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RESUMO

O avanco da utilizacao das Tecnologias da Informacao e Comunicacao (TICs) no
servico publico permitiu o aumento da transparéncia e do alcance
governamental. Para manter um padrao de qualidade, usabilidade e
acessibilidade, o Governo Federal desenvolveu o Modelo de Acessibilidade em
Governo Eletrénico (eMAQ) e a Cartilha de Usabilidade, que oferecem diretrizes
para o desenvolvimento de interfaces governamentais eficazes. Dentre as
iniciativas de uso de TICs esta o Meu INSS, plataforma digital criada em 2016
para facilitar o acesso a servicos e beneficios previdenciarios. Este estudo tem
como objetivo, em primeiro lugar, avaliar se a plataforma Meu INSS estda em
conformidade com as diretrizes de acessibilidade, usabilidade e design
previstas no eMAG e na Cartilha de Usabilidade; e, em segundo, verificar se
essas recomendacodes estao alinhadas aos principios do design da informacao
e do design inclusivo. O método empregado consiste em uma analise
detalhada das recomendacoes de Apresentacdo/Design e
Conteudo/Informacdo do eMAG e das diretrizes de Desenho e Redacdo da
Cartilha de Usabilidade, aplicadas a interface do Meu INSS. A investigacao
revela o nivel de conformidade da plataforma com os instrumentos normativos
e a aderéncia desses instrumentos aos fundamentos do design da informacao
e inclusivo, contribuindo para a melhoria continua das interfaces publicas e
para a promogao da inclusao digital.

Palavras-chave: Design; Governo digital; TICs; Acessibilidade; Usabilidade; Meu
INSS



ABSTRACT

The advancement of Information and Communication Technologies (ICTs) in
public service has led to increased transparency and governmental reach. To
maintain a standard of quality, usability, and accessibility, the Federal
Government developed the Electronic Government Accessibility Model (eMAG)
and the Usability Handbook, which offer guidelines for developing effective
governmental interfaces. Among the initiatives using ICTs is Meu INSS, a
digital platform created in 2016 to facilitate access to social security services
and benefits. This study aims, firstly, to evaluate whether the Meu INSS
platformm complies with the accessibility, usability, and design guidelines
outlined in eMAG and the Usability Handbook; and, secondly, to verify if these
recommendations align with the principles of information design and
inclusive design. The method employed consists of a detailed analysis of
eMAG's Presentation/Design and Content/Information recommendations and
the Usability Handbook's Design and Writing guidelines, as applied to the
Meu INSS interface. The investigation reveals the platform's level of
compliance with these normative instruments and the adherence of these
instruments to the fundamentals of information and inclusive design,
contributing to the continuous improvement of public interfaces and the
promotion of digital inclusion.

Keywords: Design; Digital government; ICTs; Accessibility; Usability; Meu INSS



1. INTRODUCAO




organizagao estratégica dos elementos visuais, como cores,

tipografia e imagens, no ambito do design, constitui um processo

intencional de comunicacgao. Essa pratica visa nao apenas transmitir

informacdes de forma clara e concisa, mas também evocar
sensacdes e emocgodes especificas no publico-alvo, moldando a percepcgao e a
interpretacao da mensagem. Para isso, o design considera a sinergia entre os
aspectos informativos, estéticos e persuasivos da comunicagao visual,
utilizando a arte, a beleza e a usabilidade com o objetivo de construir
significados compartilhados, tornando as interfaces acessiveis e de facil
utilizagao (Norman, 2006; Andrade et al., 2017).

A crescente digitalizacao da sociedade, marcada pelo uso das tecnologias para
facilitar o dia a dia e pela grande aderéncia das pessoas na utilizacdao de
aplicativos e sites, impulsiona a necessidade de modernizacao dos servicos
publicos. Dados da “Pesquisa Nacional por Amostra de Domicilios Continua -
Acesso a internet e a televisdao e posse de telefone movel celular para uso
pessoal” evidenciam que, mesmo diante de desafios socioecondmicos
complexos, a populacao brasileira demonstra elevado engajamento digital
(IBGE, 2021). Em um pais continental e com uma populagcdo numerosa, as
Tecnologias da Informacao e Comunicacgao (TICs) emergem como ferramentas
estratégicas para promover a transparéncia governamental, otimizar
processos e ampliar 0 acesso a servicos essenciais. Nesse contexto, a adocao de
praticas de design da informacao e design inclusivo torna-se fundamental
para garantir a efetividade e a equidade dessas iniciativas, promovendo a
construgao de servigos publicos mais acessiveis e com boa usabilidade.

A Organizacao para a Cooperacao e Desenvolvimento Econémico (OCDE)
define o governo eletrénico como a aplicagcao estratégica das TICs, aliada a
uma colaboracao sinérgica entre os diversos setores da sociedade (Coutinho,
2021). Essa aplicacao no governo, conforme a Organization of American States
(2023), tem o objetivo de aumentar a transparéncia, a eficacia e a participagao
da populagcao, sendo que nos ultimos anos, o aumento dessa utilizacao
impactou diversos aspectos da sociedade e das atividades econémicas ao
tornar os procedimentos quotidianos mais faceis e eficientes.

Nesse sentido, o governo brasileiro desenvolveu diversas politicas e iniciativas
para aprimoramento na prestacao dos servicos publicos com o auxilio das TICs,
buscando um novo paradigma de gestao publica e de relagcao entre o governo
brasileiro e a sociedade (Ministério da Gestao e da inovacao em Servigcos
Publicos, 2019).
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Todavia, se o emprego das TICs é para promover eficacia no atendimento e
aumentar a participacao da populagao, sua forma de apresentacao precisa
ser acessivel e de facil utilizacao.

A promogao da acessibilidade, conforme Morasco Junior, Domiciano e
Henriques (2016) consiste em criar mecanismos para facilitar e permitir que a
pessoa viva em sociedade, usufruindo de todos seus beneficios, participando
de qualquer atividade, independentemente de suas capacidades fisico-
motoras, perceptivas, culturais e sociais. Quanto a acessibilidade digital,
Matos (2021) afirma que ela pode ser considerada de duas formas: tanto em
relacdo a qualidade de um site, se € acessivel em termo de seus conteudos e
suas funcionalidades para todas as pessoas, quanto na implementacao, em
conformidade com padrdes de desenvolvimento web que facilitem o uso de
tecnologias assistivas.

Para manter padrdes de acessibilidade, promover a inclusao social e diminuir
as desigualdades, o Governo Federal, em 2007, institucionalizou o Modelo de
Acessibilidade em Governo Eletrénico (eMAG), com publicacao da Portaria n°
03, de 07 de maio de 2007! Desenvolvido com base em estudos de normas de

outros paises sobre acessibilidade digital, o instrumento considera as regras e
pontos de verificacdo da WCAG (Web Content Accessibility Guidelines) e
apresenta recomendacdes para a elaboracao de paginas acessiveis,
considerando, inclusive, as diretrizes do design da informacao (Brasil, 2014).

Para melhorar a acessibilidade de um site € imprescindivel a realizacao de
testes constantes, com ajuste das partes que possam gerar duvida ou
dificuldade para qualquer pessoa (Krug, 2011). Para isso, o Ministério da Gestao
e da Inovacao em Servicos Publicos (s.d.a) apresentou algumas ferramentas
para utilizacao de recursos de acessibilidade, como organizacbdes e
especificacdes, validadores de codigo, checklist para verificacao humana e
validadores automaticos de acessibilidade.

Dentre os validadores automaticos de acessibilidade, encontra-se o Avaliador
e Simulador de Acessibilidade em Sitios (ASES), que € um software publico
brasileiro cuja proposta é avaliar, simular e corrigir a acessibilidade de
paginas, sites e portais.

Disponivel em: https://www.gov.br/governodigital/ptbr/legislacao/portaria3_eMAG.pdf.
Acesso em: 05 mai. 2024.
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Nele sdao verificados tanto os critérios do WCAG 2.0, quanto do eMAG.
Conforme o eMAG, a validacao automatica por meio de softwares ou servicos
online, como o ASES, ajuda a determinar se um sjte respeitou ou Nnao as
recomendacdes de acessibilidade.

Além de ser acessivel, uma interface digital precisa ser facilmente utilizada por
guem a busca. Nielsen (2012) assegura que o termo usabilidade pode ser
entendido como um conjunto de fatores que qualificam a facilidade de
interacao entre a pessoa usuaria e a plataforma digital. Takashi, Dias e Carneiro
(2016) afirmam que um servico ou produto pode ser considerado com boa
usabilidade quando a pessoa pode realizar o que deseja sem obstaculos,
hesitacao ou duvidas. A usabilidade também pode ser entendida como um
estudo ou aplicacao de técnicas que visem permitir o uso de determinado
objeto, tendo por base o0s seguintes objetivos: facilidade de uso; de
aprendizado; de memorizacao de tarefas; prevencao, visando a reducao de
erros e satisfagcao da pessoa (Ministério do Planejamento, Orcamento e Gestao,
2010).

Em 2010, a Cartilha de Usabilidade do Governo Federal foi criada com o
objetivo de apresentar a usabilidade no desenvolvimento e manutencao de
paginas da administracao publica. Conforme o Ministério do Planejamento,
Orcamento e Gestao (2010), a cartilha traz conceitos sobre usabilidade, suas
aplicacdes e ainda apresenta diretrizes a serem seguidas nas paginas
governamentais: contexto e navegacodes; carga de informacao; autonomia;
erros; desenho; redacdo e consciéncia/familiaridade. As diretrizes possuem
recomendacdes especificas e orientacdes com foco na pessoa usuaria e
devem ser seguidas tanto no desenvolvimento como nos testes de usabilidade
das paginas. Aponta o citado Ministério que, dependendo do autor, as
diretrizes podem receber outros nomes, como por exemplo, heuristicas.

A pesquisa de Jacob Nielsen (1994a) destaca 10 principios gerais para o design
de interacao, conhecidos como heuristicas, que servem como diretrizes
essenciais para a criacao de interfaces eficazes. A avaliacao heuristica, método
desenvolvido por Nielsen e Molich e explicado por Sanches e Junior (2021),
oferece uma abordagem sistematica para verificar a usabilidade de
plataformas digitais, comparando-as com as heuristicas estabelecidas e,
conforme Bertagnolli, Mager e Santos (2018), a avaliacao pode identificar
possiveis erros que comprometem o uso da ferramenta.
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Na seara da transformacdo digital, o Instituto Nacional do Seguro Social
(INSS) seguiu nesse movimento de empregos de novas tecnologias e na
utilizacao de canais remotos para contribuir com a melhoria da qualidade do
atendimento e aumentar o alcance da prestacao do servico publico. A
plataforma digital Meu INSS, criada em 2016, contém informacdes e servigos,
sendo o principal canal de atendimento do INSS. Galindo (2021) afirma que a
transformacao digital no INSS veio de forma intensa e comeg¢ou com alguns
agendamentos eletronicos, em 2017. No entanto, em 2019, 90 servicos dos 96
disponiveis ja estavam sendo realizados exclusivamente a distancia.

Atualmente, o Meu INSS possui mais de 100 servicos disponiveis e além de
informacdes, varios servicos sao de consumo instantaneos, ou seja, a pessoa
Jja pode realizar alteragcdes ou imprimir documentos na mesma hora.
Dependendo da complexidade ou da necessidade de informacdes, a analise
€ realizada por um servidor. Ainda, alguns pedidos sao processados e
analisados por meio da tecnologia de automacao, o que proporciona um
resultado cada vez mais célere. Conforme dados extraidos dos sistemas
internos do INSS, mensalmente o Meu INSS recebe aproximadamente de 36
milhdes de visitas e sao realizados mais de 700 mil requerimentos de
beneficios ou servicos. Todo o acesso pode ser feito por meio de aplicativo
para celular (Android e 10S) ou pela internet na pagina:

https://meu.inss.gov.br. A utilizacdo desta plataforma permite que as pessoas
realizem seu atendimento totalmente a distancia, sem percorrer longos
percursos para comparecer em uma agéncia do INSS, além de oportunizar
também um atendimento rapido, objetivo e eficiente (INSS, 2017).

Nota-se que o Meu INSS é uma ferramenta criada para aumentar a eficacia,
eficiéncia, utilizacao e participacao da populacao nos servicos do INSS e, por
ser uma tecnologia dinamica, esta em constante adequacdes e melhorias.
Entretanto, se o uso dessa nova tecnologia visa aumentar os beneficios para
a populacao, entdao a acessibilidade e a usabilidade desse sistema digital
impactam diretamente na sua eficacia e na inclusao social para a real
efetividade na prestacao do servico.

Ainda assim, os avancos tecnolégicos nao eliminam completamente os
riscos e fragilidades dos sistemas digitais. A exemplo disso, ganhou
notoriedade o caso de uma fraude envolvendo o INSS, em que ocorreram
descontos indevidos nos beneficios, expondo vulnerabilidades no sistema
(Carlucci e Maia, 2025). Situacdes como essa reforcam a necessidade de uma
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analise criteriosa da interface digital nao apenas sob o ponto de vista
técnico, mas também em sua capacidade das pessoas acompanharem seus
beneficios, verificarem seus pagamentos e possiveis descontos de valores.

Dessa forma, questiona-se se a plataforma Meu INSS atende aos critérios de
acessibilidade e usabilidade estabelecidos pelo Governo Federal, no eMAG e
na Cartilha de Usabilidade. E para tanto, este trabalho, inicialmente, realiza
uma pesquisa bibliografica abrangente sobre temas-chave, como design
inclusivo, design da informacao, governo digital, acessibilidade e usabilidade.
Além disso, apresenta um relato detalhado da avaliagdao conduzida na
plataforma Meu INSS, entre os meses de abril e maio de 2025, com o objetivo
de verificar se a tecnologia digital implementada pelo Governo Federal para
atendimento ao publico atende as recomendacdes e diretrizes de design
estabelecidos no eMAG e na Cartilha de Usabilidade. Ainda, verifica até que
pontos esses instrumentos observam os critérios do design da informacao e
inclusivo para o desenvolvimento de interfaces que, de fato, promovam a
inclusao social.

1.1 OBJETIVOS

1.1.1 Objetivo Geral

Avaliar a plataforma Meu INSS em relacdo aos critérios de acessibilidade e
usabilidade a partir dos parametros de design estabelecidos no Modelo de
Acessibilidade em Governo Eletrénico (eMAG) e na Cartilha de Usabilidade
do Governo Federal, visando promover a inclusao digital e garantir que os
servicos governamentais sejam acessiveis a todas as pessoas usuarias.
Verificando, ainda, o quanto as recomendacodes e diretrizes do Governo
Federal observam os principios do design da informacao e do o design
inclusivo.

1.1.2 Objetivos Especificos

e Investigar as praticas e diretrizes do governo digital, acessibilidade
digital, usabilidade, design da informacao e design inclusivo, a fim de
identificar oportunidades de melhorias na experiéncia da pessoa usuaria
na plataforma Meu INSS;

e Determinar o nivel de conformidade da plataforma Meu INSS com as
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recomendacdes de Apresentacdo/Design e Conteludo/Informacdo do
eMAG, com o objetivo de garantir que todas as pessoas,
independentemente de suas habilidades, possam acessar 0s servicos
oferecidos;

e Examinar as diretrizes de Desenho e Redacao da Cartilha de Usabilidade
do Governo Federal e para estabelecer se a plataforma Meu INSS
proporciona uma experiéncia intuitiva e eficiente as pessoas usuarias;

e Evidenciar, por meio dos dados obtidos nas pesquisas de acessibilidade e
usabilidade, de que forma a plataforma Meu INSS atende aos critérios do
eMAG e da Cartilha de Usabilidade, contribuindo para a transparéncia e
eficiéncia do governo eletrénico;

e Avaliar se as recomendacdes de  Apresentacdo/Design e
Conteudo/Informacdo do eMAG e as diretrizes de Desenho e Redacdo da
Cartilha de Usabilidade atendem aos principios do desigh da informacao
e inclusivo.

1.2 JUSTIFICATIVA

A utilizacao estratégica do design torna a interface acessivel e de facil
utilizacao, assim, justifica-se a importancia desta pesquisa uma vez que 0 Uso
das TICs tem se tornado cada vez mais comum nas relagdes entre as pessoas
e sociedade, bem como nos processos internos e externos dos 6rgaos
publicos. Tendo o Brasil adotado novas tecnologias no atendimento a
populacdao, cabe ao mesmo uma atencao tanto na legislacdo como em
diretrizes com relacao a acessibilidade e usabilidade, buscando, assim,
promover a inclusao social.

Torna-se importante ressaltar que o proprio Governo Federal ja criou normas
e ferramentas para manter os padrdes de acessibilidade em suas paginas e
aplicacdes digitais, tais como o eMAG, desenvolvido em 2005, com
obrigatoriedade de uso desde 2007 e os validadores automaticos de
acessibilidade, por exemplo, o ASES. Quanto a facilidade de uso, foi criada a
Cartilha de Usabilidade do Governo Federal com o objetivo de apresentar a
usabilidade no desenvolvimento e manutencao de paginas e aplicacdes
digitais.

O INSS empregou as TICs em seus fluxos de atendimento e criou o Meu INSS

©° eoo0
Governo Digital Acessivel: Um Estudo da Acessibilidade e Usabilidade da Plataforma Meu INSS / Ediana Offerni / PPGDES / UNESP / 2025



em 20716. Normatizado como o principal canal de atendimento do INSS, essa
plataforma possui mais de 100 servicos e recebe mais de 36 milhdes de visitas
por mes.

Diante destes argumentos, portanto, justifica-se a elaboracdao de uma analise
de acessibilidade da plataforma Meu INSS para verificar o quanto ela cumpre
os requisitos ja delimitados de design e redacao pelo Governo Federal no
eMAG e na Cartilha de Usabilidade e o quanto esses requisitos atendem aos
principios do design da informacao e inclusivo.

1.3 MATERIAL E METODOS

A verificacao de conformidade do Meu INSS com as recomendacdes e
diretrizes do Governo Federal e estas com os principios do design da
informacao e inclusivo foi conduzida com base em uma analise de conteudo,
conforme os trés estagios definidos por Bardin (1977). (i) pré-analise,
envolvendo a escolha dos documentos de pesquisa, formulacao do problema,
justificativa e objetivos da pesquisa, bem como o mapeamento dos 5 servicos
mais buscados; (ii) exploracao do material, com a realizacdao de testes e
verificacao das escolhas da fase anterior; e (iii) tratamento dos resultados
obtidos e interpretacao, com foco na compreensao das informacdes,
possibilitando verificar o quanto o Meu INSS atende aos requisitos de
acessibilidade e usabilidade propostos pelo Governo Federal e quanto essas
recomendacdes e diretrizes atendem aos principios do design da informacao e
inclusivo. Essa metodologia esta representada na Figura Ol.

Figura O1: Etapas de desenvolvimento da pesquisa e analise de conteldo.

Exploracao Tratamento e
Interpretacao

Pré-Analise do Material

Definicdo do problema

Testes com validador e Earta T idate o Vel

Objetivos da pesquisa EnUeEl INSS com eMAG e
Cartilha

JUst e Anélise de usabilidade

Pesquisa bibliografica

qualitativa eMAG e cartilha sob olhar
Comparativo entre do design da informagao

Mapeamentos dos 5 fundamentos e principios e inclusivo

servicos

Fonte: Elaborado pela autora com base em Bardin (1977).
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A seguir, sera detalhado cada etapa desta pesquisa.

. Pré-Analise

a. Definicao do problema
b. Justificativa
c. Objetivos da pesquisa

Esses trés primeiros itens ja foram descritos nos topicos 1.1 e 1.2 deste capitulo.
d. Pesquisa bibliografica qualitativa

Este trabalho adotou uma abordagem qualitativa, com o intuito de analisar a
conformidade do Meu INSS com as recomendacodes e diretrizes estabelecidas
pelo Governo Federal, conforme descrito no eMAG e na Cartilha de
Usabilidade. A pesquisa se apoiou em levantamento bibliografico e pesquisa
documental em arquivos publicos, além da analise detalhada de dados
relacionados a acessibilidade, usabilidade e design. O resultado deste
levantamento pode ser observado nos capitulos 2 a 6.

e. Mapeamentos dos 5 servicos mais buscados

Considerando que este trabalho teve por objetivo analisar a conformidade do
Meu INSS com as recomendacdes e diretrizes criadas pelo Governo Federal
contidas no eMAG e na Cartilha de Usabilidade, foram solicitados na
Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao - Fala.br,2 os 10
servicos mais buscados no Meu INSS em 2024. Conforme metodologia
explicada por Marconi e Lakatos (2003), a pesquisa dos servicos foi realizada
com a coleta de dados estatisticos em base governamental particular,
solicitando informacdes nos sistemas internos do INSS. Dos servicos
apresentados, os 5 mais buscados foram analisados, juntamente com a tela de
login e a tela inicial. As telas avaliadas e a jornada da pessoa usuaria podem ser
consultadas nos Anexos.

Il. Exploracao do Material

Considerando que os testes de acessibilidade e usabilidade foram efetuados
na versao web da plataforma Meu INSS, disponivel em: https:;//meu.inss.gov.br,

2
Disponivel em:_https://falabr.cgu.gov.br/web/home. Acesso em: 02 mar. 2024.
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a partir da delimitacao dos servicos, as paginas selecionadas passaram pelas
seguintes apuracoes:

a. Testes com validador automatico e manual

As paginas inicialmente foram avaliadas individualmente utilizando a
ferramenta ASES,3 observando os resultados de validacao por URL, com a
seguinte identificacdo de acordo com os critérios do eMAG:

e Quantitativos de erros e avisos em cada secao (marcacao,
comportamento, contelddo/informacao, apresentacado/design, multimidia
e formularios); e

e As recomendacdes com erros.

Considerando as inconsisténcias do validador automatico ASES, foi realizada
uma verificagao manual para analise de todas as recomendacgdes de
Apresentacdo/Design e Conteludo/Informacao, com a seguinte identificacio:

e As recomendacdes observadas, nao observadas e nao aplicaveis aquela
tela.

b. Analise de usabilidade
Com base na Cartilha de Usabilidade, foi desenvolvida uma tabela
considerando as diretrizes de Desenho e Redacao constante no documento. A
partir de tal tabela, foi efetuada a analise de inspecao nas telas selecionadas,
considerando as diretrizes constantes na cartilha.
A analise das telas, em conformidade com as diretrizes de desenho e redacao
estabelecidas na Cartilha de Usabilidade do Governo Federal, revela o
seguinte panorama:

e As diretrizes observadas, nao observadas e ndao aplicaveis aquela tela.

c. Comparativo entre parametros e principios

Além dos dados de acessibilidade e de usabilidade, foi verificado o quanto os
parametros de design do eMAG e da Cartilha de Usabilidade atendem aos

Disponivel em: https://asesweb.governoeletronico.gov.br/. Acesso em: 10 mar. 2024.
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principios do design inclusivo e da informacao. Para isso, foi desenvolvida
uma tabela considerando as recomendacdes e diretrizes do eMAG e da
cartilha efetuando um comparativo entre com os principios encontrados em
estudos na area do design inclusivo e da informacao.

lll. Tratamento e Interpretagéo

ApOss a realizacao dos testes, foram encontrados os seguintes resultados:

a. Conformidade do Meu INSS com o eMAG e Cartilha de Usabilidade
e Verificacao automatica pelo ASES

As verificacdes de acessibilidades no ASES mostraram os erros, avisos e
secdes, conforme critérios do eMAG. Para melhor visualizagcdao, os dados
foram colocados em uma unica tabela apontando os erros de cada secao e
as recomendacodes, favorecendo a percepg¢ao dos quantitativos e se existe a
mesma incidéncia nas diferentes paginas.

» Verificagdo manual de acessibilidade

Tendo em vista inconsisténcias no ASES, foi realizada uma andalise manual
das recomendacdes do eMAG. Para isso, os dados foram colocados em uma
tabela contendo as recomendacdes avaliadas, se elas foram observadas, nao
observadas e nao aplicaveis aquela tela.

Apds essa analise, foi verificado o percentual total do atendimento das telas
do Meu INSS as recomendacdes do eMAG.

» Verificacdo manual de usabilidade

Quanto a analise de usabilidade, os dados da tabela mostraram quais
diretrizes da Cartilha de Usabilidade foram observadas, nao observadas ou
se nao sao aplicaveis aquela tela. Por fim, foi verificado o percentual total do
atendimento do Meu INSS as diretrizes da Cartilha de Usabilidade.

b. eMAG e Cartilha de Usabilidade sob olhar do design da informacao e
inclusivo
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A interpretacao desse comparativo pode revelar a compatibilidade, os limites
ou até lacunas entre o que € preconizado oficialmente pelo Governo Federal
no eMAG e na Cartilha de Usabilidade e o que os estudos académicos
recomendam no campo do design da informacao e inclusivo.

1. 4 ESTRUTURA DA PESQUISA

Esta dissertacao esta estruturada em oito capitulos, sendo o primeiro
introdutdrio. No segundo capitulo inicia-se o referencial teérico com uma
revisdo bibliografica de como o design pode ser uma estratégia de
acessibilidade e usabilidade, tratando sobre os fundamentos do design da
informacao e inclusivo. Na sequéncia traz o referencial tedrico que diz
respeito ao capitulo sobre Governo Digital, buscando mostrar que as TICs
foram adotadas nos fluxos internos e externos das empresas privadas e do
governo, sendo que seu uso deve prover a inclusao e o alcance
governamental.

O quarto capitulo aborda sobre Acessibilidade Digital, caracterizada pela
guebra de barreiras fisicas e digitais, dispde sobre o eMAG, a linguagem
simples e o validador automatico de acessibilidade - ASES. No quinto capitulo
observa-se como a usabilidade pode facilitar o uso de determinada interface
digital. O sexto aborda o que € o INSS, Meu INSS, os servicos oferecidos e suas
funcionalidades.

O sétimo capitulo apresenta os resultados e discussdes com os detalhes das
analises de acessibilidade e usabilidade dos 05 servicos mais buscados na
plataforma Meu INSS e o comparativo entre as recomendacdes e diretrizes
com os principios do design da informacao e inclusivo.

O oitavo capitulo apresenta as consideracdes finais da pesquisa e uma breve
discussao sobre seus desdobramentos futuros. Por ultimo, a presente
pesquisa € encerrada com as referéncias utilizadas e os anexos.
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2. O DESIGN COMO
ESTRATEGIA DE
ACESSIBILIDADE E
USABILIDADE



design como campo de pesquisa € caracterizado por uma

abordagem pragmatica e orientada para a solucao de problemas.

Tendo como centro a pessoa nos processos de design, seja em

projetos fisicos ou digitais, evidencia a natureza humana e social
dessa area (Domiciano e Henriques, 2015). O desenvolvimento de interfaces
digitais acessiveis e com boa usabilidade exige uma abordagem estratégica
gue envolva diversos principios do design. Ao observar esses principios, os
designers garantem que as interfaces sejam nao apenas visualmente
atraentes, mas também funcionais e acessiveis para todos.

2.1 DESIGN DA INFORMACAO

O design da informacao tem um papel essencial na transmissao de
mensagens: garantir que sejam facilmente compreendidas, tanto pelo
conteudo quanto pela linguagem e pela forma visual. Para alcancar esse
objetivo, o design da informacdo eficaz se baseia em quatro pilares:
compreender o problema, conhecer o publico-alvo, analisar o contexto e
definir o conteddo (Sanches e Bueno, 2022).

Para a Sociedade Brasileira de Design da Informacao (SBDI), o design da
informacao tem o propdsito de definir, planejar e configurar o conteudo de
uma mensagem e dos ambientes em que ela é apresentada, com a intencao
de satisfazer as necessidades informacionais das pessoas destinatarias e de
promover eficiéncia comunicativa (Sociedade Brasileira de Design da
Informacao, 2020). Nesse sentido, Portugal (2010) afirma que o design da
informacao emerge como um campo interdisciplinar que sintetiza um
conjunto especifico de saberes, consolidando-se em uma disciplina dedicada
a organizagao e apresentacao de dados, com o objetivo de converté-los em
informacao valida e significativa.

Assim, o design da informacdo contribui na otimizagao da construcao de
interfaces digitais. Através da aplicagao sistematica de seus principios
fundamentais, observa-se um potencial significativo para o aprimoramento da
qualidade e usabilidade desses espacos virtuais (Jorente et al., 2019).

Em seus estudos, Petterson (2012) postula que o design da informacao se
estrutura em quatro principios basicos para assegurar a elaboracao de
mensagens coesas e eficientes: funcional, administrativo, estético e cognitivo,
cujos objetivos e diretrizes associadas estao detalhados na Figura 02.
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Figura 02: Principios basicos do design da informacgdo, conforme Petterson.

Objetivo
Criar materiais Garantir Tornar a Facilitar a
claros, Uteis e acesso, ética, experiéncia compreensdo e
intuitivos qualidade e visual retenc¢ao do
viabilidade agradavel e conteudo
coerente

Diretrizes Associadas

e Definir o e Acesso a e Harmonia e Facilitar:
Problema informacao visual - Atencdo
e Fornecer: e Custo da e Proporgao - Percepcao
- Estrutura informacgéo Estética - Assimilacdo
- Clareza e Eticada e Uso adequado - Memoéria
- Simplicidade informacao de cores,
- Enfase e Garantia da tipografia,
- Unidade qualidade layout e
imagens

Fonte: Elaborado pela autora com base em Petterson (2012).

Pensando ainda na forma como o designer deve articular texto e elementos
visuais de maneira integrada, de modo a promover uma comunicac¢ao clara,
acessivel e significativa, Lipton (2007, apud Petterson, 2012) propde oito
principios fundamentais: consisténcia, proximidade, chunking, alinhamento,
hierarquia, estrutura, equilibrio e fluxo ocular e clareza, conforme explicado na
Tabela 1.

Tabela 1: Principios fundamentais do design da informagao, segundo Lipton.

Manter padrdes visuais (cores, fontes, estilos) ao longo do
material.

Consisténcia

Elementos relacionados devem estar proximos, e 0os nao

Proximidade . . -
relacionados, afastados — o espaco comunica relagao.

Chunking Dividir informagées em blocos ou grupos para facilitar a
(Segmentagé&o) leitura.
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Alinh " Elementos devem se alinhar uns com os outros para
Inhamento garantir ordem visual e coesao.
. . Destacar visualmente as informacdes mais
Hierarquia . .
importantes usando tamanho, peso, cor ou posicao.
Apresentar a informacdao em uma sequéncia légica e
Estrutura P . s 9 9
compreensivel.
Equilibrio e Garantir um ponto de entrada visual claro e guiar o
fluxo ocular olhar do usudario de forma fluida por meio do material.
Clareza Utilizar linguagem clara e objetiva, adequada ao publico,
evitando jargdes ou termos técnicos desnecessarios.

Fonte: Elaborado pela autora com base em Lipton (2007, apud Petterson, 2012).

A eficacia da informacao seja por meio de texto, audio, video, depende da
qualidade da interface, que atua como mediadora entre a tecnologia de
informacao e comunicacao e a pessoa usuaria. A interface, portanto, pode
tanto facilitar quanto inibir o acesso a informacao, influenciando diretamente
a validade e significancia dos dados organizados e apresentados. Em ultima
analise, a capacidade de gerar uma comunicacao efetiva reside na interface,
que deve possibilitar a acdao da pessoa usuaria de forma clara e intuitiva
(Bonsiepe apud Portugal, 2010).

A organizacao da informacao busca otimizar a comunicacao, levando em
conta as caracteristicas individuais da pessoa usuaria. A ergonomia
informacional, nesse contexto, contribui para uma representagao mais eficaz
da informacao, considerando o conhecimento prévio e as expectativas do
publico. Pesquisadores identificaram parametros como pregnancia,
legibilidade e leiturabilidade como fundamentais para a analise da informacao
na ergonomia informacional, assim descritos por Niemeyer (2010) e
detalhados na Tabela 02.

Tabela 02: Parametros da ergonomia informacional.

Parametro Descrigao

Se refere a capacidade de um elemento visual se
Pregnancia destacar em um determinado contexto, facilitando sua
percepc¢ao pela pessoa usuaria.
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Diz respeito a clareza e nitidez das informacdes textuais,
Leiturabilidade permitindo que o leitor identifique e compreenda as
palavras e frases com facilidade.

Engloba um conjunto de caracteristicas que influenciam
a facilidade e o conforto da leitura, como o tamanho da
fonte, o espacamento entre as linhas e a complexidade
das frases.

Legibilidade

Fonte: Elaborado pela autora com base em Niemeyer (2010).

Quando a legibilidade é baixa, a leiturabilidade também sera comprometida,
pois a dificuldade na identificacao das letras interfere diretamente no processo
de leitura. No entanto, é possivel que um texto seja altamente legivel,
apresentando formas tipograficas bem definidas, e ainda assim possua baixa
leiturabilidade, caso fatores como a complexidade do conteddo ou a
organizacgao textual dificultem a leitura continua e eficiente (Niemeyer, 2010).

Conforme apontam Sanches e Bueno (2022), o design da informacao
desempenha um papel fundamental na efetividade da comunicagao,
assegurando que as mensagens sejam compreendidas de maneira clara e
concisa. A escolha adequada de elementos visuais, a organizagao légica do
conteudo e a utilizagao de uma linguagem simples sao fatores determinantes
para a eficacia da transmissao de informacdes. A quantidade de texto em tela
pode incorrer em uma sobrecarga cognitiva, dificultando a identificacao das
informacgodes principais.

Krug (2011) afirma que o conteudo das interfaces deve ser escaneavel, pois as
pessoas nao |éem a pagina integralmente, mas buscam informacdes
relevantes de forma rapida. Por isso, recomenda destacar dados importantes
com titulos claros, linguagem concisa e uma hierarquia visual que oriente a
navegacao, utilizando elementos como tamanho de fonte, cor e contraste.

2.2 DESIGN INCLUSIVO

O design inclusivo fundamenta-se na premissa da inclusao social, que
pressupde a valorizacao das diferencas individuais e o respeito aos direitos de
todos. A inclusao, nesse contexto, implica no reconhecimento de que as
deficiéncias, sejam elas perceptuais, cognitivas ou motoras, podem ser
permanentes ou temporarias, € que todas as pessoas, independentemente de
suas caracteristicas, possuem o direito de acesso a informacao e de

29 eo0 o0
Governo Digital Acessivel: Um Estudo da Acessibilidade e Usabilidade da Plataforma Meu INSS / Ediana Offerni / PPGDES / UNESP / 2025



participacao plena na sociedade (Goya e Domiciano, 2016).

Ao projetar ambientes inclusivos, € fundamental considerar a diversidade
humana e adotar praticas que promovam a equidade, evitando a exclusao e a
discriminacao. Materiais, métodos e atitudes devem ser flexiveis e adaptaveis,
a fim de garantir a participacao efetiva de todas as pessoas. A interface deve
ser projetada para oferecer uma experiéncia de usuario simples e intuitiva,
priorizando a clareza da informacao e minimizando a carga cognitiva. A
comunicacao visual eficaz deve garantir que a pessoa encontre a informacgao
desejada com o minimo de esforco, tanto fisico quanto mental (Goya e
Domiciano, 2016; Morasco Junior, Domiciano e Henriques, 2016).

Para o desenvolvimento de produtos com design inclusivo, conforme
Clarkson, Waller e Cardoso (2015 apud Dias et al.,, 2022), recomenda-se a
adocao das seguintes etapas:

« Observacao das pessoas usuadrias: A realizacdo de estudos etnograficos e
a observacao das pessoas em seus contextos de uso sao fundamentais
para identificar suas necessidades, comportamentos e limitagoes;

« Criacao de personas: A construcdo de perfis de pessoas usuarias ficticios,
baseados em dados reais, permite uma compreensao mais profunda das
diferentes caracteristicas e necessidades das pessoas usuarias;

« Testagem com especialistas em acessibilidade: A avaliacdo do produto
por especialistas em acessibilidade garante que os critérios de
acessibilidade sejam atendidos e que as barreiras para a utilizacdo sejam
identificadas; e

« Testagem com pessoas usuarias: A realizacdo de testes de usabilidade
com usuarios finais permite avaliar a efetividade das solucdes propostas e
identificar pontos de melhoria. Além disso, € necessaria a realizacao de
uma estimativa de exclusao funcional com analise da tarefa, identificacao
das capacidades requeridas e avaliacao do potencial de exclusao.

Alguns parametros graficos devem ser considerados para desenvolver
ambientes digitais acessiveis, conforme Morasco Junior, Domiciano e
Henriques (2016), descritos na Tabela 03.
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Tabela 03: Principios para desenvolvimento de interfaces acessiveis.

m Descricao Recomendacao

Tipografia

A legibilidade e
leiturabilidade devem ser
observadas para efetiva
comunicacao

Utilizacao de fontes sem serifas,
como Arial, Verdana, Helvetica
ou Tahoma, com espessura
suficiente para garantir a
legibilidade.

Tamanho minimo da fonte de 12
pontos, podendo variar
conforme a fonte escolhida.

Oferecer controle de tamanho
da letra.

Cor

A cor tem um papel
fundamental na
comunicacao visual,
contribuindo na construcao
da identidade visual e a
experiéncia do usuario.

A cor nao deve ser o Unico
elemento de diferenciacao.

O contraste com o fundo deve
ser acima de 400 (HP Colour
Contrast Tool).

Evite utilizar textos em fundos
desenhados.

Utilizar a opg¢ao de alto
contraste.

Uso botdes e
icones

icones bem projetados
contribuem para a
usabilidade de uma
interface, oferecendo uma
forma rapida e eficiente de
comunicar informacdes e
acoes.

A dimensdo minima dos botdes
deve ser de 44 pixels ou entre 1,6
e 2 centimetros.

O posicionamento do botao
deve facilitar o uso.

Uso de midias

As midias visuais e
audiovisuais, como imagens,
ilustracdes, videos e
documentos, enriguecem o
conteddo e torna a
mensagem mais clara e
atrativa.

Oferecer alternativas em textos.

Disponibilizar documentos em
formatos acessiveis.

Possibilitar o controle do usuario
para parar, silenciar, pausar.

Fonte: Elaborado pela autora com base em Morasco Junior, Domiciano e Henriques (2016).

Outros parametros do design inclusivo também devem ser observados, como
O espacamento, que é caracterizado pela insercao de espacos em branco
entre caracteres, linhas e paragrafos e desempenha um papel fundamental na
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legibilidade de textos. Ao criar um campo visual mais arejado, o espacamento
evita a sobrecarga tipografica, facilitando a percep¢cao e a compreensao da
informacao pelo leitor (Portugal, 2018). Pessoas com determinadas
deficiéncias cognitivas podem apresentar dificuldades na rastreabilidade de
textos com linhas proximas. Aumentar o espacamento entre linhas e
paragrafos facilita a identificacao do inicio e do fim de cada linha e paragrafo,
melhorando significativamente a legibilidade do texto para essas pessoas
usuarias. Recomenda-se oferecer diferentes op¢cdes de espagamento, como
1,5 e 2,0, tanto para o espacamento entre linhas quanto para o espagamento
entre paragrafos (WCAG, 2023).

O texto justificado pode gerar padrdes visuais complexos que dificultam a
percepgcao e o processamento da informacao por parte de leitores com
determinadas caracteristicas cognitivas. A formacao de "rios de espaco
branco" e a reducao do espaco entre letras podem interferir na segmentacao
das palavras e na fluidez da leitura, impactando negativamente a experiéncia
da pessoa usuaria (WCAG, 2023). Ao justificar um texto, o software adiciona
espacos entre as palavras para que todas as linhas tenham o mesmo
comprimento. Isso pode criar linhas com grandes espacos em branco. O
alinhamento a esquerda mantém um espacamento mais consistente entre as
palavras, facilitando a leitura e reduzindo a fadiga visual (Medina, Domiciano e
Henriques, 2022).

Considerando os principios do design da informacao e inclusivo observa-se a
necessidade de criar interfaces digitais que sejam nao apenas visualmente
atraentes, mas também funcionais, acessiveis e que promovam a
compreensao clara e eficiente da informacao.
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3. GOVERNO DIGITAL



transformacao e os movimento digitais que ocorreram nas ultimas

décadas, especialmente no aspecto tecnoldgico, refletiram tanto nos

setores publicos e privados, assim como na politica, economia e

sociedade. A “Pesquisa Nacional por Amostra de Domicilios Continua
Acesso a internet e a televisdao e posse de telefone movel celular para uso
pessoal”, realizada pelo Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE) em
2021, mostra alguns dados sobre o uso das tecnologias nos domicilios
brasileiros:

e 95,5% das residéncias possuem televisao;

40,7% possuem microcomputador;

9,9% possuem tablet;

15,6% possuem telefone fixo; e

96,3% possuem telefone celular.

Conforme dados da pesquisa, no ano de 2021, 84,7% da populacao brasileira - o
equivalente a 155,7 milhdes de pessoas - utilizou a internet. Ao comparar esse
percentual com os dados de pesquisas anteriores, observa-se um crescimento
significativo no acesso: em 2016, 66,1% da populacao fazia uso da internet; em
2019, esse numero subiu para 79,5%; e, em 2021, atingiu 84,7%, conforme
demonstrado na Figura 03.

Figura 03: Percentual de pessoas que utilizaram a internet nos anos de 2016, 2019 e 2021.

2021
2 0 1 79,50%
2 0 1 o 66.10%

Fonte: Elaborado pela autora com base em IBGE (2021).

A expansao da internet e a evolucao das TICs promoveu o emprego de novas
ferramentas baseadas na interatividade e na colaboracao entre as pessoas,
influenciando na formacao, governanca e na forma de se relacionar, tanto na
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sociedade como na administracao publica (Mesquita, 2019). O crescimento do
uso de tais tecnologias digitais por pessoas e empresas, a troca do papel por
meios eletrénicos e o avanco na infraestrutura tecnoldgica publica sao
apontados como as principais razdes para o governo usar cada vez mais a
tecnologia nas suas tarefas internas e para oferecer seus servicos a populacao
(Antunes et al., 2021).

Embora o emprego das TICs esteja presente tanto nas empresas privadas
guanto publicas, seu uso possui objetivos diferentes, como afirmado por
Barbosa (2020), as empresas representam seus interesses proprios, ja o
governo representa os interesses da sociedade. Para Komono (2017), a
administracao publica € a forma que o Estado se relaciona com a sociedade
para cumprimento das politicas publicas, atendendo as necessidades da
populagao. Observa-se que na sociedade contemporanea, tais demandas nao
apenas crescem, mas também evoluem constantemente. Portanto, é crucial
qgue o governo se adapte rapidamente para atender a populacao de forma
eficaz.

Para lidar com essas mudancas causadas pelo uso das TICs nos o6rgaos
publicos, na década de 90, a expressao 'governo eletrénico' , chamado de 'e-
governo' (e-gov), passou a ser usada apods a popularizacao da ideia de
'‘Comeércio Eletronico' (e-commerce) (Mesquita, 2019). Tais expressdes nao
estao apenas relacionadas ao uso de novas tecnologias pelo governo, mas a
aplicacao dessas tecnologias da informacao e comunicacao de forma a prestar
servicos que gerem valor publico. Como trata Antunes et al. (2021) a ideia de
criar valor publico esta relacionada a forma como o governo busca oferecer
beneficios a populacao, de maneira similar ao conceito de agregar valor para
clientes, algo comum nas areas de marketing e estratégia. Nesse mesmo
sentido, Santos e Souza (2021) afirmam que o ‘e-goVv’' cria valor ao trazer
mudancas positivas com objetivos de ampliar o acesso ao governo; apoiar a
transparéncia publica e politica; aumentar a participacao da populacao;
melhorar a colaboracao e a relagcao entre organizagdes; além de promover a
interacao entre o governo e a sociedade.

Para a Organizacao para a Cooperacao e Desenvolvimento Econdémico
(OCDE), o governo eletrénico pode ser definido com o uso das TICs e com a
colaboracao efetiva entre diversos segmentos, com intuito de resolver
problemas complexos e compartilhados, com foco na populacao (Coutinho,
2021). Em seus estudos, Barbosa (2020) diz que o governo eletrénico pode
trazer beneficios significativos para a estrutura publica e também para a
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sociedade, por exemplo, “reducao da corrupcao, entrega de servicos mais
transparentes, acessiveis, faceis e responsaveis.” Ainda, a Organization of
American States (2023) afirma que a aplicagao das TICs no governo tem o
objetivo de aumentar a transparéncia, eficacia e participacao da populacao e,
nos Ultimos anos, 0 aumento dessa aplicacao impactou diversos aspectos da
sociedade e das atividades econbmicas ao tornar os procedimentos
guotidianos mais faceis e eficientes.

31 TRANSFORMACAO DIGITAL NO BRASIL

As politicas e iniciativas para aprimoramento na prestacao dos servicos
publicos com o auxilio das TICs, buscando um novo paradigma de gestao
publica com foco na eficiéncia e melhorando a relagcdo entre o governo e a
populacao, também estdo presentes no governo brasileiro, apesar de fatores
que dificultam essa implantacao, como desigualdade social, envelhecimento
da populacao, alta taxa de desemprego e burocracia (Ministério da Gestao e
da Inovacao em Servicos Publicos, 2019; Pedroso et al., 2024).

O Ministério da Gestao e da Inovacao em Servicos Publicos (2019) afirma que
desde 2000 existe a preocupacao do governo em evoluir seus fluxos,
processos e a forma de disponibilizar seus servicos, com base na utilizacao de
novas tecnologias digitais. Em tal ano foi criado o Programa de Governo
Eletrénico do Estado Brasileiro, cujo objetivo principal era coordenar, articular
e estabelecer formas de empregar as TICs na administracao publica federal e
ainda criar padrdes de qualidade para as essas interacdes digitais. A partir dai,
varios atos normativos foram criados e, dentre eles, destacam-se a Estratégia
de Governanca Digital do Governo Federal, criada em 2015, cujo foco é
incentivar as iniciativas de transformacao digital do poder Executivo Federal e
a Lei n. 14129, de 29 de marco de 2021 - Lei de Governo Digital - que dispde
sobre os principios, regras e instrumentos para o Governo Digital visando o
aumento da eficiéncia publica.

Na “Pesquisa sobre o Uso das Tecnologias de Informacao e Comunicacao no
Setor Publico Brasileiro”, realizada pelo Centro Regional de Estudos para o
Desenvolvimento da Sociedade da Informacao (Cetic.br), trés em cada quatro
orgaos federais brasileiros ofereceram seus servicos mais populares pela
Internet em 2021 e ainda, alguns 6rgaos federais apresentam outras formas de
contato e atendimento a populacao, tais como chat, e-mail e ouvidoria online.
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A Figura 04 ilustra os dados dessa pesquisa, na qual, 99 dos 6rgaos federais
oferecem um endereco de e-mail, 94 oferecem Ouvidoria online e possuem
servico de solicitagao de acesso a informacao.

Figura 04: Orgios publicos e as formas de contato com a populacédo de 2020 e 2021.

e-mail

OquqHa 94
online

Servigo de acesso a
informacgao

Formulario

eletronico 83

Denuncia 79
online

Chat com atendimento
humanizado 30

Atendimento
automatico - chatbot
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Fonte: Elaborado pela autora com base em Cetic (2021, p.27).

Em 2022 o Ministério de Ciéncia, Tecnologia e Inovag¢ao publicou a atualizacao
da Estratégia Brasileira para a Transformacao Digital, com apresentacao da
analise sobre desafios a serem enfrentados para a transformacao digital do
Brasil e o plano de acao até 2026. Em tal documento é afirmado que para que
o Brasil alcance uma posi¢cao mais favoravel globalmente, € essencial que o
pais intensifigue os investimentos em pesquisa, desenvolvimento e inovacao,
principalmente em relagao a TIC.

Para Antunes et al. (2021), os aspectos sociodemograficos, tais como: nivel de
escolaridade, idade e renda tém influéncia significativa na escolha da
populacao por utilizar ou Nnao os servicos digitais do governo brasileiro. Ja o
levantamento realizado pela Estratégia Brasileira para a Transformacgao Digital,
com base na pesquisa sobre o uso da internet no Brasil durante a pandemia
do novo coronavirus, realizada pelo Cetic.br, constatou que os brasileiros
possuem certa insegurang¢a em utilizar as TICs, preocupados com violacao de
seus dados, por tentativas de fraude, roubo ou invasao de privacidade e 54%
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das pessoas usuarias de internet acreditam que existe mais riscos do que
beneficios em disponibilizar seus dados para governos e empresas.

No estudo “Pesquisa sobre o uso de informacao e Comunicagao nos
Domicilios Brasileiros (TIC Domicilios)”, realizada pelo Cetic.or em 2019,
constatou que 81 milhdes de brasileiros utilizaram a internet para conseguir
informacdes ou utilizar os servicos de governo eletrénico. Na Figura 05,
verifica-se o percentual de pessoas usuarias de internet que utilizaram o e-
gov nos ultimos 12 meses anteriores a pesquisa, destacando maior uso para
area urbana, de 25 a 34 anos, grau de instrucao de nivel superior e classe
econdmica A.

Figura 05 Percentual de pessoas usudrias de internet com 16 anos ou mais.
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Fonte: Elaborado pela autora com base em Cetic (2019, p.77).
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Barbosa (2020), realizou uma pesquisa em 2020 com pessoas que utilizam a
internet e verificou que 11% nao utilizaram a internet para realizar servicos de
governo eletrénico. Do total, 30% realizou um ou mais servicos e consultas
relacionados aos direitos do trabalhador ou previdéncia social (INSS, FGTS,
seguro-desemprego, auxilio-doenca ou aposentadoria). Dados da “Pesquisa
TIC Domicilios” mostram que os motivos mais citados para a nao utilizagao de
servicos do e-gov foram, dentre outros, a preferéncia por realizar o servico
pessoalmente (72%) e a sensagao que o contato com o governo pela internet €
complicado (55%).

Diante disso, se o emprego das TICs é para promover eficacia no atendimento

e aumentar a participacao da populacao, € imperioso que sua forma de
apresentacao seja acessivel, de facil utilizacao e segura.
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acessibilidade é definida pelo Estatuto da Pessoa com Deficiéncia,
instituido pela Lei n°® 13.146/2015, como uma quebra de barreiras,
sejam elas arquitetdnicas ou comunicacionais, sejam em ambientes
publicos ou privados, fisicos ou digitais.

Promover a acessibilidade € a possibilidade da pessoa viver em sociedade,
usufruindo de todos seus beneficios e participar de qualquer atividade,
independentemente de suas capacidades fisico-motoras, perceptivas,
culturais e sociais (Morasco Junior, Domiciano e Henriques, 2016). No campo
digital, a acessibilidade estda relacionada ao alcance dos recursos
computacionais, eliminando as barreiras na web (Ministério da Gestao e da
Inovacao em Servicos, s.d.a; Nicacio, 2010). Assim, acessibilidade na web € um
conjunto de praticas que visam garantir que todas as pessoas,
independentemente de suas habilidades, possam acessar e utilizar a internet.
A tecnologia assistiva € uma parte importante desse processo, mas é
fundamental que os sites sejam construidos de forma a atender aos padrdes e
recomendacdes de acessibilidade.

A acessibilidade digital ainda pode ser considerada de duas formas: tanto em
relacao a qualidade de um site, se é acessivel em termo de seus conteudos e
suas funcionalidades para todas as pessoas, quanto na implementacao, em
conformidade com padrdes de desenvolvimento web que facilitem o uso de
tecnologias assistivas (Matos, 2021). A mesma traz beneficios para a pagina
pois democratiza o0 acesso permitindo que um numero maior de pessoas
possam entender e navegar, promove uma inclusao digital e social,
possibilitando uma interacao online sem a necessidade de deslocamento para
realizar determinadas atividades ou servicos, aumentando acesso ao site,
deixando a pagina mais facil e rapida para navegar (Ministério da Gestao e da
Inovagcao em Servicos Digitais, s.d.a).

A construcao de interfaces intuitivas e acessiveis requer atencao a diversos
elementos visuais, conforme apontam Morasco Junior, Domiciano e
Henriques (2016). A escolha adequada de tipografia, a utilizacdao estratégica de
cores, a selecao de botdes e icones eficazes, assim como a incorporacao de
midias, sao fatores determinantes para garantir uma boa experiéncia da
pessoa usuaria. Ademais, para criar sites para que todas as pessoas possam
utiliza-los de forma efetiva, o World Wide Web Consortium (W3C) - consorcio
internacional criado para para desenvolvimento de documentos e
especificacdes de tecnologias para web - criou em 1999 a Web Accessibility
Initiative (WAI) para a elaboracao de diretrizes voltadas a acessibilidade na
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web (Instituto Federal do Rio Grande do Sul, 2018; Nicacio, 2010; Bach et al,,
20009).

O WAI estrutura a acessibilidade da web em trés conjuntos de diretrizes: a
WCAG (Web Content Accessibility Guidelines), que foca na acessibilidade do
conteudo em si; o ATAG (Authoring Tool Accessibility Guidelines), que orienta
a criagao de ferramentas de autoria acessiveis; e o UAAG (User Agent
Accessibility Guidelines), que trata da acessibilidade dos navegadores e outros
softwares que exibem o conteddo web (Nicacio, 2010). Dada a énfase deste
estudo nas praticas de acessibilidade direcionadas a desenvolvedores e
designers, o eMAG se concentrou na WCAG.

A WCAG foi criada no mesmo ano de criacao do WAI, sendo que em 1999
lancada a versao WCAG 1.0 contendo diversas recomendacdes para tornar o
acesso as paginas mais facil para todas as pessoas independente de sua
deficiéncia ou mesmo habilidade (Instituto Federal do Rio Grande do Sul,
2018; Nicacio, 2010; Bach et al., 2009).

A WCAG foi atualizada para adequacao e inclusao de novas recomendacdes
em 2008 na versao 2.0. Essa versao introduziu os niveis de conformidade: A
(basico), AA (intermediario) e AAA (avancado). Em 2018 foi langada a versao 2.1
para atender as necessidades de dispositivos moveis e tecnologias
emergentes e em 2023 a versao 2.2. A versao 3.0 ja esta sendo estruturada
concentrando-se nas necessidades funcionais das pessoas usuarias, buscando
atender o que realmente elas precisam para superar as barreiras digitais.
Ressalta-se ainda, que as versdes mais novas nao descontinuam as diretrizes
anteriores, mas sao complementares (W3C, 2023).

Para manter os padrdes de acessibilidade nas paginas e portais do Governo
Federal, o Ministério da Gestao e da Inovagao em Servicos Publicos (s.d.b.)
apresenta alguns itens e ferramentas para utilizagdo de recursos de
acessibilidade tais como:

4
e Modelo de Acessibilidade em Governo Eletrénico (eMAG): apresenta

recomendacdes para padronizacdao da acessibilidade em paginas do
governo brasileiro;

Disponivel em:_https:;//emag.governoeletronico.gov.br/. Acesso em: 10 ago. 2023.
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S . - .
e Ferramentas: instrumentos e documentos para auxiliar e orientar na
construgao, avaliacao e correcao de paginas;

6
e Padrées Web em Governo Eletronico: recomendag¢des de boas-praticas

para aprimorar a comunicagao e o fornecimento de informacoes;

7
o Referéncias e Modelos de implementacao: apresenta normas e padroes,

videos e iniciativas publicas/particulares;

8
o Material de apoio: apresenta cartilhas de desenvolvimento web, validadores

automaticos, checklist, analises e tutoriais; e

9
o Recursos de Acessibilidade: traz organizag¢des, especificagcdes, validadores
de codigo e extensodes.

No presente estudo sera utilizado o eMAG, o validador automatico ASES e a
Cartilha de Usabilidade.

4.1 MODELO DE ACESSIBILIDADE EM
GOVERNO ELETRONICO (EMAG)

Para manter padrdes de acessibilidade, promover a inclusao social e diminuir
as desigualdades, o Governo Federal institucionalizou o Modelo de
Acessibilidade em Governo Eletronico — eMAG, desenvolvido com base em
estudos de 14 normas de outros paises sobre acessibilidade digital, dos Estados
Unidos, Canada, Irlanda, Portugal e Espanha (Brasil, 2014).

Disponivel em:_https://www.gov.br/governodigital/pt-br/acessibilidade-eusuario/
acessibilidade-digital/ferramentas. Acesso em: 10 ago. 2023.

®  Disponivel em: https://www.gov.br/governodigital/pt-br/acessibilidade-e-
usuario/acessibilidade-digital/padroes-web-em-governo-eletronico. Acesso em: 10 ago.
2023.

Disponivel em: https://www.gov.br/governodigital/pt-br/acessibilidade-e-usuario/
acessibilidade-digital/referencias-e-modelos-de-implementacao. Acesso em: 10 ago. 2023.

Disponivel em: https://www.gov.br/governodigital/pt-br/acessibilidade-e-
usuario/acessibilidade-digital/material-de-apoio. Acesso em: 23 ago. 2023.

Disponivel em: https://www.gov.br/governodigital/pt-br/acessibilidade-e-
usuario/acessibilidade-digital/recursos-de-acessibilidade. Acesso em: 23 ago. 2023.
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O documento € composto por um conjunto de recomendacdes a serem
observadas para o desenvolvimento de paginas e portais web no governo
brasileiro e ainda, conforme o citado documento, o mesmo possibilita que a
‘implementacao da acessibilidade digital seja conduzida de forma
padronizada, coerente com as necessidades brasileiras e em conformidade
com padrdes internacionais” (Brasil, 2014).

A primeira versao 1.4 foi elaborada em 2004 pelo Departamento de Governo
Eletronico junto com a ONG Acessibilidade Brasil e disponibilizada em
consulta publica em 2005. No mesmo ano ja foi desenvolvida a versao 2.0 com
as propostas adaptadas. Com a publicacdo da Portaria n® 03, de 07 de maio de
M,wo documento passou a ter sua observancia obrigatéria nas paginas e
portais do governo brasileiro. A versao 3.0 foi atualizada com base na WCAG 2.0
e oficialmente lancada em 20T1. Em 2014 foi desenvolvida a versao 3.1 que ainda
encontra-se vigente (Komono, 2017).

mn
A Portaria n. 7508, de 22 de novembro de 2022, que trata sobre a implantacao e

a gestao do padrao digital do Governo Federal, em seu inciso | do Artigo 10,
estabelece que deve ser usada uma linguagem simples e objetiva no
desenvolvimento e manutencao de paginas, aplicativos e outros produtos
digitais do governo, ainda, o inciso Il estabelece que os produtos devem seguir
uma conformidade técnica, conforme as diretrizes do citado Modelo de
Acessibilidade de Governo Eletronico.

Conforme Bach et. al (2009) a versao inicial do eMAG era composta por duas
visbes: a Visao Técnica voltada para os profissionais que atuam no
desenvolvimento e a Visao do Cidadao, direcionada para o publico em geral.
Entretanto, a versao atual unificou o documento retirando a divisdo entre as
visoes.

A versao 3.1 possui 45 recomendacdes que facilitam o acesso ao conteudo
online, independente da ferramenta utilizada: computadores, celulares,
laptops. Essas recomendacdes estao divididas de acordo com as necessidades

Disponivel em: https://www.gov.br/governodigital/pt-br/legislacao/portaria3_eMAG.pdf.
Acesso em: 10 ago. 2023.

Disponivel em: https://www.in.gov.br/web/dou/-/portaria-n-7.508-de-22-de-novembro-de-
2022-446087089 Acesso em: 10 ago. 2023.
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de implementacao em 6 areas. marcagcao, comportamento (DOM);
conteudo/informacdo; apresentacdo/design; multimidia e formulario,
conforme observa-se na Tabela 04.

Tabela 04: Areas e recomendacdes do eMAG.

BT T

Marcacgao 1.1 Respeitar os padrbes web

1.2 Organizar o cédigo HTML de forma logica e semantica
1.3 Ordenar de forma légica e intuitiva a leitura e tabulacao
1.4 Fornecer ancoras para ir direto a um bloco de conteudo
1.5 Nao utilizar tabelas para diagramacao

1.6 Separar links adjacentes

1.7 Dividir areas de informacao

1.8 Nao abrir novas instancias sem a solicitacao do
interessado

Comportamento 2.1 Disponibilizar todas as funcdes da pagina via teclado

2.2 Garantir que os objetos programaveis sejam acessiveis
2.3 Nao criar paginas com atualizacao automatica periddica
2.4 Nao utilizar redirecionamento automatico de paginas
2.5 Fornecer alternativa para modificar o limite de tempo
2.6 Nao incluir situagdes com intermiténcia de tela

2.7 Assegurar o controle do usuario sobre as alteracdes
temporais do conteudo

Conteud9/ 3.1 ldentificar o idioma principal da pagina

Informacao 3.2 Informar mudancga de idioma no conteudo

3.3 Oferecer um titulo descritivo e informativo a pagina
3.4 Informar o usuario sobre sua localizacdo na pagina
3.5 Descrever links clara e sucintamente

3.6 Fornecer alternativa em texto para as imagens do site
3.7 Utilizar mapas de imagem de forma acessivel

3.8 Disponibilizar documento em formatos acessiveis

3.9 Em tabelas, utilizar titulos e resumos de forma
apropriada

3.10 Associar células de dados as células de cabecalho

3.11 Garantir a leitura e compreensao das informagdes
3.12 Disponibilizar uma explicagao para siglas, abreviaturas e
palavras incomuns

Apresentacao/ 24.1 Oferecer contraste minimo entre plano de fundo e
Design primeiro plano

4.2 Nao utilizar apenas cor ou outras caracteristicas

sensoriais para diferenciar elementos

4.3 Permitir redimensionamento sem perda de

funcionalidade

4.4 Possibilitar que o elemento com foco seja visualmente

evidente
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Multimidia 5.1 Fornecer alternativa para video

5.2 Fornecer alternativa para audio

5.3 Oferecer audiodescricao para video pré-gravado
5.4 Fornecer controle de dudio para som

5.5 Fornecer controle de animacgao

Formularios 6.1 Fornecer alternativa em texto para os botdes de imagem
de formularios

6.2 Associar etiguetas aos seus campos

6.3 Estabelecer uma ordem légica de navegacao

6.4 Nao provocar automaticamente alteracao no contexto
6.5 Fornecer instrucdes para entrada de dados

6.6 Identificar e descrever os erros de entrada de dados e
confirmar o envio das informacdes

6.7 Agrupar campos de formularios

6.8 Fornecer estratégias de seguranca especificas ao invés
de CAPTCHA

Fonte: Elaborado pela autora com base no eMAG.

Além das recomendacgdes, o eMAG ainda traz um capitulo voltado para
elementos de padronizacao de acessibilidade que devem ser observados na
elaboracao de interfaces digitais:

Teclas de atalho: as interfaces devem oferecer atalhos de teclado para
acesso direto aos principais elementos da pagina;

e Primeira folha de contraste: a pagina deverd ter a opcao alto contraste,
com relagcao de contraste entre o plano de fundo e os elementos do
primeiro de, no minimo, 7:1;

e Barra de Acessibilidade: as paginas devem apresentar, uma barra de
ferramentas de acessibilidade contendo os seguintes recursos: modo de
alto contraste, atalhos de teclado para navegacao rapida e link para a
pagina dedicada aos recursos de acessibilidade;

o Apresentacao do mapa do site: deverd ser apresentado um mapa da
pagina, em formato de lista hierarquica; e

» Pagina com descricao dos recursos de acessibilidade: esta pagina deve
apresentar os recursos de acessibilidade disponiveis, tais como teclas de
atalho, alto contraste, detalhes sobre testes de acessibilidade realizados e
outras informacodes pertinentes sobre acessibilidade.
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Por fim, o eMAG destaca quais sdao as praticas que nao sao aconselhadas
para o design de uma pagina acessivel: uso de animacdes e aplicacdes
FLASH; uso de CAPTCHAS em formularios; tabelas para fins de diagramacao;
atualizacdes automaticas periddicas e, elementos e atributos considerados
depreciados pelo W3C.

Conforme o documento, o desenvolvimento de um ambiente online
acessivel deve ser realizado em trés passos:

1. Seguir os padroes Web: observar as recomendacdes internacionais do
do W3C no desenvolvimento de paginas em conformidade com as
normas HTML, XML, XHTML e CSS. Quando os ambientes nao seguem o0s
codigos padrdes, “apresentam comportamento imprevisivel, e na maioria
das vezes impedem ou pelo menos dificultam o acesso” (Brasil, 2014);

2. Seguir as diretrizes ou recomendacdes de acessibilidade: atentar
para as recomendacdes da WCAG e do eMAG, no caso do governo
brasileiro; e

3. Avaliagcao de Acessibilidade: verificar se os ambientes criados estao
de acordo com os padrdes web e de acessibilidade. Além dos validadores
automaticos, € indicada a validacao manual para conferir problemas nao
detectados automaticamente.

4.1.1 Recomendacodes de design no eMAG

As recomendacdes de Apresentacdo/Design do eMAG s&o fundamentais para
garantir que os sites e portais governamentais sejam visualmente agradaveis

e, a0 mesmo tempo, acessiveis a todas as pessoas usuarias. Na Tabela 05, lista-
se as recomendacodes da citada area com uma breve descricao.
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Tabela 05: Resumo das recomendacdes de Apresentacdo/Design no eMAG.

Recomendacao Descricao

Oferecer contraste minimo A diferenga de contraste entre o texto e o fundo

entre plano de fundo e da pagina é fundamental para a legibilidade,

primeiro plano especialmente para pessoas com baixa visao.
Um contraste insuficiente pode dificultar a
leitura e causar fadiga visual.

Nao utilizar apenas cor ou Pessoas com daltonismo ou deficiéncias visuais

outras caracteristicas podem nao conseguir diferenciar elementos

sensoriais para diferenciar apenas pela cor.

elementos

Permitir A pagina deve ser redimensionada sem que

redimensionamento sem ocorram sobreposicdes ou perda de

perda de funcionalidade funcionalidade.

Possibilitar que o elemento O usuario precisa saber exatamente onde esta

com foco seja visualmente para realizar a proxima agao.

evidente

Fonte: Elaborado pela autora com base no eMAG.

Além dessas recomendacdes no eMAG, é bom atentar que outros
elementos sao essenciais para a acessibilidade de uma pagina. Para
Morasco Junior, Domiciano e Henriques (2016), alguns parametros devem
ser observados para que a interface seja facil de ser utilizada, tais como a
tipografia, o uso de cores, uso de botdes e icones e o0 uso de midias. Ao
considerar esses parametros e atender as necessidades, respeitando as
diferencas entre as pessoas, sejam etarias, culturais ou éticas, as interfaces
digitais privilegiam um design inclusivo promovendo a equidade e a
inclusao social.

Outras recomendac¢des importantes do eMAG, listadas na Tabela 06, estao
relacionadas ao design da informagcao e estdo nas areas de
Conteudo/Informacéo.
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Tabela 06: Itens de design nas recomendacdes de Conteldo/Informacédo no eMAG.

Recomendacao Descrigao

Descrever links de forma
clara e sucinta

A descricao do link permite que o usuario saiba
exatamente para onde serd direcionado.

Fornecer alternativa em
texto para as imagens do
site

Essa descricao € fundamental para usuarios de
leitores de tela, gue ndo conseguem visualizar as
imagens. Além disso, ela ajuda em situag¢des
onde a imagem nao carrega corretamente ou
em buscas por imagens.

Garantir a leitura e
compreensao das
informacodes

Uma linguagem clara e objetiva facilita a
compreensao do conteddo por todos as
pessoas, incluindo aquelas com dificuldades de
leitura ou com diferentes niveis de
conhecimento.

Disponibilizar uma
explicacao para siglas,
abreviaturas e palavras
incomuns

Isso garante que todos os usuarios
compreendam o significado das palavras
utilizadas, evitando qualquer tipo de
ambiguidade.

Fonte: Elaborado pela autora com base no eMAG.

Verifica-se que as recomendacdes buscam organizar e apresentar
informacdes de forma clara e eficiente, seja em textos, imagens, graficos ou
outros formatos digitais. Tais agdes estdao intimamente relacionadas com o
designh da informacao que visa guiar a pessoa de forma clara e simples,
considerando as diferentes capacidades e limitacdes de cada uma. A
utilizacdo de linguagem simples, aliada a uma organizagcao logica da
informagao, minimiza a carga cognitiva da pessoa, otimizando a
compreensao do conteudo.

42 LINGUAGEM SIMPLES

Os dados da “Pesquisa Nacional por Amostra de Domicilios Continua -
Educacao de 2022", realizada pelo IBGE, revelam altas taxas de analfabetismo
e de conclusao incompleta dos estudos no Brasil. Essa realidade, em conjunto
com o uso predominante de linguagem complexa e técnica em documentos
oficiais, contribui para a exclusao social de grande parte da populacao,
limitando o acesso a informacao e a participacao cidada. A presenca de
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jargoes e expressdes técnicas, de dificil compreensao para pessoas leigas,
constitui uma barreira linguistica que impede a comunicacao efetiva entre o
Estado e a sociedade. Nesse contexto, torna-se imperativo o uso de uma
linguagem publica mais simples, clara e objetiva, a fim de promover a
inclusao social e garantir o direito a informacao.

A Federacao Internacional de Linguagem Simples (2021) conceitua a
Linguagem Simples como a producao de materiais comunicativos que
priorizam a clareza, a concisao e a acessibilidade. Segundo a definicao da
Federacao, a Linguagem Simples se caracteriza pela utilizacao de texto,
estrutura e design que facilitem a localizagcao, a compreensao e a utilizagcao
da informacao por parte do publico-alvo. A aplicagcao das sete diretrizes da
Linguagem Simples propostas por Fischer (2021) demonstra ser uma
estratégia eficaz para a producao de textos claros, concisos e acessiveis,
sendo elas:

e empatia;

e hierarquia;

e palavra conhecida;

e palavra concreta;

o frase curta;

e frase na ordem direta; e
o diagnodstico.

Ao adotar essas diretrizes, garante-se que a informacao seja facilmente
localizada, compreendida e utilizada pelo publico-alvo, otimizando assim a
comunicacao. E sua utilizacao esta amplamente reconhecida por governos
ao redor do mundo, demonstrando seu potencial para tornar a comunicagao
com a populacdao mais clara, objetiva e concisa (Fischer, Mont'alvao e
Rodrigues, 2019).

Observa-se que, no Estatuto da Pessoa com Deficiéncia, a linguagem simples
€ indicada como uma forma de comunicacao. No contexto da digitalizacao
dos servicos publicos, a adocao da Linguagem Simples se revela
fundamental para garantir a efetividade da comunicagao, uma vez que a
legibilidade dos textos digitais é crucial para a compreensao e acessibilidade
da populacao (Fischer, Mont'alvao e Rodrigues, 2019).
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4.3. ASES

Apods o desenvolvimento de uma pagina, portal ou ambiente online seguindo
0os padroes do governo digital, € necessario verificar se, de fato, estao
presentes as especificacdes ja consolidadas. Para automatizar esse teste,
foram desenvolvidos os validadores automaticos, que verificam o
atendimento ou nao aos critérios (Komono, 2017).

Dentre os validadores automaticos de acessibilidade informados pelo
Ministério da Gestao e da Inovacao em Servicos Publicos, encontra-se o
Avaliador e Simulador de Acessibilidade em Sitios (ASES). Tal validador é um
software publico brasileiro cuja proposta é avaliar, simular e corrigir a
acessibilidade de paginas, apresentando dados para favorecer a adocao de
critérios de acessibilidade pelos 6érgaos do governo.

Conforme o Manual de Uso do validador, o ASES foi criado conjuntamente
pelo Departamento de Governo Eletrénico e o Instituto Federal de Educacao,
Ciéncia e Tecnologia do Rio Grande do Sul (IFRS) e nele sao verificados tantos
os critérios do WCAG 2.0 quanto do eMAG. O validador possui a versao
desktop, para ser utilizada no Windows e em Linux e a versao web para ser
usada diretamente no navegador. Essas variacdes e mais informacdes podem
ser encontradas na pagina_Software Publico Brasileiro-

Além de ser a primeira ferramenta a realizar a validacao automatica
conforme os critérios do eMAG, de acordo com o Ministério do Planejamento,
Desenvolvimento e Gestao (2023), as metas de tal validador sao facilitar a
verificacdao de acessibilidade nos ambiente online por qualquer pessoa de
forma facil e agil, melhorar a acessibilidade das paginas e ainda, possibilitar
maior acesso as paginas do governo. Ressalta-se que sao desconhecidos
outros validadores que verifiguem os critérios do eMAG.

O Instituto Federal do Rio Grande do Sul (2021) informa que a avaliacao pode
ser feita informando o Uniforme Resource Locator (URL) de um site, fazendo
upload de um arquivo ou informando o codigo-fonte diretamente na area de
edicdao do ASES. A avaliacao fornece um relatdério com um percentual
indicando o nivel de acessibilidade da pagina, as se¢des avaliadas, os erros e
avisos, conforme Figura 06.

12 Disponivel em: https://softwarepublico.gov.br/social/ases/. Acesso em: 10 set. 2023.
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Figura 06: Resumo de avaliacdo do ASES, contendo nota, secdo avaliada, erros e avisos.

Vocd estd em: ASES | Resumo de avaliagdo

Pagina Avaliada

Pagina: nttps://meu inss gov briglogin
Titulo: Meu INSS

Tamanho: £336 Bytes

Data/Hora: 26/09/2023 01:25:16

Nota e Resumo da Avaliagdo de Acessibilldade

Resumo de Acessibilidade por Secdo eMAG

Legenda o O &} o
ecao rro(s) <. Aviso(s
Porcentagem
.q;glgge .;‘= 95% Marcagdo 4 12
87.88% >=85% <95% | Comportamento 0 3
;i B-= 70% < 85% Conteddonnformacdo 0 0
- Apresentacdo / Design 1 0
M- 70% Mukimidia 0 0
Formularios o 0
Total 5 15

Fonte: ASES. Disponivel em: https://asesweb.governoeletronico.gov.br/avaliar. Acesso em: 25
nov. 2023.

Logo abaixo do percentual de conformidade e do Resumo de Acessibilidade
por Secao, consta o Resumo de Acessibilidade por recomendacdes do eMAG,
detalhando os erros e avisos dos itens Marcacao, Comportamento,
Conteudo/Informacdo, Apresentacdo/Design, Multimidia e Formulario,
conforme observa-se na Figura 07.

Figura 07: Resumo por recomendacdes do eMAG.

Resumo de Acessibilidade por recomendagdes do eMAG
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Fonte: ASES. Disponivel em: https://asesweb.governoeletronico.gov.br/avaliar. Acesso em: 25
nov. 2023.

E afirmado no eMAG que a validacdo automatica através de softwares ou
servicos online, como o ASES, ajuda a determinar se um site respeitou ou Nao
as recomendacdes de acessibilidade e tedricos como Krug (2011) ressaltam
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que para melhorar a acessibilidade de um site é imprescindivel a realizagao
de testes constantes, com ajuste das partes que possam gerar dudvida ou
dificuldade para qualquer usuario.

E importante notar que o ASES n3o avalia os itens que exigem analise
individual por um especialista. Os testes especificos que o validador realiza
sao disponibilizados na pagina Critérios de Sucessd e as recomendacdes Nao
avaliadas estao abaixo relacionadas.

Tabela 7: Recomendacgdes nao avaliadas pelo ASES.

Recomendacao Descricao

25 Fornecer alternativa para modificar o limite de tempo

2.7 Assegurar o controle do usuario sobre as alteracdes
temporais do conteudo

34 Informar o usuario sobre sua localizagdao na pagina

3.8 Disponibilizar documento em formatos acessiveis

4.2 Nao utilizar apenas cor ou outras caracteristicas sensoriais
para diferenciar elementos

4.3 Permitir redimensionamento sem perda de funcionalidade

55 Fornecer controle de animacao

6.5 Fornecer instrucdes para entrada de dados

6.6 Identificar e descrever os erros de entrada de dados e
confirmar o envio das informacdes

6.8 Fornecer estratégias de segurancga especificas ao invés de
CAPTCHA

Fonte: Elaborado pela autora com base nos Critérios de Sucesso do ASES.

Disponivel em: https://asesweb.governoeletronico.gov.br/criteriosSucesso. Acesso em: 07

mai. 2025.

5 e o0 o®

Governo Digital Acessivel: Um Estudo da Acessibilidade e Usabilidade da Plataforma Meu INSS / Ediana Offerni / PPGDES / UNESP / 2025


https://asesweb.governoeletronico.gov.br/criteriosSucesso
https://asesweb.governoeletronico.gov.br/criteriosSucesso

A Figura 8 evidencia que a maioria das recomendacdes do eMAG (35),
aproximadamente 77,8%, sao passiveis de avaliacao, o que indica um forte
alinhamento com critérios técnicos mensuraveis e verificaveis. Por outro lado,
cerca de 22,2% das recomendac¢des nao sao avaliadas diretamente, o que
pode refletir diretrizes de carater mais subjetivo, interpretativo ou
dependente de contexto especifico.

Figura 8: Verificacdo das recomendacdes pelo ASES.

Recomendagdes nao
avaliadas
22,2%

Recomendacdes
avaliadas
77,8%

Fonte: Elaborado pela autora com base nos Critérios de Sucesso do ASES.

Essa divisao sugere que, embora o modelo tenha uma base sdlida para
aplicacao pratica e monitoramento, ainda existem aspectos qualitativos que
exigem analise humana e sensibilidade contextual para serem plenamente
compreendidos e implementados.
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S. USABILIDADE




sabilidade € um conjunto de fatores que qualificam a facilidade de

interacao entre o usuario e uma plataforma digital (Nielsen, 2012).

Takashi, Dias e Carneiro (2016) afirmmam que um servico ou produto

pode ser considerado de facil usabilidade quando a pessoa pode
realizar o que deseja sem obstaculos, hesitacao ou duvidas. Komono (2017)
afirma que a usabilidade pode ser considerada também como a rapidez que as
pessoas usuarias podem utilizar as paginas da web, relacionando essa rapidez
com a facilidade de uso. No meio digital, a usabilidade tornou-se fundamental
tendo em vista o aumento de informacdes e servicos disponiveis online,
exigindo que os sites oferecam interfaces claras e eficientes, capazes de
atender as necessidades das pessoas de forma rapida e intuitiva. A falha em
proporcionar uma boa experiéncia de uso resulta em altas taxas de abandono
(Sanches e Junior, 2021).

Usabilidade também pode ser entendida como um estudo ou aplicacao de
técnicas que visem facilitar o uso de determinado objeto e, conforme Nielsen
(2012), tem por base os seguintes objetivos:

e Eficiéncia: um produto com boa usabilidade é aquele que permite a
pessoa realizar suas tarefas de forma rapida e eficiente, sem a necessidade
de um esforco excessivo;

o Aprendizagem: a interface deve ser intuitiva, permitindo que a pessoa
aprenda a utiliza-la rapidamente, sem a necessidade de instrucdes
complexas;

e Memorabilidade: um produto bem projetado permite que o usuario
memorize as acdes necessarias para realizar suas tarefas, reduzindo o
tempo gasto em cada interacao;

o Erro: a usabilidade busca minimizar a ocorréncia de erros por parte da
pessoa, oferecendo feedback claro e consistente, e evitando designs que
possam induzir a equivocos; e

o Satisfacao: a usabilidade também se preocupa com a satisfacao da pessoa
usuaria. Um produto agradavel de usar contribui para uma experiéncia
positiva e aumenta a fidelidade.

Essas técnicas e diretrizes sao orientacdes com foco na pessoa e devem ser
seguidas tanto no design como nos testes de usabilidade das paginas e,
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dependendo do autor, as diretrizes podem receber outros nomes, como por
exemplo, heuristicas (Ministério do Planejamento, Orcamento e Gestao, 2010).

Com base em analise de problemas de pessoas usuarias, Nielsen (1994a)
destaca 10 principios gerais para design de interacdao da pessoa em
plataformas digitais, conhecidos como heuristicas: visibilidade do estado do
sistema; correspondéncia entre o sistema e o mundo real; controle da pessoa
usuaria e liberdade; consisténcia e uso de padrdes;, prevencao de erros;
reconhecimento ao invés de memorizacao; flexibilidade e eficiéncia de uso;
estética e design minimalista; ajuda para a pessoa reconhecer, diagnosticar e
recuperar erros; ajuda e documentacao.

No intuito de estimular a adocao de praticas de desenvolvimento de alta
qualidade na construcao de portais do governo eletrénico, o Governo Federal
lancou os Padrdes Web de Governo Eletrénico (e-PWG) (Komono, 2017). Essa
iniciativa compreende um conjunto de normas e recomendacdes técnicas,
sistematizadas em cartilhas, que tém como propdsito orientar os
desenvolvedores na criacao de interfaces digitais que atendam aos padrdes
de usabilidade e experiéncia do usuario:

14
o Cartilha de Codificagcao: tem como objetivo ensinar as melhores formas de

programar sites e servicos governamentais para que sejam mais Uteis e
acessiveis para todos;

15
e Guia de Administracao: serve como um manual para criar e gerenciar sites

na esfera federal;

16
e Cartilna de Usabilidade: traz o conceito de usabilidade e demonstra sua
importancia na criacao e manutencao de sites governamentais;

Disponivel em:_https://epwg.governoeletronico.gov.br/cartilha-codificacao.html . Acesso
em: 10 mai. 2024.

Disponivel em:_https://epwg.governoeletronico.gov.br/guia-administracao.html. Acesso
em: 10 mai. 2024.

Disponivel em:_https://epwg.governoeletronico.gov.br/. Acesso em: 10 mai. 2024.

57 ee @

Governo Digital Acessivel: Um Estudo da Acessibilidade e Usabilidade da Plataforma Meu INSS / Ediana Offerni / PPGDES / UNESP / 2025


https://epwg.governoeletronico.gov.br/cartilha-codificacao.html
https://epwg.governoeletronico.gov.br/guia-administracao.html
https://epwg.governoeletronico.gov.br/cartilha-usabilidade.html
https://epwg.governoeletronico.gov.br/cartilha-codificacao.html
https://epwg.governoeletronico.gov.br/guia-administracao.html
https://epwg.governoeletronico.gov.br/

17
o Cartilha de Redacao Web (Webwriting): apresenta recomendacdes de

boas praticas na area digital, com o objetivo de melhorar a comunicacao
nas plataformas digitais do governo; e

18
e Padrao Digital de Governo: define os padrdes a serem observados por

designers e desenvolvedores na construcao de interfaces digitais.

Com o objetivo de avaliar a usabilidade do sistema Meu INSS, este estudo
adotara a Cartilha de Usabilidade como instrumento de pesquisa.

5.1 CARTILHA DE USABILIDADE DO GOVERNO
FEDERAL

Em 2010, foi publicada a Cartilha de Usabilidade do Governo Federal, com o
objetivo de apresentar a usabilidade no desenvolvimento e manutencao de
paginas da administracao publica. Conforme o Ministério do Planejamento,
Orcamento e Gestao (2010), a cartilha traz conceitos sobre usabilidade, suas
aplicacdes, interacao humano-computador e ainda apresenta diretrizes a
serem seguidas nas paginas governamentais.

Refletindo sobre a Interacao Humano-Computador (IHC ou HCI), essa area
constitui um campo de estudo fundamental para compreender a relacao
entre pessoas e tecnologias digitais para o desenvolvimento de interfaces
gue atendam aos requisitos de usabilidade. Seu escopo abrange o projeto, a
implementacao e a avaliacao de interfaces, bem como a analise das
interacdes que se estabelecem nesse contexto (Sanches e Junior, 2021).

A IHC busca facilitar a comunicacao e o uso de sistemas digitais, tornando-os
mais simples e acessiveis, sem a necessidade de conhecimento técnico ou o
uso de ferramentas complexas (Chaves et al.,, 2019). Sanches e Junior (2021),
identificam trés elementos basicos na interacdo da pessoa usuaria com a
interface:

17 . . . .
Disponivel em:_https://epwg.governoeletronico.gov.br/cartilha-redacao.html. Acesso em: 10

mai. 2024.

Disponivel em:_https://www.gov.br/ds/home. Acesso em: 10 mai. 2024.
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* Interacao: relacao entre a pessoa usuaria e a interface. Uma comunicagao
na qual a pessoa realiza alguma agao no sistema, através de comandos e
acoes, e o0 sistema responde visualmente ou através de outras formas de
feedback;

« Interface: o meio de apresentacdo do sistema a pessoa usuaria. E a parte
visivel e interativa do sistema com a qual a pessoa entra em contato; e

o Affordance: se refere a qualidade de uma interface que sugere sua
funcdo. E o que faz com que a pessoa usuaria entenda o que pode ser
feito com determinado elemento da interface, sem a necessidade de
instrucdes explicitas.

Quanto a affordance, Norman (2006) postula sua vinculacao as propriedades
reais inerentes a um objeto, que sao percebidas por quem o estd usando e
determinam a maneira que deve ser usado: “Quando se tira proveito das
affordances, a pessoa usuaria sabe o que fazer apenas ao olhar: ndo sao
necessarias imagens ilustrativas, rotulos ou instrucdes.”

Atentando também aos elementos basicos na interacao, Komono (2017)
afirma que as diretrizes da cartilha foram elaboradas com base em uma
analise das deficiéncias mais frequentes em portais de instituicdes publicas
brasileiras e foram divididas em 7 categorias. Cada uma possui diretrizes
especificas, como pode ser observada na Tabela 8.

Tabela 08: Categorias e Diretrizes da Cartilha de Usabilidade.

T T

Contexto e 1.1 Pagina inicial clara

navegacao 1.2 Estrutura logica e facil

1.3 Estruturar a informacao de forma logica e intuitiva
1.4 O Conteudo mais importante antes da dobra

1.5 Elementos da identidade visual localizados no mesmo
lugar

1.6 A ferramenta de busca presente em todas as paginas
1.7 As paginas, secdes ou servigos mais utilizados visiveis
1.8 Nao use paginas de transi¢cao

1.9 Documentacao, tutorial e ajuda

110 Formatos especiais de arquivo e download

111 Nao use janelas pop-up ou abra links em nova janela
1.12 Busca simples e depois, avang¢ada

113 Resultados da caixa de busca

114 Formularios amigaveis
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Carga de 115 Nao abarrote a pagina inicial com excesso de informacodes
informacgao 116 Elimine elementos desnecessarios das paginas
1.17 Elimine passos desnecessarios em servigcos e
preenchimento de formularios
1.18 Em texto extensos, oferecer a opg¢ao de baixar o
documento
1.19 Apenas pecga os dados necessarios
1.20 Peca para o cidadao converter dados, medidas ou valores
1.21 Cidadao nao deve necessitar memorizar dados
1.22 A rolagem vertical ou horizontal de tela
1.23 O bom senso no numero de filtros e opgdes disponiveis

Autonomia 1.24 Mantenha a fungao do botdo de retrocesso do navegador
1.25 Nao crie paginas que abrem e funcionem em tela cheia
1.26 Permitir ao cidadao marcar (favoritar) qualquer pagina do
seu interesse

1.27 Nao usar expressdes como “compativel com
visto na resolucao...”

1.28 Possibilitar ao cidadao interromper ou cancelar o
processamento ou transagao

1.29 E do cidad3o o controle sobre a navegacéo

1.30 Nao usar plugins auto-instalaveis

1.31 Permitir a cépia de trechos de documentos

1.32 Quando possivel, oferecer a personalizacao da pagina

" ou

melhor

Erros 1.33 As acdes do portal deve ser reversiveis

1.34 Permita erros de digitacao em busca

1.35 Avise toda indisponibilidade

1.36 Em formularios, mostre o formato desejado

1.37 Em formularios, s deixe no campo o numero de
caracteres desejado

138 As mensagens de erro devem ser sucintas e explicativas
1.39 Nao limpe o conteudo do formularios inteiro por causa de
um erro

Desenho 1.40 Utilizar um projeto padrao de paginas

1.41 Agrupar e hierarquizar, de forma clara, as areas de
informacgao

1.42 Usar espaco em branco para separar conteudos ou
assuntos diferentes

1.43 Usar fundos neutros, que nao comprometam o objetivo
do site

1.44 Evitar o uso de caixa com opc¢odes (scroll) ou de menus de
cortina (pull-down) na navegacgao principal persistente

1.45 O desenho deve estar a servico da informacao

1.46 Elementos do desenho do site nao devem trabalhar em
beneficio de uma estética particular

1.47 Utilizar a animag¢ao com bom senso

1.48 Conteudo agradavel de ser lido

1.49 Texto alinhado a esquerda

1.50 Esquema consistente de cores e fontes

1.51 Respeitar a velocidade de conexao do publico-alvo
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Redacao 1.53 Utilizar uma linguagem clara e familiar

1.54 O texto objetivo

1.55 Dividir o texto em topicos

1.56 Titulos informativos e com destaque visual

1.57 Titulo da pagina explanatdrio e Unico

1.58 Utilizar termos simples e claros como rétulos de menu
1.59 Gramatica correta

1.60 Use énfase e negrito

1.61 Evitar o uso de caixa alta

Consisténcia e 1.62 Usar convencdes

familiaridade 1.63 Usar formato de data e unidades de medidas com o
padrao normalmente utilizado na instituicao ou pais

1.64 Planejar a estrutura do site de acordo com o contexto das
tarefas realizadas pelos cidadaos

1.65 Facilitar a navegacao do site

1.66 Planegjar a estrutura do portal de acordo com o contexto
das tarefas realizadas pelos cidadao

1.67 Remeter a formularios os links de contato

Fonte: Elaborado pela autora com base na Cartilha de Usabilidade.

Ao aplicar as citadas diretrizes de usabilidade em sites e aplicativos, € possivel
uma experiéncia mais consistente e intuitiva para a pessoa usuaria,
independentemente do canal que ela escolher para acessar 0s servicos
(Ministério do Planejamento, Orcamento e Gestao, 2010).

5.1.1 Recomendacodes de design na Cartilha de
Usabilidade

Muitos estudos exploram a intersecao entre design e tecnologia. Garrett (2011)
afirma que métodos e técnicas de design podem significativamente melhorar
a qualidade e a usabilidade de servicos digitais, criando uma experiéncia
significativa para a pessoa usuaria. Essa definicao abrangente engloba diversos
aspectos do design, desde a estrutura e arquitetura do produto até a interface
€ a comunicagcao com a pessoa. O autor enfatiza que o design deve ser
centrado no usuario, levando em consideracao suas necessidades, objetivos e
contexto de uso.

Portugal (2018) explora os conceitos tedricos e estéticos que fundamentam o
design de interface, destacando os elementos que permitem a realizacao de
operacodes. Esses elementos incluem a configuracao e organizacao de
informacades verbais, visuais, sonoras e sinestésicas, além dos indices de
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navegacao e interacao, que facilitam a exploracao do ambiente digital. A
expressao visual da pagina, composta por icones, menus e linhas, funciona
como uma linguagem que torna a realidade operacional interativa e acessivel
as pessoas, permitindo que elas interajam com o sistema de forma intuitiva e
eficiente.

Embora o design permeia todas as diretrizes praticas de usabilidade tendo em
vista as caracteristicas funcionais, a Cartilha de Usabilidade traz
recomendacdes especificas do design para garantir que os sites e portais
governamentais sejam visualmente agradaveis e, ao mesmo tempo, com boa
usabilidade. A categoria 5 da cartilha ressalta a importancia do design na
construcao de sites governamentais eficazes e acessiveis. Ela enfatiza que um
bom design vai além da estética, sendo fundamental para garantir a
usabilidade e a satisfacao da pessoa durante a interagao com a plataforma. Na
Tabela 09, lista-se as diretrizes da citada area com uma breve descricao.

Tabela 09: Descricdo das diretrizes de desenho na Cartilha de Usabilidade.

Utilizar um projeto A padronizacao visual facilita a navegacao e a

padrao de paginas identificacao da marca. Elementos como icones, cores e
posicionamento devem ser consistentes em todo o site.
A tipografia deve garantir a legibilidade, o contraste e
esquema de cores condizentes.

Agrupar e Informacdes importantes devem ser destacadas
hierarquizar, de visualmente, facilitando a compreensao e a localizagcao
forma clara, as areas do conteudo.

de informacao

Usar espaco em O espaco em branco melhora a legibilidade e a
branco para separar percepcao da hierarquia visual.

conteudos ou
assuntos diferentes

Usar fundos neutros, Fundos claros e contrastantes com o texto facilitam a
gue nao leitura.

comprometam o
objetivo do site
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Evitar o uso de caixa Menus de cortina e caixas de op¢des ocultam

com opgodes (scroll) informacdes até que a pessoa usuaria interaja com eles,
ou de menus de o que pode dificultar o acesso.

cortina (pull-down) na
navegacgao principal e
persistente

O desenho deve O design deve ter como objetivo principal facilitar a
estar a servico da compreensao e a utilizagcao da informacao apresentada.
informacao

Elementos do O design ndao deve comprometer a clareza, a

desenho do site nao legibilidade e a facilidade de uso do site.

devem trabalhar em
beneficio de uma
estética particular

Utilizar a animacao O uso de animacdes deve ser moderado e com um
com bom senso propdsito claro, evitando distracdes.

Conteudo agradavel O texto deve ser claro, conciso e bem estruturado,
de ser lido facilitando a compreensao. Além disso, deve ser

observado o espaco entrelinhas, o tamanho das letras,
comprimento das frases.

Texto alinhado a O alinhamento a esquerda facilita a leitura, pois
esguerda mantém o ritmo visual do leitor. Ja o texto justificado
cria espacos irregulares, o que dificulta a leitura e reduz
a compreensao.

Esquema Tanto o cabecalho como o conteddo devem manter
consistente de cores harmonia de cores e fontes em todas as paginas do site,
e fontes garantindo consisténcia visual.

Respeitar a O site deve carregar rapidamente, evitando que as
velocidade de pessoas usuarias abandonem a pagina.

conexao do publico-

alvo

Utilizar de forma O uso de plug-ins deve ser evitado ao maximo. Se
consciente plug-ins imprescindivel, ofereca uma alternativa de conteudo.

e multimidia

Fonte: Elaborado pela autora com base na Cartilha de Usabilidade.

No contexto do design, a organizacao estratégica de elementos visuais, tais
como cores, tipografias e imagens, com o propdsito de comunicar mensagens
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de forma eficaz é algo primordial. Essa organizagao considera tanto os
aspectos informativos e estéticos quanto os persuasivos da comunicagao
visual, visando proporcionar ao publico-alvo elementos suficientes para a
construcao de significados desejados (Andrade et al., 2017).

A interface grafica, composta por elementos visuais, sonoros e sinestésicos,
nao se limita a representar a realidade operacional, mas constitui uma
linguagem visual proépria. Esses elementos funcionam como signos que
evocam significados e orientam as acdes da pessoa. O designer, ao projetar a
interface, precisa considerar a natureza simbodlica desses elementos e a forma
como eles sao interpretados pelas pessoas usuarias. A escolha de cores, formas
e disposicao dos elementos deve ser feita de forma a criar um sistema
coerente e eficaz na comunicag¢ao da informacao (Portugal, 2018).

Ainda, a cartilha também traz diretrizes de redacao que relacionam-se ao
design da informacao, conforme detalhado na Tabela 10.

Tabela 10: Descrigcao das diretrizes de redagao na Cartilha de Usabilidade.

Utilizar uma
linguagem clara e
familiar

A comunicacao deve ser clara e objetiva, usando termos
técnicos somente quando familiares.

O texto objetivo

O texto deve ser simples e direto. Com as informacodes
mMais importantes nos primeiros paragrafos.

Dividir o texto em
tépicos

O texto deve ser dividido em unidades menores, como
paragrafos, subtitulos e listas.

Titulos informativos
e com destaque
visual

Os titulos devem apresentar clareza e destaque visual,
funcionando como indicadores do conteudo da pagina.

Titulo da pagina
explanatdrio e uUnico

O titulo deve ser informativo e Unico, refletindo o
conteudo especifico da pagina e mantendo consisténcia
com o titulo exibido na janela do navegador.

Utilizar termos
simples e claros
como rétulos de
menu

Os termos do menu devem ser simples e consistentes,
sem siglas, abreviacdes ou termos técnicos. Deve-se
observar a relagcao com os titulos das paginas
correspondentes.
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Gramatica correta A revisao textual antes da publicacao € indicada para
assegurar a correcao gramatical e ortografica, para
credibilidade da informacao.

Use énfase e negrito A utilizagao dos elementos para destaque é
recomendada para realcar informagdes relevantes no
corpo do texto, direcionando a ateng¢ao do leitor.

Evitar o uso de caixa O emprego de letras maiusculas de forma
alta indiscriminada deve ser evitado, considerando seu
impacto negativo na fluidez da leitura.

Fonte: Elaborado pela autora com base na Cartilha de Usabilidade.

Petterson (2012) enfatiza que a complexidade linguistica, visual e grafica
compromete a eficacia da comunicacao. Materiais informativos imprecisos
podem induzir o receptor a um estado de menor proficiéncia. Adicionalmente,
ressalta a importancia de titulos relevantes e identificadores, cuja funcao
primordial é capturar a atencao do leitor, explicitar o tema abordado e
hierarquizar a relevancia das informacdes contidas no documento. Dessa
forma, esses elementos contribuem para a usabilidade de uma interface.

5.2 AVALIACAO DE USABILIDADE

Niemeyer (2003, apud Judice e Judice, 2005) afirma que um produto, além de
ser pratico, bonito e util, também precisa ter significado e ser facil de usar. Ele
transmite caracteristicas e valores culturais para as pessoas que o utilizam.
Nesse sentido, o designer atua como um elo de ligagao, utilizando suas
habilidades para facilitar essa relacao.

Quando a interface digital € amigavel, a pessoa usuaria tende a utiliza-la com
mais facilidade. Entretanto, quando ocorre algum problema de usabilidade,
isso pode ocasionar uma rejeicao parcial ou até total por parte das pessoas
usuarias (Komono, 2017). Para tanto, os testes de usabilidades, como técnicas
formais de pesquisa em design, visam coletar dados sobre a experiéncia da
pessoa usuaria com um produto e sao Uteis para verificar se o produto é facil
de usar, seja digital ou analogico (Krug, 2011; Portugal, 2018).

Ao se trabalhar com o desenvolvimento de uma interface, seja um site, um
aplicativo ou qualquer outro produto digital, € fundamental garantir que o
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resultado final atenda as necessidades e expectativas da populagao. Para isso,
sao utilizados diversos métodos de analise que nos ajudam a avaliar diferentes
aspectos do projeto em suas diversas fases. Para o Ministério do Planejamento,
Orcamento e Gestao (2010) existem mais de 30 métodos de analise,
classificados em:

e Métodos de investigacdao:. usados para entender as necessidades,
comportamentos e expectativas das pessoas usuarias;

e Métodos de inspegcao: empregados para identificar problemas de
usabilidade e acessibilidade no design da interface;

e Teste com pessoas usudrias: utilizados para observar como pessoas
usuarias reais interagem com o produto e identificar pontos de melhoria.

Para a analise nesse estudo, foi utilizado o método de inspecao que constitui
uma técnica de avaliacao de usabilidade no qual especialistas analisam
interfaces de forma minuciosa, visando identificar e diagnosticar problemas de
design que possam afetar a usabilidade e a acessibilidade do produto. A
avaliacao heuristica, conforme Nielsen (1994b), enquadra-se nessa categoria de
técnicas. Ela consiste na avaliacao da interface confrontando-a com conjunto
de principios de usabilidade estabelecidos com as regras heuristicas, os quais
servem como diretrizes para a identificacao de falhas no design, permitindo
uma avaliacdo sistematica e objetiva. Nessa analise, pode-se, portanto,
identificar possiveis erros que comprometem a usabilidade (Bertagnolli, Mager
e Santos, 2018).
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6. O INSTITUTO NACIONAL
DO SEGURO SOCIAL



histéria da previdéncia social no Brasil € marcada por diversas

transformacdes desde o inicio do século XX. Inicialmente, com a Lei

Eloy Chaves em 1923, foram criadas as Caixas de Aposentadoria e

Pensdes (CAPs), voltadas principalmente para trabalhadores
ferroviarios. Ao longo das décadas seguintes, o sistema evoluiu com a criagao
dos Institutos de Aposentadorias e Pensdes (IAPs), que representavam
diferentes categorias profissionais. A necessidade de unificar e fortalecer o
sistema culminou na criagao do Instituto Nacional de Previdéncia Social (INPS)
em 1966, que centralizou a gestao da previdéncia para a maior parte da
categoria de trabalhadores (Komono, 2017).

Com a Constituicao de 1988, a previdéncia social foi incorporada ao conceito
mais amplo de Seguridade Social, ao lado da saude e da assisténcia social. Essa
nova estrutura buscou garantir direitos sociais e fortalecer o sistema
previdenciario brasileiro. Ao longo dos anos, a legislagao previdenciaria passou
por diversas reformas e atualizacdes, buscando adaptar-se as mudancas
sociais e econdmicas do pais (Instituto Nacional do Seguro Social, 2017).

O INSS é uma autarquia federal instituida a partir da juncao do Instituto de
Administracao da Previdéncia e Assisténcia Social (IAPAS) e o Instituto
Nacional de Previdéncia Social (INPS), conforme a Lei n.8.029/1990 e
regulamentado pelo Decreto 99.350/1990, cuja missdo é “promover o
reconhecimento de direito ao recebimento de beneficios administrados pela
Previdéncia Social, assegurando agilidade, comodidade aos seus usuarios e
ampliacao do controle social” (Instituto Nacional do Seguro Social, 2023). Ele é
responsavel por gerir o sistema previdenciario brasileiro. Suas funcdes
principais sao garantir os direitos dos trabalhadores e seus dependentes,
proporcionando beneficios como aposentadoria, pensao por morte, auxilio-
doenca, salario-maternidade e outros beneficios, conforme disciplina a Lei n°
8213/1991.

Com o intuito de otimizar o atendimento ao publico, o INSS adota uma
estratégia multicanal, oferecendo a populacao multiplas op¢des para interacao
e resolucao de demandas relacionadas aos servicos previdenciarios:

e Meu INSS: plataforma digital que permite realizar diversos servicos online,
como agendamento de pericias, emissao de extrato de contribuicao,
consulta de beneficios e outros. Por meio dele o atendimento pode ser
realizado totalmente de forma remota.
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Figura 09: Tela inicial da plataforma digital Meu INSS.
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Fonte: Meu INSS. Disponivel em: https://www.gov.br/inss/pt-br/acesso-a-
informacao/institucional/institucional. Acesso em 19 ago 2024.

e Central 135: atendimento telefonico para informacdes sobre beneficios,
duvidas e agendamento de servicos. O atendimento € realizado por

atendentes humanos e funciona de segunda a sabado, das 7h as 22h
(horario de Brasilia).

Figura 10: Atendimento da Central 135.

Fonte: Instituto Nacional do Seguro Social. Disponivel em: https://www.gov.br/inss/pt-
br/acesso-a-informacao/institucional/institucional. Acesso em: 19 ago. 2024.

e Agéncias da Previdéncia Social: unidades fisicas do INSS para servicos
gue exigem atendimento presencial, como pericias médicas e entrega de
documentos. Segundo o Instituto, mais de 1500 unidades estao em
funcionamento em diversas regides do pais.
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Figura 11: Agéncia de atendimento presencial da Previdéncia Social.

Fonte: Instituto Nacional do Seguro Social. Disponivel em: https:/Mww.gov.br/
inss/pt-br/acesso-a-informacao/institucional/institucional. Acesso em: 19 ago. 2024.

Conforme o Instituto, também existem as Agéncias de Acordos Internacionais
para atender quem possui vinculos empregaticios em diferentes paises e que
estdo amparados por acordos internacionais de previdéncia social. Essas
pessoas podem contar o tempo de trabalho nesses paises para beneficios
previstos na legislacao (INSS, 2017).

Além dos canais de atendimento, ainda €& possivel encontrar informacdes
sobre legislacao. beneficios e sobre o INSS no Portal do INSS19que poOsSsui Mais
de 100 servicos e ja consta mais de 88 milhdes de visitas. O acesso as
informacodes e servicos do INSS pode ser realizado pela pagina em qualquer
ferramenta, seja celular, computadores de mesas ou tablets.

Disponivel em:https://www.gov.br/inss/pt-br. Acesso em: 07 mai. 2024.
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Figura 12: Portal do INSS.
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Fonte: Instituto Nacional do Seguro Social. Disponivel em: https://www.gov.br/
inss/pt-br. Acesso em: 19 ago. 2024.

Visando a eficiéncia e a modernizacao de seus servicos, o INSS tem
intensificado o uso de ferramentas digitais, com destaque para a plataforma
Meu INSS, que permite a realizacao de diversos servicos de forma remota,
agilizando os processos e diminuindo a necessidade de atendimento fisico.

6.1 MEU INSS

O INSS seguiu nesse movimento de empregos de novas tecnologias e na
utilizagao de canais remotos para contribuir na melhoria da qualidade do
atendimento e aumentar o alcance da prestacao do servico publico e para isso,
foi desenvolvido o Meu INSS.

O Meu INSS é uma plataforma digital criada em 2016, com informacdes e
servicos do INSS. Inicialmente s6 constavam 05 servicos disponiveis para a
populacao. Aos poucos, com a inclusao de novos servicos e com a publicacao
da _Instrucao Normativa n° 96/2018,2Opassou a ser considerado o principal canal

Disponivel em: https://www.in.gov.br/web/dou/-/instrucao-normativa-n-96-de-14-de-maio-
de-2018-14269187. Acesso em: 07 mai. 2024.

71 @ @@

Governo Digital Acessivel: Um Estudo da Acessibilidade e Usabilidade da Plataforma Meu INSS / Ediana Offerni / PPGDES / UNESP / 2025


https://www.in.gov.br/web/dou/-/instrucao-normativa-n-96-de-14-de-maio-de-2018-14269187
https://www.in.gov.br/web/dou/-/instrucao-normativa-n-96-de-14-de-maio-de-2018-14269187
https://www.in.gov.br/web/dou/-/instrucao-normativa-n-96-de-14-de-maio-de-2018-14
https://www.in.gov.br/web/dou/-/instrucao-normativa-n-96-de-14-de-maio-de-2018-14

de atendimento do INSS. Galindo (2021) afirma que a transformacao digital no
INSS veio de forma intensa e comec¢ou com alguns agendamentos eletrénicos
em 2017, mas em 2019, 90 servicos dos 96 disponiveis ja estavam sendo
realizados exclusivamente a distancia.

Atualmente o Meu INSS possui mais de 100 servicos disponiveis e além de
informacades, varios servigcos sao de consumo instantaneos, ou seja, a pessoa ja
pode realizar alteragdes ou imprimir documentos na mesma hora.
Dependendo da complexidade ou da necessidade de mais informacdes, a
analise é realizada por um servidor. Ademais, alguns pedidos sao processados
e analisados através da tecnologia de automacao, o que proporciona um
resultado cada vez mais célere.

Conforme dados extraidos dos sistemas internos do INSS, mensalmente o
Meu INSS recebe mais de 36 milhdes de visitas e sao realizados mais de 700
mil pedidos de beneficios ou servicos. Todo o acesso pode ser feito através de
aplicativo para celular (Android e I0OS) ou pela internet na pagina
httDs://meu.inss.qov.brme por estar disponivel 24 horas por dia, 07 dias por

semana, o Meu INSS permite que a pessoa consulte informacdes e realize
diversos procedimentos a qualquer hora e lugar, com total comodidade.

O acesso ao Meu INSS esta integrado a conta gov.br, permitindo o mesmo
acesso a diversos outros servicos publicos digitais com um unico login e
senha. A plataforma ainda adota medidas de seguranca robustas para
proteger os dados das pessoas usuarias, garantindo a confidencialidade das
informacdes, conforme a Lei Geral de Protecao de Dados, a LGPD (Instituto
Nacional do Seguro Social, 2017).

A utilizacao desta plataforma permite que as pessoas realizem seu
atendimento totalmente a distancia, sem percorrer longos percursos para
comparecer a uma agéncia do INSS e oportuniza também um atendimento
mais célere, objetivo e eficiente (Instituto Nacional do Seguro Social, 2017).

6.1.1 Principais funcionalidades na pagina de login e
inicial do Meu INSS

O Meu INSS representa um avanco significativo na digitalizacao dos servicos
publicos brasileiros, oferecendo aos cidadaos um acesso facilitado e seguro
aos beneficios e informacdes da Previdéncia Social. Essa plataforma digital,
acessivel tanto por computadores quanto por dispositivos maoveis, centraliza
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uma ampla gama de servicos, eliminando a necessidade de deslocamentos
até agéncias fisicas (Instituto Nacional do Seguro Social, 2017).

A interface inicial da plataforma Meu INSS oferece para a pessoa alguns
servicos de autoatendimento que podem ser acessados de forma imediata,
dispensando o processo de login.

Figura 13: Pagina de Jogin do Meu INSS.
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Fonte: Meu INSS. Disponivel em: https:;//meu.inss.gov.br/. Acesso em 19 ago 2024.

ApOs realizar o acesso ao Meu INSS utilizando os dados da conta gov.br, o
sistema direciona a pessoa para a pagina inicial da plataforma, na qual se
encontram as funcionalidades e servicos disponiveis.

Figura 14: Pagina inicial do Meu INSS apds login.
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Fonte: Meu INSS. Disponivel em: https:;//meu.inss.gov.br/. Acesso em: 19 ago. 2024.
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Nesta tela € possivel encontrar:

1. Barra superior com direcionamento as paginas externas do Governo
Federal.

Figura 15: Barra superior e de servicos do Meu INSS.
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Meu Cadastre | Autenticidade de Documentos | Encontre uma Agéncia | Sobre o Meu INSS

Fonte: Meu INSS. Disponivel em: https://meu.inss.gov.br/. Acesso em: 19 ago. 2024.

2. Barra com outras informacdes:
a) Menu contendo os servicos e beneficios com seguintes agrupadores:
e Servicos Mais Acessados;
o Certidoes;
e Declaracdes e Extrato;
e Beneficios;
e Recursos e Revisao;

o Contribuinte Individual, Facultativo, Segurado Especial e Empregado
Doméstico;

e Outros servicos.
b) Direcionamento para a pagina do Portal do INSS.
c) Notificacdes enviadas pelo sistema.
d) Utilizacao de contraste melhorado.

e) Funcionalidade para aumentar e diminuir as informacdes da tela.
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E alguns servicos rapidos como:

Meu cadastro: apresenta os dados basicos do cidadao, constante nos
sistemas do INSS;

e Autenticidade de documento: possibilita verificar a autenticidade dos
documentos emitidos pelo INSS;

* Encontre uma agéncia: possibilita procurar a Agéncia da Previdéncia Social
mais proxima, por CEP ou endereco; e

e Sobre o0 Meu INSS: Constam dados da versao do aplicativo, desenvolvedor,
suporte e a politica de privacidade.

3. Lupa de busca, para livre digitacao.

Figura 16: Lupa.
Q

Fonte: Meu INSS. Disponivel em: https://meu.inss.gov.br/. Acesso em 19 ago 2024.

4. Cards de servicos.

Aqui aparecem alguns servicos, mais buscados no INSS. E possivel consultar
mais informagdes em “+Ver mais”.

Figura 17: Cards.
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Fonte: Meu INSS. Disponivel em: https:;//meu.inss.gov.br/. Acesso em: 19 ago. 2024.
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5. A assistente virtual, Helo.

A assistente virtual Held, do INSS, representa um avanco significativo na
interacao digital entre a populacao e os servicos publicos. Lancada em um
contexto de suspensao do atendimento presencial, especialmente durante a
pandemia, a Held foi desenvolvida para oferecer suporte e informacdes sobre

os servicos do INSS de forma acessivel e eficiente (INSS, 2020).

Disponivel tanto na pagina quanto no aplicativo Meu INSS, a Helé opera como
um chatbot, utilizando um banco de dados de respostas predefinidas para as

perguntas mais frequentes das pessoas. O acesso a ferramenta é simplificado:

basta clicar no icone e informar nome e CPF.

Figura 18: Held.
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Fonte: INSS. Disponivel em:https://www.gov.br/inss/pt-br/noticias/noticias/voce-ja-
conhece-a-helo-a-assistente-virtual-do-meu-inss/. Acesso em: 19 ago. 2024.

Conhecer e localizar as funcionalidades do Meu INSS permite uma melhor
anadlise de cada parte, quanto as recomendacdes de acessibilidade conforme o

eMAG e as diretrizes de facilidade de uso da Cartilha de Usabilidade.
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sta pesquisa teve como objetivo analisar os servicos mais acessados
no plataforma Meu INSS em 2024. Para tanto, os servicos avaliados
foram selecionados conforme resposta da Divisao de Atendimento
Digital do INSS, através da plataforma Fala.br, constante nos Anexos.

Inicialmente, seriam considerados os cinco primeiros servicos da lista. No
entanto, durante o mapeamento da jornada do usuario, observou-se que o
servico de Beneficio por Incapacidade apresenta um fluxo de navegacao
significativamente mais extenso e complexo, envolvendo 11 telas e multiplas
interacdes. Essa caracteristica tornaria a analise de acessibilidade e
usabilidade  desproporcional em relacdo aos demais  servicos,
comprometendo a uniformidade do estudo.

Assim, optou-se por excluir o servico Beneficio por Incapacidade da analise e,
em seu lugar, incluir o 6° servico mais acessado, de Extrato CNIS, garantindo
consisténcia metodoldgica. E, além dos servicos mais acessados, foram
incluidas as telas de login e a pagina inicial da versao web do Meu INSS,
totalizando sete interfaces analisadas sob os critérios de acessibilidade e
usabilidade estabelecidos no eMAG e na Cartilha de Usabilidade do Governo
Federal. Para fins de melhor organizacao, as telas serdao identificadas por
numero, seguindo a apresentacao da Tabela 11:

Tabela 11: Identificagdo das telas avaliadas

Numero Tela

1 Login

2 Inicial

3 Consultar Pedidos

4 Extrato de Pagamento
5 Meus Beneficios

6 Extrato de Empréstimo
7 Extrato CNIS

Fonte: Elaborado pela autora.
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Existe uma preocupacao no INSS na melhoria constante na oferta de seus
servicos a populagao. Tanto € que a plataforma Meu INSS passa por diversas
atualizacdes e uma nova versao foi lancada em fevereiro de 2025, com
“layout mais acessivel, interativo e linguagem simplificada para facilitar o
acesso pelos cidadaos" (INSS, 2025).

Nota-se, conforme a Figura 19, a nova tela de login do Meu INSS com as
alteracdes de layout.

Figura 19: Tela de login.
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Fonte: Meu INSS. Disponivel em: https:/meu.inss.gov.br/#/login.
Acesso em: 07 abr. 2025.

As demais imagens das telas dos cinco servigos e os mapas de jornada do
usuario referentes aos 6 servicos mais acessados, encontram-se disponiveis nos
apéndices e anexos desta dissertacdao, servindo como base para a
compreensao dos fluxos navegacionais e justificativa para a delimitacao
proposta.
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7.1 ANALISE DE ACESSIBILIDADE

7.1.1 Validacao automatica

Apresentam-se, a seguir, os resultados da analise de acessibilidade efetuada
por meio do validador automatico ASES na versao web. Na analise especifica
por URL, identificaram-se ocorréncias de erros principalmente nas
recomendacdes de Marcacdo e Apresentacdo/Design, conforme detalhado
na Tabela 12. Os numeros indicam a quantidade de erros em cada
recomendacdao em cada uma das sete telas avaliadas.

As imagens das telas geradas na validacao pelo Ases referente a cada tela,
encontram-se disponiveis para consulta na secao de Apéndice e Anexos.

Tabela 12: Resultados da analise automatica com o ASES nas sete telas do Meu INSS.

3 3 3 3 3 3 3

Marcagao Erro v
Comportamento oK v
Conteudo OK v
Design Erro v 1 1 1 1 1 1 1
Multimidia OK v
Formularios OK v
Total de erros 4 4 4 4 4 4 4

Fonte: Elaborado pela autora com base na validagao do ASES.

A analise realizada nas sete telas do portal Meu INSS por meio do validador
automatico ASES apontou a ocorréncia de trés erros de acessibilidade
relacionados as recomendacgdes 1.3 e 1.5 do eMAG, referente a Marcacao.
Quanto as recomendacdes de Apresentacado/Design, um erro foi apontado na
4.4 somente na analise por URL.
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Efetuou-se uma nova validacao, desta vez considerando o cddigo-fonte da
pagina. Nesta analise, mantiveram-se 0os mesmos erros de marcagao
previamente identificados. Todavia, constatou-se a auséncia de erros nas
demais recomendacgdes avaliadas, conforme observa-se na Figura 20.

Figura 20: Relatdério do ASES na consulta por cédigo-fonte.

DatalHora: oros ._-:.'..' 7532

e =

#ala

Yo

Fonte: ASES. Disponivel em: https://asesweb.governoeletronico.gov.br/.
Acesso em: 10 abr. 2025.

O erros de marcacao estavam presentes em todas as paginas analisadas, tanto
pela URL como pelo cdédigo-fonte, o que indica um padrao recorrente de nao
conformidade estrutural.

Ressalta-se, entretanto, que uma analise mais critica evidencia uma limitacao
importante na ferramenta ASES: algumas recomendacdes nao sao verificadas
automaticamente pelo sistema, como declarado pelo proprio validador. Tal
limitacao é particularmente relevante, uma vez que as diretrizes dos grupos 3
e 4 (Apresentacdo/Design e Conteldo/Informacdo) abordam aspectos mais
subjetivos e interpretativos da acessibilidade, como clareza da linguagem,
organizacao do conteudo e elementos visuais do design. Esses aspectos, por
sua natureza, exigem analise humana qualificada e dificilmente podem ser
avaliados de forma automatizada com precisao.

Dessa forma, os resultados sugerem que 1 erro em Apresentacdo/Design e a
auséncia de erros no grupo de Conteudo/Informacdo ndo necessariamente
reflete conformidade plena com as recomendacdes do eMAG. Pelo contrario,
revela um ponto cego nas ferramentas de validacao automatica, que podem
gerar uma percepc¢ao equivocada de acessibilidade. Isso reforca a importancia
de combinar abordagens automatizadas com avaliagdes manuais criteriosas,
especialmente quando se trata de avaliar a experiéncia da pessoa usuaria e a
efetiva compreensao das informacdes por pessoas com deficiéncia.
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Com o objetivo de aprofundar a analise dos aspectos relacionados ao design e
ao conteudo das telas selecionadas, optou-se por complementar a avaliacao
automatizada com uma inspecao manual. Essa abordagem permitiu verificar,
de forma mais criteriosa, se as recomendacdes desses grupos estao, de fato,
sendo efetivamente aplicadas no Meu INSS.

Ademais, ressalta-se que o proprio eMAG reconhece a indispensabilidade da
analise humana complementar aos processos automatizados ao afirmar que
embora agilizem e simplifiquem a verificacao da acessibilidade, as ferramentas
de validacao automatica nao sao suficientes para atestar, por si s6, se um site é
acessivel ou nao. Uma avaliagao completa e eficaz requer, subsequentemente,
uma analise realizada por especialistas (Brasil, 2014).

7. 1.2 Validacao manual

Para avaliar a acessibilidade da plataforma Meu INSS, foi realizada uma analise
manual criteriosa com base nas recomendacdes de Apresentacdo/Design e de
Conteudo/Informacéo.

A avaliacao contemplou a navegacao pelas telas selecionadas utilizando
diferentes formas de interacao, como teclado e mouse, além da aplicagcao de
ferramentas especificas para verificacdo de contraste de cores, como o
Contrast Checkerzjda WebAIM e a extensao CoIorZiIIa22para 0 navegador Google

Chrome. Essa abordagem buscou identificar barreiras que possam
comprometer a experiéncia de usuarios com diferentes tipos de deficiéncia,
garantindo uma analise mais abrangente e alinhada as recomendacdes do
eMACG.

Na Tabela 13 € possivel observar as recomendacdes que nao possuem erros
(OK), as recomendacdes com algum erro (Erro) e as recomendacdes que nao
sdo aplicaveis aguela tela (N/A).

Disponivel em: https:;//webaim.org/resources/contrastchecker/. Acesso em: 07 abr. 2025.

22 Disponivel em: https://chromewebstore.google.com/detail/colorzilla/bhlhnicpbhignbdh

edgjhgdocnmhomnp?hl=pt-BR. Acesso em: 09 abr. 2025.
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Tabela 13: Anédlise manual das recomendacdes de Apresentacdo/Design e
Conteudo/Informacao.

31 OK v OK v OK v OK v OK v OK v OK v

32 OK v OK v OK v OK v OK v OK ~ OK v
33 OK v OK v OK v OK v OK v OK v OK v
34 N/A ~ N/A v OK v OK v OK v OK v OK v
35 N/A ~ N/A v N/A v N/A v N/A ~ N/A v N/A v
3.6 Erro v Erro v N/A v N/A v N/A ~ N/A v N/A v
37 N/A v~ N/A v N/A v N/A v N/A ~ N/A v N/A v
38 N/A ~ N/A v N/A v N/A v N/A v N/A ~ N/A ~
39 N/A ~ N/A v N/A v N/A v N/A ~ N/A ~ N/A ~
310 N/A N/A v N/A v N/A v N/A ~ N/A v N/A v
3 OK ~ OK v OK v~ OK v OK v OK v OK v
312 OK v OK v OK v OK v OK v OK v Erro v
4.1 OK v OK ~ Erro v OK v OK v OK v Erro v
4.2 N/A v OK v OK v N/A v OK v OK v N/A v
43 OK v OK ~ OK v OK v OK v OK v OK v
4.4 OK v OK v OK v OK v OK v OK v OK v

Fonte: Elaborado pela autora com base no comparativo das telas com
as recomendacgdes do eMAG.

A andlise manual da acessibilidade, focada nas secbes de
Apresentacdo/Design e Conteudo/Informacdo do eMAG, revelou um total de
cinco nao conformidades. A distribuicdo dessas ocorréncias pelas
recomendacdes especificas do eMAG foi a seguinte: 3.6 (2 erros), 3.12 (1 erro) e
4.1 (2 erros).
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7.1.3 Erros de Apresentacdo/Design e
Conteudo/Informacao

A seguir, sao detalhados os erros identificados em cada uma das
recomendacdes, com base na inspec¢ao técnica das telas do sistema.

A. Erros relacionados a Recomendacao 3.6

A Recomendacgao 3.6 orienta que todas as imagens presentes na interface
devem ter uma alternativa textual por meio do atributo alt. Essa pratica é
essencial para garantir a compreensao do conteddo por pessoas com
deficiéncia visual, bem como para manter a acessibilidade em situacdes em
gue os elementos graficos nao sejam carregados corretamente.

Na tela de /login, os elementos graficos utilizados como banners nao
apresentam descricao das imagens no atributo alt, o que pode ser constatado
por meio da inspecao do coédigo-fonte da pagina, conforme demonstrado na
Figura 21.

Figura 21: Detalhe da pagina de login.

Meu INSS

Cenhega e acesse os servigos do INSS

4 »
Entrar com gov.br 4 524 divcarousel-stagejss2b  divcarousel-page  divearousel-contentjss25  button  img
] ~ velar

Estilos Computado  Layout  Listener de eventos  Pontos de interrupcdo DOM. 3>

img 623.33x11235 m thov .els + Bl [l

Duvidas sobre descontos em seu beneficio? -govbr img { core. 55116413
< Figue tranquilo! Os valores de mensalidades >
néo autorizadas serio devolvidos | ver

Fonte: Meu INSS. Disponivel em: https:;//meu.inss.gov.br/. Acesso em 10 abr. 2025.

Da mesma forma, tanto na tela de login como na tela inicial, as imagens
associadas ao componente de chatbot também se encontram sem descricao
alternativa no atributo alt, conforme evidenciado na Figura 22.
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Figura 22: Detalhe da Tela Inicial.

% Taxas de Emprestimo Consignado ﬁ- Sala Multissensorial

a Calendario de Pagamento *ee  Mais Servicos

Precisa de Ajuda?
img.jss45 80 = B0
Outros canais de Ajuda

-ia. Perguntas frequentes,

Converse com a Helé

0Ola. sou a assistente virtual do INSS

Quvidoria
Iniciar Atendimento  » ml

Fonte: Meu INSS. Disponivel em: https:;/meu.inss.gov.br/. Acesso em: 10 abr. 2025.

B. Erros relacionados a Recomendacao 3.12

A Recomendacao 3.12 estabelece que siglas, abreviacdes e termos de uso nao
comum devem ser acompanhados de sua forma extensiva ou explicacao
contextual. Essa diretriz visa garantir a compreensao do conteudo por pessoas
com diferentes niveis de instrucao ou familiaridade com a terminologia
empregada.

Na tela do Extrato CNIS, observou-se que a sigla “CNIS" é apresentada sem
qualquer forma de descricao ou explicacao adicional, 0 que compromete a
clareza da informacao para pessoas que desconhecem seu significado.

Figura 23: Detalhe da tela Extrato CNIS.

Fonte: Meu INSS. Disponivel em: https:;//meu.inss.gov.br/. Acesso em: 10 abr. 2025.

C. Erros relacionados a Recomendacao 4.1

A Recomendacao 4.1 trata da necessidade de assegurar um contraste
adequado entre o texto e o fundo da interface, de modo a garantir a
legibilidade, especialmente para pessoas com baixa visao. O valor minimo
recomendado de contraste € de 4,5:1, conforme estabelecido no eMAG.
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Na tela Consultar Pedidos, a frase “Atendimento a distancia” apresenta
contraste de 2,711, inferior ao minimo exigido, conforme verificado por meio da
ferramenta Contrast Checker, como demonstrado na Figura 24.

Figura 24: Verificacdo Contrast Checker da tela Consultar Pedidos.

Contrast Checker

Huome = Resources = Contrast Checker
Foreground Backsround
Hex Value Hex Valus
Gzl
Color Picker Alpha Color Picker
(| I |

Lightness Lightnes:
_—
Contrast Ratio

2. 711

Fonte: Contrast Checker. Disponivel em:
https.//webaim.org/resources/contrastchecker/.Acesso em: 10 abr. 2025.

Além disso, na tela Extrato CNIS, o texto da legenda dos indicadores também
nao atende ao contraste minimo recomendado, conforme evidenciado na

Figura 25.

Figura 25: Legenda de indicadores da tela Extrato CNIS.

LEGENDA DE INDICADORES

Fonte: Meu INSS. Disponivel em: https://meu.inss.gov.br/. Acesso em: 10 abr. 2025.
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D. Erros relacionados a Recomendacao 4.4

A verificacdao realizada por URL no validador ASES indicou erro na
Recomendacao 4.4 em todas as telas analisadas. Essa recomendacao prevé
gue elementos interativos, como links e botdes, devem apresentar destaque
visual ao receberem foco, garantindo acessibilidade para pessoas que
navegam por teclado ou utilizam tecnologias assistivas.

Contudo, ao realizar a navegac¢ao manual utilizando o teclado, verificou-se que
todos os elementos das telas analisadas apresentaram foco visivel de forma
adequada, apesar do ASES indicar a existéncia do erro e da linha do cdédigo,
Figura 26.

Figura 26: Resumo de Acessibilidade ASES.

Resumo de Acessibilidade por recomendacdes do eMAG

Marcacdo Comportamento Conteldo/Informagdo Apresentacéio / Design Multimidia Formulérios

€ Ermos da secao apresentaco/design

Recomendagdo Quantidade Linha(s) do codigo fonte

4 4 Possibilitar que o slemento com foco seja visualments evidente

(link para u 1 1

m novo Sitio) =

Fonte: ASES. Disponivel em: https://asesweb.governoeletronico.gov.br.
Acesso em: 13 abr. 2025.

Entretanto, conforme evidenciado na Figura 27, nao ha descricao da
localizacao no cddigo-fonte onde o erro supostamente ocorre, o que
compromete a verificagao precisa do problema.

Figura 27: Recomendacédo avaliada pelo ASES.

Recomendacdo Avaliada
4.4 Possibilitar que o elemento com foco seja visualmente evidente.

Critério(s) Avaliado(s)

Errois) da recomentacdo 4.4 Possibilitar gue o elemente com foco seja visualmente evidente

Critério Quantidade Linhais) de Cadigo Fonte
4.4.1 Auséreis 48 desiaaue o fose do Mlements Btva 1

Cadigo Fonte

Fonte: ASES. Disponivel em: https://asesweb.governoeletronico.gov.br.
Acesso em: 13 abr. 2025.
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Essa auséncia de detalhamento técnico, aliada a nao deteccao do erro na
analise manual e na validacao pelo cédigo-fonte do proprio ASES, reforca a
possibilidade de inconsisténcia na sinalizacao feita pelo validador automatico.

7.1.4 Conformidade do Meu INSS com o eMAG

Dos 112 itens analisados, 45 recomendacdes foram consideradas como "nao se
aplica", o que é comum em avaliacbes manuais quando determinadas
recomendacdes do eMAG nao se aplicam ao conteudo ou a estrutura
especifica da pagina avaliada. Isso ressalta a importancia de uma analise
criteriosa e contextualizada, que va além da verificacao automatizada.

A Figura 28 sintetiza os resultados da analise manual de acessibilidade
realizada nas sete paginas do sistema Meu INSS, considerando as
recomendacdes aplicaveis do Modelo de Acessibilidade em Governo
Eletronico (eMAG), especificamente nas categorias de Apresentacdo/Design e
Conteudo/Informacao.

Figura 28: Conformidade do Meu INSS com o eMAG.

Nao conforme
7.5%

Conforme
92.5%

Fonte: Elaborado pela autora.
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Apenas 5 recomendacdes apresentaram erros de acessibilidade, evidenciando
pontos de nao conformidade com recomendacdes essenciais, como a
auséncia de alternativas textuais em imagens (Recomendacao 3.6),
explicacdes para siglas (Recomendacao 3.12) e contraste insuficiente entre
texto e fundo (Recomendacao 4.1).

Por fim, 62 itens (92,5%) estavam em conformidade com as recomendacoes, o
que demonstra um esforco de adequacao a acessibilidade digital. No entanto,
a presenca de erros em aspectos basicos e recorrentes sugere a necessidade
de aprimoramento nas praticas de design e desenvolvimento da interface,
com foco na inclusao e na experiéncia de usuarios com deficiéncia.

7.2 ANALISE DE USABILIDADE

A categoria 5 da Cartilha de Usabilidade, referente a Desenho, preza que um
bom visual € muito importante para que as pessoas confiem no site e
consigam usa-lo bem, entretanto, o desenho da tela deve sempre levar em
conta o que a pessoa precisa. Ja a Diretriz 6, Redacao, afirma que a
comunicacao em plataformas digitais do governo tem como principal
objetivo ser util, oferecendo servigcos e informacdes as pessoas.

7.2.1 Validagao Manual

Para a presente analise, as telas de login, inicial e os cinco servicos mais
acessados do Meu INSS foram avaliados individualmente, considerando as
diretrizes de Desenho e Redacao.

Na Tabela 14 € possivel observar as diretrizes que nao possuem erros (OK), as
diretrizes com algum erro (Erro) e as que ndo sdo aplicaveis aguela tela (N/A).
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Tabela 14. Analise de conformidade da Diretriz de Desenho.

1.40 OK v OK v OK v OK v OK v OK v OK v

1.41 oK ~ OK v OK ~ OK ~ oK v oK v OK v
1.42 OK v OK v OK v OK v Erro v Erro v OK v
1.43 oK ~ OK ~ oK ~ oK ~ oK ~ OK ~ OK ~
1.44 oK v OK ~ oK v OK ~ oK v oK ~ oK ~
1.45 Erro v Erro v Erro v OK v~ oK v~ oK v~ Erro v
146 oK ~ OK ~ oK ~ oK ~ oK ~ oK v oK ~
1.47 OK ~ OK ~ N/A v N/A v N/A ~ N/A v N/A ~
1.48 OK ~ OK ~ OK ~ OK ~ OK v OK ~ OK v~
1.49 OK v OK v OK v OK v OK ~ OK ~ OK ~
1.50 OK v OK v OK v OK v oK v OK v OK v
1.5] OK v OK v OK v OK v OK v OK v OK v
152 OK v OK v OK v OK v OK v OK v OK v
153 oK v OK ~ oK ~ OK ~ oK v oK v oK v
154 oK v OK v oK v OK v oK v oK v oK v
155 oK v OK v oK v OK v oK v oK v oK v
156 oK ~ OK v oK ~ oK ~ oK ~ oK ~ oK ~
157 oK ~ OK ~ oK ~ OK ~ oK ~ oK ~ oK ~
158 oK ~ OK ~ oK ~ OK ~ Erro v oK ~ oK ~
1.59 OK ~ OK v OK v OK v Erro v Erro v OK v
1.60 oK ~ OK ~ OK v OK v OK v OK v OK v
1.61 OK ~ OK v OK v Erro v OK ~ OK ~ Erro v

Fonte: Elaborado pela autora com base no comparativo das telas com as diretrizes
da Cartilha de Usabilidade.
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A analise manual de usabilidade, focada nas diretrizes de Desenho e Redacgao
da Cartilha de Usabilidade, revelou um total de onze ndao conformidades. A
distribuicao dessas ocorréncias pelas diretrizes especificas da cartilha foi a
seguinte: 1.42 (2 erros), 1.45 (4 erros), 1.58 (1 erro), 1.59 (2 erros) e 1.61 (2 erros).

7.2.2 Erros de Desenho e Redacgao

A seguir, sao detalhados os erros identificados em cada uma das diretrizes,
com base na inspecao técnica das telas do sistema.

A. Erros relacionados a Diretriz 1.42

A Diretriz 1.42, trata do uso de espaco livre para separar conteudos ou assuntos
diferentes. O espaco entre elementos e grupos de elementos facilita a
navegacao, explicita a relacao entre eles e estabelece hierarquias visuais,
contribuindo significativamente para a compreensao do conteudo.

Entretanto, ao navegar na tela Meu Beneficios verificou-se a auséncia de
espacamento adequado entre as secdes, conforme Figura 29. Essa caréncia de
separacao visual dificulta a distincdao entre diferentes blocos de conteudo,
potencialmente prejudicando a leitura e a assimilacao da informacao por parte
da pessoa usuaria.

Figura 29: Detalhe da tela Meus Beneficios.

Escolha o beneficio para mais detalhes

Numero do Beneficio (NB)

o5

PSP N N SN P
Salario Maternidade

Situacdo do Beneficio cessacdo

Numero do Beneficio (NB)
Salario Maternidade

Situacao do Beneficio cessado

Fonte: Meu INSS. Disponivel em: https:;//meu.inss.gov.br/. Acesso em: 02 mai. 2025.

99 e e e
Governo Digital Acessivel: Um Estudo da Acessibilidade e Usabilidade da Plataforma Meu INSS / Ediana Offerni / PPGDES / UNESP / 2025


https://meu.inss.gov.br/

O mesmo acontece na tela Extrato de Empréstimo, a falta de uma separacao
mais clara entre os beneficios sugere o mesmo bloco de texto, conforme
observa-se na Figura 30.

Figura 30: Detalhe da tela Extrato de Empréstimo.

Escolha o beneficio para mais detalhes.

Numero do Beneficio (NB)
Salario Maternidade

Situagao do Beneficio cessado

Numero do Beneficio (NB)
Salario Maternidade

Situacao do Beneficio cessado

Fonte: Meu INSS. Disponivel em: https:;//meu.inss.gov.br/. Acesso em: 02 de mai. 2025.

B. Erros relacionados a Diretriz 1.45

A Diretriz 1.45, estabelece que o desenho deve estar a servico da informacao.
Enfatiza a importancia do conteudo, da usabilidade e da funcionalidade sobre
aspectos puramente estéticos devendo ser observado, dentre outros itens, o
contraste e a selecao de textos.

Na analise das telas de Login e Inicial observou-se que os textos dos banners
nao podem ser selecionados com o mouse e copiados, tal erro pode dificultar
a interacao de pessoas com deficiéncia, como usuarios de leitores de tela ou
com dificuldades de memorizacao, que se beneficiam da possibilidade de
copiar conteudos para leitura em outro contexto ou ampliacao textual.

Na tela Consultar Pedidos foi identificada a utilizacao de esquemas de cores
que resultam em contraste visual insuficiente entre o texto e o plano de fundo,
conforme Figura 31, na frase “Atendimento a distancia”.
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Figura 31: Detalhe da tela Consultar Pedidos.

025

Fonte: Meu INSS. Disponivel em: https://meu.inss.gov.br/. Acesso em: 07 de mai. 2025.

Ja na tela de Extrato CNIS, de acordo com a Figura 32, no texto da legenda de
indicadores. Tal caracteristica dificulta a leitura, especialmente para pessoas
com baixa visao e idosos.

Figura 32: Detalhe da tela Extrato CNIS.

INSTITUTO NACIOMAL DO SEGURO SOCIAL (CMPJ 29979036
IVIN-JORN-DIFERENCIADA PRPPS
o v
Data de inicio: Data de fim:
12/05/2003
LEGENDA DE INDICADORES l

Fonte: Meu INSS. Disponivel em: https://meu.inss.gov.br/. Acesso em: 12 mai. 2025.
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C. Erros relacionados a Diretriz 1.58

A Diretriz 1.58 tem como objetivo garantir que a navegac¢ao do sistema seja
intuitiva e acessivel a todas as pessoas. A diretriz estabelece que os rétulos de
menu devem evitar siglas, abreviagcdes e termos técnicos, além de manter
consisténcia textual com os titulos das paginas correspondentes, tanto em
estilo gramatical guanto em terminologia.

Em relagcao a esta diretriz, a analise identificou na tela Meus Beneficios uma
inconsisténcia na nomenclatura utilizada. Observou-se que o item do menu
principal apresenta o rétulo 'Meus Beneficios', enquanto a pagina acessada por
meio deste item utiliza o titulo 'Consultar Beneficios', conforme observa-se na
Figura 33. Essa falta de consisténcia textual entre o rétulo do menu e o titulo
da pagina de destino pode gerar confusao na pessoa usuaria, dificultando a
compreensao da estrutura de navegacao da pagina e comprometendo a
usabilidade.

Figura 33: Detalhe da tela Meus Beneficios.

G

Fonte: Meu INSS. Disponivel em: https://meu.inss.gov.br/. Acesso em: 12 mai. 2025.

D. Erros relacionados a Diretriz 1.59

A Diretriz 1.59 preconiza a gramatica correta, enfatiza a importancia da revisao
textual e da correcao de erros ortograficos antes da publicacao de qualquer
conteddo. O objetivo desta diretriz €& garantir a credibilidade e o
profissionalismo da informacao veiculada, uma vez que erros gramaticais
podem comprometer a percepg¢ao de qualidade e confiabilidade por parte da
pessoa.
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A analise identificou duas ocorréncias de grafia incorreta. Especificamente,
constatou-se que a expressao 'salario maternidade' foi grafada de forma
inadequada, sem hifen e acento, nas telas Meus Beneficios e Extrato de
Empréstimo. Essa inconsisténcia gramatical, embora possa parecer pontual,
representa uma nao conformidade com a diretriz de gramatica correta.

E. Erros relacionados a Diretriz 1.61

A Diretriz 1.61, recomenda evitar o uso de caixa alta, fundamenta-se no
principio de que palavras escritas inteiramente em letras maidsculas
demandam um maior esforco cognitivo para serem processadas visualmente,

impactando a velocidade e a fluidez da leitura.

Em desacordo com esta diretriz, a analise revelou a aplicacao de letras em
caixa alta em duas telas:

e na tela de Extrato de Pagamento;

Figura 34: Detalhe da tela Extrato de Pagamento.

Extrato de Pagamento de Beneficio

E o servigo para consultar o documento com os dados sobre o pagamento do beneficio.

Fonte: Meu INSS. Disponivel em: https:;//meu.inss.gov.br/. Acesso em: 13 mai. 2025.

e natela Extrato CNIS.
Figura 35: Detalhe da tela Extrato CNIS.

INSTITUTO NACIONAL DO SEGURO SOCIAL (CNPE 20.979.036

Data de inicio: Data de fim:
12/05/2003
LEGEMDA DE INDICADORES l
Fonte: Meu INSS. Disponivel em: https:;//meu.inss.gov.br/. Acesso em: 13 mai. 2025.
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7.2.3 Conformidade do Meu INSS com a Cartilha de
Usabilidade

Das 154 diretrizes analisadas, 4 itens foram considerados como "Nao se aplica",
O que ocorre quando determinadas diretrizes nao sao pertinentes a estrutura
ou ao conteudo especifico das paginas avaliadas, no caso, o uso de animacdes
nas telas.

A Figura 36 apresenta um panorama geral da avaliacdao de usabilidade das
paginas do sistema Meu INSS, com base nas diretrizes aplicaveis propostas
pela Cartilha de Usabilidade do Governo Federal. Ao todo, constam 150 itens
em sete paginas distintas da aplicagao.

Figura 36: Conformidade do Meu INSS com a Cartilha de Usabilidade.

Nao conforme
7.4%

Conforme
92.6%

Fonte: Elaborado pela autora.

A maior parte dos itens (92,6%) foi classificada como "OK", o que indica uma
boa aderéncia as praticas recomendadas de usabilidade. Esse resultado
sugere que, de maneira geral, a interface do sistema proporciona uma
experiéncia consistente e compreensivel para o a pessoa que ja tem alguma
experiéncia digital.
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Por outro lado, foram identificados 11 itens (7,4%) com nao conformidades,
classificados como "Erros". Esses erros estao associados a aspectos criticos da
interacao, como falta de contraste, impossibilidade de selecao de texto ou
grafia correta. Mesmo em pequena quantidade, tais falhas podem
comprometer a fluidez da navegacao e a eficiéncia da interacao,
especialmente para pessoas com menor familiaridade digital.

Em conjunto, esses resultados indicam que, embora o Meu INSS atenda a
maioria dos critérios de usabilidade estabelecidos pela Cartilha, ainda ha
oportunidades de aprimoramento, principalmente em elementos que afetam
diretamente a clareza e a previsibilidade da interacdao. O reforco de boas
praticas de design centrado na pessoa usuaria pode contribuir para tornar o
sistema ainda mais intuitivo e acessivel a diversidade de perfis que o utilizam.

7.3 ANALISE DOS PRINCIPIOS DO DESIGN

O design de uma interface nao deve bastar-se em impressionar visualmente,
mas sim comunicar com clareza, facilitando as decisdes da pessoa que a
utiliza. Krug (2011) reforca a ideia de que a pessoa usuaria esta ali para cumprir
uma tarefa e o design deve ajuda-la a fazer isso da maneira mais facil possivel.

Para verificar em que medida as recomendacdes e diretrizes do Governo
Federal observam os principios do design da informacao e do design inclusivo,
optou-se por realizar as anadlises de forma separada: apresentando,
inicialmente, a analise a luz do design da informacao e, na sequéncia, a do
design inclusivo.

7.3.1 Andlise do eMAG conforme principios do design da
informacao

Para verificar a aderéncia das recomendag¢des do eMAG aos fundamentos do
design da informacdo, optou-se por utilizar como referencial tedrico os
principios propostos por Petterson (2012), por sua abrangéncia e aplicabilidade
em contextos digitais. Tais principios — funcional, cognitivo, estético e
administrativo - possibilitam uma analise sistémica da qualidade
comunicacional, da clareza e da organizacao da informacao apresentada em
interfaces digitais.
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A analise a seguir examina individualmente as recomendac¢des do eMAG
relacionadas a Apresentacdo/ Design e Conteudo/Informacéo, indicando a
quais principios do design da informacao cada uma se associa.

A Tabela 15 detalha a relagcao de cada recomendag¢ao com os principios do
design da informacao, destacando também os principios ausentes em cada
caso.

Tabela 15: Analise das Recomendacdes do eMAG segundo os Parametros
do Design da Informacao.

Recomendacio Principio Principio Principio Principio
¢ Funcional Cognitivo Estético Administrativo
3.1 OK v OK v

Ausente v OK v
3.2 oK v oK ~ Ausente v oK ~
33 OK v OK v Ausente v Ausente v
34 OK v OK v Ausente v Ausente v
35 OK v OK v Ausente v Ausente v
3.6 OK v OK v Ausente ~ Ausente v
3.7 OK v OK v Ausente v Ausente v
3.8 OK v OK v Ausente v OK v
39 oK v oK ~ Ausente Ausente v
310 OK ~ OK ~ Ausente v Ausente ~
3N OK v OK v Ausente v Ausente v
312 OK v OK v Ausente v Ausente v
4. OK ~ OK ~ OK ~ Ausente ~
4.2 OK ~ OK ~ OK ~ Ausente v
4.3 OK v OK v Ausente v Ausente v
44 OK v OK v OK v Ausente v

Fonte: Elaborado pela autora.
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A analise das recomendacdes do eMAG evidencia um forte alinhamento com
os principios funcional e cognitivo do Design da Informagao, o que demonstra
a preocupagao com clareza, compreensao € navegabilidade das informacdes
nos ambientes digitais governamentais. Esses dois principios foram
contemplados em todas as recomendacdes, reforcando o carater técnico do
documento.

Por outro lado, o principio estético foi observado apenas em aspectos
pontuais, relacionados ao contraste e uso exclusivo de cor. Ainda que esses
elementos visuais sejam fundamentais para a experiéncia da pessoa usuaria,
percebe-se uma caréncia de recomendacdes que tratem sobre uma
experiéncia visual agradavel e ainda, nao foram tratados sobres aspectos de
proximidade, segmentacao, equilibrio, principios essenciais para uma
informacao mais clara, conforme Lipton (2007, apud Petterson, 2012).

O principio administrativo também foi pouco contemplado. Ele esta
relacionado a padronizagcao, consisténcia normativa e requisitos legais ou
organizacionais, e aparece apenas em recomendacdes especificas, como a
identificacao de idioma ou a oferta de documentos acessiveis. Isso sugere que
o eMAG, embora atue fortemente na esfera técnica, poderia expandir suas
diretrizes para reforcar critérios de gestao da informacdao e de governancga
digital.

Em resumo, embora o eMAG apresente uma base sdélida de recomendacodes
voltadas a funcionalidade e compreensao da informacao, sua ampliacao para
0S aspectos estéticos e administrativos do design da informacao poderia
potencializar ainda mais sua eficacia na promocao da acessibilidade e inclusao
digital.

7.3.2 Analise da cartilha conforme principios do design
da informacao

Agora com o objetivo de avaliar a aderéncia das diretrizes da Cartilha de
Usabilidade do Governo Federal aos principios do design da informacao,
utilizou-se o mesmo referencial analitico, ou seja, os quatro principios
estabelecidos por Petterson (2012): funcional, cognitivo, estético e
administrativo.

A Tabela 16 detalha a relacao de cada diretriz com os principios do Design da
Informacao, destacando também os principios ausentes em cada caso.
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Tabela 16: Analise dos Principios do design da informacao na Cartilha de Usabilidade.

Recomendacio Principio Principio Principio Principio
¢ Funcional Cognitivo Estético Administrativo
1.40 OK v OK v

Ausente v Ausente v
1.41 OK v OK v OK ~ Ausente v
1.42 OK ~ OK ~ OK ~ Ausente v
1.43 OK ~ OK v OK v Ausente v
1.44 OK v OK v Ausente v Ausente v
1.45 oK ~ OK v oK ~ Ausente v
1.46 OK v OK v OK ~ Ausente v
1.47 OK v OK ~ OK ~ Ausente v
1.48 OK v OK v OK v Ausente v
1.49 OK v oK v OK v Ausente v
150 OK ~ OK v OK ~ Ausente v
1.51 OK v Ausente v Ausente v oK v
1.52 OK v OK v Ausente v OK v
1.53 OK v OK v Ausente v Ausente v
1.54 OK v OK v Ausente v Ausente v
1.55 OK v OK v Ausente v Ausente v
1.56 OK ~ OK v OK v Ausente v
157 OK v OK v Ausente v OK v
158 OK v OK v Ausente v Ausente v
1.59 Ausente v OK v Ausente v OK v
1.60 OK v OK ~ OK ~ Ausente v
1.61 OK v OK v OK v Ausente v

Fonte: Elaborado pela autora.
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A analise das diretrizes da Cartilha de Usabilidade evidencia uma preocupagao
abrangente com os principios funcional e cognitivo do Design da Informacao.
A maioria das orientag¢des propde solugdes que facilitam a navegacao, a leitura
e a compreensao do conteudo, contribuindo diretamente para a usabilidade e
acessibilidade das interfaces digitais publicas. Diretrizes relacionadas a
padronizacao de layout, uso de linguagem clara, estruturacao do texto e
organizagao das areas de informacao demonstram um cuidado com a
eficiéncia comunicacional e a experiéncia da pessoa usuaria.

O principio estético também esta razoavelmente representado, especialmente
em diretrizes que tratam da harmonia visual, uso de cores, espacamento e
legibilidade. No entanto, ainda ha espaco para aprofundar o tratamento da
estética visual como recurso de reforco da hierarquia da informacao,
especialmente no que diz respeito a combinacao de elementos graficos e
ainda também, nao foram tratados sobres aspectos de proximidade,
segmentacao, equilibrio, principios essenciais para uma informacao mais clara,
conforme Lipton (2007, apud Petterson, 2012).

Por fim, o principio administrativo aparece de forma mais pontual, estando
presente em diretrizes voltadas ao uso adequado de recursos técnicos e
respeito as limitacdes tecnoldgicas do publico-alvo. Ainda assim, esse aspecto
poderia ser fortalecido com orientacdes mais especificas sobre conformidade
com normativas institucionais, manutencao da coeréncia entre diferentes
canais de comunicacao e monitoramento da qualidade da informacao.

Assim, conclui-se que a Cartilha de Usabilidade contempla de forma sdlida os
principios funcionais e cognitivos, cobre parcialmente o principio estético e
ainda tem margem para fortalecer o aspecto administrativo, especialmente
em contextos que demandam coeréncia, controle e padronizacao de sistemas
publicos digitais.

7.3.3 Andlise do eMAG conforme principios do design
inclusivo

Dando continuidade a investigacao, esta secao tem como objetivo analisar as
recomendacdes do eMAG sob a perspectiva do Design Inclusivo, considerando
0S parametros propostos por Morasco Junior, Domiciano e Henriques (2016) e
Portugal (2018), sendo eles: tipografia, contraste, botdes/icones, uso de midias,
espacamento, alinhamento e legibilidade/leiturabilidade. Esses elementos sdo
fundamentais para garantir que pessoas com diferentes niveis de habilidade,
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experiéncias e condi¢cdes de acesso consigam interagir com interfaces digitais
de forma eficaz, confortavel e autbnoma. A Tabela 17 examina,
individualmente, as recomendacbes relacionadas a Apresentacdo/Design e
Conteudo/Informacéo, indicando os aspectos do design inclusivo que sdo
contemplados (OK) e os que estao ausentes (A).

Tabela 17: Andlise de parametros do design inclusivo no eMAG.

. . Botdes e . Legibilidade e
H Tipografia icones ﬂ Espacamento | Alinhamento leiturabilidade
3'-' A v A v A v A v A v

A~ A~

32 A~ A~ A~ A~ A~ A~ A~
Ai;;i A e 2 A~ A~ A~ OK ~
3.4 A~ A~ A~ A~ A~ A~ A~
4i;:7 A~ A~ A~ A~ A~ A~ OK ~
36 A~ A~ A~ 0. v A~ A~ OK ~
3.7 A~ A~ A~ 0..v A~ A~ A~
38 A~ A~ A~ O.. v A~ A~ A~
Ai;gi A~ A~ A A~ A~ A~ OK ~
310 A~ A~ A~ A~ A~ A~ OK v
30 A A A A A A oK ~
312 A~ A~ Av A~ A~ A OK ~
41 A OK ~ A A A~ A~ OK v
41;;7 A OK ~ A A~ A~ A~ OK ~
43 AT A A A~ A~ A~ OK ~
as A~ OK ~ OK ~ A~ A~ A~ OK ~

Fonte: Elaborado pela autora.
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Ao analisar as recomendagdes do eMAG a luz dos parametros do design
inclusivo propostos, observa-se um esforco significativo voltado a legibilidade,
no entanto, alguns aspectos fundamentais do design inclusivo ainda sao
pouco contemplados:

» Tipografia: ndo ha mencao especifica sobre escolha de fontes ou tamanho
minimo de letra que sao essenciais para garantir leitura acessivel a
publicos diversos, como pessoas com dislexia ou baixa visao;

« Espacamento e Alinhamento: o eMAG ndo traz diretrizes objetivas quanto
ao uso adequado de espacos em branco, margens ou alinhamentos
consistentes que favorecam a organizacao visual da informacao e o foco do
leitor;

« Botdes e icones: apesar de algumas recomendacdes mencionarem a
importancia de tornar o foco visualmente evidente e nao depender
exclusivamente da cor, faltam diretrizes claras quanto ao tamanho
minimo dos botodes, area clicavel, contraste dos icones e uso de roétulos, o
qgue afeta especialmente pessoas com mobilidade reduzida ou
dificuldades cognitivas.

Assim, percebe-se que o eMAG cobre bem os fundamentos basicos da
acessibilidade informacional, mas ainda carece de orientacdes mais robustas
relacionadas a uma experiéncia visual. A auséncia de diretrizes claras sobre
tipografia, espacamento, alinhamento e botdes/icones aponta para a
necessidade de uma atualizacdo que considere mais diretamente os
parametros contemporaneos do design inclusivo centrado na diversidade de
pessoas usuarias.

7.3.4 Anadlise da Cartilha de Usabilidade conforme
principios do design inclusivo

Segue-se agora para a analise das diretrizes da Cartilha de Usabilidade sob a
perspectiva do design inclusivo, considerando o0s mesmos parametros
propostos por Morasco Junior, Domiciano e Henriques (2016) e Portugal (2018).
A tabela 18 apresenta, individualmente, as diretrizes relacionadas a Desenho e
Redacao, indicando os aspectos do design inclusivo que sao contemplados
(OK) e os ausentes (A).
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Tabela 18: Analise de parametros do design inclusivo na cartilha de usabilidade.

. . Botodes e . Legibilidade e
A~ OK v~ A~ A~ A~ A~

1.40 o
141 A~ A~ A~ A A A oK
1.42 A~ A~ A~ A~ oK v A~ oK v
143 A~ oK v A~ A~ A~ A~ oK v
144 A~ A~ oK v A~ A~ A~ oK v
1.45 OK v A~ A~ A~ A~ A~ OK v
1.46 oK v A~ A~ A~ A~ A~ oK v
1.47 A~ A~ A~ oK v A~ A~ oK v
1.48 oK v A~ A~ A~ oK ~ A~ oK v
1.49 A~ A~ A~ A~ A~ oK v oK v
150 OK ~ OK ~ A~ A~ A~ A~ OK ~
1.51 A~ A~ A~ A~ A~ A~ A~
152 A~ A~ A~ oK v A~ A~ oK v
1.53 A~ A~ A~ A~ A~ A~ oK v
1.54 A~ A~ A~ A~ A~ A~ oK v
1.55 A~ A~ A~ A~ A~ A~ oK v
1.56 A~ A~ A~ A~ A~ A~ oK v
1.57 A~ A~ A~ A~ A~ A~ oK v
1.58 A~ A~ A~ A~ A~ A~ oK v
1.59 A~ A~ A~ A~ A~ A~ oK v
1.60 A~ A~ A~ A~ A~ A~ oK v
1.61 OK v A~ A~ A~ A~ A~ oK v

Fonte: Elaborado pela autora.
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Embora a Cartilha de Usabilidade do Governo Federal apresente diretrizes
valiosas para a clareza, coeréncia e funcionalidade das interfaces publicas,
alguns parametros do design inclusivo nao sao plenamente contemplados ou
aparecem de forma indireta e insuficiente. A seguir, destacam-se os principais
pontos de atencao:

» Tipografia: apesar de haver orientacdes relacionadas a énfase textual, uso
de negrito e recomendacao para evitar caixa alta, nao ha diretrizes
especificas sobre escolha tipografica acessivel, como o uso de fontes sem
serifa e tamanho de letra;

e Contraste: o contraste € mencionado indiretamente ao recomendar o uso
de fundos neutros (1.43), porém nao ha diretrizes especificas sobre a
relacao de contraste entre texto e fundo, estipulando qual € o parametro
Mminimo aceitavel;

« Botdes e Icones: as diretrizes abordam menus e rdétulos, e ha
recomendacdes sobre evitar menus suspensos, 0 que beneficia a
acessibilidade funcional. Contudo, faltam orientacdées mais detalhadas
sobre design de botdes e uso de icones acessiveis, como tamanho minimo,
distancia entre elementos clicaveis e uso de icones acompanhados de
texto;

e Midias: ha diretrizes que tocam na questdo da midia (1.47 e 152),
incentivando o uso consciente e considerando a velocidade da conexao.
Entretanto, nao ha orientacdes sobre acessibilidade dessas midias, como
legendas em videos, descricao de imagens (textos alternativos), ou uso de
audiodescricao;

e Espacamento e Alinhamento: Esses aspectos sdo parcialmente
contemplados, com recomendacdes sobre uso de espaco em branco,
alinhamento a esquerda e organizacao em tépicos. No entanto, nao sao
abordadas métricas de espacamento ideais entre linhas, paragrafos e
elementos visuais, o que pode afetar a leitura fluida.

A analise das diretrizes de Desenho e Redacao da Cartilha de Usabilidade
evidencia um esforco significativo em promover a clareza, a legibilidade e a
consisténcia visual das interfaces publicas, alinhando-se, em grande parte, aos
principios do design inclusivo. Todavia, parametros como tipografia, contraste,
alinhamento, espacamento, botdes, midias e icones precisam ser melhor
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detalhados e especificados. Assim, embora a cartilha avance em critérios de
comunicacao visual, ainda ha espaco para incorporar diretrizes mais amplas
e técnicas que considerem a diversidade de modos de interagao e
percepcao das pessoas usuarias.

7.4 Dificuldades e Limitacdes da Analise

Apesar dos esforcos empreendidos para garantir uma analise criteriosa e
fundamentada, esta pesquisa apresenta algumas limitacdes que merecem
ser destacadas.

Em primeiro lugar, cabe ressaltar que o Meu INSS é uma plataforma digital
em constante atualizacdao, o que pode impactar diretamente a validade
temporal da analise realizada. As paginas, servicos e fluxos de interacao
avaliados podem ser modificados apds a finalizacdao desta pesquisa, o que
limita a replicabilidade exata do estudo em momentos futuros.

Além disso, a investigacao demandou o cruzamento de diretrizes
provenientes de diferentes documentos técnicos com o0s principios do
design inclusivo e do design da informacdo. Tal abordagem exigiu um
esforco interpretativo significativo e um repertorio técnico multidisciplinar,
envolvendo areas como design de interfaces, acessibilidade digital,
arquitetura da informacao e usabilidade. Nesse sentido, o aprofundamento
e a transversalidade do conhecimento da pesquisadora nessas areas
representam uma limitacao, sobretudo no que se refere a auséncia de
formacao especializada em desenvolvimento web e programacao, que
poderia ampliar a analise em aspectos técnicos especificos, como o
funcionamento de scripts, validacao de acessibilidade via coédigo e estrutura
semantica do HTML.

Por fim, por se tratar de uma pesquisa qualitativa, a analise reflete também
a escolha metodoldgica e o olhar da pesquisadora, o que implica um certo
grau de subjetividade. Ainda que os critérios adotados tenham sido
fundamentados em referéncias consolidadas e em  parametros
reconhecidos, é possivel que outras abordagens analiticas resultem em
interpretacdes distintas.

Quanto as ferramentas do Governo Federal para analise de Acessibilidade e
usabilidade, segue uma analise mais detalhada.
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7.4.1 Limitacoes dos instrumentos da Anadlise de
Acessibilidade

Limitagcoes do ASES

A partir da utilizacdo do validador automatico ASES, foi possivel identificar
limitacdes da ferramenta, que comprometem a completude da presente
avaliacao de acessibilidade digital:

e Inconsisténcia nos resultados: observou-se uma inconsisténcia nos
resultados entre os diferentes modos de analise. Enquanto a validacao
por URL apontou erros nas recomendacdes de Marcagcao e
Apresentacdo/Design, a andlise direta do cédigo-fonte indicou erro
somente em Marcacao. Essa divergéncia evidencia limitagcdes na forma
como o ASES interpreta os elementos estruturais das paginas;

» Falta de validagao automatica: constatou-se que algumas diretrizes do
eMAG nao sao verificadas automaticamente pelo ASES, conforme
declarado pela propria ferramenta. Tal limitacao € especialmente
relevante no caso das recomendacdes dos grupos 3 e 4, que abordam
aspectos subjetivos, como clareza da linguagem, organizacao do
conteudo e uso adequado de elementos visuais. Por sua natureza, esses
aspectos exigem analise humana qualificada, o que nao pode ser
substituido por uma verificagao automatizada;

e Erro ao gerar relatério: verificou-se que a pagina do ASES ndo gerou o
relatério completo com os erros identificados, sendo necessario recorrer
a capturas de tela (prints) para registro dos resultados. Essa limitacao
compromete o detalhamento da analise, ja que os relatérios costumam
apresentar informacdes mais pormenorizadas, como a descricao dos
erros, recomendacdes corretivas e localizagao no codigo;

 Nao especificagcdo de erros: a validacdo por URL apontou um erro na
recomendacdo 4.4 (Apresentacdo/Design), que nao foi identificado na
validacao manual do cédigo-fonte. Como o sistema nao informa a linha
exata do erro no coédigo, nao foi possivel confirmar sua ocorréncia, o que
levanta duvidas sobre a precisao da ferramenta;

107 @ @ @
Governo Digital Acessivel: Um Estudo da Acessibilidade e Usabilidade da Plataforma Meu INSS / Ediana Offerni / PPGDES / UNESP / 2025



e Indisponibilidade: a ferramenta esteve indisponivel por varios dias,
impedindo a continuidade da analise. Tentativas de contato foram
realizadas por meio do e-mail informado na pagina oficial do Software
Publico, sem retorno. Apds o restabelecimento do sistema, a
funcionalidade de exibicao da porcentagem de conformidade com o
eMAG também nao estava operando. Novos contatos foram feitos sem
resposta, o que evidencia fragilidades na manutencao da ferramenta e
na comunicagao com 0s responsaveis.

Limitagcdes do eMAG

O eMAG foi instituido para orientar o desenvolvimento de produtos digitais
acessiveis na administracdao publica brasileira e representa um marco
relevante no processo de inclusao digital. Embora sua adoc¢ao tenha sido
recentemente reforcada pela Portaria n° 7508/2022, diversas limitacdes
comprometem sua efetividade, tanto na aplicacao pratica quanto na
promoc¢ao de uma acessibilidade digital ampliada. A seguir, apresentam-se
as principais fragilidades identificadas no documento:

» Falta de Atualizagdo: a versado vigente do eMAG (3.1), publicada em 2014,
NA0 pPassou por nova revisao técnica ou consulta publica desde entao.
Isso o torna incompativel com o0s avancos recentes em acessibilidade
digital, incluindo as atualizacdes das diretrizes do WCAG (versdes 2.1 e
2.2), os novos padrdes de interacao em dispositivos moveis e as
mudancas nas praticas de design inclusivo. A auséncia de revisao
participativa com usuarios reais também compromete sua legitimidade
como instrumento centrado na pessoa usuaria;

» Validagdo automatizada inconsistente: o eMAG recomenda a utilizagdo
de ferramentas automaticas de validacao, como o ASES, e sugere,
genericamente, o uso de outras solucdes técnicas no Capitulo 4. No
entanto, nNao apresenta indicacdes especificas de validadores
alternativos. Ademais, o préoprio ASES apresenta instabilidades, lacunas
na verificacao de critérios subjetivos, divergéncias entre diferentes
modos de analise e falhas na geracao de relatdrios. Isso fragiliza o
processo de avaliacao e dificulta a verificacdao precisa da conformidade
com o modelo;
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e Auséncia de orientagbes para dispositivos méveis: nao ha
recomendacdes especificas para design responsivo ou mobile. Em um
contexto em que o acesso digital ocorre majoritariamente por meio de
dispositivos moveis, essa lacuna compromete a efetividade da
acessibilidade proposta;

« Cobertura restrita de aspectos de design visual e interagao: o foco do
eMAG reside majoritariamente na marcag¢ao e estrutura semantica de
elementos HTML, deixando de lado aspectos relevantes de design visual,
como hierarquia informacional, legibilidade, espacamento, cores
acessiveis e tipografia. Isso reduz sua abrangéncia enquanto
instrumento orientador para a criagao de interfaces acessiveis e
esteticamente funcionais;

e Auséncia de exemplos praticos: o documento apresenta alguns
exemplos ilustrativos, mas a falta de modelos de boas praticas, templates
e recursos visuais em todas as recomendacdes dificulta a apropriacao
das recomendacdes por equipes técnicas, especialmente aquelas com
pouca experiéncia prévia em acessibilidade;

o« Abordagem limitada ao conceito de acessibilidade: embora o eMAG
tenha como objetivo principal garantir o acesso de pessoas com
deficiéncia, sua abordagem ¢é predominantemente voltada as
deficiéncias sensoriais e motoras. Outros fatores que afetam a inclusao
digital, como barreiras cognitivas, baixa escolaridade, letramento digital
reduzido e diversidade cultural, ndo sao contemplados. Com isso, o
documento se distancia dos principios do design inclusivo e centrado na
pessoa usuaria;

« Distanciamento entre normatizacao e pratica institucional: apesar de
ser formalmente obrigatdrio, o eMAG carece de mecanismos eficazes de
disseminacao, capacitacdo, monitoramento e responsabilizacao nos
orgaos publicos. A auséncia de estratégias para sua institucionalizacao
pratica compromete a aderéncia as recomendacoes e limita seu impacto
na melhoria dos servigcos publicos digitais.
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7.4.2 Limitacoes da Anadlise de Usabilidade
Limitagdes da Cartilha

A Cartilha de Usabilidade do Governo Federal, foi desenvolvida no ambito do
projeto Padrdes Web em Governo Eletronico (e-PWG), como uma iniciativa
relevante para promover boas praticas de usabilidade nos servicos digitais
publicos. No entanto, foram identificadas algumas limitacdes nas diretrizes
de Desenho e Redacao:

e Auséncia de atualizagcdo: a cartilha foi publicada em 2010 e, até o
momento, nao recebeu qualquer atualizacao, o que compromete sua
compatibilidade com os avancos em usabilidade, acessibilidade e design
centrado no usuario;

e Carater nao obrigatério: ndo ha normativo que torne sua adocao
obrigatdria nos 6rgaos e entidades da administracao publica, o que pode
limitar sua aplicacao pratica e a padronizagao desejada para 0s servicos
digitais governamentais;

» Diretrizes subjetivas: diversas recomendacdes sao apresentadas de
forma genérica, sem definicao de critérios técnicos objetivos. Por
exemplo, a Diretriz 1.45 menciona o uso de letras com baixo contraste,
mas nao especifica o valor minimo de contraste aceitavel. De forma
semelhante, a Diretriz 1.48 afirma que o tamanho da fonte, das
entrelinhas e das linhas deve ser “adequado”, sem indicar métricas claras
para essa adequacao, tornando a orientagcao subjetiva e de dificil
aplicacao;

e Erros de revisao: foram identificadas falhas na revisdo textual, com erros
basicos de digitacao, como “gamatica” (sem acento) e “negrit.0” (com
pontuacao indevida), o que pode comprometer a credibilidade técnica
do documento;

» Inexisténcia de ferramenta de validacao: ndo foi desenvolvida qualquer
ferramenta automatizada para apoiar a aplicagcdao das diretrizes da
cartilha, o que dificulta sua ado¢cao no desenvolvimento e na avaliacao
de interfaces digitais.
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Diante dessas limitagcdes, conclui-se que, além das limitacdes humana,
embora o eMAG e cartilha representem um esforco importante na promogao
da acessibilidade e usabilidade nos servicos digitais governamentais, a
efetividade é comprometida pela auséncia de atualizacao, pela subjetividade
de algumas recomendacdes e diretrizes, pela falta de normatizacao e de apoio
técnico. Esses fatores reforcam a necessidade de revisdao e modernizagcao dos
material, bem como o desenvolvimento de recursos que favorecam a
aplicacao pratica nos projetos de governo digital.
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8. CONCLUSAO




design caracteriza-se por uma abordagem pratica, voltada para a

solucao de problemas e centrada na pessoa usuaria. Ao colocar o ser

humano no centro dos processos de criagcao, seja em projetos fisicos

ou digitais, evidencia a dimensao social e ética que permeia este
campo. Trata-se, entao, nao s6 de desenvolver projetos visualmente
agradaveis, mas que tenham usabilidade e acessibilidade.

Esta pesquisa teve como objetivo principal verificar se a plataforma Meu INSS
atende aos parametros de acessibilidade e usabilidade estabelecidos pelo
Governo Federal, com base no Modelo de Acessibilidade em Governo
Eletréonico (eMAG) e na Cartilha de Usabilidade. Buscou, ainda, compreender
em que medida esses instrumentos refletem os principios do design da
informacao e inclusivo, fundamentais para garantir equidade no acesso aos
servicos publicos digitais.

A analise dos 5 servicos mais buscados no Meu INSS em 2024, da tela de login
e da inicial, revelou que dos 67 critérios aplicaveis do eMAG, 62 itens estavam
em conformidade, resultando em 92,5% de aderéncia. No entanto, os cinco
critérios nao atendidos revelam fragilidades em aspectos basicos e recorrentes,
como contraste inadequado, auséncia de marcacdes semanticas e ma
configuracao de botdes interativos — fatores que impactam diretamente a
navegacao de pessoas com deficiéncia visual, motora ou cognitiva.

Quanto a Cartilha de Usabilidade, a analise de 150 diretrizes aplicaveis
evidenciou que 139 foram observadas no Meu INSS, indicando que a
plataforma oferece, em geral, uma experiéncia de navegacao compreensivel,
estavel e funcional para a pessoa. Entretanto, os 11 itens em desconformidade,
como auséncia de contraste adequado, impossibilidade de selecionar textos
ou problemas na grafia, embora representem uma parcela reduzida, podem
comprometer a fluidez da navegacao e a eficacia da interacao, especialmente
para pessoas com menor dominio de tecnologias digitais.

A elevada aderéncia ao eMAG e a Cartilha pode ser atribuida a constante
atualizacdo da plataforma. Como divulgado no Portal do INSS, uma nova
versao foi lancada em fevereiro de 2025, com alteracdes no layout. Ressalta-se,
ainda, que foram analisadas apenas as telas de servicos com fluxos simples, o
gue pode nao refletir a mesma realidade nos casos mais complexos, como por
exemplo, o pedido de Beneficio por Incapacidade, o que indica uma limitacao
na pesquisa.
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Atualmente podemos observar que alguns dos erros apontados nesta analise
foram retificados no Meu INSS, sendo eles:

o Descricao das imagens no atributo alt nos banners, na tela de login,
conforme observa-se na Figura 37. Quanto a imagem do chatbot na tela de
login e na tela inicial, foi identificado que tratava-se de imagem decorativa,
dessa forma, foi informado o atributo alt vazio.

Figura 37: Tela de login do Meu INSS com destaque para os banners.
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Fonte: Meu INSS. Disponivel em:https://meu.inss.gov.br. Acesso em 01 out. 2025.

Para a tela inicial e de login, verificou-se se 0s erros apontados foram sanados
com as providéncias adotadas, utilizando-se o validador automatico Web
Acessibility Evaluatin Tool (WAVE). Tal validador € apontado pela Secretaria de
Governo Digital como uma ferramenta para verificar as diretrizes da WCAG. E,
conforme pode-se observar na Figura 38, ndao constam mais erros nas citadas

telas.

Figura 38: Tela de login do Meu INSS com andlise pelo WAVE.
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Fonte: Meu INSS. Disponivel em:https://meu.inss.gov.br. Acesso em 01 out. 2025.
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o A sigla CNIS da tela Extrato CNIS foi descrita favorecendo a compreensao
do conteudo.

Figura 39: Tela de Extrato CNIS com texto alterado.
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Fonte: Meu INSS. Disponivel em:https://meu.inss.gov.br. Acesso em 01 out. 2025.

e A cor da frase “Atendimento a distancia” foi alterada para apresentar
contraste minimo.

Figura 40: Tela Consultar Pedidos com alteracdo da cor do texto.
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Fonte: Meu INSS. Disponivel em:https://meu.inss.gov.br. Acesso em 01 out. 2025.

e As palavras escritas em caixa alta foram alteradas para contribuir para
fluidez da leitura.

Figura 41: Tela Extrato de Pagamento com alteracdo nas letras.
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Fonte: Meu INSS. Disponivel em:https://meu.inss.gov.br. Acesso em 01 out. 2025.
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Quanto aos parametros do design, a pesquisa também aponta que tanto o
eMAG quanto a Cartilha de Usabilidade tém potencial para evoluir no que diz
respeito a incorporacao de parametros estéticos e administrativos do design
da informacao, sobretudo em contextos que exigem padronizacao e controle
da experiéncia digital. A auséncia de diretrizes claras sobre elementos visuais
como tipografia, alinhamento, espacamento, icones e botdes compromete a
harmonia visual, o que é critico em interfaces publicas que atendem a um
NnUmero expressivo de pessoas, muitas das quais dependem exclusivamente
desses servicos para acesso a direitos sociais e previdenciarios.

Adicionalmente, foram evidenciados limitagcdes na pesquisa, tanto humana
guanto nos instrumentos utilizados, no que tange a ferramenta ASES
evidenciou limitacdes em termos de confiabilidade e abrangéncia. Sua
atuacao, embora relevante, nao substitui analises humanas detalhadas nem
tampouco avalia de forma eficaz as dimensdes subjetivas da experiéncia da
pessoa usuaria.

Como recomendacgao para pesquisas futuras, destaca-se a necessidade da
realizacao de testes com pessoas usuarias reais, com atencao especial a
diversidade de perfis, incluindo pessoas com deficiéncia fisicas, neuroatipicas,
idosas, pessoas com baixa escolaridade ou com pouca familiaridade com
tecnologia. Apenas a observacao direta do uso real permite compreender a
efetividade das diretrizes do eMAG e da Cartilha de Usabilidade. Tais testes
revelam mais do que o cumprimento de normas: evidenciam se as interfaces
proporcionam interacdes positivas e inclusivas, alinhadas aos principios
defendidos por Nielsen, entre os quais se destaca a satisfacao da pessoa
usuaria.

Propde-se, ainda, a atualizacao e a integracao dos instrumentos avaliados, de
modo que reflitam os avancos do design da informacao e os principios
contemporaneos de design inclusivo. Esse alinhamento podera ampliar a
eficacia dos servicos digitais publicos como ferramentas de cidadania e de
justica social. Somente por meio de uma abordagem que una técnica,
empatia e escuta ativa das pessoas usuarias sera possivel consolidar um
governo digital verdadeiramente acessivel, inclusivo e transformador.

Os frutos desta pesquisa se manifestam em diferentes dimensdes. No campo
pratico, o estudo evidenciou pontos de conformidade e de fragilidade do Meu
INSS, oferecendo subsidios que puderam orientar melhorias da plataforma e
fortalecer a implementacao de politicas publicas digitais mais inclusivas. No
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campo académico, o trabalho contribui ao aproximar os instrumentos
normativos (eMAG e Cartilha de Usabilidade) dos referenciais do design
inclusivo e da informacao, indicando caminhos de evolucao ainda pouco
explorados na literatura nacional. No campo pessoal, esta dissertacao
representa a materializacao de um olhar comprometido com a ética e a
empatia.

Por fim, mais do que apresentar achados e recomendacdes, esta pesquisa
tangencia questdes essenciais: como implementar, de fato, essas diretrizes no
Governo Federal? Como dar visibilidade a importancia da acessibilidade digital
no servi¢co publico? Como reforcar que a acessibilidade ndao é apenas uma
exigéncia legal, mas uma necessidade ética e cidada? Como deixar mais
evidente aquilo que Krug expressa com tanta clareza: que o verdadeiro
argumento em favor da acessibilidade, aquele que raramente é dito em voz
alta, “é o quao incrivelmente melhor ela torna a vida das pessoas”?

Essas perguntas ndao buscam encerrar a discussao, mas alimenta-la. Porque
acessibilidade nao é um capitulo final, € um convite a continuidade, a escuta, a
reconstrucao e esta dissertacao se encerra aqui, mas o chamado a acgao
continua ecoando. A responsabilidade é coletiva. E o préoximo passo, ousado,
inclusivo e transformador, cabe a todos nos.
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Manifestacao Fala.BR

Figura 42: Manifestacdo Divisdo de Atendimento Digital.

INSTITUTO NACIONAL DO SEGURO SOCIAL

Diretoria de Teenologia da Informagiio
Coordenacio-Geral de Sistemas ¢ Automagio
Coordenagiio de Servigos Digitais ¢ Inovagio
Divisdo de Atendimento Digital

DESPACHO

Divisio de Atendimento Digital, em 18/03/2025

Ref.: Processo n® 18800.063422/2025-01.

Int: EDIANA  PAULA MARCELINO
OFFERNI

Ass.: Servigos mais buscados pela populagio
em 2024

1. Trata-se de wllulacao de acesso A informacdo feita no sistema Fala.BR, nos termos da Lei
n, 12.527/2011 - Lei de Acesso a Informagido (LAID, conforme requerimento (SEI n® 19841980),

2. Consta do pedido a seguinte solicitagio:

Resumo

Fale aqui (teor)
Por favor, gostaria de saber quais foram os 10 servigos mais buscados pela populagio em 2024
pelo canal Meu INSS.

i s 10 servigns mais huscados em 2024 no Meu INSS sio:

L. Consultan Pedidos

. Extrato de Pagamento

. Beneficio por Incapacidade
Mews Benelicios

. Extrato de Empréstimos
Extrato CNIS

. Resuliado de Bl

. Novo Pedido

. Carteira do Beneficidrio

. Simular Aposenadoria

(= - R - R e I

4, Feitas as consideragies, encaminhe-se a NVTI para prossegnimenta,

. S . MAYARA SCHNEIDER GAVARRETE
DIEGO DA COSTA BARROS VALLADARES

Chefe da Divisio de Atendimento Digital Coordenadora de Servigos Digitais e Inovagio
GISELE GONCALVES BRAGA

Coordenadora-Geral de Sistemas ¢ Automagdo

Fonte: Fala Br.
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URL Avaliadas

Tabela 19: URL das paginas avaliadas.

Login https://meu.inss.gov.br/#/login
Inicial https://meu.inss.gov.br/#/
Consultar https://meu.inss.gov.br/#/login?redirectUrl=/requerimentos?
Pedido origem-click=MENU&tk-categoria=POR-MENU
Extrato de https://meu.inss.gov.br/#/login?redirectUrl=/extrato-beneficio
Pagamento | ’ ’ ’ ’
Meus Beneficios https://meu.inss.gov.br/#/meus-beneficios?origem-
click=MENU&tk-categoria=POR-MENU
Extrato de https://meu.inss.gov.br/#/login?redirectUrl=/extrato-
Empréstimo consignado?tk-categoria=POR-MENU
Extrato CNIS https://meu.inss.gov.br/#/extrato-previdenciario?tk-

categoria=POR-MENU

Fonte: Elaborado pela autora.
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Telas Avaliadas

Tela Inicial
Figura 43: Tela Inicial.
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Fonte: Meu INSS. Disponivel em: https://meu.inss.gov.br/#/ .Acesso em: 14 abr. 2025.
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https://meu.inss.gov.br/#/
https://meu.inss.gov.br/#/

Consultar Pedidos
Figura 44: Tela Consultar Pedidos.

gavbr COMUMICA BR ACESSO A INFORMACRD PARTICIFE LEGISLACAD GRGADS DO GOVERMO

; Meu INGS

e R A O & v

a |
Consultar Pedidos

hNumerno do Pedido Situacio do pedido

Fonte: Meu INSS . Disponivel em: https://meu.inss.gov.br/#/login?
redirectUrl=/requerimentos?origem-click=MENU&tk-categoria=POR-MENU.
Acesso em: 15 abr. 2025.
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https://meu.inss.gov.br/#/login?redirectUrl=/requerimentos?origem-click=MENU&tk-categoria=POR-MENU
https://meu.inss.gov.br/#/login?redirectUrl=/requerimentos?origem-click=MENU&tk-categoria=POR-MENU

Extrato de Pagamento

Figura 45: Tela Extrato de Pagamento.

goubr COMUMICA BR ACESSO A INFORMACAD PARTICIPE LGS ACAD ORGADS DO GOVERND

A © a EP v

A
T A Extrato de Pagamento de Beneficio
Movo Pedido E o servigo para consultar o documento com os dados sobre o pagamento do beneficio
- kst
] r
el = Periodo sem pagamento. u
i Confira se as datas de inicic e fim do periodo estio comstas
= = e
= e Exigé W
~ - Avalie este servico
Wi
r= 0 de Te O 0s Cao v
Recurso e Revisan hd .‘hlﬂ!
Acordos Intermacionais v
Fonte: Meu INSS. Disponivel em: https://meu.inss.gov.br/#/login?redirectUrl=/
extrato-beneficio. Acesso em: 20 abr. 2025.
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https://meu.inss.gov.br/#/login?redirectUrl=/extrato-beneficio
https://meu.inss.gov.br/#/login?redirectUrl=/extrato-beneficio

Meus Beneficios

Figura 46: Tela Meus Beneficios.

goudbor COMUMICA BR ACESSO A INFORMACAD PARTICIPE LEGISLACAD ORGADS DO GOVERNO
el Meu INSS A v
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Consultar Beneficios
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E o servigo para consultar todos beneficios pedidos junto ao INSS

Beneficios Ativos
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Cacdlastro e Contribuicoes b4 Situacao do Beneficio cessado

o Mumero do Beneficio (INB)
Salario Maternidade >

Fonte: Meu INSS. Disponivel em: https://meu.inss.gov.br/#/meus-beneficios?origem-
click=MENU&tk-categoria=POR-MENU. Acesso em: 20 abr. 2025.
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https://meu.inss.gov.br/#/meus-beneficios?origem-click=MENU&tk-categoria=POR-MENU

Extrato de Empréstimo

Figura 47: Tela Extrato de Empréstimo.

€ Extrato de Empréstimos

E o servigo para consultar o documento com os empréstimos que sdo descontados no
beneficio pago pelo INSS.

Nele também tem o valor das parcelas, o prazo para pagar e a margem livre para novos
contratos.

Escolha o beneficio para mais detalhes.

Numero do Beneficio (NB) m
Salario Maternidade

Situacéo do Beneficio cessado

Numero do Beneficio (NB)
Salario Maternidade >

Situagéo do Beneficio cessado

e °
Voltar

Fonte: Meu INSS. Disponivel em: https://meu.inss.gov.br/#/login?redirectUrl=/extrato-
consignado?tk-categoria=POR-MENU. Acesso em: 20 abr. 2025.
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https://meu.inss.gov.br/#/login?redirectUrl=/extrato-consignado?tk-categoria=POR-MENU

Extrato CNIS

Figura 48: Tela Extrato CNIS.

c
)
Fonte: Meu INSS. Disponivel em: https://meu.inss.gov.br/#/extrato-previdenciario?tk-
categoria=POR-MENU Acesso em: 20 abr. 2025.
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Avaliacao Automatica pelo ASES

Tela de login

Figura 49: Relatério do ASES da tela de login.

Vood estd em: ASES | Resumo de avaliacio

Pagina Avaliada

Pagina: retos-imeu inss. gevbrilagin
Titulo: Mew M55

Tamanho: 2522 Sytes

Data/Hora: 08/05/2025% 21:58:13

Nota e Resumo da Avaliaij ¥4 Y20 de Acessibilidade

Resumo de Acessbilidade por Secido eMAG

Legenda = g
Porcentagem Segao ©Erro(s) . Aviso(s)

AEEE W= 95% Warcagio 2 14
% »= B5% < 5%, Comportamento 0 z
— = a Centeddo/informagio o ]
>= 70% < 85% Apresentscdo / Design 1 0
M- 70% Muktimidia 0 0
Farmuldrios o 0

Total 4 16

Awvaliacdo lem por base lestes aulomaticos em codigo-fonie (XHTML interprefados do Modelo de Acessibilidade em Govemo Eletronico (eMAG) (link para
novg sifio),

Anota ndo conternpla os itens classificados como avisos & aqueles que requerem avaliagdo humana. Para saber quais testes sdo confemplados pelo
saftware, faver vernificar of critérios de sucesso rabalhados pelo ASESVWEB.

Resumo de Acessibilidade por recomendacdes do eMAG

Marcagde Comportamente  Conteddofinformacio  Apresentagdo/ Design  Multimidia  Formularios

EJEmos da secdo marcacdo
Recomendagao Quantidade Linhais} do codigo fonte
1.3 Utilizar comretamente og niveis de cabecalhg (link para um novg 1 1
sitio}
1.5 Fornecer Sncoras para ir dirgto 3 um bloco de contedids (link para 5 14
um nowo sitla) ——
., Awisos da secdo marcagio
Recomendagio Quantidade Linha(s) do codigo fonte
1.1 Respeitar o5 Padrdes Web. (link para um novo sitio) 5 11411
1.2 Organizar o codigo HTML de forma logica & semantica (link para 5 11111
ur nowve sitio)

9 11414

Fonte: ASES. Disponivel em: https://asesweb.governoeletronico.gov.br/.
Acesso em: 14 abr. 2025.
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Tela Inicial

Pagina Avaliada

Pagina: https:imeu.inss.gow.br/#l

Titulo: Meu NES
Tamanho: 25332 Bytes
DatafHora: 08/05/2025 22:28:42

Figura 50: Relatdrio do ASES da tela inicial.

Nota e Resumo da Avaliaiy ¥4l 10 de Acessibilidade

Porcantagem
AZEE

%

Legenda
W= 95%
>= B5% < 95%
== 70% < 85%

- 70%

Resumo de Acessibilidade por Segdo eMAG

Secio

Marzacdo
Comportamento
Caonteddalinformagio
Apresentagdo / Dasign
Multimidia
Formularios.

Total

&IErmo(s) s Aviso(s)
2 14

0 2

0 0

1 0

0 0

0 0

4 16

Avaliacio tem por base testes automaticos em codige-fonte (XHTML interpretados do Modelo de Acessibilidade em Governo Eletrdnico (eMAG) (link para

nova gitia).

A nota ndo contempla os itens classificados como avisos e agueles que requerem avaliacdo humana. Para saber guais testes sdo confemplados pelo
software, favor verificar os criteérios de sucesso trabalhados pelo ASESWEE.

Resumo de Acessibilidade por recomendacdes do eMAG

Marcacio

£ JEmos da secio marcacdo

Recomendagio

1.3 Utilizar corretamente os niveis de cabecalho.(link para um novo

Comportamento

Conteddo/Informacéao

sitio)

1.5 Fornecer dncoras para ir direte a um bloco de conteddo.(link para

um novo sitio)

, Avisos da secdo marcacdo

Recomendagio

1.1 Respeitar oz Padrdes Web. (link para um novo sitio)

1.2 Organizar o codigo HTML de forma logica e semantica. (link para

Apresentacao / Design

um novo sifio)

1.8 Dividir as areas de informacao. (link para um novo sitio)

Quantidade

1

Quantidade
3

5

Multimidia

Formularios

Linha(s) do codigo fonte

a

14

Linha(s) do codigo fonte

Fonte: ASES. Disponivel em: https:;//asesweb.governoeletronico.gov.br/.
Acesso em: 14 abr. 2025.
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Tela Consultar Pedidos

Figura 51: Relatério do ASES da tela Consultar Pedidos.

Vocé estd em: ASES | Resumo de avaliacio

Pagina Avaliada
P&gina: https:/fmeu.inss.gov bri#requerimentosForigem-click=MEMN U &tk-categoria=POR-MEMU
Titulo: Meu NS5
Tamanho; 2522 Bytes
Data/Hora: 06/05/2025 22:42:41

Mota e Resumo da Avaliai; 4l Y20 de Acessibilidade

Resumo de Acessibilidade por Secde eMAG

Legends o -
e Secéo @ Ero(s) .. Aviso(s)
A3EE .r—: 95% Marcacdo 3 14
0!{.' »= 5%, < 95% Comportamento o 2
Jpp——— a Conteldo/informagdo 1] 0
':._, 70% < B5% Apresentacdo / Design 1 ]
W< 70% Multimidia o o
Formulrics 1] 0
ota
Total 4 16

Avaliacio tem por base testes automaticos em codigo-fonte (XHTML interprefados do Modelo de Acessibilidade em Governo Eletrdnico (eMAG) (link para
novo sitio).

Anola ndo contempla os itens classificados como avises e aqueles que requerem avaliacdo humana. Para saber guais testes sdo contemplados pelo
software, favor verificar os critérics de sucesso trabalhados pelo ASESWEE.

Resumo de Acessibilidade por recomendacdes do eMAG

Marcacdo Comportamente Conteldo/Informacdo  Apresentagdo / Design  Multimidia Formularios

&) Erros da secao apresentacioidesign

Recomendagdo Quantidade Linhais) do codigo fonte

4 4 Possibilitar que o elemento com foco seja visualmente evidente. 1 1

A secdo ndo apresentou avisos!

Fonte: ASES. Disponivel em: https:;//asesweb.governoeletronico.gov.br/ .
Acesso em: 14 abr. 2025.
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Tela Extrato de Pagamento

Figura 52: Relatdério do ASES da tela Extrato de Pagamento.

Pagina Avaliada
Pégina: hitps:/imeu.inss.gov. bri#/extrato-beneficio
Titulo: Meu NSS

Tamanho: 2523 Bytes
Data/Hora: os/05/2025 22:40:52

Mota e Resumo da Avaliaiy 141 140 de Acessibilidade

Resumo de Acessibilidade por Sega"& alAaG

Legenda = 2
Farcantagem e Secéo €IErro(s) . Aviso(s)

A2EE ."" 95% Marzagdo 3 14
0{3 >= 85% < 95% Compartamento ] 2
TEroy i Contetidoiinformagdo o ]
.)' 70% < Bo% Apresentagdo / Design 1 o
- 70% Multimidia 0 o
Formularios. o o

Total 4 16

Avaliacio tem por base testes automaticos em codige-fonte {X)HTML interpretados do Modelo de Acessibilidade em Governo Eletrdnico (eMAG) (link para
nova sifia).

Anota ndo contempla os itens classificados como avises e agueles que requerem avaliacdo humana. Para saber quais testes sdo contemnplados pelo
software, favor verificar os critérios de sucesso trabalhados pelo ASESWEE.

Resumo de Acessibilidade por recomendacdes do eMAG

Marcacdo Comportamento Conteldo/Informacde  Apresentagdo /Design  Multimidia Formularios

£JEmos da secio apresentacao/design

Recomendagio Quantidade Linha(s) do codigo fonte

4 4 Possibilitar que o elemento com foco seja visualmente evidente. 1 1

A secao ndo apresentou avisos!

Fonte: ASES. Disponivel em: https://asesweb.governoeletronico.gov.br/.
Acesso em: 14 abr. 2025.
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Meus Beneficios

Figura 53: Relatoério do ASES da tela Meus Beneficios.

Pagina Avaliada

F'&g ina: mttps:imeu_inss gov bri#gmeus-beneficios Porigem-click=MEMN U&tk-categoria=POR-MENLU
Titulo: Meu INSS

Tamanho: 2523 Sytes

Data/Hora: 08/05/2025 22:45:38

Nota e Resumo da Avaliaij ¥4 %o de Acessibilidade

Resumo de Acessibilidsde por Secdo eMAG

Legenda - .
R o Sec#o €JIErro(s) «4Aviso(s)
AEE 25 Yo Marcagdo 3 14
o{‘a == B5%, <« Q5% Comportamento o 2
I o Conteldolinformagdo o o
M= 70% < 85% Apresentscdo / Design 1 (]
- 70% Multimidia 0 0
Formularies o o
Total 4 16

Awaliacio tem por base testes automaticos em codigo-fonte XHTIL interpretades do Modelo de Acessibilidade em Governo Eletrnico (eMAG) (link para
navo siio).

Anota ndo contempla os itens classificados como avises & aqueles gue requerem avaliacdo humana. Para saber quais testes sdo contemplades pelo
software, favor verificar os critérics de sucesso frabalhados pelo ASESVWEE.

Resumo de Acessibilidade por recomendacdes do eMAG

Marcacdo Comportamento  Conteddo/Informacde  Apresentagdo/Design  Multimidia Formularios

&) Emos da secao apresentacdo/design

Recomendagio Quantidade Linha(s) do codigo fonte

4 4 Possibilitar que o elamento com foco s&ja visualmente evidents. 1 q
{link para um novo sitio} =

A zecdo ndo aprezentou avisos!

Fonte: ASES. Disponivel em: https://asesweb.governoeletronico.gov.br/ .
Acesso em: 14 abr. 2025.
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Extrato de Empréstimo

Figura 54: Relatério do ASES da tela Extrato de Empréstimo.

Vocé esta em: ASES | Resumo de avaliacio

Pagina Avaliada

Pégina: https:ffmeu.inss.gov bri#extrato-consignado
Titulo: Meu NS5

Tamanho: 2522 Bytes

Data/Hora: 06/05/2025 22:45:10

Nota e Resumo da Avaliai ¥4l 40 de Acessibilidade

Resumo da Acessibilidade por Sega"o eMAG

Legenda - :
Porcentagem Secéo €IErro(s) . Aviso(s)
s3ER .:-: 95% Marcagdc 3 14
0{3 s= A5% < 95% Compaortamenta ] P
. o - Conteddofinformagso o o
':“ 10% <00% Apresentagdo / Design 1 0
- 70% Multimidia 0 o
Farmularics 1] 0
Total 4 16

Awaliacdo tem por base testes automaticos em codige-fonte (X)HTML interpretados do Modelo de Acessibilidade em Governo Eletrdnico (eMAG) (link para
novo sitio).

Anota ndo contempla os itens classificados como avisos e agquelss que requerem avaliacio humana. Para saber quais testes sdo conternplados pelo
software, favor verificar os critérics de sucesso trabalhados pelo ASESWEE.

Resumo de Acessibilidade por recomendacfes do eMAG

Marcacde Comportamentoe ContelGdofInformacdoe  Apresentacdo /Design  Multimidia Formulérios

£.J Emos da secdo apresentagdoidesign

Recomendacio Quantidade Linha(s) do cédigo fonte

4 4 Possibilitar que o elemente com foco seja visualmente evidente. 1 q
{link para um novo sitio) =

A secao ndo apresentou avisos!

Fonte: ASES. Disponivel em: https://asesweb.governoeletronico.gov.br/.
Acesso em: 14 abr. 2025.
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Extrato CNIS

Figura 55: Relatério do ASES da tela Extrato CNIS.

Pagina Avaliada

Pégina: https:/fmeu.inss.gov bri#lextrato-previdenciano?tk-categoria=POR-MENU
Titulo: Meu IMSS

Tamanho: 2523 Bytes

Data/Hora: 06/05/2025 22:328:38

Nota e Resumo da Avalial; 14 %0 de Acessibilidade

Resumo de Acessibilidade por Secdo eMAG

Legenda = -
Porcentagem Secéo IErro(s) . Aviso(s)

A3EE .“_': 95% Marcacdo 3 14
a-fi:' == 5% < §5% Comportamento o 2
- Ai Conteddo/informagdo o 0
.h' 70% < 85% Aprasentagdio / Design 1 0
M- 70% Multimidia o 0
Farmularios o ]

Total 4 16

Avaliacio tem por base testes automaticos em codige-fonte (XHTML interpretados do Modelo de Acessibilidade em Governo Eletronico (eMAG) (link para
novo gitio).

Anota ndo contempla os itens classificados como avisos & agqueles gue requerem avaliacio humana. Para saber quais testes sdo contemplados pelo
software, favor verificar os criterics de sucesso frabalhados pelo ASESWEB.

Resumo de Acessibilidade por recomendacdes do eMAG

Marcacio Comportamento Conteldo/Informacdo  Apresentacdo / Design = Multimidia Formularios

£.) Ermos da secdo apresentagdo/design

Recomendagao Quantidade Linha{g) do codigo fonte

4 4 Possibilitar que o elemento com foco seja visualmente evidente. 1 1

A secdo ndo apresentou avisos!

Fonte: ASES. Disponivel em: https://asesweb.governoeletronico.gov.br/ .
Acesso em: 14 abr. 2025.
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Jornada da pessoa Usuaria dentro do Meu INSS

Tela de login

Figura 56: Jornada da pessoa usuario na tela de login.

Tela de login

Objetivo
Acessar os servicos do Meu
INSS

Como?
Informando CPF e senha

Fonte: Elaborado pela autora.

Tela Inicial

Figura 57: Jornada da pessoa usuario para a tela inicial.

Tela de login

Tela inicial
Objetivo Objetivo
Acessar os servigos do Meu Identificar e localizar os
INSS servicos
?
Como? 60"“(’1' b q
Informando CPF e senha mseannu 0 abusca, caras e

Fonte: Elaborado pela autora.
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Tela Consultar Pedidos

Figura 58: Jornada da pessoa usudrio para a tela Consultar Pedidos.

Tela do login

Tela inicial

Consultar Pedidos

Objetivo Objetivo | Objetivo

Acessar os servicos do Identificar e localizar os A ;

Moy INSS ¢ servicos Utilizar o servico

Como? Como? Como?

Informando CPF e senha Usando a busca, cards e Seguindo as orienta¢8es
menu datela

Fonte: Elaborado pela autora.

Tela Extrato de Pagamento
Figura 59: Jornada da pessoa usuério para a tela Extrato de Pagamentos.
Tela do login

Tela inicial Extrato de Pagamento

Objetivo Objetivo Objetivo

Acessar os servi¢os do Identificar e localizar os Utilizar o servico

Meu INSS servigos

Como? Como? Como?

Informando CPF e senha Usando a busca, cards e Seguindo as orientac¢des
menu datela

Fonte: Elaborado pela autora.
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Meus Beneficios

Figura 60: Jornada da pessoa usuario para a tela Meus Beneficios.

Tela do login

Objetivo
Acessar os servi¢os do
Meu INSS

Como?
Informando CPF e senha

Tela inicial

Objetivo
Identificar e localizar os
servicos

Como?

Usando a busca, cards e
menu

Meus Beneficios

Objetivo
Utilizar o servico

Como?

Seguindo as orienta¢8es
datela

Extrato de Empréstimo

Fonte: Elaborado pela autora.

Figura 61: Jornada da pessoa usuario para a tela Extrato de Empréstimo.

Tela do login

Objetivo
Acessar os servicos do
Meu INSS

Como?
Informando CPF e senha

Tela inicial

Objetivo
Identificar e localizar os
servigos

Como?

Usando a busca, cards e
menu

Extrato de Empréstimo

Objetivo
Utilizar o servico

Como?

Seguindo as orientagdes
datela

Fonte: Elaborado pela autora.

143 @ ® @
Governo Digital Acessivel: Um Estudo da Acessibilidade e Usabilidade da Plataforma Meu INSS / Ediana Offerni / PPGDES / UNESP / 2025



Extrato CNIS

Figura 62: Jornada da pessoa usuario para a tela Extrato CNIS.

Tela do login

Tela inicial Extrato CNIS
Objetivo Objetivo Objetivo
Acessar os servigos do Identificar e localizar os Utilizar o servico
Meu INSS servigos
Como? Como? Como?
Informando CPF e senha Usando a busca, cards e Seguindo as orientacdes
menu datela

Fonte: Elaborado pela autora.
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Beneficio por Incapacidade

Figura 63: Jornada da pessoa usudario para o servico Beneficio por Incapacidade.

e —

Tela do login

Objetivo

Acessar os servigos do
Meu INSS

Como?
Informando CPF e senha

Informar Contatos

. Beneficio por
Tela inicial Incapacidade Contatos
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Fonte: Elaborado pela autora.
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