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Abstract. The Electronic Information System (SEI) proposes greater efficiency
for the creation and processing of documents and administrative processes in
a digital format. However, the literature points to several usability problems
in the system. This work investigated the usability of the SEI, raising demo-
graphic questions and using as instruments the System Usability Scale (SUS)
questionnaire, with the participation of 104 users, and a heuristic evaluation,
which identified 99 potential usability problems. The results suggest the need
for optimization and improvements to the SEI to improve the efficiency of use
and the satisfaction of people who interact with the system.
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Resumo. O Sistema Eletronico de Informacées (SEI) propoe maior eficiéncia
para a criacdo e tramitacdo de documentos e processos administrativos de
forma digital. A literatura, no entanto, aponta diversos problemas de usabi-
lidade no sistema. Este trabalho investigou a usabilidade do SEI, levantando
questoes demogrdficas e utilizando como instrumentos o questiondrio System
Usability Scale (SUS), com a participacdo de 104 usudrios, e uma avaliagdo
heuristica, que identificou 99 potenciais problemas de usabilidade. Os resul-
tados sugerem a necessidade de otimizacdo e aperfeicoamentos do SEI para
melhorar a eficiéncia de uso e a satisfagdo das pessoas que interagem com o
sistema.
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1. Introducao

As Tecnologias da Informacdo e Comunicacdo (TIC) desempenham um papel preponde-
rante na sociedade e constituem um importante fator de desenvolvimento da economia,
sustentadas pela computagdo ubiqua de acesso a infraestruturas de alto nivel tecnoldgico,
que torna disponivel grande quantidade de informacdo, além de interligar dreas como a
informatica e as telecomunicagdes [West 2011]. As TIC podem ajudar a administragao
publica a superar diversos desafios, quando combinadas tecnologia, mudancgas organizaci-
onais e a aquisicao de novas competéncias que melhorem os servigos publicos, para além
dos processos democraticos. Dentro dessa perspectiva, o0 Governo Eletronico (E-Gov) é
visto como um processo estratégico para melhorar a relagdo dos cidadaos e das empresas
com a administragdo publica, o que contribui, decisivamente, para a sua moderniza¢ao
[Uniao Europeia 2004].

As TIC sdo um dos pontos fracos da administracdo publica. Observa-se que di-
versos sistemas de informacdo utilizados ndo possuem integra¢do, o que impossibilita
que a informacdo gerada no ambito de um 6rgao esteja disponivel para outro. Ainda, a
producdo de documentos fisicos € uma prética enraizada e poucos processos tramitam,
exclusivamente, em meio digital [[Oliveira 2009].

Os governos tém se engajado para alcancar melhores niveis de desempenho, ao
aperfeicoar suas praticas de gestdo e desenvolver novas ferramentas que permitem maior
interacdo com a sociedade [Brandao 2012]. Seguindo tal tendéncia, em 2015, entrou em
vigor o Decreto n° 8.539, de 8 de outubro de 2015 [Brasil 2015l], que dispde sobre o uso
de meio eletronico para a tramitagdo de documentos nos 6rgaos e entidades da administra-
cdo publica direta, autdrquica e fundacional. Para tanto, as institui¢cdes deverdo utilizar,
preferencialmente, programas com cédigo abertoﬂ, e prover mecanismos de verificagdao
da autoria e integridade dos documentos, em processos administrativos eletronicos.

Desse modo, adotou-se o Sistema Eletronico de Informacdes (SEI)
[Lourenco 2019]], totalmente criado e desenvolvido por servidores do Tribunal Re-
gional Federal da 4* Regiao (TRF4), em 2009 [TRE4 2022]]. O SEI € uma plataforma
que engloba um conjunto de mdédulos e funcionalidades, que permite criar e tramitar
documentos e processos administrativos, de forma totalmente digitais, com agilidade
e seguranga, o que contribui para a promog¢do da eficiéncia da administracdo publica
[Uchbéa and Amaral 2013]].

No entanto, Nascimento [Nascimento 2017 elencou alguns pontos considerados
negativos no sistema SEI: um campo de pesquisa ineficiente, que funciona corretamente
apenas quando o usudrio detém o nimero do protocolo do processo; lenta adaptacao, por
parte dos usudrios, creditada ao grande nimero de recursos e ferramentas oferecidas pelo
sistema, somado a um curso de capacitacdo ineficaz; a auséncia de uma fungio capaz de
efetuar o arquivamento de processos concluidos; a ndo adequagdo do sistema as necessi-
dades de classificagdo e avaliacdo dos documentos .

Do mesmo modo, Farias [Farias 2022] apresenta outros pontos negativos do Sis-

'Open Source, termo em inglés, definido como o programa de computador, cujo autor o distribui e
outorga, a todos, a liberdade de uso, cdpia, alteragdo e redistribuicio da sua obra [Hexsel 2003]].
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tema SEI, tais como: multiplas telas para elaborar documentos; sistema pouco intuitivo;
design/interface ruim; ferramenta de pesquisa ineficiente; dificuldade de uso.

Vale ressaltar que os pontos negativos relatados por Nascimento
[Nascimento 2017] e Farias [Farias 2022] se relacionam a problemas de usabili-
dade. Segundo Nielsen [Nielsen 1994b]], a usabilidade se refere ao fato de o usudrio
considerar agradavel a interacdo com um sistema; e se sentir satisfeito, em relacao a esse
processo; além disso, ha quatro outros atributos relacionados a usabilidade: facilidade de
aprendizado, eficiéncia de uso, facilidade de memorizacgao e baixa taxa de erros.

Diante disso, de maneira preliminar a esta pesquisa, foram feitos questionamentos
ao TRF4, por intermédio do canal digital da Ouvidoria: Durante o desenvolvimento do
Sistema SEI, foi aplicada alguma metodologia para avaliagdo de usabilidade; as equipes
de desenvolvimento adotam alguma metodologia para avaliacdo de usabilidade do Sis-
tema; Considerando que o TRF4 afirmou que ndo foi aplicada uma metodologia especi-
fica de usabilidade durante o desenvolvimento do SEI, os problemas relatados por Nasci-
mento [Nascimento 2017]] e Farias [Farias 2022] sugerem que o sistema possui questoes
de usabilidade que precisam ser investigadas, pois quando a qualidade e a atencdo as
necessidades ndo se realizam, ocorre a frustracdo do individuo, que poderd assumir va-
rias atitudes: comportamento ilégico ou sem normalidade; agressividade por ndo poder
dar vazao a insatisfacdo contida; nervosismo; falta de interesse pelas tarefas e objetivos;
passividade; md vontade; pessimismo; resisténcia as modificagdes; ndo colaboracdo etc
[Maslow 1954]].

Com base na contextualizagdo, problematica e reflexdao expostas, este trabalho tem
o objetivo de analisar a usabilidade do sistema SEI e identificar problemas de usabilidade
com vistas a propor solucdes.

Por fim, os resultados desta pesquisa apresentam contribuicdes praticas para um
problema real no mundo concreto. Em novembro de 2022, existiam mais de 400 or-
gaos publicos dos Poderes Executivo, Legislativo e Judicidrio que usavam o Sistema
SEI, que proporcionou uma economia de dinheiro publico estimado em R$ 5 milhdes,
cada um, considerando apenas a economia advinda da ndo compra de programas privados
[TRF4 2022]. O SEI reduz o tempo necessario para executar as atividades administrativas
e os fluxos de trabalho, além de promover a transparéncia e a atualiza¢do das informacdes
em tempo real [TRF4 2022]. Assim, os resultados desta pesquisa podem contribuir para
a melhoria da qualidade do sistema SEI, ampliando os beneficios ja identificados, bem
como para o desenvolvimento de futuros sistemas que possam substitui-lo. Além disso,
ao compartilhar esses resultados e descobertas, espera-se enriquecer a literatura cientifica,
fornecendo informagdes valiosas para pesquisadores de diversas dreas.

2. Fundamentacao Tedrica

Esta secdo apresenta alguns conceitos relevantes para este trabalho.

2.1. Interacdo Humano-Computador

A Interagdo Humano-Computador (IHC) surgiu no inicio da década de 1980, combi-
nando a engenharia de software para a abordagem de design e a psicologia cognitiva
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como base tedrica. A THC se dedica a implementagdo e avaliacido de sistemas interati-
vos de alta qualidade, priorizando o papel central do ser humano. O desenvolvimento
de tais sistemas deve ser centrado no usudrio, mesmo que isso implique em custos adi-
cionais, e deve se adequar as necessidades especificas dos individuos que os utilizam
[Barbosa and Silva 2010].

A THC se configura como um campo de estudo interdisciplinar com o objetivo
principal de compreender como as pessoas utilizam a tecnologia da informacdo e os mo-
tivos que as levam a abandond-la. Através de um conjunto de métodos e a¢des, a IHC
observa a interacdo do ser humano com sistemas computadorizados, visando implemen-
tar e avaliar o design de interfaces interativas e seus diversos aspectos, como os atributos
de usabilidade [Padovani 2002].

Segundo Rogers [Rogers et al. 2013]], a IHC € uma drea interdisciplinar que se
preocupa com o "[...] design, avaliac@o e interpretacdo de sistemas computacionais in-
terativos para uso humano e com o estudo de fendmenos importantes que os rodeiam".
Nesse contexto, a IHC se beneficia de conhecimentos e métodos de diversas dreas além
da computagdo, buscando uma compreensdo mais profunda dos fendomenos envolvidos
no uso de sistemas interativos. Areas como psicologia, sociologia e antropologia contri-
buem para a aquisi¢cdo de conhecimento sobre a cultura, o discurso e os comportamen-
tos dos usudrios em seus ambientes de atuagdo, tanto individual quanto coletivamente
[Barbosa and Silva 2010].

2.2. Usabilidade

Usabilidade é a medida na qual um produto pode ser utilizado, por usudrios especificos,
para atingir objetivos especificos com eficicia, eficiéncia e satisfagdo, em um contexto
especifico de aplicacdo [ISO/IEC 25010 2011]. Entende-se como contexto de uso o am-
biente em que o usudrio utiliza uma aplica¢do; ademais, refere-se a interacao do usudrio
com outras pessoas, também, com outros objetos [Harrison et al. |].

A usabilidade € o fator que assegura que os produtos sejam faceis de usar, efici-
entes e agraddveis na perspectiva dos usudrios. Implica em otimizar as interfaces esta-
belecidas pelas pessoas, com produtos interativos, de modo a permitir que realizem suas
atividades no trabalho, na escola e em casa [Rogers et al. 2013]].

De acordo com Hix [Hix and Hartson 1993]], usabilidade € o conceito empregado
para descrever a qualidade da interacdo de uma interface diante de seus usudrios. Nota-se
que o conceito de usabilidade € bastante amplo na literatura [Bevan 19935]. Jakob Nielsen
[Nielsen 1994b]] afirma que a usabilidade ndao é um conceito tGnico e unidimensional, é
composto por um conjunto de paradigmas; assim, definiu cinco atributos [Nielsen 1994b]
relacionados ao conceito de usabilidade:

facilidade de aprendizado;
facilidade de recordacao;
eficiéncia de uso;
seguranca no uso;
satisfacao do usudrio.

Nk LD -
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O atributo facilidade de aprendizado se refere ao tempo e esfor¢o necessarios
para que o usudrio aprenda a utilizar o sistema, com determinado nivel de competéncia
e desempenho [Barbosa et al. 2021]. As pessoas esperam que o apoio computacional
oferecido por um sistema interativo seja tdo simples, facil e rdpido de aprender, quanto
possivel. Esse atributo é importante, pois o uso de sistemas interativos se justifica por
facilitar a realizacdo das atividades humanas cotidianas [Barbosa et al. 2021]]. Assim,
nao € aceitavel desenvolver uma série de funcionalidades, se a maioria dos usuarios nao
pode ou ndo estd preparada para gastar tempo aprendendo a utiliza-la [Nielsen 1994b]].

O atributo facilidade de recordacio diz respeito ao esforco cognitivo que o usué-
rio aplica para lembrar como interagir com a interface do sistema, conforme citado anteri-
ormente [Barbosa et al. 2021]] Se os usudrios ndo utilizarem um sistema ou uma operagao
por alguns meses ou mais, ainda assim, devem ser capazes de lembrar ou, pelo menos,
lembrar rapidamente como fazé-lo. Nao € indicado ter que reaprender uma tarefa, a cada
vez que tenha que fazé-la [Rogers et al. 2013]].

O atributo eficiéncia de uso diz respeito ao tempo necessario para concluir uma
atividade com apoio computacional. Esse tempo € determinado pela maneira como o
usudrio interage com a interface do sistema [Barbosa et al. 2021]].

O atributo seguranca no uso se refere ao grau de prote¢cdo de um sistema,
contra condi¢des desfavordveis ou até perigosas para os usudrios, que envolvem desde
aspectos de recuperacdo de condi¢des de erro até impacto no seu trabalho ou saude
[Barbosa et al. 2021]].

O atributo satisfacdo do usuario se refere ao quio é agraddvel usar o sis-
tema [Nielsen 1994b|], enfatiza a avaliacdo subjetiva do sistema feita pelo usudrio,
que inclui suas preferéncias pessoais € emocgdes, que emergem durante a interacao
[Barbosa et al. 2021]]. A aceitacdo do usudrio a um sistema (ou seja, satisfacdo subje-
tiva) € uma medida critica do sucesso deste. Mesmo que o sistema tenha uma avaliagio
considerada satisfatdria, quanto a outras métricas de usabilidade, este pode nao ser aceito
pelo usudrio, devido a insatisfag@o provocada pela interface [Chin et al. 1988]].

2.3. Heuristicas de Nielsen

Heuristica € uma estratégia que ignora partes de informacdes, com o objetivo de to-
mar decisdes com mais rapidez, economia ou precisdao do que métodos mais complexos
[Gigerenzer and Gaissmaier 2011]. As heuristicas sdo um conjunto que representa dire-
trizes de usabilidade ou principios da usabilidade, e descreve caracteristicas desejaveis de
interacdo e de interface, quais sejam [Nielsen 1994a]:

1. visibilidade do estado do sistema: o sistema deve sempre manter os usudrios in-
formados acerca daquilo que estd acontecendo, por intermédio de feedback apro-
priado, dentro de um prazo razodvel;

2. correspondéncia entre o sistema e o0 mundo real: o sistema deve expressar a
linguagem dos usudrios, com palavras, frases e conceitos que lhe sejam familiares,
em vez de termos orientados pelo sistema. Deve seguir as convengdes do mundo
real, e fazer as informacgdes aparecerem em uma ordem natural e 16gica;
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3. controle e liberdade do usuario: os usudrios, frequentemente, realizam agdes
equivocadas no sistema e precisam de uma “saida de emergéncia” claramente mar-
cada, que os ajude a sair do estado indesejado, sem ter que recorrer a um didlogo
extenso. A interface deve permitir que o usudrio desfaca e refaca suas acoes;

4. consisténcia e padronizacdo: manter um padrdo visual, que permita a facilidade
de visualizacdo. Padronizacdo de linguagem e representagdes audiovisuais sao
importantes, com o objetivo de manter o usudrio ciente do que estd fazendo e
facilitar o trabalho de acdes repetitivas;

5. prevencao de erros: melhor que boas mensagens de erro é um design cuidadoso,
que impec¢a que um problema ocorra; ou eliminar condi¢des sujeitas a erros; ou
verificd-los e apresentar, aos usudrios, uma opc¢ao de confirmacdo, antes que se
comprometam com a agao;

6. reconhecimento em vez de memorizac¢ao: o usudrio precisa conseguir interagir
com o sistema, sem a necessidade de memorizar informagdes ou procedimentos;

7. flexibilidade e eficiéncia de uso: permitir que acdes sejam executadas, de for-
mas variadas (teclas de atalhos, mouse). E importante dar ao usuario opgdes para
automatizar e agilizar suas tarefas;

8. design estético e minimalista: os didlogos ndo devem conter informagdes irre-
levantes ou raramente necessdrias. Cada unidade extra de informacdo, em um
didlogo, compete com as unidades relevantes de informacao e diminui sua visibi-
lidade relativa;

9. ajuda os usuarios a reconhecerem, diagnosticarem e se recuperarem de erros:
as mensagens de erro devem ser expressas em linguagem simples (sem c6digos), e
indicar o problema, precisamente, além de sugerir uma soluc¢do construtivamente;

10. ajuda e documentacio: a documentagdo indica que o sistema ndo é tao simples
de usar, seu entendimento pode ser complicado; e algumas atividades podem gerar
davida, por parte dos usudrios, mas ela é importante, a fim de guid-los, em casos
de dificuldade.

2.4. System Usability Scale

O System Usability Scale (SUS) é um questiondrio, desenvolvido em 1986, por John Bro-
oke, da Digital Equipment Corporation, com a finalidade de estimar a satisfacao subjetiva
dos usudrios, no que diz respeito a interface de um sistema [Brooke et al. 1996]]. O ques-
tiondrio é composto por dez questdes, em que os participantes devem responder em uma
escala Likert [Likert 1932], de um a cinco, que varia de Discordo totalmente a Con-
cordo totalmente. Foi idealizado para ser uma quick and dirty [Brooke 2013]], ou seja,
um instrumento criado para avaliar a usabilidade, de forma superficial e rapida, que visa
identificar possiveis inconsisténcias no sistema [Padrini-Andrade et al. 2018]]. Assim, as
pontuagdes do SUS podem fornecer informacdes a respeito de como os usudrios perce-
bem a usabilidade. No entanto, o questionério ndo informa acerca daquilo que precisa ser
corrigido [Sauro 2011]].

No estudo realizado por Bangor [Bangor et al. 2009], com base nos resultados
de 2.324 pesquisas do SUS, em 206 testes de usabilidade, coletados ao longo de um
periodo de dez anos, verificou-se que o instrumento era altamente confidvel e util, em
uma ampla gama de tipos de interface. Embora a publicacdo original do SUS de Brooke
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[Brooke et al. 1996] ndo tenha informagdes a respeito de confiabilidade, os pesquisadores
relataram altas pontuacdes alfa de Cronbach para esse questiondrio, que indicaram uma
confiabilidade de 0,92 [Sauro 2011]. Isso torna o SUS igual ou melhor que questionarios
de usabilidade que exigem uma taxa de licenca como Software Usability Measurement In-
ventory (SUMI), Questionnaire for User Interaction Satisfaction (QUIS) e Website Analy-
sis and MeasurMent Inventory (WAMMI), que relataram confiabilidades de 0,92, 0,94 e
0,90, respectivamente.

O SUS se tornou um padrao da inddstria com referéncias em mais de 600 publica-
coes [Sauro and Lewis 2016], existem outros instrumentos disponiveis; contudo, o SUS
apresenta as seguintes vantagens [Kortum and Bangor 2013]J:

» pode ser aplicado a uma ampla gama de tecnologias; e tem sido utilizado para
avaliar a usabilidade de hardware, software, sites e dispositivos moveis;

¢ totalmente gratuito, sem gerar qualquer custo; por isso, € uma boa escolha para
profissionais e pesquisadores;

* possui apenas dez questdes, o que o torna facil de aplicar, tem boa confiabilidade,
e tem referéncias sdlidas para auxiliar na interpretacdo de pontuacoes.

O resultado do SUS € um unico valor numérico, entre 0 e 100, que representa
a medida da usabilidade geral do sistema avaliado [Brooke et al. 1996]]. Para calcular a
pontuagdo, primeiro sdo somados os pontos de cada item, que contribui em uma escala
de 1 a 5. Paraositens 1, 3,5, 7 € 9, os pontos individuais sdo a nota recebida menos 1.
Para os itens 2, 4, 6, 8 e 10, a contribui¢do € cinco menos a nota recebida. Multiplica-se
a soma de todos os pontos por 2,5. Dessa forma, obtém-se o valor total do instrumento.

No ano de 2008, por meio de uma andlise fatorial, demonstrou que o instrumento
apenas possui uma dimensdo, a usabilidade geral da interface. Assim, é preciso evitar
analisar as pontuagdes individuais das perguntas [Bangor et al. 2008]].

Bangor, Kortum e Miller [Bangor et al. 2008] e [Bangor et al. 2009]] coletaram
dados acerca do uso do SUS, ao longo de mais de uma década, com uma variedade de sis-
temas e tecnologias, e formaram um acervo de mais de 3.500 resultados. Com base nisso,
analisaram a relagdo entre as pontuagdes do SUS e as avaliacdes das pessoas, acerca dos
sistemas e produtos, no que se refere aos adjetivos (como: bom, ruim ou excelente), e
descobriram que havia uma correlagdo significativa. A partir disso, propdem que € possi-
vel transformar a pontuagdo do SUS, referente a determinado produto em classificagdes,
conforme apresentado na FiguralI]

Bangor [Bangor et al. 2009] propde outra variagdo do uso de palavras para des-
crever o resultado do SUS, em relacdo ao que € aceitdvel (acima dos 70 pontos) e nao
aceitdvel (abaixo dos 50 pontos): a faixa entre 50 e 70 pontos foi considerada marginal-
mente aceitavel.

A pontuagdo final do SUS (de 0 a 100) poderd induzir os pesquisadores a in-
terpretar os resultados como percentil e nao sao [Brooke 2013]. No entanto, os
dados normativos coletados por Bangor, Kortum e Miller [Bangor et al. 2008]] e Sauro
[Sauro and Lewis 2011]] forneceram pardmetros para o converter a pontuacdo do SUS em
percentis, o que resulta em uma base mais significativa para interpretar os resultados ob-
tidos. Recomendam-se comunicar a pontuacdo do SUS como percentil e escala de notas,
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Figura 1. Comparacao das classificacdes de adjetivos, adjetivos de aceitabili-
dade e escalas de classificacao escolar em relacao a pontuacao SUS
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conforme apresentado na Tabela[I| uma vez que isso pode facilitar a pessoas ndo familiari-
zadas com o instrumento a conseguirem interpretar os resultados [Sauro and Lewis 2016].

Tabela 1. Pontuacéo bruta do SUS em notas e percentil

Pontuaciio SUS | Escala de notas | Percentil

84.1 - 100 A+ 96 - 100
80.8 —84.0 A 90 - 95
78.9 —80.7 A- 85-89
77.2-78.8 B+ 80-8
74.1-77.1 B 70-79
72.6 —74.0 B- 65 - 69
71.1-72.5 C+ 60 - 64
65.0-71.0 C 41-59
62.7-64.9 C- 35-40
51.7-62.6 D 15-34
0.0-51.6 F 0-14

3. Trabalhos Relacionados

Nascimento [Nascimento 2017]], investigou a implanta¢do de um sistema informatizado,
no ambito da Universidade de Brasilia (UnB), conduzido pelo seguinte questionamento:
qual o impacto da implantagdo do Sistema Eletronico de Informagdes (SEI), em substi-
tuicdo ao antigo sistema UnBDoc, suas vantagens e desvantagens? Foram comparados os
sistemas UnBDoc e SEI, com o objetivo de identificar os ganhos e perdas da transi¢io de
sistemas informatizados, voltados para a gestdo de documentos. Para alcangar o objetivo,
utilizou-se um estudo de caso, com coleta de dados por meio de entrevistas semiestrutu-
radas, com os servidores docentes e técnicos administrativos do quadro efetivo da UnB,
em uma amostra com 20 participantes. Foram destacados os seguintes aspectos negativos
das funcionalidades do sistema SEI: drea de pesquisa ineficiente; adaptagao lenta, por ex-
cesso de recursos e ferramentas; nio € integrado com outros 6rgdos que utilizam SEI; ndo
faz arquivamento de processos concluidos; dificil disponibilidade para acesso externo;
classificagdo documental inadequada; ndo faz avaliacdo documental.

Embora a pesquisa realizada tenha feito contribui¢des a respeito da percepgao dos
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usudrios no que se refere ao sistema SEI e aos problemas que enfrentaram, é possivel
identificar outros problemas de interacdo e interface, por meio de uma avaliacdo que uti-
lize métodos especificos de IHC. O autor relata que o treinamento oferecido aos usudrios
foi ineficiente, devido a sobrecarga de informagdes (oito horas em um tnico dia), o que
tornou dificil a compreensdo dos diversos comandos apresentados pelo novo sistema in-
formatizado. A facilidade de aprendizagem € uma das metas da usabilidade, e os relatos
do autor indicam problemas de usabilidade que precisam ser abordados e melhorados.

Lourenco [Lourenco 2019] se propds a investigar a implanta¢do do sistema SEI,
em uma instituicdo federal de Ensino Superior, especificamente, na Universidade Federal
de Goids (UFG), com o objetivo verificar se este poderia ser considerado um sucesso no
setor publico. Para alcancar tal objetivo, utilizou o modelo proposto por Delone e McLean
[Van Cauter et al. 2017]] e adaptado por Wang e Liao [Wang and Liao 2008 para ser utili-
zado em servigo publico governamental. O modelo consiste em seis dimensdes: qualidade
da informacao, qualidade do sistema, qualidade do servico, uso, satisfacdo do usudrio e
beneficio liquido percebido. Os dados foram obtidos por meio de um questionério apli-
cado junto aos técnicos administrativos da UFG e contou com 103 respostas. Os resul-
tados demonstraram um impacto significativo na qualidade da informacdo e qualidade
do sistema, quanto ao seu uso. No entanto, a pesquisa estd limitada apenas a percep¢ao
dos servidores que participaram do experimento e ndo a satisfagdo geral dos usudrios, em
relagdo ao sistema.

Farias [Farias 2022] investigou o SEI, com o objetivo de entender a percep¢ao dos
usudrios, quanto aos pontos negativos, assim como o grau geral de satisfacido destes com
o sistema. A metodologia foi um estudo de caso, de natureza exploratdria e abordagem
qualiquantitativa, com coleta de dados, por meio de observagdo participante e questiond-
rios enviados on-line, para 135 usudrios do SEI. Destes, foram obtidas 61 respostas, que
representa 46% do universo pesquisado. Para calcular a satisfagdo geral, utilizou-se a téc-
nica Customer Satisfaction Score (CSAT). Os resultados indicaram os seguintes pontos
negativos: falta de privacidade; multiplas telas para elaboracdo de documento; sistema
pouco intuitivo; design/interface ruim.

Com relacdo a satisfacdo geral, esta foi de 81,4%, conforme o método CSAT. No
entanto, o método ¢, tradicionalmente, utilizado na drea de marketing de relacionamento;
e o uso de métodos especificos aplicados em sistemas de informacdes poderdo apresentar
resultados diferentes. Os pontos negativos podem estar relacionados com problemas de
usabilidade; assim, um estudo especifico é necessario.

Com base no que foi exposto, verificou-se que o sistema SEI apresentou pro-
blemas relacionados com usabilidade; e a temética ndo foi abordada por Nascimento
[Nascimento 2017]], Faria [Farias 2022]] e Lourengo [Lourenco 2019]. Por fim, o pre-
senta trabalho testou a usabilidade do sistema SEI, por meio de métodos especificos de
IHC.

4. Metodologia da Pesquisa
A pesquisa € classificada, quanto a sua natureza, como aplicada, pois utiliza téc-

nicas ja desenvolvidas para a resolucdo de problemas presentes nas atividades das
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instituicdes, organizacdes, grupos ou atores sociais [Gerhardt and Silveira 2009] e
[Lakatos and Marconi 2001]]. Quanto a abordagem, a pesquisa € classificada como quali-
tativa e quantitativa, uma vez que faz uso de métodos estatisticos para a analise de dados
coletados [Gerhardt and Silveira 2009)]. Quanto aos objetivos, a pesquisa é classificada
como descritiva, pois procura aprofundar um conhecimento, identificar a existéncia de
relacOes entre varidveis [[Gil 2008] e exploratdria, pois visa proporcionar maior familiari-
dade com o problema, com vistas a torna-lo mais explicito [Gil 2008]]. Quanto aos pro-
cedimentos técnicos, a pesquisa € bibliografica, para a fundamentagao tedrica [Gil 2008]]
e pesquisa com survey para obter dados sobre as caracteristicas ou as opinides de de-
terminado grupo de pessoas, utilizando um questiondrio como instrumento de pesquisa
[Gerhardt and Silveira 2009]].

4.1. Etapa 1

Em setembro de 2022, o Sistema SEI estava em uso em mais de 400 6rgaos publicos
[TRF4 2022]. Assim, as pessoas que interagiram com a plataforma — servidores pu-
blicos, prestadores de servigos por empresas terceirizadas e cidaddos externos — com-
puseram o universo da pesquisa. Os participantes foram recrutados por uma técnica de
amostragem nao probabilistica, chamada bola de neve ou snowball [Gi1l 2008], cujos par-
ticipantes iniciais indicam novos participantes.

O questiondrio eletronico foi formado por trés telas:

* na primeira tela, os participantes deveriam aceitar o termo de consentimento;

* na segunda tela, os participantes responderam questdes relacionadas com as se-
guintes varidveis: faixa etdria, género, escolaridade, drea de atuacdo, 6rgdo de
atuacdo, cargo e tempo aproximado de uso do sistema, informacdes coletadas con-
forme a sugestao dos autores Courage e Baxter [Courage and Baxter 2005]]. Essas
informacdes foram uteis para caracterizar a populacao respondente;

* na terceira tela, as pessoas responderam ao questionério SUS, no formato origi-
nal, o que significa que as dez questdes foram graduadas em escala tipo Likert,
com valores de 1 a 5.

Utilizou-se uma traducao transcultural para portugués do
Brasil[Lourenco et al. 2022], apresentada na Tabela 2]

Tabela 2. Traducao transcultural do SUS
ID | Item correspondente em portugués
01 | Eu acho que gostaria de usar esse sistema frequentemente.
02 | Eu achei esse sistema desnecessariamente complexo.
03 | Eu achei esse sistema facil de usar.
04 | Eu achei que precisaria de ajuda de uma pessoa técnica para ser capaz de usar esse sistema.
05 | Eu achei que as vérias funcdes desse sistema foram bem integradas.
06 | Eu acho que o sistema apresenta muita inconsisténcia.
07 | Euimagino que a maioria das pessoas pode aprender a usar esse sistema rapidamente.
08 | Eu achei esse sistema muito pesado para usar.
09 | Eu me senti muito seguro usando o sistema.
10 | Eu precisei aprender muitas coisas, antes que pudesse utilizar esse sistema.
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4.2. Etapa 2

Para executar essa etapa, fez-se uso do método de inspecdo, avaliacao heuristica, que
permite identificar problemas de usabilidade em interfaces interativas, mediante a andlise
da sua adequagdo a uma série de principios pré-estabelecidos, conhecidos como heuris-
ticas. O resultado da inspe¢do € uma lista com os problemas de usabilidade do sistema
[Nielsen 1994al.

Recomenda-se que sejam utilizados de trés a cinco avaliadores para a re-
alizacdo de uma avaliacdo heuristica [Bevan etal. 2003].  Entretanto, € impor-
tante ressaltar que o perfil dos avaliadores tem um grande impacto sobre o de-
sempenho do método, que € altamente dependente da experiéncia dos avaliadores
[de Lima Salgado and de Mattos Fortes 2016a]]. Nesse contexto, foram recrutados cinco
voluntdrios por conveniéncia [Gil 2008]], indicados pelos coordenadores de 6rgaos e que
atendiam ao perfil desejado, com pelo menos quatro anos de experiéncia, conforme reco-
mendado por Lima [de Lima Salgado and de Mattos Fortes 2016b]. Ele afirma que "[...]
no que diz respeito ao contexto brasileiro, o avaliador deve ter, pelo menos, quatro anos de
experiéncia profissional ou de pesquisa na drea de usabilidade". Caso a pessoa indicada
pelo coordenador ndo estivesse disponivel, solicitava-se uma nova indicagdo. A equipe
interdisciplinar foi composta por:

* trés pessoas especialistas em desenvolvimento de front-end;
* duas pessoas especialistas em design de interface.

A Tabela[3]apresenta o perfil dos avaliadores.

Tabela 3. Perfil dos avaliadores

Avaliador | Experiéncia | Grau académico Area de atuaciio
Avaliador 1 | 26 anos Mestrado Desenvolvedor Front-end
Avaliador 2 | 12 anos Doutorado/Graduagdo | Gestor Piblico/Front-end
Avaliador 3 | 15 anos P6s-Graduagdo Desenvolvedor Front-end
Avaliador 4 | 12 anos Mestrado Design de interface
Avaliador 5 | 8 anos P6s-Graduagdo Design de interface

O avaliador 2, além da graduacdo na area de informatica, possui doutorado em
sociologia e trabalhou como gestor publico. Botella [Botella et al. 2014]] estabelece que
"[...] doutorados podem ser considerados para classificar como um especialista, mesmo
que o tema da tese ndo esteja diretamente relacionado a IHC, mas a 4reas préximas como
fatores humanos ou psicologia". Portanto, a formagdo desse avaliador € relevante para
esta pesquisa.

4.3. Preparacao da avaliacao

Durante a atividade de preparacado, definiram-se quais partes da interface, caminhos de
interacdo, tarefas e perfis de usudrio fariam parte da avaliacdo [Barbosa et al. 2021]]. Para
a defini¢do das tarefas, consideraram-se assuntos abordados pelo Manual do SEI, criado
pelo TRF4 e a relevancia do assunto para o tramite de processos administrativos. Em
outubro de 2022, o referido manual foi empregado pela Escola Nacional de Administragao
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Pudblica (Enap), em um treinamento on-line, intitulado "Sei Usar!"[ENAP 2022], que tem
como objetivo capacitar as pessoas que atuam na gestdo de documentos para utilizarem o
Sistema SEI. Desse modo, as tarefas definidas foram apresentas na Tabela

Tabela 4. Tarefas definidas para avaliacao
ID | Item

F1 Entrar no Sistema SEI

F2 | Iniciar um novo processo

F3 | Incluir um novo documento

F4 Editar o conteido do documento

FS Incluir um anexo

F6 | Incluir imagens no documento

F7 | Referenciar documentos ou processos
F8 Controle de Processos

F9 | Receber processos na unidade

F10 | Atribuir processos a um usuario

F11 | Enviar processos para outra unidade
F12 | Retorno Programado

F13 | Relacionar processos

F14 | Histérico de modificagdes

F15 | Acompanhamento especial

F16 | Bloco de Assinatura

F17 | Métodos de pesquisa

Além disso, ficaram disponiveis, como material de apoio aos avaliadores, 0 Ma-
nual do SEI, criado pelo TRF4, empregado em treinamento on-line ministrado pela ENAP.

4.4. Coleta e a interpretacao dos dados

Durante o processo de coleta de dados, os avaliadores executaram a inspec¢ao de forma
individual na interface do Sistema SEI, em um ambiente de treinamento. Os documentos
criados e demais interagdes foram eliminados e ndo existiam informagdes reais, com per-
fil de acesso a todas as funcionalidades. Como ferramenta de apoio e com o objetivo de
facilitar a etapa de consolidagdo dos resultados, utilizou-se um formulério on-line, com-
posto por itens das tarefas avaliadas, grau de severidade, descricdo do problema e sugestao
de solucdo. Assim, cada avaliador registrou os resultados individuais obtidos durante a
inspecao.

5. Resultados Etapa 1

O formuldrio eletrdnico utilizado nesta pesquisa esteve disponivel para respostas, entre
os dias 19 de novembro e 19 de dezembro de 2022. Inicialmente, a chamada para a parti-
cipacdo da pesquisa foi divulgada em trés canais de comunicacao distintos: um grupo de
discussdo no WhatsApp, do Ministério da Desenvolvimento Social; outro grupo de dis-
cussdao no WhatsApp, composto por servidores publicos de diversos 6rgdos; e por meio
do contato direto com coordenadores, os quais explicaram aos seus colaboradores o ob-
jetivo da pesquisa e solicitaram que o formulério fosse encaminhado para os seus colegas
de trabalho. Em todos os casos, os participantes foram convidados a compartilhar o link
do formuldrio eletronico com outras pessoas, a fim de ampliar o alcance da pesquisa.
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5.1. Caracteristicas dos participantes

No total, 104 participantes responderam ao questiondrio, distribuidos com base no pro-
cesso de amostragem ndo probabilistica. Estima-se um nivel de confianca de 95% e um
erro maximo de 10%, conforme férmula matematica de Cochran [Cochran 1977]], apre-
sentada na Figura[2]

Figura 2. Férmula matematica de Cochran

=
62

Para usar a equacdo, € necessario primeiro determinar os valores de Z, p e e. O
valor de Z pode ser encontrado em tabelas estatisticas que contém a 4rea sob a curva
normal. O valor de Z depende do nivel de confianca desejado [Israel 1992]. O valor de p
pode ser estimado a partir de dados anteriores ou de uma pesquisa-piloto. Se nao houver
dados disponiveis, p pode ser estimado como 0,5. O valor de e € o nivel desejado de
precisdo da estimativa. Apds determinar os valores de Z, p e e, a equacdo pode ser usada
para calcular o tamanho necessario da amostra.

Em relacdo a pergunta Qual a sua faixa etdria?, a pesquisa realizada com 104
participantes revelou que a maioria (47,1%) estava na faixa etaria de 25 a 59 anos, em que
43.3% estavam na faixa de 40 a 59 anos e 4,8% acima de 60 anos.

Em relagdo a pergunta Com qual género vocé mais se identifica?, a pesquisa re-
velou que a maioria (51%) se identificou como masculino, seguida pelo género feminino
(49%). Nao houve respostas para a opgao Prefiro ndo me identificar.

Em relacdo a pergunta Qual seu nivel de formacdo?, a pesquisa revelou que a
maioria (47,1%) possuia especializacdo. Os demais valores foram apresentados na Tabela

Tabela 5. Distribuicao dos niveis de formacao dos participantes

Nivel de formacdo | Contagens | % do Total | % acumulada
Ensino Fundamental | 1 1,0% 1,0%
Ensino Médio 4 3,8% 4,8%
Ensino Superior 26 25,0% 29,8%
Especializagdo 49 47,1% 76,9%
Mestrado 21 2.2% 97.1%
Doutorado 3 2,9% 100,0%

Em relagdo a pergunta Qual sua drea de atuagcdo?, a pesquisa revelou que a maio-
ria (32,7%) atuava na area de Ciéncias Humanas, seguida pelas dreas de Ciéncias Sociais
Aplicadas (14,0%) e Engenharias (8,7%). Os demais valores foram apresentados na Ta-
belal6l
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Tabela 6. Distribuicao das areas de atuacao dos participantes

Area de atuaciao Contagens | % do Total | % acumulada
Ciéncias Biolégicas 1 1,0% 1,0%
Ciéncias Exatas e da Terra | 17 16,3% 17,3%
Ciéncias Humanas 34 32,7% 50,0%
Ciéncias Sociais Aplicadas | 14 13,5% 63,5%
Ciéncias da Sadade 6 5,8% 69,2%
Engenharias 9 8,7% 77,9%
Linguistica, Letras e Artes | 3 2.9% 80,8%
Outras areas 20 19,2% 100,0%

A pergunta Qual é a sua instituicdo de atuacdo? teve o objetivo de coletar in-
formacdes a respeito das institui¢des nas quais os participantes atuavam. Observou-se a
seguinte distribui¢do: 14 6rgaos federais (Casa Civil, Controladoria-Geral da Unido, Mi-
nistério Publico, Ministério da Cidadania, Ministério da Ci€ncia, Tecnologia e Inovagdes,
Ministério da Defesa, Ministério da Economia, Ministério da Educacio, Ministério da
Infraestrutura, Ministério da Justica e Seguranca Publica, Ministério da Saude, Ministério
do Trabalho e Previdéncia, Supremo Tribunal Federal, Tribunal Regional Federal); o Go-
verno do Distrito Federal; e 7 universidades publicas. Além disso, houve 20 instituicdes
que utilizam o SEI e ndo estavam na lista de op¢des do questiondrio, que consta como
Outros, conforme apresentado na Tabela

O maior nimero de respostas indicou que os participantes atuam no Ministério
da Cidadania que, no ano de 2023, foi renomeado para Ministério do Desenvolvimento
Social. Isso se deve ao fato de o pesquisador trabalhar na instituicdo e conhecer um
maior numero de coordenadores, os quais, por sua vez, indicaram o questionério para os
membros da sua equipe.

Tabela 7. Distribuicao acerca das instituicoes de atuacao dos participantes

instituicio de atuacao Contagens | % do Total | % acumulada
Casa Civil 5 4.8% 4.8%
Controladoria-Geral da Unido 3 2.9% 7.7%
GDF 12 11.5% 19.2%
Ministério Publico 1 1.0% 20.2%
Ministério da Cidadania 21 20.2% 40.4%
Ministério da Ciéncia, Tecnologia e Inovacdes | 2 1.9% 42.3%
Ministério da Defesa 3 2.9% 45.2%
Ministério da Economia 4 3.8% 49.0%
Ministério da Educacio 15 14.4% 63.5%
Ministério da Infraestrutura 1 1.0% 64.4%
Ministério da Justica e Seguranca Publica 1 1.0% 65.4%
Ministério da Sauide 4 3.8% 69.2%
Ministério do Trabalho e Previdéncia 1 1.0% 70.2%
Outros 20 19.2% 89.4%
Supremo Tribunal Federal 3 2.9% 92.3%
Tribunal Regional Federal 1 1.0% 93.3%
Universidade publica 7 6.7% 100.0%
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As respostas a pergunta Qual cargo vocé exerce na instituicdo? revelaram que a
maioria (26,0%) se declarou analista. Os demais cargos foram ocupados por: terceiriza-
dos (10,6%), auxiliares (4,8%), técnicos (12,5%), consultores (4,8%), assessores (9,6%),
coordenadores (12,5%), diretores (2,9%) e outros (16,3%). Os demais valores foram

apresentados na Tabela [§]

Tabela 8. Distribuicdo dos cargos dos participantes

Cargo Contagens | % do Total | % acumulada
Terceirizado | 11 10.6% 10.6%
Auxiliar 5 4.8% 15.4%
Técnico 13 12.5% 27.9%
Analista 27 26.0% 53.8%
Consultor 5 4.8% 58.7%
Assessor 10 9.6% 68.3%
Coordenador | 13 12.5% 80.8%

Diretor 3 2.9% 83.7%

Outros 17 16.3% 100.0%

Por fim, a pergunta Por quanto tempo vocé utiliza o sistema SEI? teve o obje-
tivo de coletar informagdes acerca do tempo semanal de uso do SEI, ou seja, o tempo de
experiéncia de uso do sistema pelos participantes. Observou-se qu, a maioria dos parti-
cipantes (35,6%) utiliza o sistema por mais de 20 horas por semana, os demais valores

foram apresentados na Tabela 9]

Tabela 9. Distribuicdo do uso do sistema pelos participantes

Tempo de uso semanal | Contagens | % do Total | % acumulada
Menos de 1 hora 25 24,0% 24,0%

Mais de 5 horas 27 26,0% 50,0%

Mais de 10 horas 12 11,5% 61,5%

Mais de 15 horas 3 2.9% 64,4%

Mais de 20 horas 37 35,6% 100,0%

Os participantes avaliaram dez questdes do SUS original, baseadas na escala Li-

kert de cinco pontos [Likert 1932], que varia de:

discordo totalmente;
discordo;

neutro;

concordo;

concordo totalmente.

M N

A distribuicao das respostas dos participantes para cada item da escala € apre-
sentada na Figura 3| As perguntas correspondentes a cada questdo do questiondrio estdo

disponiveis na Tabela 2]
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Figura 3. Respostas dos participantes descritas em percentual
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O indice de consisténcia interna para a escala geral foi de 0,935 e estimado por
meio do coeficiente alfa de Cronbach, com apoio da ferramenta Psych [Revelle 2019]. A
férmula matematica para o cdlculo do indice de consisténcia interna foi apresentada na

Figura4]

Figura 4. Formula matematica alfa de Cronbach

k 2
o= b 1 — =19y,
k—1 05

Em que:

¢ k é o nimero de itens do teste;
o 0'21_ € a variacdo associada a cada item;

4

* 0, € a variancia associada as pontuagdes totais.

Buscou-se, ainda, analisar como cada questao influenciava no valor de alfa, em
relacdo a todo o instrumento. Nesse contexto, calculou-se o coeficiente de alfa para o
instrumento como um todo, ao excluir cada uma das questdes do questiondrio, a fim
de verificar se alguma poderia apresentar um valor discrepante em relacao as demais.
Conforme demonstrado na Tabela[I0] os valores se mantiveram consistentes.
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Tabela 10. Valores de confiabilidade para de cada questao

Se o item for eliminado

Item a de Cronbach Correlagao item-total
questdo 1 0,926 0,768
questao 2 0,928 0,736
questdo 3 0,922 0,841
questao 4 0,933 0,623
questio 5 0,927 0,763
questdo 6 0,934 0,612
questao 7 0,923 0,839
questdo 8 0,927 0,756
questao 9 0,924 0,808
questdo 10 0,931 0,668

A consisténcia interna de 0,935 é considerada elevada
[Murphy and Davidshofer 1988], o que indica que o questiondrio é confidvel, esti-
vel e consistente.

Para obter o pontuacdo do geral do SUS, foi usado o seguinte célculo
[Brooke et al. 1996]:

para as respostas impares (1, 3, 5, 7, 9): subtrair 1 da pontuagdo;
para as respostas pares (2, 4, 6, 8, 10): subtrair 5 da pontuacao;
somar todos os valores das dez perguntas;

multiplicar o resultado por 2,5.

bl S e

A pontuacdo do Sistema SEI foi de 5§9,78. As pontua¢des do SUS ndo sdo porcen-
tagens, mesmo que tenham valores entre 0 e 100 [Brooke 2013]]. Para facilitar a interpre-
tacdo dos resultados, Bangor, Kortum e Miller [Bangor et al. 2009] desenvolveram uma
escala de notas que vai da letra A a letra F, semelhante ao sistema de notas adotado pelas
escolas. A pontuagdo bruta do Sistema SEI corresponde a nota D nessa escala.

As pontuacdes brutas do SUS menores que 68 indicam que a interface estd abaixo
da média, em comparacdo com outras interfaces que foram avaliadas em uma base de
dados com mais de 5 mil pesquisas [Lewis and Sauro 2018].

5.2. Analise dos dados

Para verificar se o perfil demografico e a experiéncia dos participantes exerceram alguma
influéncia na avaliag@o dos usudrios e, consequentemente, na pontuacao final do SUS, em
relac@o ao sistema SEI, utilizou-se o teste Kruskal Wallis [McKight and Najab 2010],
um teste estatistico ndo paramétrico, que avalia as diferencgas entre trés ou mais grupos de
amostras independentes em uma Unica varidvel continua, ndo distribuida normalmente.
Especificamente, quanto a varidvel género, foi aplicado o teste U de Mann-Whitney
[McKnight and Najab 2010], que avalia as diferengas entre dois grupos em uma Unica
variavel ordinal sem distribuicao normal.
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O nivel de significancia adotado para ambos os testes foi de 5% (valor-p de 0,05).
Quando o valor-p for menor que 0,05, a hipdtese nula serd rejeitada, o que indica uma
diferenca significativa entre os grupos avaliados.

Diante disso, aplicou-se o teste de Kruskal-Wallis [McKight and Najab 2010],
com o objetivo de verificar se existe uma diferenca estatistica significativa entre as res-
postas dos participantes e o tempo de uso do SEI, conforme apresentado na Tabela[IT] O
valor-p € menor que 0,05, na maioria das questdes, o que indica que existe uma diferenca
estatistica significativa, portando, esse resultado sugere que o tempo de experiéncia do
usudrio com o SEI gera impacto na pontuacdo final do SUS, exceto nas questdes 4, 6 € 8.

Tabela 11. Resultado do teste de Kruskal-Wallis, com base na variavel tempo
semanal de uso do SEI

Questao Valor-p
Question 1 < 0,001
Question 2 0,002

Question 3 0,001
Question 4 0,083
Question 5 0,006
Question 6 0,199
Question 7 0,002
Question 8 0,068
Question 9 <0,001
Question 10 0,012

A Figura[§]indica que a avaliagdo dos participantes € mais positiva, quanto maior
for o tempo de experiéncia do usudrio com o SEI, tanto para a questdo 1 quanto para as
questdes 2, 3, 5,7, 9 e 10, o que evidencia uma tendéncia consistente. As questoes 4, 6 e 8
apresentam valor-p maior que 0,05, o que significa que as respostas dos participantes nao
apresentam uma diferenca estatistica significava, em relacdo a varidvel tempo semanal
de uso, ou seja, ndo foi possivel identificar uma correlagdo daquelas questdes com as
respostas dos participantes, conforma apresentado nas: Figura[6] Figura[7] e Figura[§]

Figura 5. Respostas da questao 1, agrupadas por tempo semanal de uso

5.0 —
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A Figura [6| mostra que os grupos de usudrios com menos de 1 hora, mais de 5
horas e mais de 15 horas de uso apresentaram a mesma mediana, 0 que sugere que nao
ha correlacdo entre o tempo de uso e a avaliacdo da questdo 4. Essas observacdes siao
corroboradas pelo resultado do teste de Kruskal-Wallis, apresentado na Tabela [T 1]

Figura 6. Respostas da questao 4, agrupadas por tempo semanal de uso

50 T menos de 1 hora
mais de 5 horas

4.5 mais de 10 horas
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A Figura [/| mostra que os grupos de usudrios com mais de 5 horas, mais de 10
horas e mais de 20 horas de uso apresentaram a mesma mediana, o que indica que nao
ha correlacdo entre o tempo de uso e a avaliagdo da questdo 6. Essas observagdes siao
corroboradas pelo resultado do teste de Kruskal-Wallis, apresentado na Tabela [IT]

Jnnn

escala Likert

Figura 7. Respostas da questao 6, agrupadas por tempo semanal de uso
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A Figura [§ indica que os grupos de usudrios com menos de 1 hora e mais de
5 horas apresentaram a mesma mediana, enquanto os demais grupos ndo apresentaram
uma tendéncia significativa. Isso sugere que ndo ha correlacdo entre o tempo de uso e
a avaliacdo da questdo 8. Essas observagdes sdo corroboradas pelo resultado do teste de
Kruskal-Wallis, apresentado na Tabelaﬂ;ﬂ

i

escala Likert
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Figura 8. Respostas da questao 8, agrupadas por tempo semanal de uso
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Como o tempo de uso semanal estd correlacionado positivamente com a avaliagdao

dos participantes, foi calculada novamente a pontuacdo do SUS, excluindo os participan-

tes do grupo com mais de 20 horas de uso. A pontuagado obtida foi de 50,86, que representa

a nota F' na escala proposta por Bangor, Kortum e Miller [Bangor et al. 2009]. A pontua-

cdo original, considerando o grupo de participantes com mais de 20 horas de uso, foi de

59,78, que representa a letra D. Tais achados corroboram com a pesquisa de Nascimento

[Nascimento 2017]], que afirma que a "[...] lenta adaptacdo por parte dos usudrios credi-

tada ao grande nimero de recursos e ferramentas oferecidas pelo sistema que, somado a
um curso de capacitacdo ineficaz, causou lentiddo e confusdo no uso inicial do sistema".

escala Likert

Com relacdo a faixa etdria dos participantes, o teste de Kruskal-Wallis
[McKight and Najab 2010] indica a inexisténcia de diferenca estatisticamente significa-
tiva nas questdes. Portanto, pode-se inferir que a idade ndo apresentou impacto nos resul-
tados da avaliacdo dos participantes. Os valores de p para cada questdo sdo apresentados
na Tabela[12

Tabela 12. Resultado do teste de Kruskal-Wallis, de acordo com a variavel faixa

etaria
Questao Valor-p
Question 1 0,442
Question 2 0,861

Question 3 0,752
Question 4 0,640
Question 5 0,795
Question 6 0,743
Question 7 0,983
Question 8 0,534
Question 9 0,465
Question 10 0,981

Com relagdo ao género, as questdes 1 e 3, apresentam uma significincia estatistica
que gera impacto no resultado final da avaliagdo. As demais questdes apresentam um
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valor-p maior que 0,05, que indica que ndo existe uma diferenca significativa, conforme
apresentado na Tabela[I3] Cabe ressaltar que, para a varidvel género, foi o usado o teste
de U de Mann-Whitney, pois € mais aquedado quando existem apenas dois grupos em
uma Unica varidvel ordinal sem distribuicdo normal [McKnight and Najab 2010]].

Tabela 13. Resultado do teste de U de Mann-Whitney, com base na variavel gé-

hero
Questao Valor-p
Question 1 0,043
Question 2 0,321
Question 3 0,016
Question 4 0,960
Question 5 0,275
Question 6 0,631
Question 7 0,058
Question 8 0,632
Question 9 0,150
Question 10 0,104

A andlise da questdao 1 mostrou que as participantes do género feminino tendem
a gostar mais de usar o sistema SEI do que os participantes do género masculino, com
uma diferenca estatisticamente significativa. A Figura [0 mostra que a mediana, 50%
dos maiores valores; e o primeiro quartil, 25% dos valores mais baixos, das avaliacdes
do grupo feminino sdo superiores, respectivamente, a mediana e ao primeiro quartil das
avaliagdes do grupo masculino.

Figura 9. Respostas da questao 1 agrupadas por género
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A andlise da questdo 3 mostrou que as pessoas do género feminino t€ém uma per-
cep¢do mais positiva em relacdo a facilidade de uso do sistema SEI do que as pessoas do
género masculino, com uma diferenca estatisticamente significativa. A Figura[I0|mostrou
que a mediana e o primeiro quartil, 25% dos menores valores, das avaliacdes do grupo
feminino sdo superiores, respectivamente, a mediana e ao primeiro quartil das avaliagdes
do grupo masculino.
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Figura 10. Respostas da questao 3 agrupadas por género
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Com relacio a drea de atuacdo, o teste de Kruskal-Wallis
[McKight and Najab 2010] indicou que inexiste diferenca estatistica significativa
nas questoes, conforme as respostas dos participantes. O valor-p por questdo € apre-
sentado na Tabela [[4] Isso significa que a percep¢do de qualidade de usabilidade dos
participantes em relacdo ao Sistema SEI ndo estd correlacionada com a drea de atuagdo
dos participantes e assim, ndo gera impacto na usabilidade do sistema.

Tabela 14. Resultado do teste de Kruskal-Wallis, conforme a variavel area atua-
cao

Questao Valor-p
Question 1 0,175
Question 2 0,653
Question 3 0,529
Question 4 0,618
Question 5 0,428
Question 6 0,936
Question 7 0,393
Question 8 0,649
Question 9 0,274
Question 10 0,317

Com relacdo a instituicdo de atuacdo, o teste de Kruskal-Wallis
[McKight and Najab 2010] indicou que inexiste diferenca estatistica significativa
nas questdes, conforme a resposta dos participantes. O valor-p por questdo € apresentado
na Tabela[I3] Isso significa que a percepcdo de qualidade de usabilidade dos participantes
em relacdo ao Sistema SEI ndo estd correlacionada com a instituicdo de atuagdo dos
participantes e, assim, ndo gera impacto na usabilidade do sistema.
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Tabela 15. Resultado do teste de Kruskal-Wallis, com base na variavel instituicao
de atuacao

Questao Valor-p
Question 1 0,054
Question 2 0,570
Question 3 0,175
Question 4 0,084
Question 5 0,211
Question 6 0,138

Question 7 0,104
Question 8 0,056
Question 9 0,314

Question 10 0,150

Com relacdo ao cargo, o teste de Kruskal-Wallis indicou que inexiste diferenca
estatistica significativa nas respostas dos participantes, conforme o valor-p apresentado
na Tabela [I6] Isso significa que a percepcdo de qualidade de usabilidade do Sistema
SEI ndo esta correlacionada com o cargo dos participantes e, assim, ndo gera impacto na
usabilidade do sistema.

Tabela 16. Resultado do teste de Kruskal-Wallis, com base na variavel cargo

Questao Valor-p
Question 1 0,400
Question 2 0,496

Question 3 0,462
Question 4 0,676
Question 5 0,695
Question 6 0,890
Question 7 0,834
Question 8 0,571
Question 9 0,697
Question 10 0,869

6. Resultados Etapa 2

A etapa de consolidagdo dos resultados foi realizada remotamente, por meio da plataforma
Google Meet, no dia 1 de novembro de 2022. Durante a reunido, o grupo revisou as listas
de problemas individuais e os consolidou em uma unica lista. Em conjunto, foram julga-
dos critérios, como: relevancia dos problemas, justificativa e recomendagdes de solucao.
Como resultado, foram identificadas 99 violagcées dos principios de usabilidade, que
representam potenciais problemas de usabilidade, as quais foram classificada,s de acordo
com a severidade apresentada na Tabela Os problemas catastréficos impedem que os
usudrios realizem suas tarefas e alcancem seus objetivos [Nielsen 1994al]. Os problemas
graves afetam, negativamente, a experiéncia do usudrio e podem levar a frustracdo e de-
sisténcia. E fundamental identificar e resolver esses problemas, prioritariamente, a fim de
garantir que o sistema seja eficiente e eficaz para os usudrios.
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Tabela 17. Classificacado da severidade dos problemas identificados

Severidade Contagem
Problemas catastréficos 2
Problemas graves 47
Problemas pequeno 50
Total Geral 99

A heuristica mais frequentemente violada foi "Projeto estético e minimalista",
com 21 problemas identificados, conforme apresentado na Tabela Isso indica que
o design do sistema nao era atraente e de facil navegacdo. Além disso, o sistema carece
de uma organizagao clara, que aumenta o tempo gasto pelos usudrios para compreendé-
lo. Ainda, foram identificadas informacdes e elementos desnecessdrios, que tendem a
confundir os usudrios.

Tabela 18. Frequéncia de violagoes por heuristica

heuristica Contagem Y% Total
Projeto estético e minimalista 21 21.2 %
Ajuda e documentag@o 18 18.2 %
Visibilidade do estado do sistema 13 13.1 %
Correspondéncia entre o sistema e o mundo real 11 11.1 %
Prevencio de erros 9 9.1 %
Reconhecimento, em vez de memorizagio 8 8.1 %
Flexibilidade e eficiéncia de uso 6 6.1 %
Ajuda aos usudrios, para se reconhecerem, diagnosticarem e se recuperarem de 5 5.1 %
erros

Controle e liberdade do usudrio 5 5.1%
Consisténcia e padronizac¢do 3 3.0 %
Total Geral 99 100 %

Com relacdo as violagOes da heuristica Visibilidade do estado do sistema, foi pos-
sivel observar que os usudrios t€ém dificuldade em saber qual € o estado atual do sistema
e a sua localizacdo, em relacdo a outras partes deste. A falta de visibilidade pode gerar
confusdo e frustragcdo, por parte dos usudrios, pois eles podem ficar incertos a respeito da-
quilo que acontece no sistema; € como podem prosseguir com suas tarefas. As violacdes
sdo apresentadas na Tabela

Tabela 19: Lista de violagdes da heuristica Visibilidade do estado do
sistema

ID Problema

F3

Ao incluir um novo documento, nao é fornecida mensagem de confirmago acerca da criacao do documento.
Além disso, o sistema ndo redireciona o usudrio para o processo no qual o documento foi criado e nao
questiona se o usudrio deseja promover novas acdes, como encaminhar o processo para outra unidade.

F3

No formuldrio Gerar Documento, ao inserir uma nova descricdo, interessado ou assunto, o sistema nao
fornece feedback acerca da agdo realizada, e ndo indica se a operacdo teve sucesso ou nao. Além disso,
€ necessdrio mover o pop-up, para visualizar a tela principal por trds e verificar se as informacdes foram
realmente salvas. Essa falta de feedback pode induzir a erros e causar frustragdo ao usudrio.
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continuagdo da pagina anterior

ID

Problema

F4

Ao editar o conteddo do documento, ndo hd mensagem que informe se as alteracdes foram salvas com
sucesso, apos a finalizacdo da edicdo. Esse feedback € importante para que o usudrio saiba se as alteracdes
foram registradas corretamente no sistema.

F8

Na tela de controle de processos, 0 sistema apresenta 0s processos, apenas com o nimero de protocolo
como identificacdo. Além disso, as informagdes acerca do estado do processo sdo limitadas & cor do link, o
que ¢ insuficiente para permitir que o usudrio compreenda a situacdo atual do processo.

F8

Na tela de controle de processos, o usudrio ndo tem uma visdo clara dos processos que chegam e saem da
sua unidade, o que pode dificultar o acompanhamento e a sua gestao eficiente. Além disso, o sistema ndo
fornece orientag@o acerca do nivel de acesso de cada processo exibido, o que pode prejudicar a seguranca
das informagdes e o cumprimento das normas de privacidade e protecdo de dados.

F8

Na tela de controle de processos, o sistema ndo apresenta mensagens de confirmagao para as agdes realiza-
das pelo usudrio. Por exemplo, apds o usudrio realizar a acdo de Sobrestar processo, o sistema nao sinaliza,
de forma clara, que o processo foi sobrestado, o que pode gerar confusdo e inseguranga quanto a efetividade
da agdo.

F10

O sistema ndo apresenta uma mensagem de confirmagao apds a atribui¢do de um processo, o que pode gerar
ddvidas e inseguranca quanto a execug¢do bem-sucedida da acdo.

F11

Ao enviar processos para outra unidade, o sistema ndo apresenta mensagens de confirmagdo para informar
ao usudrio que a agdo foi executada com sucesso. Isso pode gerar incertezas e insegurancas quanto a
execucdo da acdo.

F15

Na tela Controle de Processos, o sistema nao sinaliza, claramente, quais feitos sdo objeto de acompanha-
mento especial, o que pode dificultar a visualiza¢do dos processos prioritdrios. Atualmente, é necessario
acessar a op¢do Acompanhamento Especial, no menu lateral para visualizar esses processos.

F15

Ap6s sinalizar um processo como Acompanhamento Especial, o sistema ndo fornece uma mensagem de
confirmacgdo de sucesso, o que pode gerar incertezas e insegurangas quanto a execugdo da acao.

F2

Ao acessar a tela de Iniciar um novo processo, o usuario pode ter dificuldades em identificar em qual posigéo
ele se encontra, em relacdo as outras funcionalidades do sistema.

F3

Ao acessar a tela de Incluir um novo documento, o usudrio pode ter dificuldades em identificar em qual
posicao se encontra, em relagdo as outras funcionalidades do sistema.

F4

Na tela de edi¢do do documento, ndo hd uma mensagem que informe se as alteragdes foram salvas com
sucesso, apés a edi¢do do conteddo.

Com relacdo as violagdes da heuristica Correspondéncia entre o sistema e o

mundo real, foi possivel observar que o contetdo apresentado ndo € de facil compreensao
para o publico-alvo. Essas violagdes sdo apresentadas na Tabela [20]

Tabela 20: Lista de violagdes da heuristica Correspondéncia entre o sis-
tema e o mundo real

ID | Problema

F14 | Na coluna Descrigdo do Histérico do Processo, a expressdo Processo recebido na unidade nio é clara o
suficiente, o que pode induzir a interpretagdes equivocadas. Por exemplo, os usudrios da unidade remetente
podem se perguntar se alguém na unidade destinatdria j4 abriu o processo para leitura ou se apenas € capaz
de visualizd-lo na tela de listagem.

Fl1 As mensagens de erro, frequentemente, apresentam linguagem complexa, ndo fornecem informagdes pre-
cisas acerca do problema e deixam de oferecer solucdes construtivas.

F2 | Ao utilizar a funcionalidade Iniciar um novo processo, as mensagens de erro fornecidas ndo apresentam
uma linguagem construtiva.

F2 O icone + -, ao lado do titulo Escolha o Tipo de Processo, ndo remete, claramente, a sua fun¢do, de mostrar
mais ou menos tipos de processos, de acordo com algum critério.
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continuagdo da pagina anterior

ID

Problema

F3

Ao adicionar um novo documento, as mensagens de erro apresentadas ndo sdo construtivas.

F3

Os icones ndo sdo intuitivos, Enviar Processo é representado por um envelope aberto, com um documento
saindo dele; enquanto Atualizar andamento € representado por um computador, com uma seta saindo dele,
para um globo ao fundo. Isso for¢a o usudrio a decorar seus significados, que nao estdo padronizados com
outros softwares comumente utilizados.

F4

A acdo de editar o contetddo do documento é representada por um botdo com um ldpis sobre um pergaminho,
0 que sugere uma assinatura. Ao clicar nesse botdo, uma nova tela é aberta, o que pode causar confusdo,
caso o usudrio tenha mais de uma janela aberta no SEI e comece a editar o documento em uma janela
diferente daquela do processo correto. Interrup¢des durante o processo de edicdo também podem levar o
usudrio a se confundir quanto ao processo ao qual o documento pertence. Embora o documento seja salvo
no processo correto, o usudrio pode acabar cadastrando um texto equivocado, devido a confus@o.

F8

Os icones do menu nfo permitem o pronto reconhecimento das funcionalidades disponiveis, acdo Enviar
Processo é representada por uma imagem de uma carta, dentro de um envelope aberto, que os usudrios
podem, comumente, associar a e-mail.

F8

Na tela de controle de processos, a iconografia utilizada ndo segue um padrdo claro e nem faz referéncia
clara ao mundo real. Como resultado, os icones sao de dificil reconhecimento.

F12

A funcionalidade Retorno Programado tem um nome que pode induzir as pessoas a interpretd-la de forma
ddbia, em comparacdo com a sua funcionalidade real.

F14

Na secdo Historico do Processo, a coluna de descri¢do do estado exibe o texto Processo recebido na uni-
dade, o que pode gerar dividas quanto ao fato de o processo ter acabado de chegar ou j4 ter sido visualizado.

Ao analisar as viola¢des da heuristica Controle e liberdade do usudrio, foi possivel

observar que os usudrios nao sao capazes de desfazer e refazer algumas a¢des importantes.
Essas violagdes sdo apresentadas na Tabela [21]

Tabela 21: Lista de violagdes da heuristica Controle e liberdade do usud-

rio

ID | Problema

F4 | Na arvore de listagem dos documentos, ndo € possivel modificar a ordem dos documentos ou pastas, nem
alterar o nome das pastas.

F8 | Natela Controle de Processos, ao selecionar o modo Visualizagdo Detalhada, ndo ha a op¢do de manté-lo
como padrdo; e o usudrio também ndo pode alterar a ordem de apresentacdo dos elementos das colunas,
nem aplicar filtros.

F11 | Ao enviar um processo para outra unidade, ndo ha opc¢do para desfazer a acdo ou adotar uma solucgdo
alternativa, caso ocorra o envio para a unidade errada.

F12 | A fungdo Retorno Programado nio permite que o tramite seja desfeito ou que o nimero de dias para o
retorno seja alterado apds sua configuracgdo.

F14 | A tela Historico de Modificagcdes ndo possui opcdes para ordenar ou reordenar as movimentacdes registra-
das, nem permite a aplicag@o de filtros.

Ao analisar as violagdes da heuristica Consisténcia e padronizac¢do, foi possivel

observar que o sistema apresenta elementos que deveriam ser iguais, mas sao apresentados
de forma diferente. Além disso, o sistema ndo segue as prticas comuns e convencoes
adotadas por sistemas semelhantes. Essas violagdes sdo apresentadas na Tabela[22]
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Tabela 22: Lista de violagdes da heuristica Consisténcia e padronizacdo

ID | Problema

F3 | Os titulos dos campos no formuldrio Gerar Documento apresentam variagdes, em termos de estrutura e
terminologia, o que pode confundir o usudrio e tornar dificil encontrar e preencher as informagdes corretas.

F3 | O formulario Gerar Documento apresenta falta de uniformidade na largura dos elementos, o que pode
causar desorganizacdo visual e dificultar a utilizag@o eficiente pelo usudrio.

F3 | Ha inconsisténcia entre os icones Incluir Documento na pagina inicial e na pagina interna do processo.

Embora tenham a mesma funcdo, apresentam icones diferentes.

Fonte: Elaborado pelo autor, com os dados da pesquisa

Ao analisar as violacdes da heuristica Flexibilidade e eficiéncia de uso, foi pos-

sivel observar que existem tarefas importantes, que sdo acessiveis de uma unica forma;
além disso, outras nao foram implementadas de forma eficiente. Essas violagdes sao
apresentadas na Tabela 23]

Tabela 23: Lista de violagdes da heuristica Flexibilidade e eficiéncia de
uso

ID

Problema

F1

Nao ha uma opgéo disponivel para que os usudrios recuperem suas senhas, caso as esquecam.

F2

Apenas € possivel iniciar um novo processo, por meio de um unico caminho. Seria ttil ter uma funcio-
nalidade que simplificasse o processo, com base nos tipos de processo mais frequentemente criados pelos
usudrios.

F3

No momento, s6 é possivel iniciar um novo documento, por meio de um tnico caminho. Seria util ter
uma funcionalidade que simplificasse o processo, com base nos tipos de documentos mais frequentemente
criados pelos usudrios.

F9

A tela de listagem mostra apenas os processos gerados ou recebidos, que aguardam determinada ag@o. Nao
ha uma opc¢ao disponivel para listar todos os processos recebidos ou gerados naquela unidade. A consulta
ou acompanhamento desses processos € possivel somente por meio do nimero de processo especifico, ou
por meio da busca, que estd em um contexto diferente.

F12

Nao ha funcionalidade disponivel para listar os processos que ultrapassaram os prazos de dias ou a data
especificada.

F11

Apds o envio de um processo para outra unidade, ndo é possivel desfazer a acdo. No entanto, essa re-
gra de negdcio ndo é informada pelo sistema aos usudrios, o que pode causar confusdo e dificuldades no
gerenciamento dos processos.

Ao analisar as viola¢des da heuristica Projeto estético e minimalista, percebeu-se

que o design do sistema apresenta problemas estéticos e de organizac¢do das informagdes.
H4 falta de harmonia no layout e conteddo desnecessario, que deve ser removido. As
informagdes acerca dessas violagdes, constam na Tabela [24]

Tabela 24: Lista de violacdes da heuristica Projeto estético e minimalista

ID

Problema

F8

A tela Controle de Processos apresenta uma organizacdo confusa para usudrios iniciantes entre as funcio-
nalidades e as ac¢des, o que pode dificultar o entendimento e o uso do sistema.
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ID

Problema

F2

No formulério Iniciar Processo, € possivel notar a falta de alinhamento entre os elementos, o que causa
um aspecto desorganizado e pode dificultar a visualizacdo e entendimento do formuldrio. Além disso, ndao
¢é possivel diferenciar, claramente, os botdes de acdo, o que pode levar o usudrio a clicar em uma opgéo
involuntariamente.

F2

No formuldrio Iniciar Processo, observa-se a falta de um padrao nos titulos dos campos, o que pode cau-
sar confusdo ao usudrio e dificultar a compreensdo de qual informacdo € requerida em cada campo. E
importante padronizar esses titulos, para facilitar a usabilidade do formulério.

F2

No formulério Iniciar Processo, é possivel observar que a disposi¢do dos icones na se¢do Interessados nao
é clara, o que pode gerar confusdo acerca da funcionalidade das setas. E importante que a disposicdo dos
icones esteja devidamente sinalizada, para evitar erros e garantir uma experiéncia mais intuitiva ao usudrio.
E importante avaliar uma possivel melhoria na disposicdo desses elementos para tornar sua funcionalidade
mais clara.

F2

No formulério Iniciar Processo, é possivel observar que a largura dos elementos ndo € uniforme, o que pode
tornar a apresentag¢do do formuldrio menos organizada e prejudicar a usabilidade. Uma solucdo € avaliar a
possibilidade de ajustar a largura dos campos de entrada de dados, de forma a tornar sua apresentagdo mais
organizada e uniforme. Isso pode ser feito por meio de ajustes no layout ou na programacio da pagina, a
fim de aperfeigoar a experiéncia do usudrio, ao utilizar o sistema.

F2

Existem muitos botdes no formuldrio Iniciar Processo, que podem causar confusdo para o usudrio. E
importante analisar quais desses botdes realmente sdo necessarios e quais podem ser removidos para tornar
a interface mais simples e intuitiva. Além disso, é importante agrupar os botdes de agdo relacionados e
tornd-los distintos, visualmente, para que o usudrio possa, facilmente, identificar qual botdo executard a
acdo desejada.

F2

E importante a presenca de marcacdo nos campos obrigatérios no formulério Iniciar Processo, para que
o usudrio ndo deixe de preencher informacdes importantes e evite erros ou retrabalho no futuro. Essa
marcagdo pode ser feita com asteriscos ou outros simbolos indicativos.

F3

A 4drvore hierdrquica nio da destaque suficiente ao novo documento incluido.

F3

O formulario Gerar Documento apresenta problemas de alinhamento dos elementos e de distin¢do dos
botdes de acdo, o que pode afetar, negativamente, a experiéncia do usudrio e prejudicar a usabilidade.

F3

Os icones na secdo Interessados do formuldrio Gerar Documento apresentam setas que nio sdo claras, em
relacdo a funcionalidade, o que pode levar o usudrio a confundir a dire¢do do fluxo de informagdes ou a
acdo a ser executada.

F3

O formuldrio Gerar Documento apresenta uma quantidade excessiva de botdes, o que pode sobrecarregar o
usudrio com opg¢des desnecessdrias e prejudicar a eficiéncia do processo.

F3

A busca por Interessados, Destinatdrios e Assuntos, no formulario Gerar Documento, apresenta uma inter-
face confusa, que pode prejudicar a experiéncia do usudrio.

F3

No formulario Gerar Documento, o pop-up, que se abre ao clicar na lupa ao lado de determinados campos,
estd localizado no fim da pagina, o que pode ser um problema para o usudrio. Além disso, os nomes dos
botdes Pesquisar, Transportar € Fechar ndo sao muito claros em relacdo as suas funcionalidades, o que
pode gerar ddvidas no usudrio.

F8

O design da tela Controle de Processos pode gerar problemas para o usudrio. A barra de acdes ocupa uma
area pequena da tela, o que pode transmitir a sensacdo de que ela ndo é importante. Além disso, a falta
de padronizacdo nos auxilios, como os tooltips, € o estreito espacamento entre os itens do menu podem
dificultar a compreensdo e a navegacao do usudrio.

F8

Na tela Controle de Processos, hd um problema de distanciamento entre os botdes Ver processos atribuidos
a mim e Visualizacdo detalhada e a grid, o que pode gerar dividas no usudrio. Esses itens estdo localizados
muito longe da lista de processos, o que transmite a impressdo de que ndo estao relacionados.

F17

A presenga de varios campos no formuldrio de pesquisa pode tornar a escolha de filtros mais complicada
para o usudrio. Isso pode resultar em uma combinag¢@o inadequada de filtros e na falta de sucesso na busca
de informacgdes.
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ID | Problema

F2 No formuldrio, o sistema ndo sinaliza os erros, de forma simultidnea, o que torna dificil para o usudrio
identificar qual é o problema e corrigi-lo, de forma adequada. E importante que o sistema mostre, de forma
clara e destacada, onde estdo os campos com erros e quais sdo os problemas, para facilitar a corregcdo dos
dados inseridos.

F2 | Ao clicar no icone do Sei/, no canto superior esquerdo da tela, o usudrio nio é redirecionado a pagina inicial
ou para o menu, o que pode dificultar a navegagdo pelo sistema.

F3 Ao clicar no icone do "Sei!", no canto superior esquerdo da tela, o usudrio nao € redirecionado a pagina
inicial ou para o menu, o que pode dificultar a navegacdo pelo sistema.

F16 | Ao clicar no icone do Sei/, no canto superior esquerdo da tela, o usudrio nio é redirecionado a pagina inicial
ou para o menu, o que pode dificultar a navegacao pelo sistema.

F16 | Depois de acessar a op¢do Blocos de assinatura, no menu lateral, ndo hd uma opcao clara para retornar a
tela inicial.

Ao analisar as violagdes da heuristica Prevencdo de erros, constatou-se que 0s

usudrios ndo recebem orientagdes adequadas para evitar erros, antes de determinadas
acoes. O sistema nao possui funcionalidade de autossalvamento e ndo existem restri-
coes em determinadas entradas de dados, que deveriam poupar o tempo e esforco dos

usudrios. Essas viola¢des sdo apresentadas na Tabela [25]

Tabela 25: Lista de viola¢des da heuristica, Prevengdo de erros

ID | Problema

F12 | Quando o usudrio realiza o tramite de um processo com retorno programado em dias, o sistema nfo emite
uma mensagem de erro, caso a quantidade de dias ndo seja informada. Além disso, o sistema também nao
indica a quantidade de dias para o retorno, o que pode levar a problemas na gestio de prazos.

F6 | Ao inserir uma imagem no documento, ndo existem informagdes acerca dos formatos de imagem aceitos,
nem a respeito do tamanho maximo do arquivo permitido.

F3 O formulario Gerar Documento ndo apresenta uma marcacio clara para os campos que precisam ser preen-
chidos, obrigatoriamente, o que pode gerar confusdo e erros de preenchimento.

F2 A caixa de didlogo que informa acerca dos campos obrigatérios ndo preenchidos € pouco perceptivel e o
campo com problema ndo fica sinalizado, o que pode levar o usudrio a ndo perceber o erro.

F1 A caixa de didlogo que aparece na parte superior da tela, para informar ao usudrio que algum dado de login
fornecido estd incorreto, € pouco perceptivel.

F1 Nio h4 orientagdes claras acerca do formato do identificador que deve ser usado no campo Usudrio.

F2 Se o usudrio digita palavras que ndo constam no banco de dados, ou que ndo correspondem a algum dos
tipos de processos, o sistema ndo retorna sugestdes nem informagdes relevantes.

F7 | A funcionalidade de relacionar processos é realizada por meio da cdpia e colagem do protocolo do processo
desejado, o que pode aumentar a ocorréncia de erros. Além disso, o link gerado contém apenas o protocolo
do processo, o que pode dificultar a identificacdo de referéncias incorretas pelo usudrio.

F1 Nao ha orientagdes claras acerca do formato do identificador, que deve ser utilizado como usudrio, o que
pode gerar dividas e inconsisténcias no processo de acesso ao sistema

F4 | Ao editar o contetiido de um documento no SEI, é aberta uma nova janela, que fica separada do contexto
do sistema. No entanto, é importante destacar que o SEI ndo possui o recurso de autossalvamento das
alteracdes feitas pelo usudrio e nem informa o tempo restante da sess@o. Isso significa que falhas na rede
ou outras interrup¢des podem causar perda de informacdes e retrabalho para o usudrio.

Durante a andlise das violagdes da heuristica Ajuda aos usudrios a reconhecerem,

diagnosticarem e se recuperarem de erros, constatou-se a auséncia de recursos que auxi-
liem os usudrios a identificarem determinados tipos de erros. Isso se deve ao uso de uma
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linguagem complexa, em algumas mensagens de erro, e a falta de instru¢des claras para a
recuperagdo. Essas violagdes estdo apresentadas na Tabela [25]

Tabela 26: Lista de viola¢des relacionadas com a heuristica Ajuda aos
usudrios a reconhecerem, diagnosticarem e se recuperarem de erro

ID

Problema

F11

Ao utilizar a agdo Enviar Processo, por motivos desconhecidos, os usudrios podem receber o seguinte
feedback: Processo aberto somente na unidade XPTO. No entanto, o sistema nao fornece orientagcdes
claras para ajudar os usudrios a encontrarem uma solucao alternativa ou contornar o problema, o que pode
dificultar a realizagdo da tarefa desejada.

F1

As mensagens de erro apresentadas pelo sistema ndo sdo redigidas em linguagem simples e, muitas vezes,
ndo indicam, precisamente, o problema encontrado. Além disso, elas ndo fornecem sugestdes construtivas
para ajudar os usudrios a solucionarem o problema de forma mais eficaz.

F3

Ao incluir um novo documento, observa-se que as mensagens de erro nao possuem linguagem simples, nao
indicam, precisamente, o problema e nio sugerem solucdes de forma construtiva.

F8

As mensagens de erro exibidas na tela Controle de Processos sdo pouco construtivas, apresentam uma
linguagem técnica e complexa, o que dificulta a compreensio do problema pelo usudrio. Dessa forma, a
correcao do erro se torna mais dificil, uma vez que as mensagens ndo fornecem orientagdes claras e objetivas
para soluciond-lo.

Durante a andlise das viola¢des da heuristica Ajuda e documentagdo, foi consta-

tada a falta de recursos que permitam aos usudrios se comunicar com alguém, quando
enfrentarem dificuldades ou tiverem dividas. Além disso, foi observado que a funciona-
lidade Para saber mais deveria incluir um video instrutivo, mas que nao esta acessivel,
pois a tecnologia responsavel por reproduzir os videos foi descontinuada. Essas violagdes

sdo apresentadas no Quadro[27]

Tabela 27: Lista de viola¢des da heuristica Ajuda e documentagdo

ID | Problema

F13 | As pessoas ndo sdo, adequadamente, informadas a respeito das possiveis consequéncias e impactos decor-
rentes do uso da funcionalidade de relacionamento entre processos, o que pode levar a equivocos e erros na
gestdo dos processos envolvidos.

F5 | Para incluir um anexo, é necessdrio seguir as mesmas etapas para adicionar um documento, e selecionar
a opcdo Externo, no campo Tipo do documento. No entanto, ndo hd um assistente que oriente usudrios
novatos acerca desse procedimento.

F2 | No formulario Iniciar processo, ndo ha ajuda ou orientagdo para auxiliar o usudrio no preenchimento dos
campos.

F3 No formuldrio Gerar documento, ndo hé ajuda ou orientacio para auxiliar o usudrio no preenchimento dos
campos.

F2 Nao hd um assistente para orientar os usudrios novatos acerca de como iniciar um processo. Isso pode ser
especialmente dificil para aqueles que ndo tém experiéncia prévia com processos administrativos e podem
ter dificuldades para compreender a dinimica da funcionalidade.

F2 Ao escolher o tipo de processo, o usudrio se depara com um conjunto extenso de opc¢des, mas ndo ha
informagdes explicativas para cada uma delas, o que dificulta a compreensdo de sua finalidade.

F3 | Para usudrios novatos, pode ser dificil entender a dindmica de inclusdo de um novo documento, principal-
mente, se ndo possuem experiéncia com processos administrativos. Nesse sentido, a falta de um assistente
que indique os passos pode dificultar ainda mais a realizacao da tarefa.
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ID

Problema

F3

A escolha do tipo de documento oferece um conjunto extenso de opgdes, porém, ndo ha informacao expli-
cativa acerca da finalidade de cada opc¢do. Isso pode dificultar a sele¢do adequada do tipo de documento
pelos usudrios.

F2

No botdo Para saber mais, ha um video explicativo acerca de como iniciar um processo. No entanto, o
formato de arquivo utilizado € o SWF, que foi descontinuado [Farias et al. 2021]], o que impossibilita a
reproducio pelos usudrios.

F3

No botdo Para saber mais, hd um video explicativo acerca de como iniciar um novo documento. No entanto,
o formato de arquivo utilizado é o SWE, que foi descontinuado [Farias et al. 2021]], o que impossibilita a
reproducao pelos usudrios.

F4

No botdo Para saber mais, ha um video explicativo sobre como editar um novo documento. No entanto,
o formato de arquivo utilizado é o SWE, que foi descontinuado [Farias et al. 2021]], o que impossibilita a
reproducao pelos usudrios.

F5

No botdo Para saber mais, hd um video explicativo acerca de como incluir um anexo. No entanto, o formato
de arquivo utilizado € o SWF, que foi descontinuado [Farias et al. 2021], o que impossibilita a reprodugao
pelos usudrios.

F6

No botdo Para saber mais, ha um video explicativo acerca de como incluir imagens no documento. No
entanto, o formato do arquivo utilizado é o SWF, que foi descontinuado [Farias et al. 2021]], o que impossi-
bilita a reproducao pelos usudrios.

F10

No botdo Para saber mais, ha um video explicativo acerca de como atribuir processos a um usuério. No
entanto, o formato de arquivo utilizado € o SWF, que foi descontinuado [Farias et al. 2021]], o que impossi-
bilita a reproducao pelos usudrios.

F11

No botdo Para saber mais, ha um video explicativo acerca de como enviar processos para outra unidade.
No entanto, o formato de arquivo utilizado ¢ o SWF, que foi descontinuado [Farias et al. 2021]], o que
impossibilita a reproducgao pelos usudrios.

F12

No botdo Para saber mais, hd um video explicativo acerca da funcionalidade Retorno programado. No
entanto, o formato de arquivo utilizado € o SWF, que foi descontinuado [Farias et al. 2021]], o que impossi-
bilita a reprodugao pelos usudrios.

F13

No botao Para saber mais, hd um video explicativo acerca da funcionalidade Relacionar processos. No
entanto, o formato de arquivo utilizado € o SWF, que foi descontinuado [Farias et al. 2021]], o que impossi-
bilita a reprodugao pelos usudrios.

F16

No botdo Para saber mais, ha um video explicativo acerca do bloco de assinatura. No entanto, o formato
de arquivo utilizado é o SWEF, que foi descontinuado [Farias et al. 2021]], o que impossibilita a reprodugado
pelos usuadrios.

7. Discussao

Este estudo utilizou métodos multiplos para investigar a satisfacdo dos usudrios do Sis-
tema SEI e avaliar se caracteristicas externas ao sistema, como tempo de uso, idade,
género, instituicao de atuagdo, area de atuacdo e cargo, tém impacto na usabilidade do
produto. Para isso, foi aplicado o questionario SUS e realizada uma anélise de variancia,
por intermédio de dois testes estatisticos ndo paramétricos, uma vez que os dados sdao qua-
litativos ordinais e ndo seguem uma distribui¢do normal. A pontuagdo final do SUS foi
de 59,78, classificada como letra D, na escala de notas, e corresponde ao 27° percentil, o
que sugere que o sistema estd abaixo da média e com baixa satisfacao dos usudrios. Essa
escala proposta por Sauro e Lewis [Sauro and Lewis 2016]] permite identificar a posi¢ao
relativa do sistema, em relacdo a outros 5 mil sistemas. Isso facilita a interpretacdo dos
resultados por pessoas ndo especialistas, € a torna mais intuitiva.

iSys:

As caracteristicas externas, como idade, institui¢cdo de atuagdo, drea de atuacao

Revista Brasileira de Sistemas de Informacdo (iSys: Brazilian Journal of Information Systems)

https://sol.sbc.org.br/journals/index.php/isys




6:32

e cargo, nao apresentam impactos significativos na satisfacdo subjetiva dos usudrios, em
relac@o aos sistemas. No entanto, foi identificado que o tempo de uso do sistema pelos
usudrios estd positivamente relacionado a satisfagdo subjetiva, o que sugere que usud-
rios iniciantes enfrentam dificuldades em se familiarizar com o sistema. Em relacdo a
varidvel género, observou-se que pessoas que se identificam como do género feminino
tendem a perceber o sistema como mais fécil de usar e apresentam maior nivel de sa-
tisfacdo em relacdo a ele. Isso estd em linha com os resultados obtidos por Khairat et
al. [Khairat et al. 2019]], em seu estudo com médicos, no qual também foi constatado
que pessoas do género masculino relatam mais frustracio e estresse, em comparagdo com
pessoas que se identificam como do género feminino.

Uma AH foi conduzida com o objetivo de identificar violacdes dos principios
da usabilidade, com a participacdo de cinco avaliadores. No total, foram identificadas
99 violagdes das heuristicas, em que duas foram classificadas como catastréficas; 47,
como graves; e 50, como pequenas. A heuristica mais frequentemente violada foi Projeto
estético e minimalista, com 21 problemas identificados. Esses resultados indicam que o
design do sistema ndo foi considerado atrativo e de f4cil navegacao.

Além disso, o sistema apresenta falta de organizacdo e clareza, o que resulta em
um maior tempo gasto pelos usudrios para compreendé-lo. Foram também identificadas
informacdes e elementos desnecessarios, que tendem a confundir os usudrios. A reducao
da quantidade de informacgdes visuais pode contribuir para diminuir o estresse € o can-
saco dos usudrios [Inostroza et al. 2016]. De acordo com Rams [Rams 2014, ao eliminar
a complexidade e simplificar a interacdo, o design minimalista torna os produtos mais
acessiveis e agradaveis de usar.

Durante a andlise das violagdes da heuristica Ajuda e documentacdo, foi identi-
ficada a auséncia de recursos que permitam aos usudrios se comunicar com alguém, em
caso de dificuldades ou dividas, ou seja, a falta de um recurso de ajuda. Além disso,
verificou-se que a funcionalidade Para saber mais deveria incluir um video instrutivo,
porém, ndo esté acessivel devido a descontinuagdo da tecnologia na qual os videos foram
construidos.

Do ponto de vista da Engenharia Semiética, a interface de uma aplicacio € consi-
derada uma mensagem do designer para o usudrio [de Souza 1993]]. No entanto, o desig-
ner nao pode estar fisicamente presente na interface [Silveira 2002]. Ele € representado
por seu preposto, que possui uma capacidade comunicativa, que lhe permite fornecer
um discurso completo e exclusivamente relacionado ao ultimo interpretante do designer
congelado. O sistema de ajuda é considerado uma meta-mensagem do designer para o
usudrio, e € por meio desta que o preposto do designer explicita, a0 usudrio, o que o
designer acredita ser o problema do usudrio [Silveira 2002].

Conforme destacado por Inostroza et al. [Inostroza et al. 2016]], a heuristica Ajuda
e documentagdo desempenha um papel importante, ao minimizar erros, facilitar o pro-
cesso de aprendizado para usudrios iniciantes e melhorar a eficiéncia de uso do sistema.

Com relagdo as violagdes da heuristica Visibilidade do estado do sistema, foi pos-
sivel observar que os usudrios tém dificuldade em saber qual € o estado atual do sistema
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e a sua localizacdo, em relacdo a outras partes deste; e o0 sistema ndo emite mensagens
de confirmacdo, apds determinada acdo. A falta de visibilidade pode gerar confusdo e
frustracdo, por parte dos usudrios, pois eles podem ficar incertos, a respeito daquilo que
acontece no sistema; e como podem prosseguir com suas tarefas.

Com relacdo as violagdes da heuristica Correspondéncia entre o sistema e o
mundo real, foi possivel observar que as informacdes apresentadas ndo sdo de facil com-
preensdo para o publico-alvo; quando o sistema apresenta conceitos, simbolos ou agdes
que ndo sao consistentes com o conhecimento prévio dos usudrios, estes terdo dificuldades
em se apropriar desse sistema.

As violagdes da heuristica Ajuda aos usudrios a reconhecerem, diagnosticarem e
se recuperarem de erros sdo aquelas que prejudicam os usudrios a executarem determina-
das tarefas. Existem dois erros catastréficos relacionados a essa heuristica: constatou-se
a auséncia de recursos que auxiliem os usudrios a identificar determinados tipos de erros,
devido ao uso de uma linguagem complexa, em algumas mensagens de erro; e a falta de
instrugdes claras para a recuperacgao.

Por fim, considerando que o Sistema SEI foi lancado em 2009 e possui 14 anos
de funcionamento, seria esperado que ocorressem poucos erros catastréficos. No entanto,
durante a utilizacdo da acdo Enviar Processo, os usudrios podem receber o feedback:
Processo aberto somente na unidade XPTO, por motivos desconhecidos. O problema
surge quando o sistema nao fornece orientacdes claras para ajudar os usudrios a encon-
trarem uma solugdo alternativa ou contornar o problema. Nesse caso, hd uma violagdo da
heuristica Ajuda e documentacdo, pois ndo ha documentagdo disponivel para auxiliar os
usudrios nessa situagdo, o que os impede de executarem a acio necessdria.

Outra violagdo estd relacionada a heuristica Prevengdo de erros. Ao realizar o
tramite de um processo com retorno programado em dias, o sistema nao emite uma men-
sagem de erro, caso a quantidade de dias ndo seja informada. Além disso, o sistema ndo
indica a quantidade de dias necessdria para o retorno, o que pode levar a problemas na
gestdo de prazos. Essa falta de feedback claro e de informacdes relevantes pode resultar
em erros e dificuldades na realizacdo correta das tarefas pelos usudrios.

Essas violagdes destacam a importancia de fornecer orientagdes claras, documen-
tacdo adequada e feedback apropriado aos usudrios, a fim de prevenir erros e facilitar o
uso eficiente do sistema.

De acordo com Houde et al. [Houde et al. 1997], o desenvolvimento de aplicagdes
em computador ndo pode ocorrer, simplesmente, por intui¢ao ou tentativa e erro. Nesse
sentido, os resultados deste estudo tém implicagdes importantes para o desenvolvimento
de SI, os quais indicam que a usabilidade é um aspecto fundamental, a ser considerado
desde o inicio do processo de desenvolvimento. Além disso, esse tipo de avaliagcdo é
uma ferramenta valiosa para identificar e corrigir problemas de usabilidade. Por fim, é
importante que os desenvolvedores de SI utilizem essa ferramenta, sistematicamente, para
garantir que seus sistemas sejam faceis de usar e atendam as necessidades dos usudrios.
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8. Limitacoes da Pesquisa

E fundamental destacar as limitacdes deste estudo, em especial, no que diz respeito a
definicdo da amostra utilizada, uma amostra nao probabilistica com emprego da técnica
snowball, em que os participantes iniciais, indicam novos participantes, e os resultados
encontrados podem ser aplicdveis apenas a populacdo estudada, o que limita a generaliza-
cdo dos achados para outras populacdes. Ademais, € importante ressaltar que a qualidade
dos resultados da avaliagdo heuristica estd diretamente relacionada a experiéncia e quan-
tidade de avaliadores, que pode afetar, negativamente, o resultado final do estudo.

9. Conclusao e Trabalhos Futuros

Este estudo teve como objetivo analisar a usabilidade do Sistema SEI; e para tanto, utili-
zou duas abordagens. Na primeira, buscou entender a percep¢ao dos usudrios do Sistema
SEI, em relagao a qualidade de interacao, por intermédio do instrumento SUS, que obteve
104 respostas de participantes, distribuidos em 14 instituicdes dos poderes Executivo e
Judicidrio Federal, 7 instituicdes de Ensino Superior piblicas e o GDF. O questiondrio
apresentou uma confiabilidade interna elevada, de 0,935, estimada por meio do alpha de
Cronbach, com pontuacgdo de 59,78, que representa a letra D, conforme classificacao pro-
posta por Sauro e Lewis [Lewis and Sauro 2018]]. Esse resultado indicou que o sistema
estd abaixo da média, uma vez que o valor ideal é de 68 [Lewis and Sauro 2018]. Isso
indica que, de acordo com o SUS, o sistema tem problemas de usabilidade, que geram
impacto na satisfacdo do usudrio.

A andlise estatistica das respostas dos questiondrios sugerem que as pessoas que
se identificam como do género feminino tendem a apresentar maior satisfacdo com o
sistema, quando comparadas com pessoas que se identificam como do sexo masculino.
O tempo de experiéncia no sistema causa um impacto significativo na percep¢do de sa-
tisfacdo dos usudrios, em relacdo ao sistema, quanto menor o tempo de uso, menor a
satisfacdo. A institui¢do de atuacdo, o cargo, a formacao e a idade ndao produzem impacto
na percep¢ao dos usudrios em relacio ao sistema.

Considerando que o SUS apenas indica a existéncia de problemas, contudo, ndo
¢ capaz de identificar quais sdo os problemas de interacdo, ou na interface, houve ne-
cessidade de um aprofundamento na investigacdo, por meio uma avaliacdo heuristica
[Nielsen 1994a], a fim de identificar os problemas que impactam negativamente a intera-
cdo dos usudrios com o sistema e, consequentemente, na sua satisfacdo em relacao a este.
O resultado foi de 99 problemas de usabilidade. A correcido desse tipo de problemas
¢ fundamental para aprimorar a efici€ncia e a eficicia do sistema, bem como maximizar
seus beneficios.

Os resultados deste trabalho sugerem que € importante o redesign da interface do
sistema, de modo que atenda aos principios de um design minimalista e em conformidade
com outros sistemas do Governo Federal. Além disso, € indicado reformular funciona-
lidades relacionadas com a heuristica Visibilidade do status do do sistema, a fim de que
o acesso as informagdes fique intuitivo para os usudrios e permita que tomem decisdes
corretas, a respeito de acdes que precisam ser realizadas dentro do sistema. Por fim, é
essencial desenvolver um sistema de ajuda para oferecer suporte aos usudrios em suas
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interacdes com o SEI, com o objetivo de facilitar a apropriagdo do sistema por novos
usudrios e usudrios eventuais.

Vislumbra-se a aplicacdo, em trabalhos futuros, de um protétipo funcional que
corrija os principais problemas de usabilidade identificados neste trabalho, além de avalia-
lo com usudrios reais, a fim de de validar as implementagdes e verificar se estes conse-
guem executar as tarefas em menor tempo do que no Sistema SEI, objeto de estudo deste
trabalho.
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