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I. Nota introdutéria

O presente documento pretende descrever todo o processo de candidatura ao Selo
de Ouro de Usabilidade e Acessibilidade do portal do SNS 24.

Desde a sua criag@o, em janeiro de 2019, que o portal do SNS 24 se preocupou com
as questbes da acessibilidade, tendo tido em conta desde logo aspetos como as
cores utilizadas, o contraste, passando pelo tamanho da letra, até a inclusdo da
possibilidade de ouvir os contetidos criados.

O trabalho aqui descrito constituiu um processo de aprendizagem e de preocupagao
constante a facilidade de acesso, por todos os utentes, aos contetdos divulgados no
portal como forma de aumentar a literacia em salde e estar mais proximos dos
cidaddos.
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I1l. Formalidades pré-testes

Os testes de usabilidade foram preparados
seguindo uma lista de tarefas:

+ Definir
¥ aequipa de trabalho para os testes
+ a metodologia a utilizar
¥ 05 perfis dos ulilizadores a incluir nos
testes
+ Preparar o guido de tarefas para cada
ulilizador
» Recrutar os participantes
+ Agendar data & hora para cada
teste/utilizador

Il. Introducao

Este relatério apresenta uma breve descrigdo da andlise e conclusdes dos resultados
dos testes de usabilidade realizados com utilizadores do site do SNS 24, entre os dias 28
de julho e 2 de agosto de 2023.

A amostra dos testes foi composta por dois utilizadores com necessidades especiais e
quatro utilizadores sem deficiéncia. As sessbes foram realizadas remotamente, através
da plataforma Teams e gravadas com o consentimento dos participantes. Todos os
utilizadores estavam no seu ambiente de trabalho a usar as tecnologias de apoio
habituais com as configuragdes pessoais.

O objetivo dos testes realizados foi o de perceber qual o grau de facilidade e aptid&o na

utilizagdo e navegagdo no portal do SNS 24, por pessoas com e sem necessidades
especiais.

Porsal do S5 24 - Relatdirio do testes de usabiidace

Mo decorrer de cada teste coube ao moderador:

1.

mawn

o

Agradecer ao utilizador a sua livre parficipacio
nos testes

Explicar qual o objetive e metodologia a utilizar
Pedir autorizagao para gravacio da sessao
Pedir para realizar as varias tarefas

Solicitar uma opinido final sobre o teste e sobre
o portal

Encerrar a sessio
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IV. Sobre o portal SNS 24

Mais do que uma linha de atendimento, o SNS 24 assume-se como um novo paradigma
comunicacional, numa perspetiva omnicanal e inserida no processo de transformacio
digital da Saude em Portugal. Sentiu, por isso, necessidade de criar um portal totalmente
orientado ao cidadao, permitindo que este fosse parte integrante do processo de melhoria
do Servigo Nacional de Saude.

O objetivo & que possa ser uma ferramenta digital, quer ao nivel informativo, quer ao nivel
do acesso a varios servigos digitais do Servigo Nacional de Salde, evitando deslocagies
inadequadas efou desnecessarias ao centro de salde ou ao haspital.

Nessa medida, a primeira versao do portal foi langada em 2018, mas que até a data tem

vindo a sofrer atualizagbes e foram intensificados os desenvalvimentos/testes para cumprir
0s niveis de acessibilidade, e ser titular do Selo de Ouro de Usabilidade.

SPMS.

VIil. Candidatura ao Selo de Ouro

Com a transformagdo digital em curso, nomeadamente nos servigos publicos, €
premente que o uso da tecnologia seja acessivel a todos os utilizadores, tenham ou
nao necessidades especiais.

Por isso, qualguer portal com a chancela do Selo de Ouro Usabilidade e
Acessibilidade constitui prova que a sua utilizaggo & simples, intuitiva, acessivel e
confribul para o aumento do nivel de literacia digital dos cidadéos.

E nesta exata medida que o portal do SNS 24 considerou ter reunidas as condigbes
para a candidatura a obtengdo do Selo de Ouro, ja que levou a cabo todas as
adaptagbes necessarias a navegacao facilitada no site por todos os utilizadores.

- ACESSIBILIDADE

V. Acessibilidade Web

A partir de 23 de setembro de 2020, todos os sitios Web da Administragdo Publica
passaram a estar obrigados a ter uma Declaragao de Acessibilidade Web publicada.

Para a sua publicagdo devem ser cumpridas trés premissas: |) Avaliar os seus
contelidos e as varias componentes da interface dos seus servigos; 1) Preencher a
Declaragdo; Ill) Publicar a Declarag&do no seu sitio Web.

Dado que um dos pressupostos do portal do SNS 24 foi sempre o de ter um alto nivel
de usabilidade e acessibilidade, em todas as suas versées de evolugao foram
publicadas (diferentes) declaracoes de acessibilidade, tendo em conta as
melhorias que iam sendo feitas.

VI. Os 5 passos até ao Selo de Ouro

5 AGOSTO 2023

Portal do SNS 24 - Relatodrio de testes de usabilidade
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VIil. Sobre os testes de usabilidade

Tal como ditam as boas praticas de acessibilidade e usabilidade, pretendeu-se com
esles testes aferir, através do método de user experience, de forma clara e concreta a
qualidade da usabilidade do portal do SNS 24, por utilizadores especificos na execugao
de determinadas tarefas, indo ao encontro do gue determina a norma internacional
(IS0 9241-210:2010 - Ergonomics of human-system interaction).

Com os testes realizados procuramos avaliar cem a facilidade de navegacio, e por
consequéncia, o aos servigos digitais disponibilizados, mas também
identificar possiveis pontos de melhoria na utilizacdo do portal.

Poutal do SHE 24 - Belatdic de testes de usablidade
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IX. Perfis dos utilizadores

A amostra de utilizadores cumpriu os requisitos minimos exigidos para os testes de
usabilidade (https./famagovpt.github.io/kit-selo/) & que incluiu:

+ 2 utilizadores cegos
» 4 utilizadores sem necessidades especiais

Os utilizadores foram selecionados aleatoriamente, com distribuigio etéria entre os 20
e 0s 55 anos, com diferentes niveis de literacia digital.

Potal do SNS 24 - Relatdine de testes de usabiidade
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X. Metodologias utilizadas

Todas as sessfes de teste foram gravadas e realizadas remotamente, através da
plataforma Teams, com a presenca de um moderador e um observador pertencente a
equipa de desenvolvimento do portal do SNS 24.

A totalidade dos utilizadores estava no seu ambiente laboral utilizando as suas
tecnologias de apoio habituais, com as suas configuragdes pessoais.

A principal metodologia utilizada foi através do método Think Aloud que se carateriza
por pedir ao utilizador que, conforme vai realizando as tarefas, possa partilhar em voz
alta tudo o que estd a pensar: como pensa fazer, quais as duvidas, dificuldades ou
indecisaes.

Potal do SNS 24 - Relatdine de testes de usabiidade 0
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Xl. Tarefas principais solicitadas

Uma vez cumpridas as formalidades iniciais, ja referidas anteriormente, foram pedidas
as seguintes tarefas a todos os utilizadores:

DomN@PE N

Aceder ao portal do SNS 24

Uma vez no portal, & sem utilizar a barra de pesquisa, aceder a um servigo digital
Mais uma vez, sem utilizar a barra de pesquisa, aceder a um tema de saude
Utilizando a barra de pesquisa aceder a um conteddo

Partilhar os contelidos nas suas redes sociais

Estando num conteddo, voltar & pagina inicial

Utilizar a ferramenta do “avaliar sintomas”

Aceder ao contacto acessivel para pessoas com necessidades especiais
Partilhar o conteudo pesquisado nas redes sociais

Potal do SNS 24 - Relatdine de testes de usabiidade 2
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XIl. Resultados dos testes

Em resultado das tarefas solicitadas aos utilizadores cegos foi possivel aferir que:

-

@m B wN

Apesar de poderem saber o enderego do portal do SNS 24 torna-se mais facil aceder a
um motor de busea (no caso o Google) e pesquisar por “SNS24™;

O portal utiliza um menu curto e simples de facil acesso:

Apesar do ponto anterior, & mais intuitivo aos utilizadores cegos, aceder a qualquer
conteddo do site através da barra de pesquisa;

Abarra de pesqguisa funciona bem ao dar sugestGes de resultados a medida que o
utilizador vai escrevendo;

A disposigéo dos conteldos em lista e com hierarquias torna-os faceis e rapidos de ler;
A disponibilidade de poder ouvir os conteldos e saber o tempo de leitura dos
conteddos sao valorizados pelos utilizadores

Patal do SNS 24 - Relatidric de testes de usabdidade r=}
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XIll. Avaliacao final

A evolugdo do portal do SNS 24 tem sido gradual e muito positiva garantindo um bom
nivel de usabilidade e acessibilidade. Tem havido a preccupacio de, em cada novo layout
pensado, serem implementadas as questbes de acessibilidade com base no standard do
W3C WCAG 2.1 conformidade nivel AA e do Mapa dos Critérios de Sucesso WCAG.

Contudo, e sendo gue a transformagado digital esta em modo ‘progresso’, havera sempre
espago para melhorias e implementar novas funcionalidades que permitam um mais facil
acesso dos utllizadores com necessidades especiais.

Tem sido preocupagdo das equipas de desenvolvimento do portal do SNS 24
implementar usabilidade no portal independentemente do dispositivo que o utilizador
tiver de utilizar. Esta nota & especialmente relevante quando mais de 70% dos utilizadores
do SNS 24 chegam através do mobile.

Poutal do SHE 24 - Belatdic de testes de usablidade 7
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XIV. Questionario de satisfacao

Apesar de poderem ser implementadas todas as necessidades de usabilidade, é importante
apurar o grau de dificuldade na utilizagdo de determinado produto, neste caso o portal SNS
24, e para isso existem varios instrumentos que ajudam nessa classificagio. Um deles é o
Bystem Usability Scale (SUS), uma feramenta gue utiliza uma escala numerica e que
através da mesma, os utilizadores classificam os principais problemas de usabilidade.

Trata-se de uma das ferramentas mais utilizadas neste dmbito, dado 4 sua simplicidade de
utilizagao e fiabilidade nos resultados obtidos e ajuda a avaliar critérios como: I) efetividade
(os utilizadores conseguem completar seus objetivos?); ) eficiéncia (gual esforgo e
recursos s@o necessarios para isso?); lll) satisfagao (a experiéncia foi satisfatoria?).

Esta foi a ferramenta utilizada cujos resultados se apresentam de seguida.

Poutal do SHE 24 - Belatdic de testes de usablidade 2

XV. Comentarios dos utilizadores

“Utilizo muito os guias de saude, mas
procuro-os sempre pela barra da pesquisa”

“A passagem de hierarquias facilita a
nossa pesquisa”

“Houve um salto qualitativo em relaggdo ao
layout anterior, € muito mais simples para
pessoas com necessidades especiais”

“E fécil de encontrar o que precisamos”

XVI. Conclusoes

Enguanto organismo publico, o portal do SNS 24 disponibiliza a todos os cidaddos um
conjunto de informagio e servigos digitais que devem ser acessiveis a todos os utentes do
Servigo Nacional de Sadde, com e sem necessidades especiais.

Alem da literacia digital necessaria para aceder e navegar no portal, &€ necessario garantir que
a plataforma & simples e funcional, o que significa ter menus de rapida compreensdo e
esquematizados de forma intuitiva, rapido carregamento das paginas e ofimizagao do portal
para varios browsers e para varias resolugdes de ecra.

Nos desenvolvimentos evolutivos que o portal sofreu, uma das principais preocupagées
da equipa foi o de garantir os critérios da acessibilidade e usabilidade, e que os niveis de
conformidade pudessem corresponder ao “plenamente conforme”. Considerando as duas
atualizagoes feitas no portal, garantimos a melhoria dos parametros da acessibilidade,
estando reunidas as melhores priticas.

Paital o SHE 24 - Belatibric de testes de usabilidade 13

XVII. Perspetivas futuras

Num préximo desenvolvimento de melhoria do portal do SNS 24 vamos continuar a
ter em conta as questdes de acessibilidade.

Para isso, consideramos que pode ser util continuar a desenvolver testes-piloto
com utilizadores com e sem necessidades especiais para apurar a usabilidade do
portal.

Como ponto de partida para o futuro, entendemos que os “Servigos” € a drea que

deve ter especial atengado, ja que foi a referida como sendo menos “acessivel” a
maioria dos utilizadores que integraram os testes.

Porsal do SNS 24 - Relatdrio do testes &

Portal do SNS 24 - Relatodrio de testes de usabilidade

“A existéncia de 'assuntos relacionados’ com o
que pesquisamos acrescenta valor’

“A pesquisa fazer sugestbes quando
escrevemos, facilita encontrar o que
procuramos”

“O site é muito intuitivo”; “O site esta cada vez
mais acessivel"
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. Nota introdutoria

O presente documento pretende descrever todo o processo de candidatura ao Selo
de Ouro de Usabilidade e Acessibilidade do portal do SNS 24.

Desde a sua criacao, em janeiro de 2019, que o portal do SNS 24 se preocupou com
as questoes da acessibilidade, tendo tido em conta desde logo aspetos como as
cores utilizadas, o contraste, passando pelo tamanho da letra, até a inclusao da
possibilidade de ouvir os conteudos criados.

O trabalho aqui descrito constituiu um processo de aprendizagem e de preocupacao
constante a facilidade de acesso, por todos os utentes, aos conteudos divulgados no
portal como forma de aumentar a literacia em salde e estar mais proximos dos
cidadaos.

Portal do SNS 24 - Relatodrio de testes de usabilidade
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Il. Introducao

Este relatorio apresenta uma breve descricao da analise e conclusGes dos resultados
dos testes de usabilidade realizados com utilizadores do site do SNS 24, entre os dias 28
de julho e 2 de agosto de 2023.

A amostra dos testes foi composta por dois utilizadores com necessidades especiais e
quatro utilizadores sem deficiéncia. As sessoes foram realizadas remotamente, atraves
da plataforma Teams e gravadas com o consentimento dos participantes. Todos o0s
utiizadores estavam no seu ambiente de trabalho a usar as tecnologias de apoio
habituais com as configuracoes pessoais.

O objetivo dos testes realizados foi o de perceber qual o grau de facilidade e aptidao na

utiizacdo e navegacao no portal do SNS 24, por pessoas com e sem necessidades
especiais.

Portal do SNS 24 - Relatodrio de testes de usabilidade 7
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1. Formalidades pré-testes

Os testes de usabilidade foram preparados
seguindo uma lista de tarefas:

Definir
v a equipa de trabalho para os testes
v' a metodologia a utilizar
v’ 0s perfis dos utilizadores a incluir nos
testes
* Preparar o guiao de tarefas para cada
utilizador
« Recrutar os participantes
 Agendar data e hora para cada
teste/utilizador

No decorrer de cada teste coube ao moderador:

1.

akwio

o

Agradecer ao utilizador a sua livre participacao
nos testes

Explicar qual o objetivo e metodologia a utilizar
Pedir autorizacéo para gravacao da sessao
Pedir para realizar as varias tarefas

Solicitar uma opiniao final sobre o teste e sobre
o portal

Encerrar a sesséo

Portal do SNS 24 - Relatorio de testes de usabilidade 8
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IV. Sobre o portal SNS 24

Mais do que uma linha de atendimento, o SNS 24 assume-se como um novo paradigma
comunicacional, numa perspetiva omnicanal e inserida no processo de transformacao
digital da Saude em Portugal. Sentiu, por isso, necessidade de criar um portal totalmente
orientado ao cidadao, permitindo que este fosse parte integrante do processo de melhoria
do Servico Nacional de Saude.

O objetivo é que possa ser uma ferramenta digital, quer ao nivel informativo, quer ao nivel
do acesso a varios servicos digitais do Servico Nacional de Saude, evitando deslocacoes
inadequadas e/ou desnecessarias ao centro de saude ou ao hospital.

Nessa medida, a primeira versao do portal foi lancada em 2019, mas que até a data tem
vindo a sofrer atualizacOes e foram intensificados 0os desenvolvimentos/testes para cumprir
0s niveis de acessibilidade, e ser titular do Selo de Ouro de Usabilidade.

Portal do SNS 24 - Relatodrio de testes de usabilidade 9
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 Objetivos e missao

A missao do portal do SNS 24 é a de contribuir para a promocéao da literacia em salude dos
cidadaos, reunindo num unico local online informacao acessivel, clara e fidedigna, com
uma experiéncia de utilizacao intuitiva.

Para isso agrega conteudos sobre diferentes tematicas relativas a saude publica, para
além de permitir o acesso a diferentes servicos digitais que se encontram dispersos pelas
diversas plataformas de saude de entidades e instituicbes do Servico Nacional de Saude.

Entende-se que, desta forma, o cidadao possa ser mais ativo e consciente relativamente

aos seus cuidados de saude, possibilitando-lhe melhores tomadas de decisao e, ao
mesmo tempo, facilitar a sua experiéncia com o Servico Nacional de Saude.

Portal do SNS 24 - Relatodrio de testes de usabilidade 10
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- Inicio 2019

O portal do SNS 24 foi lancado
em janeiro de 2019 e, com o
lancamento da primeira versao
do website, pretendeu-se iniciar
um primeiro capitulo para criar
um espaco totalmente dedicado
ao cidadao dentro do Sistema
Nacional da Saude, inserindo-se
assim também no processo de
transformacao digital da Saude.
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& C @ httpsy//www.sns24.gov.pt w o} ® © e
CENTRO DE CONTACTO # Chat i >
0 SNS 24 SERVICO NACIONAL DE SAUOE Dificuldades auditivas e na fala { RSE 1 Engh
Temas da Saude 1 Servigos Online | Guias da Satde Alertas Avaliar Sintomas O que é 0 SNS 24 I Contacte-nos

Tem duavidas?

Encontre aqui a informag&o que precisa para a sua satide. Se continuar com duvidas contacte
808 2424 24

Sente-se doente?
Faca uma pré-analise do seu estado de saude. Descreva os
sintomas para uma orientacdo mais rapida e eficaz.

Avaliar Sintomas - Sindrome >

Gripal
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- Evolucao

Com o objetivo de dar um salto qualitativo
rumo a melhoria e simplificac&o dos
servicos, e de disponibilizar o Certificado
COVD-19, a segunda versao do portal,
lancada a 15 de junho de 2021, adotou
metodologias inovadoras aliadas as mais
recentes tecnologias de informacao L.
garantindo que qualquer utilizador pode
navegar sem gqualguer impedimento,
independentemente do dispositivo que
esteja a ser usado ou das limitacdes de
acessibilidade do proprio utilizador.

Certificado Digital COVID

Obtenha aqui toda a informagao sobre o Certificado Digital COVID da Unido Europeia.

{# Balcdo [J App R, 808242424 |

Portal do SNS 24 - Relatdrio de testes de usabilidade 12
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 Evolucao i

Em junho de 2022, o portal do SNS
24 passou a ter uma imagem
renovada, tendo sido revista a
arquitetura tecnologica, funcional e
de informacé&o para garantir um bom
desempenho mesmo em periodos
coOm mais acessos, ja que 0 seu
principal papel é 0 da
disponibilizacédo de informacao ao
cidaddo. As melhorias tiveram mais
uma vez em conta oS aspetos de
acessibilidade para criar uma
relacdo com os todos os cidadaos.

Q/sNs 24 Q pesauisar

B Temperaturas elevadas
Saiba como proteger-se

% gﬁ;’“ﬂ 2424 D X‘;;q

Servigos Digitais SNS 24

Queremos estar mais préximos de si.

Portal do SNS 24 - Relatdrio de testes de usabilidade
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V. Acessibilidade Web

A partir de 23 de setembro de 2020, todos os sitios Web da Administracao Publica
passaram a estar obrigados a ter uma Declaracao de Acessibilidade Web publicada.

Para a sua publicacdo devem ser cumpridas trés premissas: |I) Avaliar os seus
conteudos e as varias componentes da interface dos seus servicos; Il) Preencher a
Declaracao; Ill) Publicar a Declaracao no seu sitio Web.

Dado que um dos pressupostos do portal do SNS 24 foi sempre o de ter um alto nivel
de usabilidade e acessibilidade, em todas as suas versdes de evolucdo foram
publicadas (diferentes) declaracdes de acessibilidade, tendo em conta as
melhorias que iam sendo feitas.

Portal do SNS 24 - Relatodrio de testes de usabilidade
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PORTAL SNS 24

ACESSIBILIDADE

ABRIL 2021

Publicada a primeir
Dedaracgdo de Acessibilidade
do portal do SNS 24,
cumprindo a diretiva que
obriga a todos

JANEIRO 201

9

Lancamento do portal do SN5 24

que agrega conteddos online
sobre diferentes tematicas
relativas a saide publica,

informacio do Servigo Nacional

de Saiide e permite ao utente

gerir informacdo relativa 4 sua
saude.

Administraso Pablica M ARQO 2022

passaram a ter uma Dedaragdo
de Acessibilidade Web
publicada.

Apbs uma evolugio no layout
do portal, houve necessidade

de rever todas as questfes de
acessibilidade e usabilidade e
foi publicada uma nova
declaragdo.

FEVEREIRO 2023

Na sequéncia de atualizagoes
feitas no portal do SNS 24, foi
gerada e publicada uma nova
declaracdo

Portal do SNS 24 - Relatdrio de testes de usabilidade

AGOSTO 2023

Feito um exaustivo levantamento

das questfies a serem corrigidas foi
gerada uma nova Declaracdo de
Acessibilidade. Dado que o objetivo
foi o de concorrer ao Selo de Ouro
da Usabilidade, foram também
efetuados testes com utilizadores
com e sem necessidade espediais.

15
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VIil. Candidatura ao Selo de Ouro

Com a transformacéo digital em curso, nomeadamente nos servicos publicos, é
premente que o0 uso da tecnologia seja acessivel a todos os utilizadores, tenham ou
nao necessidades especiais.

Por isso, qualquer portal com a chancela do Selo de Ouro Usabilidade e
Acessibilidade constitui prova que a sua utilizacdo e simples, intuitiva, acessivel e
contribui para o aumento do nivel de literacia digital dos cidadaos.

E nesta exata medida que o portal do SNS 24 considerou ter reunidas as condi¢des

para a candidatura a obtencdo do Selo de Ouro, ja que levou a cabo todas as
adaptacoes necessarias a navegacao facilitada no site por todos os utilizadores.

Portal do SNS 24 - Relatodrio de testes de usabilidade
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VIiil. Sobre os testes de usabilidade

Tal como ditam as boas praticas de acessibilidade e usabilidade, pretendeu-se com
estes testes aferir, através do método de user experience, de forma clara e concreta a
qualidade da usabilidade do portal do SNS 24, por utilizadores especificos na execucao
de determinadas tarefas, indo ao encontro do que determina a norma internacional
(1SO 9241-210:2010 - Ergonomics of human-system interaction).

Com os testes realizados procuramos avaliar eem a facilidade de navegacéao, e por
consequéncia, 0 acesso aos servicos digitais disponibilizados, mas tambem
identificar possiveis pontos de melhoria na utilizacao do portal.

Portal do SNS 24 - Relatodrio de testes de usabilidade
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IX. Perfis dos utilizadores

A amostra de utilizadores cumpriu 0s requisitos minimos exigidos para os testes de
usabilidade (https://amagovpt.github.io/kit-selo/) e que incluiu:

« 2 utilizadores cegos
« 4 utilizadores sem necessidades especiais

Os utilizadores foram selecionados aleatoriamente, com distribuicéo etaria entre os 20
e os 55 anos, com diferentes niveis de literacia digital.
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Perfis dos utilizadores 1}

-mmm

P2
P3
P4
P5
P6

Colaborador
Colaborador
Colaborador
Colaborador
Colaborador cego

Colaborador cego

40
50
27
54
45

Masculino
Masculino
Feminino
Feminino
Masculino

Masculino

01 agosto 23
01 agosto 23
01 agosto 23
01 agosto 23
28 julho 23
28 julho 23

Portal do SNS 24 - Relatodrio de testes de usabilidade

Heading

Forecast IT

SPMS

Novabase - Axians
ACAPO
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X. Metodologias utilizadas

Todas as sessOes de teste foram gravadas e realizadas remotamente, através da
plataforma Teams, com a presenca de um moderador e um observador pertencente a
equipa de desenvolvimento do portal do SNS 24.

A totalidade dos utilizadores estava no seu ambiente laboral utilizando as suas
tecnologias de apoio habituais, com as suas configuracdes pessoais.

A principal metodologia utilizada foi através do método Think Aloud que se carateriza
por pedir ao utilizador que, conforme vai realizando as tarefas, possa partilhar em voz

alta tudo o que esta a pensar. como pensa fazer, quais as duvidas, dificuldades ou
Indecisoes.
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- Metodologias utilizadas |

Para além do método referido anteriormente, foram utilizadas duas outras metodologias
gue tinham por objetivo detetar dificuldades em aceder aos servigcos digitais da
plataforma.

« O primeiro método utilizado foi o da descoberta de problemas que se consistia em
pedir, através de determinadas tarefas, para identificar falhas e inconsisténcias no
acesso a servicos digitais especificos;

« A outra metodologia usada foi através do teste de aprendizagem, em que se avaliou

0 quéao facil foi aprender a navegar no portal, nomeadamente com a utilizacao do
menu e a aceder a informacao de forma mais simples e rapida.
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Xl. Tarefas principais solicitadas

Uma vez cumpridas as formalidades iniciais, ja referidas anteriormente, foram pedidas
as seguintes tarefas a todos os utilizadores:

Aceder ao portal do SNS 24

Uma vez no portal, e sem utilizar a barra de pesquisa, aceder a um servico digital
Mais uma vez, sem utilizar a barra de pesquisa, aceder a um tema de saude
Utilizando a barra de pesquisa aceder a um conteludo

Partilhar os conteddos nas suas redes sociais

Estando num conteudo, voltar a pagina inicial

Utilizar a ferramenta do “avaliar sintomas”

Aceder ao contacto acessivel para pessoas com necessidades especiais
Partilhar o contetudo pesquisado nas redes sociais

CONoOURWNE
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Xll. Resultados dos testes

Em resultado das tarefas solicitadas aos utilizadores ceqos foi possivel aferir que:

1. Apesar de poderem saber o endereco do portal do SNS 24 torna-se mais facil aceder a
um motor de busca (no caso o Google) e pesquisar por “SNS24%;

O portal utiliza um menu curto e simples de facil acesso;

Apesar do ponto anterior, € mais intuitivo aos utilizadores cegos, aceder a qualquer
conteudo do site através da barra de pesquisa,

A barra de pesquisa funciona bem ao dar sugestdes de resultados a medida que o
utilizador vai escrevendo;

A disposicao dos conteudos em lista e com hierarquias torna-os faceis e rapidos de ler;
A disponibilidade de poder ouvir os conteudos e saber o tempo de leitura dos
conteudos sao valorizados pelos utilizadores

Wi

o 01
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- Utilizadores com necessidades especiais:
dificuldades

Segundo os utilizadores cegos, as principais dificuldades encontradas foram:

1. Na ferramenta do “Avaliar sintomas”, ao utilizar a barra da pesquisa, se for dado um espaco,
nao surge nenhuma opcao

2. A nao existéncia da palavra “partilhar” ao icone das redes sociais, nao facilitou a partilha

dos conteudos e com muita dificuldade foram encontrados os icones das redes sociais para

partilhar

Quando se esta num conteudo, existe alguma dificuldade em voltar a Homepage

Estando num tema/guia, querendo aceder aos servicos, ndo surgem as opcoes dos servicos

Melhorar 0 acesso aos servicos, nao esta facil a sua utilizacao

abhw
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 Resultados dos testes Il

Com os utilizadores sem necessidades especiais foi possivel concluir que:

1. O menu inicial (Homepage) € intuitivo e de facil interpretacao

2. O facto de os conteudos estarem dispostos por ordem alfabética facilita o acesso aos
temas

3. Os conteudos terem um indice inicial permite ir diretamente a informacéao pretendida,
no caso de nao querer ler todo o conteudo

4. A funcionalidade da pesquisa funciona bem, pelo que ndo conhecendo o portal é
uma opcao valida

5. O nivel de literacia digital permite identificar que conteidos podem estar no menu da

Homepage ou no rodapé

Facilidade em partilhar os contetudos nas redes sociais

O logotipo € utilizado para voltar a Homepage, em detrimento das setas “voltar atras”

~NO
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- Utilizadores sem necessidades especiais:
dificuldades

Segundo os utilizadores sem necessidades especiais, as principais dificuldades encontradas
foram:

1. Os servicos nao estarem dispostos por ordem alfabética

2. As palavras/frases que contém link ndo sao imediatamente identificadas. O contraste néao e
suficiente e sO sao identificados com a passagem do rato em cima da palavra

3. Apesar de existir um “atalho” para aceder ao contacto acessivel, os utilizadores procuraram
esta funcionalidade através dos servicos
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XIIl. Avaliacao final

A evolucao do portal do SNS 24 tem sido gradual e muito positiva garantindo um bom
nivel de usabilidade e acessibilidade. Tem havido a preocupacéo de, em cada novo layout
pensado, serem implementadas as questbes de acessibilidade com base no standard do
W3C WCAG 2.1 conformidade nivel AA e do Mapa dos Critérios de Sucesso WCAG.

Contudo, e sendo que a transformacéo digital estda em modo ‘progresso’, havera sempre
espaco para melhorias e implementar novas funcionalidades que permitam um mais facil
acesso dos utilizadores com necessidades especiais.

Tem sido preocupacao das equipas de desenvolvimento do portal do SNS 24
Implementar usabilidade no portal independentemente do dispositivo que o utilizador
tiver de utilizar. Esta nota € especialmente relevante quando mais de 70% dos utilizadores
do SNS 24 chegam atraves do mobile.
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XIV. Questionario de sa;tisfagéo

Apesar de poderem ser implementadas todas as necessidades de usabilidade, € importante
apurar o grau de dificuldade na utilizacdo de determinado produto, neste caso o portal SNS
24, e para isso existem varios instrumentos que ajudam nessa classificacdo. Um deles € o
System Usability Scale (SUS), uma ferramenta que utiliza uma escala numeérica e que
através da mesma, os utilizadores classificam os principais problemas de usabilidade.

Trata-se de uma das ferramentas mais utilizadas neste ambito, dado a sua simplicidade de
utilizacao e fiabilidade nos resultados obtidos e ajuda a avaliar critérios como: |) efetividade
(os utilizadores conseguem completar seus objetivos?); Il) eficiéncia (qual esforco e
recursos sao necessarios para isso?); lll) satisfacao (a experiéncia foi satisfatoria?).

Esta foi a ferramenta utilizada cujos resultados se apresentam de seguida.
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- System Usability Scale (SUS)

discordo totalmente Discordo indiferente (ou neutro) concordo concordo totalmente

discordo totalmente Discordo indiferente (ou neutro) concordo concordo totalmente

discordo totalmente discordo indiferente (ou neutro) concordo concordo totalmente

discordo totalmente discordo indiferente (ou neutro) concordo concordo totalmente

discordo totalmente discordo indiferente (ou neutro) concordo concordo totalmente

discordo totalmente discordo indiferente (ou neutro) concordo concordo totalmente

discordo totalmente discordo indiferente (ou neutro) concordo concordo totalmente

discordo totalmente discordo indiferente (ou neutro) concordo concordo totalmente

discordo totalmente discordo indiferente (ou neutro) concordo concordo totalmente

discordo totalmente discordo indiferente (ou neutro) concordo concordo totalmente
Portal do SNS 24 - Relatério de testes de usabilidade
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- Questionario de satisfacao

Resultados

____ Perfil | sUsscore | Classificagdo

P1
P2
P3
P4
P5
P6
Média

77,5
65
72,5
75

70
75

72,5

Portal do SNS 24 - Relatodrio de testes de usabilidade
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Muito bom
Muito bom

Muito bom
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- Questionario de saﬁsfagéo

Resultados

Muito mau

| | |
1000005006

Mau

OK

72,5

Muito bom

Bom

weurno | ackveL |
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XV. Comentarios dos utilizadores

“Utilizo muito os guias de saude, mas “A existéncia de ‘assuntos relacionados’com o
procuro-os sempre pela barra da pesquisa”  que pesquisamos acrescenta valor’

“A passagem de hierarquias facilita a

., “A pesquisa fazer sugestoes quando
nossa pesquisa

escrevemos, facilita encontrar o que

“Houve um salto qualitativo em relagéo ao procuramos
layout anterior, € muito mais simples para | - |
pessoas com necessidades especiais” “O site € muito intuitivo™; “O site esta cada vez

] mais acessivel”
“E facil de encontrar o que precisamos”
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XVI. Conclusodes

Enquanto organismo publico, o portal do SNS 24 disponibiliza a todos os cidadaos um
conjunto de informacao e servicos digitais que devem ser acessiveis a todos os utentes do
Servico Nacional de Saude, com e sem necessidades especiais.

Além da literacia digital necessaria para aceder e navegar no portal, € necessario garantir que
a plataforma e simples e funcional, o que significa ter menus de rapida compreensao e
esquematizados de forma intuitiva, rapido carregamento das paginas e otimizacdo do portal
para varios browsers e para varias resolucoes de ecra.

Nos desenvolvimentos evolutivos que o portal sofreu, uma das principais preocupacoes
da equipa foi o de garantir os critérios da acessibilidade e usabilidade, e que os niveis de
conformidade pudessem corresponder ao “plenamente conforme”. Considerando as duas
atualizacoes feitas no portal, garantimos a melhoria dos parametros da acessibilidade,
estando reunidas as melhores préaticas.
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XVIl. Perspetivas futuras

Num proximo desenvolvimento de melhoria do portal do SNS 24 vamos continuar a
ter em conta as questdes de acessibilidade.

Para isso, consideramos que pode ser util continuar a desenvolver testes-piloto
com utilizadores com e sem necessidades especiais para apurar a usabilidade do
portal.

Como ponto de partida para o futuro, entendemos que os “Servigcos” € a area que
deve ter especial atencao, ja que foi a referida como sendo menos “acessivel”’ a
maioria dos utilizadores gue integraram os testes.

Portal do SNS 24 - Relatodrio de testes de usabilidade
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