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Abstract. The usability of public government systems is fundamental to ensu-
ring that citizens can access and use government services effectively and intui-
tively. Well-designed and easy-to-navigate systems promote transparency, in-
crease democratic participation and contribute to more efficient and accessible
administration for all users, regardless of their training or technical skills. This
study aims to evaluate the perception of usability of the Electronic Tax Domicile
System (DT-e) of the Secretary of Finance of the State of Ceard (SEFAZ-CE),
by taxpayers and their legal representatives, suggesting adjustments in form to
improve end users’ perception of the tool.

Resumo. A usabilidade dos sistemas de governo publico é fundamental para
garantir que os cidaddos possam acessar e utilizar os servicos governamentais
de forma eficaz e intuitiva. Sistemas bem projetados e de fdcil navegacdo pro-
movem a transparéncia, aumentam a participa¢cdo democrdtica e contribuem
para uma administragdo mais eficiente e acessivel a todos os usudrios, inde-
pendentemente de sua formagdo ou habilidades técnicas. Este estudo tem como
objetivo avaliar a percep¢do de usabilidade do Sistema de Domicilio Tributdrio
Eletronico (DT-e) da Secretdria da Fazenda do Estado do Ceard (SEFAZ-
CE), por parte dos contribuintes e seus representantes legais, sugerindo-se
adequacoes de forma a melhorar a percepcdo dos usudrios finais quanto a fer-
ramenta.

1. Introducao

A usabilidade dos sistemas de governo publico desempenha um papel crucial na
eficiéncia, transparéncia e acessibilidade dos servicos oferecidos aos cidadaos. Em um
contexto onde a interacdo digital com 6rgdos governamentais se torna cada vez mais co-
mum, a importancia de sistemas intuitivos e faceis de usar € fundamental para garantir que
todos os usudrios, independentemente de sua formacdo ou habilidades técnicas, possam
acessar e utilizar os servicos governamentais de forma eficaz [Batista et al. 2022].



A Interacdo Humano-Computador (IHC) € um campo da computacdo dedicado
ao estudo da relacdo entre pessoas e sistemas computacionais. Além de se concentrar
no design da interagdo, ela se dedica a avaliacdo dessa interag¢do, dispondo de ampla
variedade de métodos e técnicas para apoiar essa pratica. A avaliacdo de IHC € uma
atividade fundamental em qualquer processo de desenvolvimento que busque produzir
um sistema interativo com alta qualidade de uso. Ela orienta o avaliador a qualificar o uso
e a identificar problemas na interacao que prejudiquem a experiéncia particular do usudrio
durante o uso do sistema [Barbosa et al. 2021].

O Domicilio Tributario Eletronico (DT-e) é um sistema eletrdnico desenvolvido
para viabilizar a comunicacdo e atendimento entre a Secretdria da Fazenda do Estado do
Ceara (SEFAZ-CE) e os contribuintes responsaveis por obrigagdes tributarias estaduais,
sejam eles pessoas fisicas ou juridicas. Essa plataforma desempenha o papel de um canal
oficial de comunicagdo, abrangendo a emissdo de notificacdes e intimacdes destinadas
aos contribuintes ou a seus representantes legais. Dada a significativa importancia desse
sistema, surge o interesse em avaliar os aspectos da IHC, ressaltando a imperativa neces-
sidade de assegurar que esses sistemas se destaquem por sua qualidade. Isso implica a
consideracdo de conceitos fundamentais, tais como usabilidade e experiéncia do usuario.

A THC também incorpora o conceito de Avalia¢ao de Usabilidade e Experiéncia de
Usuario [Madan and Dubey 2012], que permite aos desenvolvedores e pesquisadores do
sistema coletar diversas perspectivas de potenciais usudrios finais antes de disponibiliza-
lo ao publico. Essas perspectivas podem ser analisadas para identificar aspectos positivos
e negativos, fornecendo insights valiosos para aprimorar o sistema. Segundo Barbosa et
al. (2021), alguns problemas de usabilidade presentes no DT-e podem vir a dificultar a
interagdo com o sistema e a capacidade cognitiva, perceptiva e motora dos usudrios. O que
se espera € que o sistema seja simples e que exija o minimo de esforco possivel durante
seu uso, fazendo com que a execugdo das atividades se torne rapidas e satisfatdrias.

Com isso, o presente trabalho tem por objetivo realizar uma avaliacao de usabili-
dade do Sistema Domicilio Tributario Eletronico da SEFAZ-CE com a finalidade de cap-
tar o feedback dos usuarios e identificar possiveis melhorias no sistema. Essa avaliacio
de usabilidade envolverd a andlise de elementos como a facilidade de navegagdo, cla-
reza das informacdes apresentadas, eficiéncia na execugdo de tarefas e, acima de tudo, a
experiéncia do usudrio ao interagir com o DT-e.

O presente trabalho estd dividido nas seguintes se¢Oes além desta introdugdo. A
Secdo 2 apresenta a fundamentacao tedrica; a Se¢ao 3 apresenta os trabalhos relacionados;
A Secdo 4 apresenta a metodologia utilizada no trabalho; A Secado 5 apresenta a avaliacao
de usabilidade do DT-e; A Secdo 6 apresenta as discussdes e, por fim, na Secdo 7 €
apresentada a conclusdo e os trabalhos futuros.

2. Referencial Teorico

2.1. Interacao Humano-Computador

A Interacio Humano-Computador é uma éarea de estudo que se dedica a compreender
e avaliar os fendmenos da natureza da interacdo entre pessoas e sistemas interativos de
computadores, tal como a qualidade no uso e impacto desses sistemas no cotidiano das
pessoas, para assim promover recursos ha projecao de interfaces condizentes ao contexto
e demandas das pessoas [Barbosa et al. 2021].



O campo da interacdo humano-computador ndo € apenas uma colecao de topicos
que vao desde técnicas de interacdo até metodologias de design, modelos cognitivos para
design experimental, problemas para ambientes fisicos. E fundamentalmente uma tensio
entre andlise e sintese, entre observacao e design, entre a emergente ciéncia da interagao
humano-computador e o oficio mal compreendido do design de sistemas centrado no
usuario [Hewett et al. 1992].

2.2. Sistema Domicilio Tributario Eletronico

O sistema Domicilio Tributério Eletronico € uma plataforma eletronica para comunicagao
e atendimento eletronico entre a SEFAZ e os sujeitos passivos das obrigacdes tributdrias
estaduais (pessoas ou empresas que t€ém que pagar impostos). Ela serve como canal de
comunicacdes de cardter oficial, inclusive notificagdes e intimagdes, para o contribuinte
ou para seu representante legal. A criagdo do DT-e foi motivada pela dificuldade na
comunicacao entre a SEFAZ e os contribuintes do Estado, especialmente em casos de
litigios fiscais, considerando que as intimacgdes por correio eram demoradas e muitas ve-
zes ndo chegavam aos destinatarios e/ou por causa de enderecos desatualizados e eram
devolvidas a fonte de origem. A Figura 1 apresenta a pdgina inicial do DT-e.
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Figura 1. Pagina principal do sistema DT-e.

3. Trabalhos Relacionados

Na literatura, diversos estudos exploram a avaliagdo de usabilidade como uma solucao
para enfrentar os desafios governamentais. Abaixo, estdo delineadas algumas dessas pes-
quisas.

De Assuncdo et al. (2022) investiga a interacdo dos usudrios com as platafor-
mas de musica Spotify e Deezer. Com 10 participantes, o estudo exploratdrio analisa a
experiéncia do usudrio e sua relagcdo com aspectos como satisfacao, atividade do usuario
e feedback. Utilizando o método de avaliacdo da comunicabilidade (CEM) e o ques-
tionario TAM, o estudo detectou falhas de comunicabilidade e revelou que os métodos
de recomendacgdo das plataformas ndo atendem adequadamente aos aspectos desejdveis,
levando a uma insatisfacao inicial dos usuarios com as recomendagoes recebidas.



Mateus et al. (2022) examina os processos judiciais publicos do Ministério
Publico Federal brasileiro, analisando métodos de avaliagdo usados para resolver casos.
Eles revisaram 46 reclamacdes de 26 processos, observando que em 16 casos o MPF
arquivou sem avaliar a acessibilidade. Dos 11 restantes, nove usaram ferramentas auto-
matizadas para acessibilidade, um usou inspe¢des manuais por especialistas e um incluiu
avaliacdo de usudrios. O artigo discute os argumentos das partes envolvidas. Suas con-
clusdes destacam a necessidade de melhores métodos de avaliacao de acessibilidade em
procedimentos legais para melhorar a acessibilidade digital para pessoas com deficiéncia.

Adao et al. (2022) conduziram uma auditoria de acessibilidade do SIGAA, de-
vido a sua popularidade nas institui¢des publicas de ensino superior e a obrigagcdo legal
de acessibilidade dos sites governamentais brasileiros. Eles focaram nos casos de uso
académico dos alunos, realizando testes automaticos e manuais para identificar possiveis
violacdes das diretrizes de acessibilidade brasileiras. Além disso, avaliaram a usabili-
dade percebida pelos usuérios com deficiéncia. A auditoria revelou varios problemas de
acessibilidade e uma insatisfacdo geral com a usabilidade do sistema.

Batista et al. (2022) conduziram um estudo com a finalidade de investigar a quali-
dade das solugdes de chatbots brasileiros no dominio governamental, com foco na usabili-
dade, uma perspectiva pouco explorada nos trabalhos encontrados na literatura. Ademais,
pretende-se comparar os resultados com chatbots do mesmo dominio implantados fora
do Brasil. Para isso, foi utilizado um método de inspe¢do chamado Avaliacdo Heuristica,
no qual os avaliadores analisam uma interface seguindo um conjunto de principios com o
objetivo de encontrar falhas de usabilidade.

Os estudos encontrados na literatura oferecem uma visdo ampla da avaliacdo de
usabilidade em sistemas e aplicativos governamentais. Eles abordam a aplicacdo de
métodos de inspecdo em e-gov. Em contraste, este trabalho propde uma avaliacdo de
usabilidade do DT-e da SEFAZ, envolvendo mais de 1000 participantes. O objetivo é
entender as dificuldades, sentimentos e necessidades dos contribuintes para implementar
acoes que reduzam essas deficiéncias e lacunas identificadas.

4. Materiais e Métodos

A metodologia empregada neste trabalho consistiu na utilizacio do teste de usabilidade
atrelado a técnica de Think Aloud [Ericsson 2003], onde foi solicitado aos usudrios que
’pensassem em voz alta”’enquanto utilizavam o sistema, o que ajudou os avaliadores a en-
tender seus pensamentos e dificuldades durante a interacdo. Além disso, foi aplicado um
questiondrio para avaliar a percep¢do dos usudrios em relacdo a usabilidade do sistema.
A Figura 2 apresenta os passos da metodologia utilizada neste trabalho.
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Figura 2. Fluxo metodoldgico utilizado neste trabalho.



4.1. Definicao e Planejamento da Avaliacao

No planejamento das entrevistas, foi criado um roteiro detalhado de orientacdo para os
entrevistados e um script para conduzir as avaliagdes. O roteiro é essencial para garantir
que a avaliacdo fosse conduzida de forma direcionada, consistente e documentada, per-
mitindo identificar possiveis problemas e propor melhorias para aprimorar a experiéncia
do usuadrio ao longo do tempo. Ainda, foi realizada uma avaliacao piloto com um usuério
de teste para validar o contetido da entrevista e estabelecer um tempo de referéncia para
a execucgao das tarefas propostas. Para a realizacdo da pesquisa, foi obtida autorizacdo do
gestor do sistema e foram incluidos os usudrios internos da SEFAZ a seu pedido. Foi defi-
nido o periodo de ativacao da pesquisa e criado um e-mail de contato para esclarecimento
de duvidas dos participantes durante o processo.

4.2. Conducao da Avaliacao

Este trabalho buscou avaliar a usabilidade do sistema DT-e em duas etapas distintas: en-
trevistas com acompanhamento da equipe de avaliacao e uma pesquisa de satisfacdo sem
intervencdo direta da equipe. A primeira etapa, composta pelas entrevistas, teve como
objetivo explorar a interacdo entre o sistema e os usudrios em tempo real, fornecendo
uma visdo aprofundada dos aspectos relacionados a usabilidade. Na segunda etapa da
execucao dos testes, foi aplicado um questionario de avaliagdo do sistema aos participan-
tes da pesquisa, sem a interferéncia da equipe de avaliagdo.

4.3. Entrevista

Para a realizac@o da entrevista, 4 (quatro) usudrios foram selecionados para participar e
foram acompanhados pela equipe de avaliagdo. Cada entrevista consistiu em algumas fa-
ses, iniciando com a explicacao detalhada do procedimento a ser seguido, a leitura das
instrucdes da avaliacdo e a abertura para esclarecimento de dividas por parte dos entre-
vistados. Em seguida, os usudrios tiveram a oportunidade de utilizar livremente o sistema
durante cinco minutos, permitindo a observac¢do de suas interagdes € questionamentos.
A ferramenta utilizada para a realizacdo das entrevistas foi o0 Google Meet. Apds essa
etapa inicial, os usudrios foram submetidos a um teste de avaliacdo, no qual a equipe de
avaliacdo fornece instrucdes passo a passo sobre as agdes que deveriam ser realizadas
no sistema. As tarefas selecionadas para a avaliagdo foram escolhidas para representar o
uso tipico do sistema e incluiram desde a realizacao do login e logout, até a execucdo de
consultas publicas disponiveis no sistema. Os critérios de avaliagdo incluiram os tempos
de execucdo, a quantidade de erros cometidos, as dificuldades encontradas pelos usudrios
em acessar as tarefas e a taxa de sucesso na conclusao.

4.4. Aplicacao do Questionario

Nesta etapa, foi aplicado um questiondrio de avaliacdo do sistema aos participantes da
pesquisa, sem a interferéncia da equipe de avaliacdo. Esse questiondrio foi enviado através
do proprio sistema DT-e e teve como objetivo obter entendimento mais aprofundado do
publico-alvo do sistema, analisando seus comportamentos durante a utilizacdo da ferra-
menta, bem como suas principais necessidades e restricdes. O questiondrio foi dividido
em quatro partes: a identificacdo do publico-alvo, com nove perguntas para tracar um
perfil detalhado dos usuadrios; a facilidade de uso, com trés perguntas que exploraram
a usabilidade do sistema sob essa perspectiva; a eficiéncia no uso, com duas perguntas



buscando compreender o desempenho e a agilidade dos usudrios ao utilizar o sistema;
e a seguranca/confiabilidade no uso, com duas perguntas para avaliar a percep¢ao dos
usudrios sobre a confiabilidade e a seguranca do sistema.

4.5. Coleta e Analise dos Resultados

Neste etapa, os dados obtidos na avaliagao foram coletados, compilados com o intuito de
se extrair resultados acerca da usabilidade do DT-e. Ao analisar o resultado das entrevis-
tas virtuais, a equipe levou em conta diversos aspectos, como os problemas encontrados
no sistema, as prioridades para os usudrios e o tempo médio que levavam para realizar
as tarefas. A pesquisa de avaliacdo do sistema também foi analisada, tanto em termos
quantitativos quanto qualitativos. A andlise quantitativa considerou critérios especificos
de usabilidade, como eficiéncia, seguranca e facilidade no uso, associados as perguntas
da pesquisa. A andlise qualitativa, por sua vez, envolveu a diferenciagcdo entre os usudrios
internos e externos a SEFAZ, o que permitiu entender melhor as diferentes perspectivas
dos grupos. A partir desses dados, foi possivel criar uma “jornada do cliente”do sistema
DT-e para o publico externo, destacando os principais problemas encontrados em cada
etapa do uso do sistema.

5. Avaliacao de Usabilidade

5.1. Entrevistas

O objetivo das entrevistas foi obter um entendimento mais aprofundado dos usuarios do
sistema sobre a sua usabilidade. O convite aos participantes foi realizado através de e-mail
e whatsapp e 0s encontros aconteceram entre maio e junho de 2023. As entrevistas foram
realizadas através de reunides virtuais utilizando a ferramenta Google Meet. As quatro
pessoas entrevistadas tiveram que executar doze tarefas. A equipe de avaliagcdo analisava
o tempo gasto para a execugdo da tarefa, a quantidade de erros, o sucesso da operagdo
e registrava algumas observagdes. Como houve um teste piloto antes das entrevistas,
a equipe de avaliacdo utilizou os tempos desse teste para definir as metas de execugao
das tarefas. O resultado do tempo médio de execugdo das tarefas pode ser observado
através da Figura 3. As tarefas com tempo acima da meta estabelecida foram: consulta a
situacdo da empresa, acesso ao Portal Siget (Sistema de Gestao Tributaria) e login através
de certificado digital. As demais ac¢des ficaram abaixo do tempo estabelecido como meta
de avaliacao.

Em relacdo a quantidade de erros encontrados durante as tarefas, o acesso ao Portal
Siget apresentou erro em duas das quatro entrevistas realizadas. As acgdes de realizar
logoff do sistema, criar procuragao e realizar login através de certificado digital também
apresentaram erro em 25% das entrevistas realizadas. No momento em que 0s usudrios
ficaram mais a vontade para comentar sobre os principais problemas de usabilidade, a
maior reclamacao foi outra: a disponibilidade do sistema. Eles informaram que no inicio
de cada més o DT-e fica indisponivel durante o dia e s6 volta a funcionar apés as 20h.
As sugestdes relacionadas a usabilidade do sistema incluiram a padronizagao de telas,
maior clareza das mensagens, a disponibilizacdo de um manual do usudrio, processo de
login mais simplificado e realizacdo de troca de empresa sem precisar realizar logoff no
sistema.
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Figura 3. Tempo médio de execucao das tarefas (em segundos).

5.2. Pesquisa de Avaliacao

No presente trabalho, foi realizada uma avaliagdo de usabilidade no sistema DT-e, vi-
sando compreender a experiéncia dos usudrios e identificar oportunidades de melhoria. A
pesquisa foi conduzida no més de junho de 2023, tendo sido divulgada através do proprio
sistema DT-e por um periodo de 12 dias. O questiondrio utilizado foi composto por 20 per-
guntas, abrangendo diversos aspectos relacionados a usabilidade e intera¢do dos usudrios
com o sistema. Os objetivos da pesquisa incluem a obtencdo de informagdes sobre o
perfil dos participantes, a avaliacdo de usabilidade do sistema e a coleta de sugestoes de
melhorias.

O formulério utilizado para a pesquisa foi desenvolvido utilizando a ferramenta
Google Formuldrios, o que proporcionou uma coleta de dados eficiente e de fécil
aplicagdo. O questiondrio foi dividido em quatro secdes: a primeira solicitava o con-
sentimento do usudrio para participar da pesquisa, em seguida, foram feitas 10 perguntas
sobre o perfil dos participantes, seguidas por 8 questdes relacionadas a avaliacdo de usa-
bilidade e, por fim, uma pergunta aberta para sugestdes de melhorias no sistema. No total,
a pesquisa recebeu 1025 respostas, o que indica alto grau de engajamento dos usudrios
em participar do estudo. Dessa quantidade, a maioria (93,2%) concordou em participar
da pesquisa, resultando em 956 participantes efetivos.

Com relagao ao perfil dos participantes, a maior parte (757 pessoas) se identifi-
cou como contribuinte, mostrando que esse grupo constitui a parcela mais significativa
dos usuarios do DT-e. Outras categorias de usuarios representativas foram contadores (47
pessoas) e funcionarios da SEFAZ (28 pessoas), além de 130 individuos de outras catego-



rias. Quanto a faixa etdria, observou-se que a maioria dos participantes estava concentrada
entre 20 e 40 anos (490 pessoas) e entre 40 e 60 anos (365 pessoas). Essa distribui¢dao
indica que o sistema € utilizado por um publico diversificado em termos de idade.

Em relagdo a escolaridade dos respondentes, a maioria possuia nivel superior (513
pessoas) ou nivel médio (208 pessoas), com destaque para aqueles que tinham formacao
em ciéncias contdbeis e areas afins (460 pessoas). As principais profissdes entre os par-
ticipantes foram contadores (375 pessoas) e empresarios (170 pessoas), com uma parcela
significativa de usuarios com menos de 10 anos de experiéncia profissional (364 pessoas).
No que se refere a experiéncia com ferramentas computacionais, a maioria dos usudrios
(551 pessoas) afirmou possuir mais de 15 anos de vivéncia com computadores. Depois,
constatou-se que 56% das pessoas utilizam esse equipamento tanto em casa como no am-
biente de trabalho. Quanto ao uso do sistema DT-e, a frequéncia de utilizacdo mostrou-
se considerdvel, com 363 pessoas utilizando-o pelo menos uma vez por semana e 316
utilizando-o diariamente. Isso indica a relevancia e o impacto do sistema na rotina dos
usuarios.

Em relag@o aos outros sistemas da SEFAZ, observou-se que o Portal Siget era o
mais utilizado, com 86% dos participantes mencionando-o, seguido pelo Tramita, com
66% das respostas. O Portal Siget € uma ferramenta que disponibiliza informacdes sobre
a situagdo fiscal das empresas. Por sua vez, o Tramita € o sistema de virtualizag@o de pro-
cessos da SEFAZ. Essa informacao dos sistemas mais utilizados € relevante para compre-
ender a interagdo dos usudrios com diferentes plataformas oferecidas pela Organizacao.

Com base nos resultados da pesquisa de avaliagdao de usabilidade no sistema DT-
e, foi possivel identificar o perfil mais comum dos usudrios, bem como seus padrdes
de utilizacdo do sistema e preferéncias por outros sistemas da SEFAZ. As sugestoes de
melhoria coletadas na ultima questdo da pesquisa contribuirdo para direcionar o desen-
volvimento de futuras atualiza¢des e melhorias no sistema, visando aprimorar ainda mais
sua usabilidade e desempenho. A exploracdo das percepcdes dos usudrios em relagio a
usabilidade do sistema DT-e foi realizada através de uma avaliacdo baseada em notas, con-
forme mostrado na Figura 4. Essa abordagem permitiu que os participantes fornecessem
avaliagOes quantitativas para diversas perguntas relacionadas a usabilidade do sistema.

As notas atribuidas pelos participantes foram agrupadas em trés categorias distin-
tas, a fim de simplificar a andlise. As notas 0 e 1 foram categorizadas como "usabilidade
insatisfatoria”. As notas 2 e 3 foram agrupadas como ’usabilidade neutra”, enquanto as
notas 4 e 5 foram incluidas no grupo que indica “usabilidade satisfatéria”. A anélise das
avaliagOes revelou que a dimensdao em que os participantes mostraram maior satisfacao
foi a confiabilidade das informacdes fornecidas pelo sistema. Tal achado sugere um nivel
adequado de confianca por parte dos usudrios no sistema avaliado. Por outro lado, foi
identificado que a clareza nas mensagens transmitidas pelo sistema e a assimilacdo das
informacodes por parte dos usudrios constituiram os aspectos em que houve menor grau de
satisfacdo.

Utilizando as bibliotecas da linguagem Python Natural Language Toolkit - NLTK
e WorldCloud, foi possivel gerar uma nuvem das palavras mais citadas pelos responden-
tes a partir da pergunta: “Vocé sugere alguma melhoria para o sistema Domicilio Tri-
butério Eletronico (DT-E)”? A anélise sobre a nuvem de palavras gerada confirma que a
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Figura 4. Resultados da avaliagao de usabilidade.

maior insatisfacdo € com a instabilidade do sistema e a dificuldade de acesso a algumas
informagdes, que por vezes encontram-se desatualizadas, principalmente na virada de
cada més, representando falta de tempestividade na atualizacao dos dados do contribuinte
no portal como ilustra a Figura 5.
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Figura 5. Nuvem das palavras mais mencionadas na pesquisa.

Foi utilizada a ferramenta VADER de analise de sentimento baseada em regras e
Iéxicos, foi escolhida porque vem obtendo bons resultados ao lidar com textos de midia
social, resenhas de filmes e resenhas de produtos e por ter sido treinada com palavras da
lingua portuguesa [Hutto and Gilbert 2014]. Na classificagdo manual, foram descartadas
as respostas que nao tinham conteddo relevante, tais como “ndo”, “nada a declarar” e
suas variantes. Para essas respostas, o sentimento foi considerado neutro. Os resultados
aparecem na Tabela 1.



Tabela 1. Percentual de sentimentos coletados nas respostas qualitativas da

pesquisa.
VADER | Sentimento | Percentual | Classificacao manual | Sentimento | Percentual
Negativo 143 13,95% Negativo 308 30,05%
Positivo 16 1,56% Positivo 80 7,80%
Neutro 866 84,49% Neutro 637 62,15%

A classificagdo manual das respostas pode ser considerada mais confidvel, por ter
sido realizada uma a uma pelos autores e revisada por outros pesquisadores nao envolvi-
dos na pesquisa. De certa forma, houve a validagao de que a maior parte das respostas
teve uma polaridade neutra, com a polaridade negativa em segundo lugar. Em suma, a
andlise das avaliacoes mediante o uso de notas e da anélise de sentimentos proporcio-
nou um panorama das percepcoes dos usudrios em relacdo a usabilidade do sistema. As
sugestoes de melhorias, consideradas com polaridade neutra, também foram importantes
para o continuo processo de melhoria do sistema, visando a uma experiéncia mais positiva
e eficiente para os usudrios.

A ”jornada do cliente”do sistema DT-e para o publico externo foi meticulosamente
delineada, utilizando como base os resultados obtidos na andlise qualitativa conduzida
durante o projeto. A Figura 6 apresenta de forma concisa os principais obsticulos iden-
tificados em cada etapa do uso do sistema, fornecendo uma perspectiva abrangente das
areas que requerem aten¢do especial para aprimorar a experiéncia do usudrio.
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Figura 6. Jornada do cliente no sistema DT-e.

6. Discussoes

O trabalho desenvolvido foi uma avaliacdo sobre a interacdo do DT-e com os seus
usudrios, sejam internos a SEFAZ ou representantes das empresas que monitoram seu
comportamento junto ao fisco no dia-a-dia. Verificou-se a caréncia de escuta pela
Instituicdo, com relagdo aos reclames dos usudrios € o quanto a solu¢do nao deve ser
analisada de forma isolada, uma vez que os representantes dos contribuintes aproveita-
ram a oportunidade da pesquisa para comentar outras deficiéncias na sua jornada. Houve
comentérios relacionados a outros servigos do portal, a tempestividade no atendimento,
lentidao dos processos e clareza na comunicagao.



Analisando os resultados das respostas quantitativas em relacdo aos critérios de
usabilidade avaliados, € evidente que a ferramenta se destaca pela “facilidade no uso’e
pela “seguranga no uso”. Usudrios relataram uma experi€ncia intuitiva e uma sensagao de
confiabilidade ao utilizar a plataforma. No entanto, € importante salientar que o critério
de “eficiéncia no uso’ndo obteve uma avaliacdo positiva. Isso se deve a elevada quanti-
dade de reclamacdes relacionadas a lentidao do sistema e sua disponibilidade intermitente.
Essa questdo representa um desafio significativo que requer atencao imediata para melho-
rar o desempenho da ferramenta e garantir uma experiéncia mais eficiente aos usudrios.

Algumas evolucdes foram sugeridas para o DT-e, tais como o incremento de
informacdes sobre o cadastro e os dados de pagamento do contribuinte logado, acesso
também para pessoas fisicas, maior tempestividade na atualizagdo das informacdes no
portal e a divulgacdo de videos explicativos sobre o sistema. Além disso, a facilitacio
da manifestacao de notas fiscais em lote ¢ uma medida que simplificard a interagdo do
usudrio com o sistema.

Sobre o projeto de avaliacdo do DT-e, foram coletados pontos fortes e muitas opor-
tunidades de melhoria durante a sua execu¢do. Como pontos fortes deste trabalho, foram
identificados: avaliacdo de uma aplicagcdo que serve ao publico, disponibilidade dos espe-
cialistas, alta adesdo a pesquisa de satisfacdao do sistema com 1025 respostas e utilizacao
de dois instrumentos para avaliacdo, pesquisa online e entrevista semi-estruturada. Como
pontos de melhorias: utilizar o questiondrio SUS na sua esséncia, colocar questoes rela-
tivas a disponibilidade e tempo de resposta, enviar a pesquisa através de outro meio, uma
vez que ela foi enviada pelo proprio sistema e os usudrios podem ter se sentido coagidos
a responder e aumentar a quantidade de respondentes da entrevista semi-estruturada.

Esta avaliacdo do DT-e foi apresentada ao gestor do sistema e a equipe de TI res-
ponsavel por sua manutengio, para que o seu resultado possa servir de entrada para as
proximas fases do desenvolvimento do sistema aproximando-o de acordo com as expec-
tativas apontadas por seus usudrios.

7. Conclusao e Trabalhos Futuros

O DT-e atendeu aos critérios de usabilidade: “facilidade no uso” e “seguranga no uso”,
de acordo com as entrevistas e o questiondrio aplicados. A andlise quantitativa mos-
trou bom resultado para as perguntas associadas a esses critérios, mas entende-se que
o critério “eficiéncia no uso” ndo foi atendido. Apesar da andlise quantitativa apresen-
tar um bom resultado, pelas respostas qualitativas, foi percebida quantidade excessiva de
reclamacdes sobre lentidao no sistema como um todo, desde o acesso até a recuperagao
das informagdes sobre a empresa sendo atendida.

A melhoria da disponibilidade e do desempenho do sistema parece ser a maior pri-
oridade, buscando-se garantir que o sistema esteja sempre acessivel e funcione de modo
eficiente. A modernizacdo e a padronizac¢do do layout das telas também sdo passos essen-
ciais para tornar a interface mais intuitiva e consistente. O fornecimento de informacdes
atualizadas sobre documentos fiscais ¢ métodos de pagamento de maneira mais agil é
fundamental para manter os usuérios bem informados. Além disso, as mensagens mais
claras elevardo a comunicagdo entre o sistema e o usudrio a um outro nivel, tornando as
interacoes mais compreensiveis. A disponibiliza¢do de um guia do usudrio, tanto dentro
do sistema quanto por meio de um manual ou videos, fornecerd suporte adicional para os



usudrios. Contudo, é essencial que os aprimoramentos listados com base nas sugestoes
coletadas nas pesquisas sejam priorizados junto a equipe de Tecnologia da Informagao.
Também € importante compartilhar os resultados da pesquisa com 0s usudrios que res-
ponderam ao questiondrio.

Potenciais trabalhos futuros incluem uma andlise mais aprofundada dos senti-
mentos expressos, com uma etapa preliminar de limpeza das respostas, considerando a
presenca frequente de erros ortograficos e respostas digitadas de maneira descuidada.
Outra possivel medida € conduzir uma nova avaliagdo de usabilidade apds os ajustes no
sistema, a fim de verificar se houve melhoria na percep¢ao do usuério. Por dltimo, a
criacdo de um canal de atendimento unificado e mais eficaz melhoraré o suporte e a as-
sisténcia aos usudrios em suas interagdes com o sistema.
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