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Abstract. Conecte SUS is a Brazilian application for integrated information
from the public health network. It began to be used more during the COVID-19
pandemic. However, many users report difficulties accessing the system, lack of
intuitiveness in the interface, excess information, etc. In this research we
evaluated the application from the point of view of communicability, focusing
on elderly users and those with little experience in technology. The research
uses the scientific semiotic inspection method from the different perspectives of
two evaluators. The study also compares the results with Simple Language
technique practices, combining these approaches to identify potential problems
in the application.

Resumo. Conecte SUS é um aplicativo brasileiro de informagoes integradas da
rede publica de saiide. Ele passou a ser mais utilizado na pandemia de
COVID-19. Porém, muitos usudrios relatam dificuldades de acesso no sistema,
falta de intuitividade na interface, excesso de informacoes, etc. Nesta pesquisa
avaliamos o aplicativo do ponto de vista da comunicabilidade, com foco em
usudrios idosos e com pouca experiéncia em tecnologia. A pesquisa utiliza o
método de inspecdo semidtica cientifico sob a perspectiva distinta de dois
avaliadores. O estudo também compara os resultados com prdticas da técnica
de Linguagem Simples, combinando essas abordagens para identificar
problemas potenciais no aplicativo.

1. Introducao

O Conecte SUS, atualmente denominado “Meu SUS Digital” € uma ferramenta que
disponibiliza um conjunto integrado de informacdes em saide no Brasil. Ele foi langado
em 2019, com o projeto-piloto em Alagoas (Gov.br, 2023). Em agosto de 2020 foi
lancada a versdo final do aplicativo para todos os cidaddos, que permite ndo sé a
visualizagdo dos locais de atendimento em toda rede publica como, acesso a
informacgdes sobre temas de sadde como vacinagdo, tratamento de doencgas, etc.



Atualmente o aplicativo conta com mais de 10 milhdes de downloads na loja de
aplicativos Play Store (Google, 2023). Ele foi amplamente utilizado no auge da
pandemia de COVID-19, inclusive, para acesso rdapido a comprovantes de vacina
(Gov.br, 2022). Até 2028, a Rede Nacional de Dados em Saide (RNDS) espera tornar o
Conecte SUS a principal ferramenta estratégica para integrar informacdes de saude,
garantindo privacidade, integridade e auditabilidade dos dados, além de promover a
acessibilidade e a interoperabilidade das informagdes (IEPS, 2023). Entretanto, alguns
problemas ja foram identificados, por exemplo, inconsisténcia de dados e baixa
seguranca (G1, 2021). Para além de problemas técnicos, o aplicativo apresenta
problemas de usabilidade, evidenciados em feedbacks negativos contidos na pagina de
download do sistema na loja de aplicativos: complicacdes no acesso, fungdes e botdes
indisponiveis, pouca intuitividade com informagdes em excesso, entre outros problemas
(Google, 2023).

Diante desse cendrio, esta pesquisa visa avaliar a qualidade da interaciao do
aplicativo Conecte SUS, dada a sua importancia para a satide publica brasileira, a
partir da perspectiva de comunicabilidade, ou seja, recorremos ao método de
inspecdo da Engenharia Semidtica (MIS) cientifico, que busca avaliar a capacidade dos
projetistas envolvidos no desenvolvimento do sistema de transmitir de forma indireta,
através da interface do software, uma mensagem eficiente e eficaz (de Souza; Leitdo,
2009). No entanto, ao se tratar de informagdes de saide, o entendimento é um fator
importante nesta comunicacdo, que necessita de um olhar mais préximo para garantir
aos usudrios obter, processar, compreender e tomar decisdes informadas sobre satde
(Liu et al.,, 2020). Diante disso, consideramos ndo apenas identificar potenciais
problemas na comunicacdo via interface, com os resultados do MIS, mas associd-los
com praticas da Linguagem Simples (Plainlanguage.gov, 2024). Essas préticas t€ém o
objetivo de tornar textos, estruturas e o design da informacdo tdo claros que o
publico-alvo encontre o que precisa, compreenda e use a informagdao (PLAIN, 2024).
Pretende-se com este estudo, que os resultados de ambos os métodos se complementem,
demonstrando as inconsisténcias na interface do aplicativo e préticas, desalinhadas com
a Linguagem Simples, que potencialmente impactam na compreensdo dos usudrios. Até
onde sabemos, este é o primeiro estudo considerando Linguagem Simples juntamente
com métodos de comunicabilidade para avaliacio de um aplicativo de saude
governamental de grande porte. Esse ponto destaca o cardter inovador desta pesquisa
como fornece insights sobre o uso dos dois métodos conjuntamente.

Este artigo estd estruturado da seguinte forma: a préxima secio apresentard os
conceitos fundamentais da pesquisa em um referencial teérico. Em seguida, na Secdo 3,
temos os trabalhos relacionados ao tema, apontando distingdes em relagdo a esta
pesquisa e aprendizados importantes. Na Secdo 4, destacamos a metodologia de
avaliacdo da pesquisa, com as suas personas, cendrios e tarefas. Em seguida, na Secdo 5
temos as etapas realizadas e discussdo dos resultados e por fim, as limitacdes e
conclusdes do estudo na Secao 6.



2. Referencial Teorico

2.1. Método de Inspecio Semiética

O MIS € um método de avaliagdo da Interacio Humano-Computador (IHC) por
inspecdo, ou seja, sem a participacdo de usudrios. O avaliador inspeciona a interface
para avaliar a qualidade da metacomunicagdo designer-usudrio, através da interface do
aplicativo e identificar possiveis rupturas na comunicacdo (de Souza et al., 2006). O
método é baseado em uma andlise segmentada da interface do sistema (de Souza et
al.,2010), ou seja, o avaliador realiza a inspecao dos diferentes signos dispostos pela
interface, divididos pelas categorias: i) metalinguisticos, signos que explicam outras
partes da metacomunicacdo do designer, geralmente instrugdes, avisos, ajuda on-line ou
manuais de usudrio. ii) estdticos, signos que expressam o estado do sistema em um
momento determinado como imagens, caixas de texto, botdes, menus, etc. iii)
dinamicos, signos percebidos através de mudangas na interface que comunicam ao
usudrio o comportamento do sistema como resultado de acdes do usudrio, ou seja,
janelas pop-up, alteracdes de texto ou imagem, modificacdes do layout a partir de
interacoes, etc. Apds a inspecdo, o avaliador contrasta, compara e registra as possiveis
interpretacdes probleméticas que podem ocorrer no tempo de interacao pelos usudrios.

2.2. Linguagem Simples

O termo original para esta técnica é Plain Language, no portugués nao ha uma traducgao
oficial e encontramos trabalhos definindo-a como linguagem cidada, linguagem clara,
etc. As variacdes estdo geralmente associadas ao contexto utilizado. Preferimos nos
referir neste trabalho como Linguagem Simples. Com a palavra “simples” na condi¢do
de facil compreensdo. Sem relacio com o simplério ou simplista, ou meramente
reducionista. De acordo com a International Plain Language Federation', uma
comunicacdo em Linguagem Simples ndo é s6 uma questdo de linguagem. O visual e a
estrutura sdo tdo importantes quanto a linguagem para comunicagdo. Para além da
técnica, a Linguagem Simples € um movimento mundial, com ag¢des pelo Reino Unido?,
Estados Unidos®, Chile*, Argentina’, Brasil® e outros paises. Em 2023 foi lancada a
norma ISO sobre a linguagem’. No 4mbito governamental, ela é usada em avaliagdo de
servicos publicos (Rodrigues et al., 2023), guias de praticas (ABEPTIC, 2022),
capacitacoes de servidores (Sdao Paulo, 2024), etc. As instituicoes governamentais
criam e disseminam grandes quantidades de informagdo e dados e, por isso, podem
utilizar esta técnica para melhoria na prestacdo dos seus servicos.

! https://www.iplfederation.org/plain-language/

2 https://www.gov.uk/guidance/content-design/writing-for-gov-uk

3 https://www.plainlanguage.gov/

* http://www.lenguajeclarochile.cl/

3 https://www.argentina.gob.ar/noticias/presentaron-la-red-argentina-de-lenguaje-claro
Shttps://www.camara.leg.br/noticias/1023177-camara-aprova-uso-de-linguagem-simples-na-comunicacao-
de-orgaos-publicos/

7 https://www.iso.org/standard/78907.html



3. Trabalhos Relacionados

Ao considerarmos avaliacdes sobre o aplicativo Conecte SUS, foram identificados
alguns trabalhos relacionados. Dois deles, entre os quatro trabalhos analisados, tratam
de questdes de acessibilidade. Nao sdo avaliacdes diretas do Conecte SUS, mas ele foi
considerado dentre os vdrios aplicativos governamentais testados. No trabalho de
Mateus, Silva e Freire (2021) s@o usadas avaliagcdes automatizadas com a ferramenta
MATE (Mobile Accessibility Testing) e o aplicativo continha cerca de 93 problemas. Ja
no trabalho de Cordeiro (2022) foi utilizado o aplicativo “Scanner de acessibilidade”
identificando 52 problemas associados ao contraste da cor do texto com fundo e outros
127 problemas sobre dreas de toque muito pequenas.

Do ponto de vista de avaliacdo de usabilidade, o aplicativo Conecte SUS foi
avaliado de forma geral por Ramos (2022) e com foco em sua politica de privacidade,
coleta de dados e termos de uso por Vaz et al. (2022). O trabalho de Ramos (2022)
realizou uma avaliacdo heuristica e uma avaliacdo textual com a metodologia MALTU.
A avaliagdo heuristica resultou em 13 violagdes das heuristicas no total, como, por
exemplo, desconectar o usudrio de forma inesperada, erro ao imprimir o cartdao do SUS,
etc. J4 com a avaliacio MALTU, que consiste na andlise de comentérios de uso dos
usudrios em lojas de aplicativo, o Conecte SUS apresentou 49% de comentarios em tom
negativo e 55% dos 249 analisados, demonstraram frustracio com o uso do sistema.
Nao foram encontradas pesquisas que avaliam o Conecte SUS sobre a perspectiva da
comunicabilidade utilizando métodos da Engenharia Semidtica. Sobre as préticas da
Linguagem Simples, estas s@o usadas para avaliacdo de sistemas governamentais ou de
saude, muito relacionada a informacdes baseadas em texto. Neste escopo encontramos
trabalhos de andlise de sistemas computacionais de conversacdo como chatbots
(Fontainha, 2023), agentes pedagdgicos (Zhou, Bickmore, 2022) e assistentes virtuais
(Brewer, 2022). Entretanto, como j4 apresentado anteriormente, ndo ha estudos que se
utilizam de ambos os métodos para uma avaliacdo da qualidade da interacdo na 4rea da
saude, o que demonstra haver espaco para contribuicdes relevantes.

4. Metodologia

Diante das pesquisas realizadas até entdo sobre o Conecte SUS, o objetivo desta
avaliacdo é fazer a avaliagdo de comunicabilidade com base no MIS. A intencdo é
verificar se o aplicativo € eficiente em comunicar quem € o usudrio principal da
tecnologia, o que o usudrio pode fazer no Conecte SUS, de que formas € por qué na
perspectiva de pessoas com maior dependéncia do sistema de saide e com pouco
conhecimento de uso em tecnologia (pessoas idosas), principalmente aplicativos de
saude. Como este trabalho pretende usar o MIS em conjunto com praticas da
Linguagem Simples elencamos uma pergunta de pesquisa para nortear o estudo: Quais
as estratégias de comunicacao do aplicativo Conecte SUS que estio desalinhadas
com praticas da Linguagem Simples e podem impactar no entendimento desses
usuarios?

A Figura 1 apresenta as macro-etapas que o estudo executard. Inicialmente, dois
avaliadores aplicaram o MIS de forma independente, advogando pelos usudrios dentro
do perfil de interesse desta avaliacdo. Ambos os avaliadores sdo pds-graduandos da drea



da Computacdo, com conhecimentos em Interacdo Humano-Computador (IHC). O
avaliador 1 possui cardter mais técnico e associado ao desenvolvimento de sistemas
enquanto o avaliador 2 possui mais experiéncia na criacdo de interfaces e no tema de
Linguagem simples. Um relatério é divulgado por cada avaliador, em cada etapa do
método, usando um guia didatico® a partir da andlise segmentada de signos
metalinguisticos, estdticos e dindmicos sobre quem € o usudrio do sistema, o que ele
quer e pode fazer e qual é o sistema criado a partir disto. Essa andlise visou a
identificacdo de inconsisténcias, redundancia e distribuicdo entre as trés camadas de
signos € o que o designer estd comunicando em um ponto € o que diz em outro por
intermédio da interface e sua interacdo. Em seguida, cada avaliador compara, ainda
individualmente, os problemas identificados durante a inspecdo com préticas da
Linguagem Simples, apontando violagcdes que poderiam deteriorar a compreensibilidade
do aplicativo. Para realizar essa andlise de préticas da Linguagem Simples, o estudo
recorreu ao guia desta linguagem voltado a apresentacdo de servicos publicos
desenvolvido pela Associacdo Brasileira de Entidades Estaduais e Publicas de
Tecnologia da Informagdo e Comunicacdo (ABEPTIC, 2022). Este guia oferece uma
série de praticas divididas por tipos de informacdo, por exemplo, textos, processos,
gréficos, interfaces web, entre outros. Por fim, os resultados foram comparados € uma
sintese (triangulacdo) relatando os achados do estudo que serdo apresentados, sendo
uma importante contribuicdo para melhoria do aplicativo Conecte SUS.
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Figura 1. Etapas da Avaliacdo de Comunicabilidade do Conecte SUS.

4.1. Persona e Cenario de Uso

Para execu¢do do método de inspecdo os avaliadores advogam (ou seja, defendem os
interesses e necessidades) por um um perfil de publico. Utilizamos uma persona para
representar esse publico preterido para o estudo e um cenério de interacdo no Conecte
SUS: Marilia de Souza, 68 anos, moradora de Cravolindia, interior da Bahia,
Aposentada e Agricultora, e com escolaridade do Ensino Fundamental. Marilia gostaria
de consultar as vacinas que ela ja recebeu e saber se hd alguma vacina que ainda falta

8 Guia MIS. https://www.serg.inf.puc-rio.br/docs/AulaMIS2017/GuiaParaRelatorioMIS.pdf. Acesso em
10 nov. 2023.



https://www.serg.inf.puc-rio.br/docs/AulaMIS2017/GuiaParaRelatorioMIS.pdf

receber, para isso, ela utiliza, mesmo sem muita habilidade, o aplicativo Conecte SUS.
Depois disso, ela também precisa descobrir um posto de vacinagdo proximo a sua
residéncia. Por dltimo, Marilia gostaria de obter, através do aplicativo, mais informacoes
sobre imunizagdo, sua importancia, cuidados e contraindicagdes.

4.2. Definicao de Tarefas

Com o objetivo, persona e cendrios definidos, elencamos algumas tarefas usadas para
nortear a execu¢do do MIS. As tarefas consideradas sdo trés ao total, com sub-tarefas
associadas, cada uma relacionada a uma area especifica do aplicativo Conecte SUS. Os
detalhes das atividades propostas sao descritos na Tabela 1.

5. Execucao do Estudo e Discussao dos Resultados

5.1. EtapaI- MIS

Como apresentado no desenho do estudo, o MIS foi aplicado de forma individual e
separada por cada avaliador envolvido no estudo. Eles serdo referenciados pelo niimero
1 e 2 respectivamente. Um panorama dos resultados de cada avaliador € apresentado nas
secdes seguintes.

Tabela 1. Tarefas para o Método de Inspecdo Semiética no aplicativo Conecte SUS.

1 - Vacinacao 2 - Artigos de Saude 3 - Rede de Atendimento
e Carteira de Vacinacao e Buscar Artigo de Saude ¢ Rede de atendimento

o Acessar o registro de suas o Acessar os conteudos (funcionalidade similar ao
vacinas; sobre saude; agendamento)

o Exportar em PDF a sua o Encontrar o artigo sobre o Acessar arede de
carteira digital de Hepatite; atendimento;
vacinagéo; o Realizar a leitura e o Escolher o

compreensao do assunto; estabelecimento de
e Histérico de Vacinacéao “unidade Basica de

o Acessar o seu histéricode e Artigo de Saiude em Saude”;
vacinas; destaque o Encontrar o local mais

o Visualizar o local de o Encontrar o artigo sobre préximo da sua
vacinagdo de sua vacina Imunizacéao; localizacgéo;
mais antiga; o Realizar a leitura e o Conferir o endereco e

compreensao do assunto; horario de atendimento;

e Cartilha de Vacinacao
o Acessar a cartilha de
vacinas;
o Conferir as vacinas
recomendadas a sua idade;

5.1.1. Principais Resultados do Avaliador 1

O avaliador realizou a andlise segmentada de cada tipo de signo separadamente em cada
tarefa. Ou seja, em seu relatério cada tarefa possui andlises dos signos metalinguisticos,
dindmicos e estdticos. Por exemplo, para a tarefa sobre a area de vacinacio, os signos
metalinguisticos, estdticos e dindmicos foram inspecionados olhando somente essa drea
do aplicativo, deixando de lado as demais. Em seguida, as tarefas sobre artigos de saide
e rede de atendimento foram avaliadas sucessivamente repetindo os demais signos para
cada tarefa exclusivamente. O relatério completo sobre o MIS do avaliador 1 esta



disponivel neste link. Para conseguir as informacdes de forma facilitada, o avaliador
separou cada exemplo de telas do aplicativo para realizar a inspe¢do e referenciar os
problemas percebidos. A Figura 2 demonstra algumas telas captadas e marcacdes sobre
os signos para exemplificar a andlise realizada.

Uma das principais conclusdes do avaliador 1 trata da percep¢ido de formas e
fungdes complementares e alternativas para uma mesma acdo. A andlise mostrou que ha,
metas de interacdo: “vacinas”, “artigos de saide” e “rede de atendimento”, uma maioria
de signos metalinguisticos, que buscam trazer explicabilidade, ainda que com pouco
sucesso, enquanto signos dindmicos e estdticos sdo utilizados para oferecer um
panorama para o usudrio alvo. No outro extremo da andlise, percebe-se pouco uso dos
simbolos dindmicos, ndo representando uma inadequacao. Desta forma, tem-se que o
usudrio visado no aplicativo ndo representa uma grande parte do publico que, de fato,
necessita do sistema, pois o designer volta seus esfor¢os para usudrios com um bom
conhecimento no uso de smartphones, além do costume de uso de outros aplicativos,
sugerindo a necessidade de se ter conhecimento de muitos dos simbolos utilizados. Sob
outra Otica, o sistema ndo apresenta muitas funcdes de ajuda para as operacdes, e
quando as tem, sdo meras informacdes complementares aos simbolos presentes na
aplicacdo. Em linhas gerais, pode-se concluir que o sistema atende apenas a parcela da
populacdo acostumada ao uso de smartphones para a realizagdao de suas tarefas, mas se
mostra um terreno possivelmente dificil aqueles que ndo possuem bons conhecimentos
tecnoldgicos.

Metalinguisticos Estaticos Dinamicos

€ vicn . ¢ @ Coreesus

Figura 2. Exemplos de signos metalinguisticos, estaticos e dinamicos analisados pelo avaliador 1
no aplicativo Conecte SUS.

5.1.2. Principais Resultados do Avaliador 2

No caso do avaliador 2, o método de inspecdo seguiu uma tUnica andlise dos signos
metalinguisticos, estdticos e dinamicos e para cada um delas as 3 tarefas definidas foram
avaliadas em conjunto. Por exemplo, os signos estiticos foram inspecionados
olhando-se a drea de vacinacdo, artigos de sadde e rede de atendimento em uma Unica
rodada e assim sucessivamente para os demais signos. O relatério completo sobre o MIS
do avaliador 2 estd disponivel neste link. O avaliador separou alguns exemplos de signos
em seu relatério para exemplificar sua avaliagdo, sendo expostos na Figura 3. Em sua
andlise de signos metalinguisticos, o avaliador se utilizou de alguns links disponiveis na


https://docs.google.com/document/d/1wfkmvQ0vFy9lNOf3u1hEYqTZiGkOLIFz/edit?usp=sharing&ouid=102415172404570457326&rtpof=true&sd=true
https://docs.google.com/document/d/1y4FTSiSllT_TofFYWrtK8FktU8CrX2q_/edit?usp=sharing&ouid=104078460386297751126&rtpof=true&sd=true

web sobre 0o Conecte SUS, como: lojas de aplicativo mobile da Apple’ ou Play Store'®,
Portal Gov.br'' . Os pontos principais deste resultado sdo descritos nos itens a seguir:

e A interface demonstra ter sido construida para atender pessoas usudrias com
familiaridade no uso de smartphones, seja para se orientar em navegagao horizontal
sem barra de rolagem, seja para identificar icones como notificacdo e “pdf”, seja para
uso de visualizacdo em mapas. Esses itens, sem recursos de apoio, podem nao
atender a pessoas fora desse perfil como a persona do estudo.

e Além disso, a pessoa usudria ideal para os projetistas necessita de conhecimentos de
termos relacionados a saude, especificamente a vacinacdo. Uma vez que alguns
elementos sdo distintos enquanto a informagdo ndo esté relacionada. Por exemplo, a
interface informa duas doses enquanto sdo exibidos trés itens na tela. H4 ainda areas
de descricdo com termos especificamente técnicos como “imunoglobulinas” ou
“dTpa”.

e H4 uma predisposi¢do do sistema em favorecer acesso facilitado apenas ao item
sobre vacinagdo. Somente nessa drea hd link para didvidas, temos caminhos
alternativos e atalhos para uma mesma fun¢do (acesso a cartilha de vacinagdo em
PDF). Tais recursos podem ser uteis em &areas diversas do sistema em apoio aos
usuarios.

e Ha um desbalanceamento no uso de signos dindmicos. Apesar deles serem os mais
expressivos para interagdes, eles sdo pouco utilizados na interface. H4 apenas alguns
deles como a visualizagdo em mapa, recursos na cartilha de vacinagdo, etc.

e Algumas funcdes sdo acessadas apenas por signos estdticos pouco visiveis ou com
tamanho reduzido. Por exemplo, para encontrar mais contetdos ou artigos de satude o
usudrio precisa clicar em ‘“ver mais” no canto da pagina e entdo ele poderd ter acesso
ao campo de busca e a todos os artigos da pagina.

e Na drea da vacinacdo temos funcdes distintas e complementares associadas a
vacinagdo que apesar de conterem uma breve explicagdo sobre elas, podem gerar
divida em usudrios. Uma vez que a explicagdo € resumidamente curta e nao ha
distin¢do visual que ajuda a identificar as fun¢des distintas: i) carteira nacional de
vacinagdo; ii) cartilha de vacinas; iii) certificado de vacinag¢do nacional de covid-19;
iv) histérico de vacinas.

e Nio hi documentagdo sobre o funcionamento do sistema. H4 apenas uma opg¢do de
ajuda em algumas dreas do sistema como vacinas, redes de sadde, etc. Todavia, as
descricdes de ajuda sdo resumidas e se limitam a uma breve explicacdo do que se
encontra na pagina atual, ndo servem para apoiar os usudrios em caso de erro ou
davida na utilizagao do sistema.

e Durante a navegacdo foi identificado um excesso de carregamento na atualizacdo das
paginas. Ele pode atrapalhar a interagdo dos usudrios durante o uso, se forem muito
frequentes a cada mudanca de tela do sistema.

° https://apps.apple.com/br/app/conecte-sus/id 1045754608

19 https://play.google.com/store/apps/details?id=br.gov.datasus.cnsdigital &hl=pt BR&gl=US

1 https://www.gov.br/saude/pt-br/composicao/seidigi/conecte-sus

12 hitps://www.gov.br/pt-br/servicos/acessar-a-plataforma-movel-de-servicos-digitais-do-ministerio-da-saude
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Figura 3. Exemplos de signos metalinguisticos, estaticos e dinamicos analisados pelo avaliador 2
no aplicativo Conecte SUS.

5.2. Etapa II - Avaliacio de Praticas da Linguagem Simples

A partir de varios problemas percebidos durante a execucdo do método de inspecdao
MIS, o segundo passo do estudo investigou possiveis violacdes as praticas da
Linguagem Simples. Esta etapa, busca compreender se os problemas possuem potencial
para afetar a compreensdo das informagdes do aplicativo para com o seu publico, aqui
representado pela persona descrita na Secado 4.1. Cada avaliador, ainda separadamente,
relatou quais problemas estdo associados a quais praticas de Linguagem Simples. Foram
entdo produzidos mais dois relatérios que dispdem em formato tabular as praticas, O
relatério do avaliador 1 se encontra neste link 1. Enquanto o relatério do avaliador 2 se
encontra no link 2.

Foram identificados problemas em diversas categorias de praticas como:
Organizagao da Informacdo, Textos, Graficos e Interface Web. Ao menos 12 categorias
distintas de problemas foram identificadas, por exemplo: nao ha informacao sobre o que
representa a imagem, falta de botdo evidente para determinada agdo, itens do contetdo
muito proximos denotando polui¢do visual ou dificultando a identificagdo de qual grupo
a informagdo pertence, longas secOes de contetido, descricdes que ndo falam
diretamente ao publico, siglas técnicas sem explicacdo, falta de explicacdo sobre o
funcionamento de itens dinamicos para usudrios pouco familiarizados, entre muitos
outros. E importante citar que tais problemas potenciais em alguns casos se repetem ao
longo da interface, também podem ser associados a violagdes de mais de uma préatica da
Linguagem Simples.

5.3. Etapa III - Validacao dos Resultados (Triangulacio)

Para validar o estudo, a terceira etapa consistiu na triangulacdo dos resultados. Ela foi a
Unica etapa realizada de forma conjunta entre os avaliadores e visava garantir a validade
cientifica dos resultados alcancados (De Souza; Leitdo, 2009). Além disso, ela gera
diferentes perspectivas sobre o objeto de estudo, checando a consisténcia entre elas, e
sua ndo homogeneidade e replicabilidade. Neste estudo, realizou-se uma triangulacdo
enddgena, ou seja, comparacao dos resultados gerados pela mesma avaliagdo, a partir da
variagdo do sujeito que o executa, isto €, o dominio e a questdo de estudo sdo estdveis,
mudando apenas a perspectiva do avaliador (De Souza; Leitao, 2009).
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Ao comparar os resultados alcancados pelos avaliadores, foram identificados
pontos de interse¢do entre eles, entretanto, também foi possivel inferir que cada
avaliador optou por dar mais €nfase, em sua avaliacdo, a objetos focais diferentes, o que
culminou em uma gama maior e mais abrangente de resultados. Cita-se como exemplo
de similaridade de problemas encontrados: Ambos os avaliadores identificaram itens em
vacinagdo similares ou confusos visualmente, que podem ocasionar aos usudrios do
sistema, dividas ou equivocos no uso ao acessar carteira e/ou certificados de vacinagao.
Esse problema foi associado as praticas da Linguagem Simples como relacionada a:
Organizag¢do da Informacdo e de Interface Web. De forma distinta, alguns problemas
foram identificados conforme a €nfase dada por cada avaliador. Por exemplo, o avaliador
1 teve foco maior em elementos da interface, logo listou problemas como: falta de textos
de identificagdo em icones e simbolos visuais, falta de segregacdo de conjuntos em areas
proximas, ou ainda poluicdo visual, comprometendo a identificagdo de grupos e objetos
de interesse. Enquanto o avaliador 2, teve o foco maior na linguagem textual, listando
problemas como: mensagens de ajuda pouco instrutivas, jargdes desconhecidos do
publico-alvo, ou siglas técnicas que ndo fazem parte do cotidiano dos utilizadores.

Posteriormente, ainda no processo de triangulacdo, os avaliadores, em uma anélise
qualitativa dos problemas relatados, categorizaram os problemas ou falhas potenciais
mais recorrentes, das quais foi possivel elencar cerca de 4 estratégias falhas do ponto da
comunicabilidade e compreensibilidade que visam responder a pergunta de pesquisa
descrita na Secdo 4: falta de identificagdo textual em simbolos visuais, mensagens de
ajuda pouco instrutivas, jargdes e siglas técnicas e uso de visualizacdo em mapa sem
recursos de apoio. Um ponto interessante percebido, € a forte relagdo que tais estratégias
tétm com a falta ou ineficiéncia dos signos metalinguisticos ao longo da interface.
Inconsisténcia evidenciada por ambos os pesquisadores e que mostra que apesar de
algumas tarefas apresentarem diversos signos metalinguisticos, em geral, eles podem ser
pouco efetivos. Concluindo, mesmo os avaliadores usando andlises com focos distintos,
o resultado geral revelou grande similaridade nos achados.

5. Conclusoes

O Conecte SUS foi desenvolvido para fungdes basicas de integragdo entre os cidadaos e
o servigo publico de saude do pais. Este estudo se concentrou em trés delas e avaliou a
interacdo a partir da perspectiva de comunicabilidade com o MIS e praticas de
Linguagem Simples. A utiliza¢do dos dois métodos de avaliacdo, se mostrou importante
para complementar os resultados. Enquanto o MIS destaca problemas de comunicagdo
em geral pela interface, que podem gerar inconsisténcias em diversos aspectos da
interagdo, as praticas de Linguagem Simples sdo focadas em problemas quanto ao
entendimento, seja de textos ou outros elementos do aplicativo. O uso em conjunto
destes métodos traz certa vantagem, por exemplo, o MIS pode apontar uma determinada
inconsisténcia que associada a uma pratica da linguagem, esta pode direcionar uma
alternativa de solug@o. Por exemplo, na melhoria de escrita de signos metalinguisticos,
adi¢do de atalhos e recursos de apoio, etc. Vale ressaltar que este estudo se baseia em
algumas avalia¢des interpretativas, no caso da Linguagem Simples, o que requer um alto
conhecimento de suas praticas, logo o nivel de conhecimento dos avaliadores sobre elas
pode ser um fator limitante do estudo. Além disso, a subjetividade de algumas préaticas



leva a resultados possivelmente distintos, sobretudo na compreensdo dos avaliadores
entre os problemas identificados e possiveis praticas que eles violam. Em trabalhos
futuros, o sistema pode ser explorado a partir da perspectiva de mais avaliadores ou
com outras abordagens, ainda do ponto de vista da Engenharia Semidtica, como a
aplicagdo do método de avaliagdo de comunicabilidade (MAC) realizado com usuarios,
ou buscando outras perspectivas com métodos de avaliacdo especificos para literacia em
salde, apresentando assim mais resultados relevantes.
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