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RESUMO

Com a crescente utilizagdo de Tecnologias de Informagao e
Comunicacéo (TICs), que visam 0 acesso de usuarios a informacdes e servicos
eletrbnicos, surge a preocupacdo quanto a qualidade de uso (usabilidade)
desses e-servicos. Neste contexto, a qualidade de uso, quando néo tratada,

pode impedir 0 acesso de um usuario as informacgdes ou servigos eletrénicos.

Este trabalho tem como objetivo a avaliacdo da qualidade de uso
(usabilidade) do framework Portal-Cidade, um servi¢o eletrénico com foco em
governos municipais. Para isto, foi aplicada a avaliacdo heuristica, método que
se mostrou mais alinhado as caracteristicas do framework. A avaliagdo foi
enriquecida com a aplicacdo das diretrizes do indicador facilidade de uso,

proposto em um projeto do Departamento de Governo Eletronico do Brasil.

Os resultados tomados a partir da aplicacdo da avaliacdo heuristica, em
conjunto, com as diretrizes do indicador facilidade de uso se mostraram
satisfatorios, apresentando baixo grau de inadequacgéo do framework quanto a

qualidade de uso.

Palavras-Chave: Usabilidade; Portal-Cidade; Avaliacdo Heuristica; Interacao
Humano-Computador, Qualidade de Uso.



ABSTRACT

With the increasing use of Information and Communication Technologies,
aimed at the user access to information and services through electronic, there is
the concern about the quality of use (usability) of these e-services. In this
context, the quality of use, when left untreated, can prevent a user's access to

information and electronic services.

This study aims to evaluate the use of quality (usability) Portal-Cidade
framework, electronic service with a focus on local governments. For this, it was
applied to heuristic evaluation method that was more aligned with the
framework features. The evaluation was enriched by the application of the
guidelines gauge ease of use, proposed in an Electronic Government

Department’s project.

The results taken from the application of heuristic evaluation, together
with the guidelines of the indicator ease of use were satisfactory, with a low

degree of inadequacy of the framework and the quality of use.

Keywords: Usability; Portal-Cidade; Heuristic evaluation; Human-

Computer Interaction, Usability Testing.
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1. INTRODUCAO

Segundo Rodrigues e Becher (2011) um dos principais fatores para o
sucesso da sociedade atual, conhecida como sociedade da informacao, € a
utilizacdo de Tecnologias da Informagédo e Comunicagdo (TIC), que visam
suprir a necessidade de acesso a informacao ao redor do mundo, contribuindo

para o combate da excluséo digital e social.

Segundo Costa (2010) existem projetos, denominados Cibercidades,
gue visam a aproximacao do usuario, cidadao, e 6rgdos governamentais, como
prefeituras. Para que a integracdo e aproximagdo sejam possiveis, 6rgaos
publicos devem utilizar as TICs.

Ainda segundo Costa (2010) a interacdo do cidaddo com o governo por
intermédio das TICs, podem ser realizadas de diversas maneiras, como por

exemplo, a criacéo e disponibilizacdo de portais web com foco em prefeituras.

Segundo o Banco Mundial (2003) Governo Eletrénico ou E-gov, refere-
Se ao uso, por agéncias governamentais, de tecnologias de informacédo na

transformacao das relacfes entre cidadaos, empresas e governo.

O uso dessas tecnologias visam melhorar a prestacdo de servicos aos
cidaddos. Segundo o National Audit Office (2002), Governo Eletrénico significa
prover o acesso a informacBes e servicos oferecidos por 0Orgaos
governamentais, aos cidaddos por intermédio da Internet, habilitando-os a

realizacdo de atividades inerentes a servi¢os publicos.

Segundo a Firjan (2002), em seu material sobre a desburocratizacéo
eletrbnica nos estados brasileiros, os portais eletrbnicos caracterizados como
governo eletrénico séo classificados em estagios, nos quais sdo definidos

formas de provimento de servicos eletrénicos ao cidadao.

Em um dos estagios, segundo a Firjan (2002), encontram-se 0s portais
informativos, que consistem em sites para difusdo de informacoes de diversos
orgaos e departamentos governamentais. Segundo Lemos et al. (2004) apud

Costa (2010), “o objetivo destes “portais” é auxiliar na regeneracédo do espaco
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publico, otimizar os servigos prestados ao cidadao, servir como uma central de
informagdes da cidade e promover a interagdo e discussao de problemas

locais”.

Dessa forma, problemas de usabilidade ocorrem quando o usuario
encontra algum tipo de dificuldade ao tentar realizar interacdes com a interface
de um sistema computacional. Essas dificuldades podem ter origens diversas e
causar perda de informacao, inutilizacao de partes do sistema ou diminuicéo de
produtividade, em virtude dessas dificuldades o usuario, pode até mesmo, se
evadir, do sistema ou site (BRASIL, 2010).

De acordo com Cybis (2000) um problema de usabilidade ocorre quando
determinada caracteristica presente em um sistema, atrasa, prejudica ou
inviabiliza a realizacdo de determinada tarefa, causando desconforto,

aborrecimento ou até mesmo traumatizando o usuario do sistema interativo.

No inicio dos anos 80 as éareas de Psicologia e Ergonomia ja
comecavam a tratar o termo usabilidade e, s6 a partir de entdo o termo se
alastrou pelas demais areas do conhecimento (RODRIGUES; BECHER 2011).
Segundo Sharp et al. (2005) “a usabilidade é o fator que determina que os

produtos sao faceis de usar, eficientes e agradaveis ao usuario”.

Segundo Rocha e Baranauskas (2003) a Interacdo Homem-Computador
(IHC) é a area da computacao responsavel por avaliar e implementar interfaces
para que as pessoas possam interagir com sistemas computacionais de forma
intuitiva e eficiente, ou seja, sistemas computacionais usaveis. Portanto, para
que a interface de um software, framework, website, ou qualgquer ambiente
virtual, seja considerado de boa usabilidade, deve atender pelo menos aos
aspectos de eficiéncia, eficacia e satisfagdo, como definido na ISO 9241 de
1998.

Buscando minimizar a evasao de acesso das aplicagbes e proporcionar
maior usabilidade as interfaces, designers e profissionais de IHC buscam
métodos de avaliacdo mais rapidos e baratos, em substituicdo aos testes de
laboratério que geralmente sdo caros e necessitam de uma infraestrutura
adequada (ROCHA e BARANAUSKAS, 2003). Em funcdo disto, uma
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alternativa € a utilizacdo de métodos de inspecdo de usabilidade, que tem
como caracteristica a inexisténcia de usuarios reais como fonte de avaliacdo
(NIELSEN, 1994).

De acordo com Santos (2006) a escolha de qual é o melhor método a
ser aplicado em uma determinada interface a fim de melhorar a sua
usabilidade, depende de diversos fatores, como exemplo, se havera ou nédo a
presenca de usuario reais no processo de avaliacdo, pela formalidade ou
informalidade, por objetividade ou subjetividade ou ainda se sera feita de forma
qualitativa e quantitativa. Entretanto, é importante levar em conta que a escolha
dos métodos a serem utilizados esta relacionada diretamente com o objetivo da

avaliacdo, tempo e recursos disponiveis e experiéncia da equipe de avaliacao.

No trabalho aqui descrito, foi realizada a avaliacdo da usabilidade da
interface do framework Portal-Cidade, desenvolvido por Costa (2010), o qual é
uma solucdo de e-gov para portais de prefeituras do pais. Devido a fatores
especificos do projeto, como tempo, custo e recurso disponivel, se tornou
adequada a adocao dos métodos de avaliacao heuristica, proposta por Nielsen
(1994), juntamente com a revisao de diretrizes, proposta pelo Departamento de
Governo Eletrébnico (DGE) da Secretaria de Logistica e Tecnologia da
Informacéo (SLTI) do Ministério do Planejamento Orcamento e Gestdo (MPOG)

do Brasil.

A pesquisa necessaria para o embasamento teorico descrito no presente
trabalho foi realizada em bases online (como por exemplo IEEE Xplore, Google
Académico) buscando por termos que abordassem o tema do trabalho, por
exemplo: avaliacdo de usabilidade, métodos de avaliacdo de usabilidade, entre
outros, e em livros reconhecidos, disseminados e aceitos na area de IHC,
como: “Design e avaliagdo de Interfaces Humano-Computador” de (ROCHA e
BARANAUSKAS, 2003), “Interagdo Humano-Computador” (BARBOSA e
SILVA, 2010) e “Design De Interacdo: Além Da Interagdo Humano-
Computador” (SHARP; ROGERS e PREECE, 2005) .
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1.1 O PROBLEMA E SUA IMPORTANCIA

A Sociedade Brasileira de Computacao (SBC) em seu XXXIII congresso
abordou como tema central “Cidades Inteligentes: Desafios para a
computacdo”. O termo “Cidades Inteligentes” é associado ao papel da
Tecnologia da Informac&o, em solucionar problemas que surgiram com o
crescimento das cidades (SBC, 2013).

Um dos problemas relatados pela SBC é a disponibilizacdo de servicos
publicos ao usuario-cidadao, por meios eletrénicos. Portais web com foco nos
Governos Municipais, como o desenvolvido por Costa (2010), esta inserido em
projetos que visam a integracdo das cidades com as Tecnologias de
Informacdo e Comunicagéo (TICs) promovendo a integragdo das cidades com
novas tecnologias como também a interacdo do cidaddo com o Governo
Municipal (COSTA, 2010).

Segundo os Indicadores e Métricas para Avaliacdo de e-Servicos do
DGE, na maioria das praticas brasileiras de prestacao de servicos publicos por
meios eletrénicos, ndo ha iniciativas ou mecanismos de avaliacdo de
desempenho quanto a conveniéncia para a sociedade, ou seja, 0s problemas
de usabilidade ndo séo tratados (BRASIL, 2007).

A inexisténcia dessas iniciativas podem ser verificadas com o trabalho
desenvolvido por Maciel et al. (2005), que ao aplicar a avaliacdo heuristica,
proposta por Nielsen (1994), para avaliar sitios de e-gov brasileiros, sendo 9
sitios federais, 91 sitios municipais (todos do Estado do Rio de janeiro) e 27
sitios municipais distribuidos pelo Brasil (todas as capitais), observou que a

maior parte violou um ou mais principios de usabilidade.

Martins e Filgueiras (2007), em trabalho semelhante, avaliando portais
governamentais do Governo Federal e do Estado de S&o Paulo, no aspecto
referente a Linguagem Compreensivel, ou seja, a facilidade de compreensao
dos textos presentes nos portais, concluiram que 94% dos textos presentes
nos portais avaliados, sdo compreensiveis somente a uma pequena

porcentagem da populacdo com escolaridade superior a 15 anos, indicando a
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necessidade de simplificacdo da linguagem utilizada nos referidos portais com

intuito de aumentar a usabilidade do mesmo.

Segundo Nielsen (2000 apud Dias, 2006) em websites de uma maneira
geral, quando mal projetados ou quando ndo atendem as expectativas do
usuario, eles tendem a abandona-los, pois geralmente encontrar4 na web algo

similar, que possa atender suas necessidades.

No contexto de portais de prefeitura, algumas informacdes e servicos
somente serdo encontrados no portal de um municipio especifico, desta forma
0 usuério ndo encontrara estas informac6es em outros portais, impedindo-o de
abandoné-lo. Entretanto a falta de usabilidade pode dificultar o acesso a essas
informacdes e servigos disponiveis ao cidadao, portanto, para que o cidadao
tenha acesso de forma clara, simples e eficiente o portal deve atender aos

principios de usabilidade.

1.2 OBJETIVOS

Nas sec¢des seguintes serdo abordados os objetivos gerais e especificos

do trabalho.

1.2.1 OBJETIVO GERAL

O objetivo geral do trabalho é avaliar a usabilidade da interface do
framework Portal-cidade e havendo ocorréncia de violacdes de usabilidade

prosseguir com a adequacéo das mesmas.

1.2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Os objetivos especificos deste trabalho séo:

a) Aplicar o método de avaliacdo heuristica para a avaliagdo da qualidade
de uso do framework “Portal-Cidade”;

b) Aplicar os Indicadores e Métricas para avaliacdo de e-Servigos para a
avaliacdo da qualidade de uso do framework “Portal-Cidade”;

c) Analisar os resultados das avaliagoes;

d) Proceder com alteragfes, caso necessario, a fim de corrigir as viola¢des

de usabilidade detectadas.
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2. REVISAO DA LITERATURA

2.1 INTERACAO HOMEM-COMPUTADOR

Segundo Preece et al. (1994) a Interacdo Homem-Computador (IHC) &
uma area multidisciplinar que envolve areas como: Ciéncia da Computacéo;
Psicologia Cognitiva; Psicologia Social e Organizacional;, Ergonomia ou Fatores
Humanos; Linguistica; Inteligéncia Artificial; Filosofia; Sociologia e

Antropologia; Engenharia e Design.

Hewett et al. (1992) complementa que IHC é a &rea da computacao que
se preocupa com o design, avaliagdo e implementacao de interfaces, para que
usuarios se comuniguem com sistemas computacionais de forma mais
eficiente. O processo de comunicacdo usuario-computador se da por meio da
interface durante a interacdo do usuario com a mesma. Oliveira (2011) afirma
que em IHC a interacao entre 0 homem e o sistema computacional € realizada

por intermédio da interface, permitindo a entrada e saida de dados no sistema.

Segundo definicdo do dicionario Aurélio (2009) uma interface é o “Meio
fisico ou logico através do qual um ou mais dispositivos ou sistemas
incompativeis conseguem comunicar-se entre si”. De acordo com Rocha e
Baranauskas (2003), quando o conceito de interface surgiu, ele era geralmente
entendido como o hardware e o software com o qual homem e computador
podiam se comunicar. Com 0 passar do tempo esse conceito passou a incluir
aspectos cognitivos e emocionais do usuario durante a comunicacdo com 0S

sistemas computacionais.

7

Assim, a interface € o mediador entre o sistema computacional e o
usuario, e a interacdo € o processo de comunicacdo entre 0 usuario e a
interface de um sistema computacional (Preece et al., 1994). Um exemplo pode
ser visualizado na Figura 1, onde a acao e interpretacdo sob a interface
representam a interacdo, e a interface representa um mediador entre o sistema

computacional e o usuario.
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Figura 1 Interacao e interface

Fonte: http://ht.ly/8Y1Q0
Portanto os objetivos de IHC podem ser resumidos em como
desenvolver ou melhorar a seguranca, utilidade, efetividade e usabilidade de
sistemas computacionais. Conforme afirmam Rocha e Baranauskas (2003) “os

objetivos de IHC produzir sistemas usaveis, seguros e funcionais”.

Atualmente ha diversos métodos utilizados para avaliar a usabilidade de
um produto computacional. Segundo Catecati et al. (2011) os métodos para
avaliacdo de usabilidade de produtos podem ser divididos em duas classes: as
baseadas em observacbes, geralmente realizadas sobre usuarios e as que

necessitam de avaliacao de especialistas, baseadas em inspec¢des.

Nas proximas secbes tanto a usabilidade quanto os métodos de

avaliacao de usabilidade sao detalhados.

2.2 USABILIDADE

O termo usabilidade teve o seu surgimento no inicio dos anos 80, com
origem nas areas de Psicologia e Ergonomia e, posteriormente foi disseminado
nas demais areas do conhecimento (RODRIGUES e BECHER, 2011).
Primeiramente o termo foi definido, com enfoque voltado para o produto e o
usuario, pela norma internacional ISO/IEC 9126 (1991) “um conjunto de
atributos de software relacionado ao esfor¢o necessario para seu uso e para o

julgamento individual de tal uso por determinado conjunto de usuarios”.

Em 1998, considerando mais o ponto de vista do usuario, surgiu a norma
ISO 9241-11 (padrdo internacional para a avaliacdo da usabilidade em

sistemas interativos), responsavel por padronizar medidas de usabilidade, de
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uma maneira simplificada, Bevan (1995) define usabilidade como o termo

técnico usado para descrever a qualidade de uso de uma interface.

Segundo a ISO 9241-11 (1998) usabilidade € a “capacidade de um
produto ser usado por usuarios especificos para atingir objetivos especificos

com eficacia, eficiéncia e satisfagdo em um contexto especifico de uso”.

A eficacia esta relacionada com o qudo proximo o resultado de
determinada acdo chega do objetivo pretendido e com a completude com as
quais usuarios alcancam objetivos especificos. A eficiéncia esta relacionada
com 0s recursos gastos e a abrangéncia com as quais usuarios atingem estes
objetivos, enquanto a satisfacdo diz respeito a auséncia do desconforto e
presenca de atitudes positivas para com o uso de um produto (ISO 9241,
1998).

Um problema de usabilidade revela-se no processo de interacao,
atrapalhando o usuario a realizar uma determinada tarefa, ou seja, atingir uma
meta. Bevan (1995 apud Jokela et al. 2003) afirma que a usabilidade néo é
somente um aspecto da interface do usudario, mas diz respeito ao apoio
fornecido pelo sistema computacional, para que o usuario alcance o obijetivo

pretendido.

Padilha (2004) afirma que os principais problemas de usabilidade
encontram-se na dificuldade de navegacdo, impossibilitando o usuéario de
conseguir encontrar a informacao desejada sem se perder, na existéncia de
links invalidos, websites ndo encontrados e no comportamento do usuario,

guando 0 mesmo cria resisténcia as mudancas tecnoldgicas.

De acordo com Bittencourt et al. (2011) quando leva-se em conta a
usabilidade no processo de desenvolvimento de interfaces, varios problemas
podem ser eliminados, como reduzir o tempo de acesso a informacao, tornar
informacdes facilmente disponiveis aos usuarios e evitar a frustracdo de nao

encontrar informagdes em um site, por exemplo.

Para avaliar a usabilidade de interfaces gréaficas sédo utilizados métodos

de avaliacdo, os quais sdo detalhados na proxima secéo.
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2.3 METODOS DE AVALICAO DE IHC

Na area de IHC existem diversos métodos de avaliacdo de usabilidade
de interfaces. Cada método possui particularidades e objetivos no processo
avaliativo, alguns orientam de forma explicita como os dados e onde as
informacdes devem ser coletadas e analisadas, e quais critérios de qualidade
essa andlise privilegia, enquanto outros métodos realizam essa orientacdo de
forma implicita (BARBOSA e SILVA, 2010).

Harvey (1998) classifica os métodos de avaliagdo em dois grandes
grupos: os métodos analiticos e os métodos empiricos. JA Barbosa e Silva
(2010) os diferenciam entre métodos de inspecdo e de observacao,
respectivamente e, acrescentam uma nova classificacdo: os métodos de

investigacao.

Os principais métodos de avaliacdo por inspecado sao: avaliacdo
heuristica, percurso cognitivo e inspecdo semioética; por observacao sao: teste
de usabilidade, teste de comunicabilidade e prototipacdo; e por investigacao
sdo: uso de questionarios, grupos de foco, estudos de campos, entre outros
(BARBOSA e SILVA, 2010).

Os métodos empiricos, conhecidos como ensaios de usabilidade,
consistem em estudos de um processo interativo especifico, onde usuarios
tipicos (reais ou potenciais) de determinado produto de software, em condi¢cdes
“reais"” ou "controladas", interagem com este produto (HARVEY, 1998;
CATECATI et al.,, 2011). Segundo Barbosa e Silva (2010) os métodos de
observacao “permitem identificar problemas reais que os usuarios enfrentam
durante a sua experiéncia de uso do sistema sendo avaliado”. Especialistas em
interfaces (avaliadores) levantam informacdes inerentes: ao processo de
interacéo e, os problemas encontrados durante este processo (HARVEY, 1998;
CATECATI et al., 2011). Segundo Catecati et al. (2011) por meio de um ensaio
de usabilidade ou de um conjunto deles, é possivel diagnosticar fatores

inerentes a qualidade da usabilidade do produto desenvolvido.

Os métodos analiticos, conhecidos como inspec¢des de usabilidade ou

métodos de inspecdo, necessitam que a avaliacdo seja realizada por
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especialistas (com conhecimentos na area de avaliacdo de usabilidade), esses
métodos consistem na avaliagdo de interfaces, fundamentadas na analise e
julgamento de projetos por avaliadores, que analisam um sistema
computacional segundo um conjunto de critérios, normas ou heuristicas e
conseguem levantar informacBes sobre caracteristicas que agradam ou
desagradam os usuarios mesmo nao envolvendo diretamente usuarios
(CATECATI et al., 2011; HARVEY, 1998).

Segundo Barbosa e Silva (2010) a caracteristica principal deste método
€ “tentar identificar problemas que os usuarios podem vir a ter quando
interagirem com o sistema.” A aplicacdo deste método pode ser utilizada para
avaliar documentos de especificacdo, protétipos de telas, modelos de projetos,
protétipos em papel, sistemas em funcionamento, prototipos funcionais, dentre
outros produtos inerentes a interacdo do usuario com o sistema computacional.
(CATECATI et al., 2011).

Segundo Barbosa e Silva (2010) “os métodos de investigacao, permitem
ao avaliador ter acesso, interpretar e analisar concepcdes, opinides,
expectativas e comportamentos do usuario relacionados com os sistemas

interativos.”

A escolha do método de avaliagdo depende fortemente de diversas
caracteristicas, como por exemplo: objetivo da avaliagcdo, tempo, custo,
envolvimento ou ndo de usuarios e/ou especialistas, qualidade de uso que
pretende avaliar (usabilidade, experiéncia do usuéario, acessibilidade ou
comunicabilidade), qualidade do resultado, entre outros. Segundo Barbosa e
Silva (2010) métodos de avaliacao por inspecédo, geralmente, sdo mais rapidos
e baratos de serem aplicados que métodos de investigacdo e observagédo, em
funcdo de ndo ser necessario investir no recrutamento e sessfes de coleta de
informacgdes junto a usuarios reais. Ja 0s metodos de avaliacdo atraves de
investigacdo e observagao, apesar de demandar um maior tempo e custo no
processo de avaliacdo, tendem a fornecer melhores resultados (BARBOSA E
SILVA, 2010).

Entretanto, na avaliagcdo por inspecdo, os resultados obtidos s&o

baseados na experiéncia do avaliador, e mesmo ele se colocando no lugar do
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usuario, ele ndo é o usuario. Isso revela limitagbes quanto as possiveis
interacdes que o avaliador realizard colocando-se na posi¢do do usuério, pois o
usuério em ambiente real de utilizagdo tende a percorrer caminhos de forma
mais criativa e oportunista, ndo previstas pelo avaliador, gerando uma maior
diversidade de experiéncias de uso (BARBOSA e SILVA, 2010).

Sendo assim, cabe a cada projeto a ser avaliado fazer a escolha do
método ou dos métodos que abordem o escopo de avaliacdo desejado, se
houver limitacbes quanto ao tempo e recursos disponiveis para se concluir o
processo de avaliacdo, por exemplo, justifica-se a utilizacdo do método de
avaliacdo por inspecdo. Caso esta limitacdo ndo exista, e deseje-se realizar
uma avaliagdo mais detalhada, cobrindo uma maior quantidade de
possibilidades, quanto a utilizacdo do sistema ou site, pode-se optar pela

utilizacdo de métodos de avaliacdo através de investigacdo ou observacao.

Nas proximas secdes sdo detalhados os métodos de avaliacdo de

usabilidade por inspecdo segundo Barbosa e Silva (2010).

2.4 METODOS DE INSPECAO DE USABILIDADE
2.4.1 PERCURSO COGNITIVO

Segundo Polson et al. (1992 apud Queiroz 2001) no que se trata de
processos interativos, a estratégia de revisdo sisteméatica foi combinada a um
modelo cognitivo de aprendizado por exploracédo, e como resultado obteve-se o
modelo de revisdo conhecido como "percurso cognitivo" (cognitive

walkthrough).

O principal objetivo deste método € o de avaliar a facilidade de
aprendizado de um sistema interativo, ou seja, avaliar o que o0 sistema
proporciona ao usuario em seu primeiro contato com o sistema, por meio da
exploracdo da sua interface (PINHEIRO, 2003; BARBOSA e SILVA, 2010).

O Percurso Cognitivo € um método de inspecdo de usabilidade que tem
como fator de usabilidade principal a facilidade de aprendizagem,

particularmente por exploracdo (WHARTON et al., 1994).
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Segundo Melchior et al. (1995), a inspecdo cognitiva € uma técnica de
revisdo, desenvolvida Polson et al. (1992) onde os responséaveis pela avaliacao
de usabilidade de determinado sistema constroem cenarios de tarefa, a partir
de uma especificacdo ou protoétipo, e simulam a utilizacdo desta interface como

se fossem um usuario em seus primeiro contato com o sistema.

O método de percurso cognitivo é indicado para os estagios iniciais de
desenvolvimento, pois pode ser adotado mesmo quando existem apenas
especificacdes do sistema a ser avaliado. Neste método, o avaliador tenta se
colocar no lugar do usuéario, percorrendo a interface inspecionando as acfes
projetadas para um usuario concluir as tarefas que demandam utilizacdo do
sistema (BARBOSA e SILVA, 2010). Especialistas avaliam a variagao entre as
expectativas dos usuarios da aplicacdo e os procedimentos requeridos pela
mesma, comparando as ac¢les reais da interface com as metas e prévio
conhecimento do usuario da aplicacdo, analisando discrepancias entre
expectativas do usuario e o comportamento da interface, avaliando diversos

aspectos do projeto de interface e usabilidade (QUEIROZ, 2001).

Pinheiro (2003) afirma que para o método ser realizado de maneira
eficiente primeiramente é necesséario conhecer com antecedéncia os cendrios
das tarefas que serdo realizadas, os tipos de usuarios do sistema, o contexto
de uso e a sequéncia de acbes necessarias para 0 usuario completar as

tarefas.

Para julgar a facilidade de aprendizado do sistema, o método considera
principalmente a correspondéncia entre o0 modelo conceitual dos usuérios e a
imagem do sistema, no que tange a conceitualizacdo da tarefa, ao vocabulario

utilizado e a resposta do sistema a cada acdo realizada (Barbosa e Silva,
2010).

Segundo MELCHIOR et al. (1995), ndo ha registros de estudos que
comprovem a confiabilidade e a validade dos resultados dessa modalidade de
inspecédo, o que faz com que sua aplicacdo seja desencorajada, por ndo ser
possivel, através da aplicacdo do método, garantir que o produto final esta

adequado segundo principios de usabilidade.
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2.4.2 INSPECAO SEMIOTICA

O Método de Inspecado Semidtica (MIS) é baseado na Engenharia
Semidtica e, tem como foco o designer do sistema (DE SOUZA, 2005).
Segundo Jesus e Silva (2010) a Engenharia Semiotica esta baseada na
disciplina da semiotica, que estuda o0s signos e seus significados e os

processos relacionados a producao e interpretacdo destes signos.

O objetivo deste método € avaliar a comunicabilidade de uma solucéo de
IHC, ou seja, busca encontrar a maneira mais simples e clara de se transmitir
uma mensagem ao usuario, diminuindo o esforco cognitivo necessario para
gue o usuario alcance seu objetivo (DE SOUZA, 2005; BARBOSA e SILVA,
2010). Assim, é avaliada a qualidade da emissdo da metacomunicacdo do
designer codificada por meio de signos na interface. De acordo com De Souza
(2005), a metacomunicagao € a comunicagao sobre “como se comunicar com o

sistema” e ocorre nos didlogos que o usuario realiza com 0 mesmo.

Do ponto de vista da engenharia semiética, uma boa interface deve
conter elementos que facilitem a comunicacdo desta mensagem, ou seja, O
conteldo da mensagem elaborada pelo designer deve ser ndo ambiguo e
compreensivel para que o usuario tenha condicdes de realizar seus objetivos
ao receber a mensagem. Desta forma a comunicabilidade é o critério principal

da qualidade de um sistema segundo a engenharia semiotica (BIM, 2009).

A Engenharia Semiotica classifica 0os signos em trés tipos: (a) estaticos:
sao analisados a partir de um retrato do sistema em um determinado tempo, ou
seja, sao independentes de relacbes causais e temporais da interface; (b)
dindmicos: expressam o comportamento do sistema, relacionados diretamente
a interacdo com a interface, ou seja, leva em consideracdo os aspectos causais
e temporais da interface; e (c) metalinguisticos: apresentam-se principalmente
na forma verbal referindo-se a outros signos presentes na interface, sejam
estaticos, dindmicos ou até mesmo metalinguisticos (DE SOUZA, 2005;
BARBOSA e SILVA, 2010).

O MIS é aplicado em 5 etapas: (i) analise dos signos metalinguisticos,

(i) analise dos signos estaticos, (iii) analise dos signos dinamicos, (iv)
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comparacao entre a mensagem de metacomunicacdo do designer gerada nos
passos anteriores, ou seja, as trés primeiras etapas sdo combinadas com o
intuito de transmitir a mensagem de metacomunicacao do designer e (v) uma
avaliacdo final da comunicabilidade do sistema inspecionado (CASTRO E
FUKS, 2009; BARBOSA e SILVA, 2010).

Segundo Barbosa e Silva (2010) o método de inspecdo semiotica
apresenta melhores resultados quando aplicado na verséo final do sistema, a
qual apresenta signos de interface mais precisos e acurados, pois a
representacdo mais concreta dos signos na interface influencia fortemente sua

interpretacao.
2.4.3 AVALIACAO HEURISTICA

O método de avaliacdo de IHC conhecido como avaliacdo heuristica foi
criado com o propasito principal de encontrar problemas de usabilidade durante
um processo de design iterativo, ou seja, € um método que visa orientar 0s
avaliadores para uma inspecao sistematicamente da interface com intuito de
buscar problemas que violem a sua usabilidade (BARBOSA e SILVA, 2010;
NIELSEN, 1993; NIELSEN, 1994).

O método se baseia em boas praticas definidas por profissionais
experientes e qualificados da area de IHC, e da analise de mais de 240
problemas de usabilidade, ao longo de anos de trabalho e adequacbes
(BARBOSA e SILVA, 2010; PRATES e BARBOSA, 2003; NIELSEN, 1993). Da
andlise desses problemas Nielsen consolidou um conjunto de diretrizes de
usabilidade ou também comumente conhecidas como “as dez heuristicas de
Nielsen”. O método de avaliagdo heuristica se baseia na verificagcdo dessas
diretrizes, as quais descrevem caracteristicas desejaveis da interagdo e da
interface, e busca, de forma econdmica, facil e rapida, encontrar potenciais
problemas na interface (BARBOSA e SILVA, 2010; NIELSEN, 1993; NIELSEN,
1994).

As dez heuristicas de usabilidade, também denominadas de dez
principios fundamentais de usabilidade, propostas por NIELSEN (1993) e
NIELSEN (1994), em traducéo livre, sao:
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Visibilidade do status do sistema: o sistema deve sempre manter o
usuario informado sobre o que esta acontecendo, por meio de
respostas apropriadas, dentro de um prazo razoavel;

Mapeamento (compatibilidade) entre o sistema e o mundo real: o
sistema deve utilizar a linguagem do usuario, com palavras, frases e
conceitos familiares a ele;

Liberdade e controle ao usuario: o sistema deve fornecer maneiras
de permitir que o0s usuarios saiam facilmente dos lugares
inesperados em que se encontram, utilizando “saidas de
emergéncia” claramente identificadas;

Consisténcia e padrdes: o sistema deve ser consistente quanto a
utilizacdo de sua simbologia e a sua plataforma de hardware e
software;

Prevencao de erros: o sistema deve ter um design que se preocupe
com as possibilidades de erro;

Reconhecer em vez de memorizar: o sistema deve tornar objetos,
acOes e opcbes visiveis. O usuario ndo deve ser obrigado a
relembrar de uma parte do dialogo para poder dar sequéncia a
interacao;

Flexibilidade e eficiéncia de uso: o sistema deve fornecer
aceleradores que permitam aos usuarios mais experientes realizar
tarefas com mais rapidez, os quais, no entanto s&o invisiveis aos
usuérios inexperientes. Além deste recurso, deve-se proporcionar ao
usuario mecanismos de atalhos para acfes frequentes;

Design estético e minimalista: o sistema deve evitar o uso de
informacdes irrelevantes ou raramente necessarias;

Ajuda aos usuarios no reconhecimento, diagnostico e correcao
de erros: as mensagens devem ser expressas em linguagem clara,

indicando as possiveis solugdes.

10.Ajuda e documentacgédo: o sistema deve fornecer informacdes e

ajudas que possam ser facilmente encontradas e seguidas, além de

ter como foco principal a tarefa do usuario.
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Em 1992, Nielsen estudou e analisou a aplicacdo da avaliacao heuristica

por 19 avaliadores em um sistema de atendimento eletronico (NIELSEN, 1993):

Naquele estudo, alguns problemas foram descobertos
por todos os avaliadores, outros foram encontrados por um
namero pequeno de avaliadores, e num nimero substancial de
problemas foi encontrado por apenas um avaliador (BARBOSA
e SILVA, 2010).

Segundo Pelogi et al. (2012) em determinadas situacdes, apenas um
avaliador nao ir4 encontrar todos os problemas de uma determinada interface,
assim, € recomendo que a avaliagdo conte com um conjunto de trés a cinco
especialistas (avaliadores), preferencialmente com pouco envolvimento no
projeto (NIELSEN, 1993). Ja Maciel et al. (2005) admitem que € possivel
aplicar este tipo de avaliacdo com pelo menos dois avaliadores, com algum
conhecimento de usabilidade, habilidade requerida em funcdo da subjetividade

das heuristicas utilizadas na avaliacao.

Além disso, em 1995, em seu artigo “How to conduct a Heuristic
Evaluation”, Nielsen afirma que para a utilizacdo do método de avaliacao
heuristica recomenda-se que seja realizada por especialistas em usabilidade
justamente devido o método consistir na verificacdo de possiveis problemas de
usabilidade (NIELSEN, 1995), ou seja, busca encontrar no sistema interativo
potenciais problemas que o usuario podera ter em uma interacdo com o
sistema em questédo (PELOGI et al., 2012).

Vale ressaltar que “a solugao de IHC avaliada pode ser
0 proprio sistema funcionando, bem como protétipos
executaveis e ndo executaveis em varios niveis de fidelidade e
detalhes, inclusive prototipos desenhados em papel. Por isso, a
avaliagdo heuristica pode ser executada durante todo o
processo de design de IHC, desde que haja alguma
representacdo da interface proposta” (BARBOSA e SILVA,
2010).

Para realizar o julgamento da severidade de um problema de usabilidade

deve-se considerar os trés fatores: (1) a frequéncia com que o problema
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ocorre; (2) o impacto do problema; e (3) a persisténcia do problema (NIELSEN,

1994) e sugere uma escala de severidade (Tabela 1).

Tabela 1 Escala de Severidade

Severidade Descricao Autor

0 Néao 'c?oncordo gue seja um problema de Oliveira (2011)
usabilidade.
Problema Cosmético: ndo precisa ser

1 reparado, a menos que haja tempo extra | Nielsen (1994)
no projeto.

) Problema P.eqL.Jeno: deve ser resolvido, Nielsen (1994)
com baixa prioridade.

3 Problema GranFje: e |mportan.te.reparé-lo. Nielsen (1994)
Deve ser resolvido com alta prioridade.

4 Problc}ama Catastréfico: é  imperativo Nielsen (1994)
repara-lo antes do langcamento do produto.

Segundo Nielsen (1994), um problema de usabilidade pode ser
classificado sob quatro niveis de severidade, (1 a 4 na Tabela 1) séo eles:
problema cosmético, problema pequeno, problema grande e problema
catastrofico; na Tabela 1 é possivel visualizar a descricdo detalhada de cada
nivel de severidade. Cada um desses niveis determina o que deve ser feito
com o problema encontrado, sendo que alguns demandam correcdes enquanto

outros permitem que os problemas sejam desconsiderados ou postergados.

Oliveira (2011) considera, além dos quatro graus de severidade citados
por Nielsen (1994), o grau de severidade zero, onde apesar de identificado ndo

é considerado pelos avaliadores como sendo um problema real de usabilidade.

Segundo Barbosa e Silva (2010) a avaliagdo pode ser realizada por
diretrizes ou por tela. Na avaliacdo de diretrizes, o avaliador percorre toda a
interface analisando uma unica diretriz, esgotando-se as interfaces avaliadas
por determinada diretriz, a avaliacdo € refeita sob a proxima diretriz, até
finalizar todas as heuristicas. Na avaliacéo por tela, o avaliador seleciona uma
tela, e realiza a avaliagdo considerando todas as diretrizes, em seguida realiza
a avaliacdo da proxima tela, até esgotarem-se todas as telas a serem
avaliadas. Barbosa e Silva (2010) afirmam ainda que cada avaliador deve

percorrer a interface pelo menos duas vezes, a primeira para conhecer a
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interface inspecionada e a segunda para realizar um exame detalhado de cada

tela.

Na figura 2, Barbosa e Silva (2010) definem o0s procedimentos
necessarios para a realizacdo das atividades de avaliagdo heuristica, a saber:
preparacdo, coleta de dados, interpretacdo, consolidacdo dos resultados e

relato dos resultados.

avaliacao heuristica

atividade tarefa

Preparacao Todos os avaliadores:
aprendem sobre a situagao atual: usuarios, dominio etc.
selecionam as partes da interface que devem ser avaliadas

Coleta de dados | Cada avaliador, individualmente:

Interpretacao inspeciona a interface para identificar violagdes das heuristicas

lista os problemas encontrados pela inspecao, indicando local, gravidade,
justificativa e recomendacgoes de solucdo

Consolidagao Todos os avaliadores:

dos resultados revisam os problemas encontrados, julgando sua relevancia, gravidade,
Relato dos justificativa e recomendacdes de solucdo

resultados geram um relatorio consolidado

Figura 2 Atividades do método de avalia¢do heuristica

Fonte: Barbosa e Silva (2010)

Na atividade de preparacdo, os avaliadores organizam: as telas ou
protétipos do sistema a ser avaliado e as heuristicas que seréo utilizadas no
processo avaliativo (BARBOSA E SILVA, 2010 e PRATES e BARBOSA, 2003).

A atividade de coleta e interpretacdo de dados deve ser realizada em
sessOes individuais, para que a opinido dos avaliadores n&o interfira no
julgamento uns dos outros, devendo ser curtas, com duragcdo ndo superior a
duas horas. Assim, cada avaliador julga a conformidade da interface com cada
uma das heuristicas, anota os problemas detectados, determina a gravidade e
impacto gerado por cada ocorréncia e descreve brevemente um relatorio,
contendo as observacdes acerca da avaliacédo realizada (BARBOSA E SILVA,
2010 e PRATES e BARBOSA, 2003).

Realizadas as inspecfes individuais, todos os avaliadores devem se

reunir para consolidar os resultados. Na atividade de consolidagdo dos
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resultados, cada avaliador compartilha sua lista de problemas com os demais
avaliadores, a fim de uma visdo abrangente dos problemas encontrados no
processo individual de avaliacdo das interfaces. Um novo julgamento dos
problemas encontrados é realizado, determinando-se, de forma consensual, o
grau de severidade de cada um dos problemas, decidindo quais problemas e
sugestdes de solucdo devem fazer parte do relatério consolidado (BARBOSA E
SILVA, 2010 e PRATES e BARBOSA, 2003).

O relato dos resultados de uma avaliacdo heuristica
geralmente contém: os objetivos da avaliacdo, o escopo da
avaliacdo, uma breve descricdo do método de avaliacao
heuristica, o conjunto de diretrizes utilizado, o numero e o peffil
dos avaliadores e lista de problemas encontrados, indicando,
para cada um: local onde ocorre, descricdo do problema,
diretrizes violadas, severidade do problema e sugestfes de
solugcdo (BARBOSA E SILVA, 2010).

Prates e Barbosa (2003) afirmam ainda que é importante realizar uma
analise de viabilidade de correcdo dos problemas encontrados, onde de posse
dos resultados e analisando a gravidade e impacto de cada problema para o
projeto de interface, o cliente junto aos avaliadores define quais dos problemas
detectados devem ser prontamente sanados, e havendo impossibilidade de
sanar todos, quais podem ser postergados, de forma que haja um baixo
impacto, para futuras correcbes. Oliveira (2011) afirma que havendo
impossibilidade de realizar todas as correcdes, em funcéo do tempo e recursos
disponiveis para o projeto, e por nem sempre se tratarem de problemas de
usabilidade reais, deve-se identificar quais problemas devem ser tratados
prioritariamente através da analise de severidade de cada problema

encontrado.

Esta é a forma de avaliacdo de usabilidade mais popular, por ser de facil
entendimento e rapida aplicacdo Desurvire (1994 apud MACIEL et. al, 2004).
Barbosa e Silva (2010) afirmam que “por ser um método de inspegéo, a
avaliacdo heuristica foi proposta como uma alternativa de avaliagdo rapida e de
baixo custo, quando comparada a métodos empiricos”. Salgado et al. (2006

apud Barbosa e Silva, 2010), relatam que a utilizacdo de avaliacdo heuristica,
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que dispensa usuarios na avaliacdo, demandou menos da metade do tempo
gue uma avaliacdo de teste de comunicabilidade, que necessita da utilizacao

de usuarios no processo avaliativo.

2.5 INDICADORES E METRICAS PARA AVALIACAO DE E-SERVICOS

Em 2007 o DGE, juntamente com a SLTI e o MPOG, propuseram um
projeto para estabelecimento de uma série de indicadores e métricas focados
na avaliacdo de interface de e-servigos, tendo o objetivo de melhorar os
servicos ja existentes e nortear novos servicos. O projeto foi motivado pela
auséncia de praticas de adequacéo dos servicos prestados por meio eletrénico
e pela dificuldade na percepcdo do alinhamento entre a importancia dos
servigos prestados e necessidades do cidadéo; o que dificulta a adequacéo e
melhoramento destes servigos (BRASIL, 2007).

Assim, o DGE da SLTI, propdem no material, diretrizes (também
conhecidas como: heuristicas, critérios ou recomendacfes) quais sdo as
caracteristicas pré-definidas desejaveis a um produto final, ou seja, definem
orientacbes para o desenvolvimento de sitio eletrénico tendo como foco o
cidaddo (BRASIL, 2007). As diretrizes propostas tem como intuito de avaliar a
conveniéncia dos servicos de e-Gov, prestados por meios eletronicos, ao
cidaddo, considerando o seu nivel de maturidade, facilidade de uso,
comunicabilidade, multiplicidade de acesso, disponibilidade, acessibilidade,

transparéncia e confiabilidade.

Tabela 2 Indicadores e Diretrizes

INDICADORES DIRETRIZES

MATURIDADE DO | Informagéao

SERVICO PRESTADO | Interagéo

ELETRONICAMENTE Transagao

Correio  eletrbnico
das instituicoes
envolvidas
COMUNICABILIDADE | Meios de Contato Telefone das
instituicoes
envolvidas
Endereco das
instituicoes
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envolvidas

Existéncia de
informagdo  sobre
prazo para

atendimento dos
contatos

Ajuda

Existéncia de FAQ

Existéncia de ajuda
on-line

Existéncia de
Telefone

MULTIPLICIDADE DE
ACESSO

Tipos de acesso

SMS

Quiosques ou PCs
de acesso publico

Intermediacgéo
presencial a
servicos eletrénicos

Call Center/Contact

Center (com
servicos fixos ou
moveis)

Outros meios

ACESSIBILIDADE

Acesso as pessoas portadoras de deficiéncia

Presenca de selo ou indicacao de acessibilidade

Presenca de selo ou indicacao de acessibilidade

nivel “A”

Presenca de selo ou indicacao de acessibilidade

nivel “AA”

Presenca de selo ou indicacao de acessibilidade

nivel “AAA”

DISPONIBILIDADE

Peso da péagina

Até 50 Kb

Entre 50 Kb e 70 Kb

Mais de 70 Kb

Prontidao 24x7

FACILIDADE DE USO
(USABILIDADE)

Linguagem compreensivel

Navegabilidade

Presenca de mapa
do sitio ou portal

Presenca de motor
de busca

Presenca de barra
de estado ou
“migalha de pao”

Acesso a
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informagao/servigo

em até trés cliques
Acesso a
informagao/servigo
de forma facil e
intuitiva

Existéncia de
uniformidade/padrao
de apresentacdo e
formatos

Linha da vida

Publico-alvo

Formas de sele¢éo do - -
Areas de interesse

servico -
¢ Ordem alfabética

Orgéao responsavel

Pro-atividade

Presenca de informacfes sobre seguranca

Presenca de informacdes sobre politica de

CONFIABILIDADE privacidade
Presenca de informacbes sobre atualizacdo do
contetdo
Indicacdo do responsavel pelos atos administrativos
TRANSPARENCIA Acompanhamento da situacao/status do servico

Divulgacéo de indicadores de satisfacéo

Na Tabela 2 sdo apresentados todos os indicadores e suas respectivas
diretrizes. De forma sumarizada, cada indicador trata: (1) Maturidade do servico
prestado eletronicamente — a completude das informagbes presentes no
servico e, para isto considera as diretrizes de informacdo, interacdo e
transacéo; (2) Comunicabilidade — a avaliagcdo da capacidade de comunicagao
do cidaddo com o servico e, para isto considera as diretrizes de meios de
contato e ajuda; (3) Multiplicidade de acesso — a avaliacdo das formas de
disponibilizacdo do servigo ao cidadéo e, para isto considera a diretriz tipos de
acesso; (4) Acessibilidade - a adequacdo do servico a portadores de
necessidades especiais, de forma a torna-lo acessivel a todo tipo de publico e,
para isto considera diretrizes de acesso as pessoas portadores de deficiéncia,
presenca de selo ou indicagdo de acessibilidade, dentre outras; (5)
Disponibilidade — a avaliacdo da disponibilizacdo (horarios de funcionamento

do servico) do servico ao cidadao/usuario e, para isto considera as diretrizes
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peso da pagina e prontiddo 24x7; (6) Facilidade de uso — a avaliagdo da
qualidade de interacdo e navegacdo da interface para acesso ao servico e,
para isto considera as diretrizes de linguagem compreensivel, navegabilidade,
formas de selecdo do servigo e pré-atividade; (7) Confiabilidade - medicao da
qualidade do sistema na prestacdo de servigos confiaveis e seguros ao cidadéo
e, para isto considera as diretrizes de presenca de informacBes sobre
seguranca, presenca de informacfes sobre politica de privacidade e presenca
de informacdes sobre atualizacdo do conteudo; e (8) Transparéncia - a
eficiéncia da gestédo de recursos publicos e, para isto considera as diretrizes de
indicacdo do responsavel pelos atos administrativos, acompanhamento da

situacao/status do servico e divulgacao de indicadores de satisfacao.

Para um melhor entendimento do que o projeto propdem, em seus
indicadores e diretrizes, o indicador Facilidade de uso (usabilidade) é
detalhado, onde cada uma de suas diretrizes norteia: (a) Linguagem
compreensivel — a verificacdo da linguagem utilizada na divulgacdo das
informacgdes e orientagbes para realizacdo do servi¢o, no sentido de ser clara e
objetiva independentemente de ser técnica ou corrente; (b) Navegabilidade - a
distribuicdo ou localizacdo das fontes de informacdo devem ser faceis de se
encontrar, ou seja, 0 usuario ndo deve ser obrigado a percorrer diversos
caminhos dentro do e-servico para encontrar aquilo que deseja, sendo
decomposto nas seguintes sub-diretrizes: (bl) Presenca de mapa do sitio ou
portal: verifica se o intervalo de paginas em que o servi¢o esté inserido oferece
a funcionalidade de mapa e, se o servi¢o € encontrado por meio do mapa; (b2)
Presenca de motor de busca: verifica a existéncia de mecanismos de busca no
intervalo de paginas onde o servigo € prestado e, se 0 servico € encontrado
quando procurado por meio desse mecanismo; (b3) Presenca de barra de
estado ou “migalha de p&o”. verifica a presenca, no intervalo de paginas onde o
servico é prestado, da lista de links mostrando o caminho navegado para
chegar ao ponto atual; (b4) Acesso a informacéo/servico em até trés cliques:
verifica se o usuério/cidadado consegue chegar a informacao/servico desejado
em até trés cliques considerando-se a pagina inicial (home), duas paginas
intermediarias e a pagina da informacao/servico propriamente dita; (b5) Acesso

a informacao/servico de forma facil e intuitiva: verifica se 0 acesso a
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informacéao/servico se da de forma facil e intuitiva independente do nimero de
cligues necessarios para tanto; e (b6) Existéncia de uniformidade/padrédo de
apresentacao e formatos: verifica se a interface grafica das paginas referentes
ao servico segue um padrdao uniforme de formatos, cores, estilos e demais
elementos de desenho; (c) Formas de selecdo do servigo: a verificagdo do
intervalo de paginas em que o servigco esté inserido no sentido de oferecer
alternativas ou filtros diferenciados para acesso e, € composto por Linha da
vida; Publico-alvo; Areas de interesse; Ordem alfabética; Orgéo responsavel; e
(d) Pro-atividade: a verificacdo no sentido de existir iniciativas pro-ativas que
antecipem a necessidade dos cidaddos por iniciativa do préprio 6rgao
responsavel pela prestacdo do servico como, por exemplo, a opcdo para
emissao de segunda via da carteira de identidade no ato do registro on-line de

um boletim de ocorréncia de perda ou roubo.

As métricas estabelecidas no projeto seguem uma escala de pontuacéo
total entre os diretrizes (item a ser avaliado), sendo distribuida esta pontuacao
pelas sub-diretriz (subitens) da diretriz, conforme apresentado na Tabela 3.
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Tabela 3 Indicadores e Métricas para avaliacao de e-Servicos
Fonte: Brasil (2007)

AVALIAGCAO DE USABILIDADE
ITEM A SER PONTUAGAO |PONTUAGAO
AVALIADO SLLLIS, L) TOTAL OBTIDA
Linguagem -
. 24
compreensivel
Presenga de mapa do sitio ou 7
portal.
Presenga de motor de busca. 7
Presengca de barra de estado 7
ou “migalha de pao”.
Navegabilidade |Acesso a informagao/servigo 7
em até trés cliques.
Acesso a informacao/servigo 7
de forma facil e intuitiva.
Existéncia de uniformidade
padrdao de apresentagdo e 7
formatos.
Linha da Vida 8
Publico-alvo 8
Fom;as de selecdo 4 - de Interesse 8
o servigo
Ordem Alfabética 8
Orgao responsavel 8
Pré-atividade - 24

A somatoria da pontuacéo total das diretrizes (item a ser avaliado) pode
variar de 0 (zero) a 100 (cem), ou seja, se todos os itens a serem avaliados
(diretrizes) em um e-servigo estiverem em conformidade a pontuagéo é total,
(100%). Mas, ha uma inconsisténcia na métrica de distribuicdo da pontuacdo
das diretrizes e sub-diretrizes. Como apresentado na Tabela 3, a soma da
pontuacdo total das sub-diretrizes é equivalente a 130 pontos. Assim, na
meétrica fica estabelecido que a pontuacdo maxima de cada diretriz segue a
seguinte distribuicdo: Linguagem compreensivel: 24 pontos; Navegabilidade:
28 pontos; Formas de selecdo do servigo: 24 pontos; e Pro-atividade: 24
pontos; o que totaliza os 100 pontos. Assim, mesmo que 0 e-servigco esteja em
conformidade com todas as sub-diretrizes da diretriz navegabilidade, o que
somaria 42 pontos, a pontuacdo maxima atribuida a essa diretriz sdo 28

pontos. O mesmo raciocinio € valido para a diretriz formas de sele¢cdo do

servico com pontuagcdo maxima de 24 pontos.
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2.6 PORTAL-CIDADE

O Portal-cidade, proposto por COSTA (2010), € um modelo de portal
web para prefeituras, criado com o intuito de promover a integracdo das
cidades com as Tecnologias de Informacdo e Comunicacéo (TICs) e também
aproximar o cidaddo na sua interacdo com o Governo Municipal (COSTA, 2010
e COSTA et al., 2011).

Basicamente consiste em uma proposta de padronizagédo de portal de
governo municipal, desenvolvido com software livre (Zope e Plone 2.5). Por ser
software livre, se torna uma alternativa gratuita de portal para prefeituras sem
recursos para investir em um portal pago (COSTA, 2010 e COSTA et al., 2011).

Segundo Costa (2010) para o modelo de portal proposto foi realizado um
levantamento de dados por meio da analise de trinta portais, de Governos
Municipais, nas cinco regides do Brasil. Para realizagdo do levantamento dos
requisitos os portais escolhidos foram divididos em seis areas de visualizagédo
(Head — Cabecalho, Menu Horizontal, Coluna Esquerda, Conteudo, Coluna

Direita, Rodapé — Footer) conforme pode ser observado na Figura 3.
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: Coluna Direita

Coluna Esquerda | Conteddo
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Rodapé
W vt RdsLT_ Lo

Figura 3 Divis&o do Portal nas 6 areas de visualizagéo.

Fonte: Costa (2010)

Segundo Costa (2010) O resultado deste mapeamento tem o intuito de
organizar a estrutura em areas, onde cada area possui requisitos funcionais
vinculados a ela, esses requisitos podem ser visualizados na Figura 4. Além
disso, a divisdo aplicada é muito utilizada por desenvolvedores de aplicacdes

web, 0 que motiva a aceitagcdo do modelo proposto.
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~Head

Link Home no Banner Area do Usudrio  Agdes do Portal

Fotos da Cidade no Banner

Busca

Informagdes Data e Tempo

rMenu Horizortal

Home Sobre a Prefeitura e Governo  Informagdes sobre a Cidade Noticias e Conteidos do Portal Fale Conosco - Contato

~Coluna Left  ~Contelido obs.t Apenas links simbolicos no Menu | _Coluna Right e ey
Horizontal (remetem para requisitos
Jjé existentes no portal)

Departamentos, .. . Sobre a
o A MNoticias e Conteldos do Prefeitura
Subprefeituras Regial e Governo
Agoes do
Governo
Informagdes Servigos

sobre a Cidade

Outras
Informagde
s e Links

r~Rodapé

Redes Sociais e RSS

Fale Conosco - Contate

Yy www.iplotz.com

Figura 4 Wireframe requisitos funcionais e suas Areas de Visualizag&o
Fonte: Costa (2010)
O wireframe apresentado na Figura 4 representa de forma bem simples
0s requisitos funcionais definidos e as &reas de visualizagdo que eles foram
alocados, de acordo com os resultados obtidos no estudo do Portal-Cidade,

proposto por Costa (2010).

Ainda com base nos resultados obtidos da andlise do levantamento dos
requisitos funcionais, foi possivel descobrir quais funcionalidades deveriam
existir em um portal de forma que atendesse da melhor maneira 0S usuarios-
cidadaos e os Governos Municipais, e o layout para o Portal-cidade COSTA

(2010), que é apresentado na Figura 5.
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Figura 5 Layout Portal-Cidade
Fonte: Costa (2010)

2.7 TRABALHOS CORRELATOS

Immichi (2011) aplicou o método de avaliacdo heuristica na avaliacdo do
website do IBGE (Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica), o qual fornece
servicos de consultas estatisticas e outras informacbes ao cidadao,
caracterizando-se como uma forma de e-Gov. Foram identificadas diversas
violagbes de heuristicas, se destacando: visibilidade de status do sistema,
inclusive na pagina principal, que afeta diretamente a interacdo do usuario com
o site. Outra dificuldade identificada foi a estrutura do website, ser confusa e
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pouco intuitiva, que fere o principio de compatibilidade entre o sistema e o

mundo real.

Entretanto, um dos maiores problemas detectados por Immichi (2011),
foi a inconsisténcia na navegacgao, pois confunde o usuario, por diversas vezes
e possui um impacto altamente negativo na usabilidade do mesmo, ferindo o
principio de consisténcia de padrdes. Além das falhas supracitadas, pode-se
observar a falta de ferramenta de pesquisa no website avaliado, ferindo o
principio de flexibilidade e eficiéncia de uso.

Santos (2013) aplicou o método de avaliagdo heuristica na avaliagdo do
Portal da Camara dos Deputados®, solucdo e-Gov de prestacdo de informacéo
ao cidadao referente aos acontecimentos mais relevantes da Camara dos
Deputados da nacéo brasileira. Neste trabalho constatou-se 26 problemas de
usabilidade classificados com baixa severidade, dentre o conjunto das 10
heuristicas de Nielsen analisadas apenas algumas heuristicas nao foram
violadas, a saber: heuristicas de auxilio, diagndstico e recuperagcdo de erros;

flexibilidade e eficiéncia de uso; e ajuda e documentacéo.

A aplicacdo dos Indicadores e Métricas para Avaliacdo de e-Servicos
propostos pelo DGE (BRASIL, 2007) em diversos e-Servicos obteve o0s
seguintes resultados, no critério de facilidade de uso (usabilidade): o servi¢o de
emissdo de 22 via de IPTU da Prefeitura Municipal de Salvador obteve
aproximadamente 68%; o servico federal de consulta ao CPF obteve
aproximadamente 62%; o servigco carteira de identidade do Estado de S&o
Paulo obteve média de aproximadamente 70%. Dentre a amostra avaliada os
resultados demonstraram que: o critério “Linguagem Compreensivel” obteve
55%; no critério “Navegabilidade”, o servigo de “Uniformidade de apresentagéo
e formatos” obteve 77% e “Acesso até trés cliques” obteve 90%, “motor de
busca” obteve 48%, “mapa do sitio” obteve 37% e “barra de estado (migalha de
pao)” obteve 9%. No critério “Formas de Selecdo do Servigo”, 34% dos
servicos avaliados oferecem apenas uma forma de selecdo, 11% oferecem
duas e 11% oferecem trés ou mais. O filtro mais comum de selecéo é por “Area

de Interesse” utilizada por 46% dos servicos avaliados, seguido por “Orgdo

! Portal da Camara dos Deputados: http://www?2.camara.leg.br
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responsavel” (21%), “Publico-Alvo” (17%), “Ordem Alfabética” (8%) e “Linha da
vida” (8%). Ja o critério “Pré-atividade” ndo foi observado em nenhum dos

servicos avaliados.
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3. METODOLOGIA
A Figura 6 apresenta o processo utilizado para a realizacdo deste
trabalho.

Escolher métodos
de avaliagdo de
usahilidade

J

( Aplicar métodos
de avaliagdo no
framewaork Portal-

Cidade

Analisar
resultados obtidos
na avaliagao

Y

Corrigirviolagies
de heuristicas
detectadas

Figura 6 Diagrama de atividades etapas do trabalho

3.1.1 ESCOLHA DOS METODOS

Com base em uma extensa pesquisa bibliografica, conforme sec¢éo 2.3,
se tornou possivel fazer a escolha do método mais adequado para a avaliagdo

da qualidade de uso do framework Portal-Cidade.

Primeiramente foram analisados os tipos de métodos de avaliagdo
pesquisados: observagdo, investigacdo e inspecdo. Os meétodos de avaliacdo
por inspecao, geralmente, sdo mais rapidos e baratos de serem aplicados que
meétodos de investigacdo e observacdo, em funcdo de ndo ser necessario

investir no recrutamento e sessdes de coleta de informacdes junto a usuarios
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reais (BARBOSA e SILVA, 2010). A aplicacdo dos métodos de investigacao é
recomendada nas fases iniciais de desenvolvimento do sistema, o que ndo é o
caso do framework em questdo (BARBOSA e SILVA, 2010 e BRASIL, 2007).
Além disso, conforme pode ser observado na Tabela 4, os métodos de
investigacdo sdo mais adequados para verificar a apropriacdo de tecnologia,
enquanto os métodos de observacdo sdo mais adequados para verificar a
apropriacdo de tecnologia e problemas de IHC, ja os métodos de inspecdo sédo
mais adequados para verificar problemas de IHC. Devido as questfes de custo,
tempo, etapa de aplicacédo e adequacédo do método com relagéo ao contexto de
aplicacdo, o método de avaliacdo que se apresentou mais adequado foi o
método de inspecéo, que foi escolhido para ser aplicado ao Portal-Cidade.

Tabela 4 Aspectos geralmente utilizados através de cada método

Fonte: Barbosa e Silva (2010)

apropriacdo alternativas conformidade problemas
de tecnologia  de design com padrdo de IHC
2 | entrevistas +++ + - ++
5
£ | questionarios ++ + - ++
z
£ | grupos de foco ++ +4++ - 4+
° avaliacao heuristica - +++ +++ 4+
T
g | percurso cognitivo + ++ - +++
g
inspecao semidtica - ++ + +++
estudo de campo S + = +++
?
& teste de usabilidade +++ ++ - F++
>
g aval.de ot " et
©  comunicabilidade
prototipacdo em papel + +++ - +++

Selecionado o tipo de método de avaliagdo, iniciou-se uma nova anélise
dentre as variacbes dos métodos de avaliagdo por inspecdo pesquisados:
percurso cognitivo, inspecdo semidtica e avaliacdo heuristica. Cada um dos
tipos dos métodos de inspecédo séo indicados para avaliar tipos diferentes de
qualidade de uso, a saber: percurso cognitivo - aprendizado do usuario na
utilizacdo do sistema; inspe¢do semiodtica — comunicabilidade da interface; e a
avaliacdo heuristica — usabilidade da interface. A indicacdo da aplicacdo de

cada método com relacdo a fase de desenvolvimento do sistema é€: inspecao
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semidtica — fase final, percurso cognitivo — estagios iniciais; e avaliacéo
heuristica — qualquer fase (BARBOSA e SILVA, 2010; BIM, 2009; DE SOUZA,
2005; NIELSEN, 1993; NIELSEN, 1994; PINHEIRO, 2003; WHARTON et al.,
1994). A partir da Tabela 4, observa-se que a avaliacdo heuristica se apresenta
adequada quanto aos itens de alternativas de design, conformidade com o
padrao e problemas de IHC, enquanto o percurso cognitivo e inspecao
semidtica sdo indicados apenas para problemas de IHC. Devido as questfes
de qualidade de uso, etapa de aplicacédo e adequacédo do método com relacdo
ao contexto de aplicagdo, o método de avaliacdo por inspecdo que se
apresentou mais adequado foi o método de avaliagdo heuristica, sendo este
selecionado para ser aplicado ao Portal-Cidade. Além dessas caracteristicas, o
método de avaliacdo heuristica possui ampla aceitacdo na avaliacdo de
usabilidade (MACIEL et al., 2004).

E indicado, sempre que possivel, complementar a avaliacdo buscando
por novos métodos e novas fontes de informacfes a fim de obter melhores
resultados (BARBOSA e SILVA, 2010). Portanto, além do método de avaliacdo
heuristica também foram escolhidos os indicadores de usabilidade propostos
no material Indicadores e Meétricas para Avaliacdo de E-servicos do DGE
(BRASIL, 2007). A aplicacdo desses indicadores € ideal para avaliar a
conveniéncia para o cidadado dos servicos prestados por meios eletronicos, o
que os tornam inerentes a algumas caracteristicas deste trabalho.

Apesar de haver diversos indicadores para avaliacdo de servigcos e-gov
presentes no material proposto por Brasil (2007), conforme pode ser
visualizado na Tabela 2, o presente trabalho considerou apenas aspectos
relacionados a facilidade de uso (usabilidade). Os demais indicadores nédo
estéo relacionados a interacdo do usuario com a interface do sistema, nao se
enquadrando no escopo proposto nesse trabalho. Portanto, por tratarem de
avaliacbes de aspectos ndo relacionados a avaliagcdo proposta, foram

desconsiderados.

3.2 AVALIACAO DE USABILIDADE

Esta secdo trata da aplicacdo dos métodos selecionados na avaliacao
de usabilidade do framework portal-cidade, desenvolvido por Costa (2010),
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demonstrando as etapas necessarias para a obtencdo e descricdo dos

resultados do processo avaliativo.

3.2.1 APLICACAO DO METODO DE AVALIACAO HEURISTICA

Neste trabalho a aplicacdo do método de avaliacdo heuristica no
framework Portal-Cidade seguiu estritamente as atividades do método
apresentado na Figura 2 (Barbosa e Silva, 2010) e, foram aplicadas as 10
heuristicas de Nielsen (NIELSEN, 1994) seguindo a estratégia de avaliagdo por
tela (BARBOSA e SILVA, 2010). A gravidade de uma diretriz violada foi julgada
conforme a escala de severidade ja apresentada na Tabela 1. Uma vez que é
recomendada a participacdo de trés a cinco especialistas, preferencialmente,
com pouco envolvimento no projeto (PELOGI et al., 2012 e NIELSEN, 1993) a
avaliacao aplicada contou com a participacao de trés avaliadores, que antes da
aplicacao desta avaliacdo nunca mantiveram contato com o framework Portal-
Cidade. O perfil dos avaliadores séo descritos: (1) graduando em sistemas de
informacado e autor deste trabalho com conhecimento no método de avaliacdo
heuristica; (2) graduado em sistemas de informacdo com conhecimento no
meétodo de avaliagdo heuristica (experiéncia: aplicacdo da avaliacdo heuristica
no software JFLAP2); e (3) graduado em sistemas de informagcdo com
conhecimento no método de avaliacdo heuristica e (experiéncia: customizacdo
de heuristicas de usabilidade para avaliacdo de celulares touchscreen). Por

guestdes de privacidade os nomes dos avaliadores foram preservados.

Na atividade de preparacdo, todos os avaliadores realizaram as
seguintes atividades: (p1l) estudaram o framework; (p2) definiram todas as telas
a serem avaliadas, as quais sdo apresentadas no APENDICE B; e (p3)
adaptaram o questionario de avaliagéo heuristica proposto por Oliveira (2011) —
apresentado no APENDICE A.

Na atividade de coleta e interpretacdo de dados, cada avaliador
(individualmente) realizou as seguintes atividades: (cidl) percorreu, duas
vezes, cada tela do framework - definida na atividade (p2); e (cid2) anotou os

problemas detectados (diretrizes violadas) listando o local onde ocorreu a

2 JFLAP (Java Formal Languages and Automata Package) - http://www.jflap.org/
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violacdo, gravidade (severidade) e possivel solucdo para o problema
encontrado (APENDICE C).

Na atividade de consolidacgéo e relato de resultados, apenas o avaliador
01 realizou as seguintes atividades: (crrl) revisou as violacdes das heuristicas
encontradas pelos demais avaliadores e, manteve o valor de gravidade de
maior grau atribuido entre os trés avaliadores; e (crr2) criou um relatorio

unificado com base no resultado da atividade (crrl).

3.2.1 APLICACAO DOS INDICADORES E METRICAS PARA
AVALIACAO DE E-SERVICOS

Para a aplicacdo dos indicadores e métricas para avaliagdo de e-
servicos no framework Portal-Cidade, ja que o projeto de Brasil (2007) nao
descreve nenhum processo de aplicacdo dos indicadores e métricas,
convencionou-se um processo a ser seguido (Figura 7). Dentre os indicadores
previstos no projeto, foi selecionado apenas o indicador de facilidade de uso
(usabilidade) devido a sua relevancia com o objetivo deste trabalho. Para um
melhor desenvolvimento da aplicacdo do indicador adotou-se a estratégia de
avaliagdo por diretriz (BARBOSA e SILVA, 2010). Seguiu-se as meétricas de
atribuicdo de pontuacdo maxima das diretrizes (BRASIL,2007) e, como forma
complementar, apesar das métricas do projeto de Brasil (2007) ndo prever uma
escala de severidade para as diretrizes, neste trabalho adotou-se a atribuicéo
de gravidade para as diretrizes (e sub-diretrizes) violadas conforme a escala de
severidade estabelecida na Tabela 11 do APENDICE D. A aplicacdo das

diretrizes e métricas contou com apenas um avaliador.
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Figura 7 Diagrama de atividades Indicadores e Métricas para avaliacdo de e-Servigos
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Inicialmente foram realizadas as seguintes atividades: (pl) estudou o
framework Portal-Cidade; (p2) definiu todas as telas a serem avaliadas, as
quais séo apresentadas no APENDICE B; e (p3) criou uma tabela de avaliac&o
de diretrizes, a qual € uma adaptacdo da Tabela 3, que inclui a severidade,
apresentada no APENDICE D.

Para a avaliacao do framework as seguintes atividades foram realizadas:
(al) atribuiu uma pontuacdo ao primeiro item avaliado (primeira diretriz,
linguagem compreensivel) do indicador de facilidade de uso seguindo a métrica
de atribuicdo de pontuacao; e (a2) atribuiu uma severidade, no caso de uma
violagdo de diretriz. Caso ndo houvesse violacdo de diretriz atribuia-se que a
severidade ndo era aplicavel (N/A) para aquela diretriz. As atividades (al) e
(a2) foram repetidas para as diretrizes de navegabilidade, formas de selecdo

do servico e pro-atividade, ou seja, para todas as diretrizes do indicador
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facilidade de uso (usabilidade). O resultado desta avaliacdo € apresentado e

discutido na préxima secéao.

4. RESULTADOS

4.1 INDICADORES E METRICAS PARA AVALIACAO DE E-SERVICOS

O resultado da aplicacdo dos indicadores e métricas para avaliacdo de

e-servicos no framework Portal-Cidade é apresentado na Tabela 5.

Tabela 5 Resultados revisao de diretrizes

AVALIAGAO DE USABILIDADE

ITEM A SER PONTUAGAO PONTUACAO
AVALIADO DL TOTAL oBTIDA  SEVERIDADE
Linguagem ) 24 24 N/A
compreensivel
Presengca de mapa do
i, 7 0 1
sitio ou portal.
Presengca de motor de 7 7 N/A
busca.
Presenca de barra de
estado ou “migalha de 7 7 N/A
pao”.
. Acesso a
Navegabilidade |informagao/servico em 7 0 2
até trés cliques.
Acesso a
informacgao/servico  de 7 7 N/A
forma facil e intuitiva.
Existéncia de
umformldad~e padrdo de 7 7 N/A
apresentagao e
formatos.
Linha da Vida 8 0 0
Publico-alvo 8 0 2
Forn:ias de selecao 4 . de Interesse 8 8 N/A
o servico
Ordem Alfabética 8 0 2
Orgao responsavel 8 8 N/A
Pré-atividade - 24 0 0
TOTAL - - 68 -

O resultado da avaliacdo das diretrizes e sub-diretrizes referente a
métrica de pontuacdo e a atribuicdo de severidade, conforme apresentado na

Tabela 5, no framework Portal-Cidade apresentou 0s seguintes resultados:
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linguagem compreensivel: pontuacdo obtida foi a maxima permitida (24 pontos)
nao sendo aplicavel a severidade, ou seja, o framework encontrava-se em
conformidade com esta diretriz; navegabilidade: pontuacéo obtida foi a maxima
permitida (28 pontos) atendendo apenas as sub-diretrizes de presenca de
motor de busca (7 pontos), presenga de barra de estado ou “migalha de p&ao” (7
pontos), acesso a informacao/servico de forma facil e intuitiva (7 pontos) e,
existéncia de uniformidade padrdo de apresentacdo e formatos (7 pontos) —
nas quais nao foi aplicavel a severidade por estarem em conformidade — ja as
sub-diretrizes de presenca de mapa do sitio ou portal e acesso a
informacé&o/servico em trés cliques foram violadas, ficando com 0 pontos e
severidade de grau 1 e 2, respectivamente; formas de selecdo do servico:
pontuacao obtida de 16 pontos por estar em conformidade apenas com as sub-
diretrizes areas de interesse (8 pontos) e érgao responsavel (8 pontos) — nas
quais ndo houve aplicacao de severidade por estarem em conformidade — sub-
diretrizes linha de vida, publico-alvo e ordem alfabética foram violadas, obtendo
0 pontos e severidade de grau, 0, 2 e 2, respectivamente; e pro-atividade:
pontuacao obtida foi zero, por ndo estar em conformidade, a severidade desta
diretriz foi de grau O devido ao framework avaliado ter como objetivo a

informacgé&o ao cidadao e ndo a prestacéo de servicos.

Uma outra leitura dos resultados desta avaliacdo é apresentado na
Figura 8, em forma de porcentagem obtida para cada diretriz. Linguagem
compreensivel (100%) — obteve a pontuacdo maxima permitida de 24 pontos;
Navegabilidade (100%) — obteve a pontuagdo maxima permitida de 28 pontos;
Formas de selecéo do servico (66,6%) — obteve a pontuacao igual a 16 pontos,
sendo que a maxima permitida era de 24 pontos; e pro-atividade (0%) — obteve

pontuacao zero, sendo que a maxima permitida era de 24 pontos.
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Figura 8 Grafico de resultado da revisdo de diretrizes

O somatério de todas as diretrizes avaliadas foi de 68 pontos, isso
implica em dizer que o framework portal-cidade, esta em conformidade com

68% do indicador facilidade de uso (usabilidade).

N&o foram necessarias aplicacdes de corre¢des no framework quanto as
sub-diretrizes violadas, devido ao baixo grau de severidade obtido, ou seja, n&o
se apresentam como problemas de usabilidade reais frente a interagdo com o

framework.

4.2 AVALIACAO HEURISTICA

O resultado da aplicacdo do método de avaliagdo por inspecao,
avaliacdo heuristica, no framework Portal-Cidade € apresentado na Tabela 6, a

qual apresenta o relatério unificado da atividade (crr2).
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Tabela 6 Relatério Unificado

Pagina

Falha de Usabilidade

Descricao da falha

Severidade (0 a 4)

H1.1 O sistema ndo possui feedback rapido indicando o que vocé esta fazendo na

Heuristica 01 . 2
interface no momento.
e H1.2 O sistema ndo possui feedback rapido indicando em qual interface vocé esta
Heuristica 01 2
acessando no momento.
Heuristica 04 H4.2 O sistema nao possui padrdes e estilos consistentes. 3
Heuristica 05 H5.1 O sistema nao possui icones que ajudam a impedir a ocorréncia de erros.
. H7.1 O sistema ndo possui caracteristicas de personalizagdo de agdes que podem ser
Pagina Inicial Heuristica 07 feitos pelo proprio usuario. 0
. H7.2. O sistema ndo possui teclas para aumentar a eficiéncia de usuarios novatos ou
Heuristica 07 , 1
experientes.
Heuristica 09 H9.2 O sistema nao possui mensagens de erros que indicam precisamente o problema. 1
Heuristica 09 H9.3 O sistema nao possui mensagens de erros com sugestdo de solugdes construtivas. 2
Heuristica 10 H10.1 O sistema nao possui opgao de ajuda. 0
Heuristica 10 H10.2 O sistema néo possui opcéo de ajuda de facil acesso ou localizagao. 0
Heuristica 04 H4.2 O sistema nao possui padrdes e estilos consistentes. 2
Heuristica 05 H5.1 O sistema nao possui icones que ajudam a impedir a ocorréncia de erros. 0
Heuristica 07 H7.1 O_S|stema nao possui c_:aracterlstlcas de personalizagdo de agbes que podem ser 0
feitos pelo proprio usuario.
Heuristica 07 H7.2 O sistema ndo possui teclas para aumentar a eficiéncia de usuarios novatos ou 0
Demais Paginas euristica experientes.
Heuristica 09 H9.2 O sistema nao possui mensagens de erros que indicam precisamente o problema. 1
Heuristica 09 H9.3 O sistema n&o possui mensagens de erros com sugestao de solugdes construtivas. 3
Heuristica 10 H10.1 O sistema nao possui opgao de ajuda. 0
Heuristica 10 H10.2 O sistema nao possui opgéo de ajuda de facil acesso ou localizagao. 0
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No relatorio unificado o local onde ocorreram as violagdes de heuristicas
€ apresentado na coluna pagina. Para a pagina inicial do framework ocorreram
violagBes das seguintes heuristicas: (1) visibilidade do status do sistema, que
nao se apresentaram em conformidade com as descricdes de falhas H1.1 e
H1.2, as quais obtiveram grau de severidade 2; (4) consisténcia e padrdes, que
nao se apresentou em conformidade com a descricdo de falha H4.2 e, obteve
grau de severidade 2; (5) prevencdo de erros, que nado se apresentou em
conformidade com a descricdo de falha H5.1 e, obteve grau de severidade 1;
(7) flexibilidade e eficiéncia de uso, que nao se apresentaram em conformidade
com as descricoes de falhas H7.1 e H7.2, as quais obtiveram grau de
severidade 0 e 1 respectivamente; (9) design estético e minimalista, que néo se
apresentaram em conformidade com as descri¢cdes de falhas H9.2 e H9.3, as
quais obtiveram grau de severidade 0 e 1, respectivamente; e (10) ajuda aos
usuarios no reconhecimento, diagnéstico e correcdo de erros, que nao se
apresentaram em conformidade com as descri¢cdes de falhas H10.1 e H10.2, as

guais obtiveram grau de severidade 0.

Para as demais paginas do framework ocorreram violacbes das
seguintes heuristicas: (4) consisténcia e padrdes, que nao se apresentou em
conformidade com a descricdo de falha H4.2 e, obteve grau de severidade 3;
(5) prevencédo de erros, que nao se apresentou em conformidade com a
descricdo de falha H5.1 e, obteve grau de severidade 0O; (7) flexibilidade e
eficiéncia de uso, que ndo se apresentaram em conformidade com as
descricfes de falhas H7.1 e H7.2, as quais obtiveram grau de severidade 0; (9)
design estético e minimalista, que ndo se apresentaram em conformidade com
as descri¢cOes de falhas H9.2 e H9.3, as quais obtiveram grau de severidade 1
e 3, respectivamente; e (10) ajuda aos usuarios no reconhecimento,
diagnostico e correcdo de erros, que ndo se apresentaram em conformidade
com as descricoes de falhas H10.1 e H10.2, as quais obtiveram grau de
severidade O.

A heuristica (1) visibilidade do status do sistema foi bem atendida em
todo o sistema com excecdo a pagina inicial (home). As heuristicas (2)
mapeamento entre o sistema e o mundo real, (3) liberdade e controle ao

usuario, (6) reconhecer em vez de memorizar e (8) design estético e
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minimalista, para todas as paginas analisadas se apresentaram em
conformidade, ou seja, nenhuma destas heuristicas foram violadas no

framework.

A heuristica (4) consisténcia e padrdes, foi violada na pégina inicial,
devido ao fato do sub-menu “Sobre a Prefeitura e Governo” apresentada na
Figura 9, se encontrar do lado direito da tela, enquanto todos os outros sub-
menus se encontravam do lado esquerdo. Foi classificado com grau de
severidade trés (problema grande), com alto grau de prioridade para repara-lo.
A solucédo de correcédo proposta pelo avaliador foi de manter todos os sub-

menus do lado esquerdo da tela, padronizando o framework.

A aplicacdo das correcdes das heuristicas violadas couberam apenas
para as que receberam grau de severidade trés, que caracteriza um problema
grande. Assim, a correcao da violacao da heuristica (4) consisténcia e padrdes
foi devidamente tratada e é apresentada na Figura 11.

A heuristica (9) ajuda aos usuérios no reconhecimento, diagndéstico e
correcdo de erros, foi violada para as demais paginas. Na Figura 10 é
apresentada uma mensagem, juntamente com o texto, “404 nao encontrado”,
mas sem sugestdo clara de como solucionar o problema ocorrido e, sem
passar qualquer informacao de contato com o administrador do framework. Foi
classificada com severidade de grau trés (problema grande), com alto grau de
prioridade para repara-lo. A solucdo de correcdo proposta pelo avaliador foi
inserir na mensagem de erro o e-mail e/ou telefone de contato da equipe de
suporte do framework. Entretanto, a solucédo proposta néo foi possivel de ser
aplicada, devido a questbes técnicas da plataforma (Plone), na qual o
framework foi desenvolvido. Assim, foi tomada uma medida alternativa: no
menu “fale conosco” foi adicionado um sub-menu de contato com a equipe de

suporte do framework Portal-Cidade.

A correcdo da violagdo da heuristica (9) ajuda aos usuarios no
reconhecimento, diagndstico e correcdo de erros foi devidamente tratada e €

apresentada na Figura 12.
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Poral Cidada

Agdes do Governo
Departamentos

Informagies Sobre a Cidade
Outras Informagbes & Links
Secretarias
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DESTAQUE NOTICIAS
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Figura 9 Falha de usabilidade consisténcia e padrfes — pagina home
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Tempo | Quinta-Feira, 30 de Janeiro de 2014 | 9 : 51

o -

Home Noticias e Conteudo do Portal Informagdes Sobre a Cidade Sobre a Prefeitura e Governo Fale Conosco - Contato

Nossas desculpas...

O item que vocé requisitou ndo existe nesse servidor ou ndo pode ser servido.
Por favor verfique o enderego informado ou use a fungao de busca dessa pagina para encontrar o que vocé esta procurando.

Se vocé sabe que o enderego informado esta correto mas esta encontrando um erro, por favor envie uma mensagem para o administrador desse site.

Obrigado.

404 Nao encontrado

FALE CONOSCO - CONTATO REDES SOCIAIS E RSS
» Fale com o Prefeito » Facebook
» Ouvidoria » RSS
» Telefones Uteis » Twitter
» Webmail

Figura 10 Falha de usabilidade auxilio no reconhecimento, diagndstico e recuperagéo de erros.
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Home Noticias e Contetido do Portal Informagdes Sobre a Cidade Fale Conosco - Contato  Sobre a Prefeitura e Governo

Portal Cidade

Acoes do Governo
Departamentos

Informacoes Sobre a Cidade
Outras Informagoes e Links
Secretarias

Sobre a Prefeitura e Governo

SubPrefeituras

DESTAQUE NOTICIAS

plz8 Prefeituras ganham softwares livres para

qualificar gestao municipal

Controle Social — Controle social nas
prefeituras

Sebrae e prefeituras definem estratégias
para atender o Empreendedor Individual

™ Prefeituras ajudam desempregados a
encontrar parceiros na Holanda

e

02/11/2010 - Evento Exemplo 02 «~x Servigcos de A-Z

(=]

L 021172010 - Evento Exemplo 01 ~x Servicos mais Acessados

~a Servicos por Telefone

«~x Servicos Online

Figura 11 P&gina principal apos correcdes

Fonte: O autor
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Home Noticias e Contetido do Portal Informacgdes Sobre a Cidade Fale Conosco - Contato  Sobre a Prefeitura e Governo

Portal Cidade ) Fale Conosco - Contato

Administragao do Site

NAVEGACAO Administragao do Site =g
Pagina Inicial « Ir um nivel acima

Sobre a Prefeitura e Governo Na ocorréncia de erros em paginas do site contate-nos através do e-mail: administrador@portalcidade.com

Informacdes Sobre a Cidade Atualmente nao existem itens nessa pasta.

Noticias e Contetido do Portal
Fale Conosco - Contato
Telefones Uteis
Quvidoria
Webmail
Fale com o Prefeito
Administracao do Site
Secretarias
Departamentos
SubPrefeituras
Acoes do Governo
Outras Informacgoes e Links
Destaque

Redes Sociais e RSS

Figura 12 Pagina de contato com a equipe de suporte do portal-cidade

Fonte: O autor




5. CONCLUSAO

Esta pesquisa apresenta uma proposta de avaliacdo da qualidade de
uso do framework Portal-Cidade. Com base em dados e informacdes obtidas
na literatura, dentre os métodos pesquisados, 0 método de avaliacdo heuristica
se apresentou mais adequado ao contexto deste trabalho. A pesquisa foi
enriquecida com a aplicacdo dos indicadores e métricas para avaliacdo de e-

servicos, relacionadas as caracteristicas de e-Gov do framework avaliado.

Apesar do framework violar algumas heuristicas de Nielsen, poucas se
apresentaram com alto grau de severidade. A maior parte (68%) das diretrizes
do indicador de usabilidade foram atendidas e quando n&o atendidas
apresentaram baixo grau de severidade. Isto pode estar relacionado a
plataforma em que o Portal-Cidade foi desenvolvido j4 prever a consisténcia
com as heuristicas, ou os portais analisados para o desenvolvimento do

framework terem passado por avaliac6es de usabilidade.

A Unica dificuldade encontrada no desenvolvimento do trabalho foi a
correcdo da violagdo da heuristica ajuda aos usuarios no reconhecimento,
diagnéstico e correcdo de erros, mas que estava relacionada a questdes

tecnologicas da plataforma em que o mesmo foi desenvolvido.

Aplicadas as corregdes no framework, o mesmo se apresenta mais

adequado aos critérios de usabilidade.

Como proposta para trabalhos futuros sugere-se a aplicacdo de métodos
de observacao ou investigacdo como forma complementar ao método aplicado
no presente trabalho, com o intuito de identificar novas violagbes de
usabilidade e aplicar as devidas correcdes, adequando o framework Portal-

Cidade, sob os mais variados aspectos de usabilidade.

57



6. REFERENCIAS

AURELIO B. H. Novo dicionario Aurélio da lingua portuguesa. Sdo Paulo:
Editora Positivo, 2009. Acesso em 06 de Jun de 2013.

BARBOSA, S.D.J.; SILVA, B.S. Interacdo Humano-Computador. Editora
Campus-Elsevier, 2010.

BEVAN, N. Usability is quality of use. Elsevier. 1995, disponivel em:

<http://www.usability.serco.com/papers/usabis95.pdf>

BIM, S. A. Obstaculos ao ensino dos métodos de avaliacdo da Engenharia
Semiodtica. Rio de Janeiro, 2009. Tese de Doutorado — Departamento de
Informética, Pontificia Universidade Catdlica do Rio de Janeiro, Capitulo 6, Rio
de Janeiro. Disponivel em <http://www.maxwell.lambda.ele.puc>, acesso em 06
de maio de 2015.

BITTENCOURT, I. G.; BITTENCOURT, I. M.; SANTOS, C. N.; Usabilidade e os
problemas do Moodle: o caso da Educacado Universitaria. 17° Congresso

Internacional de Educacao a Distancia, 2011.

BRASIL. Ministério do Planejamento, Orcamento e Gestdo. Secretaria de
Logistica e Tecnologia da Informacdo. Departamento de Governo Eletrénico.
Indicadores e Métricas para avaliacao de e-Servicos. Brasilia, 2007.

BRASIL. Padroes Web em Governo Eletronico: Cartilha de Usabilidade
Ministério do Planejamento, Orcamento e Gestdo, Secretaria de Logistica e

Tecnologia da Informacéao - Brasilia: MP, SLTI, 2010.

CARVALHO, Ana Amélia Amorim. Testes de Usabilidade: exigéncia supérflua
ou necessidade? Comunicacao apresentada no V Congresso da Sociedade
Portuguesa de Ciéncias da Educacédo, de 10 a 12 de Fevereiro, em Faro,
Portugal. 2010.

CASTRO, T.; FUKS, H. Inspecdo Semidtica do ColabWeb: Proposta de
Adaptacbes para o Contexto de Aprendizagem de Programacdo. Revista
Brasileira de Informatica na Educacdo. Vol.17, N. 1. Pp 71-81. ISSN 1414-
5685. 2009.

58



CATECATI T. FAUST F. G.; ROEPKE G. A. L.; ARAUJO F. S.; ALBERTAZZI
D.; RAMIREZ A. R. G.; FERREIRA M. G. G.; (ago.2010/jul.2011) “Métodos
para a avaliagdo da usabilidade no design de produtos”. DAPesquisa: Revista
de Investigagcao em Artes, Floriandpolis , v.8, n.8, p. 564-581, Disponivel em: <
http://www.ceart.udesc.br/dapesquisa/edicoes_anteriores/8/files/04DESIGN_Fe
rnanda_Gomes_Faust.pdf >.

CYBIS, Walter de Abreu. Uma abordagem Ergondmica para IHC: Ergonomia
de Interfaces Humano-Computador, 2000.

CONSTANTINE L.; LOCKWOOD L. Software for Use: A Practical Guide to the
Essential Models and Methods of Usage-Centered Design. Reading, MA:
Addison-Wesley, 1999.

COSTA S. D. Especificacao de requisitos para a elaboracdo do portal-cidade -
um modelo de portal para governos municipais do pais, desenvolvido com
software livre. Trabalho de Conclusdo de Curso (Graduacdo em Ciéncia da

Computacéo) — Faculdades Integradas de Caratinga, Caratinga-MG, 2010.

COSTA, S. D, Pires, Fabricia. S. T., LIMA, J. S. S. Especificacdo de Requisitos
para a elaboracdo do Portal-Cidade desenvolvido com Software Livre para
Governos Municipais In: 1° Simpésio de Computacdo do Sul Capixaba. Alegre,
2011.

CSBC. Congresso da Sociedade Brasileira de Computacdo. Disponivel em:

<http://www.ic.ufal.br/csbc2013/sobre-o-csbc>. Acesso em: 10 agosto 2013.

DE SOUZA, C.S., The semiotic engineering of humancomputer interaction.
Cambridge, MA: The MIT Press, 2005.

DESURVIRE, Heather W. Faster, Cheaper!! Are Usability Inspection Methods
as Effective as Empirical Testing?. In: Maciel, C.; Nogueira, J. L. T. Ciuffo, L. N.;
Garcia, A. C. B. Avaliacdo Heuristica de Sitios na Web. In: VIl ESCOLA DE
INFORMATICA DO SBC-CENTROOESTE, 2004, Cuiaba. SUCESU-MT 2004

Conference: Sociedade do Conhecimento. Cuiaba: PAK Multimidia, 2004.

59


http://www.ic.ufal.br/csbc2013/sobre-o-csbc

FEDERACAO DAS INDUSTRIAS DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO.
Desburocratizacao Eletrénica nos Municipios do Estado do Rio de Janeiro. Rio
de Janeiro: Assessoria de Infra-Estrutura e Novos Investimentos, 2002.

HARVEY J.; Evaluation Cookbook, Learning Technology Dissemination
Initiative, Edinburgh. 1998.

HEWETT, T.; BAECKER, R.; CARD, S.; CAREY, T.; GASEN, J.; MANTEI, M
PERLMAN, G.; STRONG, G.; VERPLANK, W. “ACM SIGCHI Curricula for
Human-Computer Interaction”. ACM SIGCHI Report, ACM, NY. 1992.

Disponivel online em http://sigchi.org/cdg/.

IMMICH, L. S. Avaliagdo Heuristica da Usabilidade do Website do IBGE —
Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica. 2011, 72 f. Trabalho de
Concluséo de Curso (Graduacdo em Ciéncia da Computacédo) — Universidade
Federal do Rio Grande do Sul, Porto Alegre, 2011.

ISO 9241 Part 11. Ergonomic requeriments for office work with visual display

terminals, Part 11: Guidance on usability. 1998.

JESUS A. M., SILVA E. J.; MISTool: um ambiente colaborativo de apoio ao
Método de Inspecdo Semiodtica. IHC 2010: 217-220. 2010.

JOKELA T.; LIVARI N.; MATERO J. KARUKKA M. The Standard of User-
Centered Design and the Standard Definition of Usability: Analyzing ISO 13407
against 1SO 9241-11. In: Proccedings of CLIHC 2003, PUC - Rio, Rio de
Janeiro, Brasil. 2003.

LEMOS, A. et al. Cidade, tecnologia e interfaces analise de interfaces de
portais governamentais brasileiros. Uma proposta metodolégica. Revista
Fronteiras - Estudos midiaticos, 2004. In: COSTA S. D. Especificacdo de
requisitos para a elaboracdo do portal-cidade - um modelo de portal para
governos municipais do pais, desenvolvido com software livre. Trabalho de
Concluséo de Curso (Graduacdo em Ciéncia da Computacdo) — Faculdades
Integradas de Caratinga, Caratinga-MG, 2010.

LEWIS, C., POLSON, P. G., AND RIEMAN, J. Cognitive walkthrough forms and

instructions. Institute of Cognitive Science Technical Report. 1991.

60



MACIEL, C., NOGUEIRA, J.L.T., GARCIA, A.C.B.: g- Quality: um método para
avaliagdo da qualidade dos sitios de e-Gov. In: VIII Escola de Informética do
SBC - centro-oeste, Cuiaba. SUCESU-MT. PAK Multimidia, Cuiab&. 2005.

MARTINS S.; FILGUEIRAS L., Métodos de Avaliacdo de Apreensibilidade das
Informacdes Textuais: uma Aplicacdo em Sitios de Governo Eletronico.
Congresso Latino-americano de Interacdo Humano-Computador, Rio de
Janeiro. 2007. Disponivel em: <
http://clihc.org/2007/papers/MetodosAvilacao_ID25 longpaper.pdf>. Acesso em
Marco 2015.

MELCHIOR, BOSSER, et al. Handbook for Practical Usability Engineering,
1995.

NATIONAL AUDIT OFFICE. Better public services through e-government.
Londres: The Stationery Office, 2002.

NIELSEN J. Usability Engineering. Boston: Academic Press 1993.

NIELSEN, J., AND MACK, R. L. (Eds.). Usability Inspection Methods. John
Wiley & Sons, New York, NY, ISBN 0-471-01877-5. 1994.

NIELSEN, J. How to conduct a Heuristic Evaluation
(Jan, 1995). Disponivel em: <http://www.nngroup.com/articles/how-to-

conduct-a-heuristic-evaluation/>. Acesso em 20 out 2014.

NIELSEN, J., PERNICE, K., Eyetracking Web Usability, 2000 In DIAS, Mirian
da Rocha; Moraes, Anamaria (Orientadora). Avaliacdo ergonbmica da
usabilidade de sistemas de gerenciamento e publicagdo de conteudo: estudo
de caso do sistema Gutenberg aplicado no site da Faperj — Fundagao Carlos
Chagas Filho de Amparo a Pesquisa do Estado do Rio de Janeiro. Rio de
Janeiro, 2006. 176p. Dissertacdo de Mestrado - Departamento de
Departamento de Artes & Design, Pontificia Universidade Catdlica do Rio de
Janeiro.. Disponivel em: < http://www?2.dbd.puc-
rio.br/pergamum/biblioteca/php/mostrateses.php?open=1&arqtese=0410902_0

6_Indice.html>.

61



OLIVEIRA, Igor Aguiar. Interface de Usuario: A Interacdo Homem-Computador
Através dos Tempos. Olhar Cientifico, v. 1, n. 2, p. 178-184, 2011.

OLIVEIRA H. S.; SAVOINE M. M. Aplicacdo Do Método De Avaliacdo
Heuristica No Sistema Colaborativo Heds. Revista Cientifica do ITPAC,
Araguaina, v.4, n.3, Pub.1, 2011.

PADILHA, Adelmo Vieira. Usabilidade na web: uma proposta de questionario
para a avaliacdo do grau de satisfacdo de usuarios de comércio eletrdnico.
Florianopolis, 2004. 103fls. Dissertacédo (Mestrado em Ciéncia da Computacéo)
UFSC. Disponivel em: <http://www.tede.ufsc.br/teses/PGCC0626.pdf>. Acesso
em: 05 Maio 2015.

PELOGI, A. P. S; AMSTEL, F. M. C. VAN; BARSOTTINI, C.G.N.Heuristicas
Para Avaliacdo De Interfaces De Portais Universitarios, Departamento de
Informatica em Saude - Escola Paulista de Medicina (UNIFESP/EPM);
University of  Twente, UT, Holanda, 2012. Disponivel  em:

<www.sbis.org.br/cbis2012/arquivos/798.pdf>.

PINHEIRO E. J. F. Andlise De Usabilidade Do Pmbok Easy, Universidade

Federal De Pernambuco, 2003.

PETER G. POLSON , CLAYTON LEWIS , JOHN RIEMAN , CATHLEEN
WHARTON, Cognitive walkthroughs: a method for theory-based evaluation of
user interfaces, International Journal of Man-Machine Studies, v.36 n.5, p.741-
773, May 1992.

PRATES, R. O.; BARBOSA, S. D. J. “Avaliacao de Interfaces de Usuario -
Conceitos e Métodos”. In: Coello, J. M. A., Fabbri, S. C. P. F. (eds),
Jornada de Atualizacdo em Informética do Congresso da Sociedade

Brasileira de Computacéo, Capitulo 6, Campinas. 2003.

PREECE, J., ROGERS, Y., SHARP, H., BENYON, D., HOLLAND, S., CAREY,
T. Human—computer interaction. Addison-Wesley Longman Ltd., Essex, UK,
1994.

QUEIROZ R. E. J. Abordagem hibrida para a avaliagdo da usabilidade de

interfaces com o usuario. Tese de Doutorado em Engenharia Elétrica — POs-

62



graduacédo em Engenharia Elétrica, Universidade Federal da Paraiba, Campina
Grande, 410 p., Junho, 2001. Disponivel em:
http://www.dsc.ufcg.edu.br/~rangel/ihm/downloads/Capitulo3.pdf. Acesso em:
07 set. 2014.

ROCHA H. V. DA, BARANAUSKAS, M. C. C. Design e Avaliacdo de Interfaces
Humano-Computador. NIED, UNICAMP, 2003.

RODRIGUES, Mayara Barbosa, BECHER, Anderson. Acessibilidade e
usabilidade na Web. 2011. Disponivel em:
<http://www.sucesumt.org.br/mtdigital/anais/files/AcessibilidadeeUsabilidadena
Web.pdf> . Acesso em: 04 maio. 2015.

ROSA M. S.; VERAS M. Avaliacéo heuristica de usabilidade em jornais online:

estudo de caso em dois sites, 2013.

SALGADO, L. C. C.; BIM, S. A.; DE SOUZA, C. S. “Comparagao entre os
métodos de avaliagado de base cognitiva e semidtica” Anais do Simpdsio sobre

Fatores Humanos em Sistemas computacionais, IHC 2006, pp. 158-167, 2006.

SANTANA Vagner Figuerédo; MUSTARO, Pollyana Notargiacomo.

Durabilidade das Diretrizes de Usabilidade de Interfaces. 2006.

SANTOS, R. L. G. Usabilidade de interfaces para sistemas de recuperacéo de
informagdo na web: estudo de caso de bibliotecas on-line de universidades
federais brasileiras. 2006. Tese (Doutorado em Design) - Programa de Pés-
graduacdo em Design, Pontificia Universidade Catélica do Rio de Janeiro, Rio
de Janeiro, 2006.

SANTOS G. L. Avaliacado de usabilidade da interface de busca Do portal da

camara dos deputados: Um estudo de caso, 2013.

SHARP, H.; ROGERS, Y.; PREECE, J. Design de Interacédo: além da interacéo
homem-computador. 1ed, Bookman, 2005.

TETZLAFF, L. AND SCHWARTZ, D.R. ‘use of guidelines in interface design’ in

Proceedings of the SIGCHI conference on Human Factors in Computing

63



Systems: Reaching through Technology (CHI ‘91), New Orleans, LA, pp. 329—-
33.1991.

WHARTON, C., RIEMAN, J., LEWIS, C. AND POLSON, P. “The Cognitive
Walkthrough Method: A Practitioner's Guide”. 1994.

WORLD BANK. A definition of e-Government. World Bank’s E-government
Website. 2003 Disponivel em
<http://www1.worldbank.org/publicsetor/egov/definition.htm>. Acesso em 05 de
Maio de 2015.

YOURDON E.; CONSTANTINE L. "Structured Design", Yourdon Press,
Englewood Cliffs, 1978.

ZHANG Z.; BASILI V.; SHNEIDERMAN B. An Empirical Study Of Perspective-
Based Usability Inspection, Human Factors and Ergonomics Soc. Ann. Meeting,
Chicago, Oct. 1998.

64



7. APENDICES

APENDICE A - QUESTIONARIO DE AVALIACAO HEURISTICA

H1 - Visibilidade do Estado do Sistema:

H1.1 O sistema possui feedback rapido indicando o que vocé esta fazendo na
interface no momento?

() Sim () Nao

H1.2 O sistema possui feedback rapido indicando em qual interface vocé esta
acessando no momento?

() Sim () Nao

H1.3 O sistema possui feedback rapido indicando como vocé pode prosseguir
na navegacao do sistema?

() Sim () Nao

H2 - Correspondéncia entre o Sistema e o Mundo Real:

H2.1 O sistema utiliza palavras, termos, expressdes e conceitos familiares ao
usuario?

() Sim () Nao

H2.2 As informagdes aparecem em uma ordem logica e natural como se
fossem representacées do mundo real?

()Sim () Nao

H3 - Controle e Liberdade do Usuario:

H3.1 O sistema possui alguma saida de emergéncia?

() Sim () Nao

H3.2 O sistema possui fung¢des “Desfazer” e “Refazer” facilmente disponiveis?
()Sim () Nao

H4 - Consisténcia e Padroes:

H4.1 O sistema possui palavras, situagdes ou agdes que geram duvidas de
entendimento ou interpretagéo?

()Sim () Nao

H4.2 O sistema possui padrdes e estilos consistentes?

() Sim () Nao

65



H5 - Prevencao de Erros:
H5.1 O sistema possui icones que ajudam a impedir a ocorréncia de erros?
()Sim () Nao

H6 - Reconhecimento no Lugar de Memorizagao:

H6.1 O sistema possui instrucbes, acdes e opgdes visiveis ou facilmente
recuperaveis sempre que apropriado para o uso?

()Sim () Nao

H7 - Flexibilidade e Eficiéncia de Uso:

H7.1 O sistema possui caracteristicas de personalizagao de agbes que podem
ser feitos pelo proprio usuario?

() Sim () Nao

H7.2 O sistema possui teclas para aumentar a eficiéncia de usuarios novatos
ou experientes?

() Sim () Nao

H8 - Desenho Estético e Minimalista:

H8.1 O sistema possui dialogo com informagdes irrelevantes ou raramente
necessarias?

() Sim () Nao

H8.2 O sistema possui links que disponibilizam informagbes extras raramente
necessarias?

()Sim () Nao

H9 - Auxilio no Reconhecimento, Diagnéstico e Recuperagao de Erros:
H9.1 O sistema possui mensagens de erros com linguagem simples?

() Sim () Nao

H9.2 O sistema possui mensagens de erros que indicam precisamente o
problema?

() Sim () Nao

H9.3 O sistema possui mensagens de erros com sugestdao de solucdes

construtivas?
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()Sim () Nao

H10 - Ajuda e Documentagao:

H10.1 O sistema possui opg¢ao de ajuda?

()Sim () Nao

H10.2 O sistema possui opg¢ao de ajuda de facil acesso ou localizagado?
() Sim () Nao
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APENDICE B — TABELA DE PAGINAS AVALIADAS

Pagina

Links Avaliados

Portal cidade (home)

Acdes do Governo

Departamentos

Informacdes sobre a cidade

Outras informacdes e links

Secretarias

Sobre a Prefeitura e Governo

Subprefeituras

Noticias e Contetidos do Portal

Fale conosco - Contato

Destaque

Redes Sociais e RSS

Acbes do Governo

Contas publicas

Caodigo Tributario

Nota fiscal eletrénica

Leis

Diario Oficial

Editais

Conselhos

LicitacOes

Departamentos

Departamentos

Informacdes sobre a cidade

Historia

Feriados municipais

Cidade

Turismo

Hino e Bandeira

Dados Gerais

Outras informacgdes e links

Parceiros

Sitesde AaZ

Sites do Governo Federal

Sites do Governo Estadual

Interlegis

Camara
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Formularios

Declaragbes

Secretarias

Educacao

Saulde

Fazenda

Agricultura

Meio Ambiente

Obras e Urbanismo

Esporte

Desenvolvimento Urbano

Sobre a prefeitura e governo

Prefeitos

Secretarios

Administracdo publica

Transparéncia

Procuradoria

Gabinete

Controladoria

IPTU

Impostos

Subprefeituras

Subprefeituras

Noticias e Contetidos do Portal

Noticias

Eventos

Servicos

Videos

Fotos

Fale conosco - Contato

Telefones Uteis

Ouvidoria

Webmaiil

Fale com o prefeito

Destaque

Destaque

Redes Sociais e RSS

Twitter

Facebook

RSS
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APENDICE C - RESULTADO DA AVALIACAO NA ATIVIDADE DE COLETA E INTERPRETACAO DE DADOS

Tabela 7 (CID 2) Avaliador 1

Pagina

Falha de Usabilidade

Descricao da falha

Severidade (0 a 4)

Heuristica 01

O sistema ndo possui feedback rapido indicando o que vocé esta
fazendo na interface no momento.

1

Heuristica 01

O sistema néo possui feedback rapido indicando em qual interface vocé
esta acessando no momento.

Heuristica 04 O sistema possui padrdes e estilos consistentes. 3
. O sistema nao possui icones que ajudam a impedir a ocorréncia de
. . Heuristica 05 P q J P 0
Pagina Inicial erros.
. O sistema ndo possui caracteristicas de personalizacdo de agdes que
Heuristica 07 10 p L. .. P ¢ ¢ q 0
podem ser feitos pelo proprio usuario.
. O sistema ndo possui mensagens de erros com sugestdo de solucdes
Heuristica 09 . P 9 9 ¢ 3
construtivas.
Heuristica 10 O sistema nao possui opgao de ajuda.
Heuristica 10 O sistema nao possui opgao de ajuda de facil acesso ou localizagao.
. O sistema ndo possui icones que ajudam a impedir a ocorréncia de
Heuristica 05 P q ) P 0
erros.
. O sistema nao possui caracteristicas de personalizacdo de agdes que
Heuristica 07 10 p L. L. P ¢ ¢ q 0
podem ser feitos pelo préprio usuario.
Demais Paginas : ~ : ~ ~
. O sistema nao possui mensagens de erros com sugestdo de solugdes
Heuristica 09 3

construtivas.

Heuristica 10

O sistema nao possui opgao de ajuda.

Heuristica 10

O sistema nao possui opgéo de ajuda de facil acesso ou localizagéo.
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Tabela 8 (CID 2) Avaliador 2

Pagina

Falha de Usabilidade

Descrigao da falha

Severidade (0 a 4)

O sistema ndo possui feedback rapido indicando o que vocé esta fazendo na

Heuristica 01 ; 2
interface no momento.
_ O sistema nao possui feedback rapido indicando em qual interface vocé esta
Heuristica 01 2
acessando no momento.
Heuristica 04 O sistema possui padrdes e estilos consistentes. 3
Heuristica 05 O sistema nao possui icones que ajudam a impedir a ocorréncia de erros.
_ O sistema ndo possui caracteristicas de personalizagdo de agdes que podem ser
Pagina Inicial Heuristica 07 feitos pelo proprio usuario. 0
_ O sistema ndo possui teclas para aumentar a eficiéncia de usuarios novatos ou
Heuristica 07 ; 1
experientes.
Heuristica 09 O sistema nao possui mensagens de erros com linguagem simples. 1
Heuristica 09 O sistema nao possui mensagens de erros que indicam precisamente o problema. 2
Heuristica 10 O sistema nao possui opgao de ajuda. 0
Heuristica 10 O sistema néo possui opgéo de ajuda de facil acesso ou localizagéo. 0
Heuristica 04 O sistema possui padroes e estilos consistentes. 2
Heuristica 05 O sistema néo possui icones que ajudam a impedir a ocorréncia de erros. 1
Heuristica 07 O sistema n&o possui caracteristicas de personalizagao de agdes que podem ser 0
feitos pelo préprio usuario.
. O sistema ndo possui teclas para aumentar a eficiéncia de usuarios novatos ou
i DA Heuristica 07 ; 1
Demais Paginas experientes.
Heuristica 09 O sistema nao possui mensagens de erros com linguagem simples. 1
Heuristica 09 O sistema nao possui mensagens de erros que indicam precisamente o problema. 2
Heuristica 10 O sistema nao possui opgéo de ajuda. 0
Heuristica 10 O sistema nao possui opgao de ajuda de facil acesso ou localizagao. 0
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Tabela 9 (CID 2) Avaliador 3

Pagina

Falha de Usabilidade

Descrigao da falha

Severidade (0 a 4)

Heuristica 01

O sistema ndo possui feedback rapido indicando o que vocé esta fazendo na
interface no momento.

1

Heuristica 01

O sistema nao possui feedback rapido indicando em qual interface vocé esta
acessando no momento.

Heuristica 04

O sistema possui padrdes e estilos consistentes.

Heuristica 05

O sistema nao possui icones que ajudam a impedir a ocorréncia de erros.

O sistema ndo possui caracteristicas de personalizagdo de agdes que podem ser

Aqai ici Heuristica 07 . . - 0
Pagina Inicial feitos pelo proprio usuario.
_ O sistema ndo possui teclas para aumentar a eficiéncia de usuarios novatos ou
Heuristica 07 ; 0
experientes.

Heuristica 09 O sistema nao possui mensagens de erros que indicam precisamente o problema. 1

Heuristica 09 O sistema nao possui mensagens de erros com sugestédo de solugdes construtivas. 2

Heuristica 10 O sistema nao possui opgao de ajuda. 0

Heuristica 10 O sistema néo possui opgéo de ajuda de facil acesso ou localizagéo. 0

Heuristica 04 O sistema possui padroes e estilos consistentes. 2

Heuristica 05 O sistema néo possui icones que ajudam a impedir a ocorréncia de erros. 0

Heuristica 07 O sistema n&o possui caracteristicas de personalizagao de agdes que podem ser 0

feitos pelo préprio usuario.
. O sistema ndo possui teclas para aumentar a eficiéncia de usuarios novatos ou
i DA Heuristica 07 ; 0
Demais Paginas experientes.

Heuristica 09 O sistema nao possui mensagens de erros que indicam precisamente o problema. 1

Heuristica 09 O sistema nao possui mensagens de erros com sugestdo de solu¢des construtivas. 2

Heuristica 10 O sistema nao possui opgéo de ajuda. 0

Heuristica 10 O sistema nao possui opgao de ajuda de facil acesso ou localizagéo. 0
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APENDICE D — TABELA DE AVALIACAO DE DIRETRIZES

Tabela 10 Tabela de avaliagcdo dos Indicadores e Métricas para avaliagdo de e-Servigos

Fonte: O autor

AVALIAGAO DE USABILIDADE

ITEM A SER PONTUAGAO PONTUAGCAO
AVALIADO SAE TOTAL oBTIDA | SEVERIDADE
Linguagem - 24
compreensivel

Presengca de mapa do 7

sitio ou portal.

Presengca de motor de 7

busca.

Presenca de barra de

estado ou “migalha de 7

pao”.

. Acesso a
Navegabilidade |informagao/servico em 7
até trés cliques.

Acesso a

informagao/servico  de 7

forma facil e intuitiva.

Existéncia de

uniformidade padréo de 7

apresentagao e

formatos.

Linha da Vida 8

Publico-alvo 8
Forn:ias de selegdo Areas de Interesse 8

o servigo
Ordem Alfabética 8
Orgao responsavel 8
Pro-atividade - 24
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Tabela 11 Escala de Severidade - Indicadores e Métricas para avaliagao de e-Servigos

Fonte: O autor

Severidade Descricao Autor

0 Néao 'c?oncordo gue seja um problema de Oliveira (2011)
usabilidade.
Problema Cosmético: ndo precisa ser

1 reparado, a menos que haja tempo extra | Nielsen (1994)
no projeto.

) Problema P.eqL.Jeno: deve ser resolvido, Nielsen (1994)
com baixa prioridade.

3 Problema Grande: e |mportan.te.reparé-lo. Nielsen (1994)
Deve ser resolvido com alta prioridade.

4 Problgma Catastrofico: €  imperativo Nielsen (1994)
repara-lo antes do langcamento do produto.

N/A Ndo Aplicavel. Para subitens com

pontuacdo maxima ja alcancada.
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