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Resumo

O aumento progressivo do uso da Internet nos tltimos anos revela a crescente busca por
informagao. Com a necessidade de consumir informacao, a popularidade de ferramentas de
busca aumenta, a ponto de se tornar uma fun¢ao priméria no navegador ao digitarmos na
barra de navegacao. O volume de informacao crescente amplia a demanda por refinamento
de informacao e enfatiza as preocupacgoes acerca de como o contetido é apresentado e se
a entrega de informacgao aos usuarios é bem sucedida. Este trabalho apresenta uma
avaliacao de usabilidade em um sistema de busca de documentos oficiais do TCU, o
Pesquisa textual | Tribunal de Contas da Unido. A necessidade de criar um padrao nos
sistemas do TCU resultou na ideia de centralizar diferentes tipos de documentos em
uma unica ferramenta de busca. Aplicando a inspec¢ao heuristica proposta por Nielsen
foi possivel reunir erros que foram negligenciados no processo de desenvolvimento. Os
resultados foram consideraveis: 49 falhas de usabilidade encontradas em um produto que
jé havia sido lancado. Taxas de severidade foram aplicadas no método de inspecao para
categorizar os erros e ordenar a prioridade de suas resolugoes. Ao resumir frequéncia,
impacto e persisténcia a escalas, foi possivel associar essas taxas para criar uma escala
unica de severidade, atribuindo um indice a cada erro. Este trabalho tornou possivel
a correcao de varias falhas de usabilidade que estavam ocorrendo no sistema. Sendo o
projeto amplo, a quantidade de falhas encontradas apesar de parecer um ntmero grande,
¢ proporcional a quantidade de paginas: aproximadamente um erro por pagina. Uma
das limitacoes deste trabalho esta relacionada a quantidade de especialistas na equipe de
inspecao, embora estudos indiquem que um pequeno grupo de avaliadores é suficiente,
especialmente quando o projeto apesar de ter muitas telas, reutiliza médulos e replica
componentes. A contribuicdo é primeiramente interna a organizagdo, por auxiliar na
entrega de um produto melhor. Porém, o estudo utilizado neste trabalho permitiu a
autora resumir os beneficios da inspecao heuristica, apresentando resultados no contexto

real, com ntmeros e categorizacao definidos.

Palavras-chave: Usabilidade, avaliagao heuristica, qualidade de software, engenharia de

software, taxas de severidade em usabilidade.
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Abstract

Network growing through recent years reveals our continuous need for information. With
the urge of consuming information, search engine popularity rises, becoming our browser’s
primary function when typing in the navigation bar. The increasing information volume
amplifies the demands of search refining and emphasizes the concern about presenting data
correctly and delivering answers to the users successfully. This work presents a usability
evaluation in the Federal Court of Accounts search engine for official documents. The urge
to create a pattern in TCU systems brought the idea of centralizing different types of doc-
uments in only one search engine. Applying the inspection methods proposed by Nielsen,
it was possible to gather issues that were neglected in development process. The results
were outstanding: 49 issues found in a product that had already been released. Severity
ratings were applied in the presented inspection method, in order to categorize the issues
and sort their solutions priority. By summarizing their frequency, impact and persistence
to rates, it was possible to combine those rates in a single severity index, assigned to
each issue. This work made possible to define the corrections of several usability errors
occurring in the system. Being a wide project, the amount of issues found though seemed
a large number, are proportionally not so heavy: approximately one issue per screen is an
acceptable result. The limitations of the studies where the amount of specialists involved,
although the results indicates that a small group of evaluators is sufficient, specially when
the project despite having many screens, has a lot of replicate components, where screens
are not the same, but reuses interfaces modules. The contribution is primarily internal,
by assisting in the deliver of a better product. But the study and reports used in this
work allowed the author to summarize the benefits of the heuristic inspection method,

presenting the results in real context, with explicit numbers and categorizing.

Keywords: Usability, heuristic evaluation, software quality, software engineering, severity

rates in usability.
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Capitulo 1
Introducao

Mecanismos de busca sao amplamente utilizados na internet, a ponto de virar uma fungao
primaria na barra dos navegadores. Acompanhando o crescimento das bases de dados
digitais, ampliou-se o volume de informacao, fazendo necessario um refinamento de busca
e uma apresentacao relevante ao usuario dos resultados.

E perceptivel que os algoritmos de busca por tras desses sistemas sdo frequentemente
estudados e otimizados, porém a necessidade da avaliacao de interface destes nao deve ser
negligenciada. Estudos para capturar a interagdo humano-computador sao primordiais
no desenvolvimento de uma aplica¢do bem-sucedida[l].

A forma de apresentacao da informagao é um importante aspecto em sistemas de base
de dados. O campo da tecnologia sofre mudancgas frequentes e, consequentemente, a usa-
bilidade aplicada nos sistemas também pode se tornar obsoleta, porém, alguns principios
e técnicas utilizadas se mantém por anos[2].

O projeto de navegacao dentro de um sistema deve ser o reflexo do entendimento do
usuario. Deve sempre se avaliar o objetivo do sistema e aproximé-lo do contexto real,
analisando a ergonomia que se deve utilizar para resultar em maior conforto e otimizagao
do tempo para o usudrio[3].

O design de navegacao trata sobre o processo mental e os passos para projetar a
navegacao de um modo geral, independente do tipo de site, do tamanho da equipe e dos
seus objetivos gerais na cria¢ao do produtol[3].

Usabilidade é a capacidade de utilizar um produto com facilidade. Centralizar a
percepcao do sistema a partir do usuario, focando no fator humano, aquele que requer de
fato solucionar o problema com o produto[4].

E perceptivel, segundo Nielsen em seu livro Usability Engineering [5], que a necessidade
dessa avaliacao primaria da satisfacdo do uso do produto, no caso deste trabalho, o sistema
de busca, permite economia e agilidade. Diversos sistemas nao alcancam seus objetivos por

possuirem interfaces nao intuitivas, erroneamente planejadas, sem a reflexdo das maiores



implicagdes de uso, o que pode prejudicar o didlogo, ou seja, toda a comunicacdo entre o
sistema e o humano utilizando deste sistema.

Para definir possiveis falhas de usabilidade, a avaliacao heuristica criada por Nielsen
propoe um conjunto de requisitos que um sistema usavel deve conter. Esse conjunto
se tornou um dos principais métodos de inspecao de usabilidade, além de auxiliar na
implementacgao de sistemas centrados no usuario.

As avaliagoes heuristicas sao realizadas majoritariamente por especialistas, mas podem
também ser efetuadas por desenvolvedores ou até pessoas comuns, que produzem relaté-
rios independentes, mas que em conjunto vao apresentar uma visdo ampla do sistema. E
importante que varias pessoas diferentes possam efetuar a avaliacao, pois existem alter-
nancias entre as percepcoes, de tal modo que um especialista pode perceber uma falha
que outro nao havia percebido.

O objetivo deste trabalho ¢ avaliar uma ferramenta de busca baseada no conjunto
de heuristicas proposto por Nielsen [5], e fundamentada no conhecimento adquirido de
artigos contendo revisoes sistematicas e aplicacao de avaliagoes[6, 7].

Encontrar problemas de usabilidade, especificamente em uma ferramenta de busca,
traz a discussao acerca de como a usabilidade se aplica a diferentes contextos. A severidade
das falhas encontradas também foi avaliada, com a inten¢ao de priorizar corre¢des durante
o desenvolvimento continuo do produto, permitindo a entrega também continua de um

produto otimizado.

1.1 Justificativa

O Tribunal de Contas da Uniao(TCU) é responsavel por diversos documentos oficiais
e demanda a criacao e utilizacdo destes diariamente. Dentro da esfera juridica, ha a
constante necessidade de se formalizar atos por meio de documentos, que serao acessados
por todas as areas do Tribunal.

A necessidade de uma ferramenta de busca completa e acessivel se origina nao so
internamente como externamente. Algumas das bases sao publicas, visando atender o
direito dos cidadaos a esse acesso. Assim, é interessante que a interface seja acessivel
tanto para usudrios leigos quanto para usuarios com experiéncia no uso das ferramentas
de busca.

Para alcancar um produto de alta usabilidade, nesta monografia é aplicada a avaliacao
heuristica. Avaliagoes de usabilidade podem ser demoradas, dificeis e caras, além de con-
sumir muito tempo no periodo de desenvolvimento de um software. A avaliacao heuristica

¢ um método mais pratico e menos custoso de validar a usabilidade de um produto.



O projeto de busca textual é um sistema implementado no TCU para atualizar o sis-
tema de busca, aplicando a ele uma usabilidade que permita conforto para os profissionais
que a utilizam constantemente, ao mesmo tempo que facilite o acesso aqueles que nao es-
tao acostumados com uso da plataforma Pesquisa textual | Tribunal de Contas da Unido.
O Sistema foi desenvolvido utilizando as metodologias agil e Design Thinking. Neste

trabalho avaliamos a usabilidade deste sistema como estudo de caso pratico de avaliagao.

1.2 Objetivos

1.2.1 Objetivo Geral

O objetivo geral deste trabalho é encontrar possiveis falhas de usabilidade em uma fer-
ramenta de busca, baseado nas heuristicas e taxas de severidade de Nielsen et al.[5],
utilizando o métodos de avaliagao heuristica proposto por da Costa et al. [6] e Dourado
et al.[7], e associando as falhas a classificagdo de severidade, no intuito de priorizar a

correcao com eficiéncia e agilidade.

1.2.2 Objetivos Especificos

Para alcancar o objetivo geral foram definidos os seguintes objetivos especificos:

e Elaboracao de um roteiro de avaliagao utilizando as heuristicas de usabilidade iden-

tificadas na literatura;

e Realizagdo pratica de uma avaliacdo em um sistema real utilizando o roteiro pro-

posto;
e Analise dos resultados da avaliacao heuristica no sistema;

e Aplicar uma estratégia de correcao, baseada nas taxas de severidade dos erros en-

contrados.

1.3 Contribuicao

A avaliacado conduzida contribui para a manutencao do sistema, fornecendo aos desenvol-
vedores uma descri¢ao clara da falha, tornando o sistema projetado continuamente mais
eficaz. Foram encontrados 49 erros e, para a correcao destes, aplicadas estratégias de pri-
oridade baseada na severidade de cada, mas também no tempo de correcao. O resultado

fol um sistema mais robusto e intuitivo.
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1.4 Metodologia

A metodologia de pesquisa deste trabalho envolve as seguintes atividades:

e Realizacao da leitura e aprofundamento tedérico acerca do tema: reunir textos acerca

do tema para elaboracao de lista de heuristicas;

e Definicao das métricas: foram identificadas nos textos as métricas associadas a

avaliacao proposta;

e Realizacao de avaliacao heuristica: foi realizada uma avaliagdo heuristica no sistema

por meio de inspegao a partir dos conceitos de Nielsen;[5]

e Retorno do resultado da avaliagdo: a partir do resultado da primeira avaliagao, a
equipe criou cartoes na ferramenta trello, atribuindo a elas as sinalizagoes de qual

parte é responsavel, dentre back-end, front-end e designers;

1.5 Organizacao do Trabalho

O trabalho é composto de 5 capitulos. Além desta introducao, os proximos capitulos estao

descritos a seguir:

e Capitulo 2 apresenta o embasamento tedrico acerca do tema de usabilidade, con-
tendo os conceitos necessarios para entendimento deste trabalho, associando os con-
juntos de heuristicas estudados, a aplicacdo delas na norma ISO e as métricas de

severidade relativas a erros encontrados;
e Capitulo 3 apresenta uma descri¢ao do sistema, contendo telas referentes ao sistema;

e Capitulo 4 apresenta a metodologia, contendo os objetivos de pesquisa, a avaliacao

utilizada, as questoes de pesquisa e a justificativas destas;

e Capitulo 5 contém os resultados para cada questao de pesquisa e a descricao da

analise dos resultados;

e Capitulo 6 apresenta as conclusoes e impactos do resultado da pesquisa.



Capitulo 2

Fundamentacao Tedrica

2.1 Usabilidade

Em Usability Engineering [5], Jakob Nielsen expressa que "o termo usabilidade ndo pode
ser explicado por uma simples abstracao'. Usabilidade ¢ um conceito composto por 5
atributos que consolidam melhor o necessario para considerar o projeto usavel. Estes
atributos sdo: Facilidade de aprendizado, Eficiéncia, Facilidade de recordacao,
Baixa taxa de erros e Satisfagao. Facilidade de aprendizado é a maneira que procu-
ramos facilitar a compreensao da navegacao pelo sistema, para que o usuario alcance seu
objetivo. Eficiéncia diz respeito a quantas tarefas um usuario consegue completar apos
aprender a usar o sistema, ou seja, como o sistema se tornou eficiente para o usuario. Fa-
cilidade de recordacao significa que o sistema deve ser facilmente recordado, como quando
um usuario tenta acessar o sistema apds certo tempo e consegue facilmente completar as
tarefas que desejava. A baixa de taxa de erros é alcangavel através da prevencao. Por fim,
satisfacao é como o produto consegue ser facilmente navegavel pelos usuarios, ao mesmo
tempo que preenche os requisitos dos Stakeholders [7, 5, 8].

Visando reduzir a quantidade de regras dentro dos guias de usabilidade, Nielsen[5]
resumiu a avaliacao de uso em apenas 10 heuristicas. Estes 10 principios sao suficientes
para explicar a maioria dos problemas encontrados no design de interface. Para aplicar
esses principios corretamente em todos os casos, é necessario experiéncia, porém usar essas
diretrizes auxilia até leigos na procura de problemas de usabilidade. E interessante que
varias pessoas facam a avaliagdo heuristica de um sistema, dado que pessoas diferentes

encontrarao erros diferentes.



2.2 Heuristicas

Jakob Nielsen desenvolveu dez regras para guiar o design de interface, conhecidas como
heuristicas[9, 5, 8]. Também citadas por Dourado et al.[7], as heuristicas sdo composta
pelos seguintes itens:

1. Estética e design minimalista: para um sistema acessivel, deve-se manter s
as informagoes essenciais para que a transmissao destas ao usuario seja eficiente. Cada
unidade secundaria de informacao interfere nas informacoes que sao, de fato, importantes
e diminui relativamente sua visibilidade.

2. Compatibilidade entre o sistema e o mundo real: o sistema deve ser com-
preensivel para o usuario, falar a mesma linguagem que ele, através de conceitos, ou seja,
palavras que ja fagcam parte do meio no qual ele esté inserido.

3. Reconhecimento ao invés de memorizacao: oferecer padroes aos usuarios
para que nao tenham que memorizar novas informagoes enquanto utilizam o sistema.

4. Consisténcia e padronizagao: para que o usuario nao se questione sobre dife-
rentes significados de palavras, agdes ou situagoes, é necessario que haja consisténcia e
padronizagao em todo o sistema. Palavras e signos similares devem indicar agoes similares.

5. Visibilidade do estado do sistema (feedback): é fundamental que a interface
permita que o usuario se localize dentro do sistema, em relacao a onde esta, onde esteve
e para quais outros ambientes pode ir, o que s6 é possivel através de feedback em tempo
habil.

6. Controle e liberdade do usuario: "saidas de emergéncia'devem estar disponiveis
caso o usuario cometa erros. O sistema deve permitir que o usuario desfaga agoes que
possa ter realizado por engano.

7. Atalhos para eficiéncia e flexibilidade de uso: a interface deve ser acessivel
para todos os niveis de conhecimento dos usuérios. Atalhos podem maximizar a interacao
entre o sistema e o usuario experiente, mas nao devem deixar de atender as necessidades
do usuario inexperiente.

8. Assisténcia aos usuarios para reconhecerem, diagnosticarem e se re-
cuperarem de erros: auxiliar o usuario a reparar seus erros. Mensagens informando
erros devem conter linguagem simples, indicando explicitamente o problema e sugerindo
também uma solucao.

9. Prevencao de erros: o usuario ocasionalmente intenciona realizar uma a¢ao, mas,
por deslize, acaba realizando outra, ou o usuario comete um erro por compreender alguma
informacao de maneira equivocada. O ideal seria um sistema desenvolvido de forma que
evite que esses erros ocorram. Caixas de didlogo que questionam as ac¢oes selecionadas

pelo usudrio sao interessantes para evitar que esse tipo de erro ocorra.



10. Ajuda e documentacao: o mais indicado é que a interface seja amigavel a
ponto de nao ser necessario documentacao com instrugoes de uso, porém é importante
que tenha documentacao para caso o usuario precise de ajuda, podendo tirar duvidas e,

desta forma, ser mais independente dentro do sistema.

2.3 Avaliacao de Interface - Escalas de Severidade

Erros de usabilidade nem sempre podem ser solucionados de maneira rapida e econémica.
Visando priorizar a correcao de tais problemas, criam-se classificagoes de severidade em
falhas de usabilidade encontradas. A combinacao da avaliagdo de varios especialistas
permite uma visao ampla das correcoes que devem ser feitas.

Avaliacoes de severidade fornecem orientacao aos avaliadores, embora outros fatores
possam influenciar na forma que o avaliador aplica esta severidade. Com a intencao
de definir uma escala eficaz de severidade, hé a necessidade de compreender os fatores
concorrentes que determinam a resposta do avaliador para a avalia¢ao de usabilidade [10].
Uma das abordagens de avaliagao de severidade proposta por Nielsen se baseia em uma
tnica escala de niveis|[5]:

0 = nao é um problema de usabilidade;

1 = apenas um problema cosmético - s6 se deve consertar caso haja tempo extra no
projeto;

2 = problema de usabilidade menor - baixa prioridade de resolucao;

3 = problema de usabilidade maior - alta prioridade de resolucgao;

4 = catastrofe de usabilidade - deve ser corrigido antes do langamento do produto.

Outra escala, também defendida em [5], é a combinacao de duas das mais importantes
dimensoes de um problema de usabilidade: quantos usuéarios podem ter esse problema e o
quanto este problema pode prejudica-los, como podemos observar na tabela 2.1. Também
conhecido como a escala Problem Severity Classification (PSC) e usado pela IBM, essa

classificagdo pode conter um nivel intermediario de impacto, como na matriz PSC. [11]

Tabela 2.1: Severidade dos problemas de usabilidade baseados na frequéncia em que o
problema é encontrado por usuarios e impacto dos problemas nos usuarios que encontra-
ram.

Frequéncia
Poucos Muitos
Pequeno | baixa severidade | média severidade
Grande | media severidade | alta severidade

Impacto




Podemos adicionar um outro fator na avaliagdo de severidade: persisténcia. Ou seja,
analisar se o problema persistentemente incomoda usuarios, que significa se o erro aparece

raramente, comumente ou sempre.

2.4 Medidas de Qualidade de Sistema e de Software

A qualidade de produto deve ser avaliada a partir de parametros definidos, para isso
a ISO/IEC 25023 incluiu medidas de usabilidade visando complementar a anélise de
qualidade de software[12].

A Organizagao Internacional de Padronizac¢ao (ISO) é uma entidade independente e
nao-governamental que define padronizagao e padroes de normalizacao para 164 paises.
Os padroes sao produzidos por grupos internacionais de representantes especialistas, de
varias organizagoes nacionais de padronizacao. A Comissao Eletrotécnica Internacional
(IEC) é uma organizagao internacional similar a ISO, porém comprometida com a pa-
dronizagdo de elétricos, eletronicos e tecnologias relacionadas. Juntos, ISO/IEC lidam
com campos particulares de atividades técnicas através de comités estabelecidos pelas
respectivas instituicoes.

Defini uma intersecio entre as heuristicas e os atributos definidos no ISO/IEC 25023
apresentada na tabela 2.2. Este conjunto de medidas é baseado em "principios de didlogo"
presentes no ISO 9241-110[12].



Tabela 2.2: Relagao atributos ISO/IEC 25023 e heuristicas de Nielsen

Atributos ISO/IEC 25023 Heuristicas
Adequacao ao Completude da descricao UH10
reconhecimento da Cobertura de demonstracao UH10
aplicabilidade Auto-descricao do ponto de entrada UH3
Conclusao da orientacdo ao usuario UH10
] Padroes dos campos de entrada UH4, UH7
Aprendizagem o
Compreensibilidade da mensagem de | UHS, UH2
erro
Interface de usuario auto-explicativa UH3, UH2
Consisténcia operacional UH4
Clareza da mensagem UH1
Personalizacao funcional UH7
Personalizagao da interface do usuéario UH2
Operabilidade Capacidade de monitoramento UH5
Capacidade de desfazer UHS8
Categorizacao compreensivel de infor- | UH3, UH4
macoes
Consisténcia da aparéncia UH4
Suporte ao dispositivo de entrada UH9, UHG6
Evitar erro de operagao do usuario UH9
Protecao de erro do usuério | Corregao de erro de entrada do usuario UHS
Recuperabilidade de erro do usuario UHS8
Estética da interface do Estética da aparéncia das interfaces do UH1
usuario usuario
o Acessibilidade para usuarios com defi- UH2
Acessibilidade o
ciéncia
Adequagao de idiomas suportados UH2

A necessidade de encontrar essa intersecao acompanha a de validar que o uso das

heuristicas é eficiente, inclusive para se garantir a aplicacao das normas técnicas.



Capitulo 3
Sistema

O sistema avaliado é a ferramenta de busca para documentos oficiais do Tribunal de Contas
da Unidgo (TCU), a organizagdo governamental responsavel "pela fiscalizacao contébil,
financeira, orcamentaria, operacional e patrimonial dos érgaos e entidades publicas do
pais quanto a legalidade, legitimidade e economicidade'[13].

Diariamente o TCU produz documentos oficiais, contendo os dados a respeito de
suas fungbes, e os armazena para posterior consulta. A ferramenta de busca avaliada
nesta monografia, a Pesquisa textual | Tribunal de Contas da Unido, contém todos estes
documentos . O sistema ¢é publico porém com restri¢des, ou seja, todos os cidadaos podem
usa-lo, mas nem todos os dados serao dispostos para qualquer cidadao. O sistema precisa
agradar majoritariamente os donos do produto: ministros, auditores e administradores do
TCU. Porém deve ser acessivel a todos os cidadaos, cumprindo a proposta de transparéncia
sobre as contas da Uniao.

O sistema é composto por 18 bases de pesquisa. Cada base corresponde a um tipo
de documento oficial, dentre estes: Acérdaos, Processos, Pareceres, Boletins, Atos Nor-
mativos, Atas de Sessdo, Questoes de Ordem, dentre outros. Cada base possui a0 menos
3 telas: uma contendo um formulédrio de pesquisa especifica da base, com campos asso-
ciados as informagoes mais relevantes do documento, exemplificada na Figura 3.1; outra
contendo resultados da pesquisa com uma lista de documentos resumidos, exemplificada
na Figura 3.2; e uma descricao detalhada do documento escolhido dentre os resultados,
exemplificada nas Figuras 3.3 e 3.4. Além disso, contém um painel inicial composto pela
pesquisa integrada e atalhos para as bases especificas, como podemos observar nas Fi-
guras 3.5 e 3.6. O resultado da pesquisa integrada retorna a quantidade de documentos

encontrados em cada base para o termo pesquisado.
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https://pesquisa.apps.tcu.gov.br/

TCU TRIBUNAL DE CONTAS DA UNIAO Fale conosco Ajuda * Fazer login

Pesquisar em.

Pesquisa Integrada >  Resultados da

Pesquisar por...

CODDDTDO ™= -

Acérdao Processo

Numero Numero

6rddos

Jurisprudéncia Selecionada  14.130

Publicagdes 5727 Colegiado > Relator - Nome do 6rgéo ou da entidade
Stmulas 289
Respostas a Consultas 347 Data da sessdo
Processos 1.259.313
A partir de...
Atas das Sessdes 3.215
Atos Normativos 3.179
Atos de Pessoal 4.037.932 Limpar formulario
BTCU 18.985
Noticias 5.668 N
SUPERIORES AOS PREVISTOS NA CONVENGAO COLETIVA DE TRABALHO. AUSENCIA DE
QuestGes de Ordem 84 JUSTIFICATIVA. QUANTITATIVO DE EMPREGADOS SUPERDIMENSIONADO. DETE
PARA NAO PRORROGAGAO DO CONTRATO RESULTANTE DO CERTAME EXAMIN/REGEIUEUERTEE]

Figura 3.1: Exemplo de formulario em pesquisa especifica da base de Acordaos.

'GU TRIBUNAL DE CONTAS DA UNIAO Fale conosco Ajuda Q Fazer login

Pesquisar em... O que deseja pesquisar?

Pesquisa Integrada >  Resultados da pesquisa

Jurisprudéncia Selecionada  14.130

Mais recentes  ~ ltens por pagina: 10 v 1-10de 351.351 >
Publicagdes 5.727
Sumulas 289 Acordao 2964/2019 - Plenario 3
Relator: WEDER DE OLIVEIRA =
Respostas a Consultas 347 - N _
Sumario: SOLICITACAO DO CONGRESSO NACIONAL. PROVIDENCIAS PARA APURACAO DE
Processos 1:259.313 DENUNCIA. CONHECIMENTO. APURAGAO EM OUTROS AUTOS. FORNECIMENTO DE
Atas das Sessdes 3215 INFORMAGOES. ATENDIMENTO INTEGRAL. COMUNICAGOES. ARQUIVAMENTO.
Atos Normativos 3.179
Acérdao 2963/2019 - Plenéario 3
Atos de Pessoal 4.037.032 Relator: WEDER DE OLIVEIRA =
BTCU 18.985 Sumério: REPRESENTAGAO ACERCA DE SUPOSTA IRREGULARIDADE EM PREGAQO ELETRONICO
Notici 5668 PARA CONTRATAGAO DE SERVIGOS continuados de limpeza, conservacéo e higienizagdo. VALORES
oreas k SUPERIORES AOS PREVISTOS NA CONVENGAO COLETIVA DE TRABALHO. AUSENCIA DE
Questdes de Ordem 84 JUSTIFICATIVA. QUANTITATIVO DE EMPREGADOS SUPERDIMENSIONADO. DETERMIAACAS
PARA NAO PRORROGAGAO DO CONTRATO RESULTANTE DO CERTAME EXAMINARSEEIUEUERLITE] v

Figura 3.2: Exemplo de pagina de resultados com documentos resumidos.
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'GU TRIBUNAL DE CONTAS DA UNIAO Fale conosco  Ajuda e Fazer login

Pesquisar em... O que deseja pesquisar?

Pesquisa Integrada >  Pesquisa de Acérddos >  Resultados dapesquisa >  Documento

¥ e 1 de 351.351 >

- Numero do Acérdao: Relator: Processo:
Indice ACORDAO 2964/2019 - WEDER DE OLIVEIRA 036.789/2019-4

PLENARIO
Nimero do Acorddo

Tipo de processo: Data da sessé@o: Numero da ata:
Relator SOLICITACAO DO CONGRESSO ~ 04/12/2019 47/2019 - Plenario
Processo NACIONAL (SCN)

Tipo de processo
P P Interessado / Responsavel / Recorrente:

Data da sessé@o 3. Interessados/Responsaveis: ndo ha.

Namero da ata
Entidade:
Interessado / Responséavel / Recorrente néo ha.
Entidade
Representante do Ministério Publico:
Representante do Ministério Publico néo atuou.

Unidade Técnica

Figura 3.3: Exemplo de documento detalhado.

¥ 1 de 351.351 >
Pesquisa Integrada >  Pesquisa de Acorddos >  Resultados dapesquisa >  Documento
Indice
Nimero do Acérdao: Relator: Processo:
. — ACORDAO 2964/2019 - WEDER DE OLIVEIRA 036.789/2019-4
Namero do Acordao A
PLENARIO
Relator
Processo Tipo de processo: Data da sessdo: Namero da ata:
SOLICITAGAO DO CONGRESSO  04/12/2019 47/2019 - Plenario
Tipo de processo NACIONAL (SCN)
Data da sess&@o
) Interessado / Responsavel / Recorrente:
Namero da ata 3. Interessados/Responsaveis: ndo ha.
Interessado / Responséavel / Recorrente
) Entidade:
Entidade ndo ha.
Representante do Ministério Pablico
. Representante do Ministério Publico:
Unidade Técnica néio atuou.
Representante Legal
Unidade Técnica:
Assunto Secretaria de Controle Externo do Trabalho e Entidades Paraestatais (SecexTrab).
Sumério
L Representante Legal:
Acérdao ndo ha
Quérum
R Assunto:
Relatério Solicitagdo do Congresso Nacional requerendo adogéo de providéncias para verificar possiveis irregularidades
Voto apresentadas em denuncia (TC 009.749/2019-5).
Sumario:

Figura 3.4: Continuacao do exemplo de documento detalhado.
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'GU TRIBUNAL DE CONTAS DA UNIAO Fale conosco Ajuda o] Fazer login

Q

Pesquisa Integrada do TCU

Pesquisar em. O que deseja pesquisar?

Pesquisa Integrada v Pesquisar por... O\

Acesso a pesquisas especificas

Processos BTCU Atos Normativos Ultimos documentos ~
Administrativo, especial, Portarias, ] Ges e Decisoes
deliberagdes...

Acordéo 2957/2019 - Plenério
Actrdao 2944/2019 - Plenario
Jurisprudéncia Atas das Sessdes Questdes de Ordem Portaria 378/2019
Actrdane ;'.\..:, Deciséo Normativa 179/2019

Figura 3.5: Exemplo de painel inicial da pesquisa integrada.

Acesso a pesquisas especificas

Processos BTCU Atos Normativos Ultimos documentos A
Administrativo, especial, Portarias, B des e Decisbes
deliberagdes...

Acérdéo 2957/2019 - Plenario
Acordéo 2944/2019 - Plenario

Portaria 378/2019

Jurisprudéncia = Atas das Sessdes Questdes de Ordem
orda Deciséo Normativa 179/2019
Acordéos i)
Sumulas Questéo de ordem 2/2019
Respostas a Consultas Quest&o de ordem 1/2019

Jurisprudéncia selecionada
Publicagbes Atos de Pessoal Noticias
Admiss&o, aposentadoria,
pensdes, cancelamentos...
Documentos favoritos ~

Faca login na pesquisa para utilizar
os recursos de Documentos
favoritos

Figura 3.6: Continuacao do exemplo de painel inicial da pesquisa integrada.

A secdo restrita apresenta aos usudrios logados quais bases sao acessiveis as respectivas
funcoes, além de conter a secao de favoritos para documentos e busca. E possivel colocar
nos favoritos tanto um formulario de busca, como representado pela Figura 3.7, quanto

um documento selecionado, como representado pela Figura 3.8.
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'Gu TRIBUNAL DE CONTAS DA UNIAO Fale conosco Ajuda

Pesquisar em... O que deseja pesquisar?

e et N

Pesquisa Integrada >  Pesquisas favoritas

FILTRAR POR Pesquisa favorita de Jurisprudéncia Selecionada y

Base de Dados A Jurisprudéncia Selecionada
Termos: Acorddos

Jurisprudéncia Selecionada (1)

Figura 3.7: Exemplo de formuléario de pesquisa favorito.

'Gu TRIBUNAL DE CONTAS DA UNIAO Fale conosco Ajuda

Pesquisar em... O que deseja pesquisar?

oo oo N _

Pesquisa Integrada >  Documentos favoritos

FILTRAR POR Mais recentes v Itens por pagina: 10 v 1-1de1

Base de dados ~

Resposta a Consultas (1)

Acordéo ¢ | Relator:

AREA: Licitagéo | TEMA: Direito de preferéncia | SUBTEMA: Produto controlado

Outros indexadores: Limite maximo, Produto nacional, Produto estrangeiro, Margem de preferéncia,
Consulta, Prego

Itens por pagina: 10 - 1-1det

Figura 3.8: Exemplo de documento favorito. Informacoes foram removidas por questoes

de privacidade.

Os formuldrios de busca sao adaptados para cada base, promovendo atalhos para
eficiéncia do usuario. Casa base tem os préprios campos de formulario de acordo com
as informacoes consideradas mais relevantes para o tipo de documento da base. Para
escolha dessa relevancia, multiplas entrevistas foram conduzidas com as partes do TCU
responsaveis por cada tipo de documento presente nas bases. Os resultados contém opc¢oes

para ordenar os resultados por data relevante, filtros por tipo ou outras varidveis de
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acordo com cada base, exportacao de documentos tanto da tabela de resultados como
de cada documento detalhado, além do campo de formulario principal para o termo de
pesquisa, barras de navegacao e menu. O resultado detalhado apresenta as informacgoes
mais relevantes, que geralmente sao as mesmas dos campos de formulario especifico, mas

em algumas ocasides incorpora ainda mais detalhes.
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Capitulo 4
Metodologia

O objetivo deste trabalho ¢é realizar uma avaliagdo heuristica na interface de um sistema
real. O sistema foi projetado usando metodologias ageis e Design Thinking, uma aborda-
gem centrada no fator humano, com prototipacao, planejamento, entrevistas, e diversas
outras ferramentas para auxiliar o desenvolvimento de um sistema com alta usabilidade.

Por seguir o conceito de engenharia de usabilidade, sabemos que mesmo usando mui-
tos dos métodos propostos para um desenvolvimento focado na experiéncia de usuario,
nenhum projeto ¢ livre de falhas. Sendo um sistema relativamente extenso, e ainda em
constante desenvolvimento e manutencao, a intencao da avaliacao ¢é corrigir possiveis erros
encontrados para a entrega de um produto eficaz, eficiente e satisfatorio.

O objetivo do sistema ¢é entregar informacao relevante na busca por documentos ofici-
ais do TCU. O sistema é de acesso publico com bases restritas, entdo é importante uma
apresentacao acessivel a todos os possiveis usuarios. Como a iniciativa é interna, comu-
mente ha uma facilidade em entender as expectativos sobre o sistema a partir dos usuarios
internos, a equipe do TCU. Visando facilitar o trabalho das partes que lidam diretamente
com estes documentos, a relevancia das informagoes apresentadas tanto no resultado da
pesquisa, quanto na organizagao dos formularios, foi diretamente influenciada por esses

membros do Tribunal.

4.1 A avaliacao

A avaliacao heuristica foi conduzida por um time no TCU, representada por um designer
de User Experience (UX), uma designer de interfaces, e dois desenvolvedores front-end,
como destacado na Tabela 4.1. Consiste em uma inspecao detalhada de navegacao, em que
cada avaliador executou tarefas para cada base de pesquisa, analisando minuciosamente

para verificar a existéncia de inconsisténcias e falhas.

16



Tabela 4.1: Perfil dos Avaliadores

Papel Escolaridade | Experiéncia
Designer de Experiéncia de Usuario(UX) | Especialista 8 anos
Designer de Interface Graduado 5 anos
Desenvolvedor Front-End Graduado 3 anos
Desenvolvedor Front-End Graduado 3 anos

Roteiro

Um roteiro criado baseado em da Costa et al. [6] para auxiliar o processo de avalia-
¢do, composto por funcdes basicas que devem ser testadas e componentes que devem ser
observados em cada base de pesquisa.

O roteiro contém passos a serem seguidos pelos avaliadores, como apresentados a

seguir:

e Utilizar o site Pesquisa Textual do Tribunal de Contas da Unido (acesso em https://pesquisa.apps.t

para se familiarizar com o mesmo, caso nunca tenha utilizado;

e Avaliar o site de pesquisa por completo, buscando utilizar/simular todas as funcio-

nalidades disponiveis no aplicativo;

e Realizar pelo menos duas vezes cada interagdo com a interface. Na primeira vez
busque ter uma noc¢ao do fluxo de interagao da interface do usuario. Na segunda vez
foque nas tarefas especificas da interface do usuario, para assim identificar possiveis

problemas e violagoes de heuristicas;

e Cada problema de usabilidade encontrado deve ser classificado quanto a severidade

da seguinte forma:

— Impacto: Dificuldade que o problema causa aos usuarios.
0 = O problema nao causa dificuldade ao usuério;
1 = O problema gera dificuldade simples de ser contornada;
2 = O problema causa dificuldade na realizacao da acgao;
3 = O problema impossibilita a realizacao da acao.
— Persisténcia: E um problema que s6 serd experimentado uma vez ou serd
problema recorrente?
0 = O problema nao é percebido pelo usuario;
1 = O problema ¢é desconsiderado pelo usuario;
2 = O problema serd experimento frequentemente;

3 = O problema ocorrera em todos os casos.

17



O roteiro contém também um exemplo a ser seguido, apresentado na tabela 4.2, e

tarefas a serem realizadas, listadas abaixo.

Tabela 4.2: Exemplo que consta no roteiro
HU1 - | Ndmero do problema de wusabilidade — Descricao. (Im-
Visibili- pacto/Persisténcia)
dade do | 1 — O aplicativo nao oferece nenhum tipo de feedback ao usuario na tela
status do | de pesquisa integrada. (3/1)
sistema 2 — O aplicativo nao oferece nenhum tipo de feedback ao usudrio. (3/3)

Obs: as tarefas abaixo sao indicadas para serem realizadas para que sejam analisadas
algumas das principais funcionalidades das aplicagoes, o avaliador deve utilizar a maior
quantidade de funcionalidades disponiveis na aplicacdo para finalizar a avaliacdo heuris-

tica. Pesquisa Textual:

e Buscar um termo na pesquisa integrada;

e navegar em cada base verificando se o resultado é condizente, ou seja, que o termo

¢ de fato levado para cada busca especifica;
e buscar um acérdao na base de acordao;

e filtrar as buscas pelo formulario inicial na base de acérdaos, preenchendo todos os

campos de uma vez, e uma vez em cada campo;

e verificar a consisténcia dos nomes dos campos e botoes;

e filtrar as buscas com os filtros disponiveis no resultado de pesquisa;

e utilizar as exportagoes;

e reordenar o resultado de pesquisa;

e utilizar botoes de navegacao presentes para retornar paginas;

e verificar se durante o carregamento de dados existe o feedback de aguardar os dados
(spinner);

A Tabela de Resultados

Todos os resultados foram organizados em uma tabela compartilhada, que contém as

seguintes colunas:

e Numero de identificacao para cada erro encontrado;

e Localizacao do erro, ou seja, em qual tela se encontra;
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Descricao do erro;

Heuristica associada ao erro;

Fatores de severidade em 3 colunas: frequéncia, impacto e persisténcia;

Medida de severidade composta pela média dos fatores envolvidos;

Descricao da solucao proposta para a correcao do erro.

Para evitar a computacao de multiplos erros, associamos a taxa de frequéncia a quantos
avaliadores encontraram a falha. Aplicamos zero para falhas que apenas um avaliador
encontrou e 3 para falhas que os 4 avaliadores encontraram. A escolha do indice zero é
uma adequacio aos outros indicas dos fatores de severidade. E perceptivel que a maioria

dos erros foram encontrados pelo especialista de experiéncia do usuario.

Heuristicas

As heuristicas utilizadas na avaliagao sao baseadas nas de Jakob Nielsen[5], e se resumem

ao conjunto apresentado na Tabela 4.3.

Tabela 4.3: Identificagdo de Heuristicas

Identificacao | Heuristica
UH1 Estética e design minimalista
UH2 Compatibilidade entre o sistema e o mundo real
UH3 Reconhecimento ao invés de memorizagao
UH4 Consisténcia e padronizacao
UHS5 Visibilidade do estado do sistema
UH6 Controle e liberdade do usuéario
UHT7 Atalhos para eficiéncia e flexibilidade de uso
UHS Assisténcia aos usuarios para reconhecerem, diagnosticarem e se
recuperarem de erros
UH9 Prevencao de erros
UH10 Ajuda e documentacao

Taxas de Severidade

Analisando as taxas de severidade baseadas nas variaveis frequéncia, impacto e persistén-

cia, foram definidos valores e uma medida para cada:

e Frequéncia: Estimada de acordo com o nimero de usuarios que encontrarao o

problema.

19



0 = O problema nao é identificado pelo usuario;
1 = Somente alguns usuarios identificam o problema;
2 = Boa parte dos usuarios encontram o problema;

3 = O problema é experimentado pela maioria dos usuarios.

e Impacto: Dificuldade que o problema causa aos usuarios.
0 = O problema nao causa dificuldade ao usuario;
1 = O problema gera dificuldade simples de ser contornada;
2 = O problema causa dificuldade na realizacao da agao;
3 = O problema impossibilita a realizacao da acao.

e Persisténcia: E um problema que s6 sera experimentado uma vez ou sera problema

recorrente?
0 = O problema nao é percebido pelo usuario;
1 = O problema ¢ desconsiderado pelo usuério;
2 = O problema serd experimento frequentemente;

3 = O problema ocorrera em todos os casos.

No modelo de avaliacao utilizado, foi estabelecida uma escala de severidade a partir
da escala tinica de Nielsen, porém foi definida como a média entre as taxas de frequéncia,
impacto e persisténcia. Para isso foi necessario readaptar a escala retirando aquilo que
nao é problema de usabilidade.

0 = problema meramente cosmético - corrigir apenas se houver tempo de sobra no
projeto

1 = problema menor de usabilidade - baixa prioridade de resolucao

2 = problema maior de usabilidade - importante de ser corrigido, tem alta prioridade
de resolucao

3 = catastrofe de usabilidade - deve ser corrigido antes da entrega do produto.

4.2 Questoes de Pesquisa

Este trabalho tem o intuito de executar uma avaliacao heuristica para melhorias do sis-
tema em avaliagao, validacdo do conjunto de heuristicas em sua aplicagao. Para atingir
o objetivo desse trabalho foram definidas as seguintes questdes de pesquisa, conforme
apresentado na Tabela 4.4.

O Capitulo 4 apresenta os resultados obtidos e as respostas as questoes de pesquisa.
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Tabela 4.4: Questoes de Pesquisa (QP) e motivacdo para cada QP

Questdes de Pesquisa (QP)

Motivacao

QP.1. Quais sdo os possiveis erros de
usabilidade em um sistema desenvolvido
usando principios de Design Thinking e
aplicando metodologia Agil?

Identificar possiveis falhas de usabilidade
em um sistema projetado com foco no ser
humano.

QP.2. Qual é a severidade dos erros en-
contrados?

Perceber a gravidade dos problemas en-
contrados, e se sao impeditivos para o
usuario.

QP.3. Os erros encontrados sao corrigi-
veis?

Estimar as dificuldades de correcéo nos er-
ros encontrados.
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Capitulo 5

Resultados Obtidos e Analise

Este Capitulo apresenta o resultado deste trabalho, respondendo as questoes de pesquisa

que foram definidas.

5.1 QP.1. Quais sao os possiveis erros de usabilidade
em um sistema desenvolvido usando principios de
Design Thinking e aplicando metodologia Agil?

O sistema avaliado neste trabalho foi projetado, planejado e desenvolvido seguindo a
metodologia agil e principios de Design Thinking. Prototipacao, testes com o usuério
e entrevistas sao algumas das ferramentas aplicadas pelos designers de experiéncia de
usuario e interface neste projeto. Os resultados obtidos com a avaliagao conduzida podem

ser visualizados na Figura 5.1.
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UH1 - Estética e design minimalista

UH2 - Compatibilidade entre o sistema e o mundo real
UH3 - Reconhecimento ao invés de memorizagdo
UH4 - Consisténcia e padronizagao

UHS - Visibilidade do estado do sistema

UH6 - Controle e liberdade do usuario

Heuristicas

UHTY - Atalhos para eficiéncia e flexibilidade de uso

UH8 - Assisténcia aos usudrios para reconhecerem,
diagnosticarem e se recuperarem de erros

UH9 - Prevencao de erros

UH10 - Ajuda e documentagao

10 15 20

Erros de usabilidade encontrados

Figura 5.1: Numero de falhas encontradas por heuristica de usabilidade

O sistema é composto por 59 telas e o nimero de falhas encontradas é 49, portanto,
a quantidade de falhas é inferior a quantidade de telas no sistema. O sistema apresenta
um indice de falhas proporcional ao seu tamanho, inferior a 1 erro por tela.

Grande parte das falhas trata de uma ruptura na padronizagao e consisténcia, indicada
pela heuristica UH4. Porém, se concentram na taxa de baixa severidade, ou seja, mesmo
com uma grande taxa de erros por consisténcia e padronizagao, estes nao costumam ser
muito impactantes na experiéncia do usuario.

As duas falhas encontradas que caracterizam uma catastrofe de usabilidade repre-
sentam a heuristica de usabilidade UH8 - Assisténcia aos usuarios para reconhecerem,
diagnosticarem e se recuperarem de erros. Percebe-se entdao que quando um erro é as-
sociado a ruptura desta heuristica, geralmente este erro tem um impacto significante na
execuc¢ao de uma determinada tarefa pelo usuério.

Na avaliagdo conduzida neste trabalho, além de associar o erro a uma heuristica, des-
crevemos o erro em relagao a sua funcionalidade e localizacao. Ao agrupar por localizacao,

ou seja, por tela, obtemos a Tabela 5.1.
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Tabela 5.1: Erros por pagina

Pagina

Erros

Ajuda

Documentos e Pesquisas Favoritas
Documentos Favoritos

Download arquivo Atas das Sessoes

Fale Conosco

Favoritar pesquisas

Formulario Acérdaos

Formulédrio Atas das Sessoes

Formuléario Atos de Pessoal

Formulédrio Atos Normativos

Formulério Jurisprudéncia Selecionada
Formuléario Respostas a Consultas
Formulario Stimulas

Formularios pesquisas especificas

Label (placeholder) dos campos de pesquisa livre
Limpar formulério

Pesquisa Atos de Pessoal

Pesquisa Integrada

Pesquisa Integrada (Campo de Busca)
Pesquisa Integrada (Homepage)

Pesquisa Integrada (Resultados)

Pesquisa Processos (Formulario Administrativos)
Pesquisa Publicagoes (Resultados)

Questoes de Ordem (Documento Detalhado)
Resultado Pesquisa CNPJ

Resultado Pesquisa CPF

Resultados das Pesquisas

Tela com Resultados de Pesquisas Especificas

Tela Pesquisas Favoritas

URL

—_

= o = N = N e a0 e N NN W R N e e

Total de Erros Encontrados

W
Nej
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5.2 QP.2. Qual é a severidade dos erros encontrados?

Na metodologia foi estabelecida uma escala tinica para categorizar severidade, baseada
nos atributos: frequéncia, impacto e persisténcia.

Na avaliacao aqui apresentada, a taxa de frequéncia reflete a quantidade de avaliadores
que notaram a falha, e os resultados mostram que 29 dentre os 49 erros foram percebidos

por ao menos dois avaliadores, conforme apresentado no grafico 5.2

30
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Figura 5.2: Quantidade de problemas encontrados por taxa de Frequéncia.

A taxa de impacto é o fator de severidade que define se um problema de usabilidade
impede o usuario de concluir uma tarefa, representada pelo indice abaixo:
0 = O problema nao causa dificuldade ao usuario;
1 = O problema gera dificuldade simples de ser contornada;
2 = O problema causa dificuldade na realizacao da acao;
3 = O problema impossibilita a realizacao da acao.
O trabalho mostra que apesar dos erros encontrados prejudicarem a usabilidade, nao
sao um obstaculo na maioria dos casos. Conforme apresentado no grafico 5.3, os erros
podem causar dificuldade ao usuario, mas a maioria dos erros sao classificados como nao

causam nenhuma dificuldade, ou dificuldades simples de ser contornadas.
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Figura 5.3: Quantidade de falhas encontradas por taxa de Impacto.

Podemos concluir que um design focado na experiéncia de usuério facilita a aplicagao
de uma interface amigavel ao usuario, onde existem erros, mas raramente influenciam
negativamente a conclusao de uma tarefa.

Ao observarmos a taxa de persisténcia, a maior taxa de erros pertence aqueles que
sdo frequentemente experienciados por usuarios, neste caso, pelos avaliadores, conforme
apresentado no grafico 5.4. A taxa de persisténcia reflete quanto um erro aparece quando
executando a mesma tarefa, se ele passa despercebido, se ele é desconsiderado, se ele
aparece frequentemente ou se ocorre sempre, conforme apresentado no indice abaixo:

0 = O problema nao é percebido pelo usuario;
1 = O problema ¢é desconsiderado pelo usuario;
2 = O problema sera experimento frequentemente;

3 = O problema ocorrerd em todos os casos.
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Figura 5.4: Quantidade de problemas encontrados por taxa de Persisténcia.

Combinando estes 3 fatores em uma tnica escala de severidade, o grafico 5.5 apresenta
quantos erros foram encontrados associados a esta escala.

As catéstrofes encontradas impedem diretamente o usuério de concluir uma agao evi-
dente. Os erros encontrados que configuram uma catastrofe sao ambos representacao
da UHS, onde houve um erro do sistema e a notificacdo do erro nao foi apresentada ao

usuario.
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Figura 5.5: Quantidade de problemas encontrados por taxa de severidade

5.3 QP.3. Os erros encontrados sao corrigiveis?

Este trabalho poe em evidéncia um conceito comum de qualidade de software: nao existem
produtos sem falha. A intencdo de conduzir esta avaliagdo era melhorar a qualidade
do software, e pela categorizacao dos erros encontrados, facilitar o planejamento das
correcoes.

A avaliacao levou a equipe a corrigir falhas catastréficas prioritariamente. Em uma
semana ambas as falhas catastroficas ja haviam sido corrigidas. Em duas semanas, 9 erros
ja haviam sido reparados. 40 dias apds o fim da avaliacao, 43 falhas das 49 encontradas
haviam sido corrigidas. Os prazos encontrados para correcdo podem contribuir para
trabalhos futuros.

E perceptivel que apesar das muitas falhas de alta prioridade, as de baixa prioridade
sao mais simples de resolver. Como as corre¢des eram atribuidas a varios membros da
equipe de desenvolvimento, ocorreram correcoes paralelas, que resultaram na resolucao

de falhas menores antes das maiores.

5.4 Discussao dos Resultados da Avaliacao Heuristica

Os resultados obtidos evidenciam que um sistema planejado com a abordagem focada na
experiéncia de usuario contém erros, porém a quantidade destes é relativamente baixa

quando comparada ao tamanho do sistema.
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As falhas de consisténcia e padronizacao (UH4) sdo as mais presentes na avaliacao,
porém, caracterizam falhas de menor impacto para o usudrio, apresentando uma relacao
maior com estética do que com funcionalidade.

As falhas catastroficas estao associadas a heuristica UH8 - Assisténcia aos usudrios
para reconhecerem, diagnosticarem e se recuperarem de erros, comprovando que esta
heuristica é fundamental no uso do sistema. A falta de aplicagdo correta desta heuristica

pode comprometer o uso, a ponto de impedir o usuario de concluir uma tarefa.

5.5 Ameacas a validade

A avaliacao realizada neste trabalho teve como limitagdo a quantidade de especialistas
envolvidos e o prazo para a conclusao da avaliacao, pois havia a urgéncia de corrigir os
erros em um sistema que ja estava em ambiente de producao, disponivel para uso externo
e interno pelos usuarios.

Outra limitacao foi a avaliagao ter sido conduzida por profissionais da area de Tecnolo-
gia da Informacao, sendo que o sistema é de documentos legais, ou seja, nem a linguagem
nem as funcionalidades do sistema sao comumente usadas pelos avaliadores. Também por
serem desenvolvedores do sistema, os avaliadores podem ter apresentado viés tendenci-
0so na avaliacao. Para mitigar essa ameaga, sugerimos uma segunda avaliacao executada
por outro conjunto de especialistas para comparacao, verificando se as falhas encontradas

pelos especialistas de T1 seriam as mesmas de outros avaliadores.
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Capitulo 6
Conclusoes

A avaliagdo heuristica proporciona uma facilidade para encontrar erros que passam des-
percebidos por desenvolvedores. O sistema ja havia sido langado quando a avaliacao foi
realizada, mas ainda continha erros que nao foram reportados e s6 seriam percebidos
pelo retorno do usudrio. E importante frisar que o sistema foca em documentos legais,
majoritariamente compostos de informacgoes relacionadas a lei, em uma linguagem nao
comumente usada por desenvolvedores.

Quando testando seu proprio produto, se vocé nao esta familiarizado com o real ob-
jetivo do sistema, ¢ comum nao perceber erros encontrados por usuarios interessados
nestas informacoes especificas. Uma avaliacao heuristica permite que a equipe de desen-
volvimento navegue com outra perspectiva. Seguindo um roteiro composto por tarefas
que usualmente sao realizadas naquele sistema, combinado com diretrizes providas pe-
las heuristicas, se torna possivel perceber falhas negligenciadas durante o processo de
desenvolvimento.

O tamanho do sistema avaliado justifica a quantidade de erros encontrados. Apesar
do design do sistema ser criado usando principios do Design Thinking, nao ha produto
impecavel. Um tnico especialista de experiéncia de usuario nao é suficiente para encontrar
todos os problemas, existe a necessidade de reunir um grupo de especialistas.

A avaliacdo conduzida contribui para a manutencido do produto, fornecendo aos de-
senvolvedores uma descri¢ao clara da falha, tornando o sistema projetado continuamente
mais eficaz. Foram encontrados 49 erros e, para a correcao destes, aplicadas estratégias
de prioridade baseada na severidade de cada, mas também no tempo de corregao. O
resultado foi um sistema mais robusto e intuitivo.

Para trabalhos futuros, o conjunto de heuristicas aplicados a este estudo deve ser vali-
dado por outros especialistas, assim como as escalas de severidade. E também importante
aplicar os métodos aqui definidos em outras ferramentas de busca para assegurar a eficacia

da metodologia.
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