find items that show a ploarization of opinions, i.e. where many negative and many positive answers can be

+ = Read_First ~ Data ~ DT = Results = Confidence_Intervals =  Answer_Distributions ~

Scale_Consistency =



