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Testes de Acessibilidade do Mapa de Cidaddo

Introducao

O objetivo deste documento € a apresentacdo dos testes de usabilidade e de acessibilidade que foram
realizados as aplicagdes do Mapa de Cidaddo. O intuito ¢ avaliar as aplicagdes a nivel de usabilidade
e acessibilidade, com base nas percepgoes retiradas pelos utilizadores. Com isso detetar oportunida-

des de melhoria que contribuam para o acréscimo de valor do Mapa de Cidadao.

Metodologia

Para a realizagdo dos testes de usabilidade e acessibilidade foram recrutadas 6 pessoas:

e 4 pessoas sem deficiéncia

e 2 pessoas com deficiéncia visual — baixa visao e cegueira

Devido as atuais restricdes do COVID-19, todas as sessdes foram efetuadas remotamente, em que
foi pedido a todos os participantes que tivessem a camera ligada e que compartilhassem a execucao
dos cenarios de teste. Também foi pedido que, ao realizarem os mesmos, € sempre que possivel,

verbalizazem o seu raciocinio em voz alta.
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Testes de Acessibilidade do Mapa de Cidaddo

Cenarios de Teste

Os cenarios de teste que foram apresentados aos participantes foram:

e Cenirio 1 - Encontrar as Horas de Maior Procura do Servi¢co “NIF-Pedido de
1 via/Alteracées” do Servico Autoridade Tributaria e Aduaneira da Loja de

Cidadao de Saldanha.

e Cenirio 2 - Consultar no Mapa de Cidadao os servigos que se encontram aber-

tos.

e Cenario 3 - Tirar uma senha para o atendimento presencial do IRN — “Cartao

de Cidadao — Pedido ou Renovac¢io” da Loja de Cidadao de Saldanha.

e Cenirio 4 - Consultar as direc¢des do servigo Autoridade Tributaria e Aduaneira, da

Loja de Cidadao de Saldanha.

Estes cenarios foram realizados em ambas as aplicagoes do Mapa de Cidaddo (Web e Movel).
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Testes de Acessibilidade do Mapa de Cidaddo

Perfil dos Participantes

Foram recrutados 1 grupo de 6 utilizadores, em que 2 dos utilizadores eram detentores de deficién-
cia. No caso dos utilizadores com deficiéncia, estes efetuaram os cenarios de teste na sua zona de
conforto, utilizando as tecnologias de apoio habituais. O objetivo era que se sentissem confortaveis
para realizar os mesmos sem qualquer impato externo.

A amostra de participantes possuia um perfil heterogéneo, havendo uma representagdo de ambos os
géneros e uma distribuicdo etaria abrangente, bem como uma literacia digital diversa.

A tabela seguinte apresenta uma caracterizagdo simples dos participantes envolvidos:

Participante Deficiéncia Género | Uso dos Servicos Digitais do | Dispositivo mével utili-
Estado zado

Ul N/A M Mensal/Online 10S

U2 N/A F Mensal/Online 10S

u3 N/A F 02 a 03 vezes ao ano / Online | Android

ou presencial

U4 N/A F 02 a 03 vezes ao ano / Online | Android

ou presencial

uUs Baixa Visdao - Ce- | M 02 a 03 vezes ao ano / Online | Android
gueira ou presencial
U6 Baixa Visdao - Ce- | M 02 a 03 vezes ao ano / Online | Android
gueira ou presencial
- Page 5 of 37 ALTER SOLUTIONS - All right reserved



Testes de Acessibilidade do Mapa de Cidaddo

Percepcao dos Cenarios de Teste

Esta sessdo apresenta, para cada cenario de teste, as percepgoes dos participantes nas aplicagdes do
Mapa de Cidadao. As percepcdes serdo apresentadas por dois tipos de grupos:
e Grupo de pessoas sem deficiéncia — Neste grupo encontram se agrupadas as pessoas sem
deficiéncia num total global de 4 pessoas.
e  Grupo de pessoas com deficiéncia — Neste grupo encontram-se agrupadas as pessoas com

deficiéncia (baixa visdo -cegueira), num total de 2 pessoas.

Cenario 1

Descri¢cao do Cenario:Encontrar as Horas de Maior Procura do Servigo NIF-Pedido de 1 via/Alte-

ragdes do Servigo Autoridade Tributaria e Aduaneira da Loja de Cidadao de Saldanha.

Questoes a serem respondidas:

QUESTAO | DESCRICAO
Ql O participante efetua de que forma a pesquisa? Quais os caminhos?
Q2 O participante sabe o que significam os locais perto de si?
Q3 O participante demora quanto tempo a realizar o cenario?
Q4 O participante soube interpretar o grafico das horas de maior procura?
Q5 O participante desistiu de efectuar o cenario de teste?
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Testes de Acessibilidade do Mapa de Cidaddo

Resultados no Mapa de Cidadao Web

Grupo de Pessoas Sem Deficiéncia

Q1 — A maioria dos participantes utilizou a barra de pesquisa para aceder ao servigo publico preten-
tido. Contudo, uma das pessoas, acedeu ao servigo publico pelo site do ePortugal. Neste caso nao
conseguiu distinguir a diferenca o site do ePortugal do Mapa de Cidaddo, assumindo que se tratava

tudo do mesmo, chegando mesmo a ter dificuldade ao chegar ao final do teste.

Q2 — Todos os participantes decifraram o que significava os locais perto de si. O fato de apresentar,
para cada servico publico, a distancia (do participante ao servigo publico) ajuda bastante na com-

preensdo dos locais perto de si.

Q3 — Na totalidade todos os participantes demoraram em média 57 segundos, contudo, um dos par-
ticipantes utilizou o ePortugal para chegar ao objetivo do cendrio de teste, demorou 2m21s (2
minutos e 21 segundos). Isto deve-se ao fato de nao ter distinguido o ePortugal do Mapa de Cidadao

e ter tido dificuldades a encontrar o caminho correto para o servigo do Saldanha.

Tempo de execugao e
participantes

150
100

50

N
U1 U2 U3

Tempo em Segundos

U4

Q4 — Todos os participantes conseguiram interpretar o grafico das horas de maior procura. Na glo-
balidade foram recebidos varios elogios ao /ayout ¢ a forma como a disposi¢do do contéudo do

grafico ¢ apresentado.

QS — Todos os participantes conseguiram chegar ao cenario de teste. Embora um dos participantes

demorasse mais tempo conseguiu concluir o expectavel.

- Page 7 of 37 ALTER SOLUTIONS - All right reserved



Testes de Acessibilidade do Mapa de Cidaddo

Grupo de Pessoas Com deficiéncia:

Os participantes utilizaram ferramentas tecnologicas com que se encontravam familiriazados para efetua-
rem o cenario de teste.

Q1 — Os participantes foram seguindo as instru¢des fornecidas pela tecnologia escolhida havendo 2
comportamentos distinctos:

Um dos participantes entrou no site do ePortugal e o leitor comegou a ler muita informagao ao
mesmo tempo, deixado o participante perdido e sem orientagdo. Nao sabia em que contexto se en-
contrava. Foi necessario ser auxiliado para voltar ao cenario de teste. Uma vez tendo orientacdo
conseguiu chegar a barra de pesquisa principal e escreveu saldanha. Seguiu as orientagdes para ir
para o servi¢o do saldanha, mas ao carregar ndo sabe que pesquisa ¢ retornada. O leitor ndo diz os
elementos da pesquisa que foram retornados, deixando o utilizador desonrientado. O utilizador tem
de seguir as instrugdes da lista (ir um a um) para que consiga chegar ao servigo publico desejado.

Outro dos participantes esteve sempre contextualizado no Mapa de Cidaddo e usou a area de pes-
quisa central. Contudo, ao fazer a pesquisa, sentiu-se perdido uma vez que a lista de servigcos
publicos demoraram algum tempo a retornar as informagdes e o leitor ndo 1€ a lista de servigos que

¢ retornada.

Q2 — Todos os participantes nao souberam dizer o qual a finalidade dos locais perto de si. Apesar
de o leitor dizer o nome do servigo publico e a distancia, ndo sabem qual a sua finalidade. O leitor

deveria dizer o que significa os locais perto de si.

Q3 — Em média os participantes demoraram 10 minutos para finalizar o cenario de teste, contudo,

em alguns casos foi necessario auxilio.

Tempo de execucao e participantes

Us U6

Q4 — Uma vez chegados ao objetivo final do cendario de teste, todos os participantes conseguiram

N ~J
o ul
o o

o))
)]
o

Tempo em Segundos
w (@)}
8)] ]
o o

)]
o
o

entender na perfeicao a informagao contida no grafico, através do elemento tabela.

QS5 — Todos os participantes conseguiram finalizar o cenario de teste.
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Testes de Acessibilidade do Mapa de Cidaddo

Resultados no Mapa de Cidadao na Aplicacao Movel

Grupo de Pessoas Sem Deficiéncia

Q1 — Todos os participantes utilizaram a barra de pesquisa central para efetuar a procura do servico

publico de saldanha. Nenhum dos participantes utilizou a pesquisa por voz.

Q2 — Todos os participantes decifraram o que significava os locais perto de si. O fato de estar para
cada servico publico a distancia (do participante ao servigo publico) ajudou bastante na compreensao
dos locais perto de si. Consideram que a conjungao das cores (amarelo e branco) um layout agradavel

a vista.

Q3 — Na totalidade todos os participantes demoraram em média 15 segundos. Nao existindo qual-

quer impedimento na execuc¢do do cenario de teste.

Tempo de execucao e
participantes

U1 U2 U3 U4

Q4 — Todos os participantes conseguiram interpretar o grafico das horas de maior procura com fa-

cilidade.

N N W W
o u1 O W

Tempo em Segundos
o &

o w

QS — Todos os participantes conseguiram chegar ao cenario de teste, com bastante rapidez.

Grupo de Pessoas Com deficiéncia:

Os participantes utilizaram ferramentas tecnologicas que se encontravam familiriazados para efetuarem o
cendrio de teste.
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Testes de Acessibilidade do Mapa de Cidaddo

Q1 — Um dos participantes efetou a pesquisa através da barra de pesquisa central e outro utilizou a
pesquisa de voz. Em ambos os casos os participantes conseguiram localizar a loja de cidadao de
saldanha. Contudo, no caso da pesquisa por voz, o leitor de ecra tinha o som baixo. Neste caso nao
sabemos se era configuracdo do ambiente ou algum problema intrinseco ao leitor de ecra utilizado.
Apos a correta localizagao de saldanha, foi facil a localizagao do servigo pretendido. O leitor de ecra
consegue orientar os participantes, mas nao da feedback quando é que pesquisa terminou ou nao.
Por outras palavras, o participante pesquisa por saldanha e a lista que ¢ apresentada nos locais perto
de si aparece e o participante ndo sabe quando ela esta disponivel para continuar a pesquisa, sentido-

se bastante perdido.

Q2 - Tal como aconteceu na web, os participantes nao conseguiram interpretar o que eram os locais

perto de si. O leitor de ecra, ndo diz para qual a funcionalidade do mesmo.

Q3 — Os participantes demoraram em média 8 minutos a encontrar o servigo pretendido, uma vez

que nao tinham a nogao de quando os resultados da pesquisa estavam disponiveis ou ndo.

Tempo de execucao e participantes

Tempo em Segundos

Us U6

Q4 — Todos os participantes conseguiram interpretar a informacao existente no grafico de horas sem

grandes dificuldades.O leitor de ecra conseguiu ler a informagao de forma adequada aos mesmos.

QS5 — Todos os participantes conseguiram efetuar o cenario de teste.
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Testes de Acessibilidade do Mapa de Cidaddo

Comentarios dos participantes

Senhas
Ultimasenhaatendida ~ Senhas em espera Estado: Senhas
disponiveis

Tempo médio de atendimento: 00h:14m:52s

Tempo mé esperadadltima senha: 00h:00m:43s

Tempo de espera Répido

Horas de maior procura

Dados histéricos com base nos tltimos 13 dias “O Grdﬁco é bastante elucidl'tl'vo”
Segunda Terca Quarta Quinta Sexta Sibado UI

Mostrar Tabela

9 12 1 18
ﬁ
AGENDAR ‘OBTER SENHA

“Esta a dizer as horas e por cada hora o numero de

atendimentos...estou a perceber tudo.”
U5

“Este menu tem informag¢do util”
U2

Aprendizagem
O que se aprendeu com este cendario de teste:

Os participantes com deficiéncia tiveram dificuldades em interpretar o retorno de uma pesquisa.
Os participantes procuram por um determinado servigo e nao é dito nada ao participante se a lista
de resultados ja chegou ou ndo.

Os participantes com deficiéncia tiveram dificuldades em interpretar o que era a designacao dos
locais perto de si.

Os participantes com deficiéncia, na WEB, eram encaminhados para o site do ePortugal e nao sa-
biam se ja tinham saido do Mapa de Cidaddo ou ndo. Neste caso, o leitor de ecra lia demasiada
informagao e ndo era dado o contexto onde se situava.

Na globalidade todos os participantes sem deficiéncia, conseguiram realizar o cendrio de teste,
contudo, um dos participantes que foi direcionado para o ePortugal ficou perdido uma vez que
pensava que estava no Mapa de Cidaddo. Existe uma integracao do ePortugal com o Mapa de Ci-
daddo que induz que as pessoas nao consigam saber efetivamente quem ¢ o ePortugal ou o Mapa
de Cidadao.

Na globalidade todos os participantes envolvidos neste teste mencionaram, que a utilizagao da
aplicacdo movel € menos confusa, mais rapida e muito mais intuitiva.
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Testes de Acessibilidade do Mapa de Cidaddo

Cenario 2

Descricao do Cenario: Consultar no Mapa de Cidadao os servigos que se encontram abertos

Questoes a serem respondidas:

QUESTAO | DESCRICAO

Ql O participante efetua de que forma a pesquisa para encontrar os servigos abertos?
Q2 O participante sabe o que significa os servigos abertos?

Q3 O participante demora quanto tempo a realizar o cenario?

Q4 O participante conseguiu encontrar os servigos abertos?

Resultados no Mapa de Cidadao Web

Grupo de Pessoas Sem Deficiéncia

Q1 - A maioria dos participantes nio conseguiu encontrar o filtro para os servigos abertos. A medida
que iam navegando na aplicag@o escolhiam diversos caminhos, na incessamente procura por algo
que mencionasse servigos abertos. Inclusivamente alguns dos participantes eram direcionados para
o ePortugal e uma vez chegados 1a, continuavam a procura de alguma informagao que dissesse ser-
vigos abertos, mas sem sucesso. Nestes casos foi necessario auxiliar os participantes que foram parar
ao ePortugal e informa-los de que ndo era o Mapa de Cidadao. Foram direcionados para chegar ao

final do cenario de teste.

Q2 - Uma vez conseguindo chegar a op¢ao dos servicos abertos, todos os participantes envolvidos
intrepretaram que os servigos abertos, como sendo o0s servicos que se encontram abertos € aos quais

se podem deslocar.

Q3 — Na totalidade todos os participantes demoraram em média 3 minutos, muito porque se sentiram
perdidos e ndo sabiam onde encontrar a informagao pretendida, chegando um dos casos mesmo a

desistir (mesmo com ajuda).
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Testes de Acessibilidade do Mapa de Cidaddo

Tempo de execugao e
participantes

300
250
200
150
100

50 .

o [ |

U1 U2 U3 U4

Tempo em Segundos

Q4 — A maioria dos participantes ndo conseguiu encontrar os servi¢os abertos sem ajuda. O partici-

pante U2 acabou por desistir do cendrio de teste, uma vez que nao encontrava a opgao pretendida.

Grupo de Pessoas Com Deficiéncia

Os participantes utilizaram ferramentas tecnologicas que se encontravam familiriazados para efetuarem o
cendrio de teste.

Q1 - Um dos participantes conseguiu ser direcionado pelo leitor de ecra para que expandi-se 0 menu
em que tem como primeira opgao “mais proximo”. Ao expandir conseguiu encontrar a op¢ao servi-
¢os abertos. Contudo ao carregar na op¢ao, nao teve a nogao quando a lista de servigos chegou para
que este continuasse a pesquisa. O leitor de ecra nao diz quando os resultados da pesquisa chegam,
fazendo com que o utilizador se sinta perdido. Outro participante, teve diversas dificuldades para
encontrar a op¢ao servicos abertos, ainda conseguiu encontrar op¢ao servico mais proximos, mas
devido ao leitor do ecra receber demasiada informagao acabou por se perder. Ambos os participantes

tiveram de ser guiados pelos interlocutores.

Q2 - Ambos os participantes entendem a designagao de servicos abertos, contudo quando ¢ efetuada

a pesquisa, o leitor de ecrd ndo menciona que a lista apresentada ¢ a lista de servigos abertos.

Q3 - Em média os participantes demoraram 12 minutos a chegar ao cenario de teste, auxiliados
pelos interlocutores. A pagina web tem muita informacdo e o leitor de ecra tem de ler elemento a

elemento o que implica uma maior demora.
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Testes de Acessibilidade do Mapa de Cidaddo

Tempo de execucao e participantes

1000
800
600
400

200

Tempo em Segundos

Us U6

Q4 — Um dos participantes conseguiu encontrar a op¢ao dos servigos abertos, o outro nao.

Resultados no Mapa de Cidadao na Aplicaciao Movel

Grupo de Pessoas Sem Deficiéncia

Q1 —A maioria dos participantes comegou por escrever servigos abertos na barra de pesquisa central
da aplicagdo, na tentativa que lhes fosse apresentada uma lista de servigos, mas ndo obtiveram re-
sultado. Outros navegaram ao longo da aplicacdo a espera de que lhes fosse apresentado um menu
ou alguma op¢ao que mencionasse servigos abertos, mas sem sucesso. Em suma, nenhum dos parti-
cipantes conseguiu encontrar a opc¢ao que lhes permitisse filtrar (em forma de filtro) pelos servicos
abertos. Apesar de o filtro estar bem visivel a todos os utilizadores, ndo ¢ intuitivo e suficientemente
auto explicativo para que leve os participantes a carregar no mesmo e deste modo ter acesso a fun-

cionalidade.

Q2 - Uma vez conseguindo chegar a opgao que filtra os servigos por servigos abertos, todos os
participantes envolvidos intrepretaram que, 0s servigos abertos sao 0s servicos que se encontram

abertos e para os quais se podem deslocar no momento.

Q3 — Nenhum dos participantes conseguiu encontrar a op¢ao que lhes permitisse filtrar os servigos,
por servicos abertos, sozinhos. Tiverem de ser auxiliados o que implicou que o tempo médio para
chegar ao cenario de teste se encontre na média dos 5 minutos. Ao longo desse tempo os participan-

tes navegaram ao longo de toda a aplicag@o, para encontrar a opgao correta.
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Testes de Acessibilidade do Mapa de Cidaddo

Tempo de execugao e
participantes

500

400

300
200
100 I
o
U1 U2 U3 Ug

Q4 — Nenhum dos participantes consegui realizar o cenario de teste sem ajuda.

Tempo em Segundos

Grupo de Pessoas Com Deficiéncia
Os participantes utilizaram ferramentas tecnologicas que se encontravam familiriazados para efetuarem o
cendrio de teste.

Q1 — Ambos os participantes comecaram por utilizar a pesquisa por voz. Aqui, os participantes
disseram em voz alta “servigos abertos” e o Mapa de Cidaddo ndo retornou qualquer tipo de infor-
macao. Neste caso, os participantes sentiram-se perdidos, uma vez que o leitor de ecrd nao
mencionou que nao existiam resultados, ficando os participantes a espera indefinitamente pelos re-
sultados. Outra possibilidade foi que um dos partipantes ainda tentou escrever servigos abertos na
pesquisa central, mas de igual modo ao efetuar a pesquisa, ndo foi dado qualquer feedback ao parti-
cipante, deixando uma vez mais perdido na aplicacdo. Nenhum dos participantes conseguiu ser
direcionado para a opgao do filtro que permite ter acesso a esta funcionalidade, permitindo que estes

desistissem do cenario de teste.

Q2 — Uma vez encontrada a op¢ao do filtro servicos abertos, os participantes ndo entendem a de-
signacdo de servigos abertos, contudo quando ¢é efetuada a pesquisa, o leitor de ecra ndo menciona

que a lista apresentada ¢ a lista de servigos abertos.

Q3 - Em média os participantes demoraram 7 minutos a chegar ao cenario de teste, auxiliados pelos

interlocutores.
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Tempo de execucao e participantes

Tempo em Segundos
8
o

Us U6

Q4 — Nenhum dos participantes conseguiu encontrar a opgao filtro.

Comentarios dos participantes

Locais perto de s v wispoine 7]
Servigos abertos
Loja de Cidadao do Saldanha
6,9 km

9

imagem
do local

“Mas onde estdo os filtros? Ndo consigo en-
contrar...é preciso digitar servicos abertos?”
Faca aqui, online Ul

Ver mais \/ Limpar

Pedir a autorizacao de residéncia permanente

“Os servicos abertos esta no menu das mi-
nhas senhas? Onde estdo?”
U2

Solicitar o cartao azul para estrangeiro em Portugal

Atendimento geral do Servico de Estrangeiros e Fronteiras no EC

“Encontrei servi¢cos mais proximos e estd a
dizer para expandir....expandi, mas a infor-
magdo ja veio? Ndo ougo nada....”

Pedir informagao sobre documentacao de estrangeiro em Portugal U5

Pedir a prorrogacao do visto de uniforme e de permanéncia de Estrangeiro em

Portugal

® & & & &

Ver mais \/

Aprendizagem

O que se aprendeu com este cendario de teste:

Todos os participantes envolvidos nesta sessdo de usabilidade e de acessibilidade tiveram dificul-
dades em encontrar os servigos abertos na aplica¢des do Mapa de Cidadao. Na parte web os filtros
estdo demasiados escondidos e o leitor de ecra 1é demasiada informacao, por vezes rapido o que
pode trazer dificuldades a leitura correta. Na parte movel o filtro apresentado ndo € intuitivo € nem
tao pouco auto explicativo para que os participantes se sintam aliciados para clicar no mesmo.
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Na questdo da acessibilidade, para os participantes com deficiéncia, € necessario que as pesquisas
de resultados conseguiam transmitir ao utilizador que ja chegaram e que este pode consultar.

Os participantes com deficiéncia, ndo sabem o que s2o os servigos abertos, ndo existe nenhuma de-
signagdo que diga o que sdo e para que servem.
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Cenario 3

Descricao do Cenario: Tirar uma senha para o atendimento presencial do IRN — Cartdo de Cida-

dao — Pedido ou Renovacao da Loja de Cidadao de Saldanha.

Questoes a serem respondidas:

QUESTAO | DESCRICAO

Ql De que forma o participante pesquisa o servico pretendido? Quais os caminhos

que seguiu?

Q2 O participante conseguiu tirar uma senha? Que dificuldades teve?
Q3 O participante demora quanto tempo a realizar o cenario?
Q4 O participante desistiu de efectuar o cenario de teste?

Resultados no Mapa de Cidadao Web

Grupo de Pessoas Sem Deficiéncia

Q1 — Todos os participantes efetuaram a pesquisa do servigo pretendido utilizando a barra de pes-
quisa do ePortugal. Foi retornado o servigo pretendido com sucesso e todos os utilizadores
conseguiram encontrar com facilidade a area das senhas. Um dos participantes retirou uma senha e
esqueceu-se de enviar por email ou sms, perdendo, assim os detalhes da senha e obrigando que
retira-se novamente outra. Os restantes estiveram mais atentos e conseguiram enviar as informagoes

das senhas para o canal pretendido (email ou telemovel).

Q2 - Todos os participantes conseguiram tirar uma senha no servico pretendido, nao tendo qualquer
dificuldade ou impedimento. O Uinico senao € que um dos participantes tirou a senha e esqueceu-se

de enviar os detalhes da mesma por email ou nimero de telefone.

Q3 — Em média os participantes demoraram 30 segundos a tirar uma senha electronica. Nenhum dos
participantes se sentiu perdido ou desorientado na procura pelo servigo. A razdo ¢ que ja tinham
encontrado num cenario de teste anterior, criando assim uma rapida aprendizagem por parte dos

participantes envolvidos. Toda a area para a tiragem das senhas electronica ¢ intuitiva e de facil
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acesso, contudo, e segundo os testemunhos dos participantes, deveria ser obrigatorio escolher o en-
vio das informacdes das senhas por email ou sms. Apesar de os participantes olharem para a
mensagem, por vezes os utilizadores podem nao estar atentos e “esquecerem-se” de carregar num

dos botdes.

Tempo de execugao e
participantes

50

40

30
20
10 . .
0
U1 U2 U3 Ug

Q4 — Todos os participantes conseguiram fazer o cendrio de teste.

Tempo em Segundos

Grupo de Pessoas Com Deficiéncia
Os participantes utilizaram ferramentas tecnologicas que se encontravam familiriazados para efetuarem o
cendrio de teste.

Q1 — Todos os participantes foram guiados pelo leitor de ecra e utilizaram a barra de pesquisa do
ePortugal. Ao pesquisar pelo servigo, foi retornada a lista com o servi¢o publico mas uma vez mais
os participantes nao detecteram quando a lista veio e se podiam consultar ou ndo. Esta foi uma das
principais dificuldades dos participantes. Com ajuda foram direcionados a consultar o sub servigo
pretendido e com o apoio do leitor de ecrd conseguiram chegar a area das senhas. Aqui conseguiram

ler toda a informagao e o botao de tirar senha sem qualquer dificuldades.

Q2 — Todos os participantes conseguiram tirar uma senha no servigo pretendido, sem qualquer im-

pedimento.

Q3 — Em média todos os participantes demoraram 11 minutos a tirar uma senha pretendida. O leitor

de ecrd tem de percorrer todos os elementos da pagina, dai a razao de ser uma tarefa morosa.
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Tempo de execucao e participantes

Tempo em Segundos
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Q4 - Todos os participantes conseguiram fazer o cenario de teste.

Resultados no Mapa de Cidadao Mavel

Grupo de Pessoas Sem Deficiéncia

Q1 — Todos os participantes efetuaram a pesquisa do servigo pela barra de pesquisa central. Ao
acederem ao servico pretendido, conseguiram chegar a area de tirar as senhas sem quaisquer impe-
dimentos. A maioria dos participantes gostaram de harmonia e conjun¢do das cores apresentadas,

dando um ar simplista e bastante funcional da aplicacdo movel.

Q2 —Todos os participantes conseguiram tirar uma senha no servigo pretendido, ndo tendo qualquer
dificuldade ou impedimento. Neste caso, todos clicaram num dos métodos de envio dos detalhes da

senhas.

Q3 - Em média todos os participantes demoraram 20 segundos a tirar uma senha electronica no

servigo pretendido.
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Tempo de execucao e
participantes

30
25

20
; I I
o
U1 U2 U3 U4

Q4 - Todos os participantes conseguiram fazer o cenario de teste.

Tempo em Segundos
w &

Grupo de Pessoas Com Deficiéncia

Os participantes utilizaram ferramentas tecnologicas que se encontravam familiriazados para efetuarem o
cendrio de teste.

Q1 — Todos os participantes utilizaram a pesquisa de voz, para procurar pelo servigo pretendido e o
servico apareceu na lista dos locais perto de si. O leitor de ecra conseguiu dar todas as instrugdes/ca-
minhos para que os participantes conseguissem chegar a area das senhas. Chegado a essa area, foi
possivel os participantes intrepretarem sem grande dificuldade o botdo de tirar senha. Ao navegarem
ao longo da pagina aperceberam-se facilmente que teriam de enviar as informacdes via email ou

numero de telemovel, o que ocorreu também sem grandes impedimentos.

Q2 — Todos os participantes conseguiram tirar uma senha no servico pretendido, tendo, todos optado

pela opcdo de enviar por nimero de telemdvel.

Q3 - Em média todos os participantes demoraram 7 minutos a tirar uma senha pretendida. O leitor

de ecra tem de percorrer todos os elementos da pagina, dai a razao de ser uma tarefa morosa.
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Tempo de execucao e participantes

800

Tempo em Segundos
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Q4 - Todos os participantes conseguiram fazer o cenario de teste.

Comentarios dos participantes

Senhas
Ultimasenha atendida  Senhas em espera Estado: Senhas
disponiveis
Tempo médio de atendimento: 00h:14m:52s
Tempo médio de espera da Gltima senha: 00h:00m:43s
Tempo de espera: ® Rapido
Horas de maior procura
Dados histéricos com base nos tltimos 13 dias “Obter Senha é para tirar senha Ok >
. N cee
Segunda Terca Quarta Quinta Sexta Sibado U6

“Mas eu carreguei em obter senha e esqueci me de en-
viar por email e agora? .”
U4

Mostrar Tabela
) i s 18 “Carreguei em senha e obriga-me a enviar por email ou
sms? Gosto mais como esta na aplicagdo movel... ”

AGENDAR OBTER SENHA
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Aprendizagem

O que se aprendeu com este cendrio de teste:

Todos os participantes conseguiram tirar a senha, contudo os participantes sem deficiéncia, talvez
por ndo estarem tdo atentos, “esqueceram-se” de carregar no botdo de enviar por email ou via tele-
fone. Isto (na WEB) “obriga” a que os utilizadores tenham de tirar uma nova senha, porque caso
contrario ndo se conseguem lembrar do nimero da senha. Contudo, este comportamento ¢ mini-
mizado nas aplicagdes moveis, uma vez que existe 0 menu as minhas senhas e os participantes nao
necessitam de tirar a senha novamente.

Os participantes com deficiéncia, sentiram dificuldade uma vez mais em saber quando a lista de
servicos era retornada, tal como aconteceu nos cenarios de teste anteriores. Relativamente a tirada

das senhas, conseguiram chegar ao objetivo sem dificuldades. O leitor leu todos os elementos de
forma precisa.

Cenario 4

Descricdo do Cenario: Consultar as direc¢des do servigo Autoridade Tributaria ¢ Aduaneira, da

Loja de Cidadao de Saldanha.

Questoes a serem respondidas:

QUESTAO | DESCRICAO

Ql O participante de que forma chega ao objetivo do cenario de teste? Quais os
caminhos?

Q2 O participante consegue saber que saiu do Mapa de Cidadao?

Q3 O participante demora quanto tempo a realizar o cenario?

Q4 O participante desistiu de efectuar o cenario de teste?

Resultados no Mapa de Cidadao Web

Grupo de Pessoas Sem Deficiéncia
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Q1 — Uma vez todos os participantes estarem mais familiarizados com a aplicagdo do Mapa de
Cidadao, todos efetuaram a pesquisa do servico pela barra de pesquisa do Mapa de Cidadao, ndo
seguindo outros caminhos que realizaram em cenarios anteriores. Uma vez familiarizados com a
aplicacdo, a pesquisa torna-se mais facil e intuitiva pela barra principal. A loja de cidadao foi apre-
sentada e a partir dai foi facil chegar as direc¢des. O botdo de cor azul com a designaga@o direc¢des
¢ bastante intuitivo e todos os participantes conseguiram evidenciar que seria para ver a localizagao

do servigo em causa.

Q2 — Ao carregarem no botao direc¢des, todos os participantes tiveram a percepgao que sairam de

fato da aplicagdo do Mapa de Cidadao.

Q3 — Em média os participantes demoraram 13 segundos para concluir o cenario de teste e nao foi

necessario a ajuda do interlocutor.

Tempo de execugao e

participantes
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Q4 — Todos os participantes conseguiram fazer o cenario de teste sem dificuldades.

Grupo de Pessoas Com Deficiéncia
Os participantes utilizaram ferramentas tecnologicas que se encontravam familiriazados para efetuarem o
cendrio de teste.

Q1 — Todos os participantes utilizaram a barra de pesquisa central e o leitor foi lendo cada elemento
da pagina. Ao chegar ao botdo direc¢des os participantes conseguiram interpretar e tiveram a nogao

que sairam da aplica¢do do Mapa de Cidaddo, pois o leitor 1€ tudo o que se encontra na pagina.
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Q2 - Todos os participantes tiveram a no¢do que sairam da aplicacdo Mapa de Cidadao.

Q3 — Em média os participantes demoraram 6 minutos para concluir o cenario de teste. Neste cenario
de teste ndo foi necessario ajuda do interlocutor, muito porque sendo o ltimo cendario de teste os

participantes j& se encontravam familizados com a aplicagao.

Tempo de execucao e participantes

w e
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w
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Q4 — Todos os participantes conseguiram fazer o cenario de teste sem dificuldades.

Resultados no Mapa de Cidadao na Aplicaciao Movel

Grupo de Pessoas Sem Deficiéncia

Q1 — Todos os participantes comecaram por pesquisar o servico na barra de pesquisa central do
Mapa de Cidadao. Foi apresentada a lista de servicos e facilmente os participantes detectaram o

botao direc¢des, sendo totalmente descritivo da acgdo a realizar.

Q2 - Todos os participantes, ao carregar no botao direcgdes, tiveram a percepcao que sairam de

facto da aplicagdo do Mapa de Cidadao.

Q3 — Em média os participantes demoraram 13 segundos para concluir o cendrio de teste e nao foi

necessario a ajuda do interlocutor.
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Q4 — Todos os participantes conseguiram fazer o cenario de teste sem dificuldades.

Grupo de Pessoas Com Deficiéncia
Os participantes utilizaram ferramentas tecnologicas que se encontravam familiriazados para efetuarem o
cendrio de teste.

Q1 — Todos os participantes utilizaram a pesquisa por voz e a aplicacdo conseguiu encontrar o ser-
vico desejado. A partir dai o leitor foi lendo elemento a elemento até chegar ao botdo direc¢des, em

que conseguiram detetar que era o pretendido para este cenario de teste.

Q2 - Todos os participantes tiveram a no¢ao que sairam da aplicagdo Mapa de Cidadao.

Q3 — Em média os participantes demoram 5 minutos para concluir o cenario de teste. Aqui um
pormenor interessante, ¢ que os participantes ja eram mais rapidos a “navegar” na aplicagdo, isto,

deve-se ao fato de uma vez mais estarem familiriazados com a aplicacao.
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Tempo de execucao e participantes
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Q4 — Todos os participantes conseguiram fazer o cenario de teste sem dificuldades.

Comentarios dos participantes

;) ) ~

INFORMAGOES SERVICOS DIREGCOES

LOJA DE CIDADAO DO SALDANHA

%= Autoridade Tributaria e Aduaneira v . L, o
“Muito facil 1a chegar....
<pLisBoA Camara Municipal de Lisboa v Ui
i i i “O leitor esta a ler na perfei¢do, consigo in-
CARRIS - Companhia de Carris de Ferro de Lisboa v P ¢ao, g
terpretar o botdo direcgoes....”
EMEL - Empresa Municipal de Mobilidade e o Ué6
Estacionamento de Lisboa, E.M. S.A.
(3 L4 b So4 2
Gebalis - Gestao do Arrendamento da Habitagao o FaCﬂ € muito utll' .
Municipal de Lisboa, EM, SA U3
Instituto da Mobilidade e dos Transportes, I.P. v

Aprendizagem

O que se aprendeu com este cendario de teste:

Todos os participantes independemente de possuirem defici€ncia ou ndo, conseguiram realizar o
cenario de teste. Conclui-se que a medida que todos os participantes vao realizando mais cenarios
de teste, comecam a estar familiarizados com a aplicag@o e conseguem ser mais rapidos na execu-
¢a0 dos cenarios de teste.
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Questionario

No final da sessao foi apresentado o seguinte questionario aos participantes:

1. Utilize a escala de 1 a 5, em que 1 corresponde a discordo totalmente e 5 corres-

ponde a concordo totalmente para classificar os itens que se seguem:

1.1 — Achei 0 Mapa de Cidadéo facil de usar.

Discordo Totalmente Concordo Totalmente

1 2 3 4 5

1.2 — Considero que necessitaria de ajuda para conseguir navegar e utilizar o Mapa

de Cidadao.
Discordo Totalmente Concordo Totalmente
1 2 3 4 5

1.3 — Suponho que a maioria dos utilizadores aprenderia a utilizar riapidamente o

Mapa de Cidadao.
Discordo Totalmente Concordo Totalmente
1 2 3 4 5

1.4 — Senti-me muito confiante a utilizar o Mapa de Cidadao.

Discordo Totalmente Concordo Totalmente
1 2 3 4 5
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1.5 — Ha um estilo coerente de navegacao nas diferentes seccdes da aplicacdo do Mapa

de Cidadao.

Discordo Totalmente

Concordo Totalmente

1.6 — Considerei o Mapa de Cidadao mais complexo do que necessario.

Discordo Totalmente

Concordo Totalmente

1

5

1.7 — Achei que 0 Mapa de Cidadao tinha muitas inconsisténcias.

Discordo Totalmente

Concordo Totalmente

1

5

2 —Indique qual(ais) tarefa(s) teve mais dificuldade(s) em realizar? Porqué?

3 —Tem sugestdes para melhoria da acessibilidade e usabilidade do Mapa de Cida-

dao? Se sim, quais?
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Resultados do Questionario

1.1 — Achei 0 Mapa de Cidadao facil de usar?

Numero de Parcipantes
w

| ]
0
1 2 3 4 5
Escala de Avaliagao

Total de Participantes Avaliacio
1 3
5 4

Conclusao: A maioria dos participantes concorda que o Mapa de Cidadao ¢€ facil de utilizar.

1.2—- Considero que necessitaria de ajuda para conseguir navegar e utilizar o Mapa de
Cidadao.

Numero de Parcipantes
w

2
(0]
1 2 3 4

5
Escala de Avaliagao
Total de Participantes Avaliacio
2 1
1 2
2 3
1 4
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Conclusdo: No inicio alguns dos participantes tiveram algumas dificuldades na utilizagdo do Mapa
de Cidadao via Web. Em parte, porque pensavam que o ePortugal também faria para do Mapa de

Cidadao e isto implicou que alguns dos participantes se sentissem “perdidos”.

1.3 — Suponho que a maioria dos utilizadores aprenderia a utilizar rapidamente o Mapa de
Cidadao.

Numero de Parcipantes
(O8]

| ] ]
0
1 2 3 4 5
Escala de Avaliagao

Total de Participantes Avaliacio
1 2
4 3
1 4

Conclusio: No inicio alguns dos participantes tiveram algumas dificuldades na utilizagdo do Mapa
de Cidadao via Web. Em parte, porque pensavam que o ePortugal também era parte integrante do

Mapa de Cidadao e isto implicou que alguns dos participantes sentissem “perdidos”.

1.4 — Senti-me muito confiante a utilizar o Mapa de Cidadao.
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Numero de Parcipantes
w

| H B
0
1 2 3 4 5
Escala de Avaliagao

Total de Participantes Avaliacio
4 3
1 4
1 5

Conclusdo: Todos os participantes avaliaram que se sentem confiantes ao utilizar o Mapa de Cida-
ddo. E um avaliagdo positiva.

1.5 — Ha um estilo coerente de navegacio nas diferentes seccoes da aplicacio do Mapa de Ci-
dadao.

Numero de Parcipantes
w

1 2 3 4 5
Escala de Avaliagao

Total de Participantes Avaliacdo
6 4

Conclusio: Todos concordaram que existe um estilo coerente entre as diversas seccdes do Mapa
de Cidadao.
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1.6 — Considerei 0 Mapa de Cidadao mais complexo do que necessario.

Numero de Parcipantes
w

1 2 3 4 5
Escala de Avaliagao

Total de Participantes Avaliacdo
3 2
3 4

Conclusio: Aqui as percepgdes dos participantes divergem-se. Alguns dos participantes acharam a
procura dos servigos abertos muito complexa e frustrante, uma vez que tiveram de percorrer toda a

aplicac@o e ndo obtiveram sucesso.

1.7 — Achei que 0 Mapa de Cidadao tinha muitas inconsisténcias.

Numero de Parcipantes
[ w

0
1 2 3 4 5
Escala de Avaliagao
Total de Participantes Avaliagio
4 1
2 2
- Page 34 of 37 ALTER SOLUTIONS - All right reserved



Testes de Acessibilidade do Mapa de Cidaddo

Conclusio: Na globabilidade os participantes acharam que o Mapa de Cidadao nao tinham muitas

inconsisténcias, 0 que € um ponto muito positivo.

Questoes:

1.8 - Indique qual(ais) tarefa(s) teve mais dificuldade(s) em realizar? Porqué?

Percepcoes dos participantes:

Ul - “Consultar no Mapa de Cidaddo os servicos abertos. Pois a mesma ndo esta presente em
view principal, precisa-se clicar em um botdo para ser vista”.

U2 - “Encontrar os servigos abertos. Os filtros ndo estdo intuitivos.”

U3 — “Foi encontrar os servigos abertos. Ndo estdo visiveis e tive de perder muito tempo a pro-
cura. Sem ajuda é quase impossivel de encontrar”

U4 — “Encontrar o filtros dos servigos abertos. Ndo é de todo perceptivel .

U5 — “Encontrar o filtro de procurar por servigos abertos na aplicagdo movel, ndo ougo o leitor.
Tenho de percorrer todas as op¢oes da aplicacdo para conseguir encontrar”.

U6 — “Na Web, procurar por um determinado servigo, ndo sei quando a lista de servigos esta dis-
ponivel para leitura, tenho de ficar a espera

1.9 - Tem sugestdes para melhoria da acessibilidade e usabilidade do Mapa de Cida-
dao? Se sim, quais?
Percepcoes dos participantes:

Ul - “Os filtros na web e na aplicagdo movel deviam estar mais visiveis, dando alguma indica¢do
de que existem.”.

U2 - “Melhorar a usabilidade dos filtros tanto na web, como nas aplica¢oes moveis.”

U3 — “Melhorem os filtros. A ideia até é interessante, mas a nivel funcional ndo estd bem conse-
guida”

U4 — “Nao existe usabilidade nos filtros”.

U5 — “Na aplicagdo movel, existir uma forma de dizer que ¢ possivel filtrar os servicos sem eu ter
de percorrer toda a aplicagdo”.
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U6 — “Na Web,quando se pesquisa por um servigo, quando a lista ¢ retornada dar a indicagdo
que a lista ja foi retornada, sendo estou demasiado tempo a espera. Também devia dizer o que
sdo os locais perto de si e os eventos de vida. Para que servem afinal? ”.
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Melhorias Propostas

Face as percepgoes dos participantes que estiveram envolvidos nesta sessdao conclui-se os seguin-
tes pontos:

- A nivel de acessibilidade, quando o utilizador com deficiéncia faz uma pesquisa, é necessario
melhorar a forma como esta ¢ efetuada e como ¢ retornada a informacao. Informar o utilizador que

a lista ja chegou e que este pode prosseguir com a navegagao.

- A usabilidade dos filtros tem de ser melhorada tanto para a aplicagdo web quanto na mével. A
grande maioria dos participantes tiveram dificuldades ou mesmo nao conseguiram aceder ao filtro

Servigos.

- A nivel de acessibilidade, devera existir uma designagdo dos contéudos tais como: o que sao 0s

eventos de vida, locais perto de si, etc.

- Alguns participantes tiveram dificuldade (pelo menos inicialmente) a navegar na pagina web do
Mapa de Cidadao, alguns foram para o ePortugal e ndo sabiam que ndo fazia parte do Mapa de
Cidadao. Isto aconteceu para ambas as topologias dos participantes envolvidos (com ou sem defici-

éncia).
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