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RESUMO

Desde 2018 a Previdéncia Social brasileira acelerou o processo de drastica
reducdo do atendimento presencial aos cidadaos, que atualmente dependem, em sua
grande maioria, exclusivamente do atendimento remoto previdenciario. Porém, a baixa
usabilidade do atendimento remoto online previdenciario dificulta o acesso do cidadao aos
seus direitos previdenciarios. O presente trabalho tem como objetivo avaliar o sistema
atual do atendimento previdenciario remoto utilizando uma avaliacao heuristica, fazendo o
redesenho da interface como um protétipo interativo para suprimir problemas de
usabilidade encontrados. Assim melhorando a experiéncia do usuario ao utilizar o sistema
e, portanto, diminuindo a possibilidade de erros feitos pelo usuario ao criar requisi¢cdes a
Previdéncia Social. O prototipo foi validado via teste de usabilidade com usuarios da
previdéncia e passou pela mesma avaliacdo heuristica para comparar resultados. Embora
o protétipo lide com véarias questbes de usabilidade do sistema atual, ndo supre a

necessidade de haver atendimento presencial para certos usuérios.

PALAVRAS-CHAVE: Usabilidade, Previdéncia Social, Heuristicas, Redesenho, Meu
INSS, Atendimento Remoto



ABSTRACT

Since 2018, the Brazilian Social Security system (Previdéncia Social) has
accelerated a process of drastically reducing in-person service to citizens, who now
depend, in their vast majority, exclusively on remote social security services. However, the
poor usability of the online remote social security service hinders citizens' access to their
social security rights. This work aims to evaluate the current remote social security service
system using a heuristic evaluation, redesigning the interface as an interactive prototype in
order to eliminate the usability problems identified. This improves the user experience
when using the system and therefore reduces the possibility of errors made by users when
creating requests to Social Security. The prototype was validated through usability testing
with social security users and underwent the same heuristic evaluation in order to compare
results. Although the prototype addresses several usability issues in the current system, it

does not eliminate the need for in-person service for certain users.

KEYWORDS: Usability, Social Security, Heuristics, Redesign, Meu INSS, Remote Service
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1 - INTRODUGCAO

Neste trabalho séo exploradas as consequéncias da implementacdo de
tecnologias de informagao e comunicagdo (TIC) no atendimento dos servigos da
Previdéncia Social, realizando uma avaliacdo da usabilidade do sistema de
atendimento remoto previdenciario e desenvolvendo um protétipo de interface que
lida com os problemas de usabilidade encontrados. A principal motivacdo do
trabalho, com foco na avaliagdo e melhoria da usabilidade do sistema de
atendimento previdenciario, é a decisdo do 6rgédo de oferecer o atendimento remoto
como principal canal de atendimento ao cidaddo, mudando totalmente a dinamica do
atendimento previdenciario. Atualmente o usuario se vé interagindo diretamente com
0 sistema previdenciario para fazer suas requisicdes, com o servidor publico
tomando o papel de avaliador da requisicdo, em vez de ser um atendente que

auxiliaria o cidadao ao realizar sua requisicao.

Ao longo deste trabalho, sdo apresentados conceitos de Engenharia de
Usabilidade fundamentais para compreender e realizar as avaliacoes e
desenvolvimentos necessarios. Além disso, também € apresentado, em mais
detalhes, a linha do tempo de implementacdo de TIC na Previdéncia Social,

explorando as motivacdes do foco no atendimento remoto e suas consequéncias.

Iniciativas governamentais de implementacédo de tecnologias de informacéo e
comunicacao (TIC) visam prover internamente uma melhor administracdo para os
orgdos governamentais e, externamente, oferecer servicos de melhor qualidade e
eficiéncia para os cidaddos. Além disso, aplicagBes tecnoldgicas séo utilizadas por
governos para expandir o processo democratico, fornecendo a populacdo um meio
de contato rapido e direto com o governo. Iniciativas que se baseiam no uso de TIC
e redefinem a forma que o governo e seus cidadaos interagem sao conhecidas pelo
termo “governo eletronico”, ou “e-gov’ (BARBOSA; POZZEBON; DINIZ, 2013;
CUNHA; MIRANDA, 2013; DINIZ et al., 2009 apud ARAUJO; REINHARD; CUNHA,
2018).

Segundo Reinhard e Dias (2005), desde os anos 50 o Brasil passa pelo
processo de implementacdo de TIC no servico publico. Esse processo, como
descrito por Reinhard e Dias, possui quatro momentos: pioneirismo; centralizacéo;

terceirizacao; e governo eletrénico.
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No pioneirismo, que ocorre dos anos 50 até meados dos anos 60, aparecem

as primeiras aplicac6es de TIC no pais, na forma de maquinas eletromecanicas
utilizadas para tabulacdo de dados e automatizacdo de célculos financeiros. Essas
maquinas se tornaram presentes no servico publico principalmente no sul e sudeste
do pais, fazendo uso da tecnologia que entrava no pais, gracas as universidades de

engenharia que efetivaram parcerias com empresas fornecedoras de tecnologia.

Na centralizacdo, que ocorre até o fim dos anos 70, ocorre o surgimento das
primeiras empresas publicas de prestacao de servicos em tecnologia da informacao,
como a SERPRO (Servico Federal de Processamento de Dados) e a CELEPAR
(Companhia de Tecnologia da Informacdo e Comunicacdo do Parand). Essas
empresas desenvolveram e mantiveram praticamente todas as aplicacdes de TIC no
servico publico nesse periodo, com praticamente todos os estados tendo suas
proprias empresas publicas no ramo, centralizando o trabalho de implementagéo de

TIC em todos os ramos do governo.

Na terceirizacdo, que ocorre até o inicio dos anos 90, com a intensificacdo da
crise financeira ao fim do regime da ditadura militar, o investimento do governo na
area de tecnologia da informacé&o diminui. Isso, em conjunto a necessidade de
acompanhar os avancos tecnoldgicos do exterior, devido a demandas de maior
qualidade no servigco por usuarios agora mais informados sobre o potencial do uso
de TIC, leva as empresas publicas de tecnologia da informacdo fazerem uso da
terceirizacdo de sistemas como ferramenta fundamental para continuar o avango

tecnoldgico.

Entdo na segunda metade da década de 1990 o Brasil, na época com
Fernando Henrique Cardoso como presidente da republica, inicia o processo de
implementacdo do governo eletrénico no servi¢co publico do pais. Os trés principais
objetivos do governo eletronico foram a maior eficiéncia e qualidade nos servigos,
junto da maior transparéncia de dados governamentais ao cidadao. O governo
eletrbnico € marcado pelo momento onde TIC ndo sdo utilizadas pelo governo
apenas internamente como ferramentas visando o aumento da produtividade, mas
como base para a disponibilizacdo de servicos em plataformas digitais. Para
intensificar esses esfor¢os foi criado, por forma de decreto presidencial no dia 3 de
abril de 2000, no segundo mandato de Fernando Henrique, o Grupo de Trabalho

Interministerial de Tecnologia da Informacdo (GTTI), cujo objetivo foi a
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implementacéo inicial de acessibilidade digital nos servigos publicos, tanto para uso

interno por funcionérios, utilizando sistemas de agregamento e gestao de dados,
guanto para usuarios, podendo fazer requisicbes e obter informacdes por meios
digitais. A partir do trabalho realizado por tal grupo de trabalho, o decreto de 18 de
outubro de 2000 criou o Comité Executivo do Governo Eletronico (CEGE),
responsavel por coordenar as estratégias definidas anteriormente para a

implementacao do governo eletrénico (GOV, 2024).

Em 2008 o governo divulgou a primeira Estratégia Geral de Tecnologia da
Informacdo e Comunicacdo (EGTIC), descrevendo, de forma entdo bianual, as
estratégias visando organizar a iniciativa de implementacdo e geréncia de sistemas
de servicos de Tl no servigco publico. Essa estratégia possui uma visao tanto interna,
para a infraestrutura e organizagdo de processos, quanto externa, para a
disponibilidade de servicos governamentais ao cidadao brasileiro via internet. O
formato de EGTIC para divulgacdo de estratégias governamentais sobre a
implementacdo de TIC foi substituido, em 2016, pela Estratégia de Governanca
Digital (EGD). O novo formato, agora um documento trianual que rege as mesmas
guestdes tratadas por EGTICs, possui o diferencial de promover a participacdo do
cidadao no processo de criacdo de estratégias de desenvolvimento, com cada EGD
sendo desenvolvida com base no trabalho de oficinas realizadas em todo o territério
nacional. A participacdo nas oficinas de desenvolvimento da EGD é aberta para
servidores publicos do ambito estadual e municipal, além de especialistas no tema. A
EGD que atualmente esta em vigor teve sua publicacdo em 2024 e sera o plano
vigente até 2027 (GOV, 2024).

Na Previdéncia Social, a implementacdo de uma infraestrutura digital, que €
utilizada tanto para uso interno pelos servidores do 6rgao, quanto para uso externo
para o acesso do cidaddo, é responsabilidade da Empresa de Tecnologia e
Informacdes da Previdéncia (DATAPREV). Criada em 1974 e atualmente vinculado
ao Ministério da Gestdo e da Inovacdo em Servicos publicos, a empresa publica
também presta servicos de desenvolvimento de sistemas de datacenter e
telecomunicacdes. Outra responsabilidade da DATAPREV € a consultoria sobre o
uso de TIC nos Ministérios da Saude, Gestdo e Inovacdo, Conselho da Justica
Federal, Departamento Nacional de Infraestrutura e Transportes, na Receita Federal,
entre outros clientes. (DATAPREYV, 2024)
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Reduzir as filas em agéncias da previdéncia social continuou sendo o maior

desafio do 6rgdo durante as décadas de 2000 e 2010, com o atendimento online
surgindo como a solugdo desse problema, dividindo a populacdo entre os que
procuram o atendimento remoto e o0s que ainda preferem ou necessitam do
atendimento presencial. (COTTA et al., 2009)

Em 1998 foi feita a implantacdo do Programa de Modernizacdo da
Previdéncia Social (PMA). Esse programa, visando reduzir as longas filas do

atendimento presencial, envolveu a implantacao de:
* Um novo layout nas Agéncias da Previdéncia Social;
* Integracdo dos servicos prestados na area de arrecadacao e beneficio;
» Definicao de perfil generalista para os servidores do atendimento;
* Disponibilizagéo de servigcos em terminais de autoatendimento;
+ Areas destinadas a orientac&do/informacéo e atendimento especializado, e
* Terceirizacdo dos exames médicos periciais.

Sendo importante ressaltar que se tratava de um momento anterior ao inicio
do atendimento remoto online, com atendimento remoto sendo feito apenas via
telefone. Mesmo com essa implementacdo feita, os problemas na demora no

atendimento continuaram, como relata Cotta et al. (2009):

“Os anos seguintes foram marcados pela imagem de extensas filas nas
calcadas das agéncias da Previdéncia Social. Vivia-se sob o peso da
limitacdo de senhas para atendimento, da venda de lugar em filas noturnas,
da inseguranca e da falta de perspectiva para que o segurado pudesse
acessar, de maneira digna, os servicos da Previdéncia. O ambiente de
trabalho era tenso, estressante e provocava reagdo negativa tanto nos
segurados quanto nos servidores. Além disso, 0 montante gasto com a
corregdo monetéria dos beneficios concedidos acima do prazo legal estava
numa curva ascendente.

De cada dez pessoas que esperavam nas interminaveis filas, sete voltavam
para casa sem ter perspectiva concreta de quando poderiam obter uma
simples informacdo tanto acerca do seu beneficio quanto sobre a
documentacéo para requerer um novo beneficio. O atendimento telefonico,
entao realizado pelo canal 0800, era precario, de dificil acesso.”

Como as longas filas no horario de abertura das Agéncias da Previdéncia
Social continuavam existindo, como ilustra a figura 1, de Cotta et al. (2009,
adaptada) (foto de uma fila de atendimento formada em 2009 na agéncia da
Previdéncia Social Periperi, localizada em Salvador, na Bahia), na Previdéncia Social

foi criada em 2005 a Diretoria de Atendimento do Instituto Nacional do Seguro Social



17
(DIRAT/INSS). O DIRAT consistiu de uma equipe de profissionais responsaveis pelo

projeto de melhora de atendimento, publicando em 2006 um modelo de atendimento

baseado nas seguintes premissas, como descreve Cotta et al. (2009):

“[...] uso intensivo da tecnologia; expansdo dos servigos oferecidos pelos
canais de atendimento remoto; implantacdo de capacidade de atendimento
remoto ajustada a demanda projetada; ampliacdo da capilaridade da rede
de atendimento fixa e mdvel; racionalizagdo dos procedimentos das
unidades e requalificacdo permanente dos servidores.”

Figura 1 — Agéncia da Previdéncia Social Periperi — BA

Fonte: Cotta et al. (2009, adaptada)

Assim, com as premissas propostas pelo grupo de trabalho se torna evidente
que, a fim de resolver definitivamente o problema de longas filas nas agéncias, foi
visado como o maior foco de esfor¢cos da Previdéncia Social o uso intensivo de TIC.
O atendimento remoto previdenciario inicialmente possuia funcionalidades limitadas
ao fornecimento de informagcBes e orientacdes ao cidaddo, sendo necesséaria a
expansdo das funcionalidades do atendimento remoto para incluir servigos

previdenciarios, que eram oferecidos apenas no atendimento presencial.

Nesse contexto, um dos principais servicos da DATAPREV prestado para a
Previdéncia Social é a criacdo e manutengéo do Meu INSS, plataforma online que foi
lancada, em 2017, como uma alternativa do cidaddo para fazer requisicdes de
beneficios previdenciarios. Porém, atualmente o Meu INSS se configura como canal
exclusivo para o requerimento de beneficios e outros servicos oferecidos pela

Previdéncia Social.

1.1 - JUSTIFICATIVA E PROBLEMA DE PESQUISA

Em 2020, no contexto da pandemia de COVID-19, a Previdéncia Social

interrompe atendimentos presenciais em agéncias, exigindo que usuarios realizem
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todas as requisicbes de beneficios, além de qualquer outro servico fornecido pelo

orgéao, de forma remota, utilizando o Meu INSS, portal online que pode ser acessado
pelo computador ou celular. Como descreve o inciso primeiro, do artigo 2° da
portaria N° 8.024, de 19 de marco de 2020:

“Art. 2° Durante o periodo que trata o art. 1°;

| — as Agéncias da Previdéncia Social manterdo plantdo reduzido, destinado
exclusivamente a prestar esclarecimento aos segurados e beneficiarios
guanto a forma de acesso aos canais de atendimento remoto.”

A partir da portaria DIRBEN/INSS N° 982, de 22 de fevereiro de 2022 e da
portaria PRES/INSS N° 1.413, de 24 de fevereiro de 2022, houve o retorno do
atendimento presencial em agéncias da Previdéncia Social, porém limitada a
atendimentos agendados anteriormente, emissdo de senhas para acesso a
plataforma Gov.br e autoatendimento orientado. Assim, o atendimento presencial a
partir de 2022 consiste em auxiliar o cidadao na utilizacdo da plataforma Meu INSS,
gue continua como o principal meio de acesso do usudrio aos seus direitos
previdenciérios. José Carlos Oliveira, entdo presidente do INSS, descreveu o
momento da seguinte forma, como publicada em matéria no portal de Servigcos e

Informacdes do Brasil, na plataforma Gov.br (GOV, 2022):

“Estamos reestruturando o nosso atendimento. A partir de agora, todos os
servigos prestados pelo INSS ja estao disponiveis para agendamento prévio
pelo segurado. A partir de abril, as agéncias do INSS voltardo a atender a
demanda espontanea. E quem devera ser atendido na demanda
espontanea? O cidadao que ndo tem acesso ao Meu INSS e também tem
dificuldade de ligar para o 135. Aquele que ndo tem acesso e tem
dificuldade, pode procurar uma agéncia da Previdéncia”

Nesse cenario, € importante salientar dois fatos que descrevem a realidade
do cidaddo no atendimento previdenciario: a dificuldade de acesso a sistemas
informatizados pela populacdo economicamente e socialmente vulneravel no pais, e
0 processo de sucateamento da previdéncia via a reducdo do numero de

funcionarios em atividade no 6rgéao.

Segundo a pesquisa nacional TIC Domicilios 2024, realizada pelo Centro
Regional de Estudos para o Desenvolvimento da Sociedade da Informacéao (NIC.BR,
2024), em 2024, cerca de 85% das residéncias em areas urbanas possuem acesso
a internet. Em areas rurais, esse numero cai para 74%. A figura 2 ilustra o histérico

dessa estatistica desde 2015:
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Figura 2 — Domicilios com acesso a internet, por tipo de regido
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Além disso, é importante notar que o0 acesso a internet ndo € uniforme em
todas as classes sociais na populacdo brasileira. Como ilustra a figura 3, o gréafico
disponivel na pesquisa TIC Domicilios 2024 (NIC.BR, 2024) mostra o histérico desde

2015 da porcentagem de domicilios com acesso a internet, por classe social:
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Figura 3 — Domicilios com acesso a internet, por classe social
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As classes D e E, definidas pelo IBGE (2024) como populagdes com renda
familiar de 3 ou menos salarios minimos, sao as populacées que mais necessitam e
se beneficiam da assisténcia social fornecida pelos servicos da Previdéncia Social.
Assim, sua baixa taxa de acesso a internet residencial representa a sua necessidade
de realizar o acesso a servigos disponibilizados apenas por plataformas online em
ambientes com internet publica, onde o cidaddo pode néo ter facil acesso a
documentacdo necessaria para realizar sua requisicdo. Além disso, € comum o
tempo de acesso ser limitado, de acordo com o local onde essa internet publica é

utilizada.

Para além do acesso a internet, € fundamental caracterizar quem s&o,
concretamente, os usuarios e segurados do INSS. Em termos de renda, o INSS
administra atualmente mais de 40 milh6es de beneficios (SRGPS, 2025), dos quais
apenas cerca de 12,1 milhdes possuem valor superior ao piso nacional, fixado em
R$ 1.518,00 em 2025 (MPS, 2025). Ou seja, aproximadamente sete em cada dez
beneficios pagos pela autarquia correspondem a, no maximo, um salario minimo,
evidenciando que a maioria absoluta dos beneficiarios vive com renda no piso
previdenciario. Em termos de idade, a maior parte dos beneficios emitidos

corresponde a aposentadorias e pensdes, cujos titulares sdo predominantemente
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pessoas com 60 anos ou mais (SRGPS, 2025). Quanto a escolaridade, os dados da

PNAD Continua Educagéo 2024 mostram que 14,9% dos brasileiros com 60 anos ou
mais sdo analfabetos — cerca de 5,1 milh6es de pessoas — e que 39,1% da
populacdo com 25 anos ou mais possui, no maximo, o ensino fundamental completo
(IBGE, 2025).

Esse perfil — idoso, de baixa renda e baixa escolaridade — coincide
precisamente com o perfil da populacdo mais atingida pela exclusédo digital no pais.
Segundo a pesquisa TIC Domicilios 2024, dos 29 milhdes de brasileiros que néo
utilizam a internet, 48,2% tém 60 anos ou mais e 76% possuem escolaridade até o
ensino fundamental (NIC.BR, 2024). Ademais, 61% dos brasileiros com 60 anos ou
mais apresentam os niveis mais baixos de “conectividade significativa” — indicador
gue considera qualidade de conexao, acesso a equipamentos e diversidade de uso
—, propor¢ao quase duas vezes superior a média nacional de 33% (NIC.BR, 2024).
Entre os usuarios de internet que declararam nao possuir nenhuma das habilidades
digitais investigadas pela pesquisa, 51% possuiam escolaridade até o ensino

fundamental.

Diante dessa realidade, € necessario reconhecer os limites da propria
intervencao proposta neste trabalho: mesmo o sistema com a melhor usabilidade
possivel ndo seria, atualmente, capaz de atender a totalidade do publico da
autarquia, pois pressupde condicbes que parcela significativa dos segurados nao
possui — conectividade de qualidade, dispositivos adequados, letramento digital e
documentacéo digitalizada. Assim, a melhoria da usabilidade do Meu INSS deve ser
compreendida como uma reducgédo de barreiras para a parcela da populagdo que
consegue acessar o meio digital, e ndo como substituto do atendimento presencial,

gue permanece indispensavel para os segurados em situacao de exclusao digital.

Torna-se assim evidente a necessidade da populacdo pelo atendimento
presencial em agéncias da Previdéncia Social, que é atualmente feito pela
metodologia de autoatendimento orientado, onde um funcionario da agéncia auxilia o
cidadao a fazer uso do sistema do Meu INSS. O que dificulta o acesso do cidadao a
essa forma de atendimento € a disponibilidade de funcionarios para a orientacdo do
autoatendimento, j& que a Previdéncia Social estd em um constante processo de
diminuicdo do numero de funcionérios. Em 2023 o INSS contava com, segundo

dados disponibilizados pelo Ministério da Previdéncia Social na plataforma Gov.br
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(MINISTERIO DA PREVIDENCIA SOCIAL, 2021a, 2021c), 19.440 funcionarios em

todo o pais, em contraste com os 34.722 funcionarios em atividade em 2017. Dos
funcionarios em atividade atualmente, muitos trabalham exclusivamente de forma
remota, sem estarem presentes para o atendimento presencial em agéncias da

Previdéncia Social.

O uso da plataforma Meu INSS pela populacdo brasileira como principal
forma de acessar servigcos previdenciarios se torna evidente ao perceber o aumento
no namero de acessos a plataforma, tanto via site quanto aplicativo, por ano desde
seu langamento em 2017. Conforme noticiado pela Agéncia Gov (EBC, 2025), no
ano de seu lancamento a plataforma teve um total de 29.106.155 acessos, numero
gue cresceu para 830.954.731 acessos por ano em 2024. O maior aumento na
guantidade de acessos a plataforma por ano foi de 2019 para 2020, passando de
210.413.654 acessos em 2019 para 429.082.000 em 2020, assim dobrando a
guantidade de acessos a plataforma no ano em que a portaria N° 8.024, de 19 de
marco de 2020 definiu que o atendimento remoto se tornaria a principal forma do

usuario acessar servigos da Previdéncia Social.

Para tratar o sucesso do atendimento remoto para a populacdo que consegue
acessa-lo, uma métrica importante € comparar a quantidade de indeferimentos de
pedidos de beneficios, ou seja, situacbes onde o pedido de beneficio previdenciario
pelo cidaddo é negado pela Previdéncia Social, antes e depois do atendimento
remoto se tornar a principal forma do cidad&o ter acesso a servi¢os previdenciarios.
Assim, um grande aumento no numero de pedidos indeferidos apds essa mudanca
de paradigma no atendimento previdenciario pode representar a existéncia de um
problema ligado a nova forma de atendimento que leva a mais pedidos de beneficios

serem negados.

Questdes de usabilidade do sistema do Meu INSS séo de grande importancia,
considerando que sem o auxilio de um servidor de uma Agéncia da Previdéncia
Social, o cidadao fica dependente da interface do sistema para evitar erros de
preenchimento de dados e documentacéo, além de evitar que o usuario faca o tipo
de requisicdo incorreta para sua situacdo. Problemas como esses em uma
requisi¢do levam um pedido a ser indeferido mesmo que o cidadédo tenha direito ao
beneficio, porém seriam identificados e remediados por um servidor previdenciario

em um atendimento presencial. Diminuir a possibilidade de erros evita situacfes
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onde o usuario precise realizar multiplas requisicdes ou entrar em um processo de

revisdo de requisicdo de beneficio por via previdenciaria ou juridica, processos

lentos e custosos tanto para o cidaddo quanto para o governo federal.

A figura 4, parte do Boletim Estatistico da Previdéncia Social, publicado pela
Coordenacdo Geral de Estatisticas e Estudos Previdenciarios da Secretaria de
Regime Geral de Previdéncia Social em marco de 2025 (SRGPS, 2025) mostra a
guantidade de requerimentos de beneficios concedidos e indeferidos anualmente, de
2006 a 2024:

Figura 4 — Requerimentos de Beneficios Concedidos e Indeferidos — 2006 a 2024

CONCEDIDOS INDEFERIDOS
Variagdo em Benefici Variagdo em .
ANOSMESES Total ""“95"95?“ |ncapac?:a|;: L= Total ’e"’g:“" mﬁ LE
per_l'odo (SABI) Beneficios periodo anterior (SABI) Beneficios
anterior (%) (%)
2006  Total 4.238.816 7,16 2.653.24T7 1.585.569| 2.771.123 52,07 1.694.7T19 1.076.409
2007  Total 4.173.350 1,54 2.400.086 1.773.264| 3.211.819 15,90 2.359.332 §52.487
2008 Total 4.461.342 6,91 2.546.020 1.915.822| 3.606.924 12,30 2.585.458 1.021.466
2009  Total 4.473.905 0,27 2.416.025 2.067.880| 3.325.25T7 -T,81 2.148.896 1.476.361
2010  Total 4.639.367 3mM 2.647.912 1.991.955| 3.233.763 -2,75 2.131.567 1.102.196
2011 Total 4.767.039 2,74 2.744.344 2.022.695 3.250.290 0,51 2.146.431 1.103.859
2012 Total 4.957.681 4,00 2.856.6563 2101028 3.310.576 1,85 2.120.852 1.1589.694
2013 Total 5.207.629 5,04 3.000.724 2.206.905| 3.297.415 0,40 2.059.822 1.237.593
2014 Total 5.211.030 0,07 3.024.026 2.187.004| 3.136.186 -4,89 1.939.823 1.196.363
2015 Total 4.435.621 -14,88 2.396.324 2.039.297| 2.632.464 -16,06 1.593.002 1.039.462
2016 Total 5.132.451 15,71 2.807.042 2.325.409| 4.164.435 58,20 2.548.629 1.615.806
2017 Total 4.995.623 -2,67 2.970.338 2.025.285 3.950.436 -5,14 2.350.796 1.599.640
2018 Total 5423717 2,57 2.941.528 2.182.249| 3.889.600 1,564 2.457.022 1.432.578
2019 Total 5.190.239 1,30 2.549.945 2.340.294( 4.201.320 8,01 2.399.488 1.801.832
2020 Total 4.868.146 5,21 2.567.102 2.301.044|  4.463.911 6,25 2.501.001 1.962.910
2021 Total 4.729.820 -2,84 2.32.745 2.417.075( 4.619.327 348 2.635.468 1.9583.859
2022  Total 5212.6M 10,21 2.576.437 2.636.194| 5113354 10,69 2.690.115 2.423.239
2023  Total 5.964.270 14,42 3.234.220 2.730.050( 5.064.284 -0,96 2.647.332 2.416.952
2024  Total 6.938.786 16,34 4.321.185 2.617.601| T7.425.685 46,63 4.177.105 3.248.590

Fonte: SRGPS (2025)

Observando a variacdo da quantidade de requisi¢cdes indeferidas ano a ano, &
possivel identificar alguns periodos onde houve um grande aumento de
indeferimentos nas requisi¢cdes de beneficios feitas para a Previdéncia Social: em
2006, ano eleitoral em que se iniciou o segundo mandato de Luiz Inacio Lula da
Silva como presidente da republica; em 2016, ano do impeachment de Dilma
Rouseff do cargo de presidente da republica; e em 2019, quando o processo de
intensificagéo do atendimento remoto na Previdéncia Social se inicia, no contexto da
pandemia mundial de COVID-109.

Desde 2019 é possivel perceber como, ano a ano, houve aumentos na
quantidade de requisicbes de beneficios indeferidas pela Previdéncia Social, com
variacdes em relacdo ao periodo anterior tendendo a ser acima de 3%, com 2024
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tendo uma variacdo de 46,63% de beneficios indeferidos em relagdo ao ano anterior,

sendo esse 0 maior aumento desde a implementagdo do Meu INSS.

Como a analise de todos os fatores socioecondémicos foge do escopo deste
trabalho, o foco de estudo serd na analise e melhoria da usabilidade do sistema do
Meu INSS. Se assume que um baixo padrédo de usabilidade do sistema contribui
para o indeferimento de requisicdes de beneficios previdenciarios de usuarios que
possuem o direito de receber tais beneficios, mas acabam tendo suas requisi¢cdes

indeferidas por erros induzidos pela interface do sistema.

A definicdo deste objeto de pesquisa decorre diretamente da participacao do
autor, como bolsista de Iniciacdo Cientifica (PIBIC/CNPqQ), no projeto de pesquisa
nacional “TIC em Politicas Sociais: desafios do acesso e intervencdes profissionais”,
desenvolvido em parceria entre a Universidade Federal do Rio de Janeiro, a
Universidade Federal de Alagoas e a Universidade Federal de Santa Catarina, com
financiamento do Conselho Nacional de Desenvolvimento Cientifico e Tecnologico
(CNPqg). O projeto problematiza os impactos da intensificacdo das inovacoes
tecnoldgicas no acesso aos servigcos operacionalizados no ambito do INSS e dos
Centros de Referéncia de Assisténcia Social (CRAS), bem como nas intervencdes
dos profissionais que atuam nesses servicos (TIC EM POLITICAS SOCIAIS, 2023).
Foi no contexto das atividades do projeto — tanto nas discussdes do grupo de
pesquisa quanto nas entrevistas realizadas com usuarios e profissionais do INSS —
gue a plataforma Meu INSS se evidenciou como uma das barreiras de acesso a
direitos previdenciéarios, delimitando-se assim o objeto deste trabalho: a avaliacdo e

o redesenho da usabilidade dessa plataforma.

1.2 - OBJETIVOS

O presente trabalho busca, através de técnicas de engenharia de usabilidade,
analisar o sistema atual do Meu INSS e, fazendo o redesenho da interface, suprimir
problemas de usabilidade encontrados, melhorando a experiéncia do usuario ao
utilizar o sistema e, portanto, diminuindo a possibilidade de erros feitos pelo usuario

ao criar requisi¢cdes a previdéncia social.

Logo, o presente trabalho tem como objetivo geral criar de um prototipo de

interface que obtenha métricas de usabilidade mais positivas do que a interface atual
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do Meu INSS. Assim, busca-se atingir os seguintes objetivos especificos com o

desenvolvimento desse projeto :

O1: Avaliar heuristicamente o estado atual da usabilidade do sistema online
da previdéncia social (Meu INSS), a partir de casos de uso mais frequentes
dos usuéarios, buscando identificar os passos no processo de atendimento

online que costumam causar mais dificuldades para os usuarios;

02: Desenvolver um protétipo interativo de interface redesenhada para o
sistema online da previdéncia social, visando solucionar ou suprimir 0s

problemas de usabilidade encontrados no O1,

0O3: Realizar testes de usabilidade da interface redesenhada no O2 com
usuarios reais do sistema online da previdéncia social, coletando métricas de
usabilidade e comparando os resultados obtidos com os resultados obtidos
em O1.
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2 - METODO DE PESQUISA

Este trabalho consiste de uma pesquisa aplicada. Este tipo de pesquisa visa
gerar conhecimentos para a aplicacdo pratica, dirigidos a solucdo de problemas
especificos (GERHARDT; SILVEIRA, 2009). Em um primeiro momento, foi realizada
uma pesquisa bibliografica, visando conhecer e explorar o contexto nacional de
como a implementacdo de TIC impacta a previdéncia social brasileira. E
imprescindivel analisar o periodo atual, apos a drastica reducdo do atendimento
presencial ao cidaddo, com a Previdéncia Social priorizando o atendimento remoto
via a plataforma do Meu INSS. Um dos principais aspectos em analise € como a
baixa usabilidade do sistema em questéo afeta a populacdo que faz uso de servicos
previdenciarios no Brasil. A pesquisa bibliografica também consiste de explorar
técnicas de engenharia de usabilidade, a fim de conhecer métodos apropriados para
0 processo de analise da interface atual, sintese de um protétipo de proposta de
nova interface para o sistema e avaliacdo da usabilidade do protétipo.

A metodologia do trabalho esta dividida em cinco etapas, cada uma com suas

respectivas atividades internas, conforme descritas a seguir:

Etapa 1 - Fundamentacao tedrica

Nesta etapa é realizada uma analise da literatura geral na area de engenharia
de usabilidade, visando compreender a metodologia apropriada para o processo de
andlise, sintese e avaliacdo proposto neste trabalho. Também é feita uma
aproximacdo com o departamento de Servico Social da Universidade Federal de
Santa Catarina, participando do projeto de pesquisa “TIC em Politicas Sociais:
desafios do acesso e intervencdes profissionais” que estuda, em parceria com a
Universidade Federal do Rio de Janeiro e a Universidade Federal de Alagoas, o

impacto das TICs na assisténcia e previdéncia social.
* Atividade 1.1: Investigar a area de Engenharia de Usabilidade;

 Atividade 1.2: Estudar o contexto do atendimento ao cidadao na

previdéncia social,

Etapa 2 — Analise do estado da arte

Neste momento é avaliado o estado da arte em relacdo a heuristicas de

andlise de interfaces de servigcos publicos, definindo qual sera o conjunto de
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heuristicas utilizadas na analise da interface atual do sistema de atendimento

previdenciario Meu INSS.

Atividade 2.1: Explorar conjuntos de heuristicas desenvolvidos por
profissionais da area de IHC cujo contexto das interfaces analisadas se

enguadra com o sistema a ser avaliado neste trabalho;

Atividade 2.2: Escolher, dentre as heuristicas encontradas na
Atividade 2.1, a heuristica a ser utilizada na avaliacao da usabilidade

do sistema Meu INSS;

Etapa 3 — Avaliacado heuristica da plataforma Meu INSS

Nesta etapa do trabalho, busca-se identificar os problemas de usabilidade da

plataforma Meu INSS, a fim de definir objetivos a serem alcancados com o posterior

desenvolvimento de um prot6tipo de proposta de nova interface para a plataforma.

Atividade 3.1: Definir que tarefas a serem realizadas pelo usuério no
sistema serdo analisadas neste trabalho, além dos perfis de usuarios a

serem analisados;

Atividade 3.2: Realizar uma avaliacdo heuristica das tarefas definidas
na Atividade 3.1 da interface da plataforma Meu INSS, utilizando o

conjunto de heuristicas escolhida na Atividade 2.2;

Atividade 3.3: Analisar os resultados da avaliacdo heuristica feita na
Atividade 3.2;

Atividade 3.4: Elaborar sintese dos resultados obtidos na Atividade
3.3, definindo os objetivos a serem alcancados com o redesenho na
interface em etapas posteriores do trabalho, tendo como base os
problemas de usabilidade do sistema Meu INSS que se tornaram

evidentes da avaliacéo heuristica;

Etapa 4 — Desenvolvimento de um protétipo de interface

Neste momento do trabalho, € desenvolvido um prototipo de proposta de nova

interface para o sistema Meu INSS, a fim de solucionar os problemas de usabilidade

da etapa anterior do trabalho.
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Atividade 4.1: Desenvolver protétipos de baixa fidelidade da nova

interface, avaliando que protétipo desenvolvido poderia cumprir os

objetivos a serem alcancados, definidos na Atividade 3.4;

Atividade 4.2: Desenvolver um prot6tipo interativo de alta-fidelidade

com base no prototipo de baixa fidelidade escolhido na Atividade 4.1,

Etapa 5 — Avaliacao da usabilidade do protétipo de interface

Nesta etapa do trabalho, o prototipo desenvolvido na etapa anterior é

submetido a um teste de usabilidade com usuarios reais da previdéncia social

brasileira, a fim de identificar como as métricas obtidas se comparam com o

resultado da analise heuristica do sistema atualmente disponivel para o publico.

Atividade 5.1: Definir um grupo de usuérios testadores para a
realizacdo dos testes de usabilidade, procurando um grupo que se
encaixe nos perfis de usuéarios definidos anteriormente na Atividade
3.1;

Atividade 5.2: Realizar um teste de usabilidade nos quais o grupo de
testadores definidos na Atividade 5.1 realiza as tarefas definidas na
Atividade 3.1 no protétipo de interface interativa de alta-fidelidade

desenvolvido na Atividade 4.2;

Atividade 5.3: Analisar os resultados obtidos no teste de usabilidade
feito na Atividade 5.2;

Atividade 5.4: Elaborar sintese dos resultados obtidos na Atividade
5.3, avaliando como os resultados obtidos se comparam com o0s

resultados da analise heuristica e objetivos definidos na Atividade 3.4;
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3 - FUNDAMENTACAO TEORICA

Nesta secdo sdo apresentados conceitos da area de Engenharia de
Usabilidade utilizados no desenvolvimento deste trabalho. Inicia-se pela
caracterizacdo de métricas de usabilidade de sistemas e interfaces, exemplificando
como tais métricas sdo obtidas em processos de analise e avaliagdo. Em seguida
descreve-se metodologias de desenvolvimento utilizadas para a construgcdo de
sistemas e interfaces. Por fim, apresenta-se o conceito de heuristicas no contexto da
area de Engenharia de Usabilidade e como essas sdo utilizadas como método de
analise de interfaces, apresentando o estado da arte em heuristicas que sao

utilizadas atualmente para a avaliacao de interfaces web e mobile.

3.1 - METRICAS DE USABILIDADE

Segundo Rogers, Sharp e Preece (2023), uma parte importante do processo
de desenvolvimento de sistemas interativos é entender o propésito do usuario ao
fazer uso do sistema. Assim, € possivel criar métricas de usabilidade, a serem
utilizadas como objetivos de projeto em um sistema interativo, jA que contextos de
uso diferentes exigem sistemas com objetivos de usabilidade diferentes. Por
exemplo, um sistema a ser utilizado por profissionais capacitados em sua utilizacao
pode ter como principal objetivo possibilitar a maior quantidade de tarefas realizadas
pelo usuario no menor tempo possivel, enquanto um sistema voltado para usuarios
mais leigos pode ter como objetivo a menor possibilidade de erros do usuario,

mesmo ao custo da tarefa realizada levar mais tempo para ser realizada.

Sendo assim, se trata de uma abordagem em que, durante a concepc¢ao ou
aprimoramento de um software, um grupo de usuarios participa do processo de
desenvolvimento desde seus primeiros passos (Usabilidade [...], 2024). Essa
participacdo ocorre via questionarios sobre 0s requisitos e expectativas dos usuarios
sobre o sistema, que leva a testes iterativos onde o grupo interage com uma versao
da ferramenta, processo chamado de teste de usabilidade. As métricas obtidas por
esses testes sdo utilizadas para descobrir mudancas e melhorias necessarias para a
proxima iteracdo. Essa abordagem é particularmente apropriada para metodologias
incrementais de desenvolvimento, onde é criado um protétipo inicial minimo da

ferramenta, com uma etapa de testes sendo realizada entre ciclos de
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desenvolvimento que implementam mais funcionalidades na préxima versdo do

sistema.

Além do contexto de métodos iterativos de desenvolvimento, métricas de
usabilidade também podem ser utilizadas para se avaliar ferramentas que ja estéao
no mercado por diversos motivos: seja como uma pesquisa para definir requisitos de
projeto para uma préxima versdo do produto, ou uma pesquisa de mercado

avaliando o estado da arte naquele ramo especifico de software.

E importante notar que usabilidade como métrica de desempenho de software
vai além de questbes relacionadas a Ul (Interface de Usuario, do inglés User
Interface), pois a usabilidade como conceito abrange a utilizacdo de uma ferramenta
como um todo, avaliando como o0 usuario emprega a ferramenta para cumprir o
objetivo proposto (ROGERS; SHARP; PREECE, 2023). Assim, avaliando questbes
como a disponibilidade de recursos necessarios para a utilizacdo da ferramenta,
possiveis limitacdes e dificuldades que podem ser encontradas pelo publico-alvo,

entre diversas outras questoes.

Portanto, ao dar a devida importancia para a usabilidade como um conjunto
de requisitos de projeto, se garante que sera concebida uma ferramenta onde todas
as suas funcionalidades ficam evidentes e acessiveis ao usuario, que assim

conseguem cumprir seus objetivos de forma satisfatoria.

Para medir e quantificar a qualidade de diferentes aspectos de usabilidade de

um sistema, trés principais fatores sdo considerados. Sao eles:
» Eficacia

Nunes (2020), descreve essa métrica como a representacdo da quantidade
de tarefas que foram realizadas com sucesso em propor¢gdo com a quantidade de
tentativas. Quantificada pela Taxa de Sucesso da Tarefa (TSR, do inglés Task
Success Rate), € medida calculando a razdo entre a quantidade de testadores que
realizaram a tarefa com sucesso, pela quantidade de testadores que tentaram
realizar a tarefa. Outra métrica de eficacia é a Taxa de Erro do Usuério (UER, do
inglés User Error Rate), que quantifica a média de quantos erros foram cometidos

por testador. Para a realizacdo dessas meétricas, € necessario ter uma definicdo

bastante rigida do que é considerado um erro, jA que em determinados contextos
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uma tarefa pode ser parcialmente concluida ou realizada mesmo com a presenca de

uma falha do usuario.

A eficicia apresenta ao analista a facilidade de uso do sistema, mostrando a
frequéncia em que usuéarios cometem erros durante sua utilizacdo. Uma baixa TSR
(ou alta UER) pode representar problemas de ambiguidade nas informacdes
disponiveis ao usuario durante o uso do sistema, falta de clareza do que é esperado
como entrada de dados do usuéario e até, dependo do contexto da aplicacao, falta de
treinamento necessario para o uso do sistema ou conhecimento na éarea de
aplicacdo do sistema. Questfes além do software e sua interface em si podem ser
evidenciados, como um ambiente de trabalho exaustivo onde o usuario acaba tendo
uma chance maior de cometer erros, problemas de disponibilidade de recursos
necessarios para o sucesso da tarefa ou até limita¢cdes do usuario quanto ao uso do

hardware que executa a interface do sistema com o usuario.
» Eficiéncia
Representa a velocidade com a qual um usuario consegue realizar uma
tarefa, como descreve Nunes (2020). Eficiéncia € medida em Taxa de Tempo de
Tarefa (TTR, do inglés Task Time Rate), que é a média simples de tempo que 0s

testadores levaram para cumprir a mesma tarefa. Jacob Nielsen afirma que com 5

testadores € possivel reconhecer 80% dos problemas relacionados a eficiéncia.

Enquanto a eficacia representa o quao dificil ou complexo é realizar uma
tarefa no sistema, a eficiéncia trata do quéo trabalhoso é realizar uma tarefa no
sistema. Analisar as consequéncias de uma TTR muito alta em uma aplicagcéao
significa avaliar o fluxo de trabalho do usuario fazendo uso do sistema, identificando
gue passos podem ser simplificados ou removidos para a realizacdo de uma tarefa
em sua completude. O contexto de uso da aplicagédo dita como deve ser a relagao
ideal entre a eficicia e a eficiéncia de um sistema. Por mais que idealmente um
desenvolvedor queira ter um sistema com o maximo de eficacia e o0 maximo de
eficiéncia, focar em um fator pode afetar negativamente outro. Por exemplo, é
preciso questionar se, no contexto da aplicagdo, € mais importante que 0 USUario
complete uma tarefa sem erros em seu primeiro contato com a aplicacdo, ou realizar
0 maior numero de tarefas possiveis em determinado periodo de tempo, mesmo que
para isso seja necessario desenvolver uma interface onde um treinamento prévio e

uma curva de aprendizado sejam necessarios.
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« Satisfacao

Para a medir a satisfacdo do usuario, é utilizado um Questionario Pés Cenario
(ASQ, do inglés After-Scenario Questionnaire), desenvolvido por Lewis (1995), que
consiste de trés perguntas objetivas, onde o usuario responde em uma escala de
“Totalmente Insatisfeito” até “Totalmente Satisfeito”. “Ao aplicar o questionario, &
importante notar a granularidade a ser escolhida nas opcdes de respostas, ja que
um nuamero par de opc¢des tira a opcdo do usuario de dar uma resposta neutra”

(LEWIS, 1995).

As perguntas do ASQ, como escrito por Jim Lewis, sao:
1. “Estou satisfeito quanto a facilidade para completar a tarefa”
2. "Estou satisfeito quanto ao tempo que levou para completar a tarefa”

3. “Estou satisfeito com o nivel de suporte e informagédo enquanto completava a

tarefa”

Para testes mais simplificados, outra opcado de questionario de satisfacéo € o
guestionario Uma Pergunta Facil (SEQ, do inglés Single Easy Question), que troca
as trés perguntas por uma so6: “Estou satisfeito quanto a facilidade para completar

uma tarefa”.

Analisando as trés questbes do ASQ, fica claro que a primeira trata
diretamente da eficacia do sistema, enquanto a segunda questdo trata da eficiéncia
do sistema. Ja a terceira questdo cobre a relacdo entre o esforco do sistema para
auxiliar o usuario a entender a interface, além de possivelmente esclarecer questdes
da tarefa e contexto da aplicacdo, e o esfor¢co do sistema para simplificar o fluxo de
trabalho do usuério e utilizar o minimo de tempo e atencdo do usuario para a
realizacdo de uma tarefa. Ou seja, com a terceira questdo é tratado se o
desenvolvimento foi mais focado na eficiéncia ou na efichcia no sistema,
guestionando se a relacéo entre as duas métricas esta de acordo com o contexto do

usuario utilizando o sistema.

Apesar da questdo do SEQ aparentar ser a mesma apresentada na primeira
guestdo do ASQ, seu proposito vai além de tratar simplesmente a eficiéncia da
aplicacdo, ja que sem a presenca das outras questdes do ASQ, o usuario acaba
considerando sua experiéncia como um todo ao realizar a tarefa, fornecendo uma

visdo da satisfacdo do usuario como um todo. Sendo um questionario mais simples
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e r4pido, o ASQ se torna bastante apropriado para testes com grande quantidade de

usuarios, onde ter uma visdo geral da satisfacdo do usuario com relacdo a
usabilidade do sistema pode ser mais importante do que tratar cada métrica de

satisfacao individualmente.

Além de SEQ e ASQ, uma alternativa para obter uma métrica de satisfacéo €
0 SUS (Escala de Usabilidade do Sistema, do inglés System Usability Scale),
guestionario desenvolvido por John Brooke em 1986. Nele, 10 perguntas s&o
apresentadas ao usuario com respostas em escala de “Discordo Totalmente” até
“Concordo Totalmente”, de forma similar ao ASQ, desenvolvido quase uma década
depois. O SUS foi criado para ser usado principalmente em sistemas ja prontos, ou
seja, um software que ja esta em uma versao pronta para o0 mercado e ndo um teste

interativo incompleto feito durante seu desenvolvimento.

As perguntas do SUS, como escrito por John Brooke, séo:
Penso que usaria esse sistema com frequéncia.
Achei esse sistema desnecessariamente complexo.

Achei que o sistema é facil de usar.

P WD PR

Acredito que eu precisaria de ajuda de uma pessoa com conhecimentos

técnicos para utilizar o sistema.

5. Achei que as fun¢des do sistema foram bem integradas.

6. Achei que ha muitas inconsisténcias nesse sistema.

7. Imagino que a maioria das pessoas aprenderia a utilizar esse sistema
rapidamente.

8. Achei o sistema trabalhoso de se usar.

9. Senti-me bastante confiante utilizando o sistema.

10.Precisei aprender muitas coisas antes de me sentir a vontade utilizando o

sistema.

Apés a aplicacdo do questionério, as respostas sdo metrificadas da seguinte forma,
tendo como resultado um score de usabilidade que vai de 0 a 100:

SUS = 2,5 x [ Z(resposta_impar — 1) + Z(5 — resposta_par) ]

Assim, o somatério do valor das questbes impares, onde o0 usuario
concordando implica positivamente para a métrica de satisfacdo, € somada a

somatoria de 5 subtraido pelo valor da resposta de questdes pares, com o valor
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dessa somatoéria aumentando de forma inversamente proporcional ao quanto o

usuario concordou com questbes de indice par, que representam afirmacdes

contrarias a métrica de satisfacdo. Esse valor entdo € multiplicado por 2,5,

normalizando o resultado obtido em uma escala de 0 a 100, para facilitar a leitura e

avaliacdo da métrica.

Além dessas principais, outras métricas de usabilidade, como explicadas por

Rogers, Sharp e Preece (2023), séo:

Seguranca: representa como o sistema protege o usuario de condicbes
perigosas ou ndo desejadas. Considera-se perigo como caracteristicas
potencialmente nocivas no ambiente da aplicagdo, como em um sistema que
controle uma maquina de raio-X ou maquinario pesado. Proteger de
condicdes nao desejadas trata de evitar que o0 usuario cometa erros
acidentalmente. Similar a eficacia, porém com o escopo de tratar dos medos

gue o usuario pode ter ao utilizar a aplicacao.

Utilidade: trata de como a funcionalidade do sistema auxilia 0 usuario em seu
contexto de uso, da forma que o usuario gostaria de realizar tal funcdo. Assim,
um sistema que possui a funcionalidade necessaria, mas forga um usuario a
realizar a funcdo de uma forma diferente e menos intuitiva do que o esperado

pelo usuario, possui baixa utilidade.

Capacidade de aprendizado: descreve o quéo facil € o aprendizado do uso
da aplicagdo por um usuario em sua primeira experiéncia com a aplicacéo.
Assim, a capacidade de aprendizado representa o qudo intuitiva uma
interface € para a realizacdo de operacgdes béasicas, se é possivel realizar tais
operacdbes em seu primeiro contato com a aplicagcdo, sem a necessidade de

consulta em fontes externas.

Memorabilidade: representa o quao facil é para o usuario lembrar de como
utilizar cada funcionalidade do sistema, mesmo quando se trata de um
sistema, ou funcionalidade de um sistema, que nao é usada frequentemente.
Vérias técnicas podem ser utilizadas para melhorar esse fator, como utilizacéo

de icones reconheciveis e agrupamento de fungdes similares.

Com o conhecimento de todas essas métricas, analistas e desenvolvedores

podem realizar o descobrimento de requisitos de projetos. Assim, podendo



35
desenvolver um novo sistema que cumpre 0s requisitos especificos de usabilidade.

Além disso, podendo realizar andlises em sistemas ja existentes, a fim de identificar

métricas de caracteristicas especificas sobre a usabilidade de um sistema.

3.2 - METODOLOGIAS DE DESENVOLVIMENTO DE PROJETOS

Por se tratar de uma metodologia iterativa de desenvolvimento, projetos de
usabilidade trabalham com um ciclos de etapas de trabalho, onde cada etapa do
processo influencia as atividades a serem realizadas no proximo. Para a realizacao

deste trabalho, serdo utilizadas as seguintes etapas:

1. Andlise: Etapa do processo onde € analisada a usabilidade no estado atual
do sistema, definindo assim que fator ou fatores (entre eficiéncia, eficacia e
satisfacdo) seréo o foco de melhoria da iteragédo a ser desenvolvida. A coleta
de dados para analise pode ser feita de diversas formas, como por heuristicas
(a fim de realizar uma analise mais rapida e poder dedicar mais tempo em
préximas etapas do trabalho) ou testes de usabilidade com o usuario (que se
trata de uma analise mais custosa e que leva mais tempo, porém oferece

resultados mais detalhados e préximos da realidade do usuario).

2. Sintese: Etapa onde é feito, a partir dos objetivos tracados na etapa anterior,
o desenvolvimento de um protétipo de interface da préxima iteracdo do
produto, seguindo subetapas de desenvolvimento desde rascunhos de baixa
fidelidade até um protétipo de alta-fidelidade iterativo.

3. Avaliacdo: Etapa onde é feito testes de usabilidade no protétipo de alta
fidelidade iterativo desenvolvido na etapa anterior, para a avaliagdo prévia de
como serd seu desempenho quando implementado ao sistema disponivel
para usuarios finais. O resultado desses testes € entdo comparado com 0s
resultados obtidos na etapa de analise, para concluir se os objetivos definidos
foram concluidos e qual o grau de melhoria encontrado nas métricas de

usabilidade do sistema.

Contudo, € importante notar que contextos diferentes de desenvolvimento de
software envolvem dinamicas de trabalho diferentes, onde um ciclo de trabalho téo
simples pode nao ser apropriado. Como explica Rogers, Sharp e Preece (2023, p.

51, traducéo feita pelo autor):
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“Um processo mais simples é adequado para grupos menores de
desenvolvedores experientes, enquanto para sistemas grandes envolvendo
dezenas ou centenas de desenvolvedores, um processo simples ndo é
suficiente para prover a estrutura gerencial necessaria para o
desenvolvimento de um produto usavel.”

Assim, existem diversos ciclos e processos de trabalho na literatura sobre o
desenvolvimento de softwares com foco em usabilidade, que se adéquam a
diferentes contextos de desenvolvimento. Rogers, Sharp e Preece focam na

descricdo de um ciclo de trabalho simples (figura 5), similar o descrito anteriormente:

Figura 5 — Exemplo de ciclo de trabalho simples

DISCOVERING
REQUIREMENTS

DESIGNING

ALTERNATIVES EVALUATING

/

PROTOTYPING

FINAL PRODUCT

Fonte: Rogers; Sharp; Preece (2023, p. 51)

Nesse modelo, o trabalho de desenvolvimento se inicia com o descobrimento
de requisitos de projeto, de forma similar a etapa de analise do processo a ser
utilizado desse trabalho, onde se tornam claros os objetivos de funcionalidade e
usabilidade do sistema a ser desenvolvido. A partir dos requisitos de projeto sao
desenvolvidas opcOes de design, onde as opcbes mais promissoras S&ao
transformadas em protétipos de alta-fidelidade. Essa dinamica € refletida no
processo descrito para este trabalho, onde as duas etapas juntas formam a etapa de
sintese, que inclui o desenvolvimento de multiplos protétipos de baixa fidelidade,
passando por uma selecdo para o desenvolvimento de um protétipo de alta-
fidelidade. O protétipo entdo passa para o processo de avaliacdo, onde o tipo de
teste de usabilidade mais apropriado para o contexto do desenvolvimento da
aplicacdo é realizado antes de passar pelo refinamento necessério para se tornar o
produto final ou, de acordo com o feedback obtido pelos testes, voltar para o
desenvolvimento de outras alternativas de design ou até a descoberta de novos

requisitos de projeto. Da mesma forma, durante o desenvolvimento de proto6tipos
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podem surgir novas alternativas de design, das quais novos requisitos de projetos

podem ser encontrados. Esse processo interativo inclusive pode acontecer em
paralelo, onde diversas equipes trabalham em mudltiplos prototipos em diversos

estagios de desenvolvimento.

Outros modelos de ciclo de vida de desenvolvimento de projetos existem, com
atividades similares ou equivalentes, porém com énfase em etapas, atividades ou
relacionamentos especificos de acordo com o contexto da aplicagdo ou do ritmo e
dindmica de trabalho desejado pelo grupo de desenvolvedores. Um exemplo de
alternativa de ciclo de vida com énfase especifica € o de design sprints, que Rogers,
Sharp e Preece descrevem como uma metodologia com “énfase em investigacao
rapida de problemas, solucdes e procedimentos de teste”. Essa metodologia segue
o modelo de sprints, conceito de desenvolvimento agil que descreve uma iteragdo
completa do processo de desenvolvimento em um curto periodo de tempo (no caso
de design sprints, esse periodo costuma ser de cinco dias), passando por todas as

etapas do ciclo de vida, como ilustra a figura 6:

Figura 6 — Representacéo visual de uma design sprint

Phase 1 Phase 2 Phase 3 Phase 4 Phase 5 Phase 6

UNDERSTAND DEFINE PROTOTYPE VALIDATE

Fonte: Google (2022)

Uma design sprint é antecedida por uma etapa de pre-sprint, que define o
problema a ser trabalhado, a equipe que realizara o trabalho, além de questdes
logisticas como o espaco e tempo a serem alocados para o trabalho. Entdo, o
processo € divido em 6 etapas, com as primeiras duas sendo realizadas ao longo de
um dia de trabalho, enquanto as etapas subsequentes sao realizadas em um dia de
trabalho cada. As etapas nesse modelo, que foi descrito originalmente por Knapp,

Zeratsky e Kowitz (2016) séo:
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1. Entender: Articulacdo, por profissionais experientes da area, do espaco de

problema a ser trabalhado;

2. Definir: Avaliacdo do que foi aprendido na primeira etapa e identificacdo de

um foco para a sprint;

3. Rascunhar: Geracédo de diversas ideias e solucdes alternativas, seguido do

trabalho em equipe para escolher uma solucdo por membro do grupo;

4. Decidir: Escolha de uma Unica ideia, entre as rascunhadas na etapa 3, que

sera aplicada pelo resto da design sprint;

5. Prototipacdo: Desenvolvimento de um protétipo que seja funcional o
suficiente para a validacdo e cubra somente 0s aspectos de interesse dos

testes;

6. Validar: Realizacdo de testes a fim de obter feedback de usuarios e/ou
gerentes do projeto, a fim de decidir se o protétipo realizado sera aprovado
para seguir em desenvolvimento, ou se serd necessaria uma proxima design

sprint para a realizacdo de um proximo protoétipo;

Outro ciclo de vida, dessa vez voltado ao estudo e avanco da area de
Interacdo Humano-computador, no lugar de desenvolver um sistema para solucionar
um problema especifico, descrito por Rogers e Marshall (2017) € o de Pesquisa em
Selva (RITW, do inglés Research in the Wild), onde a énfase do processo esta no
desenvolvimento e experimento de novas tecnologias e ideias no mundo real a fim
de informar e repensar teorias de IHC. Ao descrever o modelo de ciclo de vida,
Rogers e Marshall comentam que “o0 objetivo de um estudo de RITW é de observar
COmo pessoas reagem a tecnologia e a integram em seu dia a dia”. A figura 7 ilustra
a relacao entre as atividades em um estudo RITW, onde cada atividade pode ter sua
relevancia alterada de acordo com o propoésito do estudo, que pode ser utilizado
como forma de descobrir requisitos, complementando assim outros modelos de ciclo

de desenvolvimento de projetos.
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Figura 7 — Atividades em um estudo RITW

)
9
7

Nesse modelo, as atividades descritas sao:

Fonte: Rogers e Marshall (2017)

* Teoria: Investigacdo de uma teoria, ideia, conceito ou observag¢do sobre um
comportamento, cenario ou outro fendmeno; utilizando uma teoria, ideia,
conceito ou observacdo existente; ou desenvolvendo uma nova, ou

estendendo uma existente.

* Tecnologia: Apropriagdo de infraestrutura ou dispositivo existente in situ ou
desenvolvendo uma nova para dado cenario.

» Estudo in situ: Avaliagédo in situ de um dispositivo, servi¢o, ferramenta ou
novo protoétipo quando colocado em varios cenarios ou disponibilizado para
alguém para o uso em determinado periodo de tempo.

» Design: Cobre o espaco de design de uma experiéncia.

Além dos citados, diversos outros modelos de ciclo de vida e estudo sao

desenvolvidos por profissionais e estudiosos da area de IHC, a fim de descrever
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dindmicas de trabalho apropriadas para os diversos contextos possiveis na industria

e pesquisa da area de usabilidade.

3.3 - ESTADO DA ARTE: HEURISTICAS E ANALISE DE
INTERFACES WEB E MOBILE

No contexto da engenharia de usabilidade, existem duas principais vertentes
de métodos de avaliacdo de interfaces: com ou sem a presenca do usuario final. Na
primeira, o usuario testador é escolhido de acordo com seu perfil de conhecimentos,
habilidades e objetivos de uso do sistema, para a realizacdo de testes de
usabilidade onde séo obtidas métricas de eficacia, eficiéncia e satisfacdo a partir do
contato do usuario testador com o sistema a ser analisado. J4 na segunda, quem
interage com o sistema para realizar os testes é o proprio analista de usabilidade, se
colocando no papel de um certo perfil de usuario e realizando testes utilizando

métodos de inspecéao.

Por tratar-se de métodos onde o usuario ndo esta diretamente envolvido,
testes de inspecdo investigam e analisam experiéncias potenciais de uso, ao
contrario de métodos de testes de usabilidade feitos com a presenca do usuario, que
tratam de experiéncias reais de uso. Nielsen e Molich (1990, traducéo feita pelo

autor) apresentam as seguintes caracteristicas a respeito da analise heuristica:

Grandes vantagens da avaliacdo heuristica séo:

» Ela é barata.

» Ela é intuitiva e é facil motivar pessoas a realiza-la.

» Ela ndo requer planejamento anterior.

» Ela pode ser utilizada cedo no processo de desenvolvimento

A desvantagem do método é que ele as vezes identifica problemas de
usabilidade sem fornecer sugestdes diretas de como os resolver. O método
€ enviesado pela mentalidade dos avaliadores e normalmente ndo gera
grandes avangos no design avaliado.

A escolha de metodologia para trabalhar com testes de inspecdo podem se
dar por diversos fatores, como a sua caracteristica de ser uma metodologia mais
voltada para avaliar escolhas de design que podem impactar a experiéncia do
usuario desde as primeiras etapas do desenvolvimento da interface, ja que
protétipos a serem avaliados por métodos de inspecdo ndo precisam ser funcionais

ou de alta-fidelidade, ao contrario das caracteristicas necessarias para viabilizar o
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sistema a ser testado por usuarios reais. Além disso, fatores relacionados aos

recursos disponiveis para a analise de um sistema sdo cruciais na escolha de
método de analise, ja que métodos de inspecdo sdo mais rapidos e ndo exigem o
recrutamento de usuarios testadores, externos ao grupo de desenvolvimento.
LimitagcBes na disponibilidade de usuarios testadores séo ainda mais relevantes para
a escolha de métodos de andlise quando € necessario fazer multiplas avaliacdes de
interface (de duas versdes do mesmo sistema, por exemplo), ja que em situacdes de
analise de interface onde multiplas avaliacdes do sistema sao feitas, € necessario
que o grupo de usuérios testadores em uma etapa de analise ndo possua USUarios
que ja participaram de grupos de outras etapas da analise de interface. A razdo de
se fazer uso de grupos totalmente distintos para cada etapa € evitar viés nos dados

obtidos por conta de usuarios participando de multiplos grupos.

Dentro da vertente de métodos de avaliagdo sem a participacdo direta do
usuario final, ou seja, testes de inspecao, se destacam, devido a frequéncia de uso
industrial e académico, além de sua facilidade para encontrar problemas de

usabilidade durante o desenvolvimento de sistemas e interfaces, métodos como:
* Avaliagdo heuristica;
* Percurso cognitivo;
* Percurso pluralista;
« Conformidade com diretrizes;
» Padrbes e inspec¢des de consisténcia.

O presente trabalho utiliza, na primeira etapa de andlise da interface do
sistema “MeulNSS”, o método de avaliacdo por inspecao conhecido como avaliacéao
heuristica de interfaces. Nesse método, o analista de usabilidade navega pela
interface a ser analisada enquanto checa se a interface respeita um conjunto pré-
definido de diretrizes de usabilidade, que descrevem caracteristicas desejadas do
sistema na interacdo com o usudrio para tal contexto de aplicacdo e tal perfil de
usuario. Essas caracteristicas, chamadas por Nielsen (renomado estudioso da area
de engenharia de usabilidade, que formalizou esse método de andlise) de
heuristicas, sdo desenvolvidas como resultado de analise de um grande namero de
problemas de usabilidade em diversos sistemas, que provém do trabalho de varios

anos por diversos profissionais da area de interacdo humano-computador.
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Como um conjunto de heuristicas ndo é feita para analisar um sistema em

especifico, mas sim um conjunto de diversos sistemas, tratam-se de conjuntos de
atributos generalizados, buscando identificando caracteristicas da interface e de sua
utilizacao pelo usuario que podem afetar a usabilidade do sistema. Um conjunto de
heuristicas amplamente utilizado € o conjunto descrito por Nielsen (1995), que
apresenta 10 heuristicas para avaliacdo da interface do sistema:

1. Visibilidade do estado do sistema: quando o usuario interage com um

sistema, ele sempre deve fornecer feedback imediato sobre a interacéo.

2. Correlacdo entre sistema e mundo real: o usuario pode utlizar sua
experiéncia com sistemas semelhantes para presumir como 0 sistema pode
funcionar. E possivel ajudar os usuéarios a superar a estranheza inicial ao
utilizar o sistema pela primeira vez com o uso de uma linguagem natural, que

seja familiar ao usuario.

3. Controle e liberdade do usuario: o sistema deve ter uma opc¢ao de “saida
de emergéncia’ marcada claramente, oferecendo um féacil caminho de volta

caso 0 usuario se encontre em um estado indesejado do sistema.

4. Consisténcia e padrdes: o sistema nao deve utilizar palavras, imagens ou
acOes diferentes para os mesmos conceitos, a fim de evitar confundir o

usuario.

5. Prevencao de erros: € melhor um design que evite um problema do que um
gue apresente mensagens de erro detalhadas. O sistema néo deve levar a
condi¢des propensas ao erro, podendo fazer uso de telas de confirmagéo

antes de usuarios se comprometerem com uma agao.

6. Reconhecimento em vez de memorizagcdo: o usuario ndo deve ser exigido
a memorizar informacdes para fazer uso do sistema. O sistema deve oferecer
todas as informacdes e opcdes necessarias ao pedir para o usuario fazer uma
escolha. Assim, o sistema deve dar ao usuario dicas para lembrar
informacdes e fornecer icones ou cores especificas para sinalizar recursos e

funcoes.

7. Flexibilidade e eficiéncia de uso: é necessario considerar a variacdo de
experiéncia e familiaridade de cada usuario, além das diferencas entre

diversas tarefas no sistema. Assim, é necessario que uma interface seja
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funcionalmente apropriada tanto para usuarios experientes, quanto para

inexperientes.

Design estético e minimalista: didlogos do sistema ndo devem conter
informacdes irrelevantes ou desnecessarias, pois informagdo extra que nao
seja importante compete espaco de tela e a atencdo do usuario com

informacdes importantes e relevantes para o uso do sistema.

Ajudar os usuarios a reconhecer, diagnosticar e recuperar erros: a
experiéncia do usuario ao encontrar um erro é tdo relevante quanto a
experiéncia com o resto do sistema. Assim, cada mensagem de erro deve ser
precisa e explicita, direcionando o0 usuario para uma solucdo ou o
encaminhando para um servico de atendimento e suporte ao cliente para

resolver o problema.

10.Suporte e documentacao: apesar de todo sistema dever se esforcar para

gue o usuario possa cumprir suas tarefas sem estudar materiais adicionais,
ter disponivel documentacdo, perguntas frequentes e tutoriais de qualidade
podem ser cruciais. Documentacdo deve ser bem estruturada, escrita em
linguagem humana e minimalista. Muitas vezes, o usuario nao precisa de uma
documentacdo extensa, mas sim um guia simples mostrando como um

recurso funciona.

Além dessas heuristicas generalistas de Nielsen, conforme a técnica de

analise foi criando popularidade ao longo dos anos, outros autores criaram diversos

conjuntos de heuristicas especializadas, voltadas para a analise de contextos

especificos de aplicacdo. Por exemplo, o conjunto de heuristicas descrito por

Dourado e Canedo (2018) descreve heuristicas para a avaliacdo de aplicativos

mobile, tendo como base as 10 heuristicas descritas por Nielsen, além de trés

heuristicas adicionais:

1.

2.

Visibilidade do status do sistema;
Correspondéncia entre o aplicativo e mundo real;
Controle e liberdade do usuario;

Consisténcia e padroes;

Prevencao de erros;
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6. Minimizar a carga de memoaria do usuario;

7. Customizacao e atalhos;

8. Eficiéncia de uso e desempenho;

9. Design estético e minimalista;

10. Ajudar os usuarios a reconhecer, diaghosticar a recuperar erros;
11. Ajuda e documentacao;

12.Interacao agradavel e respeitosa com o usuario;

13.Privacidade;

As trés heuristicas adicionais propostas por Dourado e Canedo (2018) para
complementar as heuristicas de Nielsen (1995) na analise de aplicativos mobile

descrevem a necessidade de:

* Ajuda e documentacdo: onde o dispositivo deve fornecer acesso a
informacfes detalhadas sobre os recursos disponiveis de forma clara e
simples, de qualquer parte ou estado do sistema onde o usuario estiver
localizado;

* Interacdo agradavel e respeitosa com o usuario: onde o sistema deve
realizar a entrada parcial dos dados em campos especificos, bem como
conceder a possibilidade de salvar os dados que usuario inseriu em telas

com muitos cam pos;

* Privacidade: onde o sistema deve solicitar a senha do usuario para a
modificacdo de dados importantes, bem como fornecer informacdes sobre
como os dados pessoais do usuario sdo protegidos e sobre o contetudo de

direitos autorais.

As heuristicas apresentadas até agora representam o estado da arte na area
académica de pesquisa sobre o uso de heuristicas para a avaliacdo da usabilidade
de sistemas. Porém, para a realizacdo desse trabalho o escopo de pesquisa se
focou no estado da técnica, ou seja, em conjunto de heuristicas propostos e
utilizados na pratica por empresas de consultoria e desenvolvimento de sistemas de

interacdo humano-computador. Assim, a andlise e, consequentemente, o protétipo
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desenvolvido a partir dos pontos de melhoria encontrados nessa andlise, seguem as

expectativas de uma interface moderna na indastria.

No contexto de estado da técnica no desenvolvimento de interfaces de
websites, Kristensen e Soelberg (2021) sdo especialistas e consultores da éarea.
Vinculados a Copenux, empresa dinamarquesa de consultoria e treinamento de
usabilidade, a dupla realizou analises de 299 problemas de usabilidade em sites

dinamarqueses, para entao propor o seguinte conjunto de heuristicas:

1. Simplicidade: A interface deve ser 0 mais simples possivel, apenas com 0s
elementos necessarios para a utilizagao pelo usuario, com elementos que nao
suportam uma tarefa ou propdésito sendo eliminados. O nimero de opc¢des
disponiveis para o usuario deve ser limitado, a fim de evitar indecisdo por
parte do usuério, que pode levar a demora de tomada de decisdo ou até
impedir o usuério de fazer uma escolha. A interagdo com o usuario deve ser

simples, sem etapas desnecessarias e seguindo padrées.

2. Consisténcia: Elementos devem ser apresentados de forma uniforme e
reconhecivel, correspondendo as expectativas dos usuarios, que ja tém um
modelo mental de como um site funciona, antes mesmo de vé-lo, sendo
esses modelos mentais formados principalmente pelas experiéncias com
outros sites. A consisténcia interna deve ser mantida, com elementos e
recursos do mesmo tipo tendo aparéncia e comportamento uniforme dentro
do mesmo site. Além disso, é necessario respeitar a consisténcia externa,
seguindo convencbes de outros sites similares, que guia a experiéncia de
Nnovos usuarios. A consisténcia também deve ser mantida ao longo do tempo,
evitando reformas drasticas que complicam o uso de um site para usuarios

recorrentes, com mudancas graduais sendo mais aceitas.

3. Detectabilidade: Elementos devem ser projetados e posicionados de forma
facil de localizar, sem itens ocultos que o usuario deve lembrar a localizacgéo,
ja que é mais facil para o usuario reconhecer um padrao do que relembrar
uma etapa. E necessario respeitar o campo de visdo do usuério, mantendo os
elementos importantes no foco de atencdo do usuario, sem outros elementos
igualmente destacados atraindo sua atencédo. A interface deve ter um design

com suporte para rolagem, evitando imagens grandes, caixas, linhas
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horizontais ou espacos em branco que podem dar aos usuarios a ilusdo de ter

atingido o final de uma péagina, impedindo-os de rolar mais.

Estrutura: E necessario ter uma estrutura de divisdo, categorizacdo e
agrupamento de elementos de acordo com as necessidades e modelos
mentais dos usudrios, seguindo uma ordem lbgica, facilitando os usuarios
encontrar 0 que procuram. Metadados como taxonomias e palavras-chave

podem ajudar os usudrios a pesquisar grandes quantidades de informacoes.

Clareza: A comunicacdo com 0 usuario deve ser compreensivel, precisa e
inequivoca, com diferenciacdo evidente entre itens e contexto claro, evitando
informacdes incompletas, textos de ajuda e feedback ausentes. Menus de
navegacao, texto e imagens combinados devem deixar claro do que se trata

um site ou pagina web.

Controle: O usuério, ndo o sistema, deve estar no controle e definindo o ritmo
da interacdo, com acdes que podem ser revertidas, evitando elementos que

mudam ou se movem automaticamente.

Reconhecimento: O design deve ser autoexplicativo, com elementos
interativos sinalizando como devem ser usados. Nao deve ser necessario ler
instrugbes para entender como as funcbes basicas sdo usadas. Interacdes
como clique, movimento e inser¢cdo de dados devem ser sinalizados
claramente, com elementos néo interativos ndo sugerindo interatividade. O
usuario deve ser capaz de separar facilmente os elementos interativos dos

nao interativos.

Tolerancia: O sistema deve permitir a variagdo na entrada do usuario,
interpretando sensatamente o que 0s usuarios estao tendo realizar, com erros
insignificantes por parte dos usuéarios sendo ignorados pelo sistema. Areas
clicaveis devem ser grandes o suficiente para ter um grau de tolerancia para

cliques e toques imprecisos.

Ergonomia: O sistema deve ser fisicamente facil de usar, sem desafiar nem
exceder as habilidades motoras e sensoriais dos usuarios. Ao desenhar uma
tela, é necesséario acomodar as limitagdes da fisiologia humana, evitando
forcar os usuérios a realizar acdes fisicamente desajeitadas e complicadas,

tendo elementos grandes o suficiente para serem facilmente direcionados,



47
com elementos a serem usados consecutivamente estando proximos uns dos

outros para que usuarios ndo precisem fazer movimentos
desnecessariamente grandes. A ergonomia também pode se referir a

guestdes visuais, como bom contraste e tamanho de fonte.
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4 — AVALIACAO HEURISTICA DO MEU INSS

Lancado em 2017, o Meu INSS é a principal plataforma de atendimento da
Previdéncia Social, disponivel para computadores via navegador de internet e para
celulares via aplicativo para android e iOS, € utilizada por cidaddos para fazer
requisicbes de beneficios, acompanhar o status de requisices feitas e beneficios
concedidos, além de marcar atendimentos presenciais em agéncias do o6rgao.
Servidores do INSS também utilizam o sistema para realizar atendimentos
presenciais, preenchendo dados de requerimentos em nome do cidaddo sendo

atendido.

A plataforma, que atualmente esta em sua versdo 5.31.01, ja passou por
vérias atualizagdes e revisdes, com a ultima grande atualizagdo (5.0.0) visando lidar
com problemas de usabilidade do servico. Nessa secdo sera feita uma analise
heuristica da interface da plataforma, em sua versao para computadores, utilizando
0 conjunto de heuristicas para andlise de servicos web proposta por Bgrge

Kristensen e Marie Soelberg (2021).

4.1 - APLICACAO DE HEURISTICA

O conjunto de heuristicas utilizado é composto por 9 principios, sendo

divididos em critérios de avaliacao:

H1 - Simplicidade: “O mais simples possivel. Sem sobrecarregar o usuario. Sem

passos desnecessarios.” (Kristensen; Soelberg, 2021)
H1.1 — Apenas 0 necessario.

Heuristica: “Elementos supérfluos deixam uma interface de usuario
desnecessariamente dificil de entender e aumenta o risco de cometer erros.
Elementos que ndo colaboram uma tarefa ou proposito devem, portanto, serem

eliminados (ndo apenas escondidos).” (Kristensen; Soelberg, 2021)

Avaliacdo: Na interface inicial do Meu INSS, estdo presentes elementos que
ndo colaboram com a tarefa ou propésito do usuario de receber atendimento
previdenciario, como o0s links no banner de topo levando para paginas
governamentais sobre transparéncia de dados estatisticos do governo brasileiro,

programa de participacdo popular em consultas publicas governamentais, a



49
homepage do Portal da Legislacdo e um catdlogo de todos os 6rgdos do governo.

Além disso, botdes de ajuste visual (tema de cor e tamanho de fonte) se encontram
do lado de um menu que contém as mesmas funcionalidades (Figura 8), tornando

sua presenca supérflua.

Figura 8 — Elementos supérfluos
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Fonte: MeuINSS (2026)

H1.2 — Namero limitado de opc¢des.

Heuristica: “Ter muitas escolhas significa levar mais tempo para escolher (lei
de Hick), e as vezes impedem o usuario de fazer uma escolha (paradoxo da

escolha).” (Kristensen; Soelberg, 2021)

Avaliacdo: Devido a ampla gama de servicos oferecidos, é natural que uma
plataforma de servigos previdencidrios possua uma grande quantidade de opcdes
disponiveis para o usuério. O menu principal do lado esquerdo da tela apresenta os
servicos disponiveis agrupados em categorias, a fim de evitar a sobrecarga de
informacédo ao usuario. Porém, o menu atual (Figura 9) ndo agrupa 0S Servicos o
suficiente, sendo que mesmo com todas as categorias colapsadas, 0 menu € longo o
suficiente para ndo caber completamente em uma tela de 1080p de altura em nivel
de zoom padréo, sendo necessario o uso de uma barra de rolamento dedicada para

este menu.
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Figura 9 — Menu de opgbes extenso
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H1.3 — Interacao simples.

Heuristica: “Interacfes com etapas desnecessérias aumentam o tempo que o
usuario leva para completar uma tarefa, além de aumentar o risco de erros.”
(Kristensen; Soelberg, 2021)

Avaliagdo: Mesmo com um menu principal bastante extenso, varios servigcos
precisam de mudltiplos cliques além do esperado, devido a sua categorizacdo em
“Outros Servicos”, com varias categorias possuindo a opg¢ao “Outros” levando o
usuario para mais submenus. Além disso, o item de “Certiddo de Tempo de
Contribuicdo” esta sozinho em sua categoria (Figura 10), sendo necessario abrir a
categoria no menu principal desnecessariamente toda vez que o usuario desejar

acessar essa opgao.
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Figura 10 — Interac@o desnecessaria para acessar opcao

Cadastro e Contribuicoes v

Certiddo de Tempo de Contribuicdo - CTC ~

Certidao de Tempo de Contribuigao

Recurso e Revisao v
Acordos Internacionais v
Outros Servicos hd
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H1.4 — Defaults.

Heuristica: “Boas opc¢des default facilitam a interacéo.” (Kristensen; Soelberg,
2021)

Avaliagdo: Em campos de preenchimento de dados encontrados, a sua
grande maioria ndo apresenta opcbes default de escolha ou preenchimento. A
excecdo encontrada foi em campos de entrada de niumeros de telefone (Figura 11),
gue por padrdo ja apresentam o prefixo 55 utilizado para numeros de telefone
brasileiros. Além disso, o0 campo também apresenta o padrdo de entrada de dados

esperado.

Figura 11 — Valor default em campo de DDI e padrdo de nimero esperado

DD Celular

55 H 0 D 00000-0000

Fonte: MeuINSS (2026)

H2 - Consisténcia: “Apresentacdes e interacbes uniformes e reconheciveis.

Acompanha a expectativa do usuario.” (Kristensen; Soelberg, 2021)
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H2.1 — Expectativas do usuério.

Heuristica: “A interface de usuario e as respostas do sistema devem condizer
com as expectativas do usuario. Usuarios possuem um modelo mental de como um
site funciona, mesmo antes de visitd-lo. Modelos mentais sdo formados
primariamente pela experiéncia do usuario com outros sites.” (Kristensen; Soelberg,
2021)

Avaliagcéo: A experiéncia na plataforma condiz com o esperado de uma péagina
gue oferece servicos do governo, com o0 modelo de ser uma plataforma que oferece
diversos servigos, estando esses agrupados em categorias em um menu. A

linguagem e organizacdo da pagina condiz com outras plataformas do mesmo tipo.
H2.2 — Consisténcia interna.

Heuristica: “Elementos e caracteristicas do mesmo tipo devem possuir

aparéncia e comportamento uniformes em todo o site.” (Kristensen; Soelberg, 2021)

Avaliagéo: Alguns casos encontrados de falta de consisténcia interna durante
a analise foram o uso de diferentes estilos de menus no centro da pagina; diferencas
visuais entre estilos de formularios a serem preenchidos pelo usuario; com
comportamento diverso para campos com a mesma finalidade; e a mudanca de
tamanho de fonte utilizado no menu lateral esquerdo dependendo da pagina atual do

sistema.
H2.3 — Consisténcia externa.

Heuristica: “A interface de usuario deve ser desenhada de acordo com
convencles. Isso faz o site ser mais facil de aprender para novos usuarios.”
(Kristensen; Soelberg, 2021)

Avaliacdo: O sistema segue convengdes de design, como o0 uso de um menu
lateral que sempre se comporta da mesma forma em todas as telas e a presenca
constante de um menu de opcdes acessivel ao clicar na imagem de perfil do usuario

localizado no canto superior direito da tela.
H2.4 — Consisténcia ao longo do tempo.

Heuristica: “Redesenhos drasticos complicam o uso do site por usudrios
experientes, com mudancas graduais sendo preferiveis para manter a consisténcia

ao longo do tempo.” (Kristensen; Soelberg, 2021)
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Avaliacdo: Como esse trabalho trata do nivel atual de usabilidade do sistema

e ndo é possivel observar versbes anteriores para sua avaliacdo, esse ponto ndo se
aplica nessa analise. Porém, a consisténcia ao longo do tempo é um ponto a ser
considerado no redesenho da interface, evitando mudancas muito drasticas de

estrutura da péagina.

H3 - Descoberta: “Elementos sdo visiveis, e ndo escondidos. Desenhados e

colocados de forma a serem faceis de encontrar.” (Kristensen; Soelberg, 2021)
H3.1 — Visibilidade.

Heuristica: “Interfaces graficas sdo baseadas na visibilidade. Se itens estao
escondidos, usuarios devem procuré-los ou se lembrar de sua localizacdo. E mais

facil reconhecer elementos do que recorda-los.” (Kristensen; Soelberg, 2021)

Avaliacdo: O maior problema de visibilidade no sistema é o uso da categoria
“Outros” em diversas partes dos menus, fazendo o usuario ter que se lembrar se o
servico que procura esta categorizado como “Outros”, ou procurar por todas as
outras opc¢des antes de chegar nessa concluséo.

H3.2 — Foco.

Heuristica: “O posicionamento de elementos pode torna-los dificeis de
encontrar. Isso pode ocorrer devido a um elemento estar na periferia do campo de
visdo do usuario, ou devido a presenca de outro elemento atraindo a sua atencéo.
Mesmo ndo estando escondidos, elementos podem néo ser facilmente descobertos

por usuarios.” (Kristensen; Soelberg, 2021)

Avaliacdo: Opcdes principais, que muitos usuarios comecariam procurando,
como a opcdo de nova requisicdo ou acompanhamento de beneficio (Figura 12),

possuem o mesmo nivel de destaque que opgdes mais especificas em menus.

Figura 12 — Opg¢bes importantes com pouco destaque
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H3.3 — Ressalto.
Heuristica: “Tamanho, ressalto e destaque sdo elementos importantes para a

notoriedade.” (Kristensen; Soelberg, 2021)

Avaliacdo: A mesma analise relativa ao item anterior se aplica, pois tanto o
posicionamento quando tamanho tende a fazer opcfes gerais e importantes serem

confundidas com opc¢des mais nicho e especificas.
H3.4 — Design que suporta rolamento.

Heuristica: “Imagens grandes, caixas, linhas horizontais e espaco em branco
pode dar aos usuarios a ilusdo de ter chegado ao fim de uma pagina (ilusdo de
completude). Isso pode impedi-los de rolar mais adiante.” (Kristensen; Soelberg,
2021)

Avaliacdo: A interface é estruturada de forma em que pouco rolamento é
necessario na sec¢do principal da pagina, com o Unico rolamento necessario em
todas as paginas sendo o botdo “Sair do Meu INSS” no menu lateral esquerdo,
porém a presenca dessa opcdo nesse menu € supérflua, pois ele também esta
presente no menu acessivel ao clicar na imagem de perfil do usuario no canto
superior direito da tela, op¢cado mais utilizada por seguir a convencgao de design para

websites com sistemas de login de usudrio.

H4 - Estrutura: “Separacao, categorizacao e agrupamento de elementos de acordo
com a necessidade e modelo mental dos usuarios. Ordem logica.” (Kristensen;
Soelberg, 2021)

H4.1 — Separacao.

Heuristica: “A sensacdo de estar sobrecarregado pode ser minimizado pela
separacao de elementos quando a simplicidade n&o pode ser atingida por remové-
los.” (Kristensen; Soelberg, 2021)

Avaliacdo: O sistema apresenta uma separacdo clara em trés grandes
elementos (Figura 13): a pagina principal no centro da tela, onde formularios e
resultados, além de menus especificos do contexto desejado, sdo dinamicamente
apresentados; o menu principal na lateral esquerda, que sempre apresenta 0 mesmo
conjunto de opcdes de servicos previdenciarios agrupados em categorias; e a barra

de topo que apresenta op¢des de visualizagdo (tamanho de fonte e cor da tela) além
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da imagem de perfil do usuario no lado direito, que pode ser clicado para abrir o

menu do usuario.

Figura 13 — Separacdo de elementos na interface
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H4.2 — Categorizacao.

Heuristica: “A categorizacao ilégica ou sua auséncia dificulta a navegacéao.”
(Kristensen; Soelberg, 2021)

Avaliacdo: Excesso de categorias, com uma possuindo apenas uma opc¢ao, e

0 uso da categoria “Outros” em diversas partes do sistema dificultam a navegacao.
H4.3 — Agrupamento.

Heuristica: “Elementos que se complementam devem ser agrupados.”
(Kristensen; Soelberg, 2021)

Avaliagdo: Opcbes de menu sdo agrupados em categorias, porém sua

categorizagao dificulta a navegacéao.
H4.4 — Ordem.

Heuristica: “Uma ordem logica de itens acelera o processo de um usuario

encontrar o que procura.” (Kristensen; Soelberg, 2021)

Avaliacdo: Existem vérias ordens de interacfes possiveis para acessar 0S
mesmos recursos do sistema, entdo o processo de um usuario encontrar o que
procura € acelerado pelo fato de que a mesma opcao pode estar disponivel em
multiplos locais do sistema, aumentando a chance do usuario encontrar rapidamente

0 que procura. Porém, os problemas de categorizacdo do sistema faz com que em
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multiplos casos o usudrio deva clicar na categoria “Outros”, que ndo € uma ordem

l6gica rapida de acdo devido a necessidade de procura anterior em outras

categorias pela opcéo desejada.
H4.5 — Metadados.

Heuristica: “Taxonomias, palavras-chave e outras formas de metadados
podem ajudar o usuario a processar grandes quantidade de informacgéo.”
(Kristensen; Soelberg, 2021)

Avaliacdo: Com relacdo a taxonomia (ou seja, agrupamento de informacoes
em categorias), o principal desafio para esse sistema é agrupar todos os diversos
servicos oferecidos pela plataforma de forma que o usuario ndo fique
sobrecarregado de op¢des e consiga encontrar o que procura. Considerando isso, 0
agrupamento no menu lateral em categorias de servico € uma técnica apropriada
para lidar com essa organizacdo de uma grande quantidade de opc¢des, porém
algumas escolhas de agrupamentos ndo condizem com a légica apresentada, como
por exemplo a pagina de “Meu Beneficios” estar na categoria “Outros Beneficios” e
ndo na categoria “Beneficios”. Outro exemplo relacionado as mesmas categorias é
como a opcdo de “Simular Aposentadoria” também esta agrupada em “Outros
Servicos”, ao invés de dentro de “Beneficios”, onde estaria agrupado junto com

outras opc¢odes relativas a aposentadoria.

H5 - Clareza: “Comunicacdo compreensivel, precisa e livre de ambiguidades.

Diferenciacao evidente entre itens. Contexto claro.” (Kristensen; Soelberg, 2021)
H5.1 — Discriminabilidade.

Heuristica: “Texto, links, rétulos e itens de menu criam confusdo se estiverem
incompreensiveis, imprecisos, ambiguos ou muito vagos.” (Kristensen; Soelberg,
2021)

Avaliacdo: A discriminabilidade do sistema esta clara, com titulos em links do
menu lateral sendo precisos com sua funcao, além de textos em cada pagina serem

claros e explicativos.
H5.2 — Separabilidade.

Heuristica: “Pode ser dificil para o usuario discernir a diferenca entre

elementos similares, mesmo quando palavras e descrigdes por si s6 séo claras. Para
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que usuarios consigam comparar e escolher entre elementos, sua diferenca deve

ser claramente descrita.” (Kristensen; Soelberg, 2021)

Avaliacdo: Elementos estdo claramente separados, cada op¢cdo do menu esta
colocada de forma que o usuario pode comparar e escolher entre elementos. Além
disso, elementos dentro de cada pagina estédo claramente separados, deixando claro

0 proposito de cada elemento.
H5.3 — Disponibilidade de informagéo.

Heuristica: “Informacao incompleta ou faltante, incluindo a falta de textos de

ajuda e falta de feedback, causa confusado.” (Kristensen; Soelberg, 2021)

Avaliagéo: Existem casos onde o sistema nao informa precisamente onde
encontrar alguma opc¢do especifica. Por exemplo, ao entrar na opc¢do de
“Aposentadoria por idade urbana”, localizada no menu lateral dentro da categoria
“Beneficios”, a pagina resultante apresenta a mensagem: “Atencdo: Se vocé deseja
apenas saber o seu tempo de contribuicdo e caréncia, acesse a op¢ao “Simular
Aposentadoria” na pagina inicial do Meu INSS”. Porém, essa opc¢do “Simular
Aposentadoria” ndo esta visivel de imediato na pagina inicial do sistema, sendo

necessario abrir a categoria “Destaques” no menu lateral.
H5.4 — Contexto.

Heuristica: “Contexto pode afetar a compreenséo e a clareza. A combinacao
de texto, imagens, itens de menu, etc pode resultar em interpretacdes distintas de
guando os elementos sao apresentados individualmente. O mesmo conceito pode
ter significados diversos para grupos de usuarios diferentes.” (Kristensen; Soelberg,
2021)

Avaliagdo: O contexto de cada pagina sempre esta claro, utilizando termos
previdenciérios cujos conceitos sdo bem definidos no ambiente de um sistema
previdenciario. O sistema € bem especifico e ndo abre margens para interpretacdes

distintas.
H5.5 — Assunto.

Heuristica: “Menus de navegacdo, texto, imagens, etc combinados devem

deixar claro do que se trata uma pagina.” (Kristensen; Soelberg, 2021)
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Avaliagéo: O sistema consegue deixar claro o que se trata o sistema como um

todo e cada péagina, fazendo uso de titulos claros que sempre se encontram no
mesmo local da pagina, sendo possivel identificar de relance que servico esta sendo

acessado.
H5.6 — Clareza visual.

Heuristica: “Linguagem visual também precisa de clareza. icones, imagens e

destaques podem ser autoexplicativos.” (Kristensen; Soelberg, 2021)

Avaliacao: A linguagem visual do sistema esta clara, com icones utilizados na
pagina inicial para acesso rapido sendo bastante claros e titulos de categorias sendo

autoexplicativos.

H6 - Controle: “O usuério, e ndo o sistema, estd no controle. Ritmo apropriado.

Acdes podem ser desfeitas.” (Kristensen; Soelberg, 2021)
H6.1 — Gerenciamento de usuario.

Heuristica: “A experiéncia de estar no controle é pré-requisito para que
usuarios se sintam confortaveis utilizando um sistema. Elementos que mudam ou se

movem automaticamente podem ser distrativos.” (Kristensen; Soelberg, 2021)

Avaliagédo: Todo elemento do sistema avaliado muda de estado apenas como
resposta direta de uma acéo do usuario. O usuario esta no controle durante todo o

processo de requisi¢ao de servicos e informacdes.
H6.2 — Ritmo apropriado.

Heuristica: “O ritmo da interacdo deve ser controlavel pelo usuario. Um ritmo
especifico pode ndo ser adequado para todo tipo de usuario.” (Kristensen; Soelberg,
2021)

Avaliacdo: O sistema possui um timer invisivel ao usuario, onde ap0s um
certo tempo na mesma tela do sistema, qualquer tentativa de interacdo levara o
usuario de volta para a tela de login, fazendo um logout automético do sistema. Esse
ritmo de interagdo € totalmente fixo e fora do controle do usuario, ndo existindo
nenhuma opcédo para que o0 usuario controle esse tempo antes do /ogout automatico

ocorrer.

H6.3 — Cancelamento.
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Heuristica: “A opcdo de desfazer acdes deve estar disponivel quando

usuérios cometem erros ou mudam de ideia.” (Kristensen; Soelberg, 2021)

Avaliacdo: Botbes de “voltar” e “avancar” estdo claramente disponiveis

guando apropriado.

H7 - Affordance: “O design deve ser autoexplicativo. Elementos interativos devem

sinalizar como devem ser utilizados.” (Kristensen; Soelberg, 2021)
H7.1 — Autoexplicatividade.

Heuristica: “Elementos interativos devem ser o mais autoexplicativos e
intuitivos possiveis. Nado deve ser necessario ler instrucbes para entender como

fungBes béasicas séo utilizadas.” (Kristensen; Soelberg, 2021)

Avaliacdo: Menus séao simples e auto-explicativos, apesar de problemas em
algumas categorizacdes e agrupamentos, a utilizacdo do menu em si é simples. A
grande maioria do sistema consiste em formularios a serem preenchidos pelo

usuario e campos de upload de arquivos, todos simples e auto-explicativos.
H7.2 — Significantes.

Heuristica: “Elementos interativos devem ser desenhados de forma que
sinaliza claramente como devem ser utilizados. Eles sdo clicaveis, podem ser

arrastados, algo pode ser preenchido?” (Kristensen; Soelberg, 2021)

Avaliacéo: Botbes, links e campos a serem preenchidos sédo bem destacados

e desenhados de forma que sua interagéo esté clara.
H7.3 — Sem sugestdes enganadoras de interatividade.

Heuristica: “Elementos ndo-interativos ndo devem sugerir a possibilidade de
interacdo. Usuarios devem ser facilmente capazes de discernir entre elementos

interativos e ndo-interativos.” (Kristensen; Soelberg, 2021)

Avaliacdo: Elementos nao-interativos na plataforma consistem de textos
explicativos, que séo facilmente discerniveis de elementos interativos, como bot6es,

links e campos de preenchimento.

H8 - Tolerancia: “Interpretacdo razoavel dos inputs e cliques do usuario. Erros

pequenos sao ignorados.” (Kristensen; Soelberg, 2021)

H8.1 — Interpretacéo.
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Heuristica: “O sistema permite variagcdo no input do usuario e interpreta

sensivelmente o que o usuario pretende alcancar.” (Kristensen; Soelberg, 2021)

Avaliacdo: O sistema possui a assistente virtual, que permite a interacao via
chat por linguagem natural. Essa é a Unica ferramente onde variacdo no input do
usuario é possivel, ja que no resto do sistema é esperado que 0 usuario encontre a
pagina apropriada para o seu atendimento e forneca corretamente os dados

requisitados.
H8.2 — Tratamento de erros.

Heuristica: “Erros insignificantes por parte do usuéario sédo ignorados pelo

sistema.” (Kristensen; Soelberg, 2021)

Avaliagdo: Devido a natureza do sistema, tratando de servigos
governamentais de Previdéncia Social, qualquer erro do usuario pode ser
considerado significante e afetar a avaliacdo de um funcionario do governo que

avalie uma a concessao de um beneficio.
H8.3 — Areas clicaveis estendidas.

Heuristica: “Expandir a area clicavel de um elemento pode aumentar a

tolerancia por cliques e toques imprecisos.” (Kristensen; Soelberg, 2021)

Avaliacbes: Botdes sdo grandes, com a area clicavel sendo

consideravelmente maiores que o seu texto.

H9 - Ergonomia: “Fisicamente facil de usar. Ndo desafia ou forca habilidades
motoras e sensoriais.” (Kristensen; Soelberg, 2021)

H9.1 — Interacdo sem esforco.

Heuristica: “Interac6es devem acomodar as limitacées da fisiologia humana.
Uma interface de usuario ndo deve forcar usuarios a realizar acdes desconfortaveis
ou complicadas de se realizar. Isso aumentaria o risco de erros e afetaria

negativamente a velocidade e satisfacdo do usuario.”

Avaliacdo: Nenhuma parte observada do sistema necessitou de interacéo que

seria particularmente desconfortavel ou complicada de se realizar.

H9.2 — Tamanho.



61
Heuristica: “Elementos devem ser grandes o suficiente para serem um alvo

facil.” (Kristensen; Soelberg, 2021)

Avaliacdo: A grande maioria dos elementos é de tamanho grande o suficiente
para ser visivel e facilmente clicavel, com a Unica excecdo encontrada sendo a
regido que indica a localizacdo da pagina no sistema e permite ao usuario retornar
para categorias superiores, esse elemento esta desproporcionalmente menor que

todo o resto do sistema, sendo necessario cliques mais precisos nesta interacao
H9.3 — Proximidade.

Heuristica: “Elementos utilizados consecutivamente devem estar préoximos
uns dos outros a fim de evitar movimentos desnecessariamente grandes do usuario.”
(Kristensen; Soelberg, 2021)

Avaliacdo: Um ponto a se considerar com relagdo a proximidade € como, na
barra superior do sistema, relativos a outros servicos do gov.br, a logo que serve de
atalho para a péagina inicial do gov.br se encontra desnecessariamente afastada dos
outros elementos da barra. Outra questdo é como a botdo de “Avancar”, utilizado
para continuar o processo de atendimento, em alguns casos esta muito afastada do
resto do conteudo da pagina. Por exemplo, na pagina “Atendimento virtual em libras
— fora da agéncia do INSS”, o botdo estad localizado no canto inferior direito da
pagina, em uma caixa que divide os botdes do resto do contedudo da péagina,
dificultando a compreensédo de que esses botbes estdo relacionados ao conteudo

principal da pagina.
H9.4 — Ergonomia visual.

Heuristica: “Ergonomia também pode se referir a conceitos visuais, como bom

contraste e tamanho suficiente.” (Kristensen; Soelberg, 2021)

Avaliacdo: Com relacdo a ergonomia visual, tamanho de fonte esta sendo
tratado de forma apropriada, com a opc¢ao de alteracdo de tamanho da fonte estando
facilmente acessivel em todas as paginas. Porém, a opcdo de modo escuro do
sistema (acessivel no botdo ao lado do de tamanho de fonte) possui uma paleta de
cores pouco confortavel aos olhos, com o texto amarelo em fundo preto dificultando

a leitura.

A Tabela 1 apresenta, de forma resumida, o resultado da avaliacdo de cada

critério heuristico aplicado ao sistema:



Tabela 1 - Resumo dos resultados da avaliacdo heuristica
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Heuristica Critério Resultado
H1.1 — Apenas 0 necessario N&o atende
H1 H1.2 — Namero limitado de opcdes N&o atende
Simplicidade H1.3 — Interacao simples N&o atende
H1.4 — Defaults Atende
parcialmente
H2.1 — Expectativas do usuario Atende
H2.2 — Consisténcia interna Atende
H_2 - parcialmente
Consisténcia o
H2.3 — Consisténcia externa Atende
H2.4 — Consisténcia ao longo do tempo N&o se aplica
H3.1 — Visibilidade Nao atende
H3.2 — Foco N&o atende
H3 — Descoberta .
H3.3 — Ressalto Nao atende
H3.4 — Design que suporta rolamento Atende
H4.1 — Separacao Atende
H4.2 — Categorizagéo N&o atende
H4.3 — Agrupamento Atende
H4 — Estrutura parcialmente
H4.4 — Ordem Atende
parcialmente
H4.5 — Metadados Atende
parcialmente
H5.1 — Discriminabilidade Atende
H5.2 — Separabilidade Atende
H5.3 — Disponibilidade de informagéo Atende
H5 — Clareza parcialmente
H5.4 — Contexto Atende
H5.5 — Assunto Atende
H5.6 — Clareza visual Atende
H6.1 — Gerenciamento de usuario Atende
H6 — Controle H6.2 — Ritmo apropriado N&o atende
H6.3 — Cancelamento Atende
H7.1 — Autoexplicatividade Atende
H7 — Affordance H7.2 — Significantes Atende
H7.3 — Sem sugestbes enganadoras de Atende

interatividade
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H8.1 — Interpretacao Atende

parcialmente
H8 — Tolerancia

H8.2 — Tratamento de erros N&o se aplica
H8.3 — Areas clicaveis estendidas Atende
H9.1 — Interagdo sem esforgo Atende
H9.2 — Tamanho Atende
parcialmente
H9 — Ergonomia H9.3 — Proximidade Atende

parcialmente

H9.4 — Ergonomia visual Atende
parcialmente

Fonte: elaborado pelo autor

4.2 - SINTESE DOS RESULTADOS DA AVALIACAO HEURISTICA

Avaliando os resultados obtidos utilizando os critérios de avaliacées das nove
heuristicas propostas por Kristensen e Soelberg, conclui-se que o sistema possui
problemas de simplicidade, descoberta e estrutura, principalmente com relagdo a
organizacdo do menu lateral, com diversos problemas de categorizacdo de itens

dificultando o acesso a toda a gama de servicos da plataforma.

Nota-se, por exemplo, como existe uma categoria com apenas um item, que
adiciona um passo desnecessario de interacdo, e como a categoria “Outros” € pouco

descritiva para o usuario que procura um servico especifico na plataforma.

Com relagédo a outras heuristicas avaliadas, a consisténcia interna possuli
falhas em como certas paginas possuem aparéncia e posicionamento de botbes
diferentes de outras paginas que servem propositos similares, o que confunde o
usuario que foi acostumado com uma organizacao de interface especifica pelo resto
do sistema, induzindo ao erro do usuario por posicionar elementos fora de sua zona

de atencéo.

Contudo, a clareza do sistema, quando nédo afetada pelos problemas citados
anteriormente, esta aceitdvel, com paginas que seguem a estrutura padrdo do
sistema sendo compreensiveis, tendo seu assunto claramente visivel e péaginas
estruturadas de forma visualmente clara para o usuéario. O sistema, assim, possuli
alto grau de affordance, com elementos interativos intuitivos e sem sugestdes

enganadoras de interatividade.
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Com relagéo a heuristica de controle, o sistema fornece bastante controle ao

usuario, que decide especificamente com qual servico interagir. Porém, seria
interessante esclarecer questdes de logout automatico, que protege o usuario que
utiliza o sistema em computadores publicos ao reduzir a possibilidade de outra
pessoa acessar o0 sistema utilizando a credencial do usuario, porém essa mesma
funcionalidade atrapalha o usudrio que precise parar de interagir com o sistema para
obter informacBes ou documentos necessarios, principalmente no caso de estar
acessando o sistema em seu computador pessoal, onde tal protecdo ndo é
necesséria. Assim, o sistema poderia dar mais controle ao usuario permitindo que
essa caracteristica do sistema seja desabilitada ou, pelo menos, escolher quanto
tempo o sistema deve esperar antes de realizar um Jogout automatico por

inatividade.

Assim, o foco em um redesenho da interface do sistema deve focar em
fornecer ao usuario acesso simples e intuitivo ao servico que procura, sem
informacdes desnecessarias que figuem no caminho do usuario e 0 servico
previdenciério que ele precisa, além de dar mais controle para o usudrio poder evitar

logouts automaticos desnecessarios.

Em resumo, do conjunto de heuristicas para analise de servicos web proposta
por Bgrge Kristensen e Marie Soelberg (2021), as heuristicas onde os maiores
problemas de usabilidade foram encontrados ao analisar o sistema atual do
MeulNSS foram:

e H1.1: “Elementos supérfluos deixam uma interface de usuario
desnecessariamente dificil de entender e aumento o risco de cometer erros.
Elementos que ndo colaboram com uma tarefa ou propdésito devem, portanto,

serem eliminados (ndo apenas escondidos).”

e H1.2: “Ter muitas escolhas significa levar mais tempo para escolher (lei de Hick),

e as vezes impedem o usuario de fazer uma escolha (paradoxo da escolha).”

* H1.3: “InteracBes com etapas desnecessarias aumentam o tempo que 0 USUario

leva para completar uma tarefa, além de aumentar o risco de erros.”

« H3.1: “Interfaces graficas sdo baseadas na visibilidade. Se itens estédo
escondidos, usuarios devem procura-los ou se lembrar de sua localizacéo. E

mais facil reconhecer elementos do que recorda-los.”
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e H3.2: “O posicionamento de elementos pode torné-los dificeis de encontrar. Isso

pode ocorrer devido a um elemento estar na periferia do campo de visdo do
usuario, ou devido a presenca de outro elemento atraindo sua atencdo. Mesmo
nao estando escondidos, elementos podem néo ser facilmente descobertos por

usuarios.”
e H4.2: “A categorizacgdo ilégica ou sua auséncia dificulta a navegacéao.”

« H6.2: “O ritmo da interacdo deve ser controlavel pelo usuéario. Um ritmo

especifico pode nédo ser adequado para todo tipo de usuario.”
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5 - PROPOSTA DE MELHORIA

A partir da analise feita sobre o sistema atual do MeulNSS, essa secao trata
do processo de desenvolvimento e validacdo de um protétipo de alta fidelidade
interativo que possa servir como uma proposta de interface para substituir o sistema

atual, lidando com os problemas de usabilidade encontrados.

Esse processo € divido em etapas de analise, quando séo definidos os perfis
de usuério para qual o sistema visa acomodar as necessidades, tarefas realizaveis
no sistema atual a serem redesenhadas, delimitando o escopo de trabalho. Essa
delimitacdo de escopo € importante pois, devido a natureza do sistema, um
redesenho de todas as telas e funcionalidades levaria a um trabalho
demasiadamente extenso e repetitivo, ja que muitas funcionalidades funcionam de
forma similar entre si. A partir dai, essa se¢do apresenta a evolugéo do prototipo de
baixa para alta fidelidade, além de explicitar a metodologia de validacdo do protétipo

via teste de usabilidade e sintetizar os resultados obtidos na validacao.

5.1 - ANALISE

Antes de realizar o redesenho da interface para a criacdo de um protétipo de
proposta de melhoria do Meu INSS, é necessario realizar uma andlise definindo os
perfis que serdo visados dos usuarios da plataforma, assumindo que ao focar nas
necessidades desses trés grupos distintos, as necessidades da grande maioria da
populacao usuaria do sistema serao abrangidos.

Além disso, é necessario definir que tarefas serdo implementadas no
protétipo, considerando que implementar todas as funcionalidades e tarefas
possiveis no sistema seria inviavel para o escopo desse trabalho, tanto pelo extenso
desenvolvimento necessério para redesenhar cada tarefa e implementar o protétipo,
quanto pelo tempo necessario para realizar todos os testes necessarios. Entéo,
serdo escolhidos trés tarefas completamente distintas que representem o “molde”

basico para outras atividades similares no sistema.

5.1.1 - Perfis de Usuarios

Para guiar os objetivos da andlise e do desenvolvimento do prototipo, foram
definidos trés perfis distintos de usuarios, caracterizados principalmente pelo seu
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nivel de conhecimento previdenciario e familiaridade com o uso de computadores:

um com conhecimento previdenciario e familiaridade com o uso de computadores
baixo; um com melhor conhecimento previdenciario, porém com pouca familiaridade
com relacdo ao uso de computadores; o ultimo perfil descrevendo uma pessoa com
pouco conhecimento previdenciario, porém com maior familiaridade com relacdo ao
uso de computadores. A fim de simplificar a comunicacao neste texto, ao se referir a
esses trés perfis de usuarios, serao utilizados os nomes fantasia “Jair”, “Odorico” e

“Enzo”.

A construcéo dos perfis parte da realidade concreta dos usuarios e segurados
do INSS, caracterizada na secdo 1.1: uma populacdo majoritariamente de baixa
renda — com cerca de sete em cada dez beneficios pagos no valor de até um
salario minimo (MPS, 2025) —, com forte presenca de pessoas idosas e de baixa
escolaridade, grupos que concentram o0s piores indicadores de inclusdo e
habilidades digitais no pais (NIC.BR, 2024; IBGE, 2025). Os trés perfis descritos a

seguir buscam refletir essa diversidade socioecon6mica e de letramento digital.
* Pescador artesanal

Nome: Jair da Silva

Idade: 45 anos.

Escolaridade: Ensino fundamental completo.

Localizacdo: Pantano do Sul, Florianopolis/SC.

Historico profissional: Trabalha como pescador artesanal desde os 18 anos de idade.

Na juventude ajudava o pai, que também era pescador artesanal.

Vida social: Vive em uma casa simples com a esposa, que trabalha com artesanato
e 0 ajuda na pescaria, € a filha adolescente, estudante de escola publica.

Experiéncia com computadores: Pouca, utiliza o celular apenas para ligacbes e

mensagens via WhatsApp.

Conhecimento previdenciario: Aprendeu sobre a existéncia do auxilio defeso com

seu pai, atualmente esta recebendo o beneficio devido a piracema (periodo de
reproducdo durante o qual a pesca é proibida) da tainha. Porém, o pagamento do
beneficio esse més esta atrasado, sendo necessario checar o status do beneficio na

plataforma do MeulNSS.
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 Trabalhador urbano idoso

Nome: Odorico Schimidt
Idade: 60 anos.

Escolaridade: Ensino superior completo.

Localizacao: Blumenau/SC.

Historico profissional: Trabalhou como publicitario desde os 25 anos de idade em

diversas agéncias, apos ter tido uma breve carreira como jornalista em um jornal
local durante sua juventude. Nas horas vagas, € artista plastico e ja conseguiu

vender alguns poucos quadros para conhecidos.

Vida social: Mora em um apartamento, em um condominio de trés andares, com a
esposa. Seus quatro filhos, adultos, moram em outras cidades espalhadas pelo

estado.

Experiéncia _com computadores: Sabe usar ferramentas como Photoshop e

lllustrator, faz uso de Facebook e WhatsApp para manter contato com amigos e
familiares. Porém, constantemente passa por dificuldades ao tentar utilizar
plataformas e programas além desses, constantemente tendo que entrar em contato

com os filhos para tirar duvidas.

Conhecimento previdenciario: Possui uma nogédo de que, devido a sua idade, talvez

esteja proximo de poder se aposentar. Porém, ndo sabe exatamente que requisitos
S80 necessarios ou como iniciar um requerimento de aposentadoria no INSS. ApGs
conversar com seu filho mais velho, foi indicado a procurar fazer uma simulacao de

aposentadoria pelo MeulNSS.

« Trabalhador jovem afastado do trabalho
Nome: Enzo Albuquerque Cavalcanti
Idade: 20 anos.

Escolaridade: Cursando ensino superior.

Localizacdo: Trindade, Florian6polis/SC.

Historico profissional: Esta atualmente em seu primeiro emprego, atuando como

cozinheiro em um restaurante local, enquanto cursa a graduacdo em filosofia na
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Universidade Federal de Santa Catarina. Atualmente esta afastado do cargo apos ter

guebrado o braco em um acidente na cozinha.

Vida social: Natural de Curitiba/PR, atualmente mora em uma republica perto da
UFSC. Ja possui um extenso circulo social na cidade, apesar de ser sua primeira

vez morando sozinho longe de sua cidade natal e de sua familia.

Experiéncia com computadores: Faz uso de computadores desde crianca, possuindo

bastante facilidade com seu manuseio. Utiliza o computador para acessar midias
sociais, fazer trabalhos e pesquisas universitérias, assistir filmes e séries e jogar.
Atualmente usa um computador que montou sozinho ap0s comprar as pecas

individualmente online.

Conhecimento previdenciario: Possui um conhecimento basico sobre direitos

previdenciarios, pois seus pais sao aposentados pelo INSS. Em uma conversa
recente com sua mae, onde contou de sua situacdo de ndo poder trabalhar devido
ao acidente de trabalho, lhe foi informado que é possivel que ele esteja apto a
receber o Auxilio Doenga, beneficio destinado a trabalhadores temporariamente
inaptos a trabalhar, e busca a plataforma do MeulNSS para obter informacdes e

fazer a requisicdo do beneficio.

5.1.2 - Tarefas Avaliadas

Considerando a quantidade de servicos oferecidos pela Previdéncia Social,
nesse trabalho o escopo foi definido ao redor de trés tarefas distintas que
representam trés tipos diferentes de objetivos que um usuario pode ter ao acessar o
sistema: obter dados sobre um beneficio ativo, realizar um novo pedido de beneficio
e checar se o0 usuario esta apto para receber um beneficio. Assim, as tarefas

definidas para serem avaliadas foram:
« Acompanhar Aposentadoria Ativa

Com um usuério sendo um aposentado pelo INSS, essa tarefa consiste na
obtencdo de dados sobre a aposentadoria ativa, como as datas de pagamento e
valores recebidos. Assim, a analise dessa tarefa serve para avaliar como 0 usuario
pode obter dados sobre um beneficio ativo. Essa € uma das tarefas mais
corriqueiras que o usuario pode realizar no sistema, ja que ndo envolve nenhuma

mudanca de estado em sua conta, e os beneficios ativos de um usuario em dado
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momento S&o poucos e pontuais. Portanto, ao se identificar na plataforma, o sistema

deve disponibilizar acesso a tais informac6es de forma imediata.
* Requisicao de Auxilio por Incapacidade Temporaria

Essa tarefa consiste em realizar um novo pedido de beneficio, em especifico
de Auxilio por Incapacidade Temporaria (anteriormente conhecido como Auxilio
Doenga). Esse beneficio em especifico foi escolhido por ser um beneficio
comumente procurado, ja que qualquer trabalhador contribuinte tem direito a receber
o beneficio ao se encontrar inapto a cumprir sua funcdo trabalhistica. Além disso, o
usuario precisa enviar como anexo no formulario de requisicdo o atestado meédico
relativo ao ocorrido, que se agrega como um fator de dificuldade para a realizacdo

da tarefa.
« Simular Aposentadoria

Como descrito anteriormente, o terceiro dos trés objetivos do usuario
analisados nesse trabalho € o de checar se esta apto para receber um beneficio.
Para isso, tratamos da tarefa de simulacdo de aposentadoria, onde o usuario
preenche os dados relevantes para a legislacdo (idade, género, tempo de
contribuicdo, etc.) e o sistema avalia se essas condigcdes sao suficientes para a
obtencdo de uma aposentadoria, além de quanto esse aposentado receberia

mensalmente.

5.2 - REDESENHO DE INTERFACE

Tendo tracado os perfis de usuério e tarefas a serem trabalhadas, o desenho
da nova interface foi feita com enfoque nas tarefas definidas e com escolhas de
design que visam mitigar problemas encontrados na andlise heuristica do sistema,
com o foco em cumprir as necessidades dos perfis de usuérios definidos. Nas
subsecdes que seguem, serdo discutidas as motivacbes para cada escolha de
design, seguido de imagens do protétipo de baixa fidelidade, utilizado para o auxilio
do desenvolvimento de proximos protétipos, e do protédtipo de alta fidelidade, que é

um prototipo interativo utilizado em testes de usabilidade para validacao do design.

5.2.1 - Redesenho da Pagina Inicial

A tela inicial da plataforma foi a tela onde foram detectadas a maior parte dos

problemas de usabilidade na analise heuristica do sistema atual. Sendo muito
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carregada de elementos, a tela inicial deixa um novo usuario rapidamente perdido

entre seus menus e opc¢odes, dando pouco destaque para a barra de busca e com um

menu com varios problemas de organizacéao.

Portanto, o redesenho da pagina inicial foi o mais drastico, visando ter o
minimo de elementos na tela, enquanto apresenta de forma clara o0 menu com o0s
servicos oferecidos pelo portal, além de utilizar a técnica de design de espaco
negativo para guiar o foco do usuario para a barra de busca. Assim, um usuario
experiente pode rapidamente encontrar 0 servico que procura e acessa-lo com um
cligue, enquanto um usuario com pouco conhecimento previdenciario pode utilizar a
barra de busca para encontrar ou até descobrir o servico previdenciario que
necessita, jA que o sistema utiliza um sistema de tags e sinbnimos para catalogar
servigos (por exemplo, a busca por “doenca” resultara na pagina relativa ao auxilio
por incapacidade temporaria).

A Figura 14 apresenta o prototipo de baixa fidelidade, conceptualizando a tela
inicial da nova interface, enquanto a Figura 15 apresenta a mesma tela no protétipo
interativo de alta fidelidade.

Figura 14 — Prototipo de baixa fidelidade da pagina inicial

4 gov.br | S g ey, ™\
2 ola, [VOMET! beneficio 1 beneficio 2 ACESSIBILIDADE N\
o cpf 000.000.000-00 eneficlo meficio
situagdo situagdo . sl horas
-> editar dados data inicio - fim data infeio - Fim "*.\ escure
B )
Busc4
categoria 1 categoria 2 categoria 3 categoria 4 categoria 5 categoria 6 categoria 7
>~ J

Fonte: elaborado pelo autor
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Meu INSS

Fonte: elaborado pelo autor

5.2.2 - Redesenho de Aposentadoria Ativa

Apesar da péagina de informacfes sobre uma aposentadoria ativa no sistema
atual ndo apresentar problemas graves de usabilidade por si s6, o caminho que o
usuario precisa percorrer pela tela inicial foi adaptado para o novo padrédo de design
proposto no prototipo desenvolvido.

O menu de aposentadoria (Figura 16), por ser um tipo de beneficio bastante
requisitado, se encontra em um posicionamento privilegiado entre os menus,

disponibilizando opc¢des relacionadas com um clique desde a tela inicial.

Figura 16 — Menu de
aposentadoria na tela
inicial

=

Aposentadoria

Por Idade

Por Tempo de
Contribuicac

Especial

Simular

Fonte: elaborado pelo autor
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Além disso, os beneficios mais recentes (ativos ou nao) associados a conta

do usuario podem ser acessados pela parte superior da interface (Figura 17).

Figura 17 — Canto superior esquerdo da interface do protétipo, incluindo atalhos para
beneficios recentes do usuario

0la, Jodo Silva Aposentadoria por Tempo de Contribuicao
g CPF BO0.000.000-00 @ Ativo
@ editar dados

Auxilio por Incapacidade Temporaria
@ Suspenso @ Historico de Beneficios

Fonte: elaborado pelo autor

Ainda é possivel acessar a tela de informacBes de aposentadoria
pesquisando termos relacionados na barra de busca.Em todos os casos, o0 usuario é

levado para a tela de informacdes sobre o beneficio ativo.

A Figura 18 apresenta a tela de informacdes sobre um beneficio ativo no
protétipo de baixa fidelidade, enquanto a Figura 19 apresenta a mesma tela no

protétipo de alta fidelidade interativo.

Figura 18 — Tela de informagdes de beneficio ativo no prototipo de baixa fidelidade

d Goubr | SN g e —m )
olé, [VOME]/ beneficio 1 beneficio 2 AR, A
:pF 000.000.000-00 . - o ~
situagdo situagdo = A modo
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- - —
@ BeveFicIo 1
Niomero do Beneficio (VB) Situagdo do Beneficio Valor
000.000.000-0 Ativo R$0,00
Més de Referéncia Previsdo do Pagamento Situagdo de Pagamento
00/0000 00/00/0000 Agendada
B'oqueado para Emprés‘timo
Sim
Servigos Relacionados: m P g G —
\_ A

Fonte: elaborado pelo autor
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Figura 19 — Tela de informacbes de beneficio ativo no protoétipo de alta fidelidade

gov.br Comunica BR  Acesso & Informasgo Particip
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® BENEFICIO 1 — Aposentadoria por Tempo de Contribuicio

195.123.456-7 < Ativo R$ 1.412,00
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04/2026 30/04/2026 Pago R$ 1.412,00
03/2026 31/03/2026 Pago. R$ 1.412,00
02/2026 25/02/2026 Pago R$ 1.356,90

01/2026 31/01/2026 Pago R$ 1.356,90

Fonte: elaborado pelo autor

Essa tela apresenta todas as informagdes que sao disponibilizadas na
interface atual (como numero de beneficio, més de referéncia, se esta bloqueado
para empréstimo, valor de beneficio, etc). Como a pagina atual é bastante simples e
existem mais informacfes relevantes para um usuario que procura informacoes
sobre um beneficio, o escopo dessa tela foi expandido para incluir um histérico de

pagamentos e um conjunto de links para outros servi¢os relacionados.

5.2.3 - Redesenho de Requisicdo de Beneficio

A segunda tarefa, requisicdo de um novo beneficio, também pode ser
acessada pelo menu principal, selecionando o beneficio buscado, ou pela barra de
busca, pesquisando pelo beneficio ou termos relacionados, caso o0 usuario ndo saiba
0 nome especifico do beneficio que necessita.

A requisicdo em si € um formulario (Figura 20) que o usuario deve preencher,
com destaque para casos em que anexar um arquivo (Figura 21) é necessario, por
ser uma acao relativamente técnica para usuarios mais leigos com relacdo ao uso

de computadores, deve ser 0 mais simples possivel.
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Figura 20 — Formulario para nova requisicao de auxilio por incapacidade temporaria

gov.br

Jodo da Silva 000.000.000-00 12/03/1971

mm/dd / yyyy (]

mm/dd/yyyy =]

ar o pedido, 0 INSS agendara uma pericia médica. Leve o atestado original assinado pelo médico, com CID, assinatura e

Fonte: elaborado pelo autor

Figura 21 — Parte inferior do formulario de requisicdo de auxilio por incapacidade
temporaria, destacando a secdo onde um arquivo pode ser anexado

() Apos protocolar o pedido, o INSS agendara uma pericia médica. Leve o atestado original assinado pelo médico, com CID, assinatura e
CRM legiveis.

Anexar atestado médico (opcional)

Cancelar < Protocolar Pedido

Vocé possui um beneficio por incapacidade temporaria suspenso vinculado ao seu CPF.
< & Ver Beneficio 2 (Suspenso))

Fonte: elaborado pelo autor

5.2.4 - Redesenho da Simulacao de Aposentadoria

A simulagcédo de aposentadoria, acessivel pelo menu de aposentadorias ou

buscando termos relacionados, foi redesenhada visando ser o mais simples de
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interagir possivel, porém claro em questdo de apresentacdo de informacgfes para o

usuario.

A Figura 22 apresenta a pagina de simulagdo de aposentadoria no prototipo
de baixa fidelidade, enquanto a Figura 23 apresenta a mesma tela no protétipo de
alta fidelidade, com os dados de entrada de usuario sendo a idade, 0 sexo e
informacdes sobre a contribuicdo, como o periodo de contribuicdo e salario médio de
contribuicdo. Com essas informagdes, o sistema responde se a pessoa poderia se
aposentar, por quais regras (incluindo regras de transicdo com pedagios) e calcula o
valor esperado do beneficio.

Figura 22 — Protdtipo de baixa fidelidade da tela de simulac&o de aposentadoria
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ge Tempo de Contribuigdic —— . x\ | e S — Y,
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Regra de Transicdo — TN —— — e ——
Aposentadoria por Idade — N — ——— N —
A-Fosentodorim por Tewmpo =
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de Contribuictio - Idade {
Aposentadoria por Tempo
de Contribuigho - Pepf&glo — v e S—
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Aposentadoria por Tempo —_— ‘ — e a — —~
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Fonte: elaborado pelo autor



77
Figura 23 — Protdtipo de alta fidelidade da tela de simula¢&o de aposentadoria
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Fonte: elaborado pelo autor

5.3 — AVALIACAO

Com o fim de avaliar a eficacia das escolhas de design feitas no redesenho
da interface, foram realizados testes de usabilidade com usuérios reais do sistema
do Meu INSS, convidados para participar da pesquisa de acordo com como 0s seus

perfis que encaixam com os descritos para a analise.

Como a metodologia do teste de usabilidade realizado no novo protétipo ndo
gera resultados que possam ser comparados diretamente com os resultados da
avaliacao heuristica realizada sobre a interface atual da plataforma. Portanto essa
avaliacdo nado dird por si s6 de forma conclusiva se a interface desenvolvida
apresenta melhor usabilidade do que a interface atualmente disponivel. Ao invés
disso, resultados obtidos dessa avaliagdo com teste de usabilidade dardo uma visao
geral sobre o nivel de usabilidade da interface desenvolvida, além de trazer o
resultado da pesquisa de satisfacdo feita com o mesmo conjunto de usuarios
testadores junto do teste de usabilidade. O propdsito da avaliacdo heuristica da
interface atual do sistema foi de encontrar problemas de usabilidade, definindo

assim objetivos para o redesenho da interface.
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Para realizar uma comparacdo direta entre as duas interfaces, seria

necessario realizar um teste de usabilidade, utilizando a metodologia proposta na
proxima secdo, sobre a interface atual do sistema, podendo enfim comparar os
resultados entre as duas interfaces. Tal avaliacdo ndo foi possivel devido a falta de
acesso a uma versao offline da interface atual do Meu INSS, sendo que realizar
testes de usabilidade na plataforma online exigiria login utilizando dados do gov.br e
abriria o risco de envio acidental de requisicdes fraudulentas para a Previdéncia
Social. O pesquisador tentou entrar em contato com a DATAPREYV, via o Portal da
Transparéncia, a fim de obter tal versdo offline para testes, porém ndo obteve

resposta.

5.3.1 - Metodologia de Avaliacao

Para a avaliacdo da interface redesenhada, foi feito um teste de usabilidade
onde usuarios testadores interagiram com um protétipo interativo de alta fidelidade
da interface. Para medir a usabilidade do sistema, foram dados aos usuarios
testadores trés tarefas para cumprir na interface, sendo que antes da realizacdo do
teste 0 usuario ndo teve nenhum contato prévio com a nova interface redesenhada.

As tarefas dadas aos usuarios para cumprir foram:

1. “A conta logada no sistema possui uma aposentadoria por tempo de
contribuicdo ativa, qual o valor que esta sendo recebido mensalmente por

esse beneficio?”

2. “Abra um formulédrio para fazer uma nova requisicdo de auxilio por

incapacidade temporaria e anexe um arquivo ao formulario.”

3. “Simule a aposentadoria de uma mulher de 70 anos de idade com 35 anos de
contribuicdo previdenciaria. Segundo o sistema, essa pessoa poderia se
aposentar? Qual o valor previsto desse beneficio? Deixe outros campos de

informacéo pedidos para a simulagdo em seus valores padrao.”

As métricas obtidas por tarefa, por usuario testador, foram duas: se a tarefa
foi cumprida com sucesso e; se a tarefa foi cumprida, quanto tempo foi necessério
para realizar a tarefa. Cada usuario foi informado que o tempo sera medido, mas foi
pedido para que utilizem o sistema em seu ritmo normal de uso, tomando o tempo
necessario para entender cada tela e interacdo. Para fins de poder medir o tempo de

forma homogénea entre tarefas e usuarios, cada usuéario fechava totalmente o
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sistema (no caso, a janela do navegador de internet) e, apds ouvir a explicacdo da

proxima tarefa, o tempo comecava a ser medido no momento que o usuario abria 0

protétipo novamente.

Cada teste foi feito de forma individual, com o testador utilizando seu préprio
computador pessoal utilizando o seu navegador de internet de costume. Quando
isso ndo era possivel, o pesquisador disponibilizava o uso de um notebook com o
sistema operacional Linux Mint e o navegador de internet Mozilla Firefox, além de

um mouse conectado via USB.

Apoés a realizacdo do teste de usabilidade com o prototipo, cada usuario
respondeu um teste SUS de satisfacéo, apresentado na sec¢éo de introducéo teorica

desse trabalho.

5.3.2 - Analise de Resultados

Ao todo o teste foi realizado com 12 usuarios testadores voluntarios, com 0s
seguintes resultados (Tabela 2), considerando T1, T2 e T3 como as trés tarefas a
serem cumpridas pelos usuarios testadores, que tiveram seus dados pessoais

anonimizados e sao identificados por niumeros de 1 a 12:

Tabela 2 - Sintese de Resultados do teste de usabilidade

Cumpriu Tempo Cumpriu Tempo Cumpriu Tempo

T1? T1 T2? T2 T3? T3 SUS

Testador Perfil

1 “Odorico” Sim 1m41ls Sim Oml4s Sim 1ml1l6s 95
2 “Odorico” Sim 0m47s Sim 1mO09s Sim Om39s 100
3 “Jair” Sim 0m26s Sim 1m14s Sim 1m22s 100
4 “Jair” Sim 1m54s Sim 1m26s Sim 3m35s 80
5 “Odorico” Sim Om44s Sim Om21s Sim Om31ls 100
6 “Enzo” Sim 1mO1s Sim 0m23s Sim Om36s 98
7 “Jair” Sim 2m16s Sim 2mlls N&o - 73
8 “Jair” Sim Om55s Sim 3ml7s N&o - 90
9 “Enzo” Sim 0m30s Sim 0mb54s Sim Om47s 83
10 “Enzo” Sim 0m25s Sim O0m20s Sim Om26s 73
11 “Enzo” Sim Omlils Sim 0m23s Sim Om24s 98
12 “Enzo” Sim 0m27s Sim Om1l4s Sim Oml19s 98

Fonte: elaborado pelo autor
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Para respeitar a privacidade dos usuérios testadores, todos os nomes foram

omitidos. Além disso, cada testador foi associado ao perfil que o usuario (descrito
anteriormente na secdo 5.1.1) mais se encaixa. De forma simplificada, “Jair”
descreve usuarios com baixo conhecimento previdenciario e pouca experiéncia com
computadores, “Odorico” descreve usuarios com alto conhecimento previdenciério,
mas com pouca experiéncia com computadores, enquanto “Enzo” descreve usuarios
com baixo conhecimento previdenciario, mas com muita experiéncia com

computadores.

Compilando as médias dos dados obtidos dos testes de usabilidade do
protétipo de alta fidelidade por perfil de usuario (Tabela 3), considerando que entre
os integrantes do perfil “Jair’, metade dos usuérios testadores ndo conseguiram
cumprir a tarefa (a média de tempo sendo calculada entre os tempos dos que

conseguiram cumprir a tarefa), temos:

Tabela 3 - Sintese de resultados do teste de usabilidade, agrupados por perfil

Perfil Tempo T1 Tempo T2 Tempo T3 SuUsS

“Jair” 1m23s 2m02s 2m28s* 86
“Odorico” 1mO04s Om35s 0m49s 98

“Enzo” Om31s Om27s 0Om30s 90

Fonte: elaborado pelo autor

Apesar do numero limitado de usuarios testadores, ja € possivel perceber as
diferencas entre os trés perfis tracados, sendo que a maior diferenca em questao de
tempo necessario para cumprir uma tarefa e nivel de satisfacdo se encontra entre os
perfis “Jair” e “Odorico”, onde sua maior diferenca em relacdo as descricbes dos

perfis € “Odorico” ter o conhecimento previdenciario que “Jair’ ndo possui.

Assim, mesmo com os dois perfis possuindo pouca familiaridade com o uso
de computadores, ter maior conhecimento sobre o contexto do uso do sistema fez
muita diferenca no tempo necessario para conseguir cumprir uma tarefa, até
conseguindo realizar uma tarefa que membros de um perfil ndo conseguiram. Apesar
das dificuldades encontradas, o nivel de satisfacdo de “Jair” foi de 86, sendo que

segundo Sauro (2011) um valor acima de 68 ja é considerado acima da média.

Apesar de ter pouca familiaridade com o contexto previdenciario, “Enzo” foi

consistentemente o perfil que mais rapidamente cumpriu as tarefas propostas.
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Porém, seus tempos médios ndo foram tao distantes dos tempos do perfil “Odorico”,

algo que fica ainda mais visivel ao analisar os tempos em forma de grafico:

Figura 24 — Tempo médio para cumprir cada tarefa
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Fonte: elaborado pelo autor

Assim, fica visivel que a usabilidade do sistema € alta para perfis que
possuem algum conhecimento previdenciario (onde a simplicidade de interagdo com
o sistema facilita a execucao das tarefas necessarias) ou familiaridade com o uso de
sistemas computacionais (onde a ferramenta de busca e visibilidade dos servicos
oferecidos facilita descobrir que servigo se encaixa no contexto da tarefa). Assim, o
sistema fornece ao usuario como cumprir suas necessidades independentemente se

a sua familiaridade é maior com o contexto ou a forma da aplicacao.

Sobre a métrica de satisfacdo, todos os perfis obtiveram valores SUS acima
dos 69 pontos, porém sendo relevante notar como a maior média da métrica de
satisfacdo ndo se encontra associada ao perfil que conseguiu cumprir as tarefas
mais rapidamente (“Enzo”), mas sim no perfil com baixa familiaridade com o uso de
computadores, mas que conseguiu cumprir todas as tarefas em tempos préximos do
perfil que as cumpriu mais rapidamente (“Odorico”). Portanto, a interface proposta
empodera usuarios que costumam ter dificuldades para utilizar sistemas
computacionais, ja que um sistema de alto nivel de usabilidade acomoda usuérios
que possuem dominio do contexto da aplicagdo, que conseguem utilizar seu

conhecimento para utilizar o sistema com sucesso.
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Com relacéo aos usuarios com pouco conhecimento previdenciario e baixo nivel de

familiaridade com sistemas computacionais (“Jair”), o sistema ja faz com que o
usuario se sinta confiante ao utiliza-lo, visto pela alta métrica de satisfacédo do perfil,
porém ainda houveram dificuldades que resultaram em casos onde usuarios
testadores ndo conseguiram cumprir tarefas propostas. Portanto, € possivel que
uma interface mais focada nesse publico consiga resultados melhores. Porém é
possivel que, para que esse perfil de usuario seja capaz fazer pleno uso de seus
direitos previdenciarios, seja necessario o atendimento presencial, onde um
atendente qualificado possa direciona-lo aos beneficios e informag¢des necessarias,
tendo a capacitacdo necessaria para lidar com as nuances e necessidades desse
perfil.

Durante a realizacao deste trabalho, o pesquisador ndo teve acesso a uma
versao offline da interface do sistema atual do MeulNSS, que seria necessaria para
realizar testes de usabilidade equivalentes aos realizados no prototipo de alto nivel

da proposta de nova interface do sistema.
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6 —- CONCLUSAO

Na sec¢do 1.2 desse documento, foram delineados os seguintes objetivos para

esse trabalho:

* 0O1: Realizar uma avaliagdo heuristica do estado atual da usabilidade do
sistema online da previdéncia social (Meu INSS), a partir de casos de uso
mais frequentes dos usuarios, buscando identificar os passos no processo de

atendimento online que costumam causar mais dificuldades para 0s usuarios;

» 02: Desenvolver um prototipo interativo de interface redesenhada para o
sistema online da previdéncia social, visando solucionar ou suprimir 0s

problemas de usabilidade encontrados no O1,

* 0O3: Realizar testes de usabilidade da interface redesenhada no O2 com
usuarios reais do sistema online da previdéncia social, coletando métricas de
usabilidade e comparando os resultados obtidos com os resultados obtidos
em O1.

O1 foi cumprido plenamente, como descrito na secao 4, servindo de base
para a realizagdo do prototipo, cumprindo plenamente O2. Com relacdo a O3, 0s
testes foram realizados com usuarios reais, com métricas de usabilidade e
satisfacdo sendo coletadas, porém as métricas obtidas ndo podem ser diretamente
comparadas com o resultado da avaliacdo heuristica em O1. Para cumprir
plenamente esse objetivo, seria necessario obter uma verséo offline da interface do
sistema atual do portal Meu INSS para a realizacdo de testes de usabilidade e
satisfacdo similares aos testes realizados com o prototipo desenvolvido para esse
trabalho. Infelizmente, devido a impossibilidade de obter tal versao do sistema para

testes, 02 foi parcialmente cumprido durante a realizacdo deste trabalho.

Essa necessidade de uma versao offline da interface do sistema atual do
MeulNSS para a realizacéo de testes de usabilidade se da devido ao risco de erros
feitos pelo usuario, em um teste de usabilidade na interface ativa do MeulNSS,
poderem resultar no envio acidental de requisic6es fraudulentas de beneficios, ja
gue um dos testes envolve o preenchimento, mesmo que parcial, de um formulario
de requisicdo de um auxilio por incapacidade temporaria. Além disso, mais

complicacbes se dariam para a realizacdo de testes na plataforma ativa do sistema,
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pois todo usuario testador deveria ter um beneficio ativo no sistema, que é uma

necessidade para a tarefa onde o usuéario testador deve obter informagdes sobre um
beneficio ativo em sua conta. Outro fator seria que todo usuario testador deveria
aceitar que, como parte do teste, deveria fazer login no sistema do MeulNSS com
sua conta pessoal do gov.br, que poderia levar a recusas de participacdo na
pesquisa por receios de privacidade, por mais que o Termo de Livre Consentimento
Esclarecido (TCLE) para esse caso explicitasse o anonimato de dados coletados
para a pesquisa.

Tais fatores culminariam em uma grande dificuldade de encontrar usuérios
testadores voluntarios em tempo habil para a realizacdo deste trabalho. Portanto,
testes de usabilidade foram realizados apenas com o protétipo de alta fidelidade
desenvolvido ao longo deste trabalho, como descrito na secédo 5.3.1, enquanto a
andlise da interface atual do sistema se conteve a uma analise heuristica, descrita

na secao 4 deste trabalho.

Como testes de usabilidade de andlises heuristicas sdo metodologias
distintas de andlise, as duas s@o incompativeis para uma comparacdo direta de
resultados. Portanto, para poder fazer qualquer afirmacéo quanto a comparacéo da
usabilidade do prototipo proposto com a usabilidade do sistema atual do MeulNSS, é
necessario avaliar se o protétipo lida com os problemas encontrados na analise

heuristica realizada sobre o sistema atual.

Tratar do problema evidente na tela inicial do sistema atual do MeulNSS com
relacdo a heuristica H1.1 foi o maior motivador nas decisfes de design tomadas
para o desenvolvimento da tela inicial do prot6tipo. Assim, a tela inicial do protétipo
apresenta uma quantidade reduzida de elementos, usando o espaco vazio da tela
para guiar o foco do usuario para o campo de busca e o menu principal da interface.

O menu de servigcos, tanto na versdo atual quanto no protétipo, apresenta
problemas relativos a heuristica H1.2, pois a propria natureza da plataforma implica
em apresentar uma vasta de gama de opc¢bes de servigcos ao usuario, logo possuir
um grande numero de escolhas € um problema inerente em um servico de

atendimento online previdenciario.

Nas heuristicas H1.3, H3.1 e H4.2 foram encontrados problemas no sistema
atual do MeuIlNSS com relacdo a pagina inicial do sistema e seu menu lateral,

devido a utilizacdo de submenus colapsados (exigindo uma interacdo extra do



85
usuario para visualizar o conteido de cada submenu), com sua categorizacao tendo

problemas como categorias com apenas um item e a presenca de uma categoria
“Outros”, que nado deixa claro que itens estardo contidos na categoria sem
inspecionar todas as outras categorias antes. O redesign proposto no protétipo lida
com esses problemas utilizando um menu onde cada categoria ja apresenta seus
itens sem a necessidade de interacdo do usuario, com cada categoria contendo
guatro itens e um icone para rapida visualizacdo e identificacdo do tema de cada

categoria do menu.

Durante os testes de usabilidade com o protétipo, ficou claro devido aos
padrbes de acbes de usuarios testadores que a interface possui problemas com
relacdo a heuristica H3.2. O posicionamento de itens na tela inicial guia o foco do
usuario para as regibes centrais e inferiores da pagina, deixando na periferia do
campo de visdo do usudrio a barra superior do sistema, que apresenta funcdes
importantes, como atalhos e informacdes basicas sobre beneficios recentes
associados a conta do usuario e opcdes de acessibilidade. Foi comum testadores

nao interagirem com a parte superior da pagina.

Com relacao a heuristica H6.2, o sistema atual possui um timer, invisivel para
0 usuario, que automaticamente faz logout da conta do usuario no sistema apds um
certo tempo na mesma tela do sistema. Esse logout automatico ocorre como medida
de seguranca para que 0 usuario ndo deixe suas credenciais ativas em um
computador publico ou compartilhado, onde outra pessoa pode eventualmente ter
acesso a conta do usuario. Apesar de ir contra a heuristica, pelo usuario ndo ter
controle desse ritmo de interacdo definido, o timer em si é uma funcionalidade de
seguranca necessaria. O prototipo desenvolvido ndo possui uma funcionalidade
equivalente para logout automatico, evitando ir contra a heuristica, mas introduzindo

um problema de seguranca.

Além das heuristicas citadas, uma ultima heuristica que deve ser considerada
nessa comparacdo entre as duas interfaces € a heuristica H7.3: “Elementos néo-
interativos ndo devem sugerir a possibilidade de interacdo. Usuarios devem ser
facilmente capazes de discernir entre elementos interativos e néo-interativos.”
(Kristensen; Soelberg, 2021). O sistema atualmente ativo do MeulNSS nao possui
problemas com relacdo a essa heuristica. Porém, no protétipo desenvolvido como

proposta de melhoria, uma animacdo que destaca a categoria no momento que o
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USUario passa 0 mouse por cima de uma categoria passou a impressao, para uma

quantidade de testadores, que a categoria em si funcionaria como um botdo. Essa é
uma sugestdo errdnea de interacdo nesse elemento, pois 0s Unicos elementos
interativos em cada categoria sao os itens dentro das categorias, links para diversas

paginas do sistema.

Assim, dentre as sete heuristicas que apresentaram problemas na anélise do
sistema atual do MeulINSS, quatro foram plenamente tratadas (H1.1, H1.3, H3.1 e
H4.2), enquanto duas (H1.2 e H3.2) ainda apresentam questbes que ndo foram
plenamente tratadas, sendo que uma dessas duas (H1.2) se trata de um problema
inerente da natureza do sistema. A Ultima heuristica que apresentou problemas na
analise do sistema atual (H6.2) foi resolvida, porém introduz um problema de
seguranca ha interface proposta pelo protétipo e, portanto, precisaria ser
retrabalhada. Além disso, o prototipo apresenta problemas em uma heuristica (H7.3)

gue néo foi um problema na analise heuristica do sistema atual.

A partir dessa analise, fica claro que o protétipo ainda precisaria de mais
trabalho para resolver todos os problemas de usabilidade apresentados na andlise
heuristica do sistema atual. Porém, o design do protétipo ja trata os maiores
problemas que dificultavam que o usuario encontrasse o servico desejado no
sistema, além de simplificar a tela inicial da plataforma. O alto nivel de satisfacdo
encontrado em todos os perfis do teste de usabilidade evidencia como o redesign foi

bem recebido pelos usuarios testadores.

Uma questdo que se tornou evidente ao analisar os resultados do teste de
usabilidade é como existem perfis de usuérios que, apesar de terem menos
dificuldades no uso do prot6tipo com relacdo ao sistema atual, ainda encontram
barreiras para fazer o uso pleno do sistema sem o auxilio de terceiros, evidente em
como houveram multiplas situacdes onde usuarios desse perfil, que possui baixo
conhecimento previdenciario e dificuldades com o uso de computadores, n&o

conseguiram completar uma tarefa proposta.

Portanto, enquanto ndo houver um sistema que possa garantir 0 seu uso
pleno por todos os perfis de usuérios, continua existindo a necessidade do
atendimento presencial na Previdéncia Social. Um sistema de atendimento remoto
robusto e com boa usabilidade faz com que mais cidaddos tenham acesso aos

servicos previdenciarios de forma répida e conveniente. Porém, a falta de
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atendimento presencial gera a exclusdo de pessoas para quais sistemas de

atendimento remoto ndo sado suficientes, sendo que todo cidadao, independente de

seu perfil, deve ter acesso pleno aos seus direitos.
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Abstract. Since 2018, Brazilian Social Security has accelerated the process of
drastic reduction of in-person service to citizens, who presently rely, in a great
majority, exclusively on online remote social security service. However, the low
usability of the online remote social security service makes it difficult for the ci-
tizen to access their social security rights. The present work has as it’s objective
evaluate the current remote social security service system, doing a redesign of
the interface to suppress usability problems encountered. Thus improving the
user’s experience utilizing the system and, therefore, reducing the possibility of
user made errors while creating requisitions to Social Security.

Resumo. Desde 2018 a Previdéncia Social brasileira acelerou o processo de
drdstica redugio do atendimento presencial aos cidaddos, que atualmente de-
pendem, em sua grande maioria, exclusivamente do atendimento remoto pre-
videncidrio. Porém, a baixa usabilidade do atendimento remoto online previ-
dencidrio dificulta o acesso do cidaddo aos seus direitos previdencidrios. O
presente trabalho tem como objetivo avaliar o sistema atual do atendimento
previdencidrio remoto, fazendo o redesenho da interface para suprimir proble-
mas de usabilidade encontrados. Assim melhorando a experiéncia do usudrio
ao utilizar o sistema e, portanto, diminuindo a possibilidade de erros feitos pelo
usudrio ao criar requisicoes a Previdéncia Social.

1. Introducao

Neste trabalho sdo exploradas as consequéncias da implementacido de tecnologias de
informacao e comunicacao (TIC) no atendimento dos servigos da Previdéncia Social, re-
alizando uma avaliacio da usabilidade do sistema de atendimento remoto previdenciidrio
e desenvolvendo um protétipo de interface que lida com os problemas de usabilidade
encontrados. A principal motivacido do trabalho, com foco na avaliacio e melhoria da
usabilidade do sistema de atendimento previdencidrio, é a decisdo do érgdo de oferecer
o atendimento remoto como principal canal de atendimento ao cidaddo, mudando total-
mente a dinimica do atendimento previdencidrio. Atualmente o usudrio se vé interagindo
diretamente com o sistema previdenciario para fazer suas requisi¢des, com o servidor
publico tomando o papel de avaliador da requisi¢io, em vez de ser um atendente que
auxiliaria o cidado ao realizar sua requisi¢ao.

Ao longo deste trabalho, sao apresentados conceitos de Engenharia de Usabilidade
fundamentais para compreender e realizar as avaliacOes e desenvolvimentos necessarios.



Em 2020, no contexto da pandemia de COVID-19, a Previdéncia So-
cial interrompe atendimentos presenciais em agéncias, exigindo que usudrios re-
alizem todas as requisicdes de beneficios, além de qualquer outro servico for-
necido pelo orgio, de forma remota, utilizando o Meu INSS, portal online
que pode ser acessado pelo computador ou celular. Como descreve o in-
ciso primeiro, do artigo 2° da portaria N° 8.024, de 19 de margo de 2020
[Ministério da Economia. Secretdrio Especial de Previdéncia e Trabalho ]:

“Art. 2° Durante o periodo que trata o art. 1° [ — as Agéncias da
Previdéncia Social manterdo plantio reduzido, destinado exclusivamente
a prestar esclarecimento aos segurados e beneficidrios quanto a forma de
acesso aos canais de atendimento remoto.”

A partir da portaria DIRBEN/INSS N° 982 de 22 de fevereiro de
2022 [Ministério do Trabalho e Previdéncia. Diretor de Beneficios do INSS |
e da portaria PRES/INSS N° 1413, de 24 de fevereiro de 2022
[Ministério do Trabalho e Previdéncia. Presidente do INSS |, houve o retorno do
atendimento presencial em agéncias da Previdéncia Social, porém limitada a atendi-
mentos agendados anteriormente, emissdo de senhas para acesso a plataforma Gov.br e
autoatendimento orientado. Assim, o atendimento presencial a partir de 2022 consiste em
auxiliar o cidad@o na utilizagio da plataforma Meu INSS, que continua como o principal
meio de acesso do usudrio aos seus direitos previdencidrios. José Carlos Oliveira, entio
presidente do INSS, descreveu o momento da seguinte forma, como publicada em matéria
no portal de Servicos e Informagoes do Brasil, na plataforma Gov.br [GOV [:

“Estamos reestruturando o nosso atendimento. A partir de agora, todos
os servigos prestados pelo INSS jd estio disponiveis para agendamento
prévio pelo segurado. A partir de abril, as agéncias do INSS voltario a
atender a demanda espontinea. E quem devera ser atendido na demanda
espontinea? O cidadio que ndo tem acesso ao Meu INSS e também tem
dificuldade de ligar para o 135. Aquele que nio tem acesso e tem dificul-
dade, pode procurar uma agéncia da Previdéncia”

Nesse cendrio, € importante salientar dois fatos que descrevem a realidade do cidadio
no atendimento previdenciario: a dificuldade de acesso a sistemas informatizados pela
populacio mais economicamente e socialmente vulnerdavel no pais, e o processo de suca-
teamento da previdéncia via a reducao do nimero de funcionirios em atividade no érgao.
Segundo a pesquisa nacional TIC Domicilios 2024, realizada pelo Centro Regional de
Estudos para o Desenvolvimento da Sociedade da Informacéo [NIC.br (Brasil) 2024], em
2024, cerca de 85% das residéncias em dreas urbanas possuem acesso a internet. Em dreas
rurais, esse nimero cai para 74%.

9 w + .

Além disso, é importante notar que o acesso 4 internet nio € uniforme
em todas as classes sociais na populacdo brasileira. As classes D e E, de-
finidas pelo IBGE [IBGE - Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica 2024] como
populacdes com renda familiar de 3 ou menos salirios minimos, sdo as populagdes que
mais necessitam ¢ se beneficiam da assisténcia social fornecida pelos servigos da Pre-
vidéncia Social. Assim, sua baixa taxa de acesso a internet residencial representa a
sua necessidade de realizar o acesso a servicos disponibilizados apenas por plataformas
online em ambientes com internet piblica, onde o cidadao pode nao ter facil acesso a
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documentacio necessadria para realizar sua requisicio. Além disso, é comum o tempo de
acesso ser limitado, de acordo com o local onde essa internet publica ¢ utilizada.

Torna-se assim evidente a necessidade da populacao pelo atendimento presencial
em agéncias da Previdéncia Social, que é atualmente feito pela metodologia de auto-
atendimento orientado, onde um funciondrio da agéncia auxilia o cidadao a fazer uso
do sistema do Meu INSS. O que dificulta o acesso do cidadio a essa forma de aten-
dimento é a disponibilidade de funciondrios para a orientacdo do autoatendimento, ja
que a Previdéncia Social estd em um constante processo de diminui¢io do nimero de
funciondrios. Em 2023 o INSS contava com, segundo dados disponibilizadas pelo Mi-
nistério da Previdéncia Social na plataforma Gov.br [Ministério da Previdéncia Social a],
[Ministério da Previdéncia Social b], [Ministério da Previdéncia Social c], 19.440 fun-
ciondrios em todo o pais, em contraste com os 34.722 funciondrios em atividade em 2017.
Dos funciondrios em atividade atualmente, muitos trabalham exclusivamente de forma re-
mota, sem estarem presentes para o atendimento presencial em agéncias da Previdéncia
Social.

Como a andlise de todos os fatores socioecondmicos foge do escopo deste traba-
lho, o foco de estudo serd na andlise e melhoria da usabilidade do sistema do Meu INSS.
Se assume que um baixo padrio de usabilidade do sistema contribui para o indeferimento
de requisi¢des de beneficios previdencidrios de usudrios que possuem o direito de receber
tais beneficios, mas acabam tendo suas requisi¢des indeferidas por erros induzidos pela
intertace do sistema.

2. Método de Pesquisa

Este trabalho consiste de uma pesquisa aplicada. Este tipo de pesquisa visa gerar
conhecimentos para a aplicacdo pritica, dirigidos a solugio de problemas especificos
[Gerhardt and Silveira 2009]. Em um primeiro momento, foi realizada uma pesquisa bi-
bliogrifica, visando conhecer e explorar o contexto nacional de como a implementagio
de TIC impacta a previdéncia social brasileira. E imprescindivel analisar o periodo atual,
apds a drastica reducdo do atendimento presencial ao cidaddo, com a Previdéncia Social
priorizando o atendimento remoto via a plataforma do Meu INSS. Um dos principais as-
pectos em anilise é como a baixa usabilidade do sistema em questio afeta a populagio que
faz uso de servicos previdencidrios no Brasil. A pesquisa bibliogrdfica também consiste
de explorar técnicas de engenharia de usabilidade, a fim de conhecer métodos apropriados
para o processo de andlise da interface atual, sintese de um protétipo de proposta de nova
interface para o sistema e avaliacdo da usabilidade do protétipo.

A metodologia do trabalho estd dividida em cinco etapas, cada uma com suas
respectivas atividades internas, conforme descritas a seguir:

2.1. Estudo tedrico

Nesta etapa ¢ realizada uma analise da literatura geral na drea de engenharia de usabili-
dade, visando compreender a metodologia apropriada para o processo de andlise, sintese e
avalia¢o proposto neste trabalho. Também ¢ feita uma aproximagio com o departamento
de Servigo Social da Universidade Federal de Santa Catarina, participando do projeto
de pesquisa “TIC em Politicas Sociais: desafios do acesso e intervencgoes profissionais™
que estuda, em parceria com a Universidade Federal do Rio de Janeiro e a Universidade
Federal de Alagoas, o impacto das TICs na assisténcia e previdéncia social.
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2.2. Analise do estado da arte

Neste momento € avaliado o estado da arte em relagfo a heuristicas de andlise de interfaces
de servigos piiblicos, definindo qual serd o conjunto de heuristicas utilizadas na andlise
da interface atual do sistema de atendimento previdenciario Meu INSS.

2.3. Avaliacio heuristica do Meun INSS

Nesta etapa do trabalho, busca-se identificar os problemas de usabilidade da plataforma
Meu INSS, a fim de definir objetivos a serem alcangados com o posterior desenvolvimento
de um prototipo de proposta de nova interface para a plataforma.

2.4. Desenvolvimento de um protétipo de interface

Neste momento do trabalho, € desenvolvido um protétipo de proposta de nova interface
para o sistema Meu INSS, a fim de solucionar os problemas de usabilidade da etapa
anterior do trabalho.

2.5. Avaliacio da usabilidade do protétipo de interface

Nesta etapa do trabalho, o protétipo desenvolvido na etapa anterior é submetido a um teste
de usabilidade com usudrios reais da previdéncia social brasileira, a fim de identificar
como as métricas obtidas se comparam com o resultado da andlise heuristica do sistema
atualmente disponivel para o publico.

3. Fundamentacio Tedrica

Para medir e quantificar a qualidade de diferentes aspectos de usabilidade de um sistema,
trés principais fatores sao considerados. Sao eles:

» Eficacia: Descrito por Nunes [Nunes | como a representagio da quantidade de
tarefas que foram realizadas com sucesso em proporgio com a quantidade de ten-
tativas. Quantificada pela Taxa de Sucesso da Tarefa (TSR, do inglés Task Success
Rate), é medida calculando a razio entre a quantidade de testadores que realiza-
ram a tarefa com sucesso, pela quantidade de testadores que tentaram realizar a
tarefa. Outra métrica de eficicia é a Taxa de Erro do Usudrio (UER, do inglés
User Error Rate), que quantifica a média de quantos erros foram cometidos por
testador. Para a realizacio dessas métricas, é necessdrio ter uma definicéo bastante
rigida do que € considerado um erro, jid que em determinados contextos uma tarefa
pode ser parcialmente concluida ou realizada mesmo com a presenca de uma falha
do usudrio.

= Eficiéncia: Representa a velocidade com a qual um usudrio consegue realizar uma
tarefa, como descreve Nunes [Nunes ]. Eficiéncia é medida em Taxa de Tempo de
Tarefa (TTR, do inglés Task Time Rate), que é a média simples de tempo que os
testadores levaram para cumprir a mesma tarefa. Jacob Nielsen afirma que com 5
testadores é possivel reconhecer 80% dos problemas relacionados a eficiéncia.

« Satisfacdo: Descreve a opinido do usudrio sobre a sua interagido com o sistema,
sendo medido com o uso de questiondrios. Nesse trabalho € utilizado o SUS (Es-
cala de Usabilidade do Sistema, do inglés System Usability Scale), desenvolvido
por John Brooke [Brooke 1995], onde 10 perguntas sio apresentadas ao usudrio
com respostas em escala de “Discordo Totalmente™ até “Concordo Totalmente”.
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As perguntas do SUS, como escrito por John Brooke [Brooke 1995], sio:

Penso que usaria esse sistema com frequéncia.

Achei esse sistema desnecessariamente complexo.

Achel que o sistema é ficil de usar.

Acredito que eu precisaria de ajuda de uma pessoa com conhecimentos técnicos
para utilizar o sistema.

. Achei que as fungdes do sistema foram bem integradas.

Achei que ha muitas inconsisténcias nesse sistema.

7. Imagino que a maioria das pessoas aprenderiam a utilizar esse sistema rapida-
mente.

Eal e

o Lh

8. Achei o sistema trabalhoso de se usar.
9. Senti-me bastante confiante utilizando o sistema.
10. Precisei aprender muitas coisas antes de me sentir a vontade utilizando o sistema.

Apds a aplicacio do questiondrio, as respostas sdo metrificadas da seguinte forma,
tendo como resultado um score de usabilidade que vai de 0 a 100:

SUS = 2.5 x [Z(r'(:‘.s’postt.qmpm — 1)+ Z('} - -rr:.*fpr)stu.pur)}

Assim, o somatorio do valor das questoes impares, onde o usuario concordando
implica positivamente para a métrica de satisfacdo, é somada a somatoria de 5 subtraido
pelo valor da resposta de questdes pares, com o valor dessa somatéria aumentando de
forma inversamente proporcional ao quanto o usudrio concordou com questoes de indice
par, que representam afirmagoes contrdrias & métrica de satisfacdo. Esse valor entdo é
multiplicado por 2,5, normalizando o resultado obtido em uma escala de 0 a 100, para
facilitar a leitura e avaliacdo da métrica.

No contexto da engenharia de usabilidade, existem duas principais vertentes de
métodos de avaliacao de interfaces: com ou sem a presenca do usudrio final. Na primeira,
0 usudrio testador é escolhido de acordo com seu perfil de conhecimentos, habilidades e
objetivos de uso do sistema, para a realizacao de testes de usabilidade onde sao obtidas
métricas de eficdcia, eficiéncia e satisfacdo a partir do contato do usudrio testador com
o sistema a ser analisado. Jd na segunda, quem interage com o sistema para realizar os
testes é o proprio analista de usabilidade, se colocando no papel de um certo perfil de
usudrio e realizando testes utilizando métodos de inspecéo.

Por tratar-se de métodos onde o usudrio ndo estd diretamente envolvido, testes de
inspecio investigam e analisam experiéncias potenciais de uso, ao contririo de métodos
de testes de usabilidade feitos com a presenca do usudrio, que tratam de experiéncias
reais de uso. Nielsen e Molich [Nielsen and Molich 1990] apresentam as seguintes carac-
teristicas a respeito da andlise heuristica:

Grandes vantagens da avaliagdo heuristica sdo:
» Ela é barata.
» Ela ¢ intuitiva e é facil motivar pessoas a realizi-la.
* Ela ndo requer planejamento anterior.
» Ela pode ser utilizada cedo no processo de desenvolvimento.
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A desvantagem do método é que ele as vezes identifica problemas de
usabilidade sem fornecer sugestoes diretas de como os resolver. O método
¢ enviesado pela mentalidade dos avaliadores e normalmente nao gera
grandes avancos no design avaliado.

O presente trabalho utiliza. na primeira etapa de andlise da interface do sistema
“MeulNSS”, o método de avaliagio por inspecio conhecido como avaliacio heuristica de
interfaces. Nesse método, o analista de usabilidade navega pela interface a ser analisada
enquanto checa se a interface respeita um conjunto pré-definido de diretrizes de usabi-
lidade, que descrevem caracteristicas desejadas do sistema na interacdo com o usudrio
para tal contexto de aplicacao e tal perfil de usudrio. Essas caracteristicas, chamadas por
Nielsen (renomado estudioso da drea de engenharia de usabilidade, que formalizou esse
método de andlise) de heuristicas, sdo desenvolvidas como resultado de anilise de um
grande nimero de problemas de usabilidade em diversos sistemas, que provém do traba-
lho de vérios anos por diversos profissionais da drea de interacdo humano-computador.

4. Avaliacao Heuristica do MeuINSS

No contexto de estado da técnica no desenvolvimento de interfaces de websites, Kris-
tensen e Soelberg [Kristensen and Soelberg 2021] sio especialistas e consultores da drea.
Vinculados & Copenux, empresa dinamarquesa de consultoria e treinamento de usabili-
dade, a dupla realizou andlises de 299 problemas de usabilidade em sites dinamarque-
ses, para entio propor o seguinte conjunto de heuristicas, utilizado nesse trabalho para a
avaliacdo do sistema atual do MeuINSS:

1. Simplicidade: A interface deve ser o mais simples possivel, apenas com os ele-
mentos necessarios para a utilizacdo pelo usudrio, com elementos que ndo supor-
tam uma tarefa ou proposito sendo eliminados. O numero de opgoes disponiveis
para o usudrio deve ser limitado, a fim de evitar indecisdo por parte do usudrio, que
pode levar a demora de tomada de decisio ou até impedir o usudrio de fazer uma
escolha. A interacdo com o usudrio deve ser simples, sem etapas desnecessdrias e
seguindo padroes.

2. Consisténcia: Elementos devem ser apresentados de forma uniforme e reco-
nhecivel, correspondendo ds expectativas dos usudrios, que ji tém um modelo
mental de como um site funciona, antes mesmo de vé-lo, sendo esses modelos
mentais formados principalmente pelas experiéncias com outros sites. A con-
sisténcia interna deve ser mantida, com elementos e recursos do mesmo tipo tendo
aparéncia e comportamento uniforme dentro do mesmo site. Além disso, é ne-
cessdrio respeitar a consisténcia externa, seguindo convengoes de outros sites si-
milares, que guia a experiéncia de novos usudrios. A consisténcia também deve
ser mantida ao longo do tempo, evitando reformas dristicas que complicam o uso
de um site para usudrios recorrentes, com mudancas graduais sendo mais aceitas.

3. Detectabilidade: Elementos devem ser projetados e posicionados de forma ficil
de localizar, sem itens ocultos que o usudrio deve lembrar a localizacio, ji que é
mais fdcil para o usudrio reconhecer um padrido do que relembrar uma etapa. E
necessirio respeitar o campo de visio do usudrio, mantendo os elementos impor-
tantes no foco de atencio do usudrio, sem outros elementos igualmente destacados
atraindo sua atencao. A interface deve ter um design com suporte para rolagem,
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evitando imagens grandes, caixas, linhas horizontais ou espacos em branco que
podem dar aos usudrios a ilusdo de ter atingido o final de uma pagina, impedindo-
os de rolar mais.

4. Estrutura: E necessdrio ter uma estrutura de divisio, categorizacio e agru-
pamento de elementos de acordo com as necessidades e modelos mentais dos
usudrios, seguindo uma ordem légica, facilitando os usudrios encontrar o que pro-
curam. Metadados como taxonomias e palavras-chave podem ajudar os usudrios
a pesquisar grandes quantidades de informacdes.

5. Clareza: A comunicagdo com o usudrio deve ser compreensivel, precisa e
inequivoca, com diferenciacio evidente entre itens e contexto claro, evitando
informagdes incompletas, textos de ajuda e feedback ausentes. Menus de
navegacio, texto e imagens combinados devem deixar claro do que se trata um
site ou pagina web.

6. Controle: O usudrio, ndo o sistema, deve estar no controle e definindo o ritmo da
interagdo, com agdes que podem ser revertidas, evitando elementos que mudam
ou se movem automaticamente.

7. Reconhecimento: O design deve ser autoexplicativo, com elementos interativos
sinalizando como devem ser usados. N&o deve ser necessdrio ler instrugdes para
entender como as fungdes bisicas sdo usadas. Interagdes como clique, movimento
e insercdo de dados devem ser sinalizados claramente, com elementos nio intera-
tivos ndo sugerindo interatividade. O usudrio deve ser capaz de separar facilmente
os elementos interativos dos nio interativos.

8. Tolerdncia: O sistema deve permitir a variacdo na entrada do usudrio, interpre-
tando sensatamente o que os usudrios estio tendo realizar, com erros insignifican-
tes por parte dos usudrios sendo ignorados pelo sistema. Areas cliciveis devem
ser grandes o suficiente para ter um grau de tolerdncia para cliques e toques im-
precisos.

9. Ergonomia: O sistema deve ser fisicamente ficil de usar, sem desafiar nem exce-
der as habilidades motoras e sensoriais dos usudrios. Ao desenhar uma tela, € ne-
cessdrio acomodar as limitagoes da fisiologia humana, evitando forcar os usudrios
a realizar acdes fisicamente desajeitadas e complicadas, tendo elementos grandes
o suficiente para serem facilmente direcionados, com elementos a serem usados
consecutivamente estando préximos uns dos outros para que usudrios nio preci-
sem fazer movimentos desnecessariamente grandes. A ergonomia também pode
se referir a questdes visuais, como bom contraste e tamanho de fonte.

Na avaliacio heuristica do sistema atual do Meu INSS, foram encontrados sete
falhas, sendo trés delas relacionadas a simplicidade (H1), duas relacionadas & detectabili-
dade (H3), uma relacionada & estrutura (H4) e a altima relacionada ao controle (H6):

« H1.1: Elementos supérfluos, que deixam a interface de usudrio desnecessaria-
mente dificil de entender e aumento o risco de cometer erros.

* H1.2: Ter muitas escolhas, que significa levar mais tempo para escolher (lei de
Hick), e as vezes impedem o usudrio de fazer uma escolha (paradoxo da escolha).

= H1.3: Interacoes com etapas desnecessdrias, que aumentam o tempo que o usudrio
leva para completar uma tarefa, além de aumentar o risco de erros.

*« H3.1: Itens escondidos, que usudrios devem procurar ou lembrar de sua
localizacao.



* H3.2: Elementos com posicionamento que deixam dificil de encontrar, por estar
na periferia do campo de visdo do usudrio ou com 4 presenca de outro elemento
atraindo a sua atencgao.

= H4.2: Categorizacao ilogica, dificultando a navegacao.

* H6.2: O ritmo da interag¢do nio é controlivel pelo usudrio. Um ritmo especifico
pode nio ser adequado para todo tipo de usudrio.

Avaliando os resultados obtidos utilizando os critérios de avaliacGes das nove
heuristicas propostas por Kristensen e Soelberg [Kristensen and Soelberg 2021], conclui-
se que o sistema possui problemas de simplicidade, descoberta e estrutura, principalmente
com relagio a organizacio do menu lateral, com diversos problemas de categorizagio de
itens dificultando o acesso a toda a gama de servicos da plataforma.

5. Proposta de Melhoria

Para guiar os objetivos da andlise e do desenvolvimento do protétipo, foram definidos
trés perfis distintos de usudrios, caracterizados principalmente pelo seu nivel de conhe-
cimento previdenciario e familiaridade com o uso de computadores. Assim, foi tracado
trés perfis: um com conhecimento previdencidrio e familiaridade com o uso de computa-
dores baixo; um com melhor conhecimento previdencidrio, porém com pouca familiari-
dade com relagio ao uso de computadores; o dltimo perfil descrevendo uma pessoa com
pouco conhecimento previdenciario, porém com maior familiaridade com relagao ao uso
de computadores. A fim de simplificar a comunicacao neste texto, ao se referir a esses
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trés perfis de usudrios, serdo utilizados os nomes fantasia “Jair”, “Odorico” e *Enzo™.

Considerando a quantidade de servigos oferecidos pela Previdéncia Social, nesse
trabalho o escopo foi definido ao redor de trés tarefas distintas que representam trés tipos
diferentes de ohjetivos que um usudrio pode ter ao acessar o sistema: obter dados sobre
um beneficio ativo, realizar um novo pedido de beneficio e checar se o usudrio estd apto
para receber um beneficio. Assim, as tarefas definidas para serem avaliadas foram:

* T1: Acompanhar Aposentadoria Ativa

Com um usudrio sendo um aposentado pelo INSS, essa tarefa consiste na obtengio
de dados sobre a aposentadoria ativa, como as datas de pagamento e valores recebidos.
Assim, a andlise dessa tarefa serve para avaliar como o usudrio pode obter dados sobre
um beneficio ativo. Essa é uma das tarefas mais corriqueiras que o usudrio pode realizar
no sistema, ji que nio envolve nenhuma mudanca de estado em sua conta, e os beneficios
ativos de um usuirio em dado momento sao poucos e pontuais. Portanto, ao se identificar
na plataforma, o sistema deve disponibilizar acesso i tais informacdes de forma imediata.

* T2: Requisicio de Auxilio por Incapacidade Temporiria

Essa tarefa consiste em realizar um novo pedido de beneficio, em especifico de
Auxilio por Incapacidade Temporiria (anteriormente conhecido como Auxilio Doenca).
Esse beneficio em especifico foi escolhido por ser um beneficio comumente procurado,
jé que qualquer trabalhador contribuinte tem direito a receber o beneficio ao se encontrar
inapto a cumprir sua funcio trabalhistica. Além disso, o usudrio precisa enviar como
anexo no formulirio de requisicdo o atestado médico relativo ao ocorrido, que se agrega
como um fator de dificuldade para a realizacao da tarefa.
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* T3: Simular Aposentadoria

O terceiro dos trés objetivos do usudrio analisados nesse trabalho € o de checar se
estd apto para receber um beneficio. Para isso, tratamos da tarefa de simulagio de apo-
sentadoria, onde o usudrio preenche os dados relevantes para a legislacio (idade, género,
tempo de contribuicdo, etc.) e o sistema avalia se essas condigGes sdo suficientes para a
obtengio de uma aposentadoria, além de quanto esse aposentado receberia mensalmente.

Tendo tracado os perfis de usudrio e tarefas a serem trabalhadas, o desenho da
nova interface foi feita com enfoque nas tarefas definidas e com escolhas de design que
visam mitigar problemas encontrados na anédlise heuristica do sistema, com o foco em
cumprir as necessidades dos perfis de usudrios definidos.

A tela inicial da plataforma foi a tela onde foram detectadas a maior parte dos
problemas de usabilidade na analise heuristica do sistema atual. Sendo muito carregada
de elementos, a tela inicial deixa um novo usudrio rapidamente perdido entre seus me-
nus e opcoes, dando pouco destaque para a barra de busca e com um menu com VArios
problemas de organizagio.

Portanto, o redesenho da pagina inicial (Figura 1) foi o mais dréstico, visando ter o
minimo de elementos na tela, enquanto apresenta de forma clara o menu com os servigos
oferecidos pelo portal, além de utilizar a técnica de design de espaco negativo para guiar
o foco do usudrio para a barra de busca. Assim, um usudrio experiente pode rapidamente
encontrar 0 servigo que procura e acessd-lo com um clique, enquanto um usudrio com
pouco conhecimento previdencidrio pode utilizar a barra de busca para encontrar ou até
descobrir o servigo previdencidrio que necessita, ji que o sistema utiliza um sistema de
fags e sindnimos para catalogar servicos (por exemplo, a busca por “doenga’ resultard na
pagina relativa ao auxilio por incapacidade temporiria).
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Figura 1. Protétipo de alta fidelidade da pagina inicial

Apesar da pagina de informacdes sobre uma aposentadoria ativa no sistema atual
nao apresentar problemas graves de usabilidade por si sd, o caminho que o usudrio precisa
percorrer pela tela inicial foi adaptado para o novo padrio de design proposto no protétipo
desenvolvido.
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O menu de aposentadoria, por ser um tipo de beneficio hastante requisitado, se
encontra em um posicionamento privilegiado entre os menus, disponibilizando opgdes
relacionadas com um clique desde a tela inicial. Além disso, os beneficios mais recentes
(ativos ou ndo) associados a conta do usudrio podem ser acessados pela parte superior da
interface.

Ainda é possivel acessar a tela de informacdes de aposentadoria pesquisando ter-
mos relacionados na barra de busca. Em todos os casos, o usudrio € levado para a tela de
informacdes sobre o beneficio ativo.

Essa tela (Figura 2) apresenta todas as informagdes que sdo disponibilizadas na
interface atual (como nimero de beneficio, més de referéncia, se estd bloqueado para
empréstimo, valor de beneficio, etc). Como a pigina atual é bastante simples e exis-
tem mais informacdes relevantes para um usudrio que procura informagdes sobre um be-
neficio, o escopo dessa tela foi expandido para incluir um histérico de pagamentos e um
conjunto de links para outros servicos relacionados.

& BENEFICIO 1 — Apesentaderia par Tempa de Contribulchn

LN - 150

Figura 2. Tela de informacdes de beneficio ativo no protétipo de alta fidelidade

A segunda tarefa, requisicao de um novo beneficio, também pode ser acessada
pelo menu principal, selecionando o beneficio buscado, ou pela barra de busca, pesqui-
sando pelo beneficio ou termos relacionados, caso o usudrio nio saiba o nome especifico
do beneficio que necessita.

A requisicdo em si é um formuldrio que o usudrio deve preencher, com destaque
para casos em que anexar um arquivo € necessario, por ser uma acgio relativamente técnica
para usudrios mais leigos com relagiio ao uso de computadores, deve ser o mais simples
possivel.

A simulacgio de aposentadoria (Figura 3), acessivel pelo menu de aposentadorias
ou buscando termos relacionados, foi redesenhada visando ser o mais simples de interagir
possivel, porém claro em questao de apresentacao de informacoes para o usuario.
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Figura 3. Prototipo de alta fidelidade da tela de simulacao de aposentadoria

5.1. Avaliacio do Prototipo

Com o fim de avaliar a eficicia das escolhas de design feitas no redesenho da interface,
foram realizados testes de usabilidade com usudrios reais do sistema do Meu INSS, con-
vidados para participar da pesquisa de acordo com como os seus perfis que encaixam com
o0s descritos para a andlise.

Como a metodologia do teste de usabilidade realizado no novo protdtipo nao
gera resultados que possam ser comparados diretamente com os resultados da avaliagio
heuristica realizada sobre a interface atual da plataforma. Portanto essa avaliacio nio dirda
por si sé de forma conclusiva se a interface desenvolvida apresenta melhor usabilidade do
que a interface atualmente disponivel. Ao invés disso, resultados obtidos dessa avaliacio
com teste de usabilidade darfio uma visdio geral sobre o nivel de usabilidade da interface
desenvolvida, além de trazer o resultado da pesquisa de satisfacio feita com o mesmo
conjunto de usudrios testadores junto do teste de usabilidade. O propdésito da avaliagio
heuristica da interface atual do sistema foi de encontrar problemas de usabilidade, defi-
nindo assim objetivos para o redesenho da interface.

Para a avaliacdo da interface redesenhada, foi feito um teste de usabilidade onde
usuarios testadores interagiram com um prototipo interativo de alta fidelidade da interface.
Para medir a usabilidade do sistema, foram dados aos usudrios testadores trés tarefas para
cumprir na interface, sendo que antes da realizacdo do teste o usudrio nio teve nenhum
contato prévio com a nova interface redesenhada. As tarefas dadas aos usudrios para
cumprir foram as tarefas T1, T2 e T3 descritas anteriormente.

As métricas obtidas por tarefa, por usudrio testador, foram duas: se a tarefa foi
cumprida com sucesso e; se a tarefa foi cumprida, quanto tempo foi necessdrio para rea-
lizar a tarefa. Cada usudrio foi informado que o tempo serd medido, mas foi pedido para
que utilizem o sistema em seu ritmo normal de uso, tomando o tempo necessdrio para
entender cada tela e interacdo. Para fins de poder medir o tempo de forma homogénea
entre tarefas e usudrios, cada usudirio fechava totalmente o sistema (no caso, a janela do
navegador de internet) e, apds ouvir a explicagio da proxima tarefa, o tempo comecava a
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ser medido no momento que o usudrio abria o protétipo novamente.

Cada teste foi feito de forma individual, com o testador utilizando seu proprio
computador pessoal utilizando o seu navegador de internet de costume. Quando isso
nao era possivel, o pesquisador disponibilizava o uso de um notebook com o sistema
operacional Linux Mint e o navegador de internet Mozilla Firefox, além de um mouse

conectado via USB.

Apds arealizacdo do teste de usabilidade com o protétipo, cada usudrio respondeu
um teste SUS de satisfacéo, descrito anteriormente.

Ao todo o teste foi realizado com 12 usudrios testadores voluntarios, com os se-
guintes resultados (Tabela 1), considerando T1, T2 e T3 como as trés tarefas a serem
cumpridas pelos usudrios testadores, que tiveram seus dados pessoais anonimizados e sio

identificados por niimeros de 1 a 12:

Tabela 1. Resultados dos testes de usabilidade por testador

Cumprin Tempo Cumpriu Tempo

Cumpriu  Tempo

Testador  Perfil T1? T1 T2? T2 T3? T3 SUS
1 “Qdorico” Sim Imdls Sim Oml4s Sim Imlés 95
2 “Qdorico” Sim Omd7s Sim 1m09s Sim Om39s 100
3 “Jair” Sim 0Om26s Sim Imlds Sim Im22s 100
4 “Jair” Sim Im54s Sim Im26s Sim 3m35s 80
5 “Qdorico” Sim Omdds Sim Om21s Sim Om31s 100
6 “Enzo” Sim ImO1ls Sim Om23s Sim Om36s 98
7 “Jair” Sim 2ml6s Sim 2mlls Nio — 73
8 “Jair” Sim 0Om535s Sim 3ml7s Nao - 90
9 “Enzo” Sim 0Om30s Sim Om54s Sim Om47s 83
10 “Enzo” Sim 0Om25s Sim 0Om20s Sim Om26s 73
11 “Enzo” Sim Omlls Sim Om23s Sim Om24s 98
12 “Enzo” Sim 0Om27s Sim Omlds Sim Oml9s 98

Compilando as médias dos dados obtidos dos testes de usabilidade do protétipo de
alta fidelidade por perfil de usudrio (Tabela 2), considerando que entre os integrantes do
perfil “Jair”, metade dos usudrios testadores ndo conseguiram cumprir a tarefa (a média
de tempo sendo calculada entre os tempos dos que conseguiram cumprir a tarefa), temos:

Tabela 2. Sintese de resultados do teste de usabilidade, agrupados por perfil

Perfil Tempo T1 Tempo T2 Tempo T3 SUS

“Jair” 1m23s
“Odorico™ Im04s
“Enzo” Om31s

2m02s
Om35s
Om27s

2m28s*
0m49s
0m30s

86
98
90

Apesar do nimero limitado de usudrios testadores, ji € possivel perceber as
diferencas entre os trés perfis tracados, sendo que a maior diferenca em questio de tempo
necessario para cumprir uma tarefa e nivel de satisfacao se encontra entre os perfis “Jair”
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e “Odorico”, onde sua maior diferen¢a em relaco as descri¢oes dos perfis é “Odorico™
ter o conhecimento previdencidrio que “Jair” nio possui.

Assim, mesmo com os dois perfis possuindo pouca familiaridade com o uso de
computadores, ter maior conhecimento sobre o contexto do uso do sistema fez muita
diferenga no tempo necessdrio para conseguir cumprir uma tarefa, até conseguindo reali-
zar uma tarefa que membros de um perfil ndo conseguiram. Apesar das dificuldades en-
contradas, o nivel de satisfagio de “Jair” foi de 86, sendo que segundo Sauro [Sauro 2011]
um valor acima de 68 jd € considerado acima da média.

Apesar de ter pouca familiaridade com o contexto previdencidrio, “Enzo” foi con-
sistentemente o perfil que mais rapidamente cumpriu as tarefas propostas. Porém, seus
tempos médios nio foram tdo distantes dos tempos do perfil “Odorico”, algo que fica
ainda mais visivel ao analisar os tempos em forma de graifico (Figura 4):
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Figura 4. Tempo médio para cumprir cada tarefa

Assim, fica visivel que a usabilidade do sistema ¢é alta para perfis que possuem
algum conhecimento previdencidrio (onde a simplicidade de interagio com o sistema fa-
cilita a execuglo das tarefas necessdrias) ou familiaridade com o uso de sistemas compu-
tacionais (onde a ferramenta de busca e visibilidade dos servicos oferecidos facilita des-
cobrir que servigo se encaixa no contexto da tarefa). Assim, o sistema fornece ao usudrio
como cumprir suas necessidades independentemente se a sua familiaridade é maior com
o contexto ou a forma da aplicagio.

6. Conclusao

No inicio do desenvolvimento desse trabalho, foram delineados os seguintes objetivos:

* O1: Realizar uma avaliagdo heuristica do estado atual da usabilidade do sistema
online da previdéncia social (Meu INSS), a partir de casos de uso mais frequentes
dos usudrios, buscando identificar os passos no processo de atendimento online
que costumam causar mais dificuldades para os usudrios;

* 02: Desenvolver um protétipo interativo de interface redesenhada para o sistema
online da previdéncia social, visando solucionar ou suprimir os problemas de usa-
bilidade encontrados no O1;
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* 3: Realizar testes de usabilidade da interface redesenhada no O2 com usudrios
reais do sistema online da previdéncia social, coletando métricas de usabilidade e
comparando os resultados obtidos com os resultados obtidos em O1.

O1 foi cumprido plenamente, como descrito na secio 4, servindo de base para a
realizacio do protétipo, cumprindo plenamente Q2. Com relagdo a O3, os testes foram
realizados com usudrios reais, com métricas de usabilidade e satisfacdo sendo coletadas,
porém as métricas obtidas ndo podem ser diretamente comparadas com o resultado da
avaliacio heuristica em O1. Para cumprir plenamente esse objetivo, seria necessirio ob-
ter uma verséo offline da interface do sistema atual do portal Meu INSS para a realizacio
de testes de usabilidade e satisfacdo similares aos testes realizados com o protétipo de-
senvolvido para esse trabalho. Infelizmente, devido a impossibilidade de obter tal versio
do sistema para testes, O2 foi parcialmente cumprido durante a realizacao deste trabalho.

Como testes de usabilidade de andlises heuristicas sdo metodologias distintas de
anilise, as duas sfo incompativeis para uma comparacio direta de resultados. Portanto,
para poder fazer qualquer afirmaco quanto a comparacgio da usabilidade do protétipo pro-
posto com a usabilidade do sistema atual do MeuINSS, € necessdrio avaliar se o prototipo
lida com os problemas encontrados na andlise heuristica realizada sobre o sistema atual.

Além das heuristicas citadas anteriormente na andlise do sistema atial, uma
heuristica que deve ser considerada nessa comparacdo entre as duas interfaces é a
heuristica H7.3: “Elementos nao-interativos ndo devem sugerir a possibilidade de
interacdo. Usudrios devem ser facilmente capazes de discernir entre elementos intera-
tivos e nao-interativos.” [Kristensen and Soelberg 2021]. O sistema atualmente ativo do
MeuINSS nao possui problemas com relagio a essa heuristica. Porém, no prototipo desen-
volvido como proposta de melhoria, uma animaciio que destaca a categoria no momento
que o usudrio passa 0 mouse por cima de uma categoria passou a impressdo, para uma
quantidade de testadores, que a categoria em si funcionaria como um botio. Essa é uma
sugestio errdnea de interacio nesse elemento, pois os tnicos elementos interativos em
cada categoria sdo os itens dentro das categorias, links para diversas paginas do sistema.

Dentre as sete heurfsticas que apresentaram problemas na andlise do sistema atual
do MeuINSS, quatro foram plenamente tratadas (H1.1, H1.3, H3.1 e H4.2), enquanto
duas (H1.2 e H3.2) ainda apresentam questdes que ndo foram plenamente tratadas, sendo
que uma dessas duas (H1.2) se trata de um problema inerente da natureza do sistema.
A ultima heuristica que apresentou problemas na andlise do sistema atual (H6.2) foi re-
solvida, porém introduz um problema de seguranga na interface proposta pelo protétipo
e, portanto, precisaria ser retrabalhada. Além disso, o protétipo apresenta problemas em
uma heuristica (H7.3) que nao foi um problema na anilise heuristica do sistema atual.

Uma questdo que se tornou evidente ao analisar os resultados do teste de usabili-
dade é como existem perfis de usudrios que, apesar de terem menos dificuldades no uso do
protétipo com relacdo ao sistema atual, ainda encontram barreiras para fazer o uso pleno
do sistema sem o auxilio de terceiros, evidente em como houveram multiplas situacGes
onde usudrios desse perfil, que possui baixo conhecimento previdencidrio e dificuldades
com o uso de computadores, nio conseguiram completar uma tarefa proposta.

Portanto, enquanto nio houver um sistema que possa garantir o seu uso pleno por
todos os perfis de usuarios, continua existindo a necessidade do atendimento presencial
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na Previdéncia Social. Um sistema de atendimento remoto robusto e com boa usabilidade
faz com que mais cidaddos tenham acesso aos servigos previdencidrios de forma rapida
e conveniente. Porém, a falta de atendimento presencial gera a exclusdo de pessoas para
quais sistemas de atendimento remoto nao sao suficientes, sendo que todo cidadio, inde-
pendente de seu perfil, deve ter acesso pleno aos seus direitos.
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TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO

Titulo do Projeto: Impacto na Usabilidade do Atendimento Remoto da Previdéncia

Social — Uma Proposta de Melhoria

Vocé estd sendo convidado a participar de uma pesquisa cujo objetivo é avaliar
um prototipo de interface para o sistema do MeulNSS. Esta pesquisa estd sendo
realizada como parte do Trabalho de Conclusdo de Curso em Ciéncias da Computacdo
do estudante Alexis Mendes Sequeira, orientado pelo Professor Mauricio Floriano
Galimberti, do departamento de Informatia e Estatistica da Universidade Federal de
Santa Catarina, que se compromete a seguir a Resolugdo 466, de 12 de dezembro de
2012 e suas complementares.

Se vocé aceitar participar da pesquisa, os procedimentos envolvidos em sua
participacdo sdo os seguintes: fazer um teste de usabilidade que consiste em interagir
com o prototipo de interface, a fim de realizar determinadas tarefas, especificadas pelo
autor do trabalho, que acompanhara a interacdo com a interface, tomando nota das acdes
realizadas e dificuldades encontradas. Apds essa etapa, sera feita uma breve entrevista a
fim de obter uma avaliacdo do nivel de satisfacdo do uso da interface.

O possivel desconforto decorrente da sua participacdo na pesquisa é o tempo
necessario para a sua realizagdo, que pode levar por volta de vinte minutos. De modo a
minimizar ou evitar tal desconforto, a pesquisa sera feita de forma mais breve possivel,
principalmente na entrevista apds a interacdo com o prototipo. A quebra de sigilo, ainda
que involuntdria e ndo intencional deve ser considerada. Contudo, pretendemos garantir
a manutencao do sigilo e da privacidade da sua participagdo durante todas as fases desta
pesquisa, por meio da anonimizacao dos dados.

Os possiveis beneficios, decorrentes da sua participacdo na pesquisa, sdo o
aumento do conhecimento sobre o assunto estudado e a contribuicio para o
desenvolvimento de uma proposta de melhoria da interface do sistema do MeulNSS.

Sua participacdo na pesquisa é totalmente voluntaria, ou seja, ndo é obrigatéria.
Vocé possui a liberdade para se recusar a participar do estudo, ou retirar seu
consentimento a qualquer momento, sem precisar justificar.

Nao estd previsto nenhum tipo de pagamento pela sua participagao na pesquisa e

vocé ndo terd nenhum custo com os procedimentos envolvidos.

Rubrica do participante Rubrica do pesquisador Pagina 1 de 2
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Caso ocorra alguma intercorréncia ou dano, resultante de sua participagdo na
pesquisa, vocé recebera todo o atendimento necessario, sem nenhum custo pessoal.
Além disso, vocé tem garantido o direito a solicitar indenizacio.

Os dados coletados durante a pesquisa serdo sempre tratados confidencialmente.
Os resultados serdo apresentados de forma conjunta, sem a identificacio dos
participantes, ou seja, o seu nome ndo aparecera na publicacdo dos resultados.

Caso vocé tenha dividas, poderd entrar em contato com o pesquisador
responsavel Alexis Mendes Sequeira, pelo telefone/WhatsApp (48)98843-5834 ou e-
mail alexis.ms@grad.ufsc.br.

Ao assinar esse Termo, vocé manifesta seu livre consentimento em participar.

Esse Termo deve ser rubricado em todas as suas paginas e assinado em duas

vias, sendo uma para o participante e outra para o pesquisador.

Florian6polis, de de 2026
Nome do participante da pesquisa Assinatura do participante da pesquisa
Nome do pesquisador responsavel Assinatura do pesquisador responsavel
Rubrica do participante Rubrica do pesquisador Pagina 2 de 2
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Cddigo do Protétipo de Alta Fidelidade

Codigo-fonte do protétipo de alta fidelidade
Meu INSS - Portal gov.br

Este documento apresenta o cédigo-fonte completo do protétipo de alta fidelidade Meu INSS
- Portal gov.br, implementado como arquivo HTML tnico (meu_inss_portal.html) contendo mar-
cacdo, estilos CSS e ldgica JavaScript. As linhas longas sdo quebradas automaticamente; a

continuagao

<!DOCTYPE html=

¢é indicada pelo simholo .t

Listing 1: meu_inss_portal.html

<html lang="pt-BR">

<head=

<meta charset="UTF-8">

<meta name="viewport™ content="width=device-width, initial-scale=1.0">
<title>Meu INSS - Portal gov.br</title>

<link rel="preconnect” href="https://fonts.googleapis.com">

<link rel="preconnect” href="https://fonts.gstatic.com” crossorigin>

<link href:
— =swap" rel=

<link rel="stylesheet" href="https://cdn.jsdelivr.net/npm/@tabler/icons-webfont@3.19.0/dist/tabler-icons.min.css">

<style=

https://fonts.googleapis.com/css2? family=IBM+Plex+Sans wght@40@;500; 600&family=IBM+Plex+Mono :wght@400; 580&display

"stylesheet">

*, *i:before, *::after { box-sizing: border-box; margin: 8; padding: 8; }

iroot {
--blue:
--blue-light:
--blue-bg:
--blue-mid:
--green:
--green-bg:
- -amber:
- -amber-bg:
--red:
--red-bg:
--bg:
--surface:
--surface2:
--border:
--border-med:
- -text:
--text2:
--text3:
--radius:
--radius-1g:
- -shadow-sm:
- -shadow:

#1351B4;
#26T0E8;
#EDF2FB;
#bBAOTT;
#168821;
#EIFSEL;
#BT5800;
#FFF8EL;
#CB291A;
#FDECEA;
#F3FBFA;
#FFFFFF;
#FTFAFC;
rgha(®,0,8,8.10);
rgba(®,0,0,8.16);
#1ATA2E;
#4A5568;
#BAIGAS;

10px;

14px;

@ lpx 3px rgba(®,0,0,0.87), @ 1px 2px rgba(®,8,0,0.84);
@ 4px 12px rgba(0,0,0,8.08), O 1px 4px rgba(e,0,0,0.84);

--font: 'IBM Plex Sans', system-ui, sans-serif;
--mono: 'IBM Plex Mono', monospace;

--fz: 14px;
1

.dark {
--blue:
--blue-light:
--blue-bg:
--blue-mid:
--green:
--green-hg:
--amber:

#4DBEFS;

#BFABFF;
rgba(77,142,245,0.12);
rgba(77,142,245,0.3);
#4ADEEO;
rgba(74,222,128,0.12);
#FBBF24;

INalinha 1257, a classe de caracteres do regex de remocao de diacriticos, originalmente escrita com os combin-
ing marks literais U+0300-U+036F, é apresentada na forma de escape equivalente [\u0308-\u836f], para garantir a
renderizagio tipografica correta. As duas formas sao funcionalmente idénticas em JavaScript.
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--amber-bg: rgba(251,191,36,0.12});
--red: #FBT171;

--red-b rgha(248,113,113,0.12);
--bg: #0D1117;

--surface: #161B22;

--surface2: #212620;

--border: rgba(255,255,255,0.08);
--border-med: rgba(255,255,255,0.14);
--text: #EBEDF3;

--text2: #09198A1;

--text3: #5A6272;

--shadow-sm: @ 1px 3px rgba(®,0,0,0.3);
--shadow: 0 4px 12px rgba(0,0,0,0.4);

html, body {
height: 100%;
background: var({--bg);
font-family: war(--font);
font-size: var(--fz);
color: var(--text);
transition: background 0.2s, color 0.2s;

* — LAYOUT — #/
.shell { display: flex; flex-direction: column; min-hei

/* = GOV BAR — */
.govbar {
background: var(--blue);
padding: Spx 24px;
display: flex;
align-items: center;
justify-content: space-between;
flex-shrink: ©;
by
.dark .govbar { background: #0A1929; border-bottom: 1px

.govbar-brand { color: #fff; display: flex; align-items:

.govbr-logo { font-weight: BOO; font-size: 19px; letter
— font); }
.govbr-logo .dot { color: #FSCB4B; }

ght: 100vh; }

solid var(--border); }
center; }

-spacing: -.3px; color: #fff; line-height:

1; font-family: var(--

.govbar-utils { display: flex; gap: 12px; coler: rgba(255,255,255,.75); font-size: 11.5px; align-items: center; }

.govbar-utils a { color: inherit; text-deceration: none
.govbar-utils a:hover { color: #fff; text-decoration: u

/* — HEADER — */
-hd {
background: var(--surface);
border-bottom: lpx solid var(--border);
padding: 12px 24px;
display: flex;
align-items: center;
gap: 16px;
flex-wrap: wrap;
box-shadow: var(--shadow-sm});
flex-shrink: ©;
position: sticky;
top: ©;
2z-index: 100;

Lav {
width: 44px; height: 44px;
border-radius: 58%;
background: var(--blue-bg);
border: 2px solid var(--blue-mid);
display: flex; align-items: center; justify-content:
color: var(--blue);
font-size: 22px;
flex-shrink: @;

.uinfo { min-width: 14@px; }
.uname { font-weight: 600; font-size: 14px; }
.ucpf { color: var(--text2); font-size: 11px; font-fami

.uedit { coler: var(--blue); font-size: 1lpx; curser: pointer; display: inline-flex; align-items: center; gap: 3px; margin-

: cursor: pointer; }
nderline; }

center;

Lly: var(--mono}); }
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— top: 2px; }
.uedit:hover { text-decoration: underline; }

.bcards { display: flex; gap: Bpx; flex: 1; }
.beard {
border: 1.5px solid var({--blue);
border-radius: var(--radius);
padding: Bpx 13px;
cursar: pointer;
font-size: 1lpx;
line-height: 1.55;
background: var(--surface);
transition: background .15s, transform .ls, box-shadow .15s
min-width: 120px;

.beard:hover { background: var(--blue-bg); transform: translateY(-1px); box-shadow: var(--shadow-sm}; }

.bcard.active { background: var(--blue-bg); berder-color: var(--blue-light}; }
.bcard .bn { font-weight: 660; coler: var(--blue); font-size: 12px; }

.bcard .bs { display: flex; align-items: center; gap: 4px; font-size: 1lpx; }
.bs-ok { color: var(--green}); }

.bs-warn{ color: var(--amber); }

.bs-bad { color: var(--red); }

.beard .bd { color: var(--text3); font-size: 10px; font-family: var(--mono}; }

.acc {
display: flex; align-items: center; gap: 6px;
border: 1px solid var(--border-med};
border-radius: var(--radius);
padding: Tpx 12px;
margin-left: auto;

t

.acc-1bl { font-size: 18px; color: var(--text3); text-transform: uppercase; letter-spacing: .7px; white-space: nowrap;

— margin-right: 3px; }
.abtn {
background: none;
border: lpx solid var(--border-med);
border-radius: 5px
padding: 3px 8px;
cursar: pointer;
font-size: 1lpx;
font-family: var(--font);
color: var(--text2);
display: flex; align-items: center; gap: 3px;
line-height: 1.5;
transition: background .12s, color .12s;

t

.abtn:hover { background: var(--blue-bg); coler: var(--blue); border-color: var{--blue-mid); }

.abtn.on { background: var(--blue); color: #fff; border-color: var({--blue); }

/* = SCREENS — */
.main { flex: 1; overflow-y: auto; display: flex; flex-direction: column; }

.screen { display: none; padding: 2Bpx 24px; max-width: 98@px; margin: B auto; animation: fadelp .25s ease; }

.screen.on:not(#s-home) { display: block; }
#s-home.on { display: flex; flex-direction: column; flex: 1; width: 100%; }

@keyframes fadeUp { from { opacity:®8; transform: translateY(Bpx); } to { opacity:1; transform: translateY(@8); } }

/% = HOME — */

.search-section {
flex: 1;
display: flex; flex-direction: column;
align-items: center; justify-content: center;
padding: 20px @ 32px;
min-height: 148px;

}

.phl { text-align: center; font-size: 28px; font-weight: 600; margin-bottom: 22px; letter-spacing: -.2px; }

.srow { display: flex; gap: 8px; max-width: 60Bpx; margin: @ auto; width: 188%; }
.sinp {

flex: 1;

padding: 1lpx 16px;

border: 1.5px solid var({--border-med);

border-radius: var(--radius);

font-size: 14px;

font-family: war(--font);

background: var(--surface);
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color: var(--text);
transition: border-color .15s, box-shadow .15s;

}

.sinp:focus { outline: none; border-celor: var(--blue); box-shadow: 8 @ @ 3px var(--blue-bg); }

.sgobtn {
background: var(--blue);
color: #fff;
border: none;
border-radius: var(--radius);
padding: 1lpx 16px;
cursar: polnter;
font-size: 18px;
transition: background .12s;
}
.sgobtn:hover { background: var(--blue-light); }

.cgrid { display: grid; grid-template-columns: repeat(5, 1fr); gap: 12px; }

.ccat {
background: var(--surface);
border: lpx solid var(--border);
border-radius: var(--radius-lg);
padding: 16px 14px;
cursar: pointer;

transition: border-color .15s, background .15s, transform .1s, box-shadow .15s;

box-shadow: var(--shadow-sm);

}

.ccat:hover { border-color: var(--blue); background: var(--blue-bg); transform: translate¥(-2px); box-shadow: var(--shadow)

—;}
.cico { font-size: 24px; color: var(--blue); margin-bottom: Bpx; }
.cnm { font-size: 12px; font-weight: 668; margin-bottom: 1@px; }
.csv { display: flex; flex-direction: column; gap: 8; }
.csv-i
font-size: 1lpx;
color: var(--text2);
padding: 4px 0;
border-bottom: lpx solid vari(--border);
cursor: pointer;
display: flex; align-items: center; justify-content: space-between;
gap: 4px;
transition: coler .12s;
iy
.csv-i:last-child { border-bottom: none; }
.csv-ithover { coler: var{--blue); }
.csv-i .arr { font-size: 9px; opacity: .5; }

/* — BREADCRUMB — */

.bkbtn {
display: inline-flex; align-items: center; gap: Spx;
color: var(--blue); font-size: 13px; curser: pointer;
background: none; border: none; font-family: var(--font);
padding: 8; margin-bottom: 1Bpx;

1

.bkbtn:hover { text-decoration: underline; }

.sctop { display: flex; align-items: center; gap: 1l4px; margin-bottem: 22px; }

.scico {
width: 44px; height: 44px;
background: var(--blue-bg);
border-radius: var(--radius);
display: flex; align-items: center; justify-content: center;
color: var(--blue); font-size: 22px;
flex-shrink: 0;
iy
.schl { font-size: 20px; font-weight: 660; letter-spacing: -.2px; }

#/* — CARDS —

.card {
background: var(--surface);
border: 1px solid var{--border);
border-radius: var(--radius-lg);
padding: 20px;
margin-bottom: 16px;
box-shadow: var(--shadow-sm);

t

.card-title { font-size: 11px; font-weight: 600; color: var(--text3); text-transform: uppercase; letter-spacing: .8px;
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}

“— margin-bottom: l4px; }

f* — IGRID — */
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.igrid { display: grid; grid-template-columns: repeat(3, 1fr); gap: 16px; }
@media (max-width: 608px) { .igrid { grid-template-columns: repeat{(2,1fr); } }
Lifl .il { font-size: 1lpx; celor: var(--text3); margin-bottom: 4px; }

Lifl .iv { font-size: 14px; font-weight: 560; }

/* — BADGE — */

.bdg { display: inline-flex; align-items:

— weight: 600; }

.bdg-ok { background: var(--green-bg);
.bdg-warn { background: var(--amber-bg);
.bdg-bad { background: var(--red-bg};
.bdg-info { background: var(--blue-bg);

/* = RELATED PILL5 — */

center; gap: 5px; padding: 3px 9px; border-radius: 20px; font-size: 1lpx; fent-

coler: var(--green); }
color: var(--amber); }
color: var(--red); }

color: var(--blue); }

.relpills { display: flex; gap: 8px; flex-wrap: wrap; }

Lrpill {

padding: 7px 1ldpx;

border: 1.5px solid var({--blue);
border-radius: 20px;

font-size: 12px;

color: var(--blue);

cursar: pointer;

transition: background .15s;

display: flex; align-items: center; gap: S5px;

+

.rpill:hover { background: var(--blue-bg); }

f* — STMULATOR — */

.sform { background: var(--surface); border: 1lpx solid var(--berder); border-radius: var(--radius-1g); padding: 28px;
~— margin-bottom: 28px; box-shadow: var(--shadow-sm); }

.sfrow { display: flex; gap: 12px; align-items: flex-end; flex-wrap: wrap; }

Lsff { flex: 1; min-width: 100px; }

.sff label { display: block; font-size: 11px; font-weight: 6080; coler: var(--text3); text-transform: uppercase; letter-

“ spacing: .6px; margin-bottom: Spx; }
.sff input, .sff select {

width: 180%;

padding: 10px 12px;

border: 1lpx solid var(--border-med);
border-radius: var(--radius);
font-size: 14px;

font-family: wvar(--font);

background: var(--surface?);

color: var(--text);

transition: border-color .15s, box-shadow .15s;

t

.sff input:focus, .sff select:focus { outline: none; border-color: var(--blue); box-shadow: @ @ @ 3px var{--blue-bg); }

.sff select { cursor: pointer; }
.simgo {
background: var(--blue); color: #fff;

border: none; border-radius: wvar(--radius);

padding: 10px 18px;

cursar: pointer; font-size: 14px; font-family: var(--font);

font-weight: 500; white-space: nowrap;

display: flex; align-items: center; gap: 6px;
transition: background .12s, transform .1ls;

]

.simgo:hover { background: var({--blue-light); }

.simgo:active { transform: scale(.97); }

Lsummc {

background: var(--surface);
border: lpx solid var(--border);
border-left: 4px solid var(--blue);
border-radius: var(--radius-lg);
padding: 16px 28px;
margin-bottom: 16px;

display: flex;

justify-content: space-between;
align-items: center;

gap: 12px;

box-shadow: var(--shadow-sm);



.summc .slbl { font-size: 1lpx; color: var(--text3); margin-bottom: 3px; text-transform: uppercase; letter-spacing: .6px; }
.summc .sdet { font-size: 13px; color: var(--text); }

.summc .sdet strong { color: var(--blue); font-weight: 600; }

.elig { font-size: 24px; font-weight: 700; }

.grphd { font-size: 13px; font-weight: 608; color: var(--text2); margin: 20px @ 8px; padding-left: 2px; display: flex;
“ align-items: center; gap: 7px; }
.grphd: :before { content: ''; display: block; width: 3px; height: 16px; background: var{--blue); border-radius: 2px; }

.rtbl { width: 108%; border-collapse: collapse; background: var{--surface); border: lpx solid var(--border); border-radius:
s var(--radius-lg); overflow: hidden; font-size: 12px; box-shadow: var(--shadow-sm); }

.rtbl th { background: var(--blue-bg); coler: var(--blue); font-weight: 600; padding: 10px 14px; text-align: left; font-
— size: 1lpx; letter-spacing: .4px; border-bottom: 1px solid var(--border); }

.rtbl td { padding: 1lpx 14px; border-bottem: 1px solid var(--border); color: var(--text); vertical-align: middle; }

.rtbl tr:last-child td { berder-bottom: none; }

.rtbl tbody tr { transition: background .1s; }

.rtbl tbody tr:hover td { background: var(--surface?); }

.sok { color: var(--green}; font-size: 18px; font-weight: 700; }

.sno { color: var(--red); font-size: 18px; font-weight: 7@0; }

.progress-wrap { display: flex; flex-direction: column; gap: 3px; }

.prog-lbl { font-size: 1llpx; coler: var(--text2); }

.prog-bar { height: 5px; background: var(--border}; border-radius: 3px; overflow: hidden; }
.prog-fill { height: 1808%; background: var(--blue); border-radius: 3px; transition: width .4s ease; }
.prog-fill.full { background: var(--green}; }

.prog-fill.none { background: var{--red-bg); }

/* = EXTRATO PAGE — */

.exttbl { width: 1800%; border-collapse: collapse; font-size: 13px; }

.exttbl th { padding: 9px 12px; text-align: left; color: var(--text3); font-size: 1lpx; text-transform: uppercase; letter-
“— spacing: .6px; border-bottom: 1px solid var(--border); font-weight: 588; }

.exttbl td { padding: 1lpx 12px; border-bottom: 1px solid var(--border); }

.exttbl tr:last-child td { border-bottom: none; }

.exttbl tbody tr:hover td { background: var(--surface2); cursor: default; }

.amt-pos { color: var{--green); font-family: var(--mono); font-weight: 500; }

.amt-neg { color: var{--red); font-family: var(--mono); font-weight: 500; }

f* — NOTIFICATION TOAST — */
.toast {
position: fixed; bottom: 24px; right: 24px;
background: var(--surface);
border: lpx solid var(--border);
border-left: 4px solid var(--blue);
border-radius: var(--radius);
padding: 12px 18px;
font-size: 13px;
box-shadow: var(--shadow);
z-index: 9999;
transform: translateY(6@px);
opacity: @;
transition: transform .25s, opacity .25s;
max-width: 280px;
display: flex; align-items: center; gap: 10px;
+

.toast.show { transform: translateY(8); opacity: 1; }

/* =— FOOTER — */
.foot {
background: var(--surface);
border-top: lpx solid var(--border);
padding: 14px 24px;
font-size: 1lpx;
color: var(--text3);
display: flex;
justify-content: space-between;
align-items: center;
flex-wrap: wrap;
gap: 8px;
+
.foot a { color: var(--blue); text-decoration: none; }
.foot a:hover { text-decoration: underline; }

/* =— MODAL — */
.modal-bg {
position: fixed; inset: @;
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background: rgba(®,0,8,.5);
z-index: 500;
display: none;
align-items: center;
justify-content: center;
padding: 24px;
backdrop-filter: blur(2px);
}
.modal-bg.show { display: flex; }
.modal {
background: var(--surface);
border-radius: var(--radius-lg);
padding: 24px;
max-width: 480px;
width: 100%;
box-shadow: @ 28px 68px rgba(8,0,0,.2);
animation: fadelp .2s ease;

.modal-hd { display: flex; align-items: center; justify-content: space-between; margin-bottom: 18px; }
.modal-hd h3 { font-size: 16px; font-weight: 600; }
.modal-close { background: none; border: nene; curser: pointer; coler: var(--text3); font-size: 20px; padding: 0; line-
—+ height: 1; }
.modal-close:hover { color: var(--text); }
.modal-row { display: flex; flex-direction: column; gap: ld4px; }
.modal-row label { display: block; font-size: 1lpx; font-weight: 688; color: var(--text3); text-transform: uppercase;
~— letter-spacing: .6px; margin-bottom: Spx; }
.modal-row input {
width: 180%; padding: 1@px 12px;
border: lpx solid var(--border-med);
border-radius: var(--radius);
font-size: 14px; font-family: var(--font);
background: var({--surface2); coler: var(--text);
+
.modal-row input:fecus { outline: none; border-color: var(--blue); box-shadow: © @ @ 3px var(--blue-bg); }
.modal-foot { display: flex; justify-content: flex-end; gap: 10px; margin-top: 20px; }
.btn-secondary {
background: none; border: lpx solid var(--border-med);
border-radius: var(--radius); padding: 9px 1Bpx;
cursor: pointer; font-size: 13px; font-family: var(--font); color: var(--text2);
+
.btn-secondary:hover { background: var(--surface2); }
.btn-primary {
background: var(--blue); color: #fff;
border: none; berder-radius: var(--radius);
padding: 9px 18px; cursor: pointer; font-size: 13px; font-family: var(--font); font-weight: 508;
}
.btn-primary:hover { background: var(--blue-light); }

/* = SEARCH RESULTS — */
.results-list { display: flex; flex-direction: column; }
.result-item {
background: var(--surface);
border: 1px solid var{--border);
border-radius: var(--radius-lg);
padding: 16px 20px;
margin-bottom: 12px;
box-shadow: var(--shadow-sm);
cursor: pointer;
transition: border-color .15s, box-shadow .15s, transform .1s;
}
.result-item:hover { border-color: var(--blue); box-shadow: var(--shadow); transform: translate¥(-1px); }
.result-item-hd { display: flex; align-items: center; gap: 1Bpx; margin-bottom: 8px; flex-wrap: wrap; }
.result-type-badge {
font-size: 1@px; font-weight: 600; text-transform: uppercase; letter-spacing: .7px;
padding: 2px 8px; border-radius: 3px; flex-shrink: 0;
}
.result-type-badge.servico { background: var(--blue-bg); color: var(--blue}; }
.result-type-badge.noticia { background: var(--green-bg); color: var(--green); }
.result-title { font-size: 15px; font-weight: 6080; color: var(--blue); line-height: 1.3; }
.result-item:hover .result-title { text-decoration: underline; }
.result-desc { font-size: 13px; color: var(--text2); line-height: 1.65; }
.results-empty { text-align: center; padding: 48px 20px; color: var(--text2); }
.results-empty .ti { font-size: 38px; color: var(--text3); display: block; margin-bottom: 14px; }

/* = NAV CARD (botdo de histdrico no header) — */f
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A& .nav-card {
| border: 1.5px solid var({--border-med);
A border-radius: var(--radius);
180 padding: Bpx 13px;
1 cursor: pointer;
A background: var(--surface);
192 font-family: wvar(--font);
193 font-size: 1lpx;
1 color: var(--text2);
1 display: flex;
196 align-items: center;
1 gap: Tpx;
1 white-space: nowrap;
1 line-height: 1.5;
transition: background .15s, border-color .15s, color .15s, transform .1s, box-shadow .15s
1
.nav-card:hover { background: var({--blue-bg); border-color: var(--blue-mid}; celor: var{--blue); transform: translateY(-1lpx
=5 }; box-shadow: var(--shadow-sm); }
.nav-card.active { background: var(--blue-bg); border-color: var(--blue-light); color: var(--blue); }
.nav-card i { font-size: 15px; }

W0 /* — HISTORICO / PEDIDOS — */
.req-list { display: flex; flex-direction: column; }
.req-item {
display: flex; gap: 16px; align-items: flex-start;
padding: 16px O;
border-bottom: lpx solid var(--border);
H
.req-item:first-child { padding-top: 0; }
.req-item:last-child { border-bottom: none; padding-bottom: 8; }
.req-ico {
width: 36px; height: 36px; flex-shrink: 8;
border-radius: wvar(--radius);
display: flex; align-items: center; justify-content: center;
font-size: 18px;
H
.req-bady { flex: 1; min-width: @; }
.req-title { font-size: 13px; font-weight: 600; margin-bottom: Spx; }
.req-sub { font-size: 12px; color: var(--text2); margin-bottom: 6px; line-height: 1.55; }
.req-meta { display: flex; flex-wrap: wrap; gap: 12px; font-size: 1lpx; color: var(--text3); margin-top: 6px; }
.req-meta span { display: flex; align-items: center; gap: 4px; }

/* scrollbar */

1:-webkit-scrollbar { width: 6px; height: 6px; }

webkit-scrollbar-track { background: transparent; }
::-webkit-scrollbar-thumb { background: var(--border-med); border-radius: 3px; }

</style>

</head>

<body>

<!-- TOAST -->
an | <div class="toast" id="toast">
<i class="ti ti-check" style="color:var(--green);font-size:1Bpx"></i>
=<span id="toast-msg“=Dados salvos com sucesso.</span>
</div=

<!-- EDIT MODAL --=
=div class="modal-bg* id="editModal"=
=div class="modal">
="modal-hd">
<h3-Editar Dados Pessoais</h3=
516 <button class="modal-close” enclick="closeModal(}"><i class="ti ti-x"></i></butten>
=fdiv>
<div class="modal-row">
<div=
<label for="m-name"=Nome completo</label>
<input type="text" id="m-name" value="Jodo da Silva"=
</div=

<div clas

<div>
<label for="m-cpf“>CPF</label>
<input type="text" id="m-cpf" value="800.000.000-08" readonly style="opacity:.6;cursor:not-allowed">
556 </div>
<div=
<label for="m-email">E-mail</label>
<input type="email" id="m-email" value="joao.silva@email.com">



</div=
<div=
<label for=

"m-fone">Telefone</label>

<input type="tel” id="m-fone" value="(11l) 98765-4321">

</div=
</div>

=<div class="modal-foot"=

<button class="btn-secondary" oenclick="closeModal()">Cancelar</button>
<button class="btn-primary” onclick="saveModal()">5Salvar alteracdes</button=

</div>
=/fdiv=
</div>

<div class="shell">
<!-- GOV BAR -->
=div class="govba
=div class="gov

r'=

bar-brand">

<span class="govbr-loge"=gov<span class="dot">.</span>bre/span>

</div>

=div class="gov
<a onclick="s
<a onclick="s
<a onclick="s
<a onclick="s
<a onclick="s

</div>

=/fdiv=

<[-- HEADER -->
<div class="hd">

bar-utils"s>
howToast{ 'Abrindo Comunica BR...')"=Comunica BR</a>

howToast{'Abrindo Acesso a Informacdo...')"=Acesso a Informacao</a>

howToast{'Abrindo Participe...")"=Participe</a=
howToast('Abrindo Legislacdo...')"»Legislacéo</a>

howToast('Abrindo Orgéos do Governo...')">0rgios do Governo</a»

=<div class="av"»<i class="ti ti-user"=</i></div>

=div class="uin
<div class="u
<div class="u

<div class="uedit" onclick="openModal{)"><i class="ti ti-edit" style="font-size:1llpx"></fi> editar dados</div>

</div>
=<div class="bca
<div class="b
<div clas

«div class=
<div class=
</div>
<div class="b
=div class=
<div
<div
</div=

<button class="nav-card” id="bcard-hist” enclick="go('historico'}">

<i class="t

fo">
name" id="hd-name">0la, Jodo Silva</div=
cpf">CPF 000.0800.000-08</div>

rds"=

card" id="bcard-1" onclick="go('bl')">
“bn"=Aposentadoria por Tempo de Contribuicdo</div=
bs"><span class="bs-ok"e=</span> Ativo</div=
“bd">81/2820 - atual</div>

card" id="bcard-2" onclick="go('b2')">
“bn">Auxilio por Incapacidade Tempordria</divs
bs's<span class="bs-warn"e=</span> Suspenso</div=
bd">83/2018 - 12/2023</div>

i ti-history"s></i>

Histérico de Beneficios

</button=
<fdiv>
<div class="acc

",

<span class="acc-lbl">Acessibilidade</span>

<button class="abtn" onclick="fz(-1)" title="Diminuir fente"=- A</button>
<button class="abtn" onclick="fz(1)" title="Aumentar fonte"=+ A</button>

<button class="abtn" id="dkbtn" omclick="toggleDk()">

=i class="ti ti-moon® id="dkico" style="fant-size:13px"></i> escuro

</button=

<button class="abtn" onclick:

<i class="t
</button>
</div>
</div>

=div class="mai

<le- == HOME == -

showToast('Modo Libras ativado')"=
i ti-hand-stop” style="font-size:13px"»</i> libras

->

<div class="screen on" id="s-home">

<div class="search-section™>

<div style="display:inline-flex;align-items:center;gap:18px;margin-bottom:28px;user-select:none">
<svg xmlns="http://www.w3.0rg/2008/svg" xml:space="preserve” style="shape-rendering:geometricPrecision;text-
— rendering:geometricPrecision;image-rendering:optimizeQuality;fill-rule:evenodd;clip-rule:evenodd;display:block; flex-

<3 shrink:@" viewBox="8 0 119.581 57" height="72">

<defs=<style=. iflO{fill:#C2C1C1}.if12{fill:white}.if13{fill:#007AC2}.1f14{fil1:#FDBESO}.if15{fil1 :#009A66}</style

— =</defs>
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rd

— onkeydown="if (event.key===

— ti-check” style:
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<g=

<path class="ifl8" d="M78.6482 52.1661c23.706,-10.0263 34.3556,-25.8147 30.4634,-37.6093 -3.59334,-10.8908
-21.4977,-16.7465 -43.3386,-11.7574 -2.51518,8.59809]1 -5.87237,1.349 -7.57035,2.27674 -23.706,10.6259 -34.356,25.8143
-30.465,37.6089 3.59454,10.8912 21.4973,16.7469 43.4098,11.7238 2.51918,-0.52928 5.01556,-1.28139 7.49273,-2.23674z"/>

<path class="ifl2" d="M69.8481 51.1659c23.706,-10.0263 34.3556,-25.8147 30.4634,-37.6093 -3.59334,-10.8988
-21.4977,-16.7465 -43.3306,-11.7574 -2.51518,0.598091 -5.87237,1.349 -7.57035,2.27074 -23.706,10.6259 -34.356,25.8143
-30.465,37.6089 3.59454,10.8912 21.4973,16.7469 43.4098,11.7238 2.51918,-0.52928 5.01556,-1.28139 7.49273,-2.23674z" />

<path class="ifl3" d="M59.2941 47.7474zm@ 013.88539 0 @ 1.731B6 -3.88539 @ 0 -1.731B6zm1.81615 -22.3526zmd 014
.48988 0 0 4.40347 -4.48988 0 0 -4.40347zm-5.71727 -5.0959714.54149 -0.0680103 0 4.20184 -4.6263 0.0844128 0.0848128
-4.21824zn-0.117218 10.586414.65871 -0.0680103 -0.0206045 4.28905 -4.56709 -0.0904137 -0.0620094 -4.13063zm5.64806
5.1843714.54189 -0.06601 -0.148422 3.70896 -4.38986 0.112817 -0.008440067 -3.75577zm5.23599 4.4106714.00821 -0.358454
-0.502476 2.95525 -3.79938 0.46127 0.293644 -3.05806zm-5.2952 3.9149914.00941 -0.154023 -0.355654 2.20033 -3.64935
0.170826 -0.00448067 -2.21714zm-10.7288 -23.765214.14783 -0.168025 -0.0340051 4.05061 -4.31865 0.0844128 0.204831
-3.967zm16.4941 4.8447314.32145 0.0960145 0 4.22544 -4,32145 0.0820124 0 -4.40347zm@ 5.298414.32145 -0.0212032
-0.208832 4.04901 -4.11262 0.258439 @ -4.28625zm5.22319 -0.089213513.66535 -0.108416 -0.179227 3.78657 -3.63575
0.375257 0.149623 -4.05341zm-0.238436 4.8891413.60615 -0.313247 -0.538081 3.43492 -3.51693 0.573888 0.448868 -3.70056
zmB.08842 -5.3280111.84468 -8.19603 -0.418063 3.17128 -1.72586 0.550483 0.299245 -3.52573zm-25.5227 -4.667111-4.32265
0.0960145 0 4.12222 4.32265 6.0820124 0 -4.30025zm0.0580088 5.337611-4.29185 -8.079212 0.178027 4.86462 4.17303 0.19763
-0.059209 -4.18303zm0.0888134 5.104771-4.17303 -0.310447 0.413263 3.68776 4.05621 0.342852 -0.296445 -3.72016zm5.59045
4.699511-4.26225 -0.164825 0.206031 3.10607 4.05621 0.169626 0 -3.11087zm-4.98994 3.452121-3.55254 -0.427265 0.59129
2.03351 3.46492 0.518078 -0.503676 -2.12432zm-5.73727 -8.500091-3.61295 -0.39686 0.532081 3.45492 3.46492 0.546483
-0.384058 -3.60455zm0.561685 4.438671-3.46452 -0.687704 0.85813 2.75922 3.16808 0.835727 -0.561685 -2.90724zm-5.32321
-9.427831-2.75522 -0.280843 0.354454 3.57054 2.78442 0.458869 -0.383658 -3.74857zmd.36586 -5.001561-3.60895 0.8956145 0
3.9674 3.60895 0.0820124 0 -4.14503zm-7.75237 0.2932441-1.83908 8.169626 0 3.21489 1.83908 0.192829 0 -3.57654zm3
44092 -4.662711-2.43757 0.427265 -0.334451 3.12287 2.60519 -0.136821 0.166825 -3.41252zm5.11317 -5.178381-3.44892
0.567286 -0.52648 3.45092 3.53694 -0.347253 0.430465 -3.67096zmd4.89714 -0.3748571-3.9658 0.300247 -0.406462 3.660895
4.13383 -0.276842 0.238436 -3.69336zm10.7036 -0.1172181-4.34826 -0.06601 0.046407 3.77777 4.51628 9.0748113 -0.214432
-3.786572n5.01436 0.3796571-4.05861 -0.32885 0.227234 3.66095 4.18743 0.279642 -0.364655 -3.61175zm0.417663 4.507881
-4.22984 -0.182028 0.138421 4.15783 4.27625 0.13402 -0.184828 -4.10982zm4.5967 0.4108621-3.63255 -0.271241 0.227234
3.92499 3.65095 ©.192029 -0.245637 -3.84578zm5.85009 1.228991-1.81227 -0.562885 0.406462 3.45612 1.76987 0.250038
-0.364055 -3.14328zm-3.22369 -4.537091-2.37916 -0.650899 8.495275 3.01766 2.51638 0.512878 -0.632496 -2.87884zm-17.9591
-5.97451-4.683781 0.145622 -0.287644 3.09927 4.32545 -0.136821 0 -3.10807zm4.56309 -2.67161-3.65535 -0.158024 0 2.18473
3.9898 0.0076148 -0.334451 -2.12432zm-4.35706 -1.711861-3.2825 0.186428 -0.374057 1.22219c1.23339,-0.19763
2.43877,-0.268041 3.61855,-0.20883210.0380058 -1.19978zm9.43063 4.990361-3.74417 -0.421664 0.32725 2.97485 3.9618
©.390859 -0.544882 -2.94405zm3.99981 0.8201241-3.17848 -0.656099 @.6280895 2.91564 3.3337 0.567286 -0.783319 -2.82683zm2
.82243 12.631512.80722 0.12962 @ 3.76776 -2.80722 0.100015 0 -3.9374z"/>

<path class="ifl4" d="M57.0161 2.91984c20.9836,-4.80873 38.127,0.798521 41.5679,11.2257 3.72576,11.2945
-6.47098,26.4128 -29.1708,36.0139 1.18418,-13.1112 18.7944,-15.66 17.7163,-27.5022 -13.3484,-1.26659 -13.22,-18.538
-30.1134,-19.7374z" />

<path class="ifl5" d="M62.2393 52.3005c-20.9836,4.80993 -38.127,-8.797321 -41.5675,-11.2257 -3.72736,-11.2933

— 6.47058,-26.4128 29.1704,-36.0127 -1.18418,13.1112 -18.7944,15.66 -17.7175,27.5026 13.3496,1.26019 13.2212,18.536
— 30.1146,19.7358z" />

</g>
=/svg=
<span style="font-size:26px;font-weight:608;color:var(--text);letter-spacing:-.3px;white-space:nowrap;line-height

— :1.1">Meu INSS</span>

</div=
<div class="srow">
<input class="sinp" type="text" id="q" placeholder="Buscar servicos e beneficios..." oninput="fcats(this.value)"
‘Enter’ JdoSearch(this.value)">
<button class="sgobtn" onclick="doSearch({document.getElementById('q').value}” aria-label="Buscar"=<i class="ti ti-

—+ search"=</iz</button>

</div=
</div=
<div class="cgrid® id="cqrid"=</div>
</div>

<! == BENEFICIO 1 == --=
=<div class="screen" id="s-bl">
<button class="bkbtn" onclick="ga('home')"><i class="ti ti-arrow-left"s=</i> Voltar & Busca</button=

<div class="sctop"s
<div class="scico"><i class="ti ti-home"s</i=</div>
=<div class="schl">BENEFICIO 1 - Aposentadoria por Tempo de Contribuigdo</div>

</div>
<div class="card"s
<div class="card-title"=Dados do Beneficio</div=

<div class="igrid">
<div class="ifl"><div class="il">Nimero do Beneficio (NB)j</div><div class="iv" style="font-family:var(--mono)"

3 =195.123.456-7</div=</div>

=div class="ifl">=<div class="11">Situacdo do Beneficio</div==div class="iv"»<span class="bdg bdg-ok"><i class="ti
font-size:10px"><fi> Ativo</span></divs</div>
fl>=div class="il">Valor</div=<div class="iv" style="font-size:17px;font-weight:700;color:var(--blue)

=<div class:

“—+ "=RS 1.412,00</div=</div=

<div class="ifl"><div class="i1">Més de Referéncia</divr<div class="iv"=05/2026</div></div>

=div class="1fl">=div class="11">Previsdo do Pagamento</div=<div class="1iv"=28/05/2026</div=</div>
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—

—

[,

—

<div class="ifl"><div class="1i1"»Situacdo de Pagamento</div=<div class="iv"=<span class="bdg bdg-info"=Agendado</
spans</dive</div>
ifl"><div class="il">Bloqueado para Empréstimo</divs<div class="iv"»<span class="bdg bdg-ok">Ndo</span

<div class:
s</dive</div>

«div class="1fl">=div class="11">Espécie do Beneficio</div=<div class="iv"=42 — Aposent. Tempo Contrib.</div=</div=
=div class="1fl">=div class="11">DIB (Data de Inicio)</div=<div class="1iv"=15/01/2020</div=</div=
</div=
</div=
<div class="
<div class="card-title">Ultimos Pagamentos</div>
<table class="exttbl">
=<thead><tr>
<th=Competé&ncia</th=<th=Vencimento</th=<th>5Situacdo</th><th style="text-align:right"=Valor Liguido</th=>
</tr></thead>
<tbody=
<tr=<td=04/2026</td><td=30/04/2026</td><td=<span class="bdg bdg-ok"=Pago</span=</td=<td class="amt-pos" style="
text-align:right">R$ 1.412,088</td=></tr>
<tr><td=083/2026</td><td=31/03/2026</td><td><span class="bdg bdg-ok"=Pago</span></td=<td class="amt-pos” style="
text-align:right">R$ 1.412,00</td></tr>
<tr><td=02/2026</td><td>28/02/2026</td><td><span class="bdg bdg-ok">Pago</span></td><td class="amt-pos" style="
text-align:right"=R$ 1.356,90</td></tr>
<tr=<td=01/2026</td><td>=31/01/2026</td><td=<span class="bdg bdg-ok"=Pago</span=</td=<td class="amt-pos" style="
text-align:right">R$ 1.356,00</td></tr>
</thody=
</table>
</div=
<div class="card">
«div class="card-title"=Servicos Relacionados</div=>

ard"=>

<div class="relpills">
rpill" onclick="go('simul')"><i class="ti ti-calculator” style="font-size:13px"=</i> Simular

<div class:

“— Aposentadoria</div=

«div class="rpill" onclick="go{'extrato’)"><i class="tl ti-receipt" style="font-size:13px"></i> Extrato de
— Pagamento</div>

=div class="rpill" onclick="showToast('Abrindo Histérico CNIS...')"><i class="ti ti-clock-history" style="font-size
— :13px"></i> Histérico CNIS</div>

<div class="rpill" onclick="showToast('Gerando Carta de Concessdo...')"»<i class="ti ti-file-text" style="font-size
3 :13px"»</i> Carta de Concessdo</div>

<div class="rpill" onclick="showToast('Abrindo Empréstime Consignade...')"s<i class="ti ti-credit-card" style="font
s -size:13px"></i> Empréstimo Consignado</div>

</div=
</div=
</div>

<f-- == BENEFICIO 2 == -->

<div class="screen" id:

[,

—

[,

5-h2"=
<button class="bkbtn" onclick="go('home')"><i class="ti ti-arrow-left"=</i> Voltar & Busca</button=
<div class="sctop">
<div class="scico" style="background:var(--amber-bg);color:var(--amber)"><i class="ti ti-alert-triangle"></i></div>
<div class="s5chl">BENEFICI0 2 — Auxilio por Incapacidade Tempordria</div>
</div=
<div class="card" style="border-left:4px solid var(--amber)"=
<div class="card-title">Dados do Beneficio</div=
<div class="igrid">
=div class="ifl">=<div class="1i1">Nimero do Beneficio (NB)</div=<div class="iv" style="font-family:var(--mono)"
>031.456.789-2</div=</div>
=div class="ifl">=div class="11">Situacdo do Beneficio</div>=div class="iv"><span class="bdg bdg-warn"s<i class="ti

ti-pause" style="font-size:lOpx"></i> Suspenso</span></div></div>

<div class="ifl">=div class="1il">Valor</div==<div class="iv" style="font-size:17px;font-weight:708;color:var(--amber
}"=R$ 1.320,00=</div=</div>

<div class="ifl"><div class="il">Més de Referéncia</divr<div class="1iv"=12/2023</div></div>

<div class="ifl"><div class="il">Data de Suspensdo</dive<div class="1v"=31/12/2023=</div=</div=>

=div class="1fl">=div class="11">Motivo</div><div class="iv"><span class="bdg bdg-warn">Revisdo Obrigatdria</span
></dive</div>

=div class="ifl">=<div class="1i1">Bloqueado para Empréstimo</div><div class="iv"><span class="bdg bdg-bad">Sim</span
></div=</div>

=div class="ifl"»>=<div class="il"»Espécie do Beneficio</div=<div class="iv"=31 — Aux. por Incap. Temporaria</div=</
div=
<div class="1fl"><div class="11">DIB (Data de Inicio)</dive<div class="1iv">10/03/2018</div></div>
</div=
</div=

<div class="card">
<div class="card-title">Aviso</div>
=div style="display:flex;gap:12px;align-items:flex-start;padding: 4px @">
<i class="ti ti-alert-circle" style="color:var(--amber);font-size:22px;flex-shrink:0;margin-top:2px"></i>
<div style="font-size:13px;line-height:1.65;color:var(--text2)">
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Seu beneficio estd suspenso por ndo realizacdo de revisdo cadastral obrigatéria. Compareca a uma Agéncia da
~—+ Previdéncia Social (APS) munido de documentos pessoais e atestados médicos dentro do prazo estabelecido pelo INSS.
</div=
</div=
</div=
<div class="card">
<div class="card-title">Servicos Relacionados</div>
<div class="relpills®>

<div class="rpill" onclick="showToast('Abrindo formuldrio de revisdo...')"=<i class="ti ti-refresh" style="font-
=3 size:13px">=</i> Solicitar Revisdo</div>

«div class="rpill" onclick="showToast(Abrindo Recurso Administrative...')"><i class="ti ti-gavel"” style="font-size
— :13px"></i> Recurso Administrativo</div>

=div class="rpill" onclick="showToast(*Abrindo Histérico CNIS...')"><i class="ti ti-clock-history" style="font-size
% :13px"></i> Histbérico CNIS</div>

=div class="rpill" onclick="showToast('Gerando Carta de Cessacéo...')"»<i class="ti ti-file-x" style="font-size:13
3 px"=</i> Carta de Cessacdo</div>
«div class="rpill" onclick="showToast('Buscando agéncias proximas...')"s<i class="ti ti-map-pin" style="font-size
— :13px"></i> Agéncias Proximas</div>
</div>
</div=>
=fdiv>

<f-- == STMULADOR == --
<div class="screen" id:

s-simul"

<button class="bkbtn" enclick="go('home')"><i class="ti ti-arrow-left"»></i> Voltar a Busca</button>
<div class="sctop">
<div class="scico"><i class="ti ti-calculator”s</is<fdiv>
=div class="schl">Simular Aposentadoria</div=
=/div=
<div class="sform">

<div class="sfrow">
=div class="sff">
<label for="sage">Idade (anos)</label>
<input type="number" id="sage" value="55" min="18" max="0%" oninput="rsim{)">
</fdiv>
=div class="sff">
<label for="ssex"=Sexo</label>
<select id="ssex" onchange="rsim()">
<pption value="M"=Masculino</option=
<option value="F'>Feminino</option>
</select>
</fdiv>
=div class="sff">
<label for="sanos"=Contrib. (anos)</label>
<input type="number" id="sanos" wvalue="30" min="8" max="58" oninput="rsim{)">

</div=
=div class="sff">

<label for="smes">Contrib. (meses)</label>

<input type="number" id="smes" value="6" min="8" max="11" oninput="rsim(}">
</fdiv>

<div class="sff"=>
<label for="ssal">Saldrio médio (R$)</label=
<input type="number" id="ssal" value="3000" min=
=/fdiv=
<div style="display:flex;align-items:flex-end">
<button class="simgo” onclick="rsim{)"><i class="t1i ti-calculator” style="font-size:16px"></i> Simular</button>
</fdiv>
=/div=
=/div=
<div id="simout">=</div>

8" oninput="rsim{) ">

<fdiv>

<!-- =m RESULTADOS DA BUSCA == -.>
<div class="screen" id="s-results"s>
<button class="bkbtn" onclick="go('home')"=><i class="ti ti-arrow-left"s</i> Voltar</button>
=<div class="sctop"=
<div class="scico"»><i class="ti ti-search"><fi=</div>
<div class="schl">Resultados da Busca</div>
</div=
<div class="srow" style="max-width:100%;margin-bottom:16px">
<input class="sinp" type="text" id="g-results” placeholder="Refinar busca..."
onkeydown="1if {event.key==="Enter' jdoSearch(this.value)">
<button class="sgobtn" enclick="doSearch(document.getElementById( q-results'}.value)" aria-label="Buscar"><i class="

— ti ti-search"»<fi=</button>
</div=
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<div id="results-meta" style="font-size:13px;color:var(--text2);margin-bottom:16px"></div=
<div id="results-list" class="results-list"=</div>

</div>

<f.- == NOVO PEDIDO = AUXILIO POR INCAPACIDADE TEMPORARIA == ..>

=<div class="screen" id

ELLN

s-auxilio-req">
<button class="bkbtn" onclick="go('results')"=<i class="ti ti-arrow-left"=</i> Voltar aos Resultados</button=
<div class="sctop's
<div class="scico" style="background:var(--blue-bg);color:var(--blue}"><i class="ti ti-stethoscope®=</i=</div>
=div>
=div class="schl"=Solicitar Auxilie por Incapacidade Temporaria</div>
</div>
</div>

=<div class="card" style="border-left:4px solid var(--blue);margin-bottom:20px">
=div style="display:flex;gap:12px;align-items:flex-start">
<i class="ti ti-info-circle” style="color:var(--blue);font-size:20px; flex-shrink:8;margin-top:2px"></i>
<div style="font-size:13px;line-height:1.65;color:var(--text2)">
0 <strong style="color:var(--text)">Auxilio por Incapacidade Tempordria</strong> (antigo auxilio-doenca) é devido
ao segurado que ficar incapacitado para o trabalho por <strong style="color:var(--text)"=mais de 15 dias consecutivos
<fstrong=. Preencha os dados abaixo para iniciar seu pedido. 0 atestado médico original deverd ser apresentado na
pericia agendada pelo INSS.
</div=
</div=
</div=

<div class="card">
=div class="card-title">Dados do Segurado</div=>
=div class="igrid" style="gap:ldpx"=
<div class="ifl"><div class="il">Neme</div=<div class="iv"=Jodo da Silva</div=</div=
<div class="ifl"><div class="il">CPF</div=<div class="iv" style="font-family:var(--mono)">000.000.000-00</div></div

=div class="ifl">=div class="11">Data de Nascimento</div==div class="1iv">12/83/1971</div=</div=
</div>

</div>

<div class="card">
<div class="card-title">Dados do Afastamento</div=
"gap:ldpx"=

<div class="sfrow" styl
«div class="sff" style="min-width:160px">
<label for="req-dt-inicic">Data de inicie da incapacidade</label>
<input type="date" id="reg-dt-inicio">
=/div=
<div class="sff" style="min-width:130px">
<label for='"req-cid"=CID-10 (cddigo da doenca)</label=
<input type="text" id="req-cid" placeholder="ex.: M54.5" maxlength="8"
style="text-transform:uppercase” oninput="this.value=this.value.tolpperCase{)">
=fdiv=
«div class="sff" style="min-width:180px">
<label for='"req-tipo-seg”>Tipo de segurado</label>
<select id="req-tipo-seg">
<pption value=""»=Selecione...</option=
<option value="clt">Empregado (CLT)</option=
<option value="sutonome"=Contribuinte Individual / Autbnomos</option>
<option value="mel">MEI=</option>
<option value="domestico'>Empregado Doméstico</eption>
<option value="segurado-especial">Segurado Especial (Rural)</option>
</select>
=/div=
</div=
</div=

<div class="card" id="req-card-empregador">
«div class="card-title"=Dados do Empregador</div>
=div class="sfrow" style="gap:ldpx"=
<div class="sff" style="min-width:240px">
<label for='"req-emp-nome”>Razdo social / Nome do empregador</label>
<input type="text" id="req-emp-nome" placeholder="Nome da empresa ou empregador”>

=fdiv=
<div class="sff" style="min-width:188px">
<label for="req-emp-cnpj”>CNPJ do empregador</label>
<input type="text" id="reg-emp-cnpj" placeholder="080.000.000/0000-00" maxlength="18">
=/div=
<div class="sff" style="min-width:140px">
=<label for="req-emp-admissan”=Data de admissao</label=
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<input type="date" id="req-emp-admissao"=
</div=
</div=
</div=

<div class="card">
=div class="card-title"=Atestado Médico</div=

<div style="display:flex;gap:12px;align-items:flex-start;padding:4px 8 12px"=>
<i class="ti ti-alert-circle" style="color:var(--amber);font-size:18px;flex-shrink:0;margin-top:2px"></i>
font-size:13px;color:var(--text2);line-height:1.6">

«div style=

Apds protocolar o pedido, o INSS agendara uma <strong style="color:var(--text)">pericia médica</strong>. Leve o
— atestado original assinado pelo médico, com CID, assinatura e CRM legiveis.

</fdiv>
</div>

=div style="border:2px dashed var(--border-med);border-radius:var(--radius);padding:24px;text-align:center;cursor
<% pointer;transition:border-color .15s,background .15s"
onmouseenter="this.style.borderColer="'var({--blue)';this.style.background="'var(--blue-bg)

onmouseleave="this.style.borderColer="'var({--border-med)";this.style.background="
onclick="showToast('Funcionalidade de upload disponivel no app Meu INSS.')">

«i class="ti ti-upload” style="font-size:24px;color:var(--text3);display:block;margin-bottom:8px"></i>
font-size:13px; font-weight:600; color:var(--text2) ">Anexar atestado médice (opcional)</div=
font-size:1lpx;color:var(--text3);margin-top:4px">PDF, JPG ou PNG — max. 5 MB</div>

<div styl
<div style=
</div=

</div=

<div style="display:flex;justify-content:space-between;align-items:center;gap:12px;flex-wrap:wrap;margin-bottom:8px">
«div style="font-size:12px;celor:var(--text3);flex:1;min-width:200px">
=i class="ti ti-lock" style="font-size:12px"»></i> Seus dados sdo protegidos conforme a LGPD. O protocolo sera

~ gerado ao confirmar.
</div=
<div style="display:flex;gap:10px">

<button class="btn-secondary" onclick="go({'results')"=Cancelar</button>
‘btn-primary” omclick="submitAuxilio()" style="padding:9px 22px;font-size:14px">
=i class="ti ti-send” style="font-size:13px"></i> Protocolar Pedido

<button clas

</button>
</div=
</div=

<div class="card" style="margin-top:20px;background:var(--surface?)”>

<div class="card-title">Beneficio Existente</div>

«div style="font-size:13px;color:var(--text2);line-height:1.6;margin-bottom:12px">
Vocé possui um beneficio por incapacidade temporaria suspenso vinculado ao seu CPF

=/div=
<div class="relpills"s

<div class="rpill" onclick="go{'b2')"><i class="ti ti-eye" style="font-size:13px"></i> Ver Beneficio 2 (Suspenso)</

— dive
</div=
</div=
</div>

<!-- == HISTORICO DE BENEFICIOS == -->
<div class="screen" id="s-historico">

<button class="bkbtn" onclick="go('home')"><i class="ti ti-arrow-left"»</i> Voltar & Busca</button>

<div class="sctop">
«div class="scico"><i class="ti ti-history"></is</div>
<div class="schl">Histérico de Beneficios</div=
</div>

<!-- Beneficios concedidos --=
<div class="card">
<div class="card-title">Beneficios Concedidos</div=>
<table class="exttbl">
<thead><tr>
<th=N® do Beneficio</th>
<th>Tipo</th>
<th=Espécie</th=
<th=Inicio</th>
<th=Fim</th>
<th=Situagdo=/th>
=/tr></thead>
<tbody>
=tr=

<td style="font-family:var(--monao);font-size:12px">195.123.456-7</td>
<td style="font-weight:500">Aposentadoria por Tempo de Contribuicdo</td=

<td style="color:var(--text3); font-size:12px">42</td>
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<td=15/01/2020</ td=
<td style="color:var(--text3)"—></td>
<td=<span class="bdg bdg-ok"><i class="ti ti-check" styl
</tr>
=tr=
<td style="font-family:var(--mono);font-size:12px">031.456.789-2</td>
<td style="font-weight:500">Auxilio por Incapacidade Temporaria</td=
<td style="color:var(--text3); font-size:12px">31</td>
<td=168/83/2018</td>
<td>31/12/2023</td=
<td=<span class="bdg bdg-warn"><i class="ti ti-pause" style="font-size:10px"></i> Suspenso</span=</td>
<ftr>
=tr=
<td style="font-family:var(--mono);font-size:12px">831.201.334-0</td>
<td style="font-weight:500">Auxilio por Incapacidade Temporaria</td=
<td style="color:var(--text3); font-size:12px">31</td>
<td=07/11/2014</td=
<td>28/02/2015</td=
<td>=span class="bdg" style="background:var(--surface2);color:var(--text3)"><i class="ti ti-x" style="font-size
— :10px"></i> Cessado</span></td>

"font-size:10px"></i> Ativo</span></td>

=/tr=
</tbody=
</table>
</div=
<!-- Pedidos em andamento -->
<div class="card">

<div class="card-title">Pedidos em Andamento</div>
=div class="req-list">

<div class="req-item">
<div class="req-ico" style="background:var(--amber-bg);color:var{--amber}"><i class="ti ti-refresh"></i></div>
=<div class="req-body">
<div class="reg-title"=S0licitacdo de Revisdo - Auxilio por Incapacidade Tempordria</div>
<div class="reqg-sub">Beneficio ©31.456.789-2 + Revisdo cadastral obrigatdria por ndo comparecimento & pericia
— médica.</div=
<div style="display:flex;justify-content:space-between;align-items:center;flex-wrap:wrap;gap:8px">
<div class="req-meta">
“ti ti-hash" style="font-size:1lpx"»</i> REV-2024-00341</span>
<span><i class="ti ti-calendar® style="font-size:1lpx"»</i> Aberto em 15/03/2024</span>
«<span><i class="ti ti-refresh" style="font-size:1llpx"></i> Atualizado em ©2/05/2026</span>
</div>
=div style="display:flex;align-items:center;gap:8px">
<span class="bdg bdg-warn"=Em andlise</span=>
<button class="btn-secondary" style="font-size:1lpx;padding:5px 12px" onclick="showToast('Abrindo detalhes
—+ do pedido REV-2024-88341...")">Ver detalhes</button>
</div=

<span=<i clas

</div=
</div>
</fdiv>

<div class="req-item">
<div class="req-ico" style="background:var(--blue-bg};color:var(--blue)"><i class="ti ti-stethoscope"s</i=</div>
=<div class="req-body">
<div class="req-title">Agendamento de Pericia Médica - Auxilio per Incapacidade Temporaria</div=
<div class="reqg-sub">Beneficio ©31.456.789-2 : Pericia presencial agendada na APS Consolacdo — Sala 4.</div>
<div style="display:flex;justify-content:space-between;align-items:center;flex-wrap:wrap;gap:8px">
=div class="req-meta">
=span=<i class="ti ti-hash” style="font-size:1lpx"=</i> PER-2024-080892</span>
ti ti-calendar® style="font-size:1lpx"></i> Aberto em 20/084/2024</span=
ti ti-clock” style="font-size:1lpx"=</i> Pericia em 15/06/2026 &s 89h38</span=

<span><i clas

<span><i class=

</div=

<div style="display:flex;align-items:center;gap:8px">
<span class="bdg bdg-info">Agendado</span>
=button class="btn-secondary" style="font-size:1lpx;padding:5px 12px" onclick="showToast('Abrindo detalhes

& do agendamento PER-20824-80892...')">Ver detalhes</button=
</div=
</div=
</div>
=/fdiv=

</div>
</div=

<!-- Recursos administratives --»
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<div class="card">
<div class="card-title">Recursos Administrativos</div=
<div class="req-list">

«div class="req-item">

=div class="req-ico" style="background:var(--red-bg);color:var(--red)"=<i class="ti ti-gavel'=</i=</div=
=div class="req-body">

<div class="req-title">=Recurso contra Suspensdo de Beneficio</div=>
req-sub”>Beneficio 831.456.789-2 - Recurso interposto contra a suspensdo por revisdo

— Alegacde: impossibilidade de comparecer a APS por motivo de sadde.</div>

<div clas

<div style="display:flex;justify-content:space-between;align-items:center;flex-wrap:wrap;gap:8px"

«<div class="req-meta">
«span><i class="ti ti-hash” style="font-size:1lpx"></i> REC-2024-81285</span>
=<span><i class="ti ti-calendar® style="font-size:1lpx"></i> Interposto em 02/05/2024</span>
<span=<i class=
<fdiv=

«div style="display:flex;align-items:center;gap:8px">
=span class="bdg bdg-warn">Aguardando julgamento</span>

cadastral .

>

ti ti-building” style="font-size:1llpx"></i= CRPS — 1? (amara de Julgamento</span=

<button class="btn-secondary" style="font-size:1llpx;padding:5px 12px" onclick="showToast( 'Abrindo recurso

— REC-2024-01285..."'}">Ver detalhes</button>
<fdiv=
=/div=
<fdiv>
</div=

«div class="req-item">

<div class="req-ico" style="background:var(--green-bg);color:var{--green)"><i class="ti ti-check"s</i»</div>

=div class="req-body">
<div class="reqg-title"=Recurso contra Cessacdo de Beneficio</divs>

<div class="req-sub">Beneficio 831.201.334-8 - Recurso contra cessacdo do beneficio em 28/02/2815. Deferido -

“— beneficio restabelecido até conclusdo do tratamento.</div>

<div style="display:flex;justify-content:space-between;align-items:center;flex-wrap:wrap;gap:8px"

<div class="req-meta">
«span><i class="ti ti-hash” style="font-size:1lpx"></i> REC-2015-80487</span>

=<span><i class="ti ti-calendar® style="font-size:1lpx"»</i> Interposto em 10/63/2015</span>

>

<span><i class="ti ti-calendar-check” style="font-size:1lpx"></i= Julgado em 18/86/2015</span=

<fdiv=
<div style="display:flex;align-items:center;gap:8px">
<span class="bdg bdg-ok">Deferido</span=

<button class="btn-secondary" style="font-size:1lpx;padding:5px 12px* onclick="showToast( 'Abrindo recurso

— REC-2015-00487..."'}">Ver detalhes</button>
</div>
=/div=
=fdiv>
</div=

</div=
</div=
</div>

<i-- = EXTRATO = -->
=<div class="screen" id="s-extrato"=
<button class="bkbtn" onclick="ga('home')"><i class="ti ti-arrow-left"s</i> Voltar</button>
<div class="sctop">
«div class="scico"><i class="ti ti-receipt'></i»</div>
=div class="schl">Extrato de Pagamento — Beneficio 1l</div=
</div>
<div class="card">
=div style="display:flex;justify-content:space-between;align-items:center;margin-bottom:1l4px">
<div class="card-title" style="margin-bottom:0">Histérico Completo</div>
<button class="btn-primary” onclick="showToast('PDF gerado com sucesso!')"=<i class="ti ti-download"

— size:13px"></i> Exportar PDF</button>
</div>
<table class="exttbl">
<thead=<tr=

<th=Competéncia</th=<th=Vencimento</th=<th=Bruto</th=<th=IR</th><th=INS5</th=<th style="text-align:right"=Liquido

— <fth=<th=Situacao</th>
</tr=</thead>
<tbody id="extrato-tbody"></tbody=
</table>
</div>
</div>
=/fdiv=

<f-- FOOTER -->
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<div class="foot">

<span>desenvolvido por Alexis Mendes Sequeira, 20826</span>

<span>Versao Protétipo para Testes - <a href="mailto:alexis.ms@grad.ufsc.br">Contato</a></span>
=/div=

</div>

<script>
/* — DATA — */
const CATS = [

1;

{ico: *ti-briefcase’ nm: 'Aposentadoria’,sv:['Por Idade','Por Tempo de Contribuigdo','Especial’,'Simular'],ac:{1:'bl',63:"
=3 simul'}},

{ico: *ti-stethoscope',nm:'Auxilios por Incapacidade',sv:['Solicitar Beneficio','Acompanhar Pedide','Prorrogar®, 'Recursos'],
— ac:{8: 'auxilio-req'}},

{ico: *ti-wheelchair®,nm:'BPC / LOAS',sv:['Para Idosos','Por Deficiéncia‘,'Selicitar','Revisae Cadastral']},

-heart®,nm: *Pensdo por Morte',sv:['Solicitar’, 'Habilitacdo de Dependentes','Calculo do Beneficio®,'Recursas']},
i-baby-carriage’,nm:'Salaric Maternidade',sv:['Solicitar Beneficio', 'Acompanhar Pedide', 'Extratos®,'Recursos']},
{ico: *ti-refresh' nm:'Reabilitacdo’,sv:['Profissional’, 'Agendar Servigo®,'Acompanhar Processo', 'Unidades Conveniadas']},
{ico: "ti-file-text' nm:'Documentos’' sv:['Extrato CNIS','Carta de Concessao','Extrato de Pagamento','Certiddes'],ac:{2:*
— extrato'}},

{ico:"ti-lock®,nm:'Auxilio Reclusdo',sv:['Solicitar’,'Habilitacdo de Dependentes','Acompanhar Pedido','Recursos']},
{ico:"ti-fish*,nm:'Seguro Defeso',sv:[*Solicitar', 'Calenddrio de Defeso','Acompanhar Pedido','Recursos']},
{ico:"ti-briefcase-off",nm: 'Seguro Desemprego',sv:['Solicitar', 'Consultar Parcelas', 'Acompanhar Pedido', 'Recursos']},

const EXTRATO = [

1;

I
fu

fu

fu

}
fu

I
co

e ]

{comp:'05/2026" ,venc: '28/05/2026' ,bruto:
{comp:'04/2026" ,venc: '30/04/2026' ,brut
{comp:'03/2026" ,venc: '31/03/2026',bruto:
{comp:'02/2026" ,venc: '28/02/2026',bruto
{comp:'01/2026" ,venc: '31/01/2026',brut
{comp:'12/2025" ,venc: '31/12/2025' ,bruto:

538,18',ir:'0,00' ,inss:'126,18',1iq:"1.412,00" ,sit:'Agendado’ ,warn:true},
538,18',ir:'0,00' ,inss:'126,18',1iq:"1.412,00",sit:'Pago’,ok:true},
538,18',ir:'0,00' ,inss:'126,18',1iq:"1.412,00" ,sit:'Pago’,ok:true},
477,96',ir:'0,00' ,inss:'121,06',1iq: "1.356,90" ,sit:'Pago’,ok:true},
477,96',ir:'0,00' ,inss:'121,06',1iq:"1.356,90" ,sit:'Pago’, ok:true},
477,96',ir:'0,00' ,inss:'121,06',1iq:"1.356,90" ,sit:'Pago’,ok:true},

— RENDER — */

nction renderCats(f) {
const list = f

? CATS.filter(c == c.nm.toLowerCase().includes(f.toLowerCase()) || c.sv.some(s == s.tolLowerCase().includes(f.toLowerCase
= ()

: CATS;

document.getElementById('cgrid®).innerHTML = list.map(c =>
<div class="ccat">
<div class="cico"><i class="ti ${c.ico}"></i></div>
<div class="cnm"=${c.nm}</div>
<div class="csv"=${c.sv.map((s,i) == ~
<div class="csv-i" onclick="catClick('${c.nm}', ${i}}">

${s}<span class="arr'ws</span>
</div=").join(" ')}
</div=
=<fdiv>").join("'");

nction renderExtrato() {
document .getElementById('extrato-thody®).innerHTML = EXTRATO.map(r == *
=tr=
<td>${r.comp}</td>
<td>${r.vencl</td>
<td style="font-family:var(--meno);font-size:12px">R$ ${r.bruto}=/td>
<td style="font-family:var(--meno);font-size:12px;calor:vari--text3)">R% ${r.ir}=</td>
<td style="font-family:var(--mena);font-size:12px;calorivari--text3)">R$ ${r.inss}</td>
<td class="amt-pos” style="text-align:right">R$ ${r.ligq}</td=>
<td=<span class="hdg ${r.ok?'bdg-ok':r.warn?'bdg-info': 'bdg-warn'}"=${r.sit}</span></td=
</tr="}.join{"'"');

nction catClick(nm, i) {

const cat = CATS.find{c == c.nm === nm);

if (cat && cat.ac && cat.ac[i]) go(cat.ac[i]);

else showToast( Abrindo servigo: ${CATS.find(c==c.nm===nm).sv[1i]}...7};

nction fcats(v) { renderCats(v); }
— SEARCH INDEX — */

nst SEARCH_RESULTS = |
// Simulacdo / Aposentadoria
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{type:'servico', title:'Simular Aposentadoria',

desc:'Calcule sua estimativa de aposentadoria com base no tempo de contribuicdo e nas regras da Reforma Previdencidria (EC
— 183/2019). Veja quanto tempo falta e qual seria o valor estimado do beneficie.',

target:'simul’,

tags:['aposentaderia’, 'aposentar', 'simular', 'simulacao’, 'tempo de contribuicao','contribuicao’,regras', 'reforma’, 'ec 183"
<3 ,'pontos’, 'pedagio','pedagio 50°','pedagic 100','beneficio', 'guando posso','se aposentar','guantos anos','quero me

<3 aposentar', 'posso me aposentar']},

{type:'servico', title:'Aposentadoria por Tempo de Contribuicdo’,

desc:'Solicite ou acompanhe pedidoe de aposentadoria por tempo de contribuicdo. Regra walida para quem cumpriu os

=3 reguisitos antes de novembro de 281%.°,

target:'bl’,

tags:['aposentadoria’, ‘aposentar', 'tempo de contribuicae','contribuicao’,'solicitar aposentadoria’,'aposentadoria por
3 tempo', 'especial']},

{type:'servico', title:'Aposentadoria por Idade',

desc:"Solicite aposentadoria por idade: 65 anos para homens, 62 anos para mulheres (regra da EC 1@83/20819).',
target:null,

tags:['aposentaderia’, ‘aposentar', 'idade','65 anos’,'62 anos', "aposentadoria por idade', 'mulher®,'homem’,'rural’]},

{type:'noticia’, title:'Novas regras de aposentadoria: saiba como a EC 183/2019 afeta seu beneficio',

desc:'Publicado em 12/84/2026 — Entenda as principais mudancas trazidas pela Reforma da Previdéncia e como elas impactam
—+ seu planejamento para a aposentadoria.’',

target:null,

tags:['aposentadoria’, 'ec 103", 'reforma previdenciaria’,'reforma’, 'regras’, 'pontos’', 'contribuicae’, 'noticia']},

// Auxilie por Incapacidade Tempordria (antigo Auxilio-Doenca)

{type:'servico', title:'Auxilioc por Incapacidade Tempordria®,

desc:'Solicite o beneficio por incapacidade temporaria (antige auxilio-doenca). Disponivel para segurados incapacitados
—% para o trabalho por mais de 15 dias consecutives.',

target:'auxilio-req',

tags:['auxilio doenca','auxilio-deenca’,'auxilio deenca', 'incapacidade’,'incapacidade temporaria','afastamento',’licenca
—» medica', ‘doenca’,'doente’,'ficou doente', 'nao pode trabalhar®,'nac consigo trabalhar','auxilic’,'atestado’,'medico’,’
— temporario','beneficio doenca','b3l','especie 31','inss doenca','cid','prorrogar', 'pericia’, 'pericia medica']},

{type:'servico', title:'Prorrogar Beneficioc por Incapacidade’,

desc:'Solicite prorrogacde do seu beneficio por incapacidade tempordria antes do vencimento, com envio de novo atestado
— médico.',

target:null,

tags:['prorrogar’','prorrogacao’, 'auxilio doenca', 'incapacidade’,'afastamento’,'atestado’,'renovar']},

{type:'noticia’, title:'Prazo para revisdo cadastral de beneficios por incapacidade encerra em junho',

desc:'Publicado em 82/85/2026 — Segurados com beneficic suspenso devem comparecer a uma Agéncia da Previdéncia Social até
% 30/06/2026 para regularizacdo.',

target:null,

tags:['auxilio doenca','incapacidade','revisao’, 'suspenso','agencia’, 'prazo’, 'noticia']},

// BPC / LOAS

{type:'servico’, title:'BPC/LOAS para Idosos’',

desc:'Beneficio de Prestacdo Continuada para idosos com 65 anos ou mais em situacdo de vulnerabilidade socicecondmica.
— Equivale a 1 salario minimo.",

target:null,

tags:['bpc',*loas’,'assistencia social’,'idoso’, 'vulnerabilidade', 'beneficio assistencial','65 anos','renda’,’

=3 miserabilidade’','amparc’,'amparado']},

{type:'servico’, title:'BPC/LOAS por Deficiéncia',

desc:'Beneficio de Prestacdo Continuada para pessoas com deficiéncia em situagdo de vulnerabilidade socicecondmica.',
target:null,

tags:['bpc', *loas’','deficiencia’, 'pcd®, 'pessoa com deficiencia®,'assistencia social','deficiente’,'incapacidade’,'amparado
= '}

// Pensao por Morte

{type:'servico', title:'Pensdo por Morte',

desc:'Solicite pensdo por morte para dependentes de segurado falecido filiado ao INSS.',

target:null,

tags:['pensao’, 'morte’, ' falecimento', *faleceu','falecido', 'dependente’, 'viuva','viuvo', conjuge®,'filho', 'heranca’', 'obito’
— ,'pensac por morte']},

// Salarie Maternidade
{type:'servico’, title:'Salaric-Maternidade',
desc:'Solicite o saldrio-maternidade por nascimente, adogdo ou aborto ndo criminoso. Disponivel para seguradas do INSS.',
target:null,
tags: [ 'maternidade’, 'salario maternidade','gravidez','gestante’,'licenca maternidade’, 'bebe’,'nascimento’,'filho’, 'adocao’
—% ,'amamentacao’', 'parto', 'gravida’]},
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/f Reabilitacéo

{type:'servico', title:'Reabilitacdo Profissional',

desc:'Solicite o programa de reabilitacdo profissional do INSS para reinsercdo no mercado de trabalho apds afastamento.',
target:null,

tags:['reabilitacac', 'profissional’, 'mercado de trabalhe','emprego’,'reinsercao’,'reabilitar’, 'voltar trabalhar']},

// Documentos / CNIS / Extrato
{type:'servico', title:'Extrato CNIS',

desc:'Consulte seu Cadastro Nacional de InformagBes Sociais: histdrico completo de vinculos empregaticiocs e contribuigdes
=% previdenciarias.',

target:null,

tags:['cnis','extrato’, 'historico’,'vincules', contribuicoes’, *cadastro’, 'tempo de contribuicao®,'emprege’, 'carteira de
3 trabalhe', 'historico previdenciario']},

{type:'servico', title:'Carta de Concessao',

desc:'Emita a carta de concessdo do seu beneficio com detalhes da decisdo administrativa.',

target:null,

tags:['carta de concessao','carta’,’'concessao’, 'documento’, 'comprovante’,'beneficio’, 'carta de beneficic']},

{type:'servico’, title:'Extratoc de Pagamento',
desc:'Consulte o histérice de pagamentos dos seus beneficios, com valores bruto, liquido e descontos.',
target:'extrato’,
tags:['extrato’, 'pagamento’, 'recebimento','historico’','comprovante’,'documento’, 'quanto recebi','informe rendimentos']},

{type:'servico’, title:'Certiddo de Tempo de Contribuicdo’',

desc:"Emita certidio de tempo de contribuicdo para fins de contagem de servigo piblico ou outros fins.',
target:null,

tags:['certidao’, 'certidoes’', 'documento’, 'comprovante’', 'tempo de centribuicao','servico publico®,'centagem']},

/f Histérico de Beneficios
{type:'servico', title:'Hist6rico de Beneficios',
desc:'Consulte todos os beneficios concedidos ao seu CPF, acompanhe pedidos em andamento e veja o status de recursos
=3 administrativos.',
target:'historico’,
tags:['historico’, 'historico de beneficios', 'meus beneficies',todes beneficios','pedido’,'andamente’, 'acompanhar pedido®,
3% 'recurse’,'recurso administrative',’'crps','pericia’,'revisao’, 'beneficio cessado', 'beneficio suspenso','consultar’',’
<3 protocolo']},

/7 Auxilio Reclusao
{type:'servico’, title:'Auxilic Recluszo',

desc: 'Beneficio pago aos dependentes do segurado de baixa renda que estiver cumprindo pena em regime fechadoe ou semiaberto
=25

target:null,

tags:['auxilio reclusae', 'reclusac’, 'prese’, 'detento’,'recluso’,'regime fechado','regime semiaberto','dependente’,'prisao’
—% ,'privado de liberdade','cadeia’,'penitenciaria']},

// Seguro Defeso

{type:'servico’, title:'Seguro Defeso',

desc: 'Beneficio pago ao pescador artesanal durante o periodo de defeso — quando & proibida a pesca para preservacao das
— espécies.’',

target:null,

tags:['seguro defeso','defeso’,'pescador','pesca’, 'artesanal’,'periodo de defeso','proibicao de pesca', 'periodo proibido®,
% 'calendario de defeso','ibama']},

/f Seguro Desemprego

{type:'servico’, title:'Seguroc Desemprego’,

desc:'Auxilio tempordrio ao trabalhador dispensade sem justa causa. Solicite, consulte parcelas e acompanhe seu pedido.',
target:null,

tags:['seguro desemprego’,'desemprego’,'desempregado’, ‘demitido’, 'demissao’,'dispensado’,'sem justa causa','parcelas’','fui
—+ demitido','perdi emprego','perdi o emprego','trabalhador']},

1;

function normalize{s) {
return (s || "").toLowerCase()
.normalize('NFD').replace(/[\u0300-\u836flrg, '')
.replace(/["a-z8-Nslfg, " ')
-replace(/\s+/g, ' ').trim(};

let lastResults = [];
function doSearch(raw) {

const q = normalize(raw);
if (g.length < 2} { showToast('Digite ao menos 2 caracteres para buscar.'); return; }
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const matched = [];
for (const item of SEARCH RESULTS) {
const hits = item.tags.some(tag => {
const t = normalize(tag);
if (t === q) return true;
if (t.includes(g) || g.includes(t)) return true;
return t.split(® ').some(w == w.length = 3 && g.includes(w));
b
if (hits) matched.push(item);
+

_lastResults = matched;
document.getElementById('g-results').value = raw;
document.getElementById( ' results-meta').textContent =
matched.length
7 “${matched.length} resultado${matched.length !== 17 's' : ''} encontrado${matched.length '==1 7 "s' : ''} para "${
— raw}"’

i

if (matched.length == @) {
document.getElementById( results-list').innerHTML = °
<div class="results-empty"=
<i class="ti ti-search-off"=</i>
<div style="font-size:15px;font-weight:600;margin-bottom:8px">Nenhum resultado encontrado</div>
<div style="font-size:13px">Tente usar termos diferentes ou navegue pelas categorias na <a href="#" style="color:var
3 {--blue)” onclick="go( 'home'};return false">pagina inicial</a>.</div>
</div=";
} else {
document.getElementById{ 'results-list').innerHTML = matched.map((item, idx) == ~
<div class="result-item" onclick="resultClick({${idx})">
<div class="result-item-hd"=>

<span class="result-type-badge §{item.type}">${item.type === 'servico' ? 'Servigo' : 'Noticia'}</span>
<span class="result-title">${item.title}</span>
</div>

<div class="result-desc"=${item.desc}</div>
=</div=").join(""};

go('results');

}

function resultClick(idx) {
const item = _lastResults[idx];
if (!item) return;
if (item.target) golitem.target);
else showToast( "${item.title}": servico ndo disponivel neste protdtipo.’);

}

function submitAuxilio() {

const dtInicio = document.getElementById(' req-dt-inicio’).value;

const cid = document.getElementById(' req-cid').value.trim();

const tipe = document.getElementById( ' req-tipo-seq').value;

if (ldtInicio || 'eid || !tipo) {
showToast( 'Preencha todos os campos obrigatdrios antes de protocolar.®);
return;

H

const proto = 'AIT-2026-' + Math.floor{l00e@ + Math.random() * 98000);

showToast (" Pedido protocolado com sucesso! Protacole: ${proto} );

f* — NAV — */
function go(id) {
document.querySelectorAll{ ' .screen').forEach(s => s.classList.remove('on')};
document.querySelectorAll{ ' .bcard').forEach(b => b.classList.remove('active')});
document.getElementById('bcard-hist').classList.remove( active');
const el = document.getElementById('s-* + id);
if (el) {
el.classList.add('on");
window.scrollTo(@, 0);

}

if (id ‘home') { document.getElementById('g').value = ''; renderCats(); }
if (id ‘simul') rsim(};

if (id ‘extrate’) renderExtrato();

if (id 'b1") document.getElementById('bcard-1').classList.add('active'});
if (id 'b2') document.getElementById('bcard-2').classList.add( 'active');
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if (did

‘historico') document.getElementById('bcard-hist').classList.add( active');

/* = ACCESSIBILITY — */

let fontScale = 1;

function fz(d) {
fontScale = parseFloat(Math.max(©.8, Math.min(1l.4, fontScale + d * 8.1)).toFixed(1}};
document.body.style.zoom = fontScale;

function toggleDk() {
const isDk = document.body.classList.toggle( 'dark'});
const btn = document.getElementById('dkbtn');
const ico = document.getElementById('dkico');
btn.classList.toggle( 'on', isDk);
ico.className = isDk 7 'ti ti-sun' : 'ti ti-moon';

f* = MODAL — */
function openModal({) { document.getElementById( 'editModal').classList.add{ show'); }
function closeModal() { document.getElementById( editModal').classList.remove( show'}; }
function saveModal() {
const name = document.getElementById( 'm-name').value;
document.getElementById('hd-name').textContent = '014, ° + name.split(' ')[8];
closeMadal(};
showToast (' Dados atualizades com sucesso!');

}

document.getElementById( editModal').addEventListener( click', function(e) {
if (e.target === this) closeModal();

i

/* = TOAST — */

let toastTimer;

function showToast{msg) {
const t = document.getElementById('toast'});
document.getElementById( ' toast-msg').textContent = msg;
t.classList.add( 'show');
clearTimeout(toastTimer);
toastTimer = setTimeout((} =» t.classList.remove('show'), 3000);

/* = SIMULATOR — */
function fmt(n) { return n.tolLocaleString('pt-BR', {minimumFractionDigits:2,maximumFractionDigits:2}); }

function rsim{} {

const age = Math.max(@, parselnt(document.getElementById('sage').value) || 0);

const sex = document.getElementById( ssex'}).value;

const anos = Math.max(®, parseInt(document.getElementById( sanos'}).value) || 0);

const mes = Math.max(®, Math.min(11, parseInt(document.getElementById( smes').value) || 0));
const sal = Math.max(®, parsefFloat(document.getElementById('ssal').value) || 8);

const contrib = parseFloati(anos + mes / 12).toFixed(2));

const pts = parseFloat{{age + contrib).toFixed(1});

const isM = sex === 'M';

const yr = 2026;

// Rules

const ptsThr = isM 7 Math.min(105, 96 + (yr - 2019)) : Math.min{(19@, 86 + (yr - 2019));

const c2019 parsefFloat(Math.max(@, contrib - (yr - 2819 + 0.5)).toFixed(2});

const needM isM 7 35 : 30;

const ped58ok = c2019 »= needM & contrib >= needM + Math.max(8, needM - c2819) * 0.5;

const pedl8Bok = c2019 > O && c2019 < needM && contrib >= needM + Math.max(B, needM - c20819);

/f Benefit calc (simplified)
const fator = isM 7 8.70 : B.68;
const baseVal = Math.max{1518, sal * Math.min(l, contrib / (isM 7 4@ : 35)) * fator);

const groups = |
{label: 'Regras anteriores (pré-EC 103/2019)', rules: [
{nm: 'Aposent. por Tempe de Contribuicde', req:'${needM} anos contrib.’, ok:contrib>=needM, need:needM, have:contrib,
s unit:'a', obs: ${contrib.toFixed(1}}a"},
{nm: 'Aposent. por Idade', req: ${isM?65:60}a + 15a contrib., ok:(isM?age>=65:age>=68)&&contrib>=15, need:(isM?65:60),
— have:age, unit:'a', obs:'Idade: ${age}a | Contrib: ${contrib.toFixed{1)}a’},
1+,
{label: 'Regras de transicdo (EC 103/2019)', rules: |
{nm: 'Aposent. por Idade (Nova)', req: ${isM765:62}a + ${isM728:15}a contrib.’, ok:(isM?age>=65:age>=62)&&contrib==(1sM
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“— 720:15), need:isM?65:62, have:age, unit:'as', obs: Idade: S${age}a | Contrib: ${contrib.toFixed(1)}a’},

{nm:'Aposent. por Pontos', req: ${ptsThr} pts + ${needM}a contrib.’, ok:pts==ptsThr&&contrib>=needM, need:ptsThr, have:
= pts, unit:'pts', obs: ${pts.toFixed(1)} pts’},

{nm: 'Pedagio 50%', req: A = 2a do req. em nov/2019°, ok:pedS@ok, need:1, have:pedS500k?1:8, unit:'‘, obs:’Contrib. nov
— /2019: ${c2019.toFixed{1)}a"},

{nm:'Peddgio 180%', req: Tinha contrib. em nov/2019°, ok:pedl@@ck, need:1, have:pedl@6ok?1:@, unit:'®, obs: Contrib.
— nov/2019: %{c2019.toFixed(1)}a"},
1+
I

const allRules = groups.flatMap(g == g.rules});
const elig = allRules.filter(r => r.ok).length;
const pct = Math.round({elig / allRules.length) * 180);

let html = °
=div class="summc">
=<div>
<div class="slbl">Dados simulados</div=
<div class="sdet">Idade: <strong>%{age}a</strong> &nbsp;-&nbsp; Contribuicdo: <strong=${contrib.toFixed(1)}a</strong> &
~— nbsp;&nbsp; Pontos: <strong>${pts.toFixed(1)}</strong></div>
=fdiv>
=div style="text-align:right"=>
<div class="slbl">Regras elegiveis</div>

<div class="elig" style="color:3{elig=087?'var(--green)': 'var(--red)'}">${elig} <span style="font-size:14px;color:var(--
— text3)">/ ${allRules.length}</span></div>
</div>
=fdiv=";

if (elig = @) {
html += °
=<div class="card" style="border-left:4px solid var(--green);margin-bottom:16px">
<div style="display:flex;align-items:center;gap:1@px;margin-bottom:dpx">
<i class="ti ti-check-circle” style="color:var(--green);font-size:22px"></i>
«div style="font-size:15px;font-weight:600">Vocd pode se aposentar!</div>

</div>
<div style="font-size:13px;color:var(--text2);margin-bottom:12px">

Ha ${elig} regra{elig=1?'s':"'} pela qual vocé ja atende aos requisitos. Valer estimado do beneficio
</div=

<div style="display:flex;gap:24px; flex-wrap:wrap">
edivsediv style="font-size:1lpx;color:var(--text3) ;margin-bottom:3px">Estimativa mensal</div><div style="font-size:22
— px; font-weight:780;color:vari--blue) ">R$ ${fmt(baseVal)}</div=</div>
«div>=div style="font-size:1lpx;color:var(--text3);margin-bottom:3px">Aliquota efetiva estimada</div><div style="font
% -size:22px; font-weight:700;color:var(--blue)"=${(fator*188).toFixed(0) }%=</div=</div>
=/div=
<div style="font-size:11px;color:var(--text3);margin-top:8px">* Estimativa simplificada. 0 valor real é calculado pelo
~— INSS5 com base no histdrico completo de contribuigdes.</div=
</div>";

}

for (const g of groups) {
html += “<div class="grphd">=%${g.label}</div=>
<table class="rtbl">
<thead><tr>
<th style="width:34%">Regra</th>
<th>Requisito</th>
<th>Progresso</th>
«th style="text-align:center;width:78px">5tatus</th>
</tr=</thead=<tbody=";
for (const r of g.rules) {
const progPct = r.unit !== '' && r.need = B ? Math.min(100, Math.round{(r.have / r.need)} * 188)) : (r.ok ? 108 : B8);
html += “<tr=
<td style="font-weight:500">${r.nm}</td>
<td style="color:var(--text3);font-size:11px">${r.req}<br><span style="colar:var(--text2)">${r.obs}</span></td>
<td style="min-width:110px">
=div class="progress-wrap">
=<div class="prog-lbl"=${progPct}e</div>
<div class="prog-bar“><div class="prog-fill ${progPct==1087'full':"''}" style="width:${progPct}%"></div></div>

</div=
</td>
<td style="text-align:center”><span class="${r.ok?'sok"': sno'}"=>${r.ok?'+":"'x"'}</span></td>
</trs";
H
html += '</tbody=</table>";
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document.getElementById('simout').innerHTML = html;
}

W T WE Tt
renderCats({);
rsim();
</script=
</body=>

</html>

23



	RESUMO
	ABSTRACT
	LISTA DE ABREVIATURAS
	1 – INTRODUÇÃO
	1.1 – JUSTIFICATIVA E PROBLEMA DE PESQUISA
	1.2 – OBJETIVOS

	2 – MÉTODO DE PESQUISA
	3 – FUNDAMENTAÇÃO TEÓRICA
	3.1 – MÉTRICAS DE USABILIDADE
	3.2 – METODOLOGIAS DE DESENVOLVIMENTO DE PROJETOS
	3.3 – ESTADO DA ARTE: HEURÍSTICAS E ANÁLISE DE INTERFACES WEB E MOBILE

	4 – AVALIAÇÃO HEURÍSTICA DO MEU INSS
	4.1 – APLICAÇÃO DE HEURÍSTICA
	4.2 – SÍNTESE DOS RESULTADOS DA AVALIAÇÃO HEURÍSTICA

	5 – PROPOSTA DE MELHORIA
	5.1 – ANÁLISE
	5.1.1 – Perfis de Usuários
	5.1.2 – Tarefas Avaliadas

	5.2 – REDESENHO DE INTERFACE
	5.2.1 – Redesenho da Página Inicial
	5.2.2 – Redesenho de Aposentadoria Ativa
	5.2.3 – Redesenho de Requisição de Benefício
	5.2.4 – Redesenho da Simulação de Aposentadoria

	5.3 – AVALIAÇÃO
	5.3.1 – Metodologia de Avaliação
	5.3.2 – Análise de Resultados


	6 – CONCLUSÃO
	REFERÊNCIAS BIBLIOGRÁFICAS
	APÊNDICES
	Artigo sobre o Trabalho
	Termo de Consentimento Livre e Esclarecido
	Código do Protótipo de Alta Fidelidade


