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Resumo. [Contexto] Diante da expansdo dos servigos publicos digitais e da necessidade de sistemas mais eficientes,
acessiveis e centrados no cidadao, este artigo investiga a caréncia de instrumentos especificos para avaliar usabilidade e
experiéncia do usuario no contexto do governo eletronico. [Objetivo] O estudo teve como objetivo propor e validar um
conjunto de heuristicas voltadas exclusivamente para sistemas de informacdo de e-Gov, capazes de identificar problemas
caracteristicos desse dominio com maior precisdo que heuristicas genéricas. [Método] Para isso, adotou-se uma
metodologia formal composta por oito estagios, envolvendo revisdo sistematica da literatura, avaliagdes heuristicas em
portais governamentais brasileiros, analise correlacional entre caracteristicas do dominio e atributos de UX/usabilidade,
selecdo, especificacdo, validagdo comparativa e refinamento com especialistas. [Resultados] O processo resultou em 15
heuristicas organizadas em categorias tematicas, contemplando aspectos como seguranga e privacidade, contexto,
servicos e navegagdo. Na etapa comparativa, o conjunto proposto apresentou desempenho superior as heuristicas
tradicionais de Nielsen na identificagdo de problemas relevantes em sistemas publicos digitais. A valida¢do por grupo
focal indicou elevada aderéncia ao contexto, clareza conceitual e potencial de aplicagdo pratica.
[Conclusao/Contribuigdo] Conclui-se que o conjunto desenvolvido amplia a capacidade de avaliagdo de sistemas
governamentais digitais ao incorporar especificidades do setor publico, oferecendo uma contribui¢do metodologica e
pratica para pesquisadores, designers e gestores interessados na melhoria continua da qualidade dos servigos digitais
governamentais.

Abstract. [Context] Given the expansion of digital public services and the need for more efficient, accessible, and
citizen-centered systems, this article addresses the lack of domain-specific instruments to evaluate usability and user
experience in electronic government systems. [Objective] The study aimed to propose and validate a set of heuristics
designed exclusively for e-government information systems, capable of identifying domain-specific issues more
accurately than generic heuristics. [Method] To achieve this goal, a formal eight-stage methodology was adopted,
including a systematic literature review, heuristic evaluations of Brazilian government portals, correlational analysis
between domain characteristics and UX/usability attributes, selection, specification, comparative validation, and
refinement with specialists. [Results] The process resulted in 15 heuristics organized into thematic categories, covering
aspects such as security and privacy, context, services, and navigation. In the comparative stage, the proposed set
outperformed Nielsen’s traditional heuristics in identifying relevant issues in digital public systems. Focus group
validation indicated strong alignment with the context, conceptual clarity, and practical applicability.
[Conclusion/Contribution] It is concluded that the developed set enhances the evaluation of digital government systems
by incorporating public-sector specificities, providing both methodological and practical contributions for researchers,
designers, and managers interested in the continuous improvement of digital public services.
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1 Introducao

A Estratégia de Governo Digital (2021) foi estabelecida com
o propdsito de promover a transformagao do governo por meio
do digital, oferecendo servigos publicos mais simples,
acessiveis e de melhor qualidade, com foco na experiéncia do
usudrio. Entre seus objetivos, destacam-se a redugdo da
necessidade de atendimentos presenciais a partir da oferta de
jornadas digitais satisfatorias. Essa melhoria depende de
experiéncias positivas ao interagir com os sistemas digitais
governamentais, uma vez que usudrios satisfeitos tendem a
reutilizar esses servigos e recomenda-los a outras pessoas.
Embora iniciativas como a Estratégia de Governo
Digital tenham impulsionado a digitalizagdo de servigos
publicos, estudos recentes apontam que a ampliacdo da oferta
digital ndo garante, por si s, servigos eficazes, acessiveis e
adotados pela populagdo. Pesquisas nacionais e internacionais
indicam que sistemas de governo eletronico ainda enfrentam
desafios recorrentes  relacionados a  usabilidade,

acessibilidade, clareza informacional e adequacao a diferentes
perfis de usudrios, comprometendo a experiéncia do cidadao
e a efetividade das politicas digitais.

No contexto brasileiro, apesar dos avangos institucionais
e normativos, observa-se um cenario heterogéneo quanto a
maturidade dos ecossistemas de governo digital, marcado por
fragmentagdo entre sistemas, inconsisténcias de interface,
barreiras de compreensdo e dificuldades de uso em jornadas
digitais completas. Esses problemas reforcam a necessidade
de avaliagdes sistematicas da qualidade da interacdo em
servicos publicos digitais.

Para apoiar essa diretriz, o Departamento de Experiéncia
da Secretaria de Governo Digital aplica métodos ageis e

variados de pesquisa com usuarios. Entretanto, testes de
usabilidade — embora ricos em detalhes — demandam
tempo, equipe e recursos elevados. Como alternativa, diversos
estudos, como Zabed (2008) e Ardito et al. (2006), destacam
a avaliagdo heuristica pela agilidade, baixo custo e capacidade
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de identificar problemas de usabilidade de forma precoce.
Porém, apesar da ampla adogdo, ha fragilidades recorrentes:
muitos conjuntos heuristicos sdo construidos a partir de
adaptacdes informais das heuristicas de Nielsen, sem
metodologias estruturadas ou validagdes sistematicas, o que
compromete sua robustez e aplicabilidade em contextos
especificos (Quifiones et al., 2018).

Os estudos correlatos, em sua maioria, ndo apresentam
um processo formal e replicavel para construgdo de
heuristicas, tampouco oferecem conjuntos validados
especificamente para sistemas de governo eletronico. Ou seja,
apesar de existirem métodos consolidados para dominios
gerais, ainda falta um corpo heuristico adaptado as
caracteristicas particulares do e-Gov, como exigéncias legais,
diversidade de perfis de usuarios, etapas de autenticag@o,
integracdo entre servigos e alto impacto social.

Avaliagdes empiricas publicadas recentemente em
eventos da darea, como o Workshop sobre Computagio
Aplicada em Governo Eletronico (WCGE) e o Simposio
Brasileiro de Sistemas Colaborativos e Democracia Digital
(LadisGov), evidenciam que dificuldades de usabilidade e
experiéncia do usudrio sdo recorrentes em portais, aplicativos
e sistemas governamentais. Esses estudos relatam problemas
como linguagem excessivamente técnica, fluxos pouco
intuitivos, inconsisténcia entre sistemas integrados, auséncia
de feedback adequado e barreiras de acessibilidade, mesmo
em plataformas alinhadas a padrdes institucionais.

Esse conjunto de evidéncias sugere que as limitacdes
observadas ndo se restringem a casos isolados, mas refletem
desafios estruturais do dominio de governo eletronico,
refor¢ando a necessidade de instrumentos de avaliagdo mais
sensiveis as especificidades desse contexto.

Este trabalho distingue-se dos anteriores ao propor
heuristicas desenvolvidas exclusivamente para o dominio do
governo eletronico, seguindo uma metodologia formal de oito
estagios, abrangendo analise do estado da arte, avaliacdes
empiricas, correlagdes entre atributos e validagdo com
especialistas e grupo focal. Essa abordagem sistematizada
contribui para mitigar a falta de protocolos formais
mencionada na literatura.

Para conduzir o estudo, foram definidos os seguintes
objetivos especificos:

* OEl — Identificar limita¢cdes e oportunidades nas
heuristicas genéricas quando aplicadas a sistemas de governo
eletronico.

* OE2 — Desenvolver um conjunto de heuristicas
adaptadas ao dominio do e-Gov com base em uma
metodologia formal.

* OE3 — Validar o conjunto proposto com especialistas
e potenciais usuarios avaliadores.

* OE4 — Comparar a efetividade das heuristicas
propostas em relacdo as heuristicas genéricas na identificagdo
de problemas de usabilidade.

Esses objetivos podem ser sintetizados na seguinte

questdo de pesquisa: “Como construir e validar um conjunto
de heuristicas capaz de identificar, de forma mais eficaz,
problemas de usabilidade caracteristicos de sistemas de
governo eletronico?”
Os resultados indicam que o conjunto final (composto por 15
heuristicas organizadas em categorias) apresenta alta
aderéncia ao contexto do governo eletronico, conforme
identificado na validagdo por grupo focal. Além disso,
demonstrou maior capacidade de identificar problemas
especificos presentes em sistemas publicos digitais, superando
heuristicas genéricas quanto a precisdao e relevancia dos
achados.
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Do ponto de vista da area de Sistemas de Informagao,
este estudo contribui para o aprofundamento das discussdes
sobre qualidade de sistemas, experiéncia do usudrio e adogdo
de tecnologias em contextos publicos. Ao propor e validar um
conjunto de heuristicas especificas para sistemas de governo
eletronico, a pesquisa amplia o entendimento sobre como
atributos de usabilidade e UX influenciam a percepgdo de
qualidade, a satisfacdo do usuario ¢ o uso efetivo de servicos
digitais publicos.

A pesquisa dialoga com modelos consolidados da area
de SI, como os modelos de sucesso de sistemas de informagao
e de qualidade de servicos digitais, ao enfatizar que a
efetividade do e-Gov depende ndo apenas da disponibilidade
tecnologica, mas da qualidade da interacdo entre cidadaos e
sistemas publicos digitais.

O artigo esta organizado da seguinte forma: a Se¢ao 2
apresenta a fundamentacdo tedrica e os trabalhos
relacionados. A Secdo 3 descreve os oito estagios da
metodologia utilizada. A Se¢do 4 discute as consideragdes
finais, ameagas a validade e trabalhos futuros.

2 Fundamentacao Teérica

Apesar dos avangos em Tecnologias da Informacdo e
Comunicacdo (TICs) ampliarem o potencial do governo
eletronico, ¢ fundamental considerar as necessidades e
expectativas dos cidaddos para efetivar seus beneficios,
conforme mencionado por Bertot et al. (2006).

A avaliagdo de usabilidade, conforme definida por Nielsen
(1994), envolve a medicdo dos aspectos de usabilidade da
interface do usuario (UI) de um sistema por meio de
metodologias especificas. Nielsen (1994) classifica os
métodos de avaliagdo de usabilidade em diversos grupos,
sendo os mais comuns as avaliagdes baseadas em especialistas
(métodos de inspecdo) e as avaliagdes centradas no usuario
(métodos de teste de usabilidade). No que diz respeito as
avaliacdes centradas no usuario, Nielsen (1994) enfatizou que
o teste com usudrios reais ¢ o método mais essencial para
avaliar a usabilidade, pois oferece informagdes diretas sobre
como as pessoas realmente utilizam os produtos e quais
problemas especificos enfrentam com a interface de usuario
(UI) sendo testada. Garcia et al. (2012) afirmam que, apos a
seguranca, usabilidade ¢ o segundo problema mais
significativo para aceitagdo dos sistemas pelos usuarios.

Diversos pesquisadores tém oferecido varias
definigdes para a experiéncia do usuario, as quais diferem na
abrangéncia de termos e contextos, mas todas convergem em
direcdo a melhoria da interagdo entre sistemas e seus usuarios.
Schulze e Kromker (2010) definem a UX como o nivel de
emogdes positivas ou negativas que um determinado usuario
pode vivenciar em um contexto especifico, durante e apos o
uso do produto, e que motiva o uso continuo. Redish e Barnum
(2011) sustentam que a experiéncia do usuario (UX) é uma
consequéncia das disposi¢des internas do usuario (como
complexidade, propdsito, usabilidade, funcionalidade etc.) e
do contexto (ou ambiente) no qual a interagdo ocorre (como o
contexto organizacional/social, significado da atividade,
voluntariedade de uso, entre outros).

A avaliacdo de sistemas de informagdo no contexto
de governo eletronico exige a analise de atributos que
assegurem tanto a eficiéncia operacional quanto a efetividade
no atendimento ao cidaddo. Nesse cenario, os conceitos de
usabilidade e experiéncia do usuario (UX) desempenham
papéis complementares, embora distintos. A usabilidade
refere-se a facilidade com que diferentes perfis de usudrios
conseguem interagir com o sistema para realizar tarefas
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especificas, considerando critérios como eficiéncia, eficacia e
satisfacao.

Ja a experiéncia do usudrio, em sistemas de governo
eletronico, abrange a qualidade da interagdo ao longo de
diversos servicos publicos digitais, incluindo a clareza na
apresentacdo das informagdes, a coeréncia dos fluxos de
navegacao e o suporte a tomada de decisdo. Assim, enquanto
a usabilidade assegura que o sistema seja funcional e
acessivel, a UX foca em garantir que essa funcionalidade
contribua para um servigo publico digital eficiente, confiavel
e centrado no cidadao.

A avaliag@o heuristica ¢ uma abordagem para avaliar a
usabilidade de um sistema, aplicativo ou site da web, com o
objetivo de identificar qudo facilmente eles podem ser
utilizados, seguindo principios especificos (Junior e
Leite,2024). Nesse método, especialistas analisam o sistema
usando diretrizes de avalia¢do, e em seguida, consolidam os
resultados em um diagndstico de relatério do sistema
avaliado, de acordo com Nielsen e Molich (1990).
Considerada como uma abordagem agil e eficiente na
identificagdo de problemas de usabilidade, a avaliagdo
heuristica se destaca quando comparada a métodos de
avaliagdo formalizados (Almarashdeh et al., 2016).

Dentre os métodos mais utilizados na avaliagdo
heuristica destacam-se as heuristicas de Nielsen (1990), os
principios de engenharia cognitiva de Gerhardt-Powals (1996)
e as “oito regras de ouro” de Shneiderman (1998). As
heuristicas de Nielsen, amplamente adotadas, consistem em
dez principios aplicaveis a diferentes tipos de sistemas (web,
desktop, mobile), abordando aspectos como visibilidade,
controle do usudrio, consisténcia e prevengdo de erros, dentre
outros.

Ja os principios de Gerhardt-Powals oferecem uma
abordagem cognitiva mais abrangente, visando melhorar o
desempenho humano-computador por meio da automacéo,
reducdo da carga cognitiva e estruturacao eficiente das
informagodes. As heuristicas de Shneiderman, por sua vez,
enfatizam a construgdo de interfaces consistentes, intuitivas e
com foco na usabilidade e controle do usuério. Esses
conjuntos, apesar de generalistas, continuam a ser referéncia
em avaliacdes de usabilidade e UX.

A literatura apresenta iniciativas voltadas a criagdo de
heuristicas especificas para dominios particulares. Quifiones e
Rusu (2017) identificaram, por meio de uma revisdo
sistematica de 73 estudos, que a maioria das heuristicas
propostas deriva de adaptagdes das heuristicas de Nielsen ou
de metodologias ndo formalizadas. Apesar de algumas
abordagens sugerirem processos Uteis e inovadores, observou-
se a auséncia de uma metodologia estruturada com etapas
claramente definidas, bem como a inexisténcia de protocolos
padronizados para validagdo. Em resposta a essas lacunas,
Quiflones et al. (2018) propuseram uma metodologia formal
para a construgdo de heuristicas, aplicada posteriormente em
diferentes dominios especificos.

De acordo com Relyea (2002), o termo governo
eletronico (e-gov) surgiu no contexto da administrag@o
publica norte-americana, inicialmente como uma referéncia a
adogdo de tecnologias da informagdo por entidades
governamentais. Com o tempo, passou a simbolizar tanto o
uso atual dessas tecnologias quanto a busca por maior
eficiéncia e reducdo de custos na gestdo publica. Segundo
Coclho et al. (2020), a crescente complexidade das fungdes
estatais demanda maior eficiéncia, eficacia e transparéncia da
administragdo publica. Nesse contexto, a Governanga
Eletronica (e-Gov) surge como o uso estratégico das TICs
para modernizar processos internos, qualificar os servicos
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publicos ¢ fortalecer a transparéncia e a relagdo com a
sociedade.

De acordo com Governo Digital (2023), desde os anos
2000, o Brasil tem adotado as TICs para modernizar a
administracdo publica e aprimorar os servigos oferecidos a
populacdo. O langamento da Estratégia de Governanca Digital
(EGD) representou um marco nesse processo, promovendo
desburocratizagdo, transparéncia, ampliagdio do acesso a
informag@o e otimizag@o dos recursos publicos. A Estratégia
de Governo Digital reforca o compromisso do Estado
brasileiro com a ampliacdo e qualificacdo dos servigos
digitais, visando fortalecer a confianca cidadd. Nesse
contexto, o “Padrao Digital de Governo” define diretrizes de
interface para promover uma experiéncia de uso uniforme,
eficiente e previsivel. A padronizacdo favorece a usabilidade
dos sistemas publicos e fundamenta iniciativas como a
Identidade Digital de Governo (IDG), que busca harmonizar
interfaces e contetidos nos portais federais.

A Identidade Digital de Governo (IDG) disponibiliza
templates, codigos e componentes reutilizaveis para o
desenvolvimento de interfaces, promovendo padronizagio e
eficiéncia. Nesse contexto, foi criado um Design System
voltado a construg@o de sistemas centrados na experiéncia do
usuario, com foco em usabilidade e acessibilidade.
Estruturado como um recurso dindmico, ele orienta equipes
no desenvolvimento e evolucao de produtos digitais, servindo
como referéncia para decisdes de design, implementagao de
funcionalidades e melhoria continua.

Os conceitos apresentados nesta se¢do fundamentam a
metodologia adotada no estudo ao fornecerem as bases
conceituais e tedricas da usabilidade, experiéncia do usuério e
avaliacdo de sistemas no contexto do governo eletronico. As
definigdes de usabilidade de Nielsen (1994) e as abordagens
de UX de Schulze e Kromker (2010) e Redish e Barnum
(2011) orientam a identificacdo dos atributos essenciais
considerados na construgdo das heuristicas. Esses
fundamentos dialogam com o campo de Sistemas de
Informagdo, especialmente com o Information Systems
Success Model (DeLone & McLean), no qual a qualidade do
sistema e da interacdo ¢ determinante para aceitagdo,
satisfacdo e uso continuo — aspectos criticos em servigos
publicos digitais.

A literatura sobre avaliagdo heuristica oferece o
referencial metodoldgico que embasa a escolha do método,
enquanto os estudos que apontam limitagdes das heuristicas
genéricas (Quifones & Rusu, 2017) justificam a ado¢do de um
processo estruturado e validado, como o modelo formal
proposto por Quifiones et al. (2018), que orienta os oito
estagios da pesquisa. Além disso, os conceitos de governo
eletronico e iniciativas como o Padrdo Digital de Governo ¢ a
Identidade Digital de Governo demonstram que o dominio do
e-Gov possui particularidades que exigem  critérios
especificos de avaliagdo, reforcando a relevdncia e
necessidade de um conjunto de heuristicas adaptado ao
contexto publico digital. Essa articulagdo tedrica sustenta
tanto o percurso metodoldgico quanto a contribuicdo pratica
alcangada pelo estudo.

2.1 Trabalhos relacionados

Para embasar este trabalho, foi realizada uma revisdo
sistematica da literatura (RSL) com o objetivo de identificar
estudos que propusessem avaliagdes heuristicas voltadas a
experiéncia do usudrio em sistemas de informacao de governo
eletronico, utilizando metodologias formais. Conforme
orienta Kitchenham (2004), tal revisdo seguiu uma estratégia
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de busca definida e criteriosa. Como resultado da revisdo
sistematica da literatura realizada nesta pesquisa, constatou-se
que todos os artigos selecionados, de alguma forma,
propuseram diretrizes ou aplicaram heuristicas no contexto do
governo eletronico. Alguns poucos estudos chegaram a propor
heuristicas especificas; no entanto, nenhum deles utilizou uma
metodologia formal e validada para sua constru¢do ou
aplicag@o.

Eidaroos e Alkraiji (2015) propuseram um conjunto de
heuristicas em trés etapas: (1) identificagdo e superacdo de
barreiras durante a implementagdo, (2) refinamento por meio
de sessdes de brainstorming e (3) validagdo por especialistas.
A proposta foi fundamentada em estudos anteriores, como
Garcia et al. (2005), Wallace et al. (2002), Nielsen (1995) e
Smith (2002), resultando em heuristicas voltadas a
consisténcia, navegacao, suporte ao usuario, funcionalidades,
formularios, design visual, acessibilidade, seguranca e
precisdo das informagdes.

Hughes et al. (2013) desenvolveram uma extensdo da
avaliagdo heuristica voltada para websites, incorporando
diretrizes que consideram tanto o contetido quanto a qualidade
do software online. A abordagem basecou-se na inspegdo de
funcionalidades criticas como acessibilidade, seguranca,
usabilidade, prevengdo e recuperagdo de erros, visando
estabelecer diretrizes de design eficazes.

Os estudos apresentados por Sarantis et al. (2020)
propuseram o HSWAIL, um instrumento de avaliacdo de
websites da area da saude, utilizando, através de pesquisa
qualitativa, a abordagem de Design Science Research (DSR),
como também o Processo de Hierarquia Analitica (AHP). A
ferramenta estrutura-se em quatro dimensdes — Conteudo,
Servigos, Intera¢do com a Comunidade e Recursos
Tecnoldégicos —, cada uma composta por indicadores e
subindicadores especificos.

Venkatesh et al. (2014) enfatizaram a
interoperabilidade como caracteristica central do governo
eletronico, relacionando-a a usabilidade e a experiéncia do
usuario conforme a ISO 25010. As heuristicas propostas
contemplaram aspectos como linguagem contextualizada,
clareza nas informagdes, canais multiplos de comunicagao,
consisténcia textual, mecanismos de credibilidade e feedback
ao usuario.

Huang e Benyoucef (2014) propuseram diretrizes
especificas para sistemas de informagdo de governo
eletronico, enfatizando a necessidade de agilidade,
diversidade de servigos, participagdo cidadd e gestdo
informacional. Além das heuristicas de Nielsen (1990),
destacaram atributos como interoperabilidade entre elementos
do sistema, interagdo respeitosa com o usuario, apoio ao
desenvolvimento de habilidades, transparéncia das
informacdes, atualizagdo de contetido, privacidade, precisdo
informacional e confiabilidade institucional.

O trabalho realizado por Ssemugabi et al. (2016)
desenvolveu heuristicas voltadas a acessibilidade e
personalizacao de servigos eletronicos, considerando usuarios
com diferentes perfis. Com base na ISO 25010, Nielsen e
Morville, destacaram atributos como capacidade de
aprendizagem, flexibilidade, eficiéncia, seguranca,
privacidade e qualidade informacional, visando interfaces
adaptaveis e contetido relevante e preciso. Garrido et al.
(2014), com base em Bevan (1995), enfocaram os atributos de
usabilidade satisfagdo do usudrio e eficiéncia, propondo
heuristicas relacionadas ao uso de vocabulario adequado,
contextualizagdo da ajuda, comunica¢do do progresso,
estruturacdo de formularios e clareza nas mensagens de erro.

A andlise dos estudos revisados revelou a auséncia de
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propostas de heuristicas especificas para sistemas de
informagao de governo eletronico baseadas em metodologias
formais, validadas e com etapas bem definidas. Diante dessa
lacuna, este trabalho propde um conjunto de heuristicas
voltadas ao dominio de e-Gov, desenvolvidas por meio de um
processo metodologico estruturado, que abrange desde a
revisdo da literatura até a formulagdo, categorizacdo,
validacdo e refinamento das heuristicas. O método adotado
busca garantir rigor cientifico, transparéncia e aplicabilidade
pratica, sendo detalhado nas se¢des seguintes.

3  Metodologia

Para o desenvolvimento desta pesquisa, foi adotada a
metodologia proposta por Quifiones e Rusu (2018), a qual ¢
composta por oito estagios, conforme ilustrado na Figura 1.
Essa abordagem metodologica foi escolhida por apresentar
uma estrutura formal, sistematica ¢ validada para a elaboracdo
de heuristicas de usabilidade e experiéncia do usuario (UX).

Figura 1 - Estagios da metodologia

3.1 Estagio 1 - Exploratoério

Com base na metodologia proposta por Quifiones et al. (2018),
foi conduzida uma Revisdo Sistematica da Literatura (RSL)
com o objetivo de identificar estudos empiricos que
propuseram heuristicas especificas para avaliagdo da
usabilidade e da experiéncia do usuario (UX) em sistemas de
informagao de governo eletronico.

A pesquisa abrangeu publicagdes entre 2011 e 2023,
resultando na identificag@o inicial de 172 artigos. Apds a
aplicacdo dos critérios de inclusdo e exclusdo previamente
definidos, foram selecionados sete estudos que apresentavam
heuristicas direcionadas ao dominio de e-Gov. Estudos que
utilizaram apenas heuristicas genéricas, como as de Nielsen,
ou que combinaram outras técnicas de avaliagdo sem propor
heuristicas especificas para governo eletronico, foram
desconsiderados. A proxima se¢do apresenta os critérios e
procedimentos adotados na condugdo da RSL.

3.1.1 String de Busca

Para a constru¢do da string de busca, foram definidos os
principais constructos que os estudos deveriam contemplar.
Em seguida, identificaram-se termos alternativos para as
palavras-chave, com o objetivo de ampliar o alcance da busca
e assegurar a recuperacdo de estudos relevantes ao tema. A
Figura 02 apresenta a string de busca utilizada.

((“heuristic evaluation” OR “usability evaluation” OR “UX evaluation” OR “nser
experience evaluation”) AND (*‘e-government” OR “e-gov” OR “eletronic government”)

Figura 2 — String de busca

3.1.2 Objetivos e questdes
pesquisa

O principal objetivo desta Revisdo Sistematica da Literatura
(RSL) foi analisar o estado da arte, nos ultimos doze anos,
sobre a elaboracdo de heuristicas para avaliacdo de
usabilidade e experiéncia do usuario (UX) no contexto de
sistemas de informacdo de governo eletronico. Para alcangar
esse proposito, foram formuladas dez questoes de pesquisa,
onde as cinco primeiras destas questdes permeiam artigos que

de
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utilizaram ou propuseram métodos de avaliagdo de
usabilidade e UX. A outra parte, a estudos que aplicaram ou
desenvolveram avaliacdes heuristicas especificamente para
sistemas de informag¢do voltados ao governo eletronico (e-
Gov).

As questdes de pesquisa definidas foram: (Q1) Qual
método de avaliagdo de usabilidade e UX foi utilizado no
estudo? (Q2) Quais paises foram aplicados as avaliagdes de
usabilidade e UX voltados para e-Gov ? (Q3) Em quais areas
do e-Gov essas avaliagdes foram conduzidas? (Q4) Quais
foram os principais resultados encontrados nos trabalhos
analisados? (Q5) Caso um novo método de avaliagdo de
usabilidade e UX tenha sido proposto, quais sdo suas
principais caracteristicas? O que o diferencia como uma
abordagem direcionada a avaliacdo de sistemas de informagao
de governo eletronico?

(Q6) Quais sdo as principais heuristicas elaboradas
para avaliacdo de usabilidade e UX no contexto de e-Gov?
(Q7) Como essas heuristicas foram desenvolvidas? (Q8)
Foram empregadas metodologias especificas para a
formulagao das heuristicas voltadas a sistemas de e-Gov? Se
sim, quais? (Q9) Nos artigos que aplicaram heuristicas de
usabilidade ¢ UX em sistemas de e-Gov, quais conjuntos
heuristicos foram utilizados? (Q10) Quais foram as principais
violagdes de usabilidade identificadas por meio da aplicacdo
dessas heuristicas?

3.1.3 Critérios de exclusao, fontes de
busca, extracao e sintetizacao

A exclusdo dos artigos foi realizada com base em critérios
previamente definidos, sendo desconsiderados os estudos que
atendiam a pelo menos um dos destes: (i) publicagdes
incompletas, como resumos, apresentacdes ou editoriais; (ii)
textos nao redigidos em inglés ou portugués; (iii) publicagdes
fora do intervalo de 2011 a 2023; (iv) estudos do tipo
mapeamento ou revisdo sistematica; (v) indisponibilidade de
acesso ao texto completo via o portal de periddicos da
CAPES; (vi) auséncia de relagdo com a elaboragdo ou
aplicag@o de heuristicas de usabilidade e UX em sistemas de
informacdo de governo eletronico; (vii) baixa relevancia ou
escassa citagdo sobre avaliagdo heuristica ou usabilidade; e
(viii) duplicidade de registros.

A string de busca foi traduzida para o portugués a fim
de viabilizar consultas na SBC OpenLib. A busca
automatizada foi conduzida em cinco bases digitais — ACM
Digital Library, Scopus, IEEE Xplore, Wiley e SBC OpenLib
— resultando na identificacdo de 172 artigos. Esses estudos
foram indexados na plataforma Parsifal e analisados com base
em titulos, resumos e palavras-chave, sendo realizada leitura
completa quando necessario. O processo visou identificar
trabalhos relacionados a elaboracdo de heuristicas para
avaliacdo de usabilidade ¢ UX no contexto de sistemas
informagdo de governo eletronico. Apds a aplicagdo dos
critérios de exclusdo e a analise das questdes de pesquisa, sete
estudos foram considerados relevantes, conforme detalhado
na Tabela 1.

3.1.4 Analise da Revisao da Literatura

Conforme a metodologia de Quifiones et al. (2018), o estagio
inicial consiste na coleta de informag¢des sobre o dominio de
aplicacdo, incluindo suas caracteristicas, os atributos de
usabilidade e UX a serem avaliados, e o conjunto existente de
heuristicas, diretrizes, principios ou padrdes identificados por
meio da Revisdo Sistematica da Literatura (RSL). Com base
na anélise das questdes de pesquisa apresentadas na Se¢do
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Fontes Artigos Artigos que Artigos que
Encontrados  ndo atenderam as
atenderam a questdes de
algum pequisa
critério de
exclusdo
ACM 73 21 2
Scopus 48 22 4
IEEE 38 25 1
Wiley 13 5 0
SBC 0 0 0
OpenLib
Total 172 74 7

Tabela 1 — Quantidade de trabalhos encontrados, selecionados ¢
incluidos

3.1.2, esta se¢@o apresenta os principais aspectos identificados
em cada artigo selecionado para o estudo, destacando as
caracteristicas abordadas, os atributos de usabilidade e
experiéncia do usudrio (UX), bem como o conjunto de
heuristicas utilizadas.

No contexto do governo eletronico, segundo o
Governo Digital (2025), observa-se um investimento
crescente no uso de tecnologias da informacao e comunicagao
(TIC), com objetivos voltados a modernizacdo dos servigos
publicos ¢ ao fortalecimento da interacdo entre Estado e
cidaddo. Alguns dos principais objetivos associados ao
governo eletronico incluem: redug@o de custos, qualidade e
melhoria na eficiéncia dos servigos publicos, participacdo
cidada, transparéncia, inclusdo digital, interoperabilidade e
integragdo e seguranca ¢ privacidade. Dos sete artigos
selecionados, nem todos citaram caracteristicas especificas
para dominio de governo eletronico, tais como, Eidaroos e
Alkraiji (2015), Sarantis et al. (2020) e Garrido et al. (2014).
No entanto, Venkatesh et al. (2014) destacaram a
interoperabilidade entre sistemas como uma caracteristica
central do dominio do governo eletronico (e-Gov). Huang e
Benyoucef (2014) apontaram que sistemas e-Gov devem ser
caracterizados por agilidade, flexibilidade na oferta de
servigos e suporte a multiplas abordagens, permitindo que os
usuarios realizem suas tarefas conforme suas preferéncias.
Além disso, destacou-se a importincia da gestdo eficiente da
informacao, incluindo recursos de busca, digitalizacdo e
legibilidade dos dados.

Ressaltaram, também, a relevancia de mecanismos que
promovam a participacdo cidadd, como acesso a dados
estatisticos, foruns de discussdo e votagdes publicas. Hughes
et al. (2013) identificaram trés categorias centrais nas
caracteristicas do governo eletronico: (i) fornecimento de
informagdes aos cidaddos, envolvendo conteudos sobre
impostos, registros, legislagdo e programas governamentais;
(il) comunicagdo online, que inclui interagdes com
autoridades, solicitagdes de informagdo e debates sobre
processos administrativos; e (iii) transagdo e transparéncia,
abarcando servigos publicos digitais, divulgacdo de
resultados, votag@o eletronica e instrumentos de participagdo
cidada por meio virtual.

Ssemugabi et al. (2016) citaram como principal
caracteristica a necessidade de disponibilizar servicos digitais
acessiveis a uma ampla diversidade de usuarios, considerando
diferentes perfis, niveis de conhecimento e caracteristicas
individuais.

Cada estudo destacou como atributos de usabilidade e
UX: Eidaroos e Alkraiji (2015) mencionaram a acessibilidade
(conforme definida pela ISO 25010 ¢ o modelo de Morville),
¢ a seguranca (também alinhada a ISO 25010). Venkatesh et
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al. (2014) consideraram como atributos a interoperabilidade e
a satisfacdo do cidaddo (ambos definidos na norma ISO
25010). Huang e Benyoucef (2014) identificaram os
atributos: interoperabilidade, confiabilidade, facilidade de
uso, transparéncia, agilidade na prestacdo dos servigos,
privacidade e seguranca. Hughes et al. (2013) destacaram os
atributos conforme a ISO 25010, Nielsen e Morville:
acessibilidade, usabilidade, efetividade, eficiéncia, satisfagdo
e facilidade de aprendizagem. Sarantis et al. (2020)
destacaram acessibilidade, privacidade e seguranca, ¢
legibilidade (todos conforme definidos pela norma ISO
25010). Ssemugabi et al. (2016) enfatizaram a capacidade de
aprendizagem, flexibilidade, eficiéncia, confiabilidade,
efetividade, seguranca e privacidade, satisfacdo e
acessibilidade. Garrido et al. (2014) consideraram como
atributos a satisfacdo do usudrio e eficiéncia, conforme
proposto por Bevan (1995).

Com relagdo as heuristicas propostas Eidaroos e
Alkraiji (2015) destacaram: a acessibilidade para usuarios
com deficiéncia visual, seguranca e privacidade e precisdo da
informag@o. Venkatesh et al. (2014) elencaram o uso de
linguagem familiar ao contexto da aplicagdo, a organizagdo
clara das informagdes, oferecer multiplas formas de
comunicag¢do, consisténcia textual e clareza, percepgdes de
credibilidade e mecanismos adequados de feedback.

O estudo de Huang e Benyoucef (2014), além de
utilizarem as dez heuristicas classicas de Nielsen,
propuseram: interoperabilidade, interagdo respeitosa do
governo, apoio as habilidades do usuario, transparéncia,
atualizacdo de conteudo, privacidade e seguranga, precisdo da
informacao e confiabilidade. Hughes et al. (2013) destacaram
heuristicas  sobre  acessibilidade, internacionaliza¢do
(Idioma), seguranca no acesso a informagdes confidenciais,
legibilidade, salvar os resultados previamente ¢ edicdo de
dados salvos.

Esta pesquisa também utilizou as heuristicas
classicas de Nielsen (1990). Sarantis et al. (2020) elaboraram
heuristicas referentes a acessibilidade, credibilidade e
privacidade e seguranca. Ssemugabi et al. (2016)
contemplaram heuristicas que possuiam aspectos de
flexibilidade e qualidade da informagao.

Garrido et al. (2014) desenvolveram heuristicas que
incluem a utiliza¢do de vocabulario adequado ao publico-alvo
nas opgoes de ajuda, a contextualizagdo das informagdes para
fornecer suporte especifico a tarefa, a comunicagdo do
progresso do processamento das informagoes, e a oferta de
passos e recursos necessarios para concluir tarefas, como
formularios paginados, otimizados para dispositivos moveis
ou assistentes interativos (wizards). Além disso, destacaram a
importancia de mensagens de erro claras e uteis, que orientem
o usuario na identificacdo e corregdo de problemas.

3.2 Estagio 2 - Experimental

Segundo Quifiones e Rusu (2019), nesta etapa, o pesquisador
pode analisar dados de estudos anteriores ou conduzir seus
proprios experimentos para reunir informagdes adicionais
para a criagdo de um novo conjunto de heuristicas. Com esse
objetivo, foram realizadas quatro avaliagdes heuristicas,
conduzidas por dois grupos de graduados em Computagdo e
especialistas em UX.

Os sites/portais do governo brasileiro avaliados foram:
gov.br, Prefeitura Municipal de Jodo Pessoa, Detran-PB e
SoGov (sistema privado de gestdo de processos). Essa etapa
resultou em trés artefatos: caracteristicas especificas das
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aplicagdes, problemas de usabilidade e limitagdes das
heuristicas existentes.

A primeira avaliacdo foi realizada no site gov.br,
onde o primeiro grupo identificou as caracteristicas:
privacidade e seguranga, transparéncia, rastreabilidade,
clareza dos processos publicos, acessibilidade universal,
acessibilidade linguistica e padronizacdo. O segundo grupo
apontou como caracteristicas: clareza das informagoes,
padronizagdo de icones, paginas e design, permissdes ¢
restricdes, conteddo multilingue em trés idiomas,
acessibilidade em Libras, op¢do de alternancia entre temas
(modo claro e modo escuro), servigos e consultas voltados a
perfis distintos, implementacdo da LGPD, conforme a
legislagdo vigente e integracdo com Orgdos ou setores
especificos.

Nenhum dos grupos mencionou exemplos
relacionados aos atributos de usabilidade e UX. As violagdes
as heuristicas de Nielsen identificadas pelo grupo lestdo
descritas no link e pelo grupo 2 no link. Com base nos
problemas encontrados, o primeiro grupo propds as
heuristicas: adequagdo a LGPD atualizada, informacao
confiavel e util ao usudrio, acessibilidade e padronizacdo de
qualidade. As heuristicas propostas pelo segundo grupo
foram: independéncia de contexto e segmento, integridade das
informacdes retornadas e persisténcia de contexto.

Sobre a segunda avaliagdo heuristica, o primeiro grupo
analisou o site da Prefeitura Municipal de Joao Pessoa (PMJP)
e o segundo o do Detran-PB. Na avaliacdo do site da
prefeitura, além das caracteristicas  anteriormente
mencionadas, foi identificada a necessidade de descri¢do de
termos e siglas, uma vez que jargdes ¢ abreviagdes especificas
sdo frequentemente utilizados sem contextualizagdo ou
explicagdo. O grupo responsavel pela avaliagdo do site do
Detran destacou as caracteristicas: (1) uso de dados sensiveis;
(2) acesso as estatisticas de transito; (3) acesso as portarias;
(4) acesso as informagdes produzidas pelo proprio o6rgdo
(como RENACH e LADV); (5) acesso a servigos
relacionados a veiculos (como emissdo de IPVA); e (6) acesso
a servigos relacionados a habilitacdo e as infragdes de transito.

Nenhum dos grupos indicou atributos de usabilidade
e UX O primeiro grupo manteve as heuristicas propostas na
avaliagdo do portal gov.br. O segundo grupo apenas
identificou violagdes as heuristicas de Nielsen, sem propor
novas heuristicas especificas derivadas da avaliagédo do site do
Detran. As violagdes as heuristicas de Nielsen do grupo 1
(referente ao site da PMJP) encontram-se no link e as do
grupo 2 (Detran) no link.

A primeira equipe de especialistas elencou as
caracteristicas: (1) credibilidade das informacdes; (2)
prote¢do da confidencialidade dos dados conforme a LGPD,;
(3) acessibilidade; (4) atualizagdo constante dos servigos; (5)
canais de comunicagdo eficazes. A segunda equipe apontou:
(1) personalizagdo de atividades especificas; (2) configuragao
de acessos conforme o nivel hierarquico; e (3) utilizagdo de
dados sensiveis pelo sistema. Assim como nas avaliagdes
anteriores, os grupos ndo identificaram explicitamente
atributos de usabilidade e UX, nem propuseram heuristicas
especificas para o dominio em sistemas de informagdo de
governo eletronico (e-Gov). As violagdes observadas as
heuristicas de Nielsen do sistema SoGov encontram-se
detalhadas no link (Grupo 1) e no link (Grupo 2).

3.3 Estagio 3 - Descritivo

No terceiro estagio da metodologia de Quifiones e Rusu
(2019), foi realizada a analise e organizagao das informagdes


https://docs.google.com/document/d/1OM9Ad7Pz1N09GyJ4FrOJTgHQU2wMHftX/edit?usp=sharing&ouid=117060451598044750179&rtpof=true&sd=true
https://docs.google.com/document/d/1BoIZD0Ol4DmBjAdw5Gn3UlilKoH7EtMM/edit?usp=sharing&ouid=117060451598044750179&rtpof=true&sd=true
https://docs.google.com/document/d/1Ywma54v1Qd_HTN9jJHLaqM4n0BqR5AWV/edit?usp=sharing&ouid=117060451598044750179&rtpof=true&sd=true
https://docs.google.com/document/d/1um52_Eop386UwjNREIIrVusE68oSQK1F/edit?usp=sharing&ouid=117060451598044750179&rtpof=true&sd=true
https://docs.google.com/document/d/1zjEmxyB2xjHjD_oQo7yuLfTBWyQgzwV8/edit?usp=sharing&ouid=117060451598044750179&rtpof=true&sd=true
https://docs.google.com/document/d/1ut0jQ3RDHcdt0zrnUa1DUcZ55VlzMRkL/edit?usp=sharing&ouid=117060451598044750179&rtpof=true&sd=true

Heuristics for E-Government Information Systems

obtidas nas etapas anteriores, classificadas em cinco
categorias: (1) objetivos relacionados ao dominio; (2)
caracteristicas do dominio; (3) atributos de usabilidade e UX;
(4) conjuntos heuristicos e elementos relevantes; e (5)
problemas de usabilidade identificados. Cada categoria foi
priorizada com base em uma escala de trés niveis de
relevancia (alta, moderada e baixa), resultando conforme
apresentados nas Tabelas 2 a 3.

Tabela 2 — Descrig@o do objetivo geral para dominio e-Gov

Objetivo Origem/Fonte Valor
Geral
Busca de Governo digital 3
um Estado (https://www.gov.br/governodigital/pt-
mais br/estrategias-e-governanca-
inclusivo, digital/estrategianacional)
eficaz,
proativo,
participativo
e
sustentavel
Tabela 3 — Descrig¢@o dos objetivos especificos para
dominio e-Gov
Objetivo Origem/Fonte Valor
Especificos
Qualidade dos Governo digital 3
servicos publicos (https://www.gov.br/governod
Participagio cidadi igital/pt-br/estrategias-e- 3
Transparéncia _  sovernanca- 3
digital/estrategianacional)
Inclusdo digital 3
Interoperabilidade e 3
integracdo
Seguranga e 3
privacidade

De acordo com a metodologia proposta por Quifiones
e Rusu (2019), a analise comparativa permite identificar quais
aspectos sdo abordados exclusivamente por um Unico
conjunto de heuristicas e quais sdo contemplados por
multiplos conjuntos. Esse procedimento também contribui
para avaliar a abrangéncia ¢ a adequag@o dos conjuntos
existentes frente as especificidades do dominio analisado. Os
resultados dessa analise reforcaram a necessidade de
desenvolver heuristicas direcionadas a sistemas de
informacao voltados ao governo eletronico, uma vez que os
conjuntos previamente existentes nao contemplavam
integralmente as particularidades desse contexto. As Tabelas
de 4 a 6 representam apenas um fragmento da lista de
caracteristicas do dominio, atributos e heuristicas de dominio
e-Gov. Todo o contetido esta disponivel no link.

3.4 Estagio 4 - Correlacional

Conforme a metodologia de Quifiones e Rusu (2019), esta
etapa envolveu: (a) a correlagdo entre caracteristicas do
dominio de aplicagdo e atributos de usabilidade/UX, bem
como com heuristicas existentes; e (b) a categorizacdo das
heuristicas, quando pertinente. Para isso, foi realizada a
correspondéncia entre os dados documentados nas tabelas do
Estdgio 3. [Inicialmente, elaborou-se uma lista das
caracteristicas do dominio, as quais foram associadas a
atributos de usabilidade/UX. Posteriormente, verificou-se a
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aderéncia das heuristicas selecionadas a essas associagdes.
Caracteristicas ndo contempladas por heuristicas existentes
indicam a necessidade de criagdo de novas heuristicas. A
Tabela 7 representa essas correlacdes estabelecidas.

O agrupamento entre as heuristicas foi realizado,
resultando em quatro categorias: Categoria 1 - Dados e
informacdes: Informagdo confidvel e 1util ao usuario;
Seguranca e Privacidade; Integridade das informagdes
retornadas; Precisdo da informacdo; Adequagdo a protecdo
dos dados mais atualizada; Informagdes claramente
organizadas; Salvar resultados previamente; Alterar dados
salvos.

Categoria 2 - Contexto: Familiaridade entre interface
e contexto da aplicacdo; Integridade e persisténcia de
contexto; Formatagdo consistente; Ajuda com vocabulario
adequado e contextualizado; Independéncia de contexto e
segmento; Correspondéncia entre o sistema e o mundo real

(Nielsen); Descricdo de termos e siglas; Ajuda e
documentagao (Nielsen);
Categoria 3 - Servicos: Percepcdes de

credibilidade; Interoperabilidade; Interagdo respeitosa do

governo; Acessibilidade  Universal; Acessibilidade
Linguistica;  Acessibilidade para deficiéncia visual;
Credibilidade; Padronizagdo entre sistemas; Feedbacks

apropriados; Categoria 4 - Visibilidade, flexibilidade e
navegacio: Elementos e contetdos eficientes; Flexibilidade e
Personalizagdo; Progresso das informagdes; Visibilidade do
status do sistema (Nielsen); Controle e liberdade do usuario
(Nielsen); Consisténcia e padroes (Nielsen); Prevencdo de
erros (Nielsen); Reconhecimento em vez de memorizagao
(Nielsen); Flexibilidade, eficiéncia de uso (Nielsen); Design
estético e minimalista (Nielsen); Ajude os usuarios a
reconhecer, diagnosticar e se recuperar de erros (Nielsen).

3.5 Estagio 5 - Selecao

Conforme a metodologia de Quifiones e Rusu (2019), a
aplicagdo do estdgio 5 da metodologia nesta pesquisa teve
foco a revisdo critica das heuristicas previamente
identificadas, com o intuito de decidir pela sua manutengao,
adaptacao, eliminagdo ou reformulagao, além da identificagdo
de lacunas que justificassem a criag@o de novas heuristicas.
Essa analise considerou o conjunto previamente mapeado,
bem como as correlagdes estabelecidas entre caracteristicas
do dominio, atributos de usabilidade/UX e heuristicas.
Durante o processo, foram identificadas redundéncias entre
heuristicas semanticamente similares oriundas de diferentes
fontes, sendo necessaria sua consolidagao.

Nesta pesquisa, houve uma comparacdo semantica e
funcional entre os itens analisados. Para lidar com possiveis
redundancias, foi realizada com o auxilio e revisdo junto ao
orientador, a compara¢do ¢ validagdo dos dados, com o
objetivo de garantir precisdo, confiabilidade e coeréncia, a fim
de avaliar o grau de sobreposigdo conceitual entre heuristicas
semelhantes. Quando identificadas duplicidades, optou-se por
eliminar a heuristica redundante, preservando aquela que
apresentava maior abrangéncia ou clareza descritiva. Esse
processo resultou em um conjunto mais coeso, que equilibra
abrangéncia e especificidade, sem comprometer a
consisténcia do resultado obtido. A Tabela 8 apresenta um
fragmento do resultado dessa analise. A listagem completa
encontra-se no link


https://drive.google.com/drive/folders/1fVxFSVyj8-sE0Drrb8iKV2tQQHb_IvGD?usp=drive_link
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Caracteristicas Definicdo Origem/Fonte Valor
Interoperabilidade Capacidade de sistemas distintos operarem em conjunto, Artigo: A usability evaluation of the 3
entre sistemas compartilhando dados e funcionando de forma integrada Obamacare website
com base em normas ¢ padrdes definidos.
Multiplas abordagens | Oferta de diferentes caminhos para a realizagdo de tarefas, Artigo: Usability and credibility of 2
de servigo (realizacdo garantindo liberdade ao usuario quanto a forma de e-government websites
de tarefas) execugdo.
Comunicagio online Inclui pedidos de informag&o, discussdes sobre processos Artigo: A heuristic evaluation 3
administrativos e interagdo com autoridades ou instrument for e-government online
representantes politicos. software
Tabela 5 — Lista de atributos sobre o dominio e-Gov
Atributos Origem/Fonte Tipo de atributos Valor
- Artigo: Evaluating the usability of library websites using an
heuristic analysis approach on smart mobile phones:
Preliminary findings of a study in Saudi universities;
- Artigo: Artigo: Usability and credibility of e-government
websites; -1SO 25010
Seguranga e privacidade - Artigo: HSWALI: A Health Sector Website Assessment . 3
- Garcia et al.
Instrument;
- Artigo: Make Your Choice: Dimensionality of an Open
Integrated Conceptual Model for Evaluating E-Service Quality,
Usability and User Experience (e-SQUUX) of Web-Based
Applications
- Artigo: Evaluating the usability of library websites using an
heuristic analysis approach on smart mobile phones:
Preliminary findings of a study in Saudi universities;
- Artigo: A heuristic evaluation instrument for e-government
online software;
Acessibilidade - Artigo: HSWALI: A Health Sector Website Assessment ISO 25010 3
Instrument
- Artigo: Make Your Choice: Dimensionality of an Open
Integrated Conceptual Model for Evaluating E-Service Quality,
Usability and User Experience (e-SQUUX) of Web-Based
Applications
Interoperabilidade - Artigo: A usability evaluation of the Obamacare website; -1S0 25010 3
(Compatibilidade) - Artigo: Usability and credibility of e-government websites - Garcia et al
Tabela 6 — Lista de heuristicas sobre o dominio e-Gov
Nome da heuristica Descricdo Fonte Valor
Acessibilidade para As aplicagdes devem ser acessiveis a todos | Artigo: Evaluating the usability of library 3
usuarios com os stakeholders, inclusive os que possuem websites using an heuristic analysis approach
deficiéncia visual alguma deficiéncia visual. on smart mobile phones: Preliminary findings
of a study in Saudi universities
Seguranga e A informagdo deve ser segura, realizada de | Artigos: Evaluating the usability of library 3
Privacidade qualquer acesso ndo autorizado. Os websites...; A heuristic evaluation instrument
usuarios devem estar protegidos de for e-government online software; HSWAIL: A
qualquer ataque e tratamento. Protocolos de | Health Sector Website Assessment
seguranga, como o SSL, sdo implementados | Instrument
nas paginas de coleta e analise de dados da
ferramenta.
Precisdo da As aplicagdes devem estar atualizadas, Artigo: Evaluating the usability of library 3
informacao precisas e mantidas adequadamente. websites using an heuristic analysis approach
on smart mobile phones: Preliminary findings
of a study in Saudi universities
Tabela 7- Correlagdo entre Caracteristicas x Atributos de UX/Usabilidade x Heuristicas
ID | Caracteristica Atributo Heuristica
1 Interoperabilidade entre sistemas Interoperabilidade - Percepgdes de credibilidade;
(Compatibilidade) - Interoperabilidade

2 Multiplas abordagens de servigo
(realizacdo de tarefas)

Apoio as habilidades do usuario

Elementos e contetidos eficientes.

3 Fornecer varios tipos de servicos Eficiéncia, Agilidade no servigo Flexibilidade e Personalizagdo.
4 Permitir a migrac@o de informagdes | Eficiéncia - Salvar resultados previamente;
- Alterar dados salvos.
5 Comunicagdo online Eficiéncia Feedbacks apropriados.
6 Rastreabilidade Confiabilidade Informacéo confiavel e til ao usuario.
7 Transparéncia Confiabilidade Progresso das informagdes.
8 Clareza dos processos publicos Seguranga e privacidade Interagao respeitosa do governo.




Heuristics for E-Government Information Systems

Maciel e Medeiros 2026

9 Protecdo a privacidade dos dados Acessibilidade - Seguranga e Privacidade;
- Integridade das informagdes retornadas;
- Integridade e persisténcia de contexto
10 | Acessibilidades diversas Acessibilidade - Acessibilidade Universal,
- Acessibilidade Linguistica;
- Acessibilidade para deficiéncia visual
11 | Credibilidade da informagéo Precisdo da informagdo, | - Precisdo da informagao;
Confiabilidade, Usavel. - Credibilidade;
- Adequacdo a protecdo dos dados mais atualizada.
12 | Padronizacao de qualidade Satisfagdo do usuario, consisténcia e | - Informagdes claramente organizadas;
padrdes, usavel - Formatagéo consistente;
- Ajuda com vocabulario adequado e
contextualizada;
- Padronizagio entre sistemas;
- Descrigdo de termos e siglas;
- Independéncia de contexto e segmento.
Tabela 8- Status sobre as heuristicas elencadas
1D Nome da Heuristica Descricdo Fonte Valor Status Motivo
- Artigo: Evaluating
the usability of
As aplicagdes devem ser | library websites
o I . . Mesclar com a
Acessibilidade  para | acessiveis a todos os | using an heuristic HGE30. pois esta
HGEO1 | usuérios com | stakeholders, inclusive os | analysis approach on | 3 Adaptada ¢ P mais
deficiéncia visual que possuem  alguma | smart mobile phones:
A .. . abrangente.
deficiéncia visual. Preliminary findings
of a study in Saudi
universities
- Artigo: Evaluating
the usability of
library websites
using an heuristic
analysis approach on
. ~ smart mobile phones:
A informagdo deve ser .. .
. Preliminary findings
segura,  realizada  de . .
~_ | of a study in Saudi
Seguranga e qualquer —acesso  ndo universities; Mesclar com a
HGEO02 = autorizado; Os usuarios . ’ .3 Adaptada
Privacidade . - Artigo: A heuristic HGE28
devem estar protegidos de .
ualquer ataque e evaluation
d instrument for e-
tratamento .
government  online
software;
- Artigo: HSWAIL A
Health Sector
Website Assessment
Instrument
- Artigo: Evaluating
the usability of
library websites
.~ As aplicagdes devem estar | using an heuristic
Precisao da - . . Mesclar com a
HGEO3 | . ~ atualizadas, precisas e | analysis approach on | 3 Adaptada
informagio . . HGE24
mantidas adequadamente smart mobile phones:
Preliminary findings
of a study in Saudi
universities
Por causa da
Termos  utilizados na heuristica de
Familiaridade  entre interface  devem  ser | Artigo: A usability Nielsen
HGEO04 | interface e contexto da o evaluation of the | 3 Adaptada “Correspondéncia
S familiares ao contexto da . .
aplicacdo Lo Obamacare website: entre o sistema e o
aplicacao o
mundo real
(HGEO11)
As informagdes estdo | - Artigo: A usability
exibidas de forma | evaluation of the Devido a
Informagdes organizadas, contendo | Obamacare website; heuristica de
HGEO5 claramente alinhamentos, - Artlgg: A heuristic ) Adaptada Nleilsen Design
organizadas agrupamentos, clareza, | evaluation estetico e
(Legibilidade) sequenciamento  (forms), | instrument for e- minimalista”
estrutura e formatagdo da | government online (HGE17)
informacdo software
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A ectapa de analise final possibilitou uma avaliagdo
criteriosa da aplicabilidade das heuristicas ao dominio
especifico em estudo. Como resultado desse processo, foram
identificadas 29 heuristicas que exigiram algum nivel de
adaptacdo, seja em sua redacdo, escopo ou foco, a fim de
melhor refletirem as particularidades do contexto analisado.
Além disso, cinco  heuristicas demonstraram-se
suficientemente abrangentes e pertinentes, podendo ser
mantidas em sua forma original, sem necessidade de ajustes.
Por outro lado, duas heuristicas foram excluidas do conjunto
por apresentarem redundancia em relagdo a outras ja
existentes ou por se mostrarem inadequadas as
especificidades do dominio em questdo. As heuristicas que
passaram por adaptagdes foram, entfo, organizadas em
categorias tematicas, com o objetivo de promover uma
sistematizagdo que contribuisse para a clareza e a coeréncia
na etapa subsequente de especificagdo, tratada no Estagio 6
do processo metodologico. Ao final do estagio de selecgdo,
obteve-se um conjunto consolidado composto por 15
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heuristicas devidamente contextualizadas e alinhadas as
demandas do dominio de aplicag@o.

3.6 Estagio 6 - Especificacao

Na etapa de especificagdo, foi definido o conjunto inicial das
15 heuristicas geradas, os elementos que compuseram a
descricdo de cada uma e foi realizado o agrupamento das
heuristicas em categorias. Em conformidade com a
metodologia de Quifiones ¢ Rusu (2019), adotou-se um
modelo padronizado de especificagdo, visando garantir
uniformidade, clareza e aplicabilidade. Foram selecionados
apenas os elementos considerados mais relevantes, de acordo
com os objetivos da pesquisa. As Tabelas 9 a 12 apresentam
um fragmento da especificacdo das heuristicas propostas para
o dominio de sistemas de informagdo do governo eletrénico
brasileiro. Cada tabela exemplifica os quatro tipos de
categorias. A listagem completa contendo todas as tabelas (de
9 a 23) encontra-se em no link.

Tabela 9- Especificagdo das heuristicas para sistemas de informagao de governo eletronico (HGEO1)

acessar o portal;

ID HGEO1

Prioridade 03 (Altamente importante)

Nome Seguranga e privacidade da informagao

Categoria Dados e informacgdes

Defini¢ao A informagdo deve ser segura, realizada de qualquer acesso nao autorizado. Os usudrios devem estar protegidos de
qualquer ataque e tratamento.

Explanag¢io Os portais ¢ os sistemas de informagdo fornecidos pelo governo eletronico devem prover informagdes seguras para
seus usudrios, independente de estarem autenticados ou nio.

Exemplos Os exemplos relacionados a esse estagio da metodolodia podem ser verificados no link.

Beneficios O usudrio terd mais confianga com a veracidade das informagdes, pois seus dados pessoais coletados (como CPF,
endereco, informacdes de saude, etc.) estardo sendo protegidos de forma adequada. A avaliagdo constante da
seguranga e privacidade pode evitar a exposi¢do do governo a ac¢des judiciais e multas decorrentes de falhas na
protecdo de dados. O vazamento de informagdes sensiveis pode resultar em processos legais contra as instituigdes
responsaveis. Analisar a seguranca ajuda a identificar sistemas vulneraveis a fraudes, como falsificagao de
identidade e acesso ndo autorizado a servicos publicos.

Checklist * O sistema e-Gov utiliza HTTPS para garantir que os dados ndo sejam interceptados facilmente;

* Os sites de governo eletronico destacam as politicas ou praticas do sistema relacionadas a certificagdo digital;

* O sistema e-Gov possui uma politica clara sobre cookies;

* O sistema e-Gov possui prote¢des contra fraudes, como autenticagdo multifatorial (MFA), a combinacdo de senha e
codigo enviado por SMS ou aplicativo autenticador, ou como fornecer informagdes claras sobre seguranga ao

* O sistema e-Gov possui limites de tentativa de login para impedir ataques de forca bruta;

Atributo de
usabilidade/UX

Seguranga, privacidade e confidencialidade

Tabela 10 - Especificagdo das heuristicas para sistemas de informacao de governo eletrénico (HGE04)

ID HGE04

Prioridade 03 (Altamente importante)

Nome Familiaridade entre interface e contexto da aplicacfo

Categoria Contexto

Defini¢éo Termos e representacdes graficas utilizados na interface devem ser familiares ao contexto da aplicacdo.

Explanac¢ao Palavras, frases e conceitos sdo familiares ao usudrio, em vez de jargdes internos. Convengdes do mundo real sdo
utilizadas, fazendo com que as informagdes aparecam de maneira natural e logica.

Exemplos Os exemplos relacionados a esse estigio da metodolodia podem ser verificados no link.

Beneficios Garantir que os usuarios tenham facilidade na utilizagdo dos sistema e-Govs por estes permitirem que sejam
intuitivos de acordo com a linguagem utilizada, onde os usudrios possam cometer menos erros, trazendo assim maior
satisfagdo deste.

Checklist » Titulos, textos e rotulos (labels) possuem conceitos familiares ao usudrio, ao invés de termos orientados ao sistema;

* Os usuarios conseguem associar facilmente imagens e textos relacionados;

* Os usuarios conseguem entender o proposito do sistema e-Gov a partir da pagina inicial;

* Os usuarios conseguem reconhecer facilmente os links para contetidos relevantes;

* Os usuarios conseguem navegar facilmente pelo sistema e-Gov através de menus organizados e contextualizados;
* Os usuarios conseguem usar os resultados de pesquisa facilmente para resolver quaisquer problemas de navegagio;
* A formatacao do texto deve ser adequada para garantir leitura e compreensdo rapidas

Atributo de
usabilidade/UX

* Precisdo da informagéo, Confiabilidade, Usavel, Consisténcia e padroes



https://docs.google.com/document/d/1DvKs5RO275tNWzAOUiVrOJLJG2MnVONJ/edit?usp=drive_link&ouid=117060451598044750179&rtpof=true&sd=true
https://docs.google.com/document/d/1Mb6n1w4ioqc9ZG7K3MqgWnq9YD5YPVdI/edit?usp=sharing&ouid=117060451598044750179&rtpof=true&sd=true
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Tabela 11- Especificagdo das heuristicas para sistemas de informag¢ao de governo eletronico (HGEOQ7)

ID HGEO07

Prioridade 03 (Altamente importante)

Nome Acessibilidade universal

Categoria Servicos

Defini¢io O contetido governamental ¢ acessivel a todos, independentemente de sua capacidade de compreensédo ou
deficiéncias fisicas e cognitivas.

Explanac¢ao E essencial que os sistemas e-Govs possam ser usados por pessoas com deficiéncia visual, auditiva, motora,
cognitiva, entre outras, promovendo igualdade de acesso e inclusdo.

Exemplos Os exemplos relacionados a esse estdgio da metodolodia podem ser verificados no link.

Beneficios Promover inclusdo social, ao permitir que pessoas com deficiéncias (como visuais, auditivas, motoras ou
cognitivas) acessem informagdes e servigos publicos, garantindo direitos de acesso iguais a todos os
cidaddos. Ha4 um aumento do alcance ¢ da conectividade com o cidadio, pois mais usuarios conseguem
utiliza-los para acessar informagdes e servigos publicos, reduzindo a necessidade de atendimentos
presenciais e otimizando recursos do governo, gerando economia de recursos ¢ melhorando a eficiéncia dos
servicos publicos.

Checklist e« O sistema possui alguma compatibilidade com leitores de tela (NVDA, JAWS, etc.);

e O sistema disponibiliza contetido de forma acessivel como linguagem de sinais (LIBRAS);

e O sistema faz uso de textos alternativos para imagens;

e O sistema possui cores ¢ contraste adequados para pessoas com baixa visdo ou daltonismo;

e O sistema prové navegacdo pelo teclado para quem néo usa mouse;

e O sistema fornece escalabilidade de fontes e design responsivo para diferentes dispositivos (tablets,
dispositivos moveis, etc).

Atributo de * Acessibilidade

usabilidade/UX

Tabela 12- Especificagdo das heuristicas para sistemas de informagéo de governo eletrénico (HGE11)

ID HGEI11

Prioridade 02 (Importante)

Nome Consisténcia e padronizacdo interna, entre sistemas integrados ou familia de produtos

Categoria Visibilidade, flexibilidade e navegacdo

Defini¢ao Manter as caracteristicas de design, verificando que a formatagdo esta consistente, que segue os padroes de
convengdo em todo o sistema e-Gov. Além disso, manter convengdes ¢ padrdes entre os sistemas de informaggo do
governo eletronico correlacionados.

Explanac¢ao Garantir que a interface de um sistema ¢ consistente e que segue padrdes reconhecidos, tanto internos quanto
externos, significa que elementos de interface, interagdo, linguagem, e comportamento devem se manter previsiveis
e uniformes em toda a interface do mesmo e entre diferentes sistemas. Com isso, a interoperabilidade também ¢
verificada, avaliando se diferentes sistemas, dispositivos ou aplicagdes se comunicam, trocam informagdes e
utilizam esses dados de maneira eficaz.

Exemplos Os exemplos relacionados a esse estagio da metodolodia podem ser verificados no link.

Beneficios Ao manter padrdes internos e externos ao sistema, o usuario melhora sua experiéncia, ao acelerar sua capacidade de
aprendizado, evitando confusdes e aumentando a usabilidade. Além disso, garantindo a interoperabilidade entre os
sistemas, permite com que padrdes técnicos sejam estabelecidos (protocolos de rede, APIs e formatos de dados),
semanticos (informagdes trocadas entre os sistemas sejam compreendidas da mesma forma por todos) e
organizacional (envolvendo a capacidade de sistemas e organizacdes trabalharem de maneira integrada, respeitando
processos ¢ politicas).

Checklist e O sistema possui o0 mesmo padrdo de tipografia, iconografia, componentes de interface (botdes, cards,

tabelas, etc), formularios e cores;

e  Os formularios do sistema possuem o mesmo design consistente;

e  Existe um design consistente nos cabegalhos e labels de um determinado sistema;

e Os sistemas integrados possuem o mesmo padrdo botdes, icones e menus;

e  Os formularios, entre os sistemas integrados, possuem o mesmo design consistente;

e  Existe um design consistente nos cabecalhos e labels dos sistemas integrados
Atributo de Os formularios do sistema possuem o mesmo design consistente;
usabilidade/UX

3.7 Estagio 7 - Validacao

Conforme a metodologia proposta por Quifiones e Rusu
(2019), a validagdo de heuristicas pode ser conduzida por
meio avaliacdo heuristica, testes com usudrios ou por
métodos de avaliagdo por especialistas. Esse ultimo tipo se
enquadra na categoria de avaliagdes por inspecdo, uma vez
que se baseia na analise sistematica do artefato sem a
participagdo direta de usuarios finais. Neste trabalho, optou-
se por uma abordagem de avaliagdo por inspecdo,
especificamente o  julgamento  por  especialistas,

operacionalizado por meio da técnica de grupo focal. Essa
escolha se justifica por permitir que especialistas avaliem
criticamente as heuristicas a partir de seu conhecimento
teorico e pratico, favorecendo a identificagdo de

problemas e adequagdes de forma estruturada. De acordo com
Casey e Krueger (2000) e Dilshad et al. (2013), a principal
vantagem do grupo focal reside na obtengdo de uma
perspectiva coletiva, que promove discussdes qualificadas e
uma compreensdo mais proxima da realidade analisada.


https://docs.google.com/document/d/1Mb6n1w4ioqc9ZG7K3MqgWnq9YD5YPVdI/edit?usp=sharing&ouid=117060451598044750179&rtpof=true&sd=true
https://docs.google.com/document/d/1Mb6n1w4ioqc9ZG7K3MqgWnq9YD5YPVdI/edit?usp=sharing&ouid=117060451598044750179&rtpof=true&sd=true
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Participaram da validagdo trés especialistas com
experiéncia em sistemas voltados ao dominio em sistemas de
informag@o de governo eletronico. O encontro foi realizado
no laboratério de uma universidade publica. Antes da
validagdo  propriamente  dita, foi realizada uma
contextualizagdo do estudo, na qual foi apresentado o
objetivo da pesquisa, uma breve descricdo da metodologia
utilizada, explicando o que cada um dos oito estagios
realizava (seus artefatos de entrada e saida). Posteriormente,
solicitou a autorizacdo da gravacdo dos 4udios, para
documentar as discussdes de cada heuristica debatida para
obter o retorno critico de cada especialista a respeito do
conteido apresentado. Cada heuristica foi analisada
individualmente, sob a mediacdo da moderadora, que
registrou as alteragdes e sugestoes apresentadas pelo grupo
focal. Concluida a etapa de validacdo, os ajustes propostos
foram revisados em conjunto por um outro especialista em
UX, o orientador desta pesquisa, e, posteriormente, as
sugestdes foram implementadas.
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Durante este processo, e apds os devidos ajustes
realizados, observou-se que a categoria denominada
'Contexto' continha apenas uma heuristica associada. Diante
desta constatagdo, concluiu-se que tal categoria poderia ser
incorporada a categoria 'Dados e Informacgdes', dada a
afinidade conceitual entre elas. Assim, optou-se pela
eliminacdo da categoria 'Contexto', resultando na criagdo de
uma nova categoria unificada: 'Dados, Informacdes e
Contexto'. Parte dos resultados obtidos a partir das
contribui¢des dos participantes, organizados por cada
heuristica avaliada, foram da HGEO1 a HGEO3, conforme
tabelas de 13 a 15. A listagem contendo todas as heuristicas
apos a validagdo encontram-se no link.

A heuristica “HGEO1 - Seguranga e privacidade da
informa¢ao” se manteve, tendo um acréscimo de mais quatro
novos itens do checklist propostos pelos participantes, de
acordo com a Tabela 13. A heuristica “HGEO02 - Precisdo da
informac¢ao” se manteve, alterando apenas o tipo de categoria.
Essa alteracdo pode ser verificada na Tabela 14.

Tabela 13- Especificagdo apos a validagao (HGEO1)

ID HGEO01

Prioridade 03 (Altamente importante)

Nome Seguranca e privacidade da informagao

Categoria Dades-e-informagdes-Dados, informagdes e contexto

Defini¢iao A informagdo deve ser segura, realizada de qualquer acesso ndo autorizado. Os usuarios devem estar protegidos de
qualquer ataque e tratamento.

Explanac¢ao Os portais e os sistemas fornecidos pelo governo eletronico devem prover informagdes seguras para seus usudrios,
independente de estarem autenticados ou ndo.

Exemplos Os exemplos relacionados a esse estagio da metodolodia podem ser verificados no link.

Beneficios O usudrio terd mais confianga com a veracidade das informagdes, pois seus dados pessoais coletados (como CPF,
endereco, informagdes de satde, etc.) estardo sendo protegidos de forma adequada. A avaliag@o constante da seguranga
e privacidade pode evitar a exposicdo do governo a ag¢des judiciais e multas decorrentes de falhas na protecdo de
dados. O vazamento de informagdes sensiveis pode resultar em processos legais contra as instituigdes responsaveis.
Analisar a seguranca ajuda a identificar sistemas vulneraveis a fraudes, como falsificacdo de identidade e acesso néo
autorizado a servigos publicos.

Checklist e O sistema e-Gov utiliza HTTPS para garantir que os dados ndo sejam interceptados facilmente;

e  Os sites de governo eletronico destacam as politicas ou praticas do sistema relacionadas a certificacdo
digital;

e O sistema e-Gov possui uma politica clara sobre cookies;

e O sistema e-Gov possui protegdes contra fraudes, como autenticagdo multifatorial (MFA), a combinagdo de
senha e codigo enviado por SMS ou aplicativo autenticador, ou como fornecer informagdes claras sobre
segurancga ao acessar o portal;

O sistema e-Gov possui limites de tentativa de login para impedir ataques de forga bruta;

e O sistema e-Gov efetua logout automaticamente, com aviso para o usuario, apés um tempo de inatividade;

e O sistema e-Gov solicita confirmacdo das credenciais do usudrio logado para a realizagdo das agdes criticas
(Ex: assinatura de documentos);

e O sistema e-Gov fornece orienta¢des para a criagdo de senhas fortes (se aplicavel);

e O ssistema e-Gov fornece orientagdes sobre seguranga e privacidade como phishing e links maliciosos (se
aplicavel).

Atributo de

Seguranga, privacidade e confidencialidade

usabilidade/UX
Tabelal4— Especificacdo apos a validacdo (HGE02)

ID HGEO02

Prioridade 03 (Altamente importante)

Nome Precisdo da informagao

Categoria Dades-e-informacdes Dados, informagdes ¢ contexto

Defini¢iao As informagdes exibidas passam confianga ao usudrio (fontes de informagdo confiavel, atualizadas e sem erros de
gramatica)

Explanacio Refere-se ao grau de confianca e legitimidade que os cidadaos e usudrios atribuem as informacgdes e servigos oferecidos
por plataformas digitais oficiais do governo.



https://docs.google.com/document/d/1nNmKeK_kMV8OsumTmZpUgmoWm_JFjDZX/edit?usp=sharing&ouid=117060451598044750179&rtpof=true&sd=true
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Exemplos

Os exemplos relacionados a esse estdgio da metodolodia podem ser verificados no link.

Beneficios

Fortalece a credibilidade, pois cidaddos que confiam nos dados fornecidos pelas instituicdes publicas sdo mais
propensos a interagir com os servigos, como realizar pagamentos de impostos, solicitar beneficios ou acessar servigos
publicos. Informagdes confiaveis e precisas evitam mal-entendidos e até mesmo conflitos administrativos, juridicos
ou financeiros, garantindo que os servigos publicos sejam entregues de forma eficiente. Promove o fortalecimento da
participacdo cidada, pois quando os cidaddos tém acesso a informagdes precisas e claras, eles se sentem mais
empoderados para participar de processos democraticos e sociais.

Checklist

e As informagdes tém datas claras de publicagdo ou ultima atualizagdo. Sistemas e-Govs devem sempre
indicar quando a pagina foi revisada ou modificada;

e Asalteragdes legislativas e regulamentagdes recentes estdo refletidas no sistema e-Gov. Isso € especialmente
importante para areas como tributagdo, beneficios sociais e politicas ptblicas;

e Nao hé erros ortograficos e gramaticais, pois sua presen¢a pode indicar falta de revisdo, reduzindo a
credibilidade do contetdo;

e O sistema permite que os cidaddos possam acessar e baixar aplicativos ou documentos oficiais diretamente
do sistema e-Gov, sem erros ou omissoes;

e O sistema fornece diferentes mecanismos para aumentar as percepcdes de credibilidade (links para fontes
externas e integracdo com outros sistemas). Com isso, a informagao se torna compativel com outros sistemas
governamentais, contribuindo para a credibilidade e precisdo da informacgao.

Atributo de
usabilidade/UX

Credibilidade

Devido a similaridade do propdsito entre esta  familiaridade entre interface e o contexto da aplicagdo.” A
heuristica “HGEOQ3 - Informagdes claramente organizadas ¢  heuristica “HGEO04 - Familiaridade entre interface e contexto
de forma simples” e a “HGE04 (Familiaridade entre interface ~ da aplicacdo” foi mesclada com a HGEO3. Os itens desta
e contexto da aplicacdo)”, decidiu-se por mescla-las. Todas  heuristica foram adicionados com a anterior. A Tabela 15
as sessoes foram reajustadas. A heuristica foi renomeada para  detalha as informagdes da HGEO3.

“Informagdes

claramente  organizadas, mantendo a

Tabelal5- Especificagdo apos a validagao (HGEO03)

ID

HGEO03

Prioridade

03 (Altamente importante)

Nome

Informagdes claramente organizadas, mantendo a familiaridade entre interface e o contexto da aplicacdo

Categoria

Dados, informagdes e contexto

Definigao

Informagdes sdo diretas, simples e claramente organizadas. Termos e representagdes graficas utilizados na interface
devem ser familiares ao contexto da aplicacao.

Explanagao

Palavras, frases e conceitos sdo familiares ao usudrio, em vez de jargdes internos. Convengdes do mundo real sdo
utilizadas, fazendo com que as informagdes aparecam de maneira natural e 16gica.

Exemplos

Os exemplos relacionados a esse estagio da metodolodia podem ser verificados no link.

Beneficios

Ao apresentar apenas o conteido essencial, o usudrio pode se concentrar no que realmente importa, o que facilita
a navegacdo e reduz o esforgo necessdrio para entender a interface, diminuindo assim a sobrecarga cognitiva. O
usuario encontra mais facilmente o que esta procurando, o que reduz o tempo de busca, tornando a navegagdo mais
rapida e eficiente. Garantir que os usuarios tenham facilidade na utilizagdo dos sistema e-Govs, permitem que sejam
intuitivos de acordo com a linguagem utilizada, onde os usudrios possam cometer menos erros, trazendo assim
maior satisfa¢do deste

Checklist

e Titulos, textos e rotulos (labels) possuem conceitos familiares ao usudrio, ao invés de termos orientados
ao sistema;

e  Osusuarios conseguem associar facilmente imagens e textos relacionados;

e  Os usuarios conseguem entender o proposito do sistema e-Gov a partir da pagina inicial. Um layout
confuso pode ndo deixar claro qual o propdsito do sistema;

e  Os usuarios conseguem reconhecer facilmente os links para contetidos relevantes;

e  Os usuarios conseguem navegar facilmente pelo sistema e-Gov através de menus organizados e
contextualizados;

e O sistema prové uma busca que facilite a localizagao dos servigos desejados;

e A formatacdo do texto deve facilitar a leitura e compreensdo do site. O texto deve ser alinhado a esquerda,
existem tamanhos de fontes distintas entre titulo, subtitulo e texto, etc;

e O sistema e-Gov utiliza cores e as aplicam de forma consistente;

e O usuario consegue encontrar rapidamente as informacdes que precisa, utilizando-se de filtros;

e A navegagdo ¢ simples e ndo ha excesso de menus ou links;

e O sistema e-Gov possui um tempo de resposta satisfatorio

Atributo
usabilidade/UX

de

Precisdo da informagdo, Confiabilidade, Usavel, Consisténcia e padroes
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3.8 Estagio 8 - Refinamento como principal objetivo definir quais heuristicas devem

ser mantidas, modificadas, criadas ou excluidas, a partir

Na etapa de refinamento, o conjunto de heuristicas dos feedbacks coletados. Um fragmento da especificagdo
proposto foi revisado junto ao orientador desta pesquisa final das heuristicas estd representado nas tabelas 16 a 18.

e ajustado com base nos resultados obtidos durante a
fase de validagdo. De acordo com a metodologia
proposta por Quifiones ¢ Rusu (2019, esta fase tem

Todas as heuristicas resultantes do processo de refinamento,
com as respectivas modificagdes identificadas na etapa
anterior, encontram-se detalhadas no link

Tabela 16- Especificacdo final das heuristicas para sistemas de informagao do governo eletronico (HGEO1)

ID HGEO1

Prioridade 03 (Altamente importante)

Nome Seguranca e privacidade da informagao

Categoria Dados, informagdes e contexto

Defini¢ao A informagao deve ser segura, realizada de qualquer acesso nio autorizado. Os usuarios devem estar protegidos de
qualquer ataque e tratamento.

Explanac¢ao Os portais e os sistemas fornecidos pelo governo eletrénico devem prover informagdes seguras para seus usuarios,
independente de estarem autenticados ou ndo.

Exemplos Os exemplos relacionados a esse estagio da metodolodia podem ser verificados no link.

Beneficios O usuario tera mais confianga com a veracidade das informagdes, pois seus dados pessoais coletados (como CPF,
endereco, informagdes de saude, etc.) estardo sendo protegidos de forma adequada. A avaliagdo constante da
seguranga e privacidade pode evitar a exposi¢do do governo a ac¢des judiciais e multas decorrentes de falhas na
protecdo de dados. O vazamento de informagdes sensiveis pode resultar em processos legais contra as instituigdes
responsaveis. Analisar a seguranga ajuda a identificar sistemas vulneraveis a fraudes, como falsificagdo de
identidade e acesso ndo autorizado a servicos publicos.

Checklist e O sistema e-Gov utiliza HTTPS para garantir que os dados ndo sejam interceptados facilmente;

e Ossites de governo eletronico destacam as politicas ou praticas do sistema relacionadas a certificagdo digital;

e O sistema e-Gov possui uma politica clara sobre cookies;

e O sistema e-Gov possui protecdes contra fraudes, como autenticagdo multifatorial (MFA), a combinagéo de
senha e codigo enviado por SMS ou aplicativo autenticador, ou como fornecer informagdes claras sobre
seguranga ao acessar o portal;

e O sistema e-Gov possui limites de tentativa de login para impedir ataques de forga bruta;

e O sistema e-Gov efetua logout automaticamente, com aviso para o usuario, apos um tempo de inatividade;

e O sistema e-Gov solicita confirmag@o das credenciais do usuario logado para a realizagdo das agdes criticas
(Ex: assinatura de documentos);

e O sistema e-Gov fornece orientagdes para a criagdo de senhas fortes (se aplicavel);

e O sistema e-Gov fornece orientagdes sobre seguranca e privacidade como phishing e links maliciosos (se
aplicavel).

Atributo de
usabilidade/UX

Seguranga, privacidade e confidencialidade

Tabela 17- Especificagdo final das heuristicas para sistemas de informag@o do governo eletronico (HGE03)

ID HGEO03

Prioridade 03 (Altamente importante)

Nome Informagdes claramente organizadas, mantendo a familiaridade entre interface e o contexto da aplicacdo

Categoria Dados, informagdes e contexto

Definicio Informagdes sdo diretas, simples e claramente organizadas. Termos e representacdes graficas utilizados na interface
devem ser familiares ao contexto da aplicag@o.

Explanac¢io Os sistemas e-Govs que possuem design mais minimalista e simples, proporcionam uma eficiéncia visual resultando
em uma melhor experiéncia ao usuario. Palavras, frases e conceitos sdo familiares ao usuario, em vez de jargdes
internos. Convengdes do mundo real sdo utilizadas, fazendo com que as informagdes aparecam de maneira natural e
logica. Os itens do checklist podem ser complementados pelas diretrizes da linguagem simples (Oliveira e Cappelli,
2024).

Exemplos Os exemplos relacionados a esse estigio da metodolodia podem ser verificados no link.

Beneficios Ao apresentar apenas o contetido essencial, o usuario pode se concentrar no que realmente importa, o que facilita a
navegagcdo e reduz o esforco necessario para entender a interface, diminuindo assim a sobrecarga cognitiva. O
usudrio encontra mais facilmente o que esta procurando, o que reduz o tempo de busca, tornando a navegag@o mais
rapida e eficiente. Garantir que os usudrios tenham facilidade na utilizacdo dos sistema e-Govs, permitem que sejam
intuitivos de acordo com a linguagem utilizada, onde os usudrios possam cometer menos erros, trazendo assim maior
satisfacdo deste.

Checklist * Titulos, textos e rotulos (labels) possuem conceitos familiares ao usuario, ao invés de termos orientados ao sistema;

* Os usuarios conseguem associar facilmente imagens e textos relacionados;

* Os usuarios conseguem entender o proposito do sistema e-Gov a partir da pagina inicial. Um layout confuso pode
ndo deixar claro qual o proposito do sistema;

* Os usuarios conseguem reconhecer facilmente os links para conteudos relevantes;

* Os usudrios conseguem navegar facilmente pelo sistema e-Gov através de menus organizados e contextualizados;
* O sistema prové uma busca que facilite a localizagdo dos servigos desejados;

* A formatagao do texto deve facilitar a leitura e compreensao do site. O texto deve ser alinhado a esquerda, existem
tamanhos de fontes distintas entre titulo, subtitulo e texto, etc;
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* O sistema e-Gov utiliza cores de forma consistente;

* O usuario consegue encontrar rapidamente as informagdes que precisa;
* A navegacdo ¢ simples e ndo ha excesso de menus ou links;

* O sistema e-Gov possui um tempo de resposta satisfatério.

Atributo de
usabilidade/UX

* Precis@o da informagéo, confiabilidade, usavel, satisfagdo do usuario, consisténcia e padrdes

Tabela 18- Especificagdo final das heuristicas para sistemas de informag@o do governo eletronico (HGEOQS)

1D HGEO05
Prioridade 03 (Altamente importante)
Nome Acessibilidade Universal
Categoria Servigos
Defini¢ao O contetido governamental ¢ acessivel a todos, independentemente de sua capacidade de compreensdo ou deficiéncias
fisicas e cognitivas.
Explanagio E essencial que os sistemas e-Govs possam ser usados por pessoas com deficiéncia visual, auditiva, motora,
cognitiva, entre outras, promovendo igualdade de acesso e inclusdo.
Exemplos Os exemplos relacionados a esse estagio da metodolodia podem ser verificados no link.
Beneficios Promover inclusdo social, ao permitir que pessoas com deficiéncias (como visuais, auditivas, motoras ou cognitivas)
acessem informagdes e servigos publicos, garantindo direitos de acesso iguais a todos os cidaddos. Ha um aumento
do alcance e da conectividade com o cidaddo, pois mais usuarios conseguem utiliza-los para acessar informagoes e
servigos publicos, reduzindo a necessidade de atendimentos presenciais e otimizando recursos do governo, gerando
economia de recursos e melhorando a eficiéncia dos servigos publicos.
Checklist e O sistema possui compatibilidade com leitores de tela (NVDA, JAWS, etc.);
e O sistema esta aderente ao padrdo WCAG (Web Content Accessibility Guidelines) do W3C;
e O sistema esta aderente ao padrdo e-MAG
Atributo de Acessibilidade
usabilidade/UX

4 Conclusao, ameacas a validade e

trabalhos futuros

A digitalizagdo dos servigos publicos representa um
elemento central na modernizagdo do Estado,
promovendo melhorias na interagdo entre governo e
sociedade. Essa transformacdo amplia o acesso aos
servigos, reduz barreiras geograficas e temporais —
especialmente relevantes em paises com grande
extensao territorial, como o Brasil —, além de diminuir
a burocracia, acelerar atendimentos e fomentar a
inclusdo  social. Ademais, contribui para o
fortalecimento da cidadania e para a eficiéncia da gestao
publica, ao permitir a otimizagdo de recursos ¢ a
formulagdo de politicas publicas mais alinhadas as
necessidades da populagéo.

A avaliagdo da qualidade dos servicos digitais ¢
fundamental para assegurar sua efetividade e promover
uma experiéncia satisfatoria aos cidaddos. Diversos
métodos podem ser empregados nesse processo,
combinando métricas técnicas, analise da experiéncia
do usuario (UX) e avaliagdo do impacto social. No
Brasil, o Departamento de Experiéncia da Secretaria de
Governo Digital adota abordagens ageis que incluem
entrevistas, surveys, testes de usabilidade e grupos
focais, ajustadas as especificidades de cada servigo ou
sistema avaliado. Entre os métodos utilizados, destaca-
se a avaliagdo heuristica, reconhecida por sua
aplicabilidade, baixo custo ¢ eficiéncia na identifica¢do
rapida de problemas de usabilidade (Ahmed, 2008;
Ardito et al., 2006).

As analises qualitativas ndo foram realizadas de

forma pontual, mas de maneira continua e integrada ao
longo de diferentes estagios do processo metodoldgico
proposto por Quifiones e Rusu (2018). Dados
qualitativos foram coletados, analisados e sintetizados
na revisdo sistematica da literatura, nas avaliagdes
heuristicas empiricas, nas etapas de correlagdo e
consolidagdo dos atributos e heuristicas, bem como na
validagdo por julgamento de especialistas. Em cada
estagio, os registros textuais, observacdes dos
avaliadores e contribuigdes do grupo focal foram
submetidos a processos de analise semantica, sintese
tematica e validacdo cruzada, visando assegurar
coeréncia conceitual e rigor metodologico. Com o
objetivo de garantir transparéncia e possibilitar a
replicagdo do estudo, todos os artefatos produzidos ao
longo das etapas foram disponibilizados por meio de
links publicos no Google Drive, podendo ser
futuramente organizados e depositados em um
repositorio cientifico permanente, como o Zenodo.
Conforme Hartson et al. (2001), trata-se de uma
das técnicas de inspe¢do mais amplamente empregadas,
baseando-se na analise sistematica de interfaces
realizada por especialistas guiados por principios
predefinidos. As heuristicas funcionam como diretrizes
que orientam a verificagdo da conformidade do sistema
com requisitos de usabilidade ¢ UX. No entanto,
considerando a diversidade de contextos € dominios, é
imprescindivel que essas heuristicas sejam adaptadas as
especificidades de cada area de aplicagdo, como no caso
dos sistemas de governo eletronico.
Segundo Quifiones et al.

(2018), muitas
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heuristicas consolidadas derivam de adaptagdes de
conjuntos tradicionais, como as de Nielsen, mas com
lacunas metodoldgicas em seus processos de construcao
e validagdo. Diante desse cenario, este estudo propds o
desenvolvimento de um conjunto de heuristicas voltado
ao dominio de sistemas de informacdo do governo
eletronico, com base em uma metodologia formal e
validada. A proposta foi estruturada em oito estagios,
incluindo revisdo sistematica da literatura, analise de
sistemas do dominio, coleta e correlacdo de dados,
priorizacao de contetidos e validacdo por especialistas.
O processo culminou na especificacdo e
refinamento de um novo conjunto de heuristicas
adaptadas as particularidades dos sistemas de
informagao do governo eletronico brasileiro. Espera-se
que essas heuristicas sirvam como referéncia para
profissionais e pesquisadores, contribuindo para a
melhoria continua dos servigos publicos digitais, além
de reforcar a importincia da adogdo de processos
metodoldgicos rigorosos na construg@o de instrumentos
avaliativos.4.3 — Ameacas a validade

As ameagas a validade deste estudo concentram-
se fundamentalmente na etapa da revisdo sistemadtica da
literatura, que, embora conduzida com rigor
metodoldgico, esta sujeita a limitagcdes inerentes ao
proprio processo. A defini¢do dos critérios de inclusdo
e exclusdo, assim como a escolha das bases de dados,
pode ter restringido a abrangéncia dos estudos
recuperados, resultando em um viés de selecdo que,
potencialmente, afetou a representatividade do corpus
analisado. Além disso, as limitagdes na formulagdo da
string de busca, ainda que cuidadosamente elaborada e
revisada, podem ter impedido a identificacdo de
trabalhos relevantes que utilizam terminologias
distintas ou menos usuais.

Outro aspecto a ser considerado refere-se ao viés
de publicagdo, uma vez que estudos com resultados
positivos tendem a ser mais frequentemente divulgados,
o que pode ter influenciado o panorama encontrado na
literatura. Reconhece-se, ainda, a variabilidade
metodoldgica dos estudos incluidos, o que pode afetar a
consisténcia das evidéncias sintetizadas.

Adicionalmente, ressalta-se que, embora todas as
etapas da revisdo sistemdtica tenham seguido
procedimentos formais e sistematicos, sua execucdo foi
conduzida  majoritariamente por uma Unica
pesquisadora, o que poderia ter introduzido vieses de
interpretagdo ¢ analise. Para mitigar esse risco, o
orientador da pesquisa, especialista na area, participou
ativamente em todas as fases criticas, revisando
minuciosamente a formulagdo da string de busca, a
selecdo das bases de dados, a aplicagdo dos critérios de
elegibilidade e a interpretacdo dos resultados,
assegurando, assim, a qualidade, a confiabilidade ¢ a
robustez do processo.

4.1 Trabalhos Futuros

Como direcionamento para trabalhos futuros, propde-se
a aplicac¢do de uma avaliag@o heuristica comparativa em
sistemas de informacdo de governo -eletronico

Maciel e Medeiros 2026
brasileiros, utilizando tanto o conjunto de heuristicas
desenvolvido neste estudo quanto o conjunto classico de
Nielsen. Essa abordagem permitird analisar de forma
sistematica a efetividade de cada conjunto na
identificacdo de problemas de usabilidade e experiéncia
do usuario, bem como compreender em que contextos e
tipos de sistemas cada abordagem se mostra mais
adequada. Em especial, espera-se evidenciar
recomendagdes concretas para a melhoria dos sistemas
avaliados, indicando ajustes em elementos de interface,
fluxos de interagdo e mecanismos de feedback.

Os resultados dessa investigacdo tendem a
revelar ndo apenas falhas pontuais de usabilidade, mas
também desafios estruturais recorrentes no contexto do
governo eletrénico, tais como o uso excessivo de
linguagem técnica, a complexidade dos fluxos de
navegacao, a baixa previsibilidade das a¢des do sistema
e a insuficiéncia de feedback ao usuario. Tais aspectos

impactam  diretamente  dimensdes centrais da
experiéncia do usuario, como eficiéncia,
compreensibilidade, confianga e acessibilidade,

comprometendo a efetividade dos servigos digitais
oferecidos ao cidaddo. As ligoes aprendidas durante a
aplicagdo do método poderdo contribuir para o
refinamento das heuristicas propostas, bem como para o
delineamento de boas praticas de avaliagdo em
ambientes governamentais.

Sob a perspectiva do campo de Sistemas de
Informagdo, o estudo apoia-se em modelos
consolidados de usabilidade e qualidade de sistemas,
especialmente aqueles que enfatizam atributos como
facilidade de uso, acessibilidade, transparéncia e
confiabilidade em servicos digitais. A principal
contribuicdo da pesquisa reside em ampliar a
compreensdo sobre a avaliagdo de sistemas
governamentais, ao oferecer evidéncias empiricas e
metodologicas acerca da adequagdo de heuristicas
especificas ao dominio de governo eletronico. Dessa
forma, a avaliagdo heuristica configura-se como uma
abordagem eficaz para orientar melhorias praticas nas
interfaces avaliadas, a0 mesmo tempo em que fortalece
o debate tedrico sobre a qualidade e a experiéncia do
usuario em sistemas publicos digitais.
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