FREDERICO AFONSO MAXIMIANO

USABILIDADE EM SISTEMAS DE INFORMACAO:
Estudo de caso dos sistemas corporativos de plangj@nto (SIGPLAN) e
orcamento (SISOR) do Estado de Minas Gerais

Belo Horizonte
2008



FREDERICO AFONSO MAXIMIANO

USABILIDADE EM SISTEMAS DE INFORMACAO:
Estudo de caso dos sistemas corporativos de plangj@nto (SIGPLAN) e
orcamento (SISOR) do Estado de Minas Gerais

Monografia elaborada como requisito para obtencao
do titulo de Bacharel em Administracdo Publica do
Curso de Graduacdo em Administracdo Publica da
Escola de Governo Professor Paulo Neves de
Carvalho da Fundacédo Joao Pinheiro.

Orientador: Wagner Frederico Gomes de Araujo

Belo Horizonte
2008



Agradecimentos

A Deus, cuja presenca tem sido cada vez mais itébi

A minha mée, pelo carinho, dedicacédo, paciéncia enaiores ensinamentos da minha
vida.

Ao Jodo Gabriel, filho amado, pelas alegrias e pgmacdes diarias e pelo
extraordinario incentivo, ainda que involuntario.

A minha familia, pelo apoio incondicional.

Aos amigos, pela agradavel companhia e conhecimamimpartilhados.

A equipe da Superintendéncia Central de Governaalgronica, em especial ao
Rodrigo Diniz, supervisor de estagio, pela confeggrinpcentivo e flexibilidade.

Ao prof. Wagner, pelos conselhos, compreenséo acalpor acreditar na conclusao do

trabalho mesmo diante dos desafios.



RESUMO

Os sistemas de informacao (Sl) representam aspeciamental na sociedade
contemporanea, permeando o cotidiano das pessoggmizacdes. Os Sl podem ser
fator preponderante em vantagens competitivas, msutesso da organizacdo. Pra
tanto, € necessario que sejam bem planejados, vidgdos, implementados e
gerenciados. Destaca-se, pois, a importancia utantes avaliagdes dos sistemas, em
diversos aspectos. Dentre eles, o critério de lidatde, fator decisivo na interacao
entre o sistema e o usuario. No presente trabaffiou-se trés técnicas de avaliacdo
de usabilidade — analitica, empirica e prospectiv@ara evidenciar problemas e
determinar niveis de satisfacdo dos usuarios dtensas corporativos de planejamento
(SIGPLAN) e de orcamento (SISOR) do estado de MB&siis.

Palavras-chave: Avaliacdo de Sistemas de Informa&stemas de Informacéao;
Usabilidade; Tecnologia da Informacdo; PlanejameatoOrcamento; SIGPLAN,;
SISOR.
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1 INTRODUCAO

O Estado conta com diversos sistemas de informdeagrande porte,
muito abrangentes na matéria que trata cada uns.de#be-se, contudo, que muitos
desses sistemas foram desenvolvidos com métodoapagsados e voltados a
equipamentos antigos, o que € um bom indicio debdvel de usabilidade.

A carga informacional de sistemas como o Sistentagtado de
Administracdo de Materiais e Servigcos (SIAD) — mesgavel por todas as gerenciar as
compras efetuadas em todo o estado — e o Sistetegrddo de Administracao
Financeira (SIAFI) — responsavel por gerenciar tmd&imentacao financeira do estado
— sdo enormes e o formato de apresentacdo domassté essencialmente textual.
Considerando que o Sistema de Informacdes Gersrec@de Planejamento (SIGPLAN)
e o Sistema de Orcamento (SISOR) sdo sistemascomagactos, que processam menor
volume de dados e, a0 mesmo tempo, desenvolvidas gpaely acredita-se que a
usabilidade desses sistemas possa ser mais famlmesdida de acordo com o0s
modelos de avaliacdo existentes. Isto é, embotanss mais complexos possam ser
avaliados em termos de usabilidade, tem-se a isgwede que tal andlise seria, ao
mesmo tempo, pouco contributiva e extremamenteltitaba. A primeira se deve a
suposicdo de que a época de construcdo dos sistem@smato e a linguagem
escolhidos, a interface pouco desenvolvida e aigade quanto a estrutura doftware
implicam em uma usabilidade pouco desenvolvida.i@hente, isso poderia ser alvo
de um trabalho especifico e ndo cabe justificaracach dos fatores mencionados,
considerando-os meras suposi¢cfes. A segunda sHete-quantidade de maodulos,
fungBes, numero de usuarios e “paginas” dos sistemgue demandaria um tempo de
pesquisa e dedicacdo maior do que seria possirgeepte trabalho.

A escolha dos sistemas a serem avaliados justiicainda pela maior
acessibilidade aos mesmos, considerando a alogagdestagio supervisionado, na
Secretaria de Estado de Planejamento de GestaaASHP

Delimita-se o tema quanto aos aspectos de usatelidaerem avaliados.
N&o se espera empreender uma avaliagcdo detalhadand mas uma avaliacao
primaria capaz de revelar erros mais graves, stirexn, de usabilidade. Uma avaliacéo
mais robusta demandaria muito mais tempo e recuraldsn de uma equipe

especializada. Logo, o estudo restringe-se a uwiséieda bibliografia de avaliacao de



sistemas, ao levantamento de modelos de testeabldidade, bem como a aplicacéo de
alguns desses testes em sistemas corporativos tioalidade de se exemplificar o uso
dos modelos e expressar um diagnoéstico de usatelida SIGPLAN e do SISOR.

11 RELEVANCIA DO ESTUDO

O estudo em questéo se justifica pelos impactoativeg provocados
por baixos niveis de usabilidade em sistemas d@nmafcdo. Isto €, altos custos de
manutencdo, baixa produtividade, usuarios desesiitosi ou frustrados, tarefas
incompletas, atrasadas ou incorretas. No extreimde-pe pensar na rejeicao total do
sistema, que pode ocasionar a paralisacdo de cHitedades e a necessidade de
aquisicao de um novo produto, implicando altosasiBhanceiros e de oportunidade.

O trabalho, ao enfatizar ou rechacar a hipotesequie sistemas
desenvolvidos panaebe apenas adaptados a necessidade da organizacionégnau
de usabilidade, contribui para estudos posteriguesse propuserem a avaliar esses ou
outros sistemas. Da mesma forma, justifica-se aografia na medida em que esta
pode colaborar para estudos na direcdo da hipdteseionada, tendo como base
empirica exemplos como o do SIGPLAN e do SISOR.

Por outro lado, na medida em que todos os sistectngsorativos
tenderem a seu estabelecimentavel o presente estudo poderda alertar sobre possiveis
erros de usabilidade.

Outro aspecto em que a monografia pode auxiliaa demonstracdo de
deficiéncias dos sistemas corporativos de planejtore orcamento, possibilitando sua
melhoria e evolucéo.

Em ultima instancia, pode-se instigar politicasadaliacdo periodicas de
sistemas corporativos sob aspectos de qualidadsofterare qualidade de uso e
qualidade da informacéo, considerando ndo s6 oftades obtidos neste trabalho, mas
a argumentacdo apresentada quanto a importancasdesrificacdes.



1.2 OBJETIVOS
1.2.1 Geral

Verificar a usabilidade dos sistemas corporatives pthnejamento e
orcamento do Governo do Estado de Minas Gerais.

1.2.2 Especificos

. Avaliar heuristicamente a usabilidade do SIGPLANDEISOR.

. Avaliar empiricamente, com usudrios inexperientes sistemas
em questao, a usabilidade dos mesmos.

. Aplicar um questionario nas Superintendéncias dedpamento,
Gestao e Financas (SPGF), a fim de complementaalagio dos sistemas através da
impressao subjetiva de usuarios reais.

. Levantar a opinido de usuarios experientes da Adtraigao
Direta do Estado de Minas Gerais quanto a usabéidim SIGPLAN e do SISOR, bem
como o grau de satisfagdo desses usuérios e agdegye

. Apresentar sugestdes em relacdo a melhoria desnsist



2 REFERENCIAL TEORICO
2.1 Governo eletrbnico

Governo Eletrbnico se insere em uma tematica mabbiamada
Governanca Eletronica. Segundo Araujo e Laia (2@02), em um meio a reformas
institucionais da década de 1970 e 1980, houvadmndsel direcionamento de esforcos
para a tecnologia e a gestao de informacdes, difdachs Tecnologias de Informacéo e
Comunicacgéo (TIC) na Administracdo Publica. Dessané, afirmam os autores, as
relagbes do Governo com a sociedade e, tdo logaelagbes de governanca e

governabilidade foram gradativamente alteradas.

Como definicdo, os autores tratam governabilidadeyogernanca,
respectivamente, como “condicionantes do exeraidopoder” e “de que modo é
exercida a autoridade politica” (ARAUJO & LAIA, 280p.2). Ou seja, governanca
esta relacionada ao conjunto de instrumentos detames na execucao das politicas
publicas e na participacdo da sociedade nessdga®liGovernabilidade, por sua vez,
remete a nogbes decountabilitye responsividade. A primeira, usualmente traduzida
como “prestacdo de contas”, é entendida pelos esjtmitando Przeworski (1996),
como a capacidade de discernir entre governantesstas e corruptos. Ainda segundo
0s autores, a segunda é definida como a promogamtimesses dos cidadaos atraves

de politicas que estes escolheriam por votacaoritéaja.

Introduzindo a relevancia das TIC aos conceitosranres, governanca
esta para governanca eletrénica assim como govkdaale, para governo eletronico.
Em conformidade com o exposto, governo eletronadepser definido como “o0 modo
pelo qual as instituicdes se valem das TIC paraceemento na oferta de servigos
prestados pelo governo” (ARAUJO & LAIA, 2004, p.P)a mesma forma, governanca
eletrbnica “engloba as politicas, estratégias, eds@ recursos necessarios para
efetivacdo do governo eletrénico, bem como a orggdio do poder politico e social
para utiliza-lo” (ARAUJO & LAIA, 2004, p.2).

Governo eletrénico pode ser pensado, portanto, anmalos meios de

efetivar a governanca eletrbnica. Por outro ladqgaée ou consequiéncia de um



caminho evolutivo e da intensificacdo do uso dadkgia da informacdo. As TIC,
inseridas no ambito do setor publico, podem coumitribm sentido contrario a idéia de

uma administracdo publica ineficiente e burocratica

O tema é recente, mas a literatura é ampla: emtsdgdvernamentais,
consultorias e 0 meio académico debatem o cenamiaee os 6rgdos de todas as
esferas de governo se apresentam na Internetagimido de diversas formas com
publicos também diversos. Como argumenta Vilell@08), a grande variedade da
informacé&o, proveniente de diversas fontes, reptasemplicitamente diferentes
interesses. A matéria é complexa e a analise ddsgasas facetas exigiria um trabalho
muito mais focado. Por outro lado, andlises isadadias mesmas, certamente

distorceriam o assunto.

llustrando tamanha complexidade, recorre-se a Tméller e Lenk
(apud VILELLA, 2003), em cujo trabalho a nocdo de gowemletronico (e-gof) é
representado pela metéafora ideberg Ou seja, o tema ndo se restringe a oferta de
servicos governamentais ou aumento da pratica détiwe por meio de recursos
tecnoldgicos, como se pode imaginar em uma primeipiessdo. Os autores afirmam
gue aquilo que é visivel ao cidaddo é apenas umzepa parte do governo eletrénico.
Por trds dos servigcos prestados, as praticas d& ergpdem uma série de mudancas
estruturais na interacdo entre cidadaos e govergog leva a uma reorganizacdo dos

processos de negdcio do ultimo.

Pretende-se, portanto, apenas introduzir as nagésscomuns e aceitas
de Governo Eletrénico. O elemento central dessaossera a Internet, os graus de
evolucéo de governo eletronico e as relagcdes qdenpacorrer eletronicamente com o
governo, a fim de contribuir com o entendimento snabrangente deste trabalho,

situando o contexto do objeto de estudo.

! “Burocracia” aqui ndo se refere ao sentido weberiestrito da palavra, mas as disfuncées buroagatic
que tornaram comum a conotacdo pejorativa assoaiattzrosidade.

2 O termo é originario da expressdo em ingl&sronic governmengue se reduziu paexgovernment
Esta recebeu a traducéo para o portugués de engosexr abreviatura e-gov. (VILELLA, 2003)



E-gov pode ser definido simploriamente como a apéo de préaticas de

e-businesno setor publico:

“O e-governoprové uma visdo e uma estratégia para a criacaondembiente
de transformacéo das atividades do governo peieagfb de métodos do
business no ambito do setor publico”. (MENTZAS, APOSTOLOU &
ABECKER apudVILELLA, 2003, p.23).

Sendo o objetivo de-businesentendido como o aumento da facilidade
e da lucratividade dos negocios, através da otgéizapor meio da tecnologia, da
relagdo com fornecedores e consumidores, veriéca-amportancia da Internet, o
empenho na melhoria da eficiéncia dos process@sratacdes entre os participantes da

cadeia de producéo.

Deve-se observar que o conceito ndo explicita aslipeidades da
administracdo publica, dai a simplicidade do mesbw.acordo com Traunmdller e
Lenk (@pud VILELLA, 2003): “ndo ha duvidas de que o e-busse®m ambito dos
Governos necessita de consideracdes propriasigtaisem relacdo a seu desigiltas
a citada definicdo de Mentzas, Apostolou e Abe&keuficiente para os propositos
deste trabalho, pois permite implicac6es de assuque devem ser abordados: 1) o uso

da Internet; 2) efetividade das acOes governanema) a relacéo entre os atores.

O papel desempenhado pela Internet para o pubtitogeral, como
instrumento do governo, € notavel. Independente gsuario for um cidaddo comum,
um servidor publico ou uma empresa. As transacédersaram comodas e céleres,
CoOm menos custos operacionais e maior transparémel@aez os exemplos mais
evidentes de melhoria em atividades publicas segdo portaReceitaNet do Pregéo
Eletrdnico. O primeiro possibilitou que mais de @8hdes de cidaddos pudessem
declarar seu Imposto de Renda sem sair de casap@®, contra 300 mil declaracdes

feitas em formulario fisico e entregues nos Cosieisegundo a propria Receita

% A expressdo remete a atividades econdmicas (resydiransacdes), como comércio e prestacdo de
servicos, efetuadas por meios eletrdnicos.



Federal. O segundo permite que todo fornecedor que atermia requisitos da
modalidade de licitagdo, possa participar do paresm precisar deixar sua regido. Ou
seja, aléem de um processo mais rapido e transpafesitiances sao feitos em tempo
real e qualquer pessoa pode ver as informacdesisgata), proporciona-se maior
concorréncia e, tdo logo, maiores vantagens aauotdsr (a Administragdo Publica e

o cidadao, em ultima instancia).

Os exemplos demonstram como a questdo tem evolubd@rasil.

Entretanto, ainda estamos muito aquém dos paisssnwdvidos, em termos de
governo eletrdnico. Em 2008, o Brasil atingiu a gégicao, noanking’ elaborado pela
Organizacdo das Nacbes Unidas (ONU). E valido lambue a posi¢do é pior com
relacdo a anos anteriores, segundo dados de Rilvairo e Rodrigues (2004). Além
disso, ressaltam-se 0s critérios metodologicos efusa, em que € evidenciada a
deficiéncia da infra-estrutura tecnolégica nacional evidéncia de uma aparente
contradicdo no uso de TIC na esfera publica biesi®mde ser explicada pela diferenca
de crescimento, no setor, entre o Brasil e os sytaises. Supde-se que apesar dos
avancos percebidos empirica e internamente, olBr@siconsegue acompanhar a taxa

de crescimento de e-gov de outros paises.

Feita esta breve consideracdo do estado atual ergoeletrdnico no
Brasil, expbe-se, agora, as classificacdes dodgsnowe estagios evolutivos de e-gov,

com relacdo a sua presenca e conteudo fornecidoteraet.

2.1.1 Niveis evolutivos de e-gov

Em consonancia com o Programa Sociedade da Infaom@®99) do
Governo Federal Brasileiro, Silveirapud VILELLA, 2003) lista trés tipos de presenca

de organizacdes publicas na Internet:

4

http://www.receita.fazenda.gov.br/AutomaticoSRF$2@08/04/30/2008_04 30 21 36 _05 137597168.
html
® http://unpanl.un.org/intradoc/groups/public/docatsin/unpan028607.pdf



- oferecimento apenas de informacgdes institucignais

- prestacao de servicos relevantes de downloacfaleriacdes para o usuario;
- prestacdo de servigos publicos em tempo real rdea interativa com o
cidadao (SILVEIRA apud VILELLA, 2003, p. 26).

Adequado a essa terceira fase, Eisentagrgd VILELLA, 2003) afirma
que a Internet contribui para a desburocratizagiaethcdo dos governos com o0s
cidadaos, tornando mais céleres pagamentos ddosjbpor exemplo. Um primeiro
desafio da utilizacdo da internet nesse sentid@ serdificuldade de aceitacdo da
validade de documentos movimentadwdineg o0 que ndo representa uma situacao
insolavel. Ao contrario, existem exemplos de suress adequacdo da informatizacao
de documentos e assinaturas digitais. Entretantautor sugere que isso ndo tem
ocorrido de forma satisfatoria e 0s recursos tégiobs apenas reproduzem as funcoes
de outras midias (VILELLA, 2003).

Mais detalhadamente que na classificacdo de Silvaldnited Nations
Development Programm@NDP) identificou, em 2001, quatro estagios dev&3no
Eletronico (VILELLA, 2003):

. O primeiro refere-se a estrita publicacdo de infyoes, com a
possibilidade de impressao de formulérios, reptaselo um meio de comunica¢cdo em
um unico sentido.

. No segundo, ositespossibilitam pesquisas e preenchimento de
formuléariosonline

. O terceiro estagio permite a troca de valores eeremovamente
ao argumento da desburocratizacéo via interneisimberg.

. No quarto estagio ha a integracdo de servicos,ngoemais se

dividem institucionalmente, mas pelas necessidddgssisuarios.

A ONU, através da pesquisa sobre governo eletrodécDivision for
Public Administration and Development Managem@008, p. 16), por sua vez,

estabelece cinco estagios de evolucéo para o goeétronico:



. Estagio | — Emergente: A presenca na internet senre a uma
pagina naveh Pode existitinks para departamentos e outras instancias de gov&rno.
informacéo, contudo, é estética e quase ndo hagdte com os cidadaos.

. Estagio Il — Aperfeicoado: Mais informacfes sobiditizas
publicas e governanca séo fornecidas. Criaings para informacdes arquivadas, na
tentativa de facilitar o acesso pelo cidadao.

. Estagio Ill — Interativo: Existe um empenho em &vras servigos
mais comodos aos cidaddos, ao passo que alguns pletiem ser adiantados via
internet (impressédo de formularios, por exempl@u&os comecam a ser oferecidos
online

. Estagio IV — Transacional: Os governos passamteassformar
pela dindmica de dois sentidos entre cidaddos eergos. Servicos oferecidos
tradicionalmente podem ser acessados a qualqueniese todas as transacdes séo
efetivadas vianternet

. Estagio V — Conectado: Os governos se integranald®rma a
formar uma entidade interligatieapaz de responder as necessidades dos usuagos. E

forma mais sofisticada de governo eletrénica.

Para Silva, Ribeiro e Rodrigues (2004, p. 200)stern quatro estagios
que diferem um pouco dos modelos mais usuais, ii@euciando “interatividade” e

“transacfes” e complementando com o estagio da¢gerde inteligéncia”:

. O primeiro nivel e mais comumente encontrado referea
utilizagédo da internet para a estrita divulgacainétemacdes da propria administracao
publica e de suas atividades. Informa, por exemplaje determinado servico é

prestado e quais documentos séo requeridos.

. No segundo nivel, em que os autores classificamrasilB a

Internet é utilizada para transacdes. Isto €,zatdie a rede de computadores para

® O estagio é caracterizado pelas ligaces de ésfrartura, ligacdes horizontais (entre agéncias
governamentais), verticais (entre poder centratal), ligacdes entre governo e usuarios, e ligaedére

os stakeholders- ou partes envolvidas/interessadas (governo, seteadwo, instituicbes académicas,
ONGs, sociedade civil).
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facilitar a relacéo entre fornecedores e cidad&sscompras eletronicas exemplificam
este estagio.

. Na terceira etapa de evolucdo, a Internet integraistemas de
informac&o dos diversos niveis de governo e dedéraum mesmo nivel. Resulta,
portanto, de sistemas capazes de gerar informacpagir de diversos cruzamentos de
dados diferentes.

. No quarto estagio, a Internet € usada como umaaackn
colaboracdes, gerando inteligéncia. Os poucos ewsmgpue existem remetem a

Cingapura e a parte da Inglaterra.

Percebe-se que todas as representacOes de evdeigggov ndo sdo
muito distintas entre si. Entretanto, convém usae dlltimo modelo, em que os autores
ja classificam o pais em um dos niveis, a fim deaequestionamentos sobre em qual
estagio o Brasil poderia ser inserido (se usadmaassificacdo). Isto €, nos outros
modelos, o0 pais estaria, por certo, entre o interag o transacional, sendo dificil
identificar com clareza qual teria maior peso. Dalquer forma, ndo € objeto deste
trabalho empreender tal analise. Entretanto, atilito a abordagem de Silva, Ribeiro e
Rodrigues (2004), o Brasil € classificado no segumigtel representado e isso pode ser

extrapolado em dois pontos interessantes.

Uma exploracdo para o rotulo definido € a de quip@ de servico
prestado pelos governos é essencialmente voltademasesas e ao cidaddo. Outra
implicagdo, ndo s6 deste modelo, mas como dos deai@dos, € que oS atores
envolvidos nas transacdes dependem do grau de esuadento dos sistemas de
informacéo utilizados. Essas relacdes que se damagoverno, através das tecnologias

de informacao e comunicacéo (TIC), séo classifisaldaseguinte modo:

. Governo para Cidadao deovernment to Citize(G2C): Séao as
relagcbes por meio eletronico (Internegll centers celular etc) entre governos e
cidadaos.
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. Governo para Empresas @overnment to Busine$&2B): Séo
as relacbes com os setores privados, como fornexsdmor meio das TIC. O exemplo
mais claro dessa dimensdao séo os pregdes elesdjiaacnencionados.

. Governo para Empregado d@sovernment to Employe@s2E):
S&o as relacbes entre o0 governo e seus servidpassibilitando o melhor
acompanhamento de faltas, tempos de servicosaadal de desempenho etc.

. Governo para Governo oGovernment to GovernmefG2G):
Sao as relacdes horizontais entre governos, emn&@smo governo ou poder, ou entre

diferentes esferas de governos.

E importante ressaltar que todas as relagcbes sdpraeas, ou seja,
interacbes G2B podem ser lidas como B2G, dependéadircunstancia. Além disso,
salienta-se também a importancia da CGltima clasgifio listada acima (G2G). E nela
gue se encontram o0s sistemas corporativos do Eslad®linas Gerais e, mais
especificamente, o objeto deste estudo: os sistdenplanejamento e orgamento.

A tabela abaixo sintetiza as relacdes que o govestabelece, em quais
ambientes elas podem ocorrer e exemplifica prosesso que as TIC podem ser

utilizadas com sucesso:
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Tabela 1 — As faces do Uso da Tecnologia da Inforigi@o e da Internet no Governo
Eletrénico

As faces do Uso da Tecnologia da Informacao e daténnet no Governo Eletrénico

TIPOS de TRANSACAO do E-GOV

PREFIXO AMBIENTE

G2G | Relagao entre Governos Internet/Intranet

=

G2E Relacdo do Governo com Servido
Relagéo do Servidor com o Governo

Intranet (portais corporativos)

Relagdo do  Governo com
G2B Fornegedores Internet/Intranet/Extranet
Relagdo dos Fornecedores com o

Governo

Relagdo do Governo com o CIdamllaolnternet (Portais e Repartices Virtuais)

G2C Relac&o do Cidad&o com o Govemno

PROCESSOS de E-GOV

PREFIXO DESCRICAO

e-procurement Compras

e-sales Alienacao

Workflow/Web EDI| Comunicacao e colaboracéo

EAIl (Enterprise Application Integration)Organizacao

e-SCM (Supply Chain Managementhntegracao da cadeia de suprimentos

e-SFA (Sales Force Automationputomacao de leilédo

e-CRM (Citizen Relationship Managemenfelacionamento com publico externo

e-learning| Aprendizado

Fonte: Silva, Ribeiro e Rodrigues (2004, p. 203)

A efetivacéo de politicas de governo eletrénicd&sobretudo por meio de sistemas de
informacéo, fazendo-se necessario uma anélisedatathada do tema, a ser tratado na

proxima segéo.

2.2 Sistemas de informacgéao

Para Oliveira (1990, p. 31), “sistema é um conjumte partes
interagentes e interdependentes que, conjuntamfamteam um todo unitario com
determinado objetivo e efetuam determinada func&sse conceito € derivado da
Teoria Geral de Sistemas (TGS) e, dada sua amglitel aplica a diversas areas do
conhecimento. Alias, a TGS, segundo Rezende & AR2603), surgiu na década de
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1950 com o bidlogo Ludwig Von Bertalanffy, evidemmio ainda mais a
interdisciplinaridade do termo.

Os sistemas sdo compostos, segundo Oliveira (991, por: objetivos
(razéo, finalidade do sistema); entraddamput (aquilo que € importado do ambiente — o
material, os dados, a energia — para a operacaosistema); processamento
(transformacao dos insumos nas saidas desejadds,dm vista o objetivo do sistema);
saida ououtput (produtos, resultados, servicos esperados daragést do sistema);
avaliagbes (verificacdo da conformidade entre sagdabjetivos) e retroalimentagéo ou
feedback (reintrodu¢do de uma saida no sistema que afetawd funcionamento
subsequente a fim de minimizar as discrepanciae ead respostas e 0s padroes

estabelecidos).

] OBJETIVOS | _____ |
| |
| |
| ENTRADAS | PROCESSAMENTO SAIDAS |
A = =
| & w |
| w |
: 98 |
| o |
| B |
| <0 |
| So
| A |
I RETROALIMENTACAO I
. |

Figura 1 — Componentes de um sistema
Fonte: Oliveira (1990, p. 32)

Por outro lado, a informacdo é usualmente concebmao dados
tratados, trabalhados, transformados de tal forosafaca sentido para aquele que os
recebe. Ou seja, informacdo € aquilo capaz de pensignificado ao receptor da
mesma. Cabe ressaltar que o processamento dertimss encerra com a informacao.
Esta pode ser entendida como conhecimento, na aeshud que seja refinada e
interpretada pelo receptor. O potencial do conhestmtambém pode ser efetivado e
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passar a ser classificado como “saber”, considerarekperiéncia (do receptor) no uso

do conhecimento.

E importante lembrar as caracteristicas ideais\itarnacao, ou seja, 0s
atributos de qualidade da informacdo, fundamenp@s determinados tipos de
avaliacdes de sistemas. Para que seja util e validBbrmacao, segundo Silva, Ribeiro

e Rodrigues (2004), deve ser:

- clara — apresentar o fato com clareza, ndo o anasdo entre os fatos e
acessorios;

- precisa — deve ter um alto padrdo de precisdoa@ies que apresentem
termos como “por volta de”, “cerca de”, “mais ounog” indicam impreciséo,
porém no contexto de uso podem ser toleraveis;

- rapida — chegar a ponto de decisdo em tempo pakal que gere efeito na
referida decisdo. Uma informagé&o pode ser clar@@ga mas chegar atrasada,
perdendo a sua razao de ser;

- dirigida — a quem tenha necessidade dela e icddidecom base nessa
informacéao.

Das definicbes acima, pode-se entender sistemaisifolenacao (Sl)
como um grupo de rotinas interligadas capaz deeprovformacdo através de dados
brutos. E valido lembrar que sistemas de informagdo sdo necessariamente
computadorizados, apesar da relagdo imediata qtez s#a expressédo, em linguagem
informal, com o uso de tecnologia da informacaq.(Ekta tampouco tem definicdo
consensual: alguns autores, como Silva, RibeircodriBues (2004) afirmam que a
tecnologia € aquilo que ndo existe na naturezeee@tado pelo homem (como a légica
e a linguagem). No entanto, o senso comum naodaygras definicbes e a Tl pode ser
mais bem compreendida como recursos tecnolégicagpui@acionais utilizados no
tratamento e uso da informacdo (REZENDE, 2002)s&almente representada pelo
somatoério dérardware e softwaré (SILVA, RIBEIRO e RODRIGUES, 2004, p.53).

A fim de lidar com essas diferencia¢cbes, VerrijtoeBt (1989,apud

AMARAL, 1994) aponta dois niveis de importancia daistemas de informacéao:

" “Dispositivos fisicos e equipamentos utilizadosprocessamento de informacdes”. (O'BRIEN, 2004,
p. 11)

8 “Instrumentos de processamento da informacapN&o so6 (...) os programas que dirigem e controlam
o hardware, mas também (...) procedimentos”. (CEBRR004, p. 12)
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sentido lato e sentido estrito. O primeiro refezeastodo o universo de processamento
de dados, ndao importando a maneira como isso €2 siggundo, ao subsistema baseado

em computador.

De qualquer modo, aquela associacdo (entre Sl endd)é casual: a
carga informacional que atinge a sociedade atualjolome de dados a serem
processados e 0 barateamento e portabilidade deldg@s tornam obsoletos métodos
manuais de tratar a informacé&o. Os processos ségrande maioria, informatizados e
0 apoio (e dependéncia) da Tl se tornou irrevelrsfemdo muito raras as organizacdes
gue nao integram computadores no seu S|l (BRETSCHEEIlIe WITTMER apud
AMARAL, 1994). Por isso, e considerando o objetesgeestudo, o termo Sistema de
Informacao (SI) sempre fara referéncia, aqui, tesias de informacdo no sentido
estrito, ou computadorizados. Remete-se, portao® componentes de Sl explicitados
por Silva, Ribeiro e Rodrigues (2004, p.53): teogi@ de informacdo, pessdas

procedimentos.

A importancia dos sistemas de informacdo na sodedantemporanea
pode ser claramente entendida, se fizermos uma levgyosicdo da evolucdo historica
do tema.

Zaneti Junior divide o historico dos sistemas derimacdo em quatro
“geracoes tecnoldgicas”. A cada geracdo, os Sluewolmais: a primeira se voltava
para processamento de dados empresariais e adgenaolilizada era a de cartdes
perfurados. A segunda, o processamento se tornaudim@mico com a existéncia de
terminais remotos e compartilhamento de temporéeis, com o advento das redes de
computadores, o0 processamento se dividiu entre oodomputadores clientes e
servidores. As mais recentes inovacgoes (univeesgliz do acesso as redes e padrbes de
comunicacdo abertd$ impulsionaram os sistemas de informacdo baseados
tecnologiaWeb(SIW).

° A presenca humana, lembram os autores, é pressupimco do S, ja que é o homem — auxiliado pela
Tl — quem interpreta o dado primitivo. Ainda nessatido, ver DAVENPORT (2000).
1% padrées tecnoldgicos ndo proprietarias, como HBOAP, UDDI (FARIA, 2006).
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Os SIW séao sistemas cujas caracteristicas o ddi@mn de seus
antecessores. Estes recuperavam um dado atravwé® dequerimento especifico do
usuario interpretado pela linguagem do aplicatiMa Web as informacfes estdo
conectadas entre si e 0 usuario pode ser levadodepagina a outra por meio dessas
ligacbes, independente da forma como ele tenhaadbeg primeira (da-se a essa forma
de consulta 0 nome de “navegacao”). Além diss&ld¢ ndo sdo mais restritos quanto
a utilizacdo do sistema. Ao contrario, eles garargeuniversalidade do acesso, o0 que

significa dizer que nédo ha barreiras geografidgsmicas que inviabilizem a navegacéo.

Alguns aspectos tipicos dos SIW devem ser eviddosiale forma a
auxiliar a interpretacédo do tipo de sistema avaliadste trabalho: permitem, além da
consulta a informacéo, sua alteracdo; geralmemteiriegracdo com outros sistemas
nao Weh e fornecem informacgdes estruturadas, “represdataelacionamentos entre
pedacos de informacao” (TAKAHASHIpudZANETI JUNIOR, 2003, p.22).

E fundamental detalhar a estruturacdo da infornfAg®um SIW, em
comparacdo aWeb Sitese sistemas tradicionais. Estes até pouco tempés atr
costumavam ser estéticos com relacdo a disposgsiselis elementos para recuperagao
da informagé&o (informagao pouco estruturada). Barngz, os SIW sdo dindmicos e a
apresentacdo dos elementos se da pela montagemfalmacdes em partes pré-
definidas da pagina. Dai a importancia da inforrmagstar estruturada (classificada) no
sistema externo (banco de dados, geralmente) emsepderecuperada. Do mesmo
modo, € muito menos critico que as ligacdes erdtginps lnks) estejam corrompidas
emWeb Sitesradicionais do que em um SIW (ZANETI JUNIOR, 20p323).

Um SIW pode ainda ser descrito como um sistemadoipsituando-se
No espectro que separa 0s extremos representddessitemas tradicionais (n&debh
e Web Sitegonvencionais. Isto é, quanto mais a agcdo humaeguerida, mais o SIW

se aproxima dé&Veb Sitetradicional. Da mesma forma, quanto mais o contjuuts

1 Zaneti Junior (2003) ainda cita os dois tipos plicacées hipermidia que THURING, HANNEMANN

& HAAKE (1995, p. 57) distinguem: o primeiro, um agide espaco informacionaWgéb Sites
tradicionais), como banco de dados navegaveisniente. O segundo representado por informacdes
direcionadas a solugdo de problemas (SIW), comardentos eletrénicos que guiam o leitor e controlam
sua exploragéo pela linha da estrutura definidaigmeente.
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autonomo, mais o SIW se aproxima dos sistemas #@macéo tradicionais.
(SCHWABE, ROSSI & GARRIDGapudZaneti Junior, 2003, p. 24).

Uma ultima consideragcédo conceitual a respeito d& 8lquanto a sua
abrangéncia. As referéncias existentes entre ugiagé@ outra, incluindo as conexdes
entre um SIW éNeb Sitesonvencionais poderiam ampliar o escopo do SiVWatle
forma que fosse inviavel sua delimitacdo. (ZANEUNIOR, 2003, p. 24). Isto €, uma
ligacdo levaria a uma pagina com diversas outrgacdies possiveis e assim
indefinidamente. Sem uma delimitacdo adequadayangéncia do SIW seria todo o
conteudo daWeh Desse modo, o conceito de Schwabe, Rossi & @afti98, p. 2) é
bastante relevante, na medida em que restring&\los8b uma mesma administracao:
“um conjunto desites WWW sob a mesma administracdo, armazenando inf@wona
para ser usada — criada, acessada e modificadaalgpma comunidade identificada de
usuarios”.

Cabe, entéo, retomar a evolucéao dos sistemas alenafdo e introduzir
a classificagdo conceitual dos mesmos, conformepapel na organizagdo. O’'Brien
(2004, p. 21) sintetiza as necessidades organizasi@o longo do tempo, inserindo
definicbes para diferentes tipos de Sl. Segundotoraem um primeiro momento, na
década de 1960, os sistemas de informacédo sevanitao processamento eletrénico
de dados. Nao tardou em surgir o conceito de Ssstininformacdo Gerencial (SIG),
em que relatérios eram emitidos aos gerentes ddiauxilid-los em tomada de decisao.
Na década seguinte, os sistemas evoluiram pamenfistde Apoio a Decisdo (SAD),
dado a insuficiéncia dos relatorios pré-especifisados SIG. Nos SAD o0 suporte ao

gerente era fornecido de acordo com problemas éispsc

Ainda de acordo com O’Brien (2004, p.21), nos ad@so advento das
redes de telecomunicacdes e do desenvolvimentaocedinario dos microprocessadores
possibilitou o uso dos sistemas pelo usuario fimedependente de departamentos
organizacionais especificos. Por outro lado, atésmrmee os SAD se mostraram

ineficientes aos gestores, dai o surgimento doter8&s de Informacdo Executiva
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(EIS'), capazes de apresentar relatérios mais preasos,as informacdes desejadas,

no momento oportuno e no formato preferido.

A partir de entdo, fortalecendo-se na década de€),169 sistemas
adotaram um papel estratégico na organizacdo, seledominado Sistemas de
Informacado Estratégica (SIE) e configurando-se cqaxbe dos processos, produtos e
servicos. Chegou-se ao ponto de se criar sistespecialistas (SE), baseados em
inteligéncia artificial, capazes de atuar como otinges para 0s usuarios, dando
conselhos especializados em determinadas areameBaa forma, foi nessa década
gue o rapido crescimento da Internet, intranetsapgts etc alteraram o potencial dos

sistemas de informacao e impulsionaram o ja exgtacanceito de SIW.

Conhecendo a desenvolvimento dos sistemas de iaf@anatravés do

tempo, O'Brien (2004, p. 23) os classifica da seguiorma:

Sistemas de
Informacgéo
Apoio s Sistemag de Sistemgs de Apoio a Tc_>rr~1ada
Operacdes Apoio as Ap0|o_ De Dems_ao
Operacdes Gerencial Gerencial
I I
I I ] I I ]
Sistemas de Sistemas de Sistemas de Sistemas de Sistemas de Sistemas de
Processamento Controle de Colaborativos Informacgéo Apoio as Informacéo
De Transagdes Processos Gerencial Decisbes Executiva
Processamento Controle de Colaboragéo Relatérios Apoio Interativo  Informac&o Ela-
De Transacdes Processos Entre Equipes e Padronizados a Deciséo borada Especifi-
Industriais Grupos de para os Gerentes camente para
Trabalho Executivos

Figura 2 — Tipos de Sistemas de Informacéo
Fonte: O'BRIEN (2004, p. 23)

A figura evidencia a divisdo proposta pelo autdreeBistemas de Apoio

as OperacOes e Sistemas de Apoio Gerencial. O ippinggupo de sistemas €

12 A sigla EIS é utilizada na forma original, istadé, inglés “Executive Information Systems”, a fim sk
diferenciar do termo Sistemas de Informacao Esjieas (SIE).
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responsavel por gerar diversos produtos de infaimagmbora 0os mesmos ndo sejam
adequados a utilizacdo pela gerencia organizaci@ategundo, por sua vez, foca

justamente no suporte para aumentar a eficaciaiérefia das decisdes gerenciais.

Tendo-se feito a devida referencia aos Sistema&pmeo Gerencial
(SIG, SAD e EIS), cabe uma breve descricdo dos desisiemas apontados na figura
02: os Sistemas de Processamento de TransacOep r€gfiSiram e processam dados
resultantes de transa¢fes organizacionais; osriistde Controle de Processos (SCP)
monitoram processos fisicos/industriais; os Sisteif@alaborativos ou Sistemas de
Automacdo de Escritério (SAE) propiciam a comurdcae produtividade de equipes
de trabalho. (O’'BRIEN, 2004, p. 24)

Os sistemas, contudo, podem nao ser classificatiosne s6 dos tipos
descritos. O’'Brien (2004, p.25) ressalta que “aamaidos sistemas de informacéo se
destina a produzir informacéo e apoiar a tomad#edes&o para varios niveis gerenciais
e de funcdes organizacionais, além de realizafamrge manutencdo de registros e

processamento de transagoes”.

Além das fungbes que podem se sobrepor, resultamloalguma
dificuldade de classificacdo dos sistemas ou enfadugassificacdes, deve-se ressaltar
o termo recuperado por Silva, Ribeiro e Rodrigu2904, p.235): Sistemas
Corporativos, que pode ser entendido como sistantagrados (capazes de trocar
informacdes entre si) voltados para os objetivo®do, de sua integragao e harmonia.

Por fim, quanto as funcdes e vantagens dos sistemasformacéo,
Zaneti Janior (2003) sintetiza alguns meios pelogig)os processos organizacionais
podem ser alterados pelos sistemas de informagéatreceles:

. aumento da capacidade das pessoas pelo fornecintnto
informacdes, ferramentas e treinamento (ATLER, )996

. apoio ao gerenciamento (ATLER, 1996) e a tomadaetéséo
(DAVENPORT, 1994, p.60);
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. eliminacdo de desperdicios, como papeis desnemessdu
atraves reutilizacéo de trabalho (por exemplo, nosdde cartas), eliminacdo etapas de
trabalho desnecessarias e atrasos, eliminacaaviiades contra-produtivas (ATLER,
1996);

. fomento as melhores praticas, pela estruturacadratmlho:
melhorando a manipulacédo de dados e o trabalhd dgescritorio, apoiando fluxo de
trabalho e permitindo que o trabalho ocorra inmigiamente (ATLER, 1996);

. reducio de mao de obra humana em um processo
(DAVENPORT, 1994, p. 60), através de automatiza¢Dés8/ENPORT, 1994, p.60);

. mudanca na seqiéncia dos processos ou permissdividades
simultaneas (DAVENPORT, 1994, p.60)

. coordenacdo de processos a distancia (DAVENPOR®4,19
p.60)

. eliminacao de intermediarios (DAVENPORT, 1994, p.60

Para se empreender uma analise em sistemas deaagfo, existem inimeros métodos:
desde a avaliacdo da qualidade da informacéo atfuisas pontuais em determinadas
caracteristicas do Sl., como conteudo e funcioadédNeste estudo, elegeu-se avaliar a

usabilidade de um sistema de informacéo, assubte soqual trata a préxima secao.

2.3 Usabilidade

Usabilidade é um termo especifico e derivado dasade conhecimento
mais amplas. Padilha (2004) introduz a palavrartr gie ergonomia, definida como a
adaptacao das condicdes de trabalho ao homemntlarramais satisfeito e produtivo.
Nessa mesma direcdo, Rama@pud PADILHA, 2004) particulariza ergonomia de

software como “as condi¢des de utilizacdo de unwsoé por seus usuarios.”

Essa ultima definicdo, ou melhor, a necessidadamestudo especifico
na area de ergonomia de software pode ser enteadidair da disciplina de Interface



21

Humano-Computaddt (IHC). A IHC oferece instrumentos para tratar gosblemas
presentes na relagdo entre o homem e a maquinaelBgdo entre a Ciéncia da
Computacéo e as Ciéncias da Informacéo, sobretasi@plicacbes de recuperacdo de
informacdes, destaca-se a importancia de uma tiscivoltada para discutir a
interacdo entre homem e computador. Ou seja, idadd € um termo contido no
conjunto dos estudos da IHC e esta, no conjunterganomia.

Segundo Nielsenapud PADILHA, 2004), usabilidade é: “uma medida
da qualidade da experiéncia do usuario ao intecagir alguma coisa — seja um site na
Internet, um aplicativo de software tradicional,auiro dispositivo que o usuario possa

operar de alguma forma.”

Nota-se, desde a noc¢éo apresentada de IHC conefingd@o de Nielsen
que usabilidade se difere de outros aspectos dengis de Informacéo pelo foco no
fator humano. E interpretado, pois, como compleareatoutros objetivos ddesign
como funcionalidade e eficiéncia. Nesse sentidmxama-se da nocao de facilidade de

uso, que se assume ser o conceito dado pelo semswncao termo (BEVAN, 1995).

Deve-se, entretanto, ndo restringir a definicAooat@ de se imaginar
sistemas faceis de usar, mas que nao podem serdem@a®s com bom nivel
usabilidade, dado a pouca utilidade que possaneaderDai, o conceito adotado pela
ISO 9241-11 e por BEVAN e MACLEOD (1994), relacidoaa “qualidade de uso”
(BEVAN, 1995): “E a medida que um produto possa s#lizado por usuarios
especificos para atingir metas especificas cona@éc eficiéncia e satisfacdo em um
contexto de uso especifico” (BEVAN, 1995, traduddse). Ou seja, uma boa
usabilidade, de acordo com Bevan (1995), garantesBaum sistema “usavel”, mas

também Uutil.

Do modo semelhante, Nielsen (1993) ressalta a etiééncao feita

anteriormente, dividindo “qualidade de uso” emidditle e usabilidade. Ou seja, a

13 Também chamada de Interface Homem-Méaquina (IHM)tra@® siglas podem ser listadas como
similares: Design Centrado no Usuério (DCU), HurRactors ou Fatores Humanos (HF), Ergonomic-
Factors ou fatores ergonémicos (EF).
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qualidade do sistema € medida em termos da sdtisfie real necessidade que possa
justificar seu desenvolvimento e em fungéo de saeacteristicas que possam facilitar a
interacdo com o usuario. A definicdo que nortede tabalho foi a de Nielsen (1993),
que permite uma diferenciacdo entre usabilidadetilelade. Portanto, somente o

primeiro aspecto seré objeto de estudo.

Bevan (1995) argumenta ainda que o proposito denti@s um sistema
interativo € o atendimento as necessidades dosiesu®ais necessidades podem ser
expressas como um conjunto de requisitos para @adamento esperado do Sl. Tais
requisitos, no entanto, dependem de todo o sisté@aware, softwaree usuario.
Dessa forma, os requisitos deveriam ser expresstmma que possam ser medidos no
contexto de uso para o qual foi projetado. Uma Itk atributos pode ser utilizada de
modo a guiar o desenho do sistema de informaca@muatido 0s requisitos internos.
Ressalta-se, porém, que nenhum guia garante unfidagleade uso impecavel, dado a

enorme variacao entre usuarios, principalmente.

Contribuindo nesse sentido, destacam-se os atsibdéo usabilidade,
segundo Nielsen (1993):

. Intuitividade — o sistema deve ser facil de opatartal modo que
usuarios com pouca experiéncia consigam utilizatesfatoriamente.

. Eficiéncia — o desempenho do sistema deve ser caeaz
proporcionar altos niveis de produtividade.

. Memorizacdo — o sistema deve ser facil de ser ladahrde tal
modo que apos longos intervalos os usuarios aiosigam utiliza-lo sem problemas.

. Erro — a quantidade de erros que o0 sistema apeesiene ser
minima e, quando ocorrerem, devem apresentar memsataras e solucdes rapidas e
simples.

. Satisfacdo — os usuarios devem sentir-se satisfedm relacéo

ao sistema.
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Esses atributos, quando bem observados, podenr @vidblemas de
usabilidade, de modo que usuarios em geral ndonteoo grandes dificuldades para
cumprir tarefas. Na iniciativa privada uma frusi@a@ode levar a perda de clientes.
Para o setor publico, além da desmotivacdo, atieslaimportantes podem ser
executadas com erros e atrasos, impactando, naspeoifico do SIGPLAN e SISOR,
em planejamentos ruins, por exemplo. Segundo GgbisdPADILHA, 2004, p.25):

Um problema de usabilidade ocorre em determinattasnstancias, quando

determinada caracteristica do sistema interatiabagor retardar, prejudicar
ou mesmo inviabilizar a realizagdo de uma tardfarracendo, constrangendo
ou até traumatizando a pessoa que usa o sistearativb. Deste modo, um

problema de usabilidade se revela durante a irderatrapalhando o usuério e
a realizacdo de sua tarefa, mas tem sua origem emisdds de projeto

equivocadas.

Com consonancia com o que foi argumentado por BEM@®H), € valido
frisar que a existéncia de um problema de usabiideiio é inequivoca. Wincklexpgud
PADILHA, 2004) afirma que a interpretacdo do profdepode variar de acordo com
cada usuario. Dai a importancia das caracterisinclkgiduais dos usuarios, tais como
faixa etaria, experiéncia com informatica e conssuato de que trata o sistema, grau
de instrugcdo etc. Logo, para determinacdo do quenéproblema de usabilidade, é
essencial conhecer bem os usuarios especificogplaagio, como € expresso no
conceito de usabilidade da ISO 9241-11.

Abaixo, alguns exemplos de sucesso com a adequgcéisabilidade e

dados referentes aos problemas de usabilidade:

. Economia nos custos de desenvolvimento: Aproximaaen
63% dos grandes projetos de software excedem amerga e as quatro principais
razdes com maior responsabilidade estédo relacisrama a engenharia de usabilidade.
(NIELSEN, 1993).

. Reducao dos custos de manutencao: 80% dos custusloale
vida de um software ocorrem durante a fase de reag@id e sdo associados a
requerimentos dos usuarios que nao foram observadasutros problemas de
usabilidade. (PRESSMAN, 1992).
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. Reducao dos custos tedesign A Sun Microsystemdemonstrou
como um investimento de U$ 20.000 em usabilidadeugama economia de U$ 152
milhdes. (RHODES, 2000).

. Retencao dos clientes: Mais de 83% dos usuaridsteianet tem
a tendéncia a abandonar um website se eles semjuenprecisam executar muitos
cliques para encontrar o que estdo procurando LBHRN, 1999).

. Atracdo de mais Consumidores: Quando o0s usuari@s sa
indagados para listar as cinco principais razoea pamprar na web, 83% apontam
“facilidade para fazer um pedido” como a razdo@pal. (NIELSEN, 1999).

. Aumento da eficiéncia e produtividade (reducao efopo para
completar as tarefas): Estima-se que o0 uso inadegda métodos de engenharia de
usabilidade nos projetos de desenvolvimento devaodt gera um custo de cerca de 30
bilhbes de ddlares por ano na economia dos EUA endapde produtividade.
(LANDAUER, 1995).

O ideal, portanto, seria que durante o desenvohliondo softwareou
site o produto fosse constantemente avaliado de f@amanimizar os problemas de
usabilidade e as conseqiéncias dos mesmos. Corguds, de usabilidade sdo, em
geral, mais facilmente detectados durante o usotddace, exigindo a construcao de
um protétipo do sistema e sua avaliacdo para, $@oemar prosseguimento no
desenvolvimento do produto final. O tempo, os custoo histérico dos produtos
envolvidos podem ser impeditivos nesse processoguzdquer forma, Winckler e
Pimenta (2002) afirmam que é aceito um ciclo caitidedesigne avaliacdes como
processo de desenvolvimento de sistemas. Iniciaesmhecendo quais SAo 0S USUArios,
as tarefas e os requisitos para a aplicacdo, gée s8 principais instrumentos para a
construcdo de um prototipo. Este pode, assim, saliado com relacdo a sua
usabilidade. Evidencia-se possiveis problemas améesmplementacdo do sistema,
proporcionando uma oportunidade para a corre¢césedesros. O ciclo deveria seguir
até que nenhum problema pudesse ser identificaglonado que a versédo final do
sistema ndo contivesse erros graves de usabilidaideplificadamente — por nao
abordar etapas intermediariasdbsigne especificacdo — a figura abaixo ilustra bem o
principio descrito:
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Inicio conhecer usuarios e suas tarefas

v

prototipagéo

prototipo em L )
trabalho v
Avaliacdo da usabilidade .
produto final

Figura 3 — Ciclo de vida do projeto com usabilidade
Fonte: Winckler e Pimenta (2002, p.8)

Por outro lado, afirma Padilha (2004), as avaliacde usabilidade
podem ocorrer em qualquer fase do projeto. Sernitlaaifase inicial, identificando os
requisitos do sistema, na fase intermediaria patialar e refinar o projeto e na fase

final, verificando o alinhamento com os objetivaseeessidades dos usuarios.

Segundo Cybis apud PADILHA, 2004, p.28), as avaliacdes de
usabilidade permitem obter os seguintes resultados:

» Constatar, observar e registrar problemas efetieossabilidade durante a
interacéo.

e Calcular métricas objetivas para eficacia, efidi@&ne produtividade do
usuario na interagdo com o sistema.

» Diagnosticar as caracteristicas do projeto quegwaimente atrapalhem a
interacdo por estarem em desconformidade com padirdplicitos e
explicitos de usabilidade.

» Prever dificuldades de aprendizado na operacastms.

» Prever os tempos de execuc¢do de tarefas inforrdatiza

» Conhecer a opinido do usuario em relacéo ao sistema

e Sugerir as acbBes de reprojeto mais evidentes didose problemas de
interacao efetivos ou diagnosticados.

Para tanto, existem diversos meios, divididos &m tipos de técnicas:
avaliacdes analiticas, empiricas e prospectivagtitheira independe de uma amostra
de usuarios, sendo realizada por avaliadores exjies na area. A segunda, mais
tradicional, € embasada na experiéncia do usuara@parar o sistema. A terceira conta
com 0s usuarios para relatar suas opinides e prefias com relagdo a aspectos do

sistema avaliado.
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Padilha (2004) enumera na avaliacdo analitica gqumaétodos possiveis:
via check-list uma inspecdo cognitiva, uma inspe¢do formal owa wmmaliacdo

heuristica.

O check-list ¢ uma lista de questdes sobre usabilidade, emoque
conhecimento ergonémico ja estd embutido, dispelssanpresenca de um avaliador
experiente. A dificuldade para se utilizar tal iéané a elaboracdo da lista por
especialistas ou pelo uso de uma lista genéricgurBe® Matias dpud PADILHA,
2004) é um método bastante eficaz, capaz de idamtigrande percentual dos
problemas de usabilidade do sistema avaliado. A&nmagempo, para Winckleagud
PADILHA, 2004), esse tipo de inspecao € rapida ganiil para verificar as mudancas

do Sl ao longo do tempo.

A inspecdo cognitiva objetiva, segundo Heermaapud PADILHA,
2004), a apuracdo das condicdes oferecidas pelpaBl que o usuario aprenda
rapidamente a utiliza-lo. A técnica se resume emalidar o comportamento e
pensamentos dos usuarios que utilizam o sistensappigheira vez. As vantagens do
método referem-se a sua aplicabilidade no inicigpmbpeto por analistaglesignerse
implementadores. Entretanto, demanda muito tem$o,igentificando de imediato os

problemas e induz a solucfes inadequadas, dadgediwdade dos avaliadores.

A inspecdo formal consiste na formacdo de duaspegupara andlise
critica do sistema: uma de avaliadores e outra ekervolvedores. Esses grupos
interagem e discutem os problemas e méritos dtmsis. E a técnica analitica mais

dispendiosa em termos de pessoas e tempo.

Por fim, tem-se a avaliacdo heuristica, desenvalidr Nielsen e
Molich (1990). E uma técnica conhecida por serédd aplicacéo, rapida e barata, dai
sua popularidade. Os resultados, contudo, depeddernnhecimento e da experiéncia
dos avaliadores (CYBI&pud PADILHA, 2004). O método consiste na verificagcéo d
conformidade do sistema avaliado com principiosnidids por especialistas. Neste

estudo serdo utilizadas as dez heuristicas dedipdaNielsen (1994) citadas a seguir:
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1. Visibilidade do status do sistema:
O sistema deve sempre manter os usuarios informadbee o0 que esté
acontecendo através fiedbaclkapropriado, em um tempo razoavel.

2. Compatibilidade entre sistema e mundo real:

O sistema deve utilizar a linguagem do usuério, palavras, frases e conceitos
familiares para ele, ao invés de termos especifitessistemas. Seguir

convencbes do mundo real, fazendo com que a inf@mapareca em uma
ordem ldgica e natural.

3. Controle e liberdade para o usuario:

Estdo relacionados a situacdo em que 0s usuéeggeintemente escolhem as
funcdes do sistema por engano e entdo necessitarfiurda saida de
emergéncia” claramente definida para sair do estddodesejado sem ter que
percorrer um longo didlogo, ou seja, é necessaporte aundoeredo

4, Consisténcia e padrdes:

Referem-se ao fato de que os usuarios ndo deveeamcesso a diferentes
situacdes, palavras ou agdes representando a ncessaa A interface deve ter
convencdes ndo-ambiguas.

5. Prevencéo de erros:
Os erros sao as principais fontes de frustrac&fici@ncia e ineficacia durante
a utilizacao do sistema.

6. Reconhecimento em lugar de lembranca:

Tornar objetos, acbes, opcdes visiveis e coere@tesuario ndo deve ter que
lembrar informac8es de uma parte do dialogo pate.olnstrucdes para 0 uso
do sistema devem estar visiveis ou facilmente aeiss

7. Flexibilidade e eficiéncia de uso:

A ineficiéncia nas tarefas pode reduzir a eficabiausuério e causar-lhes
frustracdo. O sistema deve ser adequado tanto ymrarios inexperientes
guanto para usuarios experientes.

8. Projeto minimalista e estético:

Os dialogos ndo devem conter informacdes irrel@ganbu raramente
necessarias. Cada unidade extra de informacdo erdidlogo compete com
unidades relevantes e diminui sua visibilidadetirela

9. Auxiliar os usuarios a reconhecer, diagnosticar escuperar erros:
Mensagens de erro devem ser expressas em linguzatenal (sem codigos),
indicando precisamente o erro e sugerindo uma &olug

10. Ajuda e documentacao:

Mesmo que seja melhor que o sistema possa ser seaddocumentagéo, pode
ser necessario fornecer ajuda e documentacéo.ifffaisnacdes devem ser

faceis de encontrar, ser centradas na tarefa doioslistar passos concretos a
serem seguidos e ndo ser muito grandes. A ajudaadtar facilmente acessivel
e on-line.
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A avaliagdo empirica consiste basicamente de enshointeracdo. E
uma técnica tradicional na avaliacdo de usabilidgadenta com a participacdo direta de
usuarios. Para aplicar o teste, define-se um pleneste e se simula uma situacéo real
de trabalho. O método consegue bons resultadosanchp problemas raramente
identificados por outras técnicas (CYBaBud PADILHA, 2004). O referido plano de
teste estabelece, basicamente, que a avaliagdoddewater: proposito, perfil do
usuario, metodologia, lista de tarefas, ambientéedi®, papel do avaliador e medidas

de avaliacao.

J& a avaliacdo prospectiva € baseada em quest®nduie sdo capazes
de capturar informacdes subjetivas sobre a quaidadinterface (PADILHA, 2004, p.
35), sendo, portanto, possivel inferir sobre astatio do usuario com aesigndo
sistema. Os questionarios ndo raramente sdo cimdriundamentados em heuristicas
e na experiéncia dos elaboradores. Existem tambéwersds questionarios
comercializados, tais comoQ@uestionnaire for User Interactiof®UIS™), o Web Local
Analysis and Inventory of Measuf@/AMMI *°) ou oSoftware Usability Measurement
Inventory (SUMI'®). Neste estudo, foi elaborado um questionarionsaddaseado no

trabalho de Padilha (2004), que sera mais bem @angido na préxima secao.

Neste capitulo, foi feita uma breve revisdo darditga pertinente a
sistemas de informacdo e usabilidade. Mostrouisdéen os tipos de avaliacdes de
usabilidade possiveis. Resta, portanto, especifisaécnicas escolhidas e como seréo

empregadas.

 http://www.lap.umd.edu/QUIS/index.html
'3 http://www.wammi.com
'8 http://sumi.ucc.ie
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3 METODOLOGIA

Este estudo contemplara trés formas distintas déaawm sistema de
informagédo em termos de usabilidade. Como mencmnaa seg¢do anterior, a
usabilidade de um Sl pode ser medida analitica,irezape prospectivamente. Desse
modo, no intuito de realizar uma avaliacdo maissder com resultados mais
significativos, optou-se por abranger os trés antbgede testes. Isto €, embora ndo se
tenha exaurido todos os testes possiveis, um meétedoada tipo de avaliacdo de

usabilidade foi aplicado.

Ressalta-se ainda que a avaliacdo prospectiva toisiderada
complementar ao estudo. Nao se pretende, portatmédar seus resultados a avaliacao
dos sistemas. Isso se deve a dois fatores: 1) & assuficiente a aplicacdo das duas
primeiras técnicas de avaliacdo, conforme exptioitabaixo e 2) tentou-se evitar a
dependéncia por respostas a questionarios, coasderque a amostra ndo seria
estatisticamente adequada.

O primeiro motivo supracitado é corroborado por ikt @pud
PADILHA, 2004), que relata a metodologia de trabaldo Laboratério de
Utilizabilidade da Informatica (LablUtil) da Univeddade Federal de Santa Catarina
(UFSC). A instituicdo adota a mesma combinacao uhes décnicas de avaliacdo de

interfaces utilizada neste trabalho: a avaliacawibica e os testes com usuarios.

Ademais, o estudo de Santinho (2001) demonstrarplementaridade
dos métodos. O autor, que avaliou trés sitios desrde televisdo portuguesas, conclui
que as técnicas podem contemplar ao mesmo temps,d usabilidade recorrentes e
apresentar resultados diferentes, evidenciandorediies problemas e niveis de

gravidade.

O segundo motivo esta relacionado a significanatatistica que a

técnica prospectiva por aplicacdo de question&siagria. O SIGPLAN e o0 SISOR tém
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pelo menos 157 usuarios cadastrados dtiyosdendo ultrapassar o montante de 278
usuario®®, dependendo da fonte que se utiliza. De qualgoend, uma amostra
significativa seria da ordem de 112 a 162 usuardependendo da populagéo
trabalhada. Segundo Cyb&p(ud PADILHA, 2004), a taxa de retorno de questionarios
raramente ultrapassa 30%, 0 que proporcionariaamastra (47 a 83 usuarios) muito
inferior a necesséria para a inclusdo dos questi@éomo instrumento de avaliagdo

dos sistemas.

Ainda sobre a aplicagdo de questionéarios, Padifitna que “essa
técnica pode servir como um excelentanplemento para os testes de usabilidade e
revisbes especializadas” (PADILHA, 2004, p. 34.f&rnosso). Desta forma, as
informacfes geradas por este método serdo cordadergualitativamente para
identificacdo de possiveis problemas de usabilidade captados pelos demais
métodos. O mesmo autor afirma que é uma boa tépaieaser aplicada no produto
final, a fim de implementar novos recursos e corfaghas de interacdo. Considerou-se,
portanto, ideal o uso de questionarios neste egfimsomente para levantamento da
satisfacdo de um grupo restrito de usuarios coatdel a qualidade da interface do
SIGPLAN e SISOR. Ou seja, o resultado se aplicanaeste ao grupo elegido, néo se

podendo generalizar a opinido do mesmo.

Resta, entdo, detalhar como foi feita cada tipavddiacao.

" Numero de e-mails encontrado nos préprios sistenedsrente aos dados de monitores, titulares e
Superintendentes de Planejamento, Gestdo e FingBiead-).

® Numero de usuérios cadastrados ativos em 200%cdedo com o Superintendente de Sistemas
Corporativos na época (Marconi Eugenio).

19 Considera-se para o célculo a férmula de detegéimda amostra

n=[Z2.p.(1p).N] / [(N-1).e2 + Z2.p .(1 )], onde:

n € o tamanho da amostra;

Z é a variavel reduzida normal, que ao nivel arthitrde 95% de confianca assume o valor de 1,96;

N é o tamanho da populacéo (157, no primeiro c&&B8eno segundo);

p € a proporcao de satisfacdo dos usuarios conlizagdio dos sistemas. Nao se conheceadwjori,
essa proporcdo arbitrou-se em 50% (0,5), permitimd@mor tamanho da amostra em face de qualquer
outra proporcao;

e é o erro de estimagao, arbitrado em 5% (0,05).



31

3.1 Avaliacao Prospectiva

A prospectiva, pelos motivos expostos, € a maiplssndas trés. Optou-
se por restringir o levantamento a Administracéefaj por esta corresponder a maior
parte do orgamento do Estado (83% em 2008, seguadas dos préprios sistemas),
pela importancia nos Projetos Estruturadores, parcar grande niumero de programas
(109 dos 256 cadastrados no SIGPLAN) e por eswfitavelmente relacionada com
grande parte dos 6rgdos da Administracdo Indifetdos esses fatores fazem supor que

as Secretarias de Estado sdo grandes usuériasteosas aqui avaliados.

Foram enviadas copias do questionario (anexo H-wiail para todos os
setores de planejamento das Secretarias, consideosdmais relevantes nesse estudo,
ou seja, as diretorias subordinados as Superinteiam® de Planejamento, Gestdo e
Financas (SPGF). Foi enviado pelo menos 1 (esmail com copia do questionario

para cada Secretaria.

O questionario foi elaborado nos parametros dalestm Likert, que
permite aos respondentes indicar o grau de coneocida&com a afirmativa feita.
Descartou-se, contudo, a coluna do meio, que peraot respondente se abster da
resposta. Além disso, foi feito seguindo as recatagbes de Padilha (2004), sendo
conciso e contendo apenas questdes objetivas, conampo destinado a sugestdes no

final.

As questdes foram baseadas no questionario proposteadilha (2004),
que prop8e um questiondrio para a avaliacdo do deasatisfacdo de usuarios do
comércio eletrénico. O autor divide as perguntasdeterminados itens. Um deles — o
que serviu de base para 0 questionario usado agefere-se a “aspectos visuais e
experiéncia de navegacao”, que se aproxima muskobdas praticas e principios de

design,abordadas na avaliagdo heuristica.

Recebidos os questionarios, estes deverédo ser fatarlados de forma a
verificar o grau de satisfacdo do grupo pesquisadbm de mensurar esse nivel de

satisfacdo, cada um dos 17 critérios (pergunta®) tsansformado em uma variavel
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quantitativa. Isso é, a opcao “Concordo Totalmestrd atribuido valor 4 (quatro), a
opcao “Concordo”, valor 3 (trés), a opcdo “Discdrdealor 2 (dois) e a opcédo
“Discordo Totalmente” valor 1 (um). Dessa formanstitui-se uma escala de satisfacao
que varia de 1,0 a 4,0. Ou seja, o divisor entisfedo e insatisfeito se da em 2,5. Para
uma apresentacdo mais clara, esses indices serpmesemtados também
percentualmente. Para tanto, todos os valores padonizados, subtraindo sempre o
valor minimo possivel (1,0). Ou seja, a conta sa gala subtracdo do valor minimo
(1,0) no indice encontrado. Este resultado seilididivpor 3,0 (valor maximo subtraido
o valor minimo) e multiplicado por 100, transforrdano indice em um grau de

satisfacao percentual.

3.2 Avaliacdo Empirica

Para a avaliacdo empirica — com usuarios — a analiera
fundamentalmente qualitativa. Embora existam medifientitativas como a forméfa
proposta por Santinho (2001), elas ndo serao fuedtais a discussao dos resultados,
ja que resultam em indices para comparagcdo ergtenmss. Ou seja, mesmo sendo
extremamente valioso em diversos contextos, enciedman avaliacbes d&/ebsiteso
uso de um indice para avaliacdo de um unico sispeda ser demasiadamente avulso

pela falta de parametros e referéncias.

Em primeiro lugar, seguindo o plano de teste sdgepor Ferreira
(2002), estabeleceu-se que o propésito do testie serificar a performance dos
participantes, identificando as maiores dificuldadapostas pelos sistemas avaliados.
Para tanto, criou-se uma lista de tarefas a sauta@a por uma amostra de usuarios

com um determinado perfil.

Considera-se o publico-alvo do SIGPLAN e SISOR ideres da
administracdo publica estadual com conhecimentdvige de planejamento e

2isT= (3Y.C+2. YE+YNR) / (nu) Onde:
isT é o indice de sucesso de Tarefa

C é o numero de respostas corretas

E € o numero de respostas erradas

NR é o nimero de tarefas ndo realizadas
nu é o nimero de usuarios
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orcamento. Portanto, uma boa aproximacéo do usoitio (FERREIRA, 2002, p. 19)
do publico-alvo seriam estudantes do Curso Supdedkdministracdo Publica (CSAP)
da Escola de Governo Paulo Neves de Carvalho dda€én Jodo Pinheiro. Alem da
facilidade de se angariar voluntarios para o testeyarticipantes nao poderiam ter tido
contato anterior com o sistema e, a0 mesmo tengpup anencionado, deveriam ter
boas noc¢bes de planejamento e orgcamento. Ressaliaea que pela conveniéncia em
selecionar alunos do CSAP, ndo se preocupou em @ne amostra com perfis
diferenciados, sendo todos os participantes codeiéatre 20 e 25 anos, com nivel de
conhecimento em informatica que ultrapassa as sidegles para o estrito uso dos
sistemas. O tamanho da amostra sera abordadoipoatarte.

Os testes foram realizados no proprio local deathetbdos participantes
(método conhecido comféield Observatiore muito usual em avaliagbes semelhantes).
A escolha pelo local se deveu a aproximacgdo dasigies normais de uso e a
impossibilidade de contar com a aparelhagem adequmda efetuar testes em
laboratorio, conforme a metodologia de Ferreirdd20Nos demais atributos, como se
verifica nessa descricdo metodoldgica, 0 testeeadsr recomendagcfes da autora,
seguindo os tépicos de seu plano de teste: propgsitfil do usuario, metodologia,
lista de tarefas, ambiente de teste, papel doaalale medidas de avaliacao.

Os testes serdo analisados do ponto de vista sokagos obtidos pelos

usuarios em conjunto. Para tanto, serdao medidasadmtarefa:

1. namero de cliques;
2. tempo gasto
3. erros (telas acessadas sem necessidade),

Depois, obteve-se a média em cada critério para ¢atkfa e o0s
respectivos desvios-padrdo. Desse modo, tentataleetecer relacbes entre as tarefas
que foram efetivamente mais dificeis e aquelas sgigulgou previamente mais

elaborada, dado o numero de cliques necessariasparconclusao.
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Por fim sera aplicado um pequeno questionario pada usuario, a fim
de fazer uma correspondéncia de suas opinides gasrsais dificuldades, observadas
durante o teste, que deverdo ser tabulados conformm&todo explicado no topico
anterior. Isto €, sera valorada cada resposta siagdrios, criando-se uma medida de
satisfacdo do usuario. Neste caso, contudo, osegl@riardo de 0 (zero) — atribuido a
opcao de se abster da resposta — a 4 (quatro)jbuidtr a opgdo “6timo”. Como o
minimo, aqui, € 0 (zero) ndo sera necessaria nesmhuanipulacdo algébrica para

transformar o indice em percentual, bastando digigelo valor maximo possivel (4).

Abaixo a lista de tarefas a serem executadas. Ejumdse um quadro
demonstrando o numero de cliques minimos necesgzra serem realizadas. O tempo
minimo para a conclusao das tarefas é sempre meeot (um) minuto. Contudo, nédo
foi estabelecido com precisao, j& que a dificulddaearefa foi suposta pela correlacédo
positiva com o numero de cliques necessarios pamacsnclusdo. Optou-se por este
critério por se esperar que o tempo em cada tglarsss dependente do usuario que do
sistema. Por outro lado, acredita-se que o numerdiques tenha alguma correlagcéo

com o tempo.

Tabela 2 — Lista de tarefas

Tarefa Descricao

1 Encontrar a execugdo financeira de um dos progrataadrea de resultados
Qualidade Fiscal

2 Encontrar qual foi a solicitacdo de crédito da SBT@ais recentemente
aprovada

Encontrar qual foi a ultima solicitacdo de créditmgada, independente do 6rgdo

4 Encontrar o tempo médio de tramitacdo na SCPPQGalastacbes de crédito
em setembro de 2008

5 Emitir o Quadro de Demonstracao de Despesas daSEPL

6 Encontrar o nome e e-mail do responsavel pela SRGHP

7 Encontrar a execucéo fisica da Acao 1233 no pragKaavernanca Eletronica.

8 Encontrar o numero de projetos associados cadastrad

Fonte: elaboracgao propria
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Tabela 3 — Numero de cliques minimos necessariosraa&xecucao de cada tarefa

Tarefa  Cliques
(minimo)
11

O~NO U WNE
WO N~NO

Fonte: elaboracgao propria

3.2.1 O tamanho da amostra

A determinacao do numero de usuarios se deu a gasgtiestudos de um
dos maiores expoentes da area, recorrentementie €ta trabalhos com a teméatica em
usabilidade: Jakob Nielsen.

Nielsen (2000) afirma que ndo sédo sO projetos stersas com grandes
orcamentos que devem ser submetidos a testes agriass De acordo com o autor,
usabilidade ndo é tdo custoso e complexo como pum®Eer a principio. Ademais,
testes muito elaborados sdo desperdicios de racuraomedida em que os melhores
resultados sdo conseguidos com grupos de apenes uasuarios. Isso pode ser
explicado pelo numerdl de problemas encontrados em funcdo do numeroudgios

testados:

N(n) = (1-(11)")

OndelL é a proporcédo de erros descobertos durante octasteim Unico
usuario (o autor afirma que a partir do valor metkodiversos estudos empreendidos
por ele, atribuiu-se o valor de 31%)a A formula gera o grafico a seguir, considerando
L=0,31:
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Gréfico 1 — Proporgéo de problemas encontrados @amdo do nimero de testes com usuarios.
Fonte: Nielsen (2000)

O argumento de Nielsen é simples: a cada novq testeos informacgdes
novas sao geradas. Isto €, na margem, um Unicoiascdescenta pouca informacao.
Sabe-se empiricamente que quando o primeiro ustesia o sistema, detecta-se quase
um terco de todos os problemas de usabilidade.xA ¢t descobertas, porém, nao
segue uniformemente. O segundo usuario revelara,parte, 0S mMesmos erros
anteriormente apontados no primeiro teste. Istapésar de se esperar que alguma
inovacao surja no segundo teste, considerando gjpessoas ndo agem exatamente da
mesma forma, certamente havera uma sobreposic&dadmacdes. O mesmo ocorre
com o terceiro usuario: ele tera acdes que ja foohservadas no primeiro ou no
segundo teste (ou nos dois), gerando um montariiveenente pequeno de
informac&o nova. Nas palavras de Nielsen (200Q)aritpmais e mais usuarios sao
adicionados, aprende-se menos e menpsrque se repetem as mesmas coisas, de novo

e de novo” (tradugdo livre).

A curva, entretanto, demonstra que € preciso peloosiquinze usuarios
para se descobrir todos os problemas de usabilithidisen (2000) argumenta, porém,
que a melhor forma de se gastar o orcamento deaual@cao de sistemas com quinze
usuarios € empreender trés avaliacdes com cin@iasu

Isto é, avalia-se o sistema com cinco usuariosesEapontardo para

oitenta e cinco por cento dos problemas. Conhectaidalefeitos, o sistema passaria
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por umredesigne seria novamente avaliado. O processo se repedeoerceiro grupo
de cinco usuarios.

A principal razéo para se aplicar a metodologiai@sé que o0 processo
de redesignndo consegue consertar todos os problemas, apesaa idealizacao.
Ninguém consegue desenvolver um design perfeitotddface com usuario, logo néo
h& garantia de que o novo design consertou osgmas. Além disso, é possivel que
novos erros de usabilidade sejam introduzidos na mersédo do sistema. Um segundo
teste, portanto, apontara em queedesignfalhou e os novos problemas que gerou
(NIELSEN, 2004).

O segundo teste conseguira responder pela quadielade dos quinze
por cento dos problemas restantes. Além disseedesignempreendido depois do
primeiro teste permitira aos cinco usuarios submsetg$d apontarem problemas de
usabilidade mais densos, como arquitetura da irdo@m fluxo de tarefas e
compatibilidade com as necessidades dos usuargsesEroblemas podem ter sido
encobertos no primeiro teste, jA que neste os iosuveram o teste dificultado por
problemas superficiais. O raciocinio se aplicaegioetiro teste: nem todos os problemas
serdo resolvidos e alguns detalhes mais profunohesgirdo depois da “limpeza” da
interface (NIELSEN, 2004).

Nielsen ainda prevé o seguinte questionamentoqtmnao testar com
um Unico usuério?”. Afinal, pode ser intuitivo ajli o raciocinio explanado acima para
justificar a aplicagdo de quinze testes com umnsu@ autor expde duas razdes para
nao empreender testes com um usuario: 1) ha um dsacomportamento espurio do
usuario, que pode agir acidentalmente ou de forawarapresentativa; 2) o 6timo da

relacdo custo-beneficio se da entre trés e cincérios.

O autor, contudo, ndo descarta testes com maioermiehe usuarios.
Quando o sistema tem um numero significativo dep@sudistintos de usuarios, é

preciso testad-lo com mais usuarios. No caso do ISABIPe SISOR, o publico-alvo é

2L Ver Guerrilla HCI: Using Discount Usability Engieeng to Penetrate the Intimidation Barrier
(Nielsen, 1994) disponivel em: http://www.useit.¢papers/guerrilla_hci.html
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anico: servidores publicos que trabalham com péanepto e orcamento. Logo, 0s
usuarios irdo utilizar o sistema de forma muitoilsimdai a aplicabilidade da formula.

3.3 Avaliacao analitica

Para a avaliacdo analitica, a metodologia serdagsénte qualitativa, e
pouco complexa como se poderia esperar de um métodwecido por "engenharia de
usabilidade com desconto" (NIELSEN, 1994b).

Nielsen (1994b) faz uma anélise detalhada parardeter o nimero de
avaliadores desejaveis em um teste com heuristimdprma muito semelhante a
tratada na determinacdo de usuarios necessarioananavaliacdo tradicional. De
qualquer forma, ndo sera descrito o método parangrar 0 numero ideal de
avaliadores (que fica em torno de trés e cinco). Wmto usuario geralmente nao
consegue encontrar mais que 35% dos problemas atslidade (Nielsen, 1994b).
Entretanto, considerando a natureza académica ttebho, que ndo se propbe a se
aproximar de um trabalho de consultoria em usaukd o autor serd o Unico avaliador

em termos de heuristicas.

Optou-se pela ndo vinculacdo de pesos a deternsinzatacteristicas
avaliadas, como é comum nesse tipo de avafiagiso se deve pela alta arbitrariedade
que os pesos implicaria, podendo gerar uma avaliég@denciosa e imprecisa. Da
mesma forma, a gravidade dos erros néo foi queanifi. Toda a analise consistira,
assim, na comparagcdo entre a interface dos sistemawma lista de reconhecidos
principios de usabilidade (heuristicas). Mais e$jpamente, a avaliacdo se dara
através da ilustracdo das telas do sistgmiat{screen e suas respectivas descri¢cdes
relacionadas a cada uma das heuristicas de Niglsemeradas na secao anterior).

Vale ressaltar que ndo é necessario que todas wsstloas sejam
violadas. Portanto, ndo se pode partir do pressoipo® a analise consistira na listagem

dos erros delesignem cada uma das dez heuristicas. Ao contrariabesice-se que

22 yer Santinho (2001) e VILELLA (2003)
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cada uma das heuristicas serd comentada com exempdo sistemas, sejam eles
consistindo em boas praticas ou transgressoes.

Passa-se, agora, aos resultados colhidos nascesieealizadas.

4 RESULTADOS

4.1 Avaliacao Prospectiva

Como esperado, ndo houve retorno de todos os go@stis propostos,
apesar da insistente cobranca dos érgéos. Trédedassete Secretarias de Estado, nédo
responderam: a Secretaria de Estado de Cultur&ceetdria de Estado de Ciéncia,
Tecnologia e Ensino Superior e a Secretaria de d&staxtraordinaria para o
Desenvolvimento dos Vales do Jequitinhonha e douduz do Norte de Minas. A
altima informou por telefone que néo utiliza ostesisas avaliados. A Secretaria de
Estado de Fazenda foi a Unica que retornou duasscopspondidas, por diferentes

usuarios, dai a soma de quinze respondentes.

Abaixo o numero de respostas obtidas em cada questa
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Tabela 4 — Respostas ao questionario sobre satisiagdo usuario em relagéo ao

SIGPLAN e ao SISOR

Questao tgfaqﬁw(ggt% Concordo  Discordo t(I)DtiaSI?r(])(;(rj](t)e
Estes sistemas tém uma apresentacao grafica agradav
e legivel 10 2 0
Gosto da disposicao dbsks, da divisdo e subdivisbes
dos assuntos ! ° 0
Os recursos de navegacao (menus, icdinks,e
botdes) estéo claros e faceis de achar ! 8 > !
O conteudo textual esta claro e consistente 1 12 1 1
Os titulos das paginas deste site sdo muito nbgiti 2 10 3 0
Eu sempre sei em que péagina estou e como chegar ond
quero chegar ! ° 0
Eu tenho controle sobre as acdes dentro do sistema
(cancelar operacéo, voltar ao estado anterior etc) 10 4 0
Mesmo antes de clicar em um link eu ja sei o destin
dele ! ! 0
Considero adequado o numero de atalhos que aceleram
a utilizacdo do sistema t 3 !
Considero rapido o acesso as informacdes dos sistem 1 5 6 3
Foi possivel encontrar as informagfes procuradas de
maneira facil ° 8 0
Considero adequada a ferramenta de busca/filtr®s do
sistemas 8 ° !
E facil localizar o endereco, telefone ou mais

2 10 2 1
informacdes sobre os sistemas
Eu me sinto seguro nestes sistemas 1 9 4 1
As mensagens de erro séo claras, construtivas e me
ajudam a solucionar os problemas ° > 3
A ajuda e o manual que os sistemas oferecem sao
suficientes ! ! ° !
E facil a navegacgao nestes sistemas 3 5 5 2

Fonte: dados da pesquisa
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Em seguida, apresenta-se a escala de satisfacAayupstao, obtida
através da média aritmética das respostas dadas psliarios. Para isso valorou-se
cada uma das possiveis respostas de 1 (“Discor@ddmente”) a 4 (“Concordo
totalmente”). A tabela apresenta o resultado ordermke forma decrescente em relagéo
ao indice encontrado.

Tabela 5 — Nivel de satisfacdo dos usuarios do SIGEN e SISOR quanto aos
critérios pesquisados

Questdo indice indice

(%)
Estes sistemas tém uma apresentacao gréafica agtadégivel 3,07 68,89
Os titulos das paginas deste site sdo muito mbgiti 2,93 64,44
O conteudo textual esta claro e consistente 2,87 62,22
E facil localizar o endereco, telefone ou maisrnimacdes sobre 0s sistemas 2,87 62,22
Eu tenho controle sobre as ac¢des dentro do sigt=Enaelar operagéo, voltar ao estado 280 60.00
anterior etc)
Eu sempre sei em que pagina estou e como chegaiqoerdo chegar 2,73 57,78
Gosto da disposicao dbsks, da divisdo e subdivisGes dos assuntos 2,73 57,78
Considero adequado o numero de atalhos que acedeuditizacdo do sistema 2,67 55,56
Eu me sinto seguro nestes sistemas 2,67 55,56
Os recursos de navegacao (menus, icdin&s,e botdes) estao claros e faceis de achar 2,60 353,3
Mesmo antes de clicar em um link eu ja sei o destaie 2,60 53,33
E facil a navegacao nestes sistemas 2,60 53,33
A ajuda e 0 manual que os sistemas oferecem si@testds 2,53 51,11
Foi possivel encontrar as informacg6es procuradasaheira facil 2,53 51,11
Considero adequada a ferramenta de buscaffiltresidtemas 2,47 48,89
As mensagens de erro sdo claras, construtivasaguai@m a solucionar os problemas 2,33 44,44
Considero rapido o acesso as informagfes dos sistem 2,27 42,22
Média 2,66 5542
Desvio padréo 0,21 6,96

Fonte: dados da pesquisa
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Por fim, apresenta-se as sugestdes feitas pelasiasu

. Atualizacdo constante do Manual, com formalizacaos d
procedimentos.

. Mudanca na forma de inclusdo de dados de metasadise
financeiras dos localizadores no SIGPLAN, a fimadelerar a sua utilizagéo e evitar
retrabalho.

. Melhoria no sistema de validacdo. Considerandacarm@ncia de
nao salvamento na primeira tentativa.

. Melhoria quanto as mensagens de erro, que podersenddaras,
principalmente para usuarios iniciantes.

. Incluséo de balbes de ajuda em todas as telas.

. Melhoria na comunicagdo do SIGPLAN e do SISOR,

minimizando a necessidade de duplicidade do langenuas informagodes.

4.2 Avaliacdo Empirica

No teste empirico com o SIGPLAN e SISOR, o usufoidnformado
como seria o teste, deixando-se claro que o obetestudo ndo era ele, mas o sistema
(PADILHA, 2004) e que, portanto, ndo deveria setisgmessionado. Foi permitido,
entdo, que os voluntarios usassem os sistemasngorminutos livremente, para que se
acostumassem com 0s mesmos. Logo depois, foi hua tarefa para que o usuério
cumprisse. Ao concluir uma tarefa, a seguinte gi@mada, e assim sucessivamente.
Ao final, depois de completar as oito tarefas, @mauos responderam a um

questionario acerca da qualidade dos sistemasrerodale usabilidade.

A tabela abaixo € a consolidagcdo dos dados obdid@nte a observacao
dos testes dos sistemas com usuarios. Apresetarsglia de tempo e do numero de
cligues que se levou para a conclusdo de cadatéeefle todas elas no total), bem

como os desvios-padrao desses critérios.
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Tabela 6 — Tempo e numero de cliques médios gasps tarefa

Média de Tempo  Desvios-padréo de . Desvios-padrao de
Tarefa Cliques
(min.) tempo (min.) cliques (min.)

1 04:18 01:21 46 19

2 02:11 02:04 19 13

3 01:14 00:31 10 2

4 03:01 01:42 12 6

5 03:29 00:26 26 13

6 01:03 01:05 9 5

7 02:39 00:30 18

8 00:48 00:56 4 1
TOTAL 18:44 05:07 145 29

Fonte: dados da pesquisa

A seguir, apresenta-se um detalhamento de cada,tera que as telas
desnecessarias séo evidenciadas, assim como omdeasuarios que cometeu o erro.
Além disso, elaborou-se uma tabela para cada tarafgue os principais problemas
também foram classificados em funcdo do numerosi&rios que enfrentaram tais

dificuldades.

Tarefa 1

Na primeira tarefa todos os usudrios cometeram uesnm erro:
acessaram a sessdo de execucdo orcamentaria @ifiaasem necessidade. Em busca
da execucéao financeira de um programa especifit@xileser sugestionado a visitar a
sessdo errada, considerando o titulo da mesma.a@ss,dna parte de execucdo

or¢camentaria e financeira, no entanto, ndo sadidng por programa, dai o erro.

Ja na primeira tarefa, constatou-se diversos prasede usabilidade:
todos os usuarios clicaram no titulo do prograrspeeando que fosse um link, ja que o
icone sinalizava para isso (fig. 38). Dois dos tieg&onfundiram-se com o icone de
lupa, clicando sobre o icone de busca a fim dealimr informac¢des de um programa

(fig. 22). Outros problemas foram identificados ppenas um usuario cada: procurou-
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se um sistema de busca; presenciou-se um erro sa@ligar programas; nao se
identificou imediatamente o icone de uma pasta ciéeno principal de uma hierarquia

de dados.

Tarefa 2

Dois usuéarios acessaram a area de solicitacdo &titacmo SISOR,
quando deveriam visualizar “alteracfes orcamergardovamente, o titulo da sessao
direcionou o usuario para um caminho diferente dpemdo. Um usuario tentou
executar a tarefa pelo moédulo de monitoramento IGPBAN e outro, pela sessdo de
orcamento da despesa, no SISOR.

O problema mais recorrente foi o de classificagd® dbdos, por data.
Trés usuarios assumiram que a primeira solicitagéstrada era a mais recente. Ou

seja, ndo pediram para o sistema classificar ossdaah ordem cronoldgica.

Tarefa 3
Apenas uma tela desnecessaria foi acessada ponigo usuario. Ele
acessou a éarea de solicitacdo de crédito, quanderidevisualizar “alteragbes

orcamentarias”.

Nessa tarefa, o0s mesmos trés usuarios repetiramo @eterior de nao
classificar os dados por data. Um usuario procunoufiltro mais especifico e um
usuario nao percebeu que o sistema mudava autamatnte a selecéo de filtros apés a
pesquisa. Dessa forma, assumiu que houve um #emuaos filtros e efetuou a busca

novamente, para so entdo constatar que os dadeseafados eram filtrados.

Tarefa 4
As telas desnecessarias, na quarta tarefa, foraersds e cada uma
visualizada apenas por um usuario. Sao elas: m@aposta Orcamentaria; modulo

Monitoramento; Solicitacdo de Crédito; Analise ddickacao.
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Dois usuarios ignoraram as mensagens de erro,ulspar elas sem |é-
las. O problema de maior significAncia, porémgfaia inser¢do de datas (fig. 19), com

0 qual todos os usuéarios se sentiram frustrados.

Tarefa 5

A quinta tarefa apresentou um padrdo de comportameguatro
usuarios procuraram o Quadro de Demonstracdo dpeBas (QDD) na sessao
“orcamento da despesa’. Trés, em “execucdo orcamere financeira”. Além disso,

um usuario procurou o0 QDD em monitores e um, erficisa;éo de crédito”.

Quanto aos principais problemas, dois usuétliearam em “relatérios”
(médulo Monitoramento) esperando que fosselinky ndo o identificando como item de uma
hierarquia, cujo subitem € “monitores” (mas apamagieles acessou o link de monitoregn U

usuario expressou duvida entre qual sesséo acessamento ou relatérios.

Tarefa 6

Dois usuarios procuraram pela informacdo em “dadamkastrais”. Um
usuario procurou em “proposta orcamentaria” e um, ‘execucdo financeira e
orcamentaria”.

Um usuario procurou um sistema de busca intern@. &#&ontrando,

utilizou o atalho de pesquisa do Internet EXpl¢@F¥RL+F).

Tarefa 7
Trés dos usuarios procuraram a execucao fisica de acdo em

“execucdo orcamentaria e financeira”. Um procunou‘groposta orcamentaria”.

Novamente o icone de lupa foi confundido e doisaries clicaram no
icone de busca para visualizar o programa seledonalguns problemas quanto a
pesquisa foram evidenciados: dois usuarios na@amsaenhum sistema de busca, um
utilizou o atalho de pesquisa do navegador e untdms acdo em “todos o0s

programas”.
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Tarefa 8
Essa foi a tarefa que conteve menos erros e tekasedessarias. Muitos
dos usuarios tiveram contato com a sessao em quatesriam a resposta no tempo

livre de utilizac&o do sistema. Apenas um usuaressou “area de resultados”.

E apenas um usuario buscou a expressao “prograsasiados” na lista

de todos os programas.

Quanto aos erros gerais, pouco foi detectado & pkas tarefas. Dois
usuarios selecionaram unidade orcamentaria no SIgD&K entrar no SIGPLAN. Um
usuario clicou nas lapelas dos menus do SIGPLANp&&s de passar 0 mouse sobre
elas, para abrir as op¢des. Um usuario usou o aonasitar do navegador, ao invés do
link de retorno a pégina inicial. Um usuéario clicouago do SIGPLAN tentando voltar

a pagina inicial.

Abaixo, a consolidacdo dos questionarios aplicagdostérmino dos
testes. Em primeiro lugar as questdes objetivasprel®m decrescente com relagdo ao

indice e, em seguida, as sugestdes dos usuarios:
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Tabela 7 — Respostas ao questionario sobre a intace do SIGPLAN e do SISOR e
nivel de satisfagdo dos usuarios quanto aos crités pesquisados

Aspecto Otimo Bom Ruim Péssimo N&o sei indice I?&i)():e
Aparéncia 1 2 2 0 0 2,80 70,00
Conteudo textual 0 4 1 0 0 2,80 70,00
Controle das acoes 0 4 1 0 0 2,80 70,00
Memorizagao de caminhos 1 1 3 0 0 2,60 65,00
Facilidade 0 2 3 0 0 2,40 60,00
Menus, icones 0 2 2 1 0 2,20 55,00
Buscasffiltros 0 2 2 1 0 2,20 55,00
Organizacgao das
Informaces 0 1 3 1 0 2,00 50,00
Mensagens de erro 0 2 1 2 0 2,00 50,00
Titulos das péaginas 0 1 1 0 3 1,00 25,00

MEDIA 2,28 57,00

DESVIO PADRAO 0,65 21,86

Fonte: dados da pesquisa

Tabela 8 — Sugestdes para melhoria da interface &GPLAN e do SISOR, por
numero de usuarios

Sugestdes Usuarios
Cabecalho movel (Execucédo Orcamentaria e Financeira 3
Dicas flutuantestips) ou janelas de ajudadgp-up 2
Campo de pesquisa na pagina principal 2
Funcéo calendario para insercdo de datas ou mugisitemna de insercao de 2
data

icone de positivo (“+”) para indicar hierarquiaiaués de icone de pasta 1
Substituicdo do termo "liquidado” por “executado’se referir a execucao 1
fisica.

Padronizar aesigndos sistemas; 1
Abertura de todos os itens da hierarquia ao seieaky e visualizar um 1
programa

Fonte: dados da pesquisa



4.3 Avaliagdo Analitica

4.3.1 Visibilidade do status do sistema
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A tela abaixo ilustra como um sistema pode infora@musuario o que

estd sendo processado, em tempo real, estando efornamlade com a primeira
heuristica de Nielsen. No lado direito da imagerndpico de ajuda apresenta o seguinte

texto: “O sistema de ajuda esta carregado, pawahzar a descricdo de algum campo,

basta clicar sobre ele”.

£ | http:/ffsigplan.plano-onling. mg.gov. briv4lappPPAGuUElt ativeidefault . asp

/2 [ sqlseplag.prodemge.gov.br ] Elaboracio do PPA - Programacio Qualitativa - Windows

—iof x|
k2

ASIGPlan ...

Slstema de InformagBes Gerenclals e de Planejaments
|f = Programa Estruturador |ﬁ = Programa Asscciado |f = Programa Especial

Tl @ Ajuda

Elaboracao do PPAG

Programacao Qualitativa

Edigéo de Indicador |

Pagina 2

r@Espelho| |X Excluir | |@ Cancelarl | Sal-.'ari nn

Arvore de Selecao

=
FEEII_EB P e ey — Uzudrio: Andre Abreu Reis i
[ ARMAZEN DE DADOS DA PHNG | Perfl: SCPPO.
Pk Orgdo: ASSEMBLEIA LEGISLATIVA
il el DO ESTADO DE MINAS GERAIS +
" Waior Mehor & Menor Melhor - = .
Ajuda )
Egl:iu-:jig_idade 0 Sistema de ajuda estd carregado, para
| Anual visualizar a descricdo de algum campe,
) pazta clcar zobre le
Base Geogrifica
(il
Farmula de Calculn -
Motas do Usuario N
2
-
4l [ ]
[concluido l_ l_ &) Tricernet HA00% v

Figura 4 — Status da ajuda do SIGPLAN

Fonte: Manual de Elaboragéo e Revisdo do PPAG (20086)

Ao se visualizar um programa qualquer, no modulofikbramento” do

SIGPLAN, a tela abaixo se apresenta. Embora ossdadlicitados, nessa parte do
sistema, aparecam quase instantaneamente, o0 siaigsaaque a pagina esta sendo

carregada. Tal mensagem conta ainda com uma remede grafica do quanto a



49

pagina foi carregada. Isso permite ao usuario ¢gém da rapidez do carregamento,
estimar quanto tempo tera de esperar pelos dadpssitados, ou se houve algum

problema durante a execuc¢ao do comando.

@' 5_’6P12}j) Painel de Controle

Sisterna de Infarmnaches

i

Gerenclais & de Plansjamenta
—-;L::J_‘lr(!‘.". car :--!__.'-.'.ul.le'- a pPagina.

ﬂ FREDERICO AFOMEO .
MARIMIAMO

|_J Fechar.-] ;_].':I\Outros Prngramasi.

Figura 5 — Status de carregamento de pagina do SK3P

Os problemas de usabilidade com relacdo a visitnibddo status do
sistema também foram bastante freqlentes. Abaigotrés figuras que ilustram
situacbes em que o usuario ndo tem informacoesid@sta acontecendo internamente
ao sistema. A primeira tela se refere a secadayenloadsdo SIGPLAN, que nédo
apresenta nenhum arquivo disponivel. A segunda @monrecorrente no sistema de
planejamento, em que apesar de selecionar a |&dpetlos os Programas” a lista de
programas nao é carregada. A terceira € a telialicia opcéo “Execucdo Orcamentaria
e Financeira”, que, em branco, rejeita a possaulkdde listar dados pela unidade do
programa (opcaadefault na abertura da tela). A quarta tela ocorre no feddu
“Alteracbes Orcamentarias” do SISOR e é um erroeffeante ao apontado na segunda
tela, embora menos recorrente. As situacfes des@ilustradas a seguir podem gerar
frustracbes como espera pelo carregamento quegaroairera, duvida sobre se houve

um erro do Sl, do navegador, da conexdo com anettetc.
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2SIGPlan...

Arquivos para Do

Sistema de Informacgiies Gerencials e de Planejamente

Arquivos disponiveis para download

Figura 6 — Arquivos para download do SIGPLAN

Todos o5 Programas j Area de Resultados Unidade Orcamentiria Tipo de Programa

Busca palavra | | Busca cadigo

cadigo | Programas

[~ Selecionar Todos (0 Programas)

Figura 7 — Erro de carregamento de programas noMI&N



51

h http ‘W sigplan.mg.gov. Hecicao Urcamentar - Microsoft Internet Explorer il _'
@SIGPlan PPAG Execugao Orgamentaria
2008 - 2011 . .
Sistema de Informagles Gerenclals & de Planejaments e F inanceira
Seleci

s critérios e cligue no botdo OK:
Ano: | ﬂ @ Unidade do Programa { Unidade da Acdo

§| Concluida ® nternst

Figura 8 — Pagina de execugédo orgamentaria e firgtracdo SIGPLAN

Ane de Exercicio 2008 Solicitagdes:

Em Aberto [[] enviadas 3 scrpo
Codigo da UD I:I

I:‘ Em Anilise pelos técnicos I:‘ Enviadas 3 JPOF
sigla da O | Selecione a Sigla da O M [ Enviadas 3 DcMEFD [ pecididas

Filtros Solicitados:

Figura 9 — Erro de carregamento das solicitagesd®lito no SISOR
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E valido observar que os navegadores mais populertesnet Explorer
e Mozilla Firefox) cumprem bem o papel de informansuario quanto ao andamento
dos processos dos sistemasbe sitios em geral. Abaixo, uma ilustracédo da bdera
status do Internet Explorer, que informa a conduséd andamento de determinada
tarefa. Ressalta-se, porém, que o navegador néjeto ale avaliacdo de usabilidade

neste estudo, sendo apropriadas as analisesdettrormente.

E‘j Concluido AENNNRREENE]

Figura 10 — Barra de status do Internet Explorer

4.3.2 Compatibilidade entre o sistema e o mundo real

O SIGPLAN e o SISOR séo bem aderentes aos procgssascontecem
fisicamente no estado. Apesar do abundante usmlds 8m ambos os sistemas, como
ilustra a tela abaixo, elas ndo sdo prejudiciaisraendimento dos sistemas e tampouco
se referem aos Sl. Sao siglas comumente usadagpaticdes publicas estaduais e,
portanto, sdo de conhecimento pressuposto pel@siosulos sistemas — servidores que

trabalham com planejamento e orgamento.

REFPASSE DE RECURSOS

U.0. Beneficiada :
Selecione a Unidade Or_gamentélria v

Grupo de Despesa da U.0. Beneficiada
Selecione o Grupode Despesa [

Fonte da U.0. Beneficiada
Selecione a Fonte bt

IPU da LL.O. Beneficiada

IPG da U.0. Beneficiada {0/1)

Valor Repassado

=

Figura 11 —Siglas utilizadas no SISOR
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Um problema encontrado refere-se aos momentosad@$so de revisdo
do PPAG e de elaboragdo da proposta orcament&i&gI®OR (figura 12). Estes
momentos se referem as habilitacbes do usuarimngdes que eles desempenham no
sistema. Isso, no entanto, ndo é informado nonsistalém de ndo ser usual. A palavra
aparece logo no cabecalho do sistema, acompankadga diiimero. Para saber a que o
dado se refere € preciso consultar o Manual desRevio PPAG e de Elaboracdo da

Proposta Orcamentaria. No caso da tela mostradiaedijue:

MOMENTO 0 - De responsabilidade da SuperintendénCientral de
Planejamento e Programacdo Orcamentaria — SCPRraéterizado pelo
preparo das informacfes que serdo utilizadas sa&s fseguintes (geracdo das
tabelas auxiliares do orcamento). (Manual de Revida PPAG e de
Elaboragéo da Proposta Orcamentéria, 2008, p. 47).

Unidade: 1501 - SECRETARIA DE ESTADO DE PLANEJAMENTO E GESTAO Momento: 0

Figura 12 — Momento no SISOR

4.3.3 Controle do usuario e liberdade

O usuario, em geral, tem bastante liberdade nensastrespeitando os
limites de sua habilitacdo. O sistema oferece eobtsthente a opcao de
“voltar/retornar”, “fechar”, “cancelar”, “pégina iial/retornar ao portal”, “Salvar”,

“Voltar a Caixa de Entrada” etc. As imagens abdixstram tais opcoes.



tEp: e sigplan.mig.goy.or - ¥

E FREDERICO AFCMSO
MAKTMIAMD

Figura 13 — Opgéo de fechar no SISOR

Solicitacio de Crédito
Analise da Solicitacao

Relatorio de Tramitacio

Pagina Inicial

Mowa Identificacio

Sair do Sistemna

Fale com a SCPPO
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Figura 14 — Opcdes de retorno e saida no SISOR

Retornar ao Portal

Figura 15 — Opcéo de retorno no SIGPLAN|

\alor Tesouro U0 Valor Outros U0

T‘ﬂWTﬂWﬁ Sucor | ﬁmmww : [

Selecionar Municipios.

valta

Figura 16 — Opcéo de retorno no SISOR
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Analise de Solicitacao

Codigo da Solicitagao uo N° da Analise
|1 943 |1 251 - POLICIA MILITAR DO ESTADO DE MINAS GERAIS 1

Solicitagdo

| O atende () Mgo Atende |

Parecer Téchico | zoom |

m Retornar ao Orgdo para retificac3o Extrato do Parecer
Anexar Documento(s) Enviar a DCMEFD Yoltar a Caixa de Entrada

Figura 17 — Opc¢des de salvamento, retorno e outaSISOR

Um problema quanto a liberdade do usuério se réfemnsulta de dados
de um determinado programa de um ano diferenteesgumsado inicialmente. Ou seja,
apos a abertura dos dados de determinado andemaifao aceita a troca do mesmo,

apesar de oferecer essa opcao. Ocorre, entdo, rone &r sistema impde ao usuario

outro caminho para alcancar os dados que procura.

Para consulbar dados do monitoramento de oukro ano, Favor utilizar & fungdo 'Cutros Programas' ou rebornar ao menu ‘Informagdies
. Gerenciais)Todos os Praogramas’,

Figura 18 — Erro em caminho no SISOR

O problema ilustrado abaixo é pontual e aparentmde simples
solucdo, mas, a0 mesmo tempo, é capaz provodabilidade no usuério. A insercao
de datas no SISOR, para geracao de Relatorio aeitdgsio deve ser feita digitando dia
(dois digitos), més (dois digitos) e ano (quatrasgnsem a barra entre eles. No entanto,
existe uma grande variedade de formas de insetataae o sistema ndo as identifica.

Além disso, a correcdo da data é muito problem&foaexemplo, ao se digitar a barra,
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0 sistema n&o aceita o comarulckspacgapagar). Ou, se a pessoa deseja apagar o
dia, apos ter digitado dois digitos, também sefgedido. Se o usuario insistir e clicar
antes da barra e finalmente conseguir apagar o vadorreto, outra barra surgira.
Enfim, sdo muitas as possibilidades de erro nargéeede datas, cujas correcdes o

sistema nao facilita.

Relatorio de Tramitaca

Data de Inicio Data de Término

10714 | | |

¥isualizar / Imprimir ¥oltar a Caixa de Entr.

Figura 19 — Sistema de insercao de datas no SISOR

4.3.4 Consisténcia e padroes

Os sistemas avaliados tém alguns problemas de rpad¢do, como
demonstrado a seguir. Nas duas primeiras imageitgneia-se as diferencas quanto a
nomenclatura ddink de retorno a pagina inicial entre SISOR (“Paginzidl” ou
“Nova ldentificacdo”) e SIGPLAN (“Retornar ao Pdfja Na primeira tela existem,
ainda, duas terminologias com a mesma funcéo: “Noeatificacdo” e “Sair do
Sistema”. Ambos obnks retornam a pagina de identificacdo do usuariocj@eninica
diferenca aparente uma mensagem de texto apregeatadse clicar em “Sair do

Sistema”, confirmando a agéo.

Solicitacio de Crédito

Analise da Solicitacio

Relatorio de Tramitacio
: Retomar ao Portal

e Lflelel Figura 15 — Opgcao de retorno no SIGPLAN

Mova Identificacio

Sair do Sistema

Fale com a SCPPOD

Figura 14 — Opcdes de retorno e saida no SISOR
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A consisténcia é ainda mais problematica em relagés icones
utilizados pelos sistemas. Em varios momentos, omeicde uma lupa é utilizado.
Embora se difiram algumas vezes (como nas figutag 21), a semelhanca pode
confundir o usuério. Na tela representada pelardif0, o icone abre uma lista de
opcoes a ser selecionada pelo usuario. Na figura Ripa se apresenta como meio de
facilitar a leitura do texto que a seu lado, alwingna nova janela com o documento
integral. Na tela seguinte (figura 22), ha doisné&o de lupa identificando tarefas
diferentes: o primeiro acompanha a inscricdo “Migaa Programas” e permite o
detalhamento dos programas selecionados. O segamdigo do ano de referéncia, é o
botdo para efetivar uma pesquisa pelo preenchindggacampos “Busca palavra” ou

“Busca codigo”.

PT com Orgamento de Despesa  Selecione o Programa de Trabalha |v| &

Regido | Selecione a Regido bt
Cddigo  Descrigao da Meta Ouantidacde

Q)

Descrigao da Obra

Figura 20 — icone de lupa e impressora no SISOR

o~ =
| Situagdo Atual | Resultades

1o, Semestra:

Figura 21 — icone de lupa (“zoom”) no SIGLAN
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Filtro de Programas

Tedos os Programas W Area de Resultados | Unidade Drcamentaria | Tipe de Programa |

: e
Busca palavra Busca cadigo Ano de referéncia | 2003 ;Vl

Cadigo | Programas

|~ Selecionar Todos (256 Programas) -

[« 0001 Aceleragfo da Aprendizagem Ma RegiSo do Marte de Minas, Jequitinhonha, Mucuri e Rio Dace

Figura 22 — icones de lupa (pesquisa e “VisualiPaogramas”) no SIGPLAN

Na tela abaixo, apresenta-se uma inconsisténciat@uao icone de
impressdo. Embora o icone seja adequado para aaapi® se destina, ndo € 0 mesmo
encontrado em outras partes do programa (ver figQjaAlém disso, hd a opc¢éo de
selecdo da solicitagdo. A primeira vista, selegiama objeto ao lado de um icone de
impressao significa imprimi-lo. A selecédo, no emarpossibilita o detalhamento da
opcao e o icone ao lado néo esta relacionado ®elseja, sdo duas funcdes diferentes:

a de selecéo e a de impresséo.

Ano de Exercicio 2008 [V] Solicitagdes: ’T
[] em Aberto [[] enviadas & scrro LI
Codigo da UD
I:‘ Em Anilise pelos técnicos I:‘ Enviadas 3 JPOF
Sigla da U Selecione a Sigla da U0 ["] [] enviadas 3 nemEro [ pecididas

Filtros Solicitados:

Solicitagdes de Crédito - Caixa de Entrada

Ordenagio | [#] [¥] & ® @& E  F [ # & #
. ~ Tipo de Data do o Data da
Selecio uo N= Solic. R 5 Status Decisio s Yalor
Solicitagdoe Envio Decisao
O E 1481 - SECESE 1944 Mowva 21072008 Enviada & SEPLAG - - 152.057.30
O E 1271 - SEC 1942 Mowva 2/10/2008 Cecidida Aprovada 291072008 18,927,39
O & 1251 -pPMma 1943 Mowva 2941072008 | Andlise pelas técnicos - - 6.235,680,00

Figura 23 — icone de impressora e sele¢éo no SISOR

4.3.5 Prevencéo contra erros

O SIGPLAN conta com uma boa pratica: o sistemataaler usuario
guanto ao navegador que deve ser usado preferaeraitd para um bom desempenho
do SI, conforme figura 24. O SISOR, embora néaotalpara o navegador, avisa 0
usuario como deve inserir os valores monetériosistema (figura 25). Na mesma tela,

observa-se uma situacéo dubia, quanto aos prisc@asabilidade. O sistema limita o
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namero de digitos a ser inserido em cada quaddmttClassificacdo da Receita”,
passando ao preenchimento do segundo quadrantargetar os digitos necessarios
no primeiro e assim por diante. Pode-se assumiagushances de digitacao de cédigos
inexistentes diminuem. Por outro lado, o usuariecdehece essa funcao do sistema e
ao transcrever um codigo pode incorrer em equivdeodois tipos. Primeiramente, ele
pode deixar de preencher um quadrante (ex.: preemgrimeiro quadrante e aperta a
tecla “Tab”, sendo levado ao preenchimento do teragiadrante). Um segundo erro
pode ser a digitacdo de um digito a mais, levamdpreenchimento antecipado de um

quadrante.

SIGPlan

Sistema de Infarm ac serenciais € de Planejamento

Planejamento | Monitoramento | Avaliacio PPAG

Figura 24 — Alerta de navegador recomendado pe(@PRIAN

Classificagio da Receita
2 {4 |7 |1 03 oz [

!UNIEO - PROGRARMA A(;EO SOClAL Ekd SANEAMENTQ /SECRFETARIA DE ESng

_I nterp ret_a_u;ﬁn

Fonte
T ] ey

| I

Base Legal {Preenciimento obrigaténio somente pare Fonte 60)

Valor Estimade  Corecdo Valor Proposto

|EI . | 0 | |a “_| I Feceita Executada J

0BS.: nos -::,_ampu.ls.'._u-ie valor, ndo digitar centavos e separador de milhar.

Figura 25 — Quadrantes para inserir classifica¢é® r@ceita no SISOR
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Na terceira heuristica descreveu-se o erro ilustedodixo. Retoma-se ao
mesmo pois se considerou que os erros e dificutddandfzentadas na insercdo de dados
poderiam ser prevenidos, seja por um método maisivll, seja por instrucdes

expressas antes dos campos a serem preenchidos.

Relatario de Tramitacao

Data de Inicio Data de Término

104144

¥isualizar / Imprimir ¥oltar a Caixa de Entr.

Figura 19 — Sistema de insercdo de datas no SISOR

Um erro que poderia ser evitado no sistema ja femgionado também
na terceira heuristica. O problema se refere a ngadao ano de consulta em um
determinado programa. O sistema oferece a opcaoud@ar o ano consultado, mas a

troca nao pode ser efetivada, implicando no errstrado abaixo.

 Anos 2005 v [

[10253 - Aperts de Capital - Camig

'j Para consulkar dados do moritoramento de outro ano, Favar utilizar & Funcéo 'Qutros Programas’ ou retornar ao menu ‘Tnformacdes
.

Gerenciais/ Todos os Programas’,

Figura 18 — Erro em caminho no SISOR

As proximas duas telas seguem o mesmo tipo desepr@acitado. Ambas
as figuras mostram momentos em que existem opggestplicam erros. A primeira
permite ao usudrio ndo selecionar nenhum oOrgédos¢gao “monitores”) e pedir a
visualizacdo, mostrando a figura 26. A segundago&a opc¢ao “Troca Senha”, que, ao

ser clicada, apresenta o erro ilustrado na figidra 2
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@SIGPlan

Sistema de Informagies Gerenclals & de Planejamente

Relacdo de Programas, SPGFs, Titulares e Monitores por UD

Fechar Janela [x] Imprimir [%]

Yoltar

Selecione pelo menos um argao.

Yoltar |

Fechar Janela [x] Imprimir [%]

SEPLAG - Secretaria de Estado de Planejamento & Gestlo

Figura 26 — Relac@o de monitores sem sele¢do n®ISABI

@SIGPlan ... Cadastr

Sistema de InformacgBes Gerenclals e de Planejamento

FREDERICO AFOMNSO MAXIMIANO
' Dados Pessoais rFu:-rma-;é“-:- r@rgé'u:- de Exercicio r—HaI:-iIitan;é'u:- eristu:-'ricu:-|

[Salvar] [ Fechar ] [ Troca Senha ]

Usuario

Lagin

L] & troca de senha somente podera ser feita na opgdo do Porkal
Telafonae Carmercial .
Telefone Celular
Telefone FAX

T i .. i -

Figura 27 — Impossibilidade de troca de senha MeF8IAN

As opcdes selecionadas automaticamente SISOR m@dotdmente
adequadas. Na figura 28, embora haja uma instrgpgia selecionar a unidade
orcamentaria, esta escolha ndo € lembrada petorsististo é, se o usuario retornar a
pagina inicial, o sistema ndo marcara a unidade aogual ele estava trabalhando,
pedindo novamente a sele¢do. De forma similar, ajpds pesquisa com filtros das

solicitacdes de crédito (SISOR), o sistema ret@maarcacao de filtros inicial (“em
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aberto”), voltando também aos demais critérios gesl(“Codigo da UO”, “Sigla da

UQO” e “Ano de Exercicio”) conforme ilustra a figu2a.

| Selecione a Unidade Orgamentaria, L:J
Proposta Orcamentaria Alteracies Drcamentarias

SISOR

Figura 28 — Sele¢do da Unidade Orgcamentaria no RSO

Ano de Exercicio | 2008 l::[ Solicitaciies:

r = Em Aberto [ enviadas a scrPo | Filtrar |
Coadigo da UO . . .

- - o I:‘ Em Analise pelos técnicos I:‘ Enviadas & JPOF
Sigla da UD | Selecione a Sigla da UO_M [] enviadas 3 DCMEFO [ pecididas

Filtros Solicitados: uo / Solicitacées em Aberto / Solicitacées em Analise pelos técnicos / SolicitacBes Decididas / Solicitacies
Enviadas & DCMEFO / SolicitacBes Enviadas & SCPPD / Solicitacbes Enviadas 4 JPOF

Solicitacies de Crédito - Caixa de Entrada

Ordenacso |[#] [¥] B & B E B EH B E B
. . Tipo de Data do o Datada
Selecio [1]] Mo Solic. o R Status Decisao . Yalor
Solicitagdo Envio Decisdo
E 1481 - SEDESE 1240 Fetificagdo - Fetificagio - - 210,000,00

Figura 29 — Opcdes padrbes na analise de soliciéagde crédito do SISOR

No SIGPLAN o erro abaixo, j& mencionado na primdieuristica,
ocorre quando se clica pela segunda vez na lapeldos os Programas”. Isto €, tendo
visualizado a lista de programas disponiveis nepgdio, 0 USUario consegue omitir
toda a lista clicando novamente sobre o titulolia Bor outro lado, um terceiro clique,
ou até mesmo a selecdo de outra aba e o retornmairg, ndo consegue exibir outra

vez o contetdo da opcéao.
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Todos os Programas j

Busca palavra Busca cadigo

Cadigo | Programas

[~ Selecionar Todos (0 Programas)

Figura 7 — Erro de carregamento de programas noFIGN

4.3.6 Reconhecimento ao invés de lembranca

O sistema de planejamento privilegia o reconhedimer lugar da
lembranca. As trés primeiras imagens sao dos maouSIGPLAN que contam com
lapelas nos menus, deixando claro ao usuério oedest e como chegou la. As trés
imagens subsequentes demonstram um segundo tiperde baseado na hierarquia de
dados, que permite um histérico de todo o camirgrogerido pelo usuario (figura 33).
Vale mencao a explicitacdo das acdes do usudrio atémento, na parte superior da

tela de “Execucdo Orcamentaria e Financeira” (A2B).



Arquivo

; I I y ( "8 T
Q-0 HMRER®G PO & |
i Endereco |@ hktp:f e, sigplan. rmg. gov . br w4/ apphome/defaulbxpPortal . asp

GOOglE||G|vasap |Go nd &

Editar  Exibir Faworitos  Ferramentas  Ajuda

A

Fechar Gh

Execucdo Orcamentiria e Financeira

Figura 30 — Lapelas no menu inicial do SIGPLAN

7 Area de Resultades W Unidade Orea

)

Busca palavra | B

cadigo | Programas

I~ Selecionar Todos (256 Programas)

|7 000l Aceleracio da Aprendizagem Ma Regifo do H
[~ 0726 Acesso A Justica

[~ 0741 Acdes de Defeza Civil Mos Municipios Mingiro:
[T 0230 Agles Emergenciaiz Contra as Secas

|7 0174 Acolhimento, Educagdo e Profissionalizacgdo d
[~ 0720 Adequagdo da Infra-estrutura Fizica da Fund:
[~ 0712 Administracio de Palicios

I 01583 Administracdo de Trinszito

|~ 0234 Alimentagdo Escolar

[~ 0002 Ampliacdo da Profizzionalizaco de Gestores
[~ 0701 Apoio A Administraglo Poblica

I o1izo ﬁxpc\iq Ao Fortalecimento da Rede de Cidade:
|7 0103 Apeoio Financeiro 4o Turismo Mineiro

[~ 0765 Apoio Habitacional

[T 0253 Aporte de Capital - Cemig

[~ 0763 Aporte de Capital - Mai

|7 0763 Aporte de Capital- Cadernig

[~ ozel
[ 0714
[ onos
[~ o071z
[~ 0715

Aptimoraments da Sestio Pdblica

Agquisicdo, Construcao, Reparos de Bens Imd
Arranjos Pradutivas Ermn Biotecnologia, Biocorr
Assisténcia A Sadde do Policial Civil

Assisténcia A Sadde dos Segurados e dos Se

Figura 32 — Lapelas nos programas do SIGPLAI\E
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w.sigplan.mg.go¥.br - Dados cadastrars

IGPlan ..

PPAG
08 -2011

skstema de Informaclies Gerenclals & de Planejamento

258

FR

rDados Pezzoais r—Forma;é'o Irrl-flr\gio de Exercicic I H

Figura 31 — Lapelas nos dados cadastrais do

SIGPLAN

hEEp: Y. Sigplan.mg.gov.br - ™

¥ FREDERICO AFONSO |
MARIMIAN S

= recher]

O\Om:ros Programas

igura 33 — Hierarquia de dados nos programas
IGPLAN



cadigo | Orgio (Qtde. Programas)
HTII51 ECRETARTIA DE ESTAD O DE FAZENDA [4)

01491 SECRETARIA DE ESTADS DE GOWERMD (8]
01371 SECRETARIA DE ESTADO DE MEIO AMBIEMTE
Bl 01501 SECRETARIA DE ESTADS DE PLAMEJAMENTO

I~ Selecionar Todos os Programas
0002 Ampliagdo da Profissionalizagio de Gestores
0701 Apoio A Adrinistraca Piblica
0002 Choques Setoriaiz de Gestio
0013 Descomplicar - Melhoria do Ambiente de Magd
0774 Gestdo do Sisterna Corporativae de Recursos H
0777 Gestdo do Sisterna Integrado de Administrac
0226 Gestdo Estratégica de Pessoas

0022 Governao Eletrdnico

0213 Modernizagio da Gestio e do Planejamento
0702 Obrigacies Ezpeciais

0171 Planejarmento, Orgamento e Articulagio das A
0773 Programa Preventive Em Sadde Ocupacional

-
o
-
-
-
-
-
| 0158 Sovernanga Eletrdnica
-
-
-
-
-
| 0041 Gualidade e Produtividade dao Gasto Setorial

01411 SECRETARIA DE ESTADS DE TURISMOC (4)

Figura 34 — Hierarquia nos programas do
SIGPLAN
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Orgdo -> Programa -> Acdo -=
Localizador

ElaDMINISTRACAD DE ESTADIOS DO
ESTADO DE MINAS GERAIS
E0181 - GERENCIAMENTO DE
ESTADIOS E FROMOGCAD DE
EVENTOS ESPORTIVOS, RELIGIOSOS
E SOCIO-CULTURAIS
4361 - MODERNIZACAD E
COMSERVACED DAS
INSTALACOES DO ESTADIO
MINEIR A
4383 - MODERNIZACAD E
CONSERVACAD DaS
INSTALACSES DO ESTADIO
MINEIRIMHO

4408 - PROMOCOES E EVENTOS

Figura 35 — Hierarquia de dados na execuc¢do
orcamentaria e financeira do SIGPLAN

A tela abaixo evidencia que o SISOR também conta wm sistema de

reconhecimento, explicitando os filtros seleciorsagelo usuario em uma pesquisa das

solicitacdes de crédito.

Ano de Exercicio 2008 {V! Solicitacbes:

[ em Aberto
Codigo da vo

Sigla da UD Selecione a Siglada UD [VI

Filtros Solicitados: solicitagbes Decididas

I:l Em Analise pelos técnicos

[ Enviadas 3 DCMEFD

Solicitacdes de Crédito - Caixa de Entrada

Ordenacio [ [ E BB ™ B B 3 HE BHE
" ~ Tipo de Data do o Data da
Selecio uo N Solic. " Status Decisdo N Valor
Solicitagso Envio Decisao
O E 1101 - ©GE 1364 Mova 2710/ Z008 Cecidida Aprovada 27i10/2008 13,900,00
() E 1 1-5F 1939 Mous A9 020 Deridida Anvouads A 0NN S5.000.00

D Enviadas a SCPPO
D Enviadas a JPOF
[ pecididas

Figura 36 — Filtros selecionados no SISOR
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O SISOR, contudo falha ao indicar qual das opg¢éeseiecionada pelo
usuario para que determinada tela fosse vista.x@baina tela em que o usuario tem
acesso a um arquivo no formato PDF, mas nédo énafdo qual opcdo do menu havia
sido escolhida.

ADAD RL_825 FISCAL
Exeroicio: 2000

Orgamento da Receita
Drcamento da Despesa

Detalhamento de Obras

Elué;ujkmarks

Categoria de Passoal

Repasse de Recursos

ORGAC: 1500 - SECRETARIA DE ESTADC DE PLANE.JA)
3]=3 89207 - LEITOR SISOR - SEPLAG-LEITOR-SIS0OR

Consisbeéncia para Finalizacio

Thumbnails

Relatirios

Pagina Inicial
IPU - IDENTIFICADOR DE PROCEDENGLA E USO:

-RECUREDS RECEEIDOE PaRA LIVRE UTILI

- RECURSCS RECEEINDE OE CUTRA UNIDEDE ORZAMENTARLY
- RECUREC0S RECEEIDDE PARA CONTRARARTIDA

-RECURSO0S FECEBIDDS PARA BEMEFICICS PREVISTOS MO AR
-RECURS0S RECEBIDDS PARA ALXILID DOENTA, FLUNERAL , AL
- RECURE0S RECEEIDNE FARA EREMDAS PARLAMENTARES
-RECURSC0S RECEBIDDS PARA PRECATORICS E SENTENGAS J

Mowva Identificacdio

Sair do Sistema

D - R -

Fale com a SCPPO

Figura 37 —Menu sem marcacao do SISOR

4.3.7 Flexibilidade e eficiéncia de uso

O sistema de planejamento inflige a heuristica edida em que n&o
permite que o usuério abra ou selecione determipanlgrama clicando sobre o titulo
do mesmo, apesar da mudanca no cursor, indicandmkintsto €, tem-se a impressao
de se poder visualizar os dados do programa deséjastando clicar sobre ele. No

entanto, nada acontece com a referida agao.
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Todos os Programas j Area de Resultados |  Unid

Busca palavra |

Codigo | Programas

I~ Selecionar Todos (256 Programas)

[T 0001 Aceleracio da Aprendizagern Ma Reqgi
7 0726 Acesso ﬁxJusti;a
| 0741 Acbes de Defgisa Civil Nos Municipios
[T 0230 Agdes Emergﬁiais Contra as Secas
T 0174 Acolhimento, Educacdo e Profissional

T 0720 Adequacdo da Infra-estrutura Fizica g

Figura 38 — Link falso no SIGPLAN

De forma similar, mas menos evidente, as informacoatidas nos itens
de “Restricoes e Providéncias” (da acdo de um m@tado programa) s6 podem ser
acessadas clicando-se no sinal positivo (“+”) ao ldo titulo. Este, no entanto, ndo se

apresenta com a mesma fungéo do icone.

=
Situacdo Atual | Restriges e Prnuidénciasl

Restricies Juantidade
Drcarnentarias [Adicionar] 0O
Financeiras [Adicionar] O

Politicas [Adicionar] O
Institucionais [Adicionar] 0O

Judiciais [Adicionar] O

H adrinistrativas [Adicianar] 0O

--- Para adicionar uma restricio clique em [ Adicionar] ---
Arnbientais [&dicionar]
Tecnoldgicas [Adicionar]

Figura 39 — Titulos sem link no SIGLAN

A situacéo a seguir ja foi descrita na quarta lséinda. Cabe a observacgéo
de que usuarios experientes podem preencher t@doligo sem ter que se preocupar

em alternar o preenchimento entre os quadrantes.

Classificacio da Receita
2 4 7 1 03 oz oo

Figura 40 — Quadrantes para inserir classifica¢& réceita no SISOR [2]



4.3.8 Desenho minimalista e estético

Os sistemas de planejamento e orcamento sdo lms#nples com
relacdo a aparéncia. Em geral, ndo apresentammafdres desnecessdarias ou nédo
requisitadas pelo usuario. As cores ndo Sao exag@gera tampouco apresentam
contrastes ou fontes que desfavorecam a legibdidims$ dados. Cabe observar que os
sistemas de planejamento e orcamento ndo estda aiadronizados visualmente.

Abaixo, a tela de identificacdo do usuario, a paghcial dos sistemas, a tela principal

do SIGPLAN e a do SISOR.
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LA
\1—" Y
| —

PLANEJAMENTO E OR

Ej Bem-vindo

Seu LOGIN de acesso neste sisterna mudou,  Clique agui

\

ACESSA!

Secretatia de Estado de Planejamento & Gestin

Figura 41 — Pagina inicial do portal

NN

) PLANEJAMENTO E OR(!‘ AMEN

| Selecione a Uai-d-gd-gdrqamenté;'i-a

Relacionados

Mincszrvine

Az

ANEIAMENTD
EEESTAO

d
Planejamento Proposta Orgamentéria Alteracies Orcamentarias | Sair do Portal
SIEPLAN SISOR
Links

Figura 42 — Pagina principal do portal
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E::_-‘ FREDERICO

Figura 43 —Pagina inicial do SIGPLAN

Unidade: 9207 - LEITOR S51SOR Momento: 3

Orcamentn da Receita
Orcamento da Despesa
Detalhamento de Obras
Categoria de Pessoal
Repasse de Recursos
Consisténcia para Finalizacio

Relatirios

Pagina Inicial

Nowa Identificacio

Sair do Sisterna

Fale com a SCPPO

Figura 44 — Pagina inicial do SISOR

4.3.9 Ajuda ao usuario em reconhecer, diagnosticar e reperar-se de erros

As mensagens de erro que foram observadas sas, aid@ codificadas
e, em geral, ajudam a solucionar o problema, joatitlo o erro e fornecendo instrugdes
claras do que se deve fazer para contorna-lo. Buids diversas mensagens de erro
exibidas pelos sistemas que demonstram a comditd com a heuristica.

i“-i"'licrusuﬂ: Internet Explorer

' Para consulkar dados do monitoramento de outro ano, Favor utilizar a funcdo 'Outros Programas’ ou retornar ao meny ‘Tnformagdes
1 Gerenciaisi Todos os Programas’.

Figura 45 — Erro em caminho em consulta por an&BeOR
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Figura 46 — Erro de preenchimento de data no SISOR9Ura 47 — Ero de selecdo de Programa de
Trabalho no SISOR

(2]

Figura 51 —Erro de Planejamento Orcamentario noGRS
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'j Efro na gravacdo da Solictacdo,
L

1) E obrigatério preencher os campos &cdo, Justificativa e Maotiva do Impacto,

23 05 campos Justificativa e Motivo do Impacto podem ker no maximo 4,000 caracteres,

Figura 52 — Erro de gravacdo no SISOR

Figura 56 — Erro de troca de senha no SIGPLAN
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4.3.10 Ajuda e documentacéo

Na parte de elaboracdo do PPAG, no entanto, enisi janela que
fornece instrucdes constantemente. Basta que oiagsliue sobre um campo para ter
informagdes sobre 0 mesmo.

/2 [ sqlseplag.prodemge.govbr ] Elaboracao do PP - Programacao Dualitativa - Windows Internet r Y ] B |
& | http://sigplan. plano-online. mg.gov. briv4fappPPAQualt ativaydefault.asp j

SIGPlan PPAG Elaboracao do PPAG
2bos - 2ni Programacao Qualitativa
Slstema de Informacfies Gerenclals e de Planejamento

[E= Programa Estruturador [f= Programa Associado [E= Frograma Especial

WEITI @ Aisda e de ndcador__|
|@Espelho| |X Encluiv | | Cancelarl | Saluari nn Arvore de Selecao u
R
— Usudrio: Andre Abreu Reis 2
| Perfi: SCPPO
Puksrida Orgdo: ASSEMBLEIA LEGISLATIVA
Lo DO ESTADO DE MINAS GERAIS +
" WMaior Mehor = Menor Melhor = =
Ajuda =
Periodicidade y 0 Sistema de ajuda estd carregado, para
| Anual | visualizar a descricdo de algum campo,
) basta clicar sobre ele
Baze Gecgrafica
[ Estacual ]
Férmula de -
[! B
MNotas do Usuario B
=
v
4l Il
[Concluida [ €D Tnternet H100% T

Figura 4 — Status da ajuda do SIGPLAN
Fonte: Manual de Elaboracéo e Revisdo do PPAG (20086)

Os sistemas contam apenas com um documento quége dautras
informacdes, contém instrucdes para opera-los (Klade Revisdo do PPAG 2008-
2011 e Elaboragéo da LOA 2009), listado na telaessmtada na figura 57. Ainda
assim, o documento ndo é de acesso trivial, semddas arquivos presentes na se¢ao
“downloads do portal.
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Arguivos para download

Projeto de Lei de Diretrizes Orcamentirias 2000

Classificador da Despesa

Apresentacio da reuniio de abertura do processo de revisio do PPAG e elaboracio da LOA 2009

Manual de Revisio PPAG 2008-2011 e Elaboracio da LOA 2009

Roteire para a revisao do PPAG

Apresentacio para reunides internas de revisio do PPAG

Figura 57 — Area de downloads do portal

Abaixo, a tela inicial do portal, bem como os medosSIGPLAN e
SISOR, que nédo apresentam limk que direciona a algum sistema de ajuda.

PLANEJAMENTO E ORGAMENTO

| Selecione a Unidade Orgamentaria \ﬂ
Planejamento Proposta Orcamentdria Alteracies Orcamentarias Sair do Portal
SIEPLAN SISOR

Links
Relacionados

Mincszrvine
GOVERNO
.DEMINAS

FLANEIAMENTD
EEESTAO

Figura 42 — Pagina principal do portal
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Retomar ao Portal

Fechar &d

Arquivos para Download
Dados Cadastrais
Relatdrios

Monitores

Figura 43 —Pagina inicial do SIGPLAN

Orcamento da Receita
Orcamento da Despesa
Detalhamento de Obras
Solicitacao de Créedito

Categoria de Pessoal
Anilise da Solicitacio

Repasse de Recursos

Relatirio de Tramitacio

Consisténcia para Finalizacdo

Relatorios
Pigina Inicial

Mowva Identificacio
Sair do Sistema Pagina Inicial

Fale com a SCPPOD Mowva Identificacio

Sair do Sistema

Figura 58 — Menu de alteragbes orgcamentarias do Fale com a SCPPO
SISOR

Figura 59 — Menu de proposta orcamentéarias do
SISOR
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5 DISCUSSAO DOS RESULTADOS

5.1 A avaliacéo prospectiva

Os questionarios mostram que 0 aspecto mais ¢rigegundo o grupo
respondente, é a rapidez no acesso as informag@gsido pela falta de clareza das
mensagens de erro e, em terceiro lugar, a defiei@us sistemas de busca e filtro dos

sistemas.

No caminho oposto, as caracteristicas mais sdftifat do sistema
foram: apresentacao grafica, os titulos das paginampatados, o conteudo textual e a

facilidade de encontrar mais informacfes sobresbasnsas.

Em geral, os sistemas foram avaliados positivameeltes respondentes.
Quatorze dos dezessete critérios obtiveram umaipgéd maior que 50%. N&ao se pode
dizer, no entanto, que o usuario medio esta totakngatisfeito com o sistema, ja que a
maior nota média atribuida a uma caracteristiceistema foi de 68,89% de satisfacao.
Por outro lado, apenas trés critérios obtiveram omédia menor que 50% de satisfagédo.
Isto é, ha um indicio de que o SIGPLAN e o SISORepo ser melhorados em vérias

circunstancias, mas que atualmente n&o tém problgo®inviabilizam seu uso.

A média de satisfacdo também aponta nessa dir€gém.uma média de
55,42% e um desvio padrdao baixo, de 6,96% poddismaa que, para 0 grupo
pesquisado, a percepc¢do do usudario medio com cetadistema é bastante previsivel.

Os respondentes foram bem consistentes com retag@ias sugestoes,
alinhando-se aos maiores problemas identificadas queestdes fechadas: rapidez e
mensagens de erros. A ajuda do sistema e a reciaridim retrabalho também merecem

destaque, com duas menc¢des cada.
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5.2 A avaliacdo empirica

A avaliacdo com usuarios demonstrou uma correlppiitiva entre o
tempo de execucdo das tarefas e o nimero de clguascumpri-las, sugerindo uma
relacéo entre dificuldade e as variaveis mencionactano era esperado. A tarefa mais
longa foi a primeira, demorando em média 04:18 e desvio padrdo de 01:21
minutos, e 46 cliqgues em média. A segunda tarefa czanplexa levou cerca de 03:29
minutos, com o menor desvio padréo encontrado,0dg6Gsegundos, e 26 cliques em

média.

A primeira tarefa foi unanime com relacdo aos uesajue acessaram a
tela de execucdo orcamentaria e financeira. Neggaa os valores estdo separados por
unidade do programa ou da ac¢do, sendo impossigeh&ar a execucéo financeira de

um determinado programa — como pedido na taregée-sformacdes prévias.

A segunda tarefa mais longa também demonstrou mncemum com
relacdo as telas exigidas. Quatro, dos cinco usjarisitaram a pagina de orcamento
da despesa a procura do Quadro de Detalhamentesimegas, que estava disponivel

apenas na sec¢ao de relatorios.

A tarefa mais simples, por sua vez, foi a Ultiregahdo em média 00:48
segundos e apenas 4 cliques e baixo indice dedetagcessarias e problemas.

Algumas tarefas trouxeram algumas informacdesistaalhs na secéo de
resultados pelo seu alto grau de subjetividadearfpcontudo, consideradas Uteis na
avaliacao de sistemas e seréo descritas a seguir.

A tarefa 3 teve sua conclusdo quase um minuto rapida, em media,
gue a anterior. Da mesma forma, o niumero de cligaiesquase a metade — de 19 para
10. Os desvios-padrao cairam ainda mais: 75% npae&n85% nos cliques. Isso sugere
que os sistemas apresentam bom nivel de memorjzam@siderando que as tarefas 2 e

3 sdo muito semelhantes e exigem as mesmas telas.
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Os usuérios que, no tempo livre de utilizacdo dtesia, encontraram
alguma informacdo que ja haviam visto anteriormdat@bém demonstraram alta
memorizacdo do caminho. Isso foi percebido sobcenat tarefas 6 e 8, justamente
aquelas que apresentaram os menores tempos esdligtee seus términos. Destaca-se
gue proporcionalmente os desvios-padrao dessdasar&o foram baixos, podendo ser
atribuidos aos usuarios que néo tinham tido costaioas telas exigidas.

Quanto aos problemas identificados, os mais ret@se(com trés ou

mais usudrios enfrentando a dificuldade) foram:

. Frustracdo com a insercdo de data (na consultdagbries de
tramitacdo no SISOR).

. Expectativa de uniink no titulo dos programas (no mdédulo de
monitoramento do SIGPLAN)

. N&o classificagcdo dos dados por data (ha conseltolicitacbes
de crédito no SISOR), assumindo que a primeiracitiéio mostrada era a mais

recente.

Os guestionarios aplicados nos usuarios revelars@mocsistema atende
satisfatoriamente ao usuario médio, com alto degaardo impulsionado pelo critério
“titulos das paginas”. Vale ressaltar que a maidds usuarios ndo deu atencao a esse
aspecto, optando pela op¢ao “nao sei”, 0 que lavaibuicdo de uma nota mais baixa
(25% de satisfagéo). Em especial, observa-se @edtode satisfacdo com a aparéncia
do sistema (70%) e a corroboracdo da boa memodzdedcaminhos mencionada
anteriormente, com 65% de aprovacdo do critérieréssante notar que a avaliacédo
empirica tampouco julgou bem as mensagens de amespondendo a segunda pior

nota no questionario aplicado aos usuarios.

Destacam-se ainda as sugestfes mais recorrentles pelos usuarios:
trés pessoas sugeriram que o cabecalho da exeoug@mentaria e financeira fosse
movel, sendo sempre visivel ao usuario, evitand® egie precise sempre retornar ao

inicio da pagina para verificar o titulo de cadmca. Dois usuarios sugeriram melhoria
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na ajuda dos sistemas, reafirmando uma necessidadibservada na avaliacao

prospectiva. Dois foram os usuarios que indicaram ferramenta de pesquisa na tela
inicial dos sistemas. Aqui, cabe observar que disgm@m empirica corrobora a

prospectiva, na medida em que usuarios de ambagsupes de teste observaram a
necessidade de melhoria nos mecanismos de busfibrasi Também duas pessoas
recomendaram mudangas no mecanismo de insercaaate (dma delas mencionou a
possibilidade de um icone que, ao ser clicadofiabuma janela com um pequeno

calendario, onde o usuario teria apenas que seblooperiodo desejado).

5.3 A avaliacao analitica

A técnica de avaliagcdo baseada em heuristicas guinséefinir ndo
somente problemas de usabilidade, mas também deaonboas préticas

implementadas nos sistemas de planejamento e angache estado de Minas Gerais.

As concordancias com as heuristicas tiveram remdtateressantes: por
um lado, ndo foge ao que foi levantado nos demétsdns: a aparéncia simples e clara
€ um fator positivo dos sistemas. Por outro lad®, neensagens de erro foram
consideradas bastante adequadas pela avaliacaticapnahas nos dois outros meétodos

este aspecto nao foi bem sucedido.

J& os problemas listados na avaliacdo analiticacoé@tradisseram o0s
outros meétodos. Alias, algumas das dificuldadesbé&mm foram identificadas pelos
usuarios, em destaque o mecanismo de insercao tds, ds icones de lupa para

diferentes funcdes e a ndo existéncidirdes nos titulos dos programas.
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6 CONSIDERACOES FINAIS

Os sistemas de informacéo avaliados, o SIGPLANSESOR, obtiveram
resultados regulares quanto ao nivel de usabiljdadebora se conclua que a
usabilidade é satisfatoria. Isto €, os resultadédios foram semelhantes em todos os
testes, com baixos desvios-padrdo e muito proxanfienteira entre o satisfatorio e o
insatisfatorio. Se, por um lado a usabilidade m&@abilize 0 manuseamento dos dados
e o tratamento de informacgbes, tampouco se maostepeional quanto a usabilidade,

de modo que o usuério néo realize suas tarefasadaira mais eficiente possivel.

Todas as avaliacdes empreendidas estédo direciopadasim resultado
bem semelhante, como foi apontado no capitulo iantésto €, os usuarios, em geral,
tém suas necessidades satisfeitas operando omasstembora apontem algumas
dificuldades. Estas, por sua vez, sdo, em sua imaisimples, porém recorrentes.
Observa-se que as similaridades ocorrem tambéntajaas problemas encontrados, e
nao s6 com as satisfacbes meédias. Muitas defiei€mbe usabilidade se mostraram

repetidas vezes, nas diferentes técnicas utilizadas

Por outro lado, a metodologia empregada mostroutst® eficaz para se
determinar um grande numero de problemas de uatddli Como esperado, as trés
técnicas em conjunto se complementaram e propiciasana avaliagcdo bastante

abrangente.

Tornou-se evidente, durante o trabalho, suas lgdés Além das
evidenciadas no estudo, esclarece-se que o temat@ amplo e pode ser objeto de
diversas outras pesquisas. Dentre as matériamiestalestacam-se: uma abordagem
conceitual mais ampla de usabilidade, em que podemdiscutidos aspectos de
utilidade e acessibilidade, por exemplo; a aplicddle da metodologia utilizada em
outros testes, bem como uma possivel padronizagimoiogica; a avaliacdo de outros
aspectos — com foco na informacé&o, nos usuariosadacnologia utilizada — destes ou

de outros sistemas; os custos e efeitos de avatigigriodicas de usabilidade.
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Ainda como possibilidade de estudo, levanta-se omtvacao inicial
deste estudo. Na fase de elaboracédo do projete ttabialho, pensou-se que poderia
haver uma relacéo entre o historico de desenvohtimdos sistemas avaliados e seu
grau de usabilidade. Optou-se, contudo, por emgezeestritamente uma avaliagéo,
pois se considerou a hipotese excessivamente vagm dundamentacdo adequada. O
tema pode, por si, ser objeto de estudo, exigimda analise mais aprofundada, capaz
de comparar o SIGPLAN e o SISOR sistemas com quisfuncdes semelhantes, mas
com outros histéricos de desenvolvimento. Além ajiss Unica afirmagcdo que se
poderia fazer com os resultados obtidos ndo € caadusiva: a origem de um sistema
pode influenciar em duas vertentes a usabilidadendsmo. De um lado, sistemas
derivados de outros (ndo construidos internamenteganizacdo desde o inicio do
desenvolvimento) podem favorecer o direcionamemtesforcos para aspectos mais
especificos, como a usabilidade. Por outro ladse esigem pode inviabilizar certas
mudancas ou, pelo menos, desincentiva-las, dadmeagntimidade dos programados

com os codigos-fonte do sistema, por exemplo.

Por fim, tentou-se analisar o uso eficiente deesiss de informacéo,
considerando as caracteristicas do setor publiomaCargumentado no trabalho, tais
sistemas sao intrinsecos a sociedade atual e uemwabdgimento responsavel e bem
planejado contribui com inimeras vantagens parayan@acdo. Salienta-se, portanto,
que a Administracdo Publica deve sempre buscarsnigianelhorar seus processos de

trabalho, sob a égide da eficiéncia e do internpgbéco.
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8 ANEXOS

ANEXO 1 — E-mail enviado as diretorias das SPGF da&Secretarias de Estado de
Minas Gerais.

Prezado Servidor (a),

Envio um pequeno questionario anexo, que faz pigrtama pesquisa académica, cuja
finalidade € analisar os sistemas corporativodaleeamento (SIGPLAN) e
orcamento (SISOR).

Solicito o preenchimento do mesmo e seu envio @ brave possivel, para este e-mail
(frederico.maximiano@planejamento.mg.goydfim de dar prosseguimento ao
referido trabalho monograéfico.

Desde ja, agradeco a atencao e o tempo despendidos.
Frederico Afonso Maximiano.
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ANEXO 2 — Questionario enviado as diretorias das SBF das Secretarias de
Estado de Minas Gerais.

CARGO:

Concordo
totalmente

Concordo

Discordo

Discordo
totalmente

Estes sistemas tém uma apresentacao grafica agradavel e
legivel

Gosto da disposicéo dos links, da diviséo e subdivises dos
assuntos

Os recursos de navegacédo (menus, icones, links e botdes)
estdo claros e faceis de achar

O contelido textual esta claro e consistente

Os titulos das paginas deste site sdo muito intuitivos.

Eu sempre sei em que pagina estou e como chegar onde
guero chegar

Eu tenho controle sobre as a¢des dentro do sistema (cancelar
operacéo, voltar ao estado anterior etc)

Mesmo antes de clicar em um link eu ja sei o destino dele

Considero adequado o numero de atalhos que aceleram a
utilizacado do sistema

Considero rapido o acesso as informacdes dos sistemas

Foi possivel encontrar as informac6es procuradas de maneira
facil

Considero adequada a ferramenta de buscaffiltros dos
sistemas

E féacil localizar o endereco, telefone ou mais informagées
sobre os sistemas

Eu me sinto seguro nestes sistemas

As mensagens de erro séo claras, construtivas e me ajudam
a solucionar os problemas

A ajuda e 0 manual* que os sistemas oferecem sao
suficientes

E facil a navegacao nestes sistemas

SUGESTOES:

(*) disponivel em:

http://www.orcamento.mg.gov.br/manual_revisao_ppag_2008-2011.pdf
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ANEXO 3 — Questionario aplicado nos usuarios, aorfal da avaliacdo empirica

N&o sei ou

Otimo | Bom | Ruim | Péssimo| .~ 2. .
nao utilizei

Aparéncia

Organizacéao das Informacdes

Menus, icones

Conteudo textual

Titulos das paginas
Facilidade

Controle das acbes
Mensagens de erro
Memorizagao de caminhos
Buscas/filtros

SUGESTOES:




