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RESUMO

O avango da tecnologia da informagdo vem propiciando que a gestdo da coisa
publica seja feita de forma a gerar resultados mais eficientes. A chamada rede
mundial de computadores possibilita uma expansédo do processo de comunicagéo,
ao passo que aproxima os usuarios independentemente de sua localizagdo
geografica, possibilita a troca de informagbes beneficiando a gestdo de empresas,
organizacbes e, até mesmo de um Estado Nacional. Diante deste, o governo do
Timor Leste vem utilizando a tecnologia de informagéo para a administragdo de seus
recursos financeiros destinados para a educagao. Através do website , 0
Ministério da Educacgédo e Cultura (MEC) gerencia desde a solicitagdo de verbas
fornece informacgdes sobre transagdes financeiras; fornece informacgdes fazendarias
e possibilita o controle da destinagdo e aplicagdo de recursos desta secretaria.
Obijetivo geral deste trabalho € avaliar a usabilidade, a produtividade, a eficiéncia e a
qualidade do website do sistema de pagamento do ministério de Finangas que
ofereceram os servigos ao Ministério da Educacgao e Cultura (MEC) que dificultam o
acesso dos funcionarios principalmente a tesoureira nos quais as dificuldades e
obstaculos no design dos servigos encontrado pelos usuarios da pagina de gestéo
financeira do MEC do Timor Leste. Para tanto, parte-se do pressuposto de que a
falta de um manual prejudica a compreensao sobre a real funcionalidade do site.
Ademais, varios recursos disponibilizados através de icones ndo funcionam. Esta
pesquisa se classifica como uma pesquisa de campo do tipo qualitativa e
quantitativa cujos dados foram obtidos através do método de aplicagdo de
questionarios aos usuarios do site e, consequentemente, a analise dos resultados
encontrados. Assim, diante da importancia da eficiente funcionalidade do site para
gestao do erario publico timorense, € que esse estudo se faz justificavel.

Palavras-chave: Usabilidade, Avalicdo Heuristica, Inspecdao de Conformidade a
Padroes.



ABSTRACT

The advancement of information technology has made it possible to manage public
affairs in a way that produces more efficient results. The so-called global computer
network enables an expansion of the communication process, while bringing users
closer to each other regardless of their geographic location, allows the exchange of
information benefiting the management of companies, organizations and even a
National State. In view of this, the government of East Timor has been using
information technology to administer its financial resources for education. Through
the website the Ministry of Education and Culture (MEC) manages from
the request of funds; provides information about financial transactions; provides
financial information and enables the control of the allocation and application of
resources of this desk. The general objective of this work is to evaluate the usability,
productivity, efficiency and quality of the website of the payment system of the
Ministry of Finance, which offered the services to the Ministry of Education and
Culture (MEC) that make it difficult for the what difficulties and obstacles in the design
of services encountered by users of the MEC East Timor financial management
page. To do so, it is assumed that the lack of a manual impairs understanding of the
actual functionality of the site. In addition, various features made available through
icons do not work. This research is classified as a qualitative and quantitative field
survey whose data were obtained through the method of applying questionnaires to
the users of the site and, consequently, the analysis of the results found. Thus, given
the importance of the site's efficient functionality for the management of the Timorese
public purse, it is that this study becomes justifiable.

Keywords: Usability, Heuristic Assessment, Standards Compliance Inspection.
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1 INTRODUCAO

O avancgo da tecnologia da informagdo vem propiciando que a gestdo dos
recursos publicos seja feita de forma a gerar resultados mais eficientes. Surge assim
de uma nova cultura de organizagdo baseado na ampla utilizagdo de instrumentos
que facilitem as relagbes cotidianas, mas que ao mesmo tempo supra as demandas
especificas de determinadas comunidades.

Mas ao passo que se coloca a servico de determinada comunidade, a
tecnologia também cria uma comunidade especifica. A chamada rede mundial de
computadores possibilita uma expanséo do processo de comunicagao e aproxima 0s
usuarios, independentemente de sua localizagdo geografica. Possibilita a troca de
informacdes, beneficiando a gestdo de empresas, organizagbes e, até mesmo, de
um Estado Nacional.

Diante deste, o governo do Timor Leste vem utilizando a tecnologia de
informacdo para a administracdo de seus recursos financeiros destinados para a
educacgao. Através do website , 0 Ministério da Educacgéao e Cultura (MEC)
gerencia desde:

v a solicitagéo de verbas;

v fornece informagdes sobre transagées financeiras;

v fornece informacdes fazendarias; e

v possibilita o controle da destinacao e aplicacao de recursos desta secretaria.

Atualmente, a pagina é destinada a um publico restrito de servidores publicos
ligado ao MEC e os interliga ao Ministério da Fazenda e Finangas.

Ja Interacdo Humano-Computador (IHC) ou interpretada como interagéo de
computador humano, é um enfoque multidisciplinar no projeto, avaliagdo e
implementacgao da interagao de sistemas de computador usados por seres humanos
e outras coisas ao seu redor. A usabilidade é uma questao crucial na IHC, porque se
torna um aspecto importante para avaliar a qualidade da interface do usuario
(Parlangeli; Marchigiani; Bagnara, 1999, P.37- 49).

Os métodos de avaliagdo de usabilidade, também conhecidos como Usability
Evaluation Methods (UEMs), surgiram ha mais de duas décadas. Apesar disto, a

area é relativamente nova, mas ja ha consenso que como parte do desenvolvimento
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de um sistema que atenda aos padrées de IHC, deve ser feita a avaliagdo da
usabilidade (Reed; Holdaway; Isensee; Buie; Fox; Williams; Lund, 1999, p.119-142).

Esta pesquisa contém um estudo que enfoca o uso de métodos de avaliagao
da usabilidade em relagdo a interagdo homem-computador. Foi utilizado o portal
Ministério da fazenda e Finangas, enfocando o processo de pagamento do Ministério
Educacéo e Cultura (MEC). Os resultados deste estudo podem ser usados como
entrada, para que no futuro o portal do Ministério das Finangas possa fornecer um
ambiente com um grau maior de usabilidade para funcionarios e interessados
relacionados. A avaliagdo do website do Ministério das Finangas, dos servigos de
gestdo de recursos do MEC do Timor-Leste possibilitou a construgdo das
percepcdes dos usuarios sobre a qualidade dos servigos do website, bem como as
expectativas e o uso de um sistema de pagamento preciso, eficiente e eficaz para
que atributos, caracteristicas e componentes pudessem ser identificados e, portanto,
serem reparados e atualizados. Assim, diante da importancia da eficiente
funcionalidade do site para gestédo do erario publico timorense, € que esse estudo se
faz justificavel.

1.1 Contextualizagao

A tecnologia da Internet € uma rede global de computadores e, através dela, os
usuarios terdo acesso a diversos tipos de informacgdes necessarias. A apresentacao
dessas informagoes € fornecida pelo governo, uma empresa, organizagao,
instituicdo e até mesmo individuos que criam um site na Internet. O usuario néo é
detentor unico do campo da informagdo e comunicacdo, mas outros podem se
utilizar, tais como: tesoureiro no ministério de educagdo e cultura e em outros
ministérios como finangas, defesa, entretenimento, social, politico, cientifico,
econdémico, dentre outros.

Além de fornecer informagdes, a Internet também é usada para conduzir
transacdes financeiras, por exemplo: transacdes de transferéncia de arquivos
necessarias para computadores pessoais e corporativos, midia de e-mail, listas de
discussao, grupos de noticias, telnet, chat e outros. Ademais, com o sistema de
pagamentos seus utilizadores n&o precisam ir a uma agéncia bancaria realizar o
pagamento de suas transagbes financeiras; basta realizar suas movimentagées

financeiras dispondo apenas do uso da Internet.
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Assim, pode adequar a forma de pagamento de transacgbes feitas online, sem
necessitar a execugdo manual pelos utilizadores desse sistema; facilitando
rapidamente as movimentagées financeiras realizadas pelo MEC, bem como sua
transparéncia.

Dentre as formas de avaliagdo da usabilidade de sistemas, pode-se destacar:
v Avaliacao por Inspecao de Conformidade a Padrdes
v Avaliagdo Heuristica
v Avaliacao por Mensuragdo de Desempenho do Usuario

Para este trabalho, considerando as caracteristicas de indisponibilidade de
acesso aos usuarios (funcionarios do governo do Timor Leste), ndo seria possivel
executar a Mensuragdo por Desempenho do Usuario. Desta forma, foram
trabalhadas as avaliagbes baseadas em Heuristica (Heuristicas de Nielsen) e por
Inspecao de Conformidade a Padrdes (ISO 9241 parte 17).

A forma de Avaliagdo Heuristica € um método de usabilidade onde um
avaliador procura problemas de usabilidade numa interface com o usuario através
da analise e interpretagcdo de um conjunto de principios ou heuristicas. Este método
de avaliagdo € baseado no julgamento do avaliador (NIELSEN; MOLICH, 1994).
Diante disto, a tabela heuristica € um instrumento que possibilita uma analise sobre
o sistema de gestdo do site e possibilita a identificagdo de problemas e aponta
possiveis solugao.

Ja que a parte 17 da norma ISO 9241 aborda a usabilidade de sistemas de

formularios, elemento chave no sistema analisado do Timor Leste.

1.2 Problematica

Diante do exposto, questionam-se quais as dificuldades e obstaculos no
design dos servigos encontrados pelos usuarios da pagina de gestao financeira do
MEC do Timor Leste. Assim, admite-se como hipotese de que a falta de um manual
explicativo prejudica uma utilizacao eficiente desta pagina. Tal como, nem todos os
recursos oferecidos atendem as necessidades praticas dos usuarios.

1.3  Objetivos
Este trabalho possui o seguinte objetivo geral.
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1.3.1 Objetivo geral

O objetivo do projeto € avaliar a usabilidade do website do sistema de
pagamento do ministério Finangas que ofereceram os servicos ao Ministério da
educacao e Cultura (MEC) e que dificultam o acesso dos funcionarios principalmente
a tesoureira nos seus servigos diariamente a web, através de um estudo de caso,
com a finalidade de apontar melhorias que buscam impactar de forma positiva a
utilizagdo da web para o servigo da tesoureira do MEC do Timor- Leste.

1.3.2 Objetivos especificos
Para que estas avaliagbes sejam identificadas, sera preciso cumprir com 0s
seguintes objetivos intermediarios:
v Levantamento de dados sobre o(s) usuario(s), contexto de uso e tarefa
v Analise com sistema avali¢do heuristica do Nielsen;
v aplicar lista de verificagao da ISO 9241 secao 17.
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2 METODOLOGIA

O presente trabalho caracteriza-se como uma pesquisa do tipo descritiva e
exploratéria, com abordagem quantitativa. De acordo com GIL (2007), as pesquisas
exploratérias tém como objetivo proporcionar uma visdo geral acerca de
determinado fato e as descritivas caracteristicas de uma determinada populagédo ou
fenémeno ou o estabelecimento de relagdes entre variaveis.

Pretende-se realizar uma pesquisa utilizando a aplicagdo de questionarios
(APENDICE A) individuais, de perguntas objetivas, espontaneas e de multipla
escolha. A amostra correspondera ao universo de usuarios do website A
pesquisa foi ser realizada entre os meses de agosto a outubro de 2018.

O processo e a metodologia que foram realizados nesta pesquisa relacionam
a interface de usuario relacionada a usabilidade (Mack & Nielsen, 1994). Usabilidade
parte da identificagdo do problema e da busca de referéncia como estudo de
literatura até a elaboracgédo do relatorio final.

21 Processo aplicado para avaliagao da usabilidade
v Coleta de dados sobre o sistema.
e Envio de questionario para conhecer (ANEXO A):
» perfil de usuario; e
= contexto de uso.
v Acesso ao sistema para analise.
e Desenvolver o Modelo de Tarefa do usuario.
v Avaliagéo da Usabilidade
e Avaliacado Heuristica com identificacdo de problemas de usabilidade.
e Aplicagao do Checklist da parte 17 da norma ISO 9241.
v’ Selecao dos problemas que devem ser corrigidos
e problemas a serem corrigidos sao priorizados de acordo com a
gravidade dos problemas.
v’ Discussao dos resultados, dos problemas e solucao de usabilidade.
O instrumento metodoldgico utilizado nesse estudo foi a coleta de dados com
base na avaliagao heuristica, no checklist ISO 9241 e correlacionada com escala de
cores desenvolvidas para averiguar a gravidade/severidade do problema apontado

pelo usuario.
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Optou-se pela utilizagdo de questionario (ANEXO A), uma vez que, 0s
sujeitos que participaram estarem no Timor-Leste e este instrumento pode ser
facilmente ser enviado para estes. Ademais, leva-se em consideragdo para a
formulagdo das questbes outras pesquisas ja realizadas e com resultados

comprovadas.
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3 RECURSOS TECNOLOGICOS

Atualmente, os recursos tecnoldgicos se fazem imprescindiveis para a
organizagdo governamental. Diante disto, as ferramentas computacionais figuram
com o objetivo de facilitar tanto a gestdo de recursos humanos como os materiais.
Todavia, cada recurso tecnoldgico deve ser pensando para atender uma demanda
especifica.

Assim, ao passo que as necessidades de gestdo ficam mais complexas é
preciso a criagdo ou modificagdo dos softwares para atender com uma melhor
eficiéncia essa nova demanda. Neste capitulo, mas destas ferramentas serdo
apresentadas e analisadas em relagcdo as suas contribuicées, formas de aquisiges

e finalidade de uso.

3.1 Ferramenta Computacional

As ferramentas computacionais surgem com o objetivo de facilitar a agéo
humana. As opgdes de ferramentas sdo as mais variadas possiveis e dependendo
da necessidade do usuario podem ser criadas para desenvolverem fungdes
especificas.

A aquisicdo destas ferramentas pode ocorrer através de um simples
download em sites de busca, como também da compra de licengas por um
determinado periodo. Para a consecugéo deste estudo, utilizou-se alguns recursos
disponiveis na rede de forma gratuita. Ademais, outros destes recursos também

terao sua funcionalidade apresentada neste estudo.

3.1.1 ASTAH COMMUNITY

Astah Community, conhecido anteriormente como o JUDE (Java e
UmlDevelopers), ¢ uma ferramenta de modelagem UML (Unified Modeling
Language). Foi criado pela Vision empresa japonesa pelo instituto tecnologia da
informacao. Sua base é de facil utilizagdo, as funcionalidades estdo agregadas na
ferramenta comunitaria.

Astah é uma ferramenta que auxilia para desenvolver diagramagdo e
documentos do software.

Site: http: //astah.net/editions/community.
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3.1.2 BSR Screen Record 6

BSR Screen Record é conhecido como um software para capturar video,
audio e foto em todas as telas do computador. BSR é uma ferramenta que facilita na
construgdo documentos e trabalhos cientificos. foi criado pela BSR Movie Lab

empresa USA (http://www.bsrsoft.com/).

3.2 NormalSO 9241.17

A ISO (International Organization for Standardization) € uma organizagdo com
objetivo de desenvolver instrumentos de padronizagdo para o comeércio
internacional. Ou seja, além de auxiliar na ampliagdo das trocas globais, também
constroi uma linguagem técnica em comum facilitando o intercAmbio das
mercadoras.

Em outro aspecto, a ISO também auxilia na construgdo cientifica e
tecnologica, uma vez que, ao criar uma linguagem em comum possibilita o
desenvolvimento da comunicagao. Por isso, nessa pesquisa foca-se nos ISO 9241
parte 17 onde focamos para o design ergonédmico do preenchimento do formulario
de dialogo, tudo sera explicando melhor no capitulo de resultados.

3.3 Heuristicas de Nielsen

Este estudo utiliza uma versao de avaliacdo heuristica de Molich e Nielsen
(1994) como uma abordagem na avaliagdo de um sistema homem-maquina (man-
machine system) a facilidade de uso (usability). A escolha por esse método deu-se
por este conjunto de heuristicas tratarem diretamente com o mundo de web. Neste
estudo.

De forma histérica, a teoria heuristica surge no fim do século XX, juntamente
com a expansao do sistema de informatica. Desenvolvida por Jakob Nielsen e Rolf
Molich em 1994, sua base da usabilidade & conhecida como “Ten Usability, de
Jakob Nielsen”.

De forma pratica, essa avaliacao se estabelece nos chamados “10 principios
da Heuristica de Usabilidade para Design de Interface de Usuario”. Na realidade,
sdo dez principios principais com o objetivo de analisar o design de interagao.

Assim, tem-se:
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Visibilidade e status do sistema — O sistema deve sempre fornecer
informagdes sobre os processos que estdo ocorrendo por meio de um
feedback mensuravel.

Compatibilidade do sistema com o mundo real — O sistema deve falar de
acordo com o idioma do usuario. Palavras, frases e conceitos que sao usados
sdo "amigaveis" ou ja sdo conhecidos. Podem seguir palavras que foram
usadas em geral ou se tornaram acordos, tornando as informagdes mais
naturais e logicas.

Controle do usuario e liberdade — Os usuarios geralmente cometem erros ao
selecionar as fungdes do sistema e querem deixa-los imediatamente, sem
precisar passar por outras opgdes / atividades, como uma declaragdo com
opgoes. Tudo o que € necessario é desfazer e refazer.

Consisténcia e padrées — Os usuarios ndo devem ter pensamentos diferentes
sobre uma palavra, situagdo ou agao, todos os quais seguiram a plataforma
existente, de acordo com o contrato ou padrao.

Ajuda os usuarios a reconhecer, diagnosticar e recuperar-se de erros —
Mensagens de erro devem ser explicadas usando linguagem clara (ndo
usando codigo), explicando problemas e fornecendo sugestdes como uma
solugéo.

Prevencgéo de erros — Um bom sistema sera projetado para impedir que os
usuarios cometam erros, exibindo uma opc¢ao de confirmacédo para a atividade
gue o usuario fara.

Reconhecimento — Minimize os usuarios ao pensar ou lembrar algo sobre
objetos, agoes e escolhas. Todas as instru¢des no sistema sao claras e faceis
para 0s usuarios.

Flexibilidade e eficiéncia de uso — Aceleragao, o que significa que o sistema é
feito para funcionar rapidamente e é facil de usar, mesmo se o usuario for
uma pessoa nova ou um especialista.

Estética e design minimalista — O didlogo que aparece ndao deve conter
informacgdes que ndo sejam relevantes ou que ndo sejam necessarias..

Ajuda e documentagao — A necessidade de assisténcia e documentagéo para
uso do sistema. As informacdes devem ser faceis de encontrar, focar nas

tarefas do usuario.
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Uma vez aplicada a Avaliagdo Heuristica, deve-se realizar uma analise a
partir dos dados obtidos e em relagéo a tabela de gravidade/seriedade do problema
relatado (Quadro 01). A partir da comparagéo pré-estabelecida através de grau e
notas, € possivel obter possiveis solugdes para os problemas.

Quadro 01 — Gravidade dos problemas

Prioridades | Intensidade Descrigao

Alta Problemas sérios de usabilidade, podendo resultar em
impossibilidade ou grande confusdo no uso do sistema por
parte do usuario. Altamente recomendavel que se corrija;

Média Grande problema de usabilidade, podendo resultar em
frustracdo do usuario. Importante que se corrija a maior parte
possivel;

Baixa Problema de usabilidade menor, podendo resultar em algum
desconforto ou insatisfagdo leve por parte do usuario. A
solucdo deste problema deve ser dada prioridade baixa.

Fonte: Elaboragao propria (2018)
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4  RESULTADOS

Este capitulo tem como objetivo a apresentagdo as analises do site de
pagamento do Ministério da Educacao do Timor-Leste. Como exposto no item 2.1, o
processo seguido para se chegar aos resultados foi:

v Coleta de dados sobre o sistema.

e Envio de questionario para conhecer (ANEXO A):
= perfil de usuario; e
= contexto de uso.
v Acesso ao sistema para analise.
e Desenvolver o Modelo de Tarefa do usuario.
v’ Avaliagdo da Usabilidade
e Avaliagdo Heuristica com identificacdo de problemas de usabilidade.
e Aplicagdo do Checklist da parte 17 da norma ISO 9241.
v’ Selecao dos problemas que devem ser corrigidos
e Problemas a serem corrigidos sdo priorizados de acordo com a
gravidade dos problemas.

v Discussao dos resultados, dos problemas e solugdo de usabilidade.

Cabe observar que foram submetidos documentos que garantissem o sigilo
dos dados compartilhados pelos érgaos governamentais (tanto do orientando quanto
do orientador). Foi também enviada documentacao solicitando o pleno acesso ao
sistema e as pessoas envolvidas no seu uso. Tal solicitacdo de acesso pedia,
inclusive, para ser possivel realizar levantamento de dados (a partir de entrevistas
ou questionarios).

Apesar da autorizacdo, ndo houve a possibilidade de acesso direto ao
sistema, para que orientando e orientador pudessem interagir. Isto possibilitaria uma
melhor analise do material e, possivelmente, obtencao de resultados mais amplos.

Porém, houve o acesso completo e total aos usuarios que se disponibilizaram
a responder questionario e entrevistas. Igualmente foi possivel obter gravagdo da
tela do sistema de toda a dindmica da interagao entre usuario e o sistema.

41 Questionario de Perfil do usuario e Contexto de uso
O questionario € uma técnica para coleta de dados muito empregada nas
pesquisas que envolvem o levantamento de uma grande quantidade de dados, bem
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como também o seu emprego nas pesquisas de cunho qualitativo (GIL, 2007). O
resultado obtido através deste instrumento serdo os contextos, dados pessoais de
uma pessoa, experiéncia, conhecimento, etc. que recebemos do respondente. Para
este trabalho, priorizou-se a coleta de informagdes sobre os perfis dos usuarios, tais
como: faixa etaria, nivel de escolaridade, usa de Internet, uso de dispositivos méveis
e de mapas na Internet (Quadro 02).

Cabe ressaltar que esse estudo respeita a Resolugdo do Ministério da Saude
n® 510, e por nao ter sido submetido ao comité de ética, ndo foram coletadas
informagdes de cunho pessoal que permitissem a associagdo dos questionarios a
identidade dos usuarios.

Foram feitas 20 perguntas aos usuarios (APENDICE A). Optou-se, em sua
maioria, por questdées de cunho quantitativo.

Este estudo centrou-se em buscar respostas dos usuarios que resumissem 0s
problemas cotidianos que passam pelo uso do sistema. Assim, além da busca por
respostas compreendendo manual, help ou provenientes de um treinamento, como
também se buscou verificar problemas como os limites linguisticos, uma vez que o
site € construido em inglés, bem como a reagdo do usuario para sanar os possiveis
erros ou duvidas apresentadas em relagao ao sistema.

Quadro 02 — Parte do questionario aplicado (integro presente no Apéndice A)

Como vocé avalia seu conhecimento em informatica?
] Ruim

[] Regular

(] Bom

] Otimo

Vocé ja usou computador alguma vez?

(] Sim

(] N3o

Se vocé ja usou como classifica este uso?
[ ] Usei bastante

] Mais ou menos

[] Usei pouco

Vocé usa o computador no seu dia-a-dia?
[]Sim
[] Nao

Obs.: por questdes de sigilo, as respostas foram suprimidas
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4.2 Modelo de Tarefa

O modelo de tarefa € um modelo grafico que permite analisar a estrutura e as
etapas sequenciais em um processo computacional, oferecendo énfase ao fluxo de
controle de um processo para outro (GIL, 2007).

Uma vez que ndo se pbde ter acesso diretamente ao sistema, a construgéo
foi feita a partir da analise dos resultados obtidos por entrevista. Cabe ressaltar que
a construgdo deu-se a partir da interpretagdo de dados e, portanto, ndo tem a
pretensao de ser uma representacgao fiel e perfeita.

Cabe observar que o Modelo de Tarefa possibilita a compreensédo da
dinamica de interagdo que o usuario executa, bem como os possiveis paralelismos.
A partir disto, é possivel analisar mais adequadamente a usabilidade de um sistema.

Pode-se observado na Fig.01 o Diagrama de atividades de sistema
pagamento ou ciclo de pagamento ministério da educacéo e cultura (MEC).

Neste ciclo de pagamento existem dois processos de pagamento:

v' Para fazer
v' Para fazer

Para facilitar, o Apéndice C contém o que seria o ciclo do pagamento que
ocorre no MEC desde o sistema do Login ao Logoff (Logout).

No Apéndice C. encontram-se os Modelos de Tarefas gerados, a citar:

v Diagrama
Diagrama
Diagrama
Diagrama
Diagrama

NN NN

Diagrama



Fig. 01 - Censwsadse to MEC
FONTE: Elaboragao propria (2018)
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4.3 Avaliacao da Usabilidade

Como expostos anteriormente, neste trabalho foram realizadas duas formas
de avaliagdo de usabilidade: (i) Avaliagdo Heuristica, baseada no material de
Nielsen e (ii) Inspecdo de Conformidade a Padrbes, baseado na parte 17 da ISO
9241.

4.3.1 Avaliagao Heuristica

Para a execucgao desse estudo, como ja mencionado, optou-se pela utilizagdo
do material de Nielsen devido a sua capacidade e precisdo para analisar sistemas
baseados em Web.

Cabe observar que todos os resultados da analise estdo a disposigao do leitor
no Apéndice D. Utilizou-se um sistema de cor para apontar gravidade/seriedade do
problema encontrado, assim: azul (fraco), amarelo (médio) e laranja (fortissimo). No

Quadro 01 pode-se observar a relagao entre prioridade, cor e sua descri¢ao.

A apresentagao da avaliagao heuristica segue a seguinte estrutura:
v’ Titulo da Heuristica Violada

o Breve descrigdo da Heuristica

o Quadro com descrigao
» |dentificador do problema
» Grau de gravidade do problema identificado
= Funcionalidade em que o problema foi identificado
» Local do problema, normalmente associado a imagem da

tela em que o problema ocorreu.

= Explicagdo do problema identificado
» Solugéo proposta para resolver ou minimizar o problema

encontrado.

4.3.1.1 Visibilidade do estado do sistema
O sistema deve sempre fornecer informagbes sobre os processos que estéo

ocorrendo por meio de um feedback mensuravel.
Quadro 03 — Descri¢édo do problema 001

ID 001

Gravidade: Média |
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Funcionalidade:

Local de Fig.1

Problema:

Explicagao:

Solugao: E necessario fornecer cores diferentes no plano do fundo, texto e

tipo da letra, para que o usuario consiga diferenciar mais
facilmente as informacgdes. O anexo fig. 1 demonstra como seria
a pagina representa e bem claramente.
Sugere-se a troca da cor do plano de fundo, bem como a
ampliacao da fonte em dois tamanhos.

Heuristica (s)

violada (s):

Visibilidade (Os usuarios devem ser informados sobre o que esta
acontecendo com o sistema através de feedback e exibigdo de
informag6es adequadas).

Quadro 04 — Descri¢do do problema 002

ID

002

Gravidade:

Baixa

Funcionalidade:

Local de
Problema:

Fig.2.

Explicagao:

Solugao:

E preciso a criacdo de um recurso que forneca o status ao
usuario, principalmente, quando o sistema esta carregando,
fornecendo informagdes ou emitindo sinais. Neste sentido, o
anexo fig. 2 demonstra como seria a pagina com esse icone que

representa o status carregando.




33

Heuristica (s)
violada (s):

Feedback (feedback recursivo do usuario e informativo sobre
uma acgao realizada).

Quadro 05 — Descricao do problema 003

ID 003

Gravidade: Média

Funcionalidade:

Local de | Fig.3.

Problema:

Explicacao:

Solugao: O governo deve aumentar a velocidade da internet pra melhorar

o servico do usuario. Assim, pode pensar na contragdo de um
provedor que disponibilize uma velocidade maior para o
departamento.

Heuristica (s)
violada (s):

Feedback (feedback recursivo do usuario e informativo sobre
uma agao realizada).

4.3.1.2 Correspondéncia entre o sistema e o mundo real

Um bom sistema deve ser capaz de "conversar" com seus usuarios, para que

0s usuarios possam entendé-lo e compreendé-lo facilmente. Para isso, é preciso a

utilizacdo de uma linguagem de facil compreenséao pelo usuario. Tal como, sempre

que possivel, & preciso que haja um encadeamento logico entre o designer e os

conceitos utilizados a fim de facilitar a usabilidade. .

Quadro 06 — Descri¢édo do problema 004

ID 004
Gravidade: Média
Funcionalidade:

Local de | Fig. 4

Problema:
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Explicagao:

Solugao:

O sistema deve criar um icone para a caixa de entrada de
notificagbes para que o usuario tenha acesso a tal conteudo
como o anexo Fig.3 e anexo Fig.4 esta mostrando, que facil de

entender e acessar.

Heuristica (s)
violada (s):

Visibilidade (Os usuarios devem ser informados sobre o que esta
acontecendo com o sistema através de feedback e exibigcdo de

informacdes adequadas).

Quadro 07 — Descriga

0 do problema 005

ID

005

Gravidade:

Média

Funcionalidade:

Local de
Problema:

Fig.5.

Explicagao:

Solugao:

v O sistema deve modificar o nome do item Admin para

Setting (configurar) para que o usuario souber onde ele pode
alterar a senha.

v O sistema deve modificar o nome de “Report Server” para
“‘Report Activity” ou “Report History”.

Heuristica (s)
violada (s):

Consisténcia (Os usuarios ndo devem ser executados na mesma
area que Palavras, as situagbes devem ser significadas na
mesma época. Normalmente, convém o design de produtos

devem ser seguidas).
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Quadro 08 — Descricdo do problema 006

ID

006

Gravidade:

Baixa

Funcionalidade:

Local de
Problema:

Fig.6.

Explicagao:

Solugao:

4 Um sistema deve mostrar fungdo bem clara para o usuario
como a anexo fig.5 esta mostrando como uma pagina do
Facebook mostrou para o usuario caso ele esta online com um
sinal verde (led Verde).

v Deve tirar ou ajustar bem a pagina para n&o deixar

espago como o item 2.

Heuristica (s)
violada (s):

Consisténcia (Os usuarios ndo devem ser executados na mesma
area que Palavras, as situacées devem ser significadas na
mesma época. Normalmente, convém o design de produtos

devem ser seguidas);

4.3.1.3 Controle e liberdade do usuario

O controle do usuario é necessario quando o usuario comete um erro ao

selecionar a funcao do sistema. Assim, todo sistema deve fornecer um conjunto de

recursos que sejam de facil identificagdo e sem que cause duvidas ao usuario.

Trata-se de uma ferramenta que tenha o objetivo de fazer/desfazer uma

determinada acgéo.

Quadro 09 — Descricdo do problema 007

ID 007
Gravidade: Média
Funcionalidade:

Local de Fig.7.
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Problema:

Explicagao:

Solugao:

O sistema deve modificar para mostrar uma confirmagédo ao
usuario quando ele fez uma alteracdo ou atualizagdo ou
"Cancelar" por engano no sistema como nds podemos ver no

anexo fig.6.

Heuristica (s)
violada (s):

Consisténcia (as situagdes devem ser significadas e convém o
design de produtos mais amigavel)

4.3.1.4 Consisténcia e padronizagao

O design consistente e bom tornara mais facil para os usuarios reconhecer

recursos, de modo a ndo deixar os usuarios hesitantes ao usar determinados

recursos. Evite usar informagdes ou imagens diferentes, mas que tenham o mesmo

significado.

Quadro 10 — Descricdo do problema 008

ID

008

Gravidade:

—

Alta

Funcionalidade:

Local de
Problema:

Fig.8.

Explicagao:

Solugao:

4 O sistema deve retirar o botédo “My menu” (item 1),uma
vez que o item 2 ja realiza essa funcao.
v O sistema deve retirar o botdo “Look-Up” (item 4),uma vez
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que o item 3 ja realiza essa fungdo. Como o anexo fig.8 esta
mostrando que cada botdo com a sua fungao.

Heuristica (s)
violada (s):

Consisténcia (Os usuarios ndo devem ter que se perguntar se
diferentes palavras, situagdes ou agdes significam a mesma
coisa. Normas e convengdes em design de produto devem ser
seguidas); Feedback (Os usuarios devem receber um feedback

imediato e informativo sobre a agéo realizada).

Quadro 11 — Descrica

0 do problema 009

ID

009

Gravidade:

Media

Funcionalidade:

Local de
Problema:

Fig.9.

Explicagao:

Solugao:

O sistema deve modificar os botdes e os icones bem grandes e
inclusivo com texto para todos os icones para facilitar o usuario
entender melhor sobre a fungdo cada botdo pode ver no anexo
fig. 9.

Heuristica (s)

violada (s):

Consisténcia (Os usuarios ndo devem ter que se perguntar se
diferentes palavras, situagbes ou acgdes significam a mesma
coisa. Normas e convengdes em design de produto devem ser
seguidas); Feedback (Os usuarios devem receber um feedback
imediato e informativo sobre a acao realizada).

4.3.1.5 Prevencgao dos erros

Um erro ou

bug no sistema é um erro ndo profissional se visto pelo usuario,

mas para lidar com isso pode ser substituido por uma mensagem de erro na forma
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de um design. Usando o principio numero um (visibilidade do status do sistema), o

usuario entende o que esta acontecendo com o sistema.

Quadro 12 — Descricdo do problema 010

ID

010

Gravidade:

Média

Funcionalidade:

Local de
Problema:

Fig.10

Explicagao:

Solugao:

No anexo Fig.10, o sistema deve apresentar ou avisar pra o

usuario se ele quer mesmo sair no sistema pela mensagem de

confirmar a saida.

Heuristica (s)
violada (s):

Consisténcia (Os usuarios ndo devem ter que se perguntar se

diferentes palavras, situacbes ou agbes significam a mesma

coisa. Normas e convengdes em design de produto devem ser

seguidas); Feedback (Os usuarios devem receber um feedback

imediato e informativo sobre a agao realizada).

4.3.1.6 Reconhecimento em vez de memorizagao

Em vez de forgcar o usuario a lembrar, € melhor que os usuarios reconhegam

o sistema. Usuarios em explorar o sistema ou aplicativo certamente passarao varias

paginas. Para que os usuarios ndo sejam confundidos, crie aplicativos que permitam

que os usuarios reconhegam os padrées de design criados para que possam

continuar usando o aplicativo sem precisar se lembrar das etapas que devem ser

tomadas posteriormente.

Quadro 13 — Descricao do problema 011

ID

011

Gravidade:

Média

Funcionalidade:
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Local de | Fig.11

Problema:

Explicagao:

Solugao: O sistema nao deve reconhecer as informacgdes que foram salvar

por muito tempo.

Heuristica (s)
violada (s):

Visibilidade (Os usuarios devem ser informados sobre o que esta
acontecendo com o sistema através de feedback e exibigdo de

informacdes adequadas).

4.3.1.7 Flexibilidade e eficiéncia de uso

Para usuarios ou novos visitantes, € claro que eles aprenderao o sistema ou o

aplicativo primeiro. Especialmente se o aplicativo tiver muitos recursos, o usuario

definitivamente precisa de mais aprendizado. Portanto, os aplicativos devem ser

flexiveis e eficientes.

Quadro 14 — Descri¢éo do problema 012

ID 012

Gravidade: Média

Funcionalidade:

Local de | Fig.12

Problema:

Explicacao:

Solugao: O sistema deve modificar o nome de “My Menu” para “Shorcut ou

Atalho” para nao confundir o usuario.um exemplo simples no
anexo fig.11.
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Heuristica (s)
violada (s):

Visibilidade (Os usuarios devem ser informados sobre o que esta
acontecendo com o sistema através de feedback e exibigdo de
informagbes adequadas).

4.3.1.8 Projeto estético e minimalista

Um bom design de layout deve ser confortavel de se observar usando um

bom contraste de cores, uma posigdo adequada e harmoniosa. Com um design

minimalista e combinado com o espago em branco (a distancia entre os elementos)

que é apropriado, o aplicativo parecera elegante.

Quadro 15 — Descricao do problema 013

ID

013

Gravidade:

Média

Funcionalidade:

Local de
Problema:

Fig.13.

Explicacao:

Solugao:

O site nao deve mostrar um Menu incompleto. Para um exemplo
melhor, no anexo fig.12 vemos o iPod que 0 menu € simples e

bem facil de enxergar.

Heuristica (s)
violada (s):

Visibilidade (Os usuarios devem ser informados sobre o que esta
acontecendo com o sistema através de feedback e exibigcao de

informagdes adequadas).
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4.3.1.9 Apoio ao reconhecimento, diagnéstico e recuperagao de erros.

Um design bom e confortdvel certamente n&o estd completo sem o

tratamento de erros, caso ocorra. Quando ocorre um erro, o aplicativo ndo deve

apenas fornecer mensagens de erro, mas também fornecer solugoes.

Quadro 16 — Descricdo do problema 014

ID

014

Gravidade:

Meédia

Funcionalidade:

Local de
Problema:

Fig.14.

Explicagao:

Solugao:

O sistema deve dar uma solugao simples como no anexo fig.13
como o sistema deu solugao para usuario resetar (redefinir) a sua

senha sem precisar ligar para administrador.

Heuristica (s)
violada (s):

Visibilidade (Os usuarios devem ser informados sobre o que esta
acontecendo com o sistema através de feedback e exibigdo de
informagdes adequadas).

Quadro 17 — Descricdo do problema 015

ID 015
Gravidade: Média
Funcionalidade:

Local de Fig.15
Problema:

Explicagao:
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Solugao:

O sistema deve mostrar solugédo simples para o usuario durante o
sistema ocorreu um erro como o anexo fig.14 esta mostrando.

Heuristica (s)

violada (s):

Ajuda (Sempre fornecer ajuda quando necessario).

4.3.1.10

Ajuda e documentagao

Mesmo que tenhamos criado um sistema que € muito facil de aprender pelo

usuario sem usar ajuda, como um manual do usuario, seria melhor manter uma

secdo de documentagdo de ajuda ou suporte apenas no caso. Toda informagéo

deve ser facilmente pesquisavel, focar nos problemas enfrentados pelo usuario e a

discussao nao € muito ampla.

Quadro 18 — Descrigao do problema 016

ID 016
Gravidade: Alta
Funcionalidade: | Censurade
Local de Fig.16 Cencurace
Problema:
Fig.17 Cencurade
Explicagao: Copsurado
Solugao: O sistema deve modificar e mostrar uma ajuda quando o usuario

clicar no botao help, como o anexo Fig.15 esta mostrando.

Heuristica (s)
violada (s):

Ajuda (Sempre fornecer ajuda quando necessario).
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Quadro 19 — Descricdo do problema 017

ID 017
Gravidade: Alta

Funcionalidade:

Local de | Fig.18

Problema:

Explicagao:

Solugao: O sistema deve mostrar mesmo um livro Pdf de manual para o

usuario acessar ou tirar suas duvidas quando utilizar o sistema

como o anexo fig. 16.

Heuristica (s) Manual (Sempre facilitar quando o necessario) Visibilidade (Os
violada (s): usuarios devem ser informados sobre o que esta acontecendo
com o sistema através de feedback e exibicdo de informacgbes

adequadas).

4.3.2 Inspecao de Conformidade a Norma ISO 9241.17

O processo de inspecao de conformidade consiste em verificar as condigées do
sistema de pagamento MEC, em funcéo da lista de verificagdo da ISO 9241.17.

A inspegao baseou-se no checklist da ISO 9241 parte 17 — dialogo para
preenchimento de formulario, versao parcial pode ser vista no Quadro 20, e versao
completa se encontra no APENDICE B (com referencias de figuras para o
APENDICE D).

Quadro 20 — Parte do Checklist da norma I1SO 9241.17

Recomendations Aplplicability Adherence Comments
(including
Results Method Used Method Used | Results sources)
Y [N [S|ID|O|JA|E|DM|M|J|O|D[A]JE|DM]|P |F
5 Form
Filling
Structure
5.1 General
Titles v |- - v - - lv- v |-
5.1.1 Forms,
dialogue
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boxes,
entry
screens
titled to
clearly
indicate
purpose.
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5 CONSIDERACAO FINAIS

Todo governo deve ser preparar para entrar no mundo digital. Cabe a gestéao
estatal estar em constante busca por instrumentos que integrem a administragéo e
promovam uma melhor comunicag&o entre os departamentos. Igualmente, é preciso
que para além da aquisicdo dos recursos tecnoldgicos haja uma preparagéo dos
recursos humanos para garantir a eficiéncia na sua utilizagao.

Neste trabalho buscou-se a avaliagdo da usabilidade do sistema de
pagamento do Ministério das Finangas, que oferecem os servigos ao Ministério da
Educacao e Cultura (MEC).

Ao fim do desenvolvimento, foi possivel realizar avaliagdo da usabilidade,
porém nao na completude que se almejava.

Houve dificuldades para o desenvolvimento do trabalho, das quais, pode-se
destacar:

O levantamento de dados foi uma etapa muito dificil do estudo porque

dependia:

a. Da disponibilidade de tempo do usuario (Tesoureira) do sistema do
MEC em Timor;

b. Do fuso do horario, entre Brasil e Timor Leste;

c. Da disponibilidade para se responder a demandas burocraticas.

A indisponibilidade de acesso pleno ao sistema

A necessidade de se modificar a sistematica para avaliagdo, sendo feita,
no fim das contas, a partir de analise:
a. Screenshots das telas do sistema;
b. Video da tela do usuario, do que se considerou toda a interagao entre
usuario e sistema;

c. Entrevistas por whatsapp, para dirimir duvidas.

Justamente pela dificuldade no acesso pleno ao sistema, foi possivel realizar
apenas Avaliagao Heuristica e Inspecédo de Conformidade a Padrées.

Apesar das dificuldades, neste trabalho obteve-se um conjunto de resultados
das avaliagdes, que possibilitam aprimorar o uso do sistema por parte dos seus
usuarios. Os principais problemas percebidos se verificam na composicao visual e

na estrutura do website. Ou seja, apesar da plataforma ser especifica para a gestao
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de recursos financeiros do MEC — Timor Leste carece de melhorias para melhor se

adequar as demandas dos usuarios.

entre graves e medianos, tal como pode ser visto na Tabela 21.

Quadro 21 — Resultados da Avaliagédo heuristica

A partir da Avaliagdo Heuristica, percebe-se que de 17 problemas, 15 estéo

No Descrigcao Gravidade Quantidade Porcentagem
1 Gravidade Alta 4 23%
2 Gravidade 11 65%
Media
3 Gravidade 2 12%
Baixa

Ja a partir da Inspegéo por Conformidade a Padrao, identifica-se que de um

conjunto de 78 itens da norma, 48 itens sdo aplicaveis (segundo exigéncias da
norma ISO 9241 parte 17), sendo que, 8 estdo em ndo conformidade quadro 27

sendo interessante fazer sua devida adequagéo.

Quadro 22 — Resultado da Avaliagéo por inspecao de Conformidade a padroes

Aderéncia

P

F

Cabe salientar os seguintes aspectos gerais observados:

Quantidade
40

8

Porcentagem

83%

17%

¢ No que tange ao aspecto de imagem, percebeu-se que a fonte e a cor

prejudicam a visualizagdo dos recursos, fazendo com que o usuario

dispense um maior esforco para fazer coisas simples como uma simples

busca.

e QOutro ponto vem a ser a disponibilidade de recursos que na pratica nao

funcionam, tais como:

a. Help néo funciona

b. Manual ndo Funciona
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c. Pagina em portugués e inglés nao funciona.
e Verifica-se a necessidade de uma revisdo de todos os icones
disponibilizados e sua real funcionalidade, a exemplo de:
a. Botéo pesquisa
b. Novo item
c. Botéo Confirmar (Finish)
Observa-se ainda que fosse salutar a criagdo de um canal de help desk para
0 usuario ou mesmo um FAQ (Frequented Asked Questions — lista de questdes
frequentes)
Pois além da caixa de entrada nado funcionar, ndo ha disponibilizagdo de um
manual. Logo, em caso de duvidas, ndo ha como o problema ser resolvido.
Espera-se que os resultados apresentados neste trabalho possam contribuir
para aumentar o grau de usabilidade do Sistema de Pagamento e, assim, tornar

mais eficiente o trabalho dos usuarios.

1.1 Sugestdo para trabalhos futuros
Para trabalhos futuros, sugere-se:

e pesquisas adicionais, tal como refazer as analises aqui expostas, mas
com o efetivo contato com o sistema a ser avaliado;

e apds realizadas as alteragdes sugeridas por este trabalho, reanalisar o
sistema para verificar a completude das corregoes;

e realizar avaliagdo de usabilidade por Mensuracdo de Desempenho do
Usuario, pois pode-se obter dados mais precisos para aprimorar a
melhoria do sistema;

e aplicar avaligdo da usabilidade em outros sistemas do governo;

e desenvolver manual com guias que facilitem a implementagcdo de novos
sistemas ja, devidamente, adequados aos usuarios do governo do Timor
Leste.
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Anexo Fig.1. Tela do principal do site Traveloka.
— traveloka' % Promos [@ Retrieve Bocking @)IDR - & Pay - () Login m

¥ Flights R Hotels & Trains (2 Bus & Shuttle @ Flight + Hotel &t Attractions b Activities B Bills & Top-up ®

Car Rental Discount Coupon

“BO%A"

domestic destinations

4D Recently Viewed Hotels

City. destination. or hotel name Guest(s) and Room(s)

5 @ | City. hotel. place to go &1 1gquest. 1room v
Hor (
B Atraciions & Activities Check-in: Duration Check-out: Show family-friendly (7]
| Thu06sep2018 | | (Ts| 1night « | Fi 07 sep 2018 accommodations

ol Top-Up & Data Packages

Bl Pay at Hotel R Traveloka Best Price Guarantee

@ Need help?

Fonte: Google (2018)

Anexo Fig.2. Tela esta carregando.

Loading alvin.  @gmail.com...
FF T I T I I I T I IT IS

Loading standard view | Load basic HTML (for slow connections)

Fonte: Google (2018)

Anexo Fig. 3. Notificagcao pelo botao.

Projects Tazks Messages Chents

- sl rreerssai)e
- second meassage
therd message

B ot message
Fonte: Google (2018)

Anexo Fig. 4. Notificagdo pelo icone.



swad

D . . F
| i ] i I e vicd

Fonte: Google (2018)

Anexo Fig.5. Status online.

< Active Now [#

[ N S i S -
Fonte: Google (2018)

Anexo Fig. 6. Confirmar o Status.

Discard

Keep

Fonte: Google (2018)
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Anexo Fig.7. Botdées no Manual.

Fonte: Google (2018)

Anexo Fig.8. icone.

=

Sl

Teod with Photo

!

Store ham

Fonte: Google (2018)

Anexo Fig.9. Botées com texto.

Fonte: Google (2018)

Anexo Fig.10. Notificagdo confirmar sair no sistema.
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Signing Out

Are you sure you want to sign out?

Cancel

Yes

Fonte: Google (2018)

Fonte: Google (2018)

Anexo Fig.11. Shortcut (atalho).

{q .I-b.hl .

Loy e

Fame Chr=

Fantntsta Bivay Foapiy
Drstuidbe Coisning Basndy
18w Byppartas.
F———
Borden and Shadg
Towem utofosinan

Anexo Fig.12. Menu item do Ipod.

Shuffle Songs
Now Playing

Fonte: Google (2018)

Anexo Fig.13. Tela de reset a senha.
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Password Reset

To reset your password, enter the email address you
use to sign in to yourteam.slack.com.

Reset my password

Fonte: Google (2018)

Anexo Fig.14. Notificar ou mensagem bem clara.

..............I T~

Your password must have:
& 8 or more characters
] Upper & lowercase letters
& At least one number

Strength: strong

Avoid passwords that are easy to guess or used with
other websites.

Fonte: Google (2018)

Anexo Fig.15. Help
s - e ) O3 S Ac e -
- SO Procurer -

AN

Word Ajuda e Procedimentos

Procurar Word Ajuda

Acessibilidade Instalar

Activar o Word Introducio aoc Word

Obter ajuda Criar docurmentos

MigracSo de ficheiros Suplementos

Colaboragso Controlar afteragdes e
Ccomentanos

Formatagio fndices & outras referéncias

Gestio de ficheiros Guardar e irmprirmir

Ler docurmentos Seguranca e privacidade

Ortografia. grarmatica e ID's e assimaturas digitars

diciondrio de sinénimos

Trabaliuar o sdicnmns Tabelas

il eremte

Graficos Equagdes

Imagens e Clipdrt Cabegalhos, rodapés

nurmeros de pagina |

Ousebras de pagina e Gréficos Srmartfrt S
auvebras de seccSo

wifrrn Sy Vewep | ol Sy ovem—— |
Fonte: Google (2018)

Anexo Fig.16. Manual Pdf.



Fonte: Google (2018)
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APENDICE A — QUESTIONARIO PARA USUARIO

Nome:

Indique seu sexo

] Masculino

] Feminino

Indique sua idade

] Menos de 20 anos
[] De 20 a 30 anos
(] De 31 a 40 anos
[] De 41 a 50 anos
[] Mais de 51 anosM

Indique seu grau de escolaridade
[] Ensino Fundamental completo (pre-secundario)
[] Ensino Médio completo (secundario)
[] Superior completo (Universidade):
[] Graduagao
] Licenciado

[] Pés-Graduagéo: [] Especializagéo
[] Mestrado
(] Doutorado

Profissdo ou Area de Estudo:

Como vocé avalia seu conhecimento em informatica?
] Ruim

[] Regular

[ ] Bom

] Otimo

Vocé ja usou computador alguma vez?

(] Sim

(] N3o

Se vocé ja usou como classifica este uso?
[] Usei bastante

] Mais ou menos

[] Usei pouco

Vocé usa o computador no seu dia-a-dia?
[]Sim
[ ] Nao

Se vocé usa o computador no dia-a-dia como classifica este uso?
[] Uso bastante

(] Mais ou menos

(] Uso pouco

Vocé tem acesso facil a um computador quando precisa?
[]Sim
[ ] Nao

O computador que vocé usa onde fica?
[] Perto de casa

[ ] Em casa

[] Longe de casa

[] No servigo (No Escritério)
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Vocé tem dificuldades na utilizagdo do ambiente Windows (ex: windows 7/8/10)?

[]Sim

[ ] Néo

Vocé usa esses programas?

Windows : [ pouco [[] mais ou menos [] Bastante
Word : [] pouco [] mais ou menos []bastante

Excel : ] pouco [] mais ou menos [_] bastante
Vocé ja usou a Internet?

[]Sim

[ ] Néo

Se vocé ja usou, de onde foi 0 acesso?

[] De casa

[] Do servigo

[] De locais publicos

Em relagéo a Internet, vocé:

[] Esta acostumado a navegar, e sabe navegar muito bem.

[] Esta acostumado a navegar, e sabe navegar bem.

[] Ja navegou pela Internet, e sabe navegar moderadamente.
[] Navegou pouco pela Internet, e ndo sabe navegar muito bem.
(] Ja entrou na Internet, mas ainda n&o sabe navegar.

[] Nunca entrou na Internet.

Com que frequéncia vocé utiliza a internet?
] Diariamente

[] Duas vezes por semana

[] Mais que duas vezes por semana

Em média, qual a duracao de seus acessos?
[] Até 30 minutos

[ ] Até 1 hora

] Mais de 1 hora

Vocé habitualmente participa de foruns e/ou listas de discussao?
[]Sim
(] Nao

Vocé usa o e-mail?
(] Sim
(] N3o
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Recomendations

Aplplicability

Adherence

Results

Method Used

Method Used

| Results

Comments
(including sources)

Y

N

D

O

A

E

DM

[0)

D

A

E

DM

P

F

Form
Structure

Filling

General

Titles

Forms, dialogue
boxes, entry screens
titled to clearly indicate
purpose.

Visual Coding
Distinctive visual
coding used to depict
user entries, defaults,
and previously entered
data.

Form display density
Overall density not
more than 40% (based
on percent of total
available form space
filled)

Instructions
Instructions  provided
on the display(or easily
assessable through a
“help”  facility)  for
completing, saving,
and transmitting the
form

Overviews of
structure

If from complex
,overview or visual,
presentation of
structure provided
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Recomendations Aplplicability Adherence Comments
Results Method Used Method Used Results (including sources)
Y | N[§D|O AlE| DM O D|A|E| DM |P | F

5 Form Filling Structure
5.2 | Layout
5.2. | Paper document | v - | Y - v - |- - | v
1 source

If used, form filling

dialogue screen

designed to be

consistent with the

layout of the paper

source document.
5.2. | No source | - vil-lVv - - - - -
2 document

Entry fields grouped

by function,

importance ,etc. or

optimized the input

sequence from the

users point of view
5.2. | Required fields and | v - |- v -] - v v |-
3 optional fields

Required fields

positioned first

unless such

positioning is

inappropriate to the

users task.
5.2. | Alphanumeric field | - vil-]- --]- - - -
4 alignment

If appropriate to

language content,

entry fields should be

aligned vertically in

columns and left-

justified.
5.2. | Numerical field | v - (1Y - - v v |-
5 alignment

If filed lengths are

different, display right

justified .if decimal,

align to decimal

point.
5.2. | Allowable field | - v - v -]- - - - |-
6 values

Information provided

concerning allowable

field values.
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Recomendations

Aplplicability

Adherence

Results

Method Used

Method Used

Results

Comments

(including sources)

Y [N | S| D] O] A

E

DM

@)

D

A| E| DM

P

F

Form Filling Structure

5.2

Layout

5.2.

Differing label lengths
If text or alphanumeric
field are aligned vertical
in columns and if a
labels lengths could
differ significantly and
task involves sequential
data entry, labels right
—justified and left —
justified.

Similar label length

If text or alphanumeric
field are aligned vertical
in columns and if labels
lengths do not differ
significantly, both field
labels and fields may
be left-justified.

5.29

Multiple instances of
field

If a label is used for
multiple instances of a
field, the label located
above the column, or to
the left of the row.

5.2.
10

Multiple page

a) Each page
identified
consistently in
the same part
of the form.

b) If formis
columnar,
labels in
columns
redisplayed.
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Recomendations

Aplplicability

Adherence

Results

Method Used

Method Used

Results

Comments

(including sources)

Y

N

S| D

O

A

E

DM

@)

D

A

E

DM

P

F

Form Filling Structure

5.3

Fields and Labels

5.31

Fixed length fields

If the entry fields are of
fixed length, length
explicitly shown

53.2

Required versus
optional field entries
Users able to easily
distinguish between
optional and fields.

5.3.3

Modifiable versus
non-modifiable
Users able to
distinguish between
modifiable and non-
modifiable fields.

534

Descriptive field
labels

Fields labels clearly
and unambiguously
describe data to enter.

5.3.5

Distinctive labels
Distinctive and
consistent word and/or
codes used for field
labels

5.3.6

Symbols or units
Symbols or units
displayed as an
additional label.

5.3.7

Cues

Cues for data entry
format (e.g. mm/dd/yy)
displayed within the
entry field or in field
tables and the use of
abbreviations clear to
the user.
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Recomendations

Aplplicability

Adherence

Results

Method Used

Method Used

Results

Comments
(including sources)

S| D

o)

A

E

DM

@)

D

A

E

DM

Form Filling Structure

5.3

Fields and Labels

5.3.

Initial upper
case(capital) letter for
field labels

Text field labels begin
with an upper-case
letter ,followed by
lower-case(small)
letters in the reminder
of the word

Input Considerations

6.1

General

6.1.

Cursor movement
The user actions
required to move the
cursor from one entry
field to the text

minimized.

Incomplete text entry
field

If the entry does not fill
the whole field, user
allowed to move
directly to the next field

Default values

a) Fields contain
default values
whatever
possible and
appropriate to
the task , and

b) Text default
fields editable

Switching between
input devices

If appropriate to task
,switching between
input devices minimized
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Recomendations

Aplplicability

Adherence

Results

Method Used

Method Used

Results

Comments

(including sources)

Y

N

§ D

O

A

E

DM

D

A

E

DM

P

F

Input Considerations

6.1

General

6.1.

Pointing devices

If a pointing device can be
used for input in a form, it
should be useable for
navigation as well.

6.2

Alphanumeric text entry

6.2.

Justification of entries
System does entry
justification, not user.

Leading Zeros

If leading zeros are needed
for numeric entries, the
system provides them.

Multiplies Line

If the field contains multiple
lines of text (i.e., sentences
or paragraph)

a) inputarea size —
the size of the
input area clearly
indicated, and

b) Auto wrap — Auto-
wrap capability
provided, and

¢) Editing and
navigation-normal
conventions.

Mutually exclusive fields
Visual cue provided to
indicate only one of the
fields to be used.
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Recomendations

Aplplicability

Adherence

Results

Method Used

Method Used

Results

Comments
(including sources)

D

0]

A

E

DM

o)

D

A

E| DM [P | F

Input Considerations

6.2

Alphanumeric text entry

6.2.

Interdependency rules
The use of complex
“iffthen” interdependency
rules among entry fields
avoided.

Text entry field area

Text field large enough to
accommodate the majority
of entry without scrolling.

6.3

Choice Entries

6.3.

Limited entry options
Mechanism provided to
enable the user to view
and select available
options.

Discriminable visual cue
Discriminable visual cues
used to discriminate
among different logical
types of choices entries in
an application.

Menu

a) Avisual cue that a
menu is
associated with
the field is
provided unless
option list is
continuously
visible.

b) Field value — the
form field contains
the most recent
selection from the
menu as the
current value.
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Recomendations

Aplplicability

Adherence

Results

Method Used

Method Used

Results

Comments

(including sources)

Y

N

S| D

0

A

E

DM

@)

D

A | E| DM

P

F

Input Considerations

Choice Entries

Lists

a) Visual cues —a
visual cue
provided do
discriminate
selected from
non-selected
optional

b) Long list-
mechanism
provided to
allow users to
rapidly navigate
through the list.

Screen buttons
Button used if user
must select a small
number of options(2 a
5) and the options are
activated immediately
after selection

Choice button

a) Sets of choices-
exclusive
choice button
appear in set of
2 or more
choices

b) Default choice-
if there is a
default for the
field, the
default choice
in the set is
visibility
selected
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Recomendations

Aplplicability

Adherence

Results

Method Used

Method Used

Results

Comments

(including sources)

Y [N

D O] Al E

DM

O|D|A |E

DM

P

F

Input Considerations

Choice Entries

6.3.

Binary state
setting

a) Group
presentation-
binary state
button should
be presented
in a group.

b) Indication of
state-when the
form is
presented,
binary state
button
provided a
visual
indication of
their current
state.

Stepper Buttons

a) Displayed
initial choice-
the initial
displayed
should be the
most
appropriate

default choice.

b) Typing
values- users
allowed to
type in values
in order to
quickly
navigate
between
choice
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Recomendations Aplplicability Adherence Comments
Results Method Used Method Used Results (including sources)
Y |N D| O| A| E| DM O|D|A |E|DM |P |F
Input Considerations
6.4 | Control
6.4. | Correction before - |V v - - - |- |-
1 processing
The user should be
allowed to start over
again, cancel entries
, or change any entry
before the form is
processed
6.4. [ Identifying and vi|- 4 - - {vI- V|-
locating errors
a) Ifvalidating
checking
indicates
fields in error,
the cursors are
placed on the
first field in
error and the
user allowed
to easy move
through the
fields in error.
b) If
dependencies’
exist between
fields, and it is
appropriate to
task potential
errors are
indicated by
system.
6.4. [ Re-entering data v|- 4 - v/ - v ]-
If field contains an
error, the user is not
required to re-enter
correct data.
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Recomendations

Aplplicability

Adherence

Results

Method Used

Method Used

Results

Comments

(including sources)

Y

N

D

O

A

E

DM

@)

D

A

E

DM

P

F

Input Considerations

6.4

Control

6.4.

Unavailable areas
Areas of the display not
available for user input,
not accessible by the
user and visually coded
accordingly.

Easy transmission
Transmission of the
field entries
accomplished by
means of a simple
explicit action.

User Control

Unless obvious to user,
from state how to:
signal form completion
and redisplay the form
for the entry of new
data; signal completion
of the form and return
to the (modified) state
that proceeded its
creation; escape from
the form without
changing any data in
the system , e.g., by
means of the “escape”
or “cancel” function.
“undo “available.

Temporary save

It appropriate to the
task and system
constraints allows a
temporary save

function provided.
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Recomendations

Aplplicability

Adherence

Results

Method Used

Method Used

Results

Comments
(including sources)

D| O| A| E| DM

@)

D

A

E

DM

P

F

Input Considerations

6.5

Field validation

6.5.

Single field validation
If system capabilities
allow, field entry
checked before
acceptance.

Multiple field
validation

If dependencies
between field on a
form, or between fields
on another incidents of
same form, additional
validation checks
provided.

Feedback

Echoing

Typed-in characters
echoed back to user as
entered.

7.2

Cursor and pointer
position

a) Cursor position
clearly
indicated
visually, and

b) Ifpointing
device
available,
pointer position
clearly visible.

7.3

Field Errors

If a field contain an
error and it is
appropriate to the task,
error feedback provided
as soon as the user
completes the field.
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Recomendations

Aplplicability

Adherence

Method Used

Method Used

Results

Comments

(including sources)

D|Of Al E

DM

0]

D

A

E

DM

PIF

Feedback

Transmission
acknowledgment

the system provides an
that
the transmission of the

acknowledgment

form entries has been
accepted by the
system.

7.5

Database changes

If the form filling
dialogue makes change
to a database,
feedback that the
database has been
update is provided to
the user.

Navigation

Initial cursor position
The cursor positioned
automatically at the first
entry on the form that
must be completed by
the user.

8.2

Movement between
fields

a) The user
provided with
capability to
move
backward
and forward
between field
within a
group and, if
appropriate,
to move to
non-adjacent
field in other

group.

b) If rapid
access to
specific fields
required,
quick access
method
provided.
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Recomendations

Aplplicability

Adherence

Method Used

Method Used

Results

Comments
(including sources)

D

6]

A

E

DM

0]

D

A

E

DM

PF

Navigation

Return to initial field
If appropriate to task, a
key or command is
provided to allow user
to return to the initial
field on the form.

8.4

Tabbing

8.4.

Partially field-in fields
Manual tabbing
provided to move from
field to field.

Completely field-in
fields

Auto-skip tabbing from
field to field provided.

Mixing approaches
The two above
appropriate not mixing
in a given form filling
dialogue if performance
degraded.

Mutually exclusive
fields

Skipping of remaining
choices provided when
an entry has been
made for one of the
choices in the field (see
also 6.2.5).

Form section

If form is organized into
meaningful information
groups (sections),
users are provided with
the capability to move
from group to group.
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Recomendations

Aplplicability

Adherence

Results

Method Used

Method Used

Results

Comments

(including sources)

Y

N

D

o)

A

E

DM

0]

D

A

E

DM

P

F

Navigation

8.4

Tabbing

8.4.

Record cycling

If the data are
organized in sequential
records and a form
represents a view of
the data from one
record, a mechanism is
provided to cycle from
record to record,
forward and backward.

Pointing device and
multiple forms

If a pointing device is
used for input and the
task involves multiple
forms, a mechanism to
navigate between
forms using pointing
device is provided.

8.5

Scrolling

8.5.

Field scrolling

If the maximum length
of the data to be
presented in a
displayed field is longer
than the field, a
scrolling mechanism is
provided.

8.6

Form Selection

8.6.

Direct form access
The user is able to
address from either by
naming the form or by

selection form a menu.
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Recomendations

Aplplicability

Adherence

Results

Method Used

Method Used

Comments
(including sources)

Y

N

S

D

®)

A

E

DM

)

D

A

E

DM

Navigation

Form Selection

Movement between
forms

If form can be
accessed
independently and if
appropriate to the
task, the user is able
to move from form to
form forward and
backward in a
predefined sequence
without losing input.

Hierarchical level
movement

If the set of forms is
hierarchical, the user
is provided with the
capability to move to
the next higher and
lower level in the
structure.

Returning to the
initial form

If the set of forms is
hierarchical, the user
is provided a simple
means to return to
the initial form from
any form in the
application.

Form in a window
environment

If more than one
form can be
displayed, only the
last selected form is
active and ready for
input.

Default Form

If one form is more
likely to be used,
than form should be
initial form.




APENDICE C — DIAGRAMA DE ATIVIDADE

Fig.1. Censusads

Fig.2. Cersurade
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Fig.5. Login
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APENDICE D — FOTOS DO CHECKLIST ISO 9241 PARTE 17

Fig.1 (5.1.1)

Fig.2 (5.1.3), (6.3.2)




Fig.3 (5.3.1), (6.2.3), (6.2.6)

Fig.4 (5.1.4)

Fig.5 (5.1.5)
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Fig.8 (5.2.4).

Fig.9 (5.2.5).

Fig.10. (5.2.6).
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Fig.11 (5.2.7), (5.2.8), (5.2.9),(5.3.8)

Fig.12 (5.3.1).
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Fig.13 (6.1.2)

Fig.14. (5.3.7)

Fig.15. (6.1.5)

82



Fig.16. (8.6.5)

Fig.17 (6.3.6)

Fig.18 (7.2), (8.1)
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Fig.19 (8.3), (8.5.1)

Fig.20. (8.6.6)

Fig. 21 (8.6.4)

Fig.22. (6.1.3), (6.2.2), (6.4.2), (6.4.3), (6.5.1), (7.3)
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Fig.23. (5.3.6).

Fig.24 (6.3.1)

85



Fig.25. (6.3.4)

Fig.26. (5.3.3), (6.3.7)

Fig.27 (6.3.3)
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APENDICE E — AVALIAGAO HEURISTICA REALIZADA

ID 001

Gravidade: Média |

Funcionalidade:

Local de Fig.1

Problema:

Explicagao:

Solugao: e E necessario fornecer cores diferentes no plano do fundo, texto e tipo da
diferenciar mais facilmente as informagées. O anexo fig. 1 demonstra comc
claramente.

e Sugere-se a troca da cor do plano de fundo, bem como a ampliacao da fonte e

Heuristica (s) Visibilidade (Os usuarios devem ser informados sobre o que esta acontecendo cc

violada (s): exibicao de informacdes adequadas)




ID

002

Gravidade:

Baixa

Funcionalidade:

Local de
Problema:

Fig.2.

Explicagao:

Solugao:

e E preciso a criagdo de um recurso que forneca o status ao usudrio, princ
carregando, fornecendo informagdes ou emitindo sinais. Neste sentido, o an
pagina com esse icone que representa o status carregando.

Heuristica (s)
violada (s):

Feedback (feedback recursivo do usuario e informativo sobre uma agao realizada




ID 003

Gravidade: Média

Funcionalidade:

Local de | Fig.3.

Problema:

Explicagao:

Solugao: e O governo deve aumentar a velocidade da internet pra melhorar o servigo ¢
contracdo de um provedor que disponibilize uma velocidade maior para o depz

Heuristica (s) Feedback (feedback recursivo do usuario e informativo sobre uma agao realizade

violada (s):




ID 004

Gravidade: Média

Funcionalidade:

Local de | Fig. 4.

Problema:

Explicacao:

Solugéo: e O sistema deve criar um icone para a caixa de entrada de notificagbes par:
conteudo como o anexo Fig.3 e anexo Fig.4 esta mostrando, que facil de entel

Heuristica (s) Visibilidade (Os usuarios devem ser informados sobre o que esta acontecendo cc

violada (s): exibicao de informacbes adequadas).




ID 005
Gravidade: Média
Funcionalidade:
Local de Fig.5.
Problema:
Explicagao:
Solucgao: e O sistema deve modificar o nome do item Admin para Setting (configurar) p
pode alterar a senha.
e O sistema deve modificar o nome de “Report Server” para “Report Activity” ou
Heuristica (s) Consisténcia (Os usuarios ndao devem ser executados na mesma area que
violada (s): significadas na mesma época. Normalmente, convém o design de produtos deven




ID

006

Gravidade:

Baixa

Funcionalidade:

Local de
Problema:

Fig.6.

Explicagao:

Solugao:

e Um sistema deve mostrar fungéo bem clara para o usuario como o anexo fig.
do Facebook mostrou para o usuario caso ele esta online com um sinal verde |
e Deve tirar ou ajustar bem a pagina para ndo deixar espago como o item 2.

Heuristica (s)
violada (s):

Consisténcia (Os usuarios ndo devem ser executados na mesma area que |
significadas na mesma época. Normalmente, convém o design de produtos deven




ID 007

Gravidade: Média

Funcionalidade:

Local de Fig.7.

Problema:

Explicagao:

Solugéo: e O sistema deve modificar para mostrar uma confirmagao ao usuario quando e
ou "Cancelar" por engano no sistema como nés podemos ver no anexo fig.6.

Heuristica (s) Consisténcia (as situagdes devem ser significadas e convém o design de produtos

violada (s):




ID 008

Gravidade: Alta

Funcionalidade:

Local de Fig.8.

Problema:

Explicagao:

Solucéao: e O sistema deve retirar o botdo “My menu” (item 1),uma vez que o item 2 ja rea
e O sistema deve retirar o botdo “Look-Up” (item 4),uma vez que o item 3 ja r

fig.8 esta mostrando que cada botdo com sua funcao.

Heuristica (s) Consisténcia (Os usuarios ndo devem ter que se perguntar se diferentes palavrz

violada (s): mesma coisa. Normas e convengdes em design de produto devem ser seguidz
receber um feedback imediato e informativo sobre a acao realizada).




ID 009

Gravidade: Média

Funcionalidade:

Local de Fig.9.

Problema:

Explicagao:

Solugao: e O sistema deve modificar os botdes e os icones bem grandes e inclusivo cc
facilitar o usuario entender melhor sobre a fungcado cada botdo pode ver no ane

Heuristica (s) Consisténcia (Os usuarios ndo devem ter que se perguntar se diferentes palavre

violada (s): mesma coisa. Normas e convengdes em design de produto devem ser seguid:

receber um feedback imediato e informativo sobre a agao realizada).




ID 010

Gravidade: Média

Funcionalidade:

Local de Fig.10.

Problema:

Explicagao:

Solugao: e No anexo Fig.10, o sistema deve apresentar ou avisar pra o usuario se ele

mensagem de confirmar a saida.

Heuristica (s) Consisténcia (Os usuarios ndo devem ter que se perguntar se diferentes palavre

violada (s): mesma coisa. Normas e convengdes em design de produto devem ser seguids
receber um feedback imediato e informativo sobre a agao realizada).




ID 011

Gravidade: Média

Funcionalidade:

Local de | Fig.11.

Problema:

Explicagao:

Solugao: e O sistema nao deve reconhecer as informagdes que foram salvar por muito ter
Heuristica (s) Visibilidade (Os usuarios devem ser informados sobre o que esta acontecendo cc
violada (s): exibicao de informacbes adequadas).




ID 012
Gravidade: Média
Funcionalidade:
Local de
Problema:
Fig.12.
Explicagao:
Solugao: e O sistema deve modificar o nome de “My Menu” para “Shorcut ou Atalho
exemplo simples no anexo fig.11.
Heuristica (s) Visibilidade (Os usuarios devem ser informados sobre o que esta acontecendo cc
violada (s): exibicao de informacbes adequadas).




ID 013

Gravidade: Média

Funcionalidade:

Local de Fig.13.

Problema:

Explicagao:

Solucgéo: e O site ndo deve mostrar um Menu incompleto. Para um exemplo melhor, nc
menu é simples e bem facil de enxergar.

Heuristica (s) Visibilidade (Os usuarios devem ser informados sobre o que esta acontecendo cc

violada (s): exibicdo de informacbes adequadas).




ID 014

Gravidade: Média

Funcionalidade:

Local de Fig.14.

Problema:

Explicagao:

Solucgéo: e O sistema deve dar uma solucao simples como no anexo fig.13 como o sisten
(redefinir) a sua senha sem precisar ligar para administrador.

Heuristica (s) Visibilidade (Os usuarios devem ser informados sobre o que esta acontecendo cc

violada (s): exibicdo de informacbes adequadas).




ID 015

Gravidade: Média

Funcionalidade:

Local de Fig.15.

Problema:

Explicagao:

Solucgéo: e O sistema deve mostrar solugcao simples para o usuario durante o sistema oc
esta mostrando em baixo.

Heuristica (s) Ajuda (Sempre fornecer ajuda quando necessario).

violada (s):




ID 016
Gravidade: Alta
Funcionalidade: | Seasurade
Local de Fig.16 Sersurace
Problema:
Fig.17 Erro do help (Ajuda).
Explicagao: o Consurade
Solucgéo: ¢ O sistema deve modificar e mostrar uma ajuda quando o usuario clicar no bo

mostrando.

Heuristica (s)
violada (s):

Ajuda (Sempre fornecer ajuda quando necessario).




ID 017

Gravidade: Alta

Funcionalidade: | Geasurads

Local de | Fig.18 Serserace

Problema:

Explicagao: o Cepsurade

Solugao: e O sistema deve mostrar mesmo um livro Pdf de manual para o usuario ace
utilizar o sistema como o anexo fig. 16.

Heuristica (s) Manual (Sempre facilitar quando o necessario) Visibilidade (Os usuarios deven

violada (s): acontecendo com o sistema através de feedback e exibi¢cdao de informagdes adeq




