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Resumo: O uso da tecnologia nos servicos publicos tem se intensificado,
especialmente a partir de plataformas digitais como o Meu INSS, facilitando o
acesso a diversos. No entanto, a usabilidade dessa plataforma, pricipalmente para
a populagdo idosa, é um desafio a ser superado uma vez que a facilidade de uso
de um sistema é um principio da satisfagdo do usudrio e o sucesso das
ferramentas digitais. Considerando a importancia da usabilidade e o crescente
envelhecimento da populagdo no Brasil, este estudo buscou analisar a experiéncia
do usudrio idoso ao interagir com o Meu INSS, identificando problemas de
usabilidade especificos para esse publico. Os resultados dos testes mostraram que
a plataforma apresenta falta de intuitividade para realizar as a¢des e ainda, a
complexidade da aplicagdo compromete significativamente a usabilidade do
sistema, dificultando a interagdo e aumentando a probabilidade de erros e
desisténcias. O presente estudo apresenta subsidios para a melhoria continua da
plataforma e para o desenvolvimento de solugdes mais adequadas para o publico
idoso, promovendo a inclusdo digital e garantindo o acesso aos servigos publicos
de forma eficiente.

Palavras-chave: Usabilidade. Interfaces digitais. Gerontologia. Design Inclusivo.
Design da Informacéo.

Abstract: The use of technology in public services has intensified, especially
through digital platforms such as Meu INSS, facilitating access to various services.
However, the usability of this platform, especially for the elderly population, is a
challenge to be overcome since the ease of use of a system is a principle of user
satisfaction and the success of digital tools. Considering the importance of
usability and the growing aging of the population in Brazil, this study sought to
map the experience of elderly users when interacting with Meu INSS, identifying
specific usability problems for this audience. The test results showed that the
platform lacks intuitiveness to carry out actions and, furthermore, the complexity
of the application significantly compromises the usability of the system, making
interaction difficult and increasing the probability of errors and dropouts. This
study provides support for the continuous improvement of the platform and the
development of more suitable solutions for the elderly, promoting digital
inclusion and ensuring access to public services efficiently.

Keywords: Usability. Digital interfaces. Gerontology. Inclusive Design.
Information Design.
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Introdugao

O avango das tecnologias digitais e a modernizagdo da
infraestrutura publica estdo transformando a forma como o
governo interage com a populagdo. A adogdo crescente de
solucgdes digitais, como apontado por Vargas et al. (2021),
visa otimizar processos internos e, principalmente, oferecer
servigos publicos mais eficientes e acessiveis aos cidadaos. O
Instituto Nacional do Seguro Social (INSS), acompanhando a
tendéncia de digitalizagdo, criou o Meu INSS em 2016, uma
plataforma que oferece mais de 100 servigos, muitos deles
com atendimento instantaneo. Essa ferramenta é o principal
canal de atendimento do instituto, permitindo que os
cidaddos realizem diversas solicitagdes de forma remota. A
usabilidade da plataforma é o fator mais relevante para a
satisfagdo do usuario e para o sucesso desse canal digital.

A usabilidade de uma interface digital envolve fatores como:
a facilidade de uso; de aprendizado; de memorizagao de
tarefas e prevencdo, visando a reducdo de erros, bem como
a satisfacdo do individuo (NIELSEN, 1994). Takashi, Dias e
Carneiro (2016) complementam que a usabilidade esta
relacionada a capacidade do usuario de realizar tarefas sem
obstaculos. Nielsen (1994), com base em sua analise sobre
os problemas enfrentados pelos usudrios, propdés 10
heuristicas para que o design de interfaces digitais permita
uma boa utilizacdo de seus usudrios e Portugal (2018) define
os testes de usabilidade como técnicas formais de pesquisa
em design que visam coletar dados sobre a experiéncia do
usudrio com um produto. Esses testes, conforme destacado
por Krug (2011), sdo fundamentais para garantir a
acessibilidade e a facilidade de uso de produtos, tanto
digitais quanto fisicos. Ao identificar as dificuldades
enfrentadas pelos usuarios, é possivel realizar ajustes e
melhorias nos produtos, tornando-os mais intuitivos e
eficientes.

De acordo com projecdes do Instituto Brasileiro de
Geografia e Estatistica (IBGE, 2018) a quantidade de pessoas
com 65 anos ou mais chegarda a 58,2 milhdes,
correspondendo a 25,5% da populagao no Brasil até 2060. O
aumento dessa populagdo e a crescente familiaridade com a
tecnologia estdo transformando o perfil dos idosos:
contrariamente ao que acontecia no passado, estdo cada
vez mais recorrendo aos dispositivos méveis em busca de
novas oportunidades para realizarem suas tarefas
cotidianas. Ainda assim, o processo de envelhecimento esta
associado a declinios cognitivos que dificultam a adaptacdo
dos idosos as plataformas mobile. Também a auséncia de
contato com as tecnologias em fases mais jovens da vida,
quando a capacidade de aprendizado é maior, agrava essa
situacdo. A interface das aplicagcbes, com seus icones e
funcionalidades, muitas vezes complexas e abstratas,
representa um obstdculo adicional para esse publico
(ROCHA, 2018).

Observar o design inclusivo e o design da informagdo no
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desenvolvimento das interfaces digitais podera torna-las
verdadeiramente acessiveis a todos os usuarios. Ao
considerar as diversas necessidades e capacidades da
pessoa usudria, essas abordagens garantem que a interagdo
com produtos e servicos digitais seja fluida e eficaz,
independentemente de quaisquer limitagdes fisicas,
cognitivas ou sensoriais, sejam elas temporarias ou
permanentes (MORASCO JUNIOR; DOMICIANO; HENRIQUES,
2016).

Diante desse contexto, este estudo tem como objetivo
analisar, por meio de aplicagdo de teste de usabilidade
moderado com pessoas idosas, a jornada do usuario
durante a interagdo com o aplicativo Meu INSS,
identificando problemas de usabilidade, com o intuito de
contribuir para o design de interfaces mais intuitivas e
acessiveis.

Material e Método

Neste estudo sdo apresentados os dados dos testes
moderados realizados com pessoas idosas durante o uso do
aplicativo Meu INSS. Os testes foram realizados na segunda
metade do més de julho de 2024.

Para selecdo do servico e tarefas a serem realizadas pela
pessoa usudria, foi feito um levantamento dos servigos mais
procurados no Portal do INSS, no periodo de 08/2023 a
07/2024, constante no sistema do Ministério da Gestdo e
Inovagdo em Servigos Publicos (acesso em:
https://www.gov.br/governodigital/pt-br/estrategias-e-
governanca-digital/transformacao-digital/central-de-
qualidade/ranking-de-servicos-e-de-orgaos). Foram
encontrados os 10 servigos mais bem avaliados do Meu
INSS. Destes, selecionou-se o servigo com maior quantidade
de avaliagGes, correspondente a 1.379.531 usudrios e nota
de 4.7, numa escala de 0 a 5. Portanto, o servico
selecionado foi “Emitir Extrato de Pagamento de Beneficio
do INSS”.

Amostra: As pessoas participantes do teste foram
selecionadas por conveniéncia, considerando individuos
com 65 anos ou mais que relatavam utilizar o celular em
suas atividades cotidianas. O grau de fluéncia digital ndo foi
determinante para a sele¢do das pessoas. Essa escolha
permitiu uma andlise abrangente do uso de celulares nessa
faixa etaria, considerando tanto usudarios mais experientes
guanto aqueles que usam o dispositivo para coisas mais
basicas. Conforme metodologia proposta por Nielsen
(2000), foram selecionadas 05 pessoas usuarias para realizar
pequenas tarefas dentro do aplicativo. Conforme o autor,
com esse numero de participantes ja é possivel identificar
85% dos problemas de usabilidade.

Procedimentos de coleta: Inicialmente, foram contatadas as
pessoas selecionadas e efetuado, via contato telefonico, o
convite para participagdo da pesquisa. No dia agendado foi
realizado um teste moderado presencialmente, com a
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realizacdo de 03 etapas: a) login na tela inicial; b) localizacdo
do servico “Extrato de Pagamento de Beneficio” e c)
identificacdo das agBes a serem realizadas na tela do
servigo.

Durante o teste, o registro das observacgdes foi efetuado em
um formulario eletronico com 03 blocos de perguntas: 1.
Identificagdo, com a caracterizagdo da pessoa usuaria; 2.
Etapas, com as tarefas a serem realizadas pela pessoa
usudria e suas percepgdes sobre os elementos das telas e 3.
Avaliagdo, mensurando a facilidade de utilizagdo do
aplicativo.

Andlise de dados: Os dados levantados por meio do teste
foram analisados de maneira qualitativa. Reis (2006) pontua
como critério de anadlise da pesquisa qualitativa a
credibilidade ou autenticidade, ja que esta equilibra visGes,
perspectivas, questdes e vozes dos sujeitos envolvidos, além
de conscientizar e promover a¢do e envolvimento nos
participantes e do préprio pesquisador.

Resultados e discussao

O teste de usabilidade moderado é caracterizado pela
interacdo direta entre um moderador e um participante. O
moderador guia o participante em tarefas especificas,
podendo interromper a sessdo para fazer perguntas e obter
insights mais aprofundados sobre a experiéncia do usuario
(BUDIU, 2023).

A usabilidade de tecnologias para idosos é influenciada por
diversos fatores, incluindo aspectos culturais, demograficos
e caracteristicas da prépria tecnologia (CHEIRAN, 2009). A
seguir constam os dados coletados no teste realizado com 5
usuarios, com idades variando entre 65 e 75 anos, onde
foram avaliados aspectos como escolaridade, recebimento
de beneficios do INSS, experiéncia com o aplicativo Meu
INSS e o habito de utilizar aplicativos de banco, de
operadoras telefonicas (Vivo, Claro Tim e outras) ou efetuar
compras pelo celular:

Tabela 1 | Perfil dos participantes.

Usuario Escolaridade Beneficiario Ja usou o Meu Usa aplicativos pelo

do INSS? INSS? celular?
1 Fundamental Nao Ndo Nao
2 Ensino Médio Sim Sim Sim
3 Ensino Médio Sim Sim Sim
4 Superior Sim Sim Sim
5 Ensino Médio Sim Ndo Nao

Fonte: Autoria prépria.

No presente estudo, foram realizadas 03 tarefas no
aplicativo Meu INSS: a) realizar o login na tela inicial; b)
localizar o servico “Extrato de Pagamento de Beneficio” e c)
identificar elementos na tela do servico, conforme nota-se
na jornada do usuario nas telas conforme a Figura 1.

Em cada tarefa, o moderador, apds o comando, observava
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as acOes do interessado e perguntava sobre itens do design
da plataforma: a) se as cores do texto dificultaram a leitura;
b) se o tamanho da letra do texto estava muito pequeno; c)
se a linguagem do texto estava clara; d) se a quantidade de
texto era muito grande; e) se a pagina possuia muitas
figuras e imagens que atrapalharam; f) se o sistema
ofereceu alguma dica ou orientagdo de como fazer. Por fim,
o usudrio avaliou a facilidade de utilizagdo do aplicativo.

Meu INSS

Entrar

Consultar  Nor

Padidos  Pedidalf

Outros Servigos ﬂ
o m e -4
- IR | =
pm—— Cumprimefizsultado de prova  Laudos
de Exigén e Medicos Periodo sem
= > - agamento.
7= [l &I@ Vo =
Confira se as datas de
Revisho
@ @

Figura 1 | Jornada do Usuario no Meu INSS.
Fonte: Meu INSS

Ainda que as autoras tenham observado problemas sérios
de tipografia, alinhamento e diagramagdo, a avaliagdo do
design da plataforma indicou um alto grau de concordancia
entre os participantes quanto a adequabilidade dos
aspectos visuais, como cor e tamanho da fonte, em todas as
telas. A linguagem utilizada também foi considerada
adequada para a compreensdo do conteddo, com excegdo
de uma observagdo especifica sobre a Tela 2. Um
participante relatou que a linguagem empregada naquela
tela ndo era suficientemente clara pois a sobreposi¢cdo dos
nomes das imagens dificultava a leitura e a interpretacdo
das informagdes, corroborando com os problemas do design
da tela.

Vasconcelos, Costa e Marques (2021) afirmam que uma
linguagem simples, préxima a linguagem cotidiana, favorece
a compreensdo e a interagdo, evitando a interpretagdo
equivocada de termos técnicos. A adog¢do de fontes em
tamanho maior, aliada a niveis de luminosidade adequados,
visa minimizar os efeitos da degeneragdo visual comum
nessa faixa etaria. Além disso, a reducdo da sobrecarga
visual, através da oferta de um nimero limitado de op¢oes e
notificacGes, contribui para uma experiéncia mais intuitiva e
menos confusa.

Em que pese a linguagem estar clara, outro aspecto avaliado
pelos usuarios foi a quantidade de texto presente nas telas.
A anadlise dos dados coletados permitiu identificar que um
numero considerdvel de participantes achou a quantidade
de texto excessiva em determinadas se¢Ges - na tela 01, 02
usudrios entendem que a quantidade de texto atrapalha um
pouco a leitura, ja na tela 02, 03 acham que atrapalha
bastante e 02 que atrapalha um pouco. Conforme apontam
Sanches e Bueno (2022), o design da informagdo



desempenha um papel fundamental na efetividade da
comunicacdo, assegurando que as mensagens sejam
compreendidas de maneira clara e concisa. A escolha
adequada de elementos visuais, a organizagdo ldégica do
conteddo e a utilizagdo de uma linguagem simples sdo
fatores determinantes para a eficacia da transmissdo de
informacgGes. A quantidade de texto em tela pode incorrer
em uma sobrecarga cognitiva, dificultando a identificagdo
das informagdes principais.

A presenca de um numero excessivo de figuras e imagens
em algumas telas impactou negativamente a experiéncia
dos usudrios. Dois participantes mencionaram que as telas
01 e 03 apresentavam uma quantidade excessiva de figuras
e imagens, dificultando a localizagdo das informacgGes. Ja na
tela 02, um participante relatou que os icones ndo faziam
qualquer sentido, O resultado da analise dos usuarios ficou
conforme a Figura 2:

® Sim
® Um pouco
NEo

40%

Figura 2 | Resposta se imagens e figuras atrapalham as
informacgdes na tela.
Fonte: Autoria prépria.

A interpretacdo de algumas figuras como icones por parte
de usudrios idosos representa um desafio significativo,
possivelmente devido a menor familiaridade com
tecnologias digitais. As caracteristicas intrinsecas dos icones,
tais como complexidade visual, consisténcia na
representacdo, proximidade semantica com o conceito
representado e a presenca de rétulos explicativos, exercem
influéncia direta na compreensdo e utilizacdo desses
elementos por este grupo populacional (VASCONCELOS;
COSTA; MARQUES, 2021).

Com o objetivo de avaliar a intuitividade da interface do
sistema, um dos aspectos analisados foi a capacidade dos
usudrios em identificar os elementos interativos necessarios
para realizar as tarefas. Os dados a seguir apresentam os
resultados da pergunta "Sabia onde clicar para conseguir
realizar a agdao?":

® Tela 01: 01 pessoa ndao sabia onde clicar para
realizar o login no aplicativo;

® Tela 02: 04 pessoas ndao sabiam onde clicar para
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encontrar o servigo “Extrato de Pagamento”;

® Tela 03: 02 pessoas ndo sabiam onde clicar para
realizar a agdo necessaria.

Nielsen (1993, apud Vasconcelos, Costa e Marques, 2021)
destaca a intuitividade como um dos pilares da usabilidade,
argumentando que um sistema bem projetado deve
permitir que usuarios interajam com ele de forma natural e
eficiente, sem a necessidade de um aprendizado formal
extenso. A interface deve ser baseada em modelos mentais
pré-existentes, permitindo que os usudrios apliquem seus
conhecimentos e experiéncias anteriores para navegar e
realizar tarefas no sistema.

Na tarefa de localizar o servigo “Extrato de Pagamento” (tela
02), o servico foi confundido com “Extrato de Contribuicdes
(CNIS)”, que ja aparecia na tela inicial. A lupa ndo estava tao
intuitiva para 02 usudrios que clicaram no icone esperando
abrir alguma caixa de texto para digita¢do. Ainda nessa tela,
01 usudrio manifestou-se quanto a questdo de hordrio para
preenchimento e impossibilidade de utilizar algumas
funcionalidades, provavelmente relacionado a algum
aplicativo bancdrio que possui hordrio comercial para fazer
alguma operagao.

Para avaliar a qualidade do suporte oferecido pelo sistema,
foi analisada a presenga de dicas e orientagGes durante a
realizagdo das tarefas, com as seguintes percepgdes dos
usuadrios:

e Tela 01: 02 usudrios acham que o sistema ndo
oferece dica ou orientagdo, 01 acha que oferece
um pouco;

® Tela 02: 04 usuarios acham que o sistema ndo
oferece dica ou orientagao;

e Tela 03: 03 usudrios acham que nao oferece e 02
acham que oferece pouca orientacgdo.

Nielsen (1994) afirma que a heuristica de ajuda e
documentacdo desempenha um papel fundamental na
usabilidade de um sistema. Ao fornecer informacgdes claras,
concisas e acessiveis sobre as funcionalidades do sistema,
essa heuristica contribui significativamente para a
autonomia do usudrio, reduzindo a sobrecarga cognitiva e
minimizando a frustragdo causada por dificuldades na
interagdo.

Na dltima pergunta do teste, com o objetivo de
compreender a percepcdo geral dos usudrios em relagdo ao
aplicativo, foi realizada uma pesquisa de satisfagdo, com a
pergunta "Como foi a utilizagdo geral desse aplicativo?",
conforme observa-se na Figura 3:



Figura 3 | Resposta sobre utilizagéo geral do aplicativo.

@ Muito Facil

® Facil
Médiana

@ Dificil

@ Muito Dificil

Fonte: Autoria prépria

Para 01 usuario que escolheu a opgao “Dificil” foi colocada a
seguinte observagdo: “Usuario fez questdo de reforcar que
acha o sistema complicado e ndo dificil”.

A satisfacdo do usuario, um dos cinco critérios de
usabilidade propostos por Nielsen (1993, apud Vasconcelos,
Costa e Marques, 2021), refere-se ao fato que um sistema
bem projetado deve proporcionar uma experiéncia
agraddvel e prazerosa, tanto em relagdo a estética como a
eficiéncia e facilidade de uso da interface.

Para Junior, Domiciano e Henriques (2016), alguns
pardmetros devem ser observados para que a interface seja
facil de ser utilizada, tais como a tipografia, o uso de cores,
uso de botGes e icones e o uso de midias. Ao considerar
esses parametros e atender as necessidades, respeitando as
diferencgas, sejam etdrias, culturais ou éticas entre os
usuarios, as interfaces digitais privilegiam um design
inclusivo promovendo a equidade e a inclusdo social.

Conclusao

Tecnologias  digitais surgem  diariamente e sado
implementadas com grande rapidez, inclusive no servigo
publico. Dentre as inovagdes tecnoldgicas utilizadas para
aprimorar os fluxos de trabalho interno e para a prestagdo
de servigo destaca-se o Meu INSS, principal canal de
atendimento do INSS, refletindo a tendéncia de crescente
digitalizacdo dos servigos.

O presente estudo sobre a usabilidade do Meu INSS teve
origem na hipdtese de que a citada ferramenta ndo estava
adequada ao grupo populacional acima de 65 anos. O
objetivo principal foi analisar, por meio de aplicacdo de
teste de usabilidade moderado presencial, a experiéncia de
interacdo da pessoa idosa com a plataforma.

A andlise da interface do aplicativo revelou através do teste
que a quantidade de texto, a falta de intuitividade para
realizar as agdes e a complexidade da aplicagdo foram
pontos ressaltados como fatores que comprometem
significativamente a usabilidade do sistema, dificultando a
interacdo e aumentando a probabilidade de erros e
desisténcias.

Adotar um design inclusivo, privilegiando o design da
informacdo, ird possibilitar a criacdo de produtos e servigos
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que podem ser utilizados por todas as pessoas,
independentemente de suas capacidades fisicas, cognitivas
ou idade, e ainda, atender as necessidades do maior
numero possivel de individuos, promovendo a inclusdo e a
acessibilidade.

Recomenda-se, em estudos futuros, a realizacdo de testes
moderados com numero representativo de participantes,
superior a 15 pessoas, separados em grupos observando os
critérios de fluéncia digital e utilizagdo prévia do Meu INSS.
Essa abordagem permitird uma analise mais abrangente da
efetividade da ferramenta e a identificagdo de possiveis
pontos de melhorias.
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