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INTRODUCAO

A partir de 23 de setembro de 2020, todos os sitios Web da Administracdo Publica passaram a
estar obrigados a disponibilizar uma Declaragdo de Acessibilidade Web publicada. Para a sua
correta publicagdo devem ser cumpridas trés premissas fundamentais:

) Avaliar os conteldos e as varias componentes da interface dos servigos
disponibilizados;

) Preencher a Declaracdo de Acessibilidade;

) Publicar a Declaragdo no respetivo sitio Web.

V)

O presente relatério documenta os testes de usabilidade e acessibilidade realizados no Portal SNS
24 (www.sns24.gov.pt), incluindo a area publica e a drea pessoal, no ambito da candidatura ao
Selo de Ouro de Acessibilidade Digital.

O objetivo deste relatério é demonstrar:
e 0 cumprimento dos requisitos técnicos de acessibilidade definidos pelas WCAG 2.1 —
nivel AA;
e a realizacdo de testes de usabilidade com utilizadores reais, incluindo pessoas com
necessidades especiais;

e aincorporagdo dos resultados dos testes no processo de melhoria continua do portal.

As sessOes de teste foram realizadas remotamente, através da plataforma Microsoft Teams, e
gravadas com o consentimento informado dos participantes. Todos os utilizadores encontravam-
se no seu ambiente habitual de trabalho, utilizando as suas tecnologias de apoio e configuragdes
pessoais.

O presente documento apresenta uma sintese dos resultados obtidos, visando identificar
barreiras de navegacdo, eficiéncia do motor de pesquisa, clareza dos conteldos e experiéncia
global de utilizagdo, entre outras questdes relacionadas com a acessibilidade
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SOBRE OS TESTES DE USABILIDADE

Os testes de usabilidade tiveram como objetivo avaliar o grau de facilidade, eficacia e aptiddo na
utilizacdo e navegacdo do Portal SNS 24 por utilizadores com e sem necessidades especiais.

De acordo com os critérios definidos para a atribuicdo do Selo de Ouro, foram realizados testes
com cinco utilizadores, incluindo dois utilizadores cegos, garantindo a representatividade de
pessoas com deficiéncia no processo de avaliacdo.

Em conformidade com as boas praticas de acessibilidade e usabilidade, os testes procuraram
aferir a qualidade da interacdo dos utilizadores com o portal na execucdo de tarefas especificas,
em alinhamento com a norma internacional 1SO 9241-210:2010 — Ergonomics of human-system
interaction.

Assim, procuramos avaliar a facilidade de navegacdo, e por consequéncia, 0 acesso aos Servicos
digitais disponibilizados, mas também identificar possiveis pontos de melhoria na utilizacdo do
portal.
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PERFIL DOS UTILIZADORES

A amostra de utilizadores cumpriu os requisitos minimos exigidos para os testes de usabilidade,
conforme definido no Kit do Selo de Ouro, e incluiu:

e 2 utilizadores com necessidades especiais;
e 3 utilizadores sem necessidades especiais.

Os participantes apresentavam idades compreendidas entre os 20 e 0s 55 anos e diferentes niveis
de literacia digital. Foram garantidos o anonimato e a protec¢do de dados pessoais.

Perfil Profissdao Género Browser
Utilizador sem ) Masculino Navegacdo standard: Chrome
P1 A Gestor de projeto gac
deficiéncia
Utilizador sem L. . Feminino Navegacdo standard: Chrome
P2 A Técnico superior
deficiéncia
p3 Util'iz'aAdor sem Ortopetista Feminino Navegagdo standard: Chrome
deficiéncia
. Leitor de ecrd; Navegacdo por
P4 |
Utilizador cego teclado, Alto contraste / zoom
. Leitor d 3 N 3
P5 Utilizador cego eitor de ecrd; Navegacdo por
teclado, Alto contraste / zoom

Tabela 1 — Perfil dos utilizadores que realizaram teste de usabilidade
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METODOLOGIA UTILIZADA

As sessGes de teste foram realizadas remotamente, com partilha de ecrd, e conduzidas por um
moderador, contando ainda com observadores responsaveis pela analise e registo das sessoes.

Os utilizadores executaram as tarefas de forma autonoma, sem apoio direto, salvo em situacdes
de bloqueio total, de modo a garantir a neutralidade dos resultados.

A metodologia principal utilizada foi o método Think Aloud, no qual os utilizadores verbalizaram
0 seu raciocinio durante a execucdo das tarefas. Complementarmente, foram utilizados:

e 0 método de descoberta de problemas, para identificacdo de falhas e inconsisténcias;
e 0 teste de aprendizagem, para avaliar a facilidade de compreensdo e memorizacdo da
navegacao.

O objetivo foi detetar dificuldades em aceder aos servicos digitais da plataforma. Assim, o método
utilizado da descoberta de problemas consistia em pedir, através de determinadas tarefas, para
identificar falhas e inconsisténcias no acesso a servicos digitais especificos;

J& através da metodologia do teste de aprendizagem, avaliou-se o qudo fécil foi aprender a
navegar no portal, nomeadamente com a utilizacdo do menu e a aceder a informacdo de forma
mais simples e rapida.
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TAREFAS PEDIDAS

Foram definidos cendrios de utilizagcdo representativos do uso real do portal, nomeadamente:

e Jlocalizar informacdo essencial sobre servicos do SNS 24;
e navegar entre sec¢des principais;
e compreender conteldos informativos;

e interagir com elementos de navegacdo e formularios.

Cada tarefa foi avaliada quanto ao sucesso, tempo de realizacdo, dificuldades encontradas e
clareza da informacdo apresentada.
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RESULTADOS DOS TESTES

De forma global, o Portal SNS 24 foi considerado intuitivo, funcional e acessivel, tendo sido
identificadas oportunidades de melhoria sobretudo ao nivel da pesquisa, hierarquia visual,
feedback apds acGes e etiquetagem acessivel de alguns elementos interativos.

Navegacao e Estrutura da Informacgao
(WCAG 2.1-1.3.1,2.45,3.2.3)

A estrutura da informacdo foi globalmente bem compreendida. Foram identificadas pequenas
dificuldades iniciais na interpretacdo de alguns itens do menu principal, ndo comprometendo,
contudo, a conclusdo das tarefas.

Pesquisa e Localizacdao de Contetidos
(WCAG 2.1-2.4.3,3.3.2,4.1.3)

A pesquisa foi amplamente utilizada como principal método de acesso rédpido a informacdo.
Foram identificadas oportunidades de melhoria ao nivel do feedback apds a pesquisa e da
relevancia dos resultados apresentados.

Area Pessoal e Autenticagdo
(WCAG2.1-2.4.6,3.3.1,4.1.2)

A drea pessoal foi considerada intuitiva e consistente com a area publica. Utilizadores com
deficiéncia visual identificaram dificuldades relacionadas com a auséncia de etiquetas acessiveis
em alguns bot8es e com o feedback apds a¢des.

Acessibilidade Percebida
(WCAG21-1.11,1.43,2.1.1,4.1.2)

A navegacdo por teclado foi possivel sem bloqueios criticos. Foram identificadas barreiras
relacionadas com etiquetagem acessivel e feedback de agGes, sobretudo para utilizadores de
leitores de ecra.
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MEDIDAS CORRETIVAS E RECOMENDAGOES

Com base nos testes realizados, foram identificadas as seguintes a¢des prioritarias:
Implementadas / em curso

e Ajustes de hierarquia visual;

e Reforco da consisténcia entre areas publica e pessoal;

e Validacdo da navegacdo por teclado.
Recomendacdes

e Melhorar feedback apés acBes;

e Refinar o motor de pesquisa;

e Reduzir redundancia de informacdo para leitores de ecr3;

e Destacar servicos mais utilizados

Relatério de testes de usabilidade e acessibilidade — Portal SNS 24 - janeiro de 2026



SPMS..

Servicos Partilhados do
Ministério da Satde

QUESTIONARIO DE SATISFACAO

Para apurar o grau de dificuldade na utilizacdo de um determinado produto — neste caso, o Portal
SNS 24 — existem diversos instrumentos de avaliacdo de usabilidade. Um dos mais utilizados é o
System Usability Scale (SUS), uma ferramenta baseada numa escala numérica que permite aos
utilizadores avaliar a usabilidade do sistema, identificando potenciais dificuldades e problemas
de interacgdo.

O System Usability Scale (SUS) destaca-se pela sua simplicidade de aplicacdo e pela fiabilidade
dos resultados obtidos, sendo amplamente reconhecido neste tipo de avaliagBes. Esta
ferramenta permite analisar critérios fundamentais da usabilidade, nomeadamente:

(i) efetividade, isto é, se os utilizadores conseguem concluir as tarefas e atingir os seus
objetivos;

(ii) eficiéncia, relacionada com o esforgo e os recursos necessarios para o fazer; e

(iii) satisfagdo, correspondente a percecdo global da experiéncia de utilizacdo.

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

Figura 1 - Questiondrio de satisfagdo utilizado

Resultados obtidos

Com o objetivo de avaliar a percec¢do dos utilizadores relativamente a usabilidade do portal SNS
24, foi aplicado o System Usability Scale (SUS), um questiondrio normalizado composto por dez
afirmacdes, amplamente utilizado na avaliacdo de sistemas digitais. Este instrumento permite
obter uma medida global de usabilidade, baseada na opinido dos utilizadores, através de uma
escala de resposta de cinco pontos.

O inquérito foi aplicado a um conjunto de cinco utilizadores, que responderam as dez afirmagdes
do questiondrio SUS, utilizando uma escala que varia entre “Discordo totalmente” e “Concordo
totalmente”. As respostas foram posteriormente convertidas em valores numéricos e tratadas de
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acordo com a metodologia standard do System Usability Scale (SUS), originando uma pontuacdo
final entre 0 e 100.

| perfil | susscore | Cassificaciio

P1 95 Muito bom

P2 85 Muito Bom

P3 82,5 Muito bom

P4 37,5 Ma

P5 92,5 Muito bom
Média 78,5 Bom

Figura 2 - Resultados do SUS

Analise e interpretacdo dos resultados

De acordo com a literatura e com as referéncias associadas ao System Usability Scale, uma
pontuacdo igual ou superior a 68 € considerada acima da média, correspondendo a um nivel de
usabilidade positivo. Assim, o valor médio de 78,5 obtido nesta avaliagdo indica que o portal SNS
24 apresenta um bom a muito bom nivel de usabilidade, sendo percecionado como facil de
utilizar, eficiente e satisfatério pela maioria dos participantes.

Apesar da existéncia de uma pontuacdo individual mais baixa, associada a um dos utilizadores, a
tendéncia global dos resultados demonstra uma avaliacdo claramente favordvel do sistema. Estes
dados indicam que os utilizadores, de forma geral, conseguem atingir os seus objetivos no portal
com eficécia, com um esfor¢o adequado e com um elevado grau de confianca na utilizacdo.

Globalmente, os resultados do questiondrio evidenciam que o Portal SNS 24 cumpre os principais
critérios de usabilidade, nomeadamente ao nivel da efetividade, eficiéncia e satisfacdo dos
utilizadores, reforcando a sua adequagdo aos requisitos de qualidade exigidos no ambito da
atribuicdo do Selo de Ouro.
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CONCLUSAO

Os testes de usabilidade realizados demonstram que o Portal SNS 24 apresenta um elevado nivel
de acessibilidade e usabilidade, cumprindo os principios fundamentais das WCAG 2.1 (nivel AA).

A participacdo ativa de utilizadores com deficiéncia visual permitiu identificar barreiras reais e
especificas, reforcando o compromisso do SNS 24 com a inclusdo digital, melhoria continua e
acesso equitativo aos servigos publicos de saude.

A maioria dos participantes considera o portal facil de usar, intuitivo e integrado, ainda que
possam surgir pequenas dificuldades principalmente em tarefas mais complexas ou especificas
(como autodeclaracdo de doenca ou navegacdo na area pessoal).

Os utilizadores com deficiéncia visual identificaram claramente melhorias a implementar,
reforcando a necessidade de atencdo continua a acessibilidade.
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CONSIDERACOES FINAIS

Pontos Fortes

e Portal intuitivo e consistente;

e Conteudos bem organizados;

e Pesquisa e autenticacdo eficazes.
Pontos a Melhorar

e Feedback apds acdes;

e Etiquetagem acessivel;

e (Otimizacdo da pesquisa;

e Visibilidade de op¢des de acessibilidade.
Recomendacgdes para o Selo de Ouro

e Testes periddicos com utilizadores reais;

e AvaliacOes regulares de acessibilidade;

e Foco continuo na consisténcia, clareza e inclusdo.
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