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Tabela de Versionamento 

Data Versão Autoria Descrição 
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Introdução 

O objetivo deste documento é a apresentação dos testes de usabilidade e de acessibilidade que foram 

realizados às aplicações do Mapa de Cidadão. O intuito é avaliar as aplicações a nível de usabilidade 

e acessibilidade, com base nas percepções retiradas pelos utilizadores. Com isso detetar oportunida-

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

Metodologia 

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

• 4 pessoas sem deficiência  

• 2 pessoas com deficiência visual – baixa visão e cegueira 

Devido às atuais restrições do COVID-19, todas as sessões foram efetuadas remotamente, em que 

foi pedido a todos os participantes que tivessem a câmera ligada e que compartilhassem a execução 

dos cenários de teste. Também foi pedido que, ao realizarem os mesmos, e sempre que possível, 

verbalizazem o seu raciocínio em voz alta. 
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Cenários de Teste 

 
Os cenários de teste que foram apresentados aos participantes foram: 
 

• Cenário 1 - Encontrar as Horas de Maior Procura do Serviço “NIF-Pedido de 

1 via/Alterações” do Serviço Autoridade Tributária e Aduaneira da Loja de 

Cidadão de Saldanha. 

 

• Cenário 2 - Consultar no Mapa de Cidadão os serviços que se encontram aber-

tos. 

 

• Cenário 3 - Tirar uma senha para o atendimento presencial do IRN – “Cartão 

de Cidadão – Pedido ou Renovação” da Loja de Cidadão de Saldanha. 

 

• Cenário 4 - Consultar as direcções do serviço Autoridade Tributária e Aduaneira, da 

Loja de Cidadão de Saldanha. 

 
 
Estes cenários foram realizados em ambas as aplicações do Mapa de Cidadão (Web e Móvel). 
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Perfil dos Participantes 

Foram recrutados 1 grupo de 6 utilizadores, em que 2 dos utilizadores eram detentores de deficiên-

cia. No caso dos utilizadores com deficiência, estes efetuaram os cenários de teste na sua zona de 

conforto, utilizando as tecnologias de apoio habituais. O objetivo era que se sentissem confortáveis 

para realizar os mesmos sem qualquer impato externo. 

A amostra de participantes possuía um perfil heterogéneo, havendo uma representação de ambos os 

géneros e uma distribuição etária abrangente, bem como uma literacia digital diversa.  

A tabela seguinte apresenta uma caracterização simples dos participantes envolvidos: 

 
Participante Deficiência Género Uso dos Serviços Digitais do 

Estado 

Dispositivo móvel utili-

zado 

U1 N/A M Mensal/Online IOS 

U2 N/A F Mensal/Online IOS 

U3 N/A F 02 a 03 vezes ao ano / Online 

ou presencial 

Android 

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

ou presencial 

Android 

U5 Baixa Visão - Ce-

gueira 

M 02 a 03 vezes ao ano / Online 

ou presencial 

Android 

U6 Baixa Visão - Ce-

gueira 

M 02 a 03 vezes ao ano / Online 

ou presencial 

Android 
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Percepção dos Cenários de Teste 

 
Esta sessão apresenta, para cada cenário de teste, as percepções dos participantes nas aplicações do 

Mapa de Cidadão. As percepções serão apresentadas por dois tipos de grupos: 

• Grupo de pessoas sem deficiência – Neste grupo encontram se agrupadas as pessoas sem 

deficiência num total global de 4 pessoas. 

• Grupo de pessoas com deficiência – Neste grupo encontram-se agrupadas as pessoas com 

deficiência (baixa visão -cegueira), num total de 2 pessoas. 

Cenário 1 

Descrição do Cenário:Encontrar as Horas de Maior Procura do Serviço NIF-Pedido de 1 via/Alte-

rações do Serviço Autoridade Tributária e Aduaneira da Loja de Cidadão de Saldanha. 

 

Questões a serem respondidas: 

 

QUESTÃO DESCRIÇÃO 

Q1 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 cenário? 

Q4 O participante soube interpretar o gráfico das horas de maior procura? 

Q5 O participante desistiu de efectuar o cenário de teste? 
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Resultados no Mapa de Cidadão Web 

 
Grupo de Pessoas Sem Deficiência 
 
Q1 – A maioria dos participantes utilizou a barra de pesquisa para aceder ao serviço público preten-

tido. Contudo, uma das pessoas, acedeu ao serviço público pelo site do ePortugal. Neste caso não 

conseguiu distinguir a diferença o site do ePortugal do Mapa de Cidadão, 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 serviço público, a distância (do participante ao serviço público) ajuda bastante na com-

preensão 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 cenário de teste, demorou 2m21s (2 

minutos e 21 segundos). Isto deve-se ao fato de não ter distinguido o ePortugal do Mapa de Cidadão 

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

 

 
 

Q4 – Todos os participantes conseguiram interpretar o gráfico das horas de maior procura. Na glo-

balidade foram recebidos vários elogios ao layout e a forma como a disposição do contéudo do 

gráfico é apresentado. 

 

Q5 – Todos os participantes conseguiram chegar ao cenário de teste. Embora um dos participantes 

demorasse mais tempo conseguiu concluir o expectável. 
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Grupo de Pessoas Com deficiência: 
 
Os participantes utilizaram ferramentas tecnológicas com que se encontravam familiriazados para efetua-
rem o cenário de teste. 
 

Q1 – Os participantes foram seguindo as instruções fornecidas pela tecnologia escolhida havendo 2 

comportamentos distinctos: 

Um dos participantes entrou no site do ePortugal e o leitor começou a ler muita informação ao 
mesmo tempo, deixado o participante perdido e sem orientação. Não sabia em que contexto se en-
contrava. Foi necessário ser auxiliado para voltar ao cenário de teste. Uma vez tendo orientação 
conseguiu chegar à barra de pesquisa principal e escreveu saldanha. Seguiu as orientações para ir 
para o serviço do saldanha, mas ao carregar não sabe que pesquisa é retornada. O leitor não diz os 
elementos da pesquisa que foram retornados, deixando o utilizador desonrientado. O utilizador tem 
de seguir as instruções da lista (ir um a um) para que consiga chegar ao serviço público desejado. 
 
Outro dos participantes esteve sempre contextualizado no Mapa de Cidadão e usou a área de pes-
quisa central. Contudo, ao fazer a pesquisa, sentiu-se perdido uma vez que a lista de serviços 
públicos demoraram algum tempo a retornar as informações e o leitor não lê a lista de serviços que 
é retornada.  
 
Q2 – Todos os participantes não souberam dizer o qual a finalidade dos locais perto de si. Apesar 

de o leitor dizer o nome do serviço público e a distância, não 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 cenário de teste, contudo, 

em alguns casos foi necessário auxílio. 

 

 
Q4 – Uma vez chegados ao objetivo final do cenário de teste, todos os participantes conseguiram 

entender na perfeição a informação contida no gráfico, através do elemento tabela. 

 

Q5 – Todos os participantes conseguiram finalizar o cenário de teste.  
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Resultados no Mapa de Cidadão na Aplicação Móvel 

 

Grupo de Pessoas Sem Deficiência 
 
Q1 – Todos os participantes utilizaram a barra de pesquisa central para efetuar a procura do serviço 

público 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 serviço público a distância (do participante ao serviço público) ajudou bastante na compreensão 

dos locais perto de si. Consideram que a conjunção das cores (amarelo e branco) um layout agradável 

à vista. 

 
 
Q3 – Na totalidade todos os participantes demoraram em média 15 segundos. Não existindo qual-

quer impedimento na execução do cenário de teste.  

 

 

 

 

Q4 – Todos os participantes conseguiram interpretar o gráfico das horas de maior procura com fa-

cilidade. 

Q5 – Todos os participantes conseguiram chegar ao cenário de teste, com bastante rapidez. 

 

 

Grupo de Pessoas Com deficiência: 
 
Os participantes utilizaram ferramentas tecnológicas que se encontravam familiriazados para efetuarem o 
cenário de teste. 
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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 cidadão de 

saldanha. Contudo, no caso da pesquisa por voz, o leitor de ecrã tinha o som baixo. Neste caso não 

sabemos se era configuração do ambiente ou algum problema intrínseco ao leitor de ecrã utilizado. 

Após a correta localização de saldanha, foi fácil a localização do serviço pretendido. O leitor de ecrã 

consegue orientar os participantes, mas não dá feedback quando é que pesquisa terminou ou não. 

Por outras palavras, o participante pesquisa por saldanha e a lista que é apresentada nos locais perto 

de si aparece e o participante não sabe quando ela está disponível para continuar a pesquisa, sentido-

se bastante perdido. 

 

Q2 – Tal como aconteceu na web, os participantes não conseguiram interpretar o que eram os locais 

perto de si. O leitor de ecrã, não diz para qual a funcionalidade do mesmo. 

 

Q3 – Os participantes demoraram em média 8 minutos a encontrar o serviço pretendido, uma vez 

que não tinham a noção de quando os resultados da pesquisa estavam disponíveis ou não. 

 

 
 

 

 

Q4 – Todos os participantes conseguiram interpretar a informação existente no gráfico de horas sem 

grandes dificuldades.O leitor de ecrã conseguiu ler a informação de forma adequada aos mesmos. 

 

Q5 – Todos os participantes conseguiram efetuar o cenário de teste. 
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Comentários dos participantes 

 

 

 
 
 
 
 
“O Gráfico é bastante eluciditivo” 
U1 
 
“Está a dizer as horas e por cada hora o número de 
atendimentos...estou a perceber tudo.” 
U5 
 
“Este menu tem informação útil” 
U2 

 

 
 

Aprendizagem 
 
O que se aprendeu com este cenário de teste: 
 

Os participantes com deficiência tiveram dificuldades  em interpretar o retorno de uma pesquisa. 
Os participantes procuram por um determinado serviço e não é dito nada ao participante se a lista 
de resultados já chegou ou não. 
 
Os participantes com deficiência tiveram dificuldades em interpretar o que era a designação dos 
locais perto de si. 
 
Os participantes com deficiência, na WEB, eram encaminhados para o site do ePortugal e não sa-
biam se já tinham saído do Mapa de Cidadão ou não. Neste caso, o leitor de ecrã lia demasiada 
informação e não era dado o contexto onde se situava. 
 
Na globalidade todos os participantes sem deficiência, conseguiram realizar o cenário de teste, 
contudo, um dos participantes que foi direcionado para o ePortugal ficou perdido uma vez que 
pensava que estava no Mapa de Cidadão. Existe uma integração do ePortugal com o Mapa de Ci-
dadão que induz que as pessoas não consigam saber efetivamente quem é o ePortugal ou o Mapa 
de Cidadão. 
Na globalidade todos os participantes envolvidos neste teste mencionaram, que a utilização da 
aplicação móvel é menos confusa, mais rápida e muito mais intuitiva. 
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Cenário 2 

Descrição do Cenário: Consultar no Mapa de Cidadão os serviços que se encontram abertos 

 

Questões a serem respondidas: 

 

QUESTÃO DESCRIÇÃO 

Q1 O participante efetua de que forma a pesquisa para encontrar os serviços abertos? 

Q2 O participante sabe o que significa os serviços abertos? 

Q3 O participante demora quanto tempo a realizar o cenário? 

Q4 O participante conseguiu encontrar os serviços abertos? 

 

Resultados no Mapa de Cidadão Web 

 
Grupo de Pessoas Sem Deficiência 
 
Q1 – A maioria dos participantes não conseguiu encontrar o filtro para os serviços abertos. À medida 

que iam navegando na aplicação escolhiam diversos caminhos, na incessamente procura por algo 

que mencionasse serviços abertos. Inclusivamente alguns dos participantes eram direcionados para 

o ePortugal e uma vez chegados lá, continuavam à procura de alguma informação que dissesse ser-

viços abertos, mas sem sucesso. Nestes casos foi necessário auxiliar os participantes que foram parar 

ao ePortugal e informá-los de que não era o Mapa de Cidadão. Foram direcionados para chegar ao 

final do cenário de teste. 

 

Q2 –  Uma vez conseguindo chegar à opção dos serviços abertos, todos os participantes envolvidos 

intrepretaram que os serviços abertos, como sendo os serviços que se encontram abertos e aos quais 

se podem deslocar. 

 
 
Q3 – Na totalidade todos os participantes demoraram em média 3 minutos, muito porque se sentiram 

perdidos e não sabiam onde encontrar a informação pretendida, chegando um dos casos mesmo a 

desistir (mesmo com ajuda). 
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Q4 – A maioria dos participantes não conseguiu encontrar os serviços abertos sem ajuda. O partici-

pante U2 acabou por desistir do cenário de teste, uma vez que não encontrava a opção pretendida. 

 

 

 

Grupo de Pessoas Com Deficiência 
 
Os participantes utilizaram ferramentas tecnológicas que se encontravam familiriazados para efetuarem o 
cenário de teste. 
 
 
Q1 – Um dos participantes conseguiu ser direcionado pelo leitor de ecrã para que expandi-se o menu 

em que tem como primeira opção “mais próximo”. Ao expandir conseguiu encontrar a opção servi-

ços abertos. Contudo ao carregar na opção, não teve a noção quando a lista de serviços chegou para 

que este continuasse a pesquisa. O leitor de ecrã não diz quando os resultados da pesquisa chegam, 

fazendo com que o utilizador se sinta perdido. Outro participante, teve diversas dificuldades para 

encontrar a opção serviços abertos, ainda conseguiu encontrar opção serviço mais próximos, mas 

devido ao leitor do ecrã receber demasiada informação acabou por se perder. Ambos os participantes 

tiveram de ser guiados pelos interlocutores. 

 

Q2 –  Ambos os participantes entendem a designação de serviços abertos, contudo quando é efetuada 

a pesquisa, o leitor de ecrã não menciona que a lista apresentada é a lista de serviços abertos. 

 
 
Q3 – Em média os participantes demoraram 12 minutos a chegar ao cenário de teste, auxiliados 

pelos interlocutores. A página web tem muita informação e o leitor de ecrã tem de ler elemento a 

elemento o que implica uma maior demora. 
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Q4 – Um dos participantes conseguiu encontrar a opção dos serviços abertos, o outro não. 

Resultados no Mapa de Cidadão na Aplicação Móvel 

 
Grupo de Pessoas Sem Deficiência 
 
Q1 –A maioria dos participantes começou por escrever serviços abertos na barra de pesquisa central 

da aplicação, na tentativa que lhes fosse apresentada uma lista de serviços, mas não obtiveram re-

sultado. Outros navegaram ao longo da aplicação à espera de que lhes fosse apresentado um menu 

ou alguma opção que mencionasse serviços abertos, mas sem sucesso. Em suma, nenhum dos parti-

cipantes conseguiu encontrar a opção que lhes permitisse filtrar (em forma de filtro) pelos serviços 

abertos. Apesar de o filtro estar bem visível a todos os utilizadores, não é intuitivo e suficientemente 

auto explicativo para que leve os participantes a carregar no mesmo e deste modo ter acesso à fun-

cionalidade.   

 

Q2 –  Uma vez conseguindo chegar à opção que filtra os serviços por serviços abertos, todos os 

participantes envolvidos intrepretaram que, os serviços abertos são os serviços que se encontram 

abertos e para os quais se podem deslocar no momento. 

 
 
Q3 – Nenhum dos participantes conseguiu encontrar a opção que lhes permitisse filtrar os serviços, 

por serviços abertos, sozinhos. Tiverem de ser auxiliados o que implicou que o tempo médio para 

chegar ao cenário de teste se encontre na média dos 5 minutos. Ao longo desse tempo os participan-

tes navegaram ao longo de toda a aplicação, para encontrar a opção correta. 
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Q4 – Nenhum dos participantes consegui realizar o cenário de teste sem ajuda. 

 

Grupo de Pessoas Com Deficiência 
Os participantes utilizaram ferramentas tecnológicas que se encontravam familiriazados para efetuarem o 
cenário de teste. 
 
 
Q1 – Ambos os participantes começaram por utilizar a pesquisa por voz. Aqui, os participantes 

disseram em voz alta “serviços abertos” e o Mapa de Cidadão não retornou qualquer tipo de infor-

mação. Neste caso, os participantes sentiram-se perdidos, uma vez que o leitor de ecrã não 

mencionou que não existiam resultados, ficando os participantes à espera indefinitamente pelos re-

sultados. Outra possibilidade foi que um dos partipantes ainda tentou escrever serviços abertos na 

pesquisa central, mas de igual modo ao efetuar a pesquisa, não foi dado qualquer feedback ao parti-

cipante, deixando uma vez mais perdido na aplicação. Nenhum dos participantes conseguiu ser 

direcionado para a opção do filtro que permite ter acesso a esta funcionalidade, permitindo que estes 

desistissem do cenário de teste. 

 

Q2 –  Uma vez encontrada a opção do filtro serviços abertos, os participantes não entendem a de-

signação de serviços abertos, contudo quando é efetuada a pesquisa, o leitor de ecrã não menciona 

que a lista apresentada é a lista de serviços abertos. 

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

interlocutores. 
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Q4 – Nenhum dos participantes conseguiu encontrar a opção filtro. 

Comentários dos participantes 

 

 

 
“Mas onde estão os filtros? Não consigo en-
contrar...é preciso digitar serviços abertos?” 
U1 
 
“Os serviços abertos está no menu das mi-
nhas senhas? Onde estão?” 
U2 
 
“Encontrei serviços mais próximos e está a 
dizer para expandir....expandi, mas a infor-
mação já veio? Não ouço nada....” 
U5 

 

Aprendizagem 

O que se aprendeu com este cenário de teste: 
 
Todos os participantes envolvidos nesta sessão de usabilidade e de acessibilidade tiveram dificul-
dades em encontrar os serviços abertos na aplicações do Mapa de Cidadão. Na parte web os filtros 
estão demasiados escondidos e o leitor de ecrã lê demasiada informação, por vezes rápido o que 
pode trazer dificuldades à leitura correta. Na parte móvel o filtro apresentado não é intuitivo e nem 
tão pouco auto explicativo para que os participantes se sintam aliciados para clicar no mesmo.   
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Na questão da acessibilidade, para os participantes com deficiência,  é necessário que as pesquisas 
de resultados conseguiam transmitir ao utilizador que já chegaram e que este pode consultar. 
 
Os participantes com deficiência, não sabem o que são os serviços abertos, não existe nenhuma de-
signação que diga o que são e para que servem. 
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Cenário 3 

Descrição do Cenário: Tirar uma senha para o atendimento presencial do IRN – Cartão de Cida-

dão – Pedido ou Renovação da Loja de Cidadão de Saldanha. 

 

 

Questões a serem respondidas: 

 

QUESTÃO DESCRIÇÃO 

Q1 De que forma o participante pesquisa o serviço 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 cenário? 

Q4 O participante desistiu de efectuar o cenário de teste? 

 

Resultados no Mapa de Cidadão Web 

 
Grupo de Pessoas Sem Deficiência 
 
Q1 – Todos os participantes efetuaram a pesquisa do serviço pretendido utilizando a barra de pes-

quisa do ePortugal. Foi retornado o serviço pretendido com sucesso e todos os utilizadores 

conseguiram encontrar com facilidade a área 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 informações 

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

 

Q2 –  Todos os participantes conseguiram tirar uma senha no serviço pretendido, não tendo qualquer 

dificuldade ou impedimento. O único senão é que um dos participantes tirou a senha e esqueceu-se 

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

 
 
Q3 – Em média os participantes demoraram 30 segundos a tirar uma senha electrónica. Nenhum dos 

participantes se sentiu perdido ou desorientado na procura pelo serviço. A razão é que já tinham 

encontrado num cenário de teste anterior, criando assim uma rápida aprendizagem por parte dos 

participantes envolvidos. Toda a área para a tiragem das senhas electrónica é intuitiva e de fácil 
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acesso, contudo, e segundo os testemunhos dos participantes, deveria ser obrigatório escolher o en-

vio das informações das senhas por email ou sms. Apesar de os participantes olharem para a 

mensagem, por vezes os utilizadores podem não estar atentos e “esquecerem-se” de carregar num 

dos botões. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Q4 – Todos os participantes conseguiram fazer o cenário de teste. 

 
 
 
Grupo de Pessoas Com Deficiência 
Os participantes utilizaram ferramentas tecnológicas que se encontravam familiriazados para efetuarem o 
cenário de teste. 
 
 
 
Q1 – Todos os participantes foram guiados pelo leitor de ecrã e utilizaram a barra de pesquisa do 

ePortugal. Ao pesquisar pelo serviço, foi retornada a lista com o serviço público mas uma vez mais 

os participantes não detecteram quando a lista veio e se podiam consultar ou não. Esta foi uma das 

principais dificuldades dos participantes. Com ajuda foram direcionados a consultar o sub serviço 

pretendido e com o apoio do leitor de ecrã conseguiram chegar a área das senhas. Aqui conseguiram 

ler toda a informação e o botão de tirar senha sem qualquer dificuldades. 

 

Q2 – Todos os participantes conseguiram tirar uma senha no serviço pretendido, sem qualquer im-

pedimento. 

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

de ecrã tem de percorrer todos os elementos da página, daí a razão de ser uma tarefa morosa. 
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Q4 – Todos os participantes conseguiram fazer o cenário de teste. 

Resultados no Mapa de Cidadão Móvel 

 
Grupo de Pessoas Sem Deficiência 
 
Q1 – Todos os participantes efetuaram a pesquisa do serviço pela barra de pesquisa central. Ao 

acederem ao serviço pretendido, conseguiram chegar à área de tirar as senhas sem quaisquer impe-

dimentos. A maioria dos participantes gostaram de harmonia e conjunção das cores apresentadas, 

dando um ar simplista e bastante funcional da aplicação móvel. 

 

Q2 – Todos os participantes conseguiram tirar uma senha no serviço pretendido, não 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 electrónica no 

serviço pretendido. 
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Q4 – Todos os participantes conseguiram fazer o cenário de teste. 

 

 

Grupo de Pessoas Com Deficiência 
Os participantes utilizaram ferramentas tecnológicas que se encontravam familiriazados para efetuarem o 
cenário de teste. 
 
 
Q1 – Todos os participantes utilizaram a pesquisa de voz, para procurar pelo serviço pretendido e o 

serviço apareceu na lista dos locais perto de si. O leitor de ecrã conseguiu dar todas as instruções/ca-

minhos para que os participantes conseguissem chegar à área das senhas. Chegado a essa área, foi 

possível os participantes intrepretarem sem grande dificuldade o botão de tirar senha. Ao navegarem 

ao longo da página aperceberam-se facilmente que teriam de enviar as informações via email ou 

número de telemóvel, o que ocorreu também sem grandes impedimentos. 

 

Q2 – Todos os participantes conseguiram tirar uma senha no serviço pretendido, tendo, todos optado 

pela opção de enviar por número de telemóvel. 

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

de ecrã tem de percorrer todos os elementos da página, daí a razão de ser uma tarefa morosa. 
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Q4 – Todos os participantes conseguiram fazer o cenário de teste. 

Comentários dos participantes 

 

 

 
 
 
 
 
“Obter Senha..é para tirar senha, ok...” 
U6 
 
“Mas eu carreguei em obter senha e esqueci me de en-
viar por email e agora? .” 
U4 
 
“Carreguei em senha e obriga-me a enviar por email ou 
sms? Gosto mais como está na aplicação móvel... ” 
U2 
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Aprendizagem 

 
O que se aprendeu com este cenário de teste: 
 

Todos os participantes conseguiram tirar a senha, contudo os participantes sem deficiência, talvez 
por não estarem tão atentos, “esqueceram-se” de carregar no botão de enviar por email ou via tele-
fone. Isto (na WEB) “obriga” a que os utilizadores tenham de tirar uma nova senha, porque caso 
contrário não se conseguem lembrar do número da senha.  Contudo, este comportamento é mini-
mizado nas aplicações móveis, uma vez que existe o menu as minhas senhas e os participantes não 
necessitam de tirar a senha novamente.  
 
Os participantes com deficiência, sentiram dificuldade uma vez mais em saber quando a lista de 
serviços era retornada, tal como aconteceu nos cenários de teste anteriores. Relativamente à tirada 
das senhas, conseguiram chegar ao objetivo sem dificuldades. O leitor leu todos os elementos de 
forma precisa. 
 
 

Cenário 4 

Descrição do Cenário:  Consultar as direcções do serviço Autoridade Tributária e Aduaneira, da 

Loja de Cidadão de Saldanha. 

 
Questões a serem respondidas: 

 

QUESTÃO DESCRIÇÃO 

Q1 O participante de que forma chega ao objetivo do cenário de teste? Quais os 

caminhos? 

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

Q3 O participante demora quanto tempo a realizar o cenário? 

Q4 O participante desistiu de efectuar o cenário de teste? 

 

Resultados no Mapa de Cidadão Web 

 
Grupo de Pessoas Sem Deficiência 
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Q1 – Uma vez todos os participantes estarem mais familiarizados com a aplicação do Mapa de 

Cidadão, todos efetuaram a pesquisa do serviço pela barra de pesquisa do Mapa de Cidadão, não 

seguindo outros caminhos que realizaram em cenários anteriores. Uma vez familiarizados com a 

aplicação, a pesquisa torna-se mais fácil e intuitiva pela barra principal. A loja de cidadão foi apre-

sentada e a partir daí foi fácil chegar às direcções. O botão de cor azul com a designação direcções 

é bastante intuitivo e todos os participantes conseguiram evidenciar que seria para ver a localização 

do serviço em causa. 

 

Q2 – Ao carregarem no botão direcções, todos os participantes tiveram a percepção que saíram de 

fato da aplicação do Mapa de Cidadão. 

 
 
Q3 – Em média os participantes demoraram 13 segundos para concluir o cenário de teste e não foi 

necessário a ajuda do interlocutor. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Q4 – Todos os participantes conseguiram fazer o cenário de teste sem dificuldades. 

 

 

Grupo de Pessoas Com Deficiência 
Os participantes utilizaram ferramentas tecnológicas que se encontravam familiriazados para efetuarem o 
cenário de teste. 
 
 

Q1 – Todos os participantes utilizaram a barra de pesquisa central e o leitor foi lendo cada elemento 

da página. Ao chegar ao botão direcções os participantes conseguiram interpretar e tiveram a noção 

que saíram da aplicação do Mapa de Cidadão, pois o leitor lê tudo o que se encontra na página. 
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Q2 – Todos os participantes tiveram a noção que saíram da aplicação Mapa de Cidadão. 

 
Q3 – Em média os participantes demoraram 6 minutos para concluir o cenário de teste. Neste cenário 

de teste não foi necessário ajuda do interlocutor, muito porque sendo o último cenário de teste os 

participantes já se encontravam familizados com a aplicação. 

 

 
 

Q4 – Todos os participantes conseguiram fazer o cenário de teste sem dificuldades. 

Resultados no Mapa de Cidadão na Aplicação Móvel 

Grupo de Pessoas Sem Deficiência 
 

Q1 – Todos os participantes começaram por pesquisar o serviço na barra de pesquisa central do 

Mapa de Cidadão. Foi apresentada a lista de serviços e facilmente os participantes detectaram o 

botão direcções, sendo totalmente descritivo da acção a realizar.  

 

Q2 – Todos os participantes, ao carregar no botão direcções, tiveram a percepção que saíram de 

facto da aplicação do Mapa de Cidadão. 

 
 
Q3 – Em média os participantes demoraram 13 segundos para concluir o cenário de teste e não foi 

necessário a ajuda do interlocutor. 
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Q4 – Todos os participantes conseguiram fazer o cenário de teste sem dificuldades. 

 

Grupo de Pessoas Com Deficiência 
Os participantes utilizaram ferramentas tecnológicas que se encontravam familiriazados para efetuarem o 
cenário de teste. 
 
 

Q1 – Todos os participantes utilizaram a pesquisa por voz e a aplicação conseguiu encontrar o ser-

viço desejado. A partir daí o leitor foi lendo elemento a elemento até chegar ao botão direcções, em 

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

 

Q2 – Todos os participantes tiveram a noção que saíram da aplicação Mapa de Cidadão. 

 
 
Q3 – Em média os participantes demoram 5 minutos para concluir o cenário de teste. Aqui um 

pormenor interessante, é que os participantes já eram mais rápidos a “navegar” na aplicação, isto, 

deve-se ao fato de uma vez mais estarem familiriazados com a aplicação. 
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Q4 – Todos os participantes conseguiram fazer o cenário de teste sem dificuldades. 

Comentários dos participantes 

 

 

 
 
 
“Muito fácil lá chegar....” 
U1 
 
“O leitor está a ler na perfeição, consigo in-
terpretar o botão direcções....” 
U6 
 
“Fácil e muito útil...” 
U3 

 

Aprendizagem 

 
O que se aprendeu com este cenário de teste: 
 

Todos os participantes independemente de possuirem deficiência ou não, conseguiram realizar o 
cenário de teste. Conclui-se que à medida que todos os participantes vão realizando mais cenários 
de teste, começam a estar familiarizados com a aplicação e conseguem ser mais rápidos na execu-
ção dos cenários de teste. 
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Questionário 

No final da sessão foi apresentado o seguinte questionário 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 o Mapa de Cidadão fácil 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 Cidadão. 

Discordo Totalmente    Concordo Totalmente 
     
1 2 3 4 5 

 
 

1.3 – Suponho que a maioria dos utilizadores aprenderia a utilizar rápidamente o 

Mapa de Cidadão. 

Discordo Totalmente    Concordo Totalmente 
     

1 2 3 4 5 
 
 
 

1.4 – Senti-me muito confiante a utilizar o Mapa de Cidadão. 

Discordo Totalmente    Concordo Totalmente 
     

1 2 3 4 5 
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1.5 – Há um estilo coerente de navegação nas diferentes secções da aplicação do Mapa 

de Cidadão. 

Discordo Totalmente    Concordo Totalmente 
     

1 2 3 4 5 
 
  
 
 

1.6 – Considerei o Mapa de Cidadão mais complexo do que necessário. 

Discordo Totalmente    Concordo Totalmente 
     

1 2 3 4 5 
 
 
 
    

1.7 – Achei que o Mapa de Cidadão tinha muitas inconsistências. 

Discordo Totalmente    Concordo Totalmente 
     

1 2 3 4 5 
 
 

2 – Indique qual(ais) tarefa(s) teve mais dificuldade(s) em realizar? Porquê? 

 
 

3 – Tem sugestões para melhoria da acessibilidade e usabilidade do Mapa de Cida-

dão? Se sim, quais? 
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Resultados do Questionário 

1.1 – Achei o Mapa de Cidadão fácil de usar? 
 
 

 
 
 

Total de Participantes Avaliação 
1 3 
5 4 

 
      Conclusão: A maioria dos participantes concorda que o Mapa de Cidadão é fácil de utilizar. 
 
 

1.2– Considero que necessitaria de ajuda para conseguir navegar e utilizar o Mapa de 
Cidadão. 

 

 
 

Total de Participantes Avaliação 
2 1 
1 2 
2 3 
1 4 
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Conclusão: No inicio alguns dos participantes tiveram algumas dificuldades na utilização do Mapa 

de Cidadão via Web. Em parte, porque pensavam que o ePortugal também faria para do Mapa de 

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

 
1.3 – Suponho que a maioria dos utilizadores aprenderia a utilizar rápidamente o Mapa de 
Cidadão. 
 

 
 

 
Total de Participantes Avaliação 

1 2 
4 3 
1 4 

 
 
 Conclusão: No inicio alguns dos participantes tiveram algumas dificuldades na utilização do Mapa 

de Cidadão via Web. Em parte, porque pensavam que o ePortugal também era parte integrante do 

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

 

1.4 – Senti-me muito confiante a utilizar o Mapa de Cidadão. 

 

0

1

2

3

4

5

6

1 2 3 4 5

N
um

er
o 

de
 P

ar
ci

pa
nt

es

Escala de Avaliação



                   Testes de Acessibilidade do Mapa de Cidadão 

 

 
Page 33 of 37       ALTER SOLUTIONS – All right reserved 

 
 
 

Total de Participantes Avaliação 
4 3 
1 4 
1 5 

 
 
Conclusão: Todos os participantes avaliaram que se sentem confiantes ao utilizar o Mapa de Cida-
dão. É um avaliação positiva. 
 
1.5 – Há um estilo coerente de navegação nas diferentes secções da aplicação do Mapa de Ci-
dadão. 
  
 
 

 
 

Total de Participantes Avaliação 
6 4 

 
Conclusão: Todos concordaram que existe um estilo coerente entre as diversas secções do Mapa 

de Cidadão. 
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1.6 – Considerei o Mapa de Cidadão mais complexo do que necessário. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Total de Participantes Avaliação 
3 2 
3 4 

 
Conclusão: Aqui as percepções dos participantes divergem-se. Alguns dos participantes acharam a 

procura dos serviços abertos muito complexa e frustrante, uma vez que tiveram de percorrer toda a 

aplicação e não obtiveram sucesso. 

 
 1.7 – Achei que o Mapa de Cidadão tinha muitas inconsistências. 
 
 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Total de Participantes Avaliação 
4 1 
2 2 
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Conclusão: Na globabilidade os participantes acharam que o Mapa de Cidadão não tinham muitas 

inconsistências, o que é um ponto muito positivo. 

 
 
Questões: 

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

 
Percepções dos participantes: 
 

U1 - “Consultar no Mapa de Cidadão os serviços abertos. Pois a mesma não está presente em 
view principal, precisa-se clicar em um botão para ser vista”. 

U2 - “Encontrar os serviços abertos. Os filtros não estão intuitivos.” 

U3 – “Foi encontrar os serviços abertos. Não estão visíveis e tive de perder muito tempo a pro-
cura. Sem ajuda é quase impossível de encontrar” 

U4 – “Encontrar o filtros dos serviços abertos. Não é de todo perceptível”. 

U5 – “Encontrar o filtro de procurar por serviços abertos na aplicação móvel, não ouço o leitor. 
Tenho de percorrer todas as opções da aplicação para conseguir encontrar”. 

U6 – “Na Web, procurar por um determinado serviço, não sei quando a lista de serviços está dis-
ponível para leitura, tenho de ficar á espera 

 

1.9 - Tem sugestões para melhoria da acessibilidade e usabilidade do Mapa de Cida-

dão? Se sim, quais? 

Percepções dos participantes: 
 
U1 - “Os filtros na web e na aplicação móvel deviam estar mais visíveis, dando alguma indicação 

de que existem.”. 
 
U2 - “Melhorar a usabilidade dos filtros tanto na web, como nas aplicações móveis.” 
 
 
U3 – “Melhorem os filtros. A ideia até é interessante, mas a nível funcional não está bem conse-

guida” 
 
U4 – “Não existe usabilidade nos filtros”. 
 
U5 – “Na aplicação móvel, existir uma forma de dizer que é possível filtrar os serviços sem eu ter 

de percorrer toda a aplicação”. 
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U6 – “Na Web,quando se pesquisa por um serviço, quando a lista é retornada dar a indicação 
que a lista já foi retornada, senão estou demasiado tempo á espera. Também devia dizer o que 
são os locais perto de si e os eventos de vida. Para que servem afinal?”. 
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Melhorias Propostas 

Face as percepções dos participantes que estiveram envolvidos nesta sessão conclui-se os seguin-
tes pontos: 
 
 
 - A nível de acessibilidade, quando o utilizador com deficiência faz uma pesquisa, é necessário 

melhorar a forma como esta é efetuada e como é retornada a informação. Informar o utilizador que 

a lista já chegou e que este pode prosseguir com a navegação.  

 

 - A usabilidade dos filtros tem de ser melhorada tanto para a aplicação web quanto na móvel. A 

grande maioria dos participantes tiveram dificuldades ou mesmo não conseguiram aceder ao filtro 

serviços. 

 

 - A nível de acessibilidade, deverá existir uma designação dos contéudos tais como: o que são os 

eventos de vida, locais perto de si, etc. 

 

 - Alguns participantes tiveram dificuldade (pelo menos inicialmente) a navegar na página web do 

Mapa de Cidadão, alguns foram para o ePortugal e não sabiam que não fazia parte do Mapa de 

Cidadão. Isto aconteceu para ambas as topologias dos participantes envolvidos (com ou sem defici-

ência). 


