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Resumo
Atualmente, a informacéo encontra-se em todos os lugares. A maioria das organizacfes
a avalia como um ativo estratégico. Correlato a isso, a demanda por transparéncia vem
aumentando no contexto organizacional, principalmente nas organizacGes publicas. A
importancia da transparéncia nas organizacdes publicas € um dos passos necessarios para
a diminuicéo da corrupcéo, mas tendo sido também visualizada como um meio para o
estabelecimento de uma sociedade democratica, com mais cidaddos engajados capazes de
acessar e entender as informacGes disponiveis. Diante desse cenario, essa dissertacao se
propbs a descrever uma abordagem para avaliar o grau de transparéncia nos portais
organizacionais. Para tal, foram recolhidas na literatura especializada caracteristicas de
transparéncias, as quais foram correlacionadas as métricas propostas nesta dissertagéo.
Baseado nestas correlacOes, esta dissertacdo teve por objetivo propor métricas para
avaliar a transparéncia em portais eletronicos fundamentadas na abordagem Goal-
Question-Metric (GQM). Validando-as a partir de um estudo de caso real aplicado ao
portal do Ministério da Previdéncia Social do Brasil, junto a uma amostra de 18
respondentes. Nesse estudo constatou-se, que para esse grupo, o portal eletronico da

previdéncia social mostra-se 58% transparente, no que diz respeito a usabilidade.

Palavras-chave: Transparéncia. Meétricas. GQM. Informagdo. Website. Portais

eletrénicos. e-Gov.



Abstract

Currently, information is everywhere. Most organizations evaluates it as a strategic asset.
Correlative of this, the demand for transparency is increasing in the organizational
context, especially in public organizations. The importance of transparency in public
organizations is one of the necessary steps to reduce corruption, but has also been viewed
as a means for establishing a democratic society, more engaged citizens able to access
and understand the information available. Given this scenario, this thesis to describe an
approach for assessing the degree of transparency in organizational portals. To this end,
they were collected in the literature specialized features of transparencies, which were
correlated to the metrics proposed in this dissertation. Based on these correlations, this
work aimed to propose metrics to measure transparency in electronic portals based on
Goal-Question-Metric approach (GQM). Validating them from a real case study applied
to the portal of the Ministry of Social Welfare of Brazil, with a sample of 18 respondents.
In this study it was found that for this group, the electronic portal of social security is
shown to be 58% transparent, as concerns the usability.

Keywords: Transparency. Metrics. GQM. Information. Website. Electronic portals. e-

Gov.
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1. INTRODUCAO

1.1 Contextualizacéo

Atualmente, a maioria das organizacGes depende do uso de tecnologias de
informacdo para executar varios aspectos de seus negocios. Assim sendo, as tecnologias
de informacéo, quando bem utilizada, pode garantir a competitividade das organizagoes,
especialmente se for considerada a crescente popularidade da conducgdo dos negocios na
Internet (BALTZAN; PHILLIPS, 2012).

Diante desse cenéario, de crescente popularidade da Internet no contexto
organizacional, as pessoas, assim como as organizagdes, estao necessitando cada vez mais
de sistemas capazes de fornecer informacdes com qualidade (FERREIRA; NUNES,
2008). Frente a essa conjuntura, Aradjo (1999) ja afirmava que a informacdo € um
elemento de importancia basilar, uma vez que é por intermédio do intercAmbio
informacional que os sujeitos sociais se comunicam e tomam conhecimento de Sseus
direitos e deveres e, a partir deste momento, tomam decisdes sobre suas vidas, seja de
forma pessoal ou coletiva. Ainda segundo o mesmo autor, a informacdo € uma questao
de cidadania, j& que tanto a conquista de direitos politicos civis e sociais, como a
implementacdo dos deveres do cidaddo dependem diretamente do livre acesso a
informacdo sobre tais direitos e deveres, isto é, depende da vasta disseminacdo e
circulacdo da informacao.

Com adifusdo da rede de computadores, internet, e dos beneficios e possibilidades
que ela pode proporcionar, 0s governos também passaram a voltar seu olhar e investir
nessa estratégia mundial. O nimero de usuérios da Internet passou de metade da
populacdo brasileira pela primeira vez, em 2013, quando os internautas somaram exatos
51% dos cidaddos com mais de 10 anos de idade, ou 85,9 milhdes de pessoas. O indice
inédito levou em conta os brasileiros que acessaram a Internet a0 menos uma vez por
trimestre, frequéncia que é parametro internacional para classificar alguém como usuario
da rede. O crescimento segue uma curva ja observada nos levantamentos de 2011 a 2012,
onde a parcela de internautas pulou de 45% para 49% da populacdo (CETIC.BR, 2013).

Dados da Gltima pesquisa sobre o tema, realizada pela Cetic.br! (2011), também
revelam o potencial de crescimento do governo eletronico (e-Govgov) no Brasil. De

acordo com a pesquisa, embora o percentual da populagdo brasileira que usa servicos de

1 Orgéo do Comité Gestor da Internet, responséavel pela produco de indicadores e estatisticas.
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governo eletronico seja relativamente baixo (35%), mais da metade da populacao (56%)
escolheria a Internet para acessar servicos de governo na proxima vez que fosse
necessario e outros 60% declaram-se propensos a indicar o servi¢co na Web para as suas
redes de contato.

Nesse panorama, uma nova estratégia em informacdo governamental vem se
fortalecendo no &mbito do servigo publico sob o conceito de governo eletrénico. O e-Gov
é um recurso fundamental quando se trata da modernizacdo na administracdo publica,
pois propde-se a minimizar a burocracia, suscitando a atividade da cidadania por
intermédio do meio eletrénico. Seu funcionamento ndo se limita somente a
disponibilizagdo de informagdes na esfera virtual, mas também estimula a criagdo de
métodos que possibilitem ao usuério desempenhar acbes e servigos que, anteriormente,
sO poderiam ser realizados pessoalmente (COELHO, 2009).

No entanto, se a comodidade ajuda a popularizar os servi¢cos de governo
eletronico, a escassa divulgacdo e a ma distribuicdo desses servicos nos Websites de
governos atrapalnam. Com base nos resultados de um estudo conduzido com 21.520
entrevistados, por mais de 10 anos, Alexandre Barbosa, coordenador do Cetic.br, afirma
gue os usuarios consideram os sites de governos muito complicados, o que seria um dos
principais fatores de afastamento de potenciais usuarios de e-Gov. Segundo a mesma
pesquisa, 17% deles consideram que usar a Internet para contato com a administracao
publica é muito complicado. Jodo Batista Ferri, diretor do Departamento de Governo
Eletrdnico, aponta, ainda, que ha problemas de arquitetura da informacéo, identidade
visual e linguagem, entre outros (MATTAR, 2009).

Essa demanda torna as interfaces com os usuarios parte fundamental nos sistemas
de informagcéo, j& que ela constitui o meio pelo qual os usuarios se comunicam com 0s
aplicativos para executarem suas tarefas. Deste modo, é essencial que a interface seja facil
de usar e, para isso, ela tem que atender os anseios de todos os seus usuarios (PREECE;
ROGERS; SHARP, 2005; FERREIRA; NUNES, 2008).

Além disso, obter interfaces que satisfagam muitos usuarios ndo é simples, tendo
em vista a diversidade das pessoas e suas distintas necessidades. As interfaces devem
poder ser acessadas por qualquer pessoa, independente de suas capacidades fisico-
motoras, perceptivas, culturais e sociais (NICHOLL, 2001). Nao obstante, elas ainda
devem ser transparentes, uma vez que a demanda por transparéncia tem se tornado

crescente no contexto das organizagdes, principalmente das publicas (ENGIEL, 2012).
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Nesse contexto, Holzner e Holzner (2006) afirmam que a transparéncia € uma
preocupacao das sociedades democréaticas contemporaneas, sendo ela um principio chave
para se estabelecer uma relagdo de confianca entre os cidaddos e 0s governos que 0S
representam. Ainda segundo esses autores, a transparéncia consiste no valor social do
acesso aberto, publico e/ou individual a informacgdo mantida e disponibilizada por centros
de autoridade.

No entanto, é interessante ressaltar que varias leis e acordos tém sido aprovados
em busca de garantir a transparéncia nas organizacgoes. Iniciativas como a lei Sarbanes-
Oxley (SOX, 2002), a Freedom of Information Act (FIA, 2010), o acordo da Basiléia -
Basel Committee on Banking Supervision (BASEL, 1988) e a iniciativa EITI — Extractive
Industries Transparency Initiative (EITI, 2002) demonstram nas esferas publica e
governamental a intencdo dos governos e das sociedades civis em alcancar a
transparéncia. Na esfera nacional, é cabivel ressaltar que ja existem membros
participantes desta rede de difusdo da transparéncia, como o TCC — Transparéncia,
Consciéncia e Cidadania (TCC, 1996), o TB — Transparéncia Brasil (TB, 2000) e 0 IBGC
- Instituto Brasileiro de Governanca Corporativa (IBGC, 1994).

No Brasil, leis estabelecidas e projetos ja tramitam no Congresso Nacional
explicitando as intengbes do governo no que diz respeitos a questdo de transparéncia nas
organizacOes publicas. A Lei da Transparéncia (Lei n® 131/2009) e a Lei de Acesso a
Informacédo (Estatuto n® 12.527/2011) que obrigam a disponibilizacdo de informacg6es por
parte das organizaces publicas. Outro exemplo na busca de transparéncia é a Carta de
Servigos ao Cidaddo (Estatuto n° 6.932/2009), que tornou obrigatéria, para 6rgaos do
poder executivo federal, que prestam atendimento direto ao publico, a apresentacdo de
informacgdes sobre quais séo 0s servigos prestados.

Indo ao encontro desse contexto, as organiza¢Ges publicas tém investido na
transparéncia por meio da criacdo de portais eletronicos com informagdes mais acessiveis
sobre as organizagfes (ENGIEL, 2012). Um exemplo sdo as paginas de transparéncia
publica e os portais de transparéncia, que divulgam as despesas realizadas pelos érgaos e
entidades da administracdo publica federal, informando sobre licitagfes, contratacGes,
convénios, consumo de passagens, diarias etc. Outro exemplo sdo 0s portais de servigos,
que disponibilizam a explicacdo e os procedimentos para os servi¢os prestados, sendo
esses servicos, cada vez mais disponibilizados de forma on-line, como é o caso do

Ministério da Previdéncia Social (http://www.previdencia.gov.br/).
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Entretanto, a transparéncia ndo se atinge apenas com a publicacdo de informacdes
em portais eletrénicos. Na realidade, para se obter transparéncia é necessario, além de
fornecer informac6es com qualidade, que ela - a informacdo - seja compreensivel (FUNG;
GRAHAM; WEILD, 2007; CAPPELLI; LEITE, 2008; CAPPELLI, 2009).

Isso posto, o objetivo principal desta dissertacdo é propor métricas que possam
avaliar o grau de transparéncia nos portais eletronicos. Para realizacdo desse objetivo,
foram selecionadas na literatura especializada as caracteristicas que conformam o
constructo de transparéncia, mais especificamente em Cappelli, (2009), que serdo
correlacionadas as métricas aqui propostas. Ou seja, no ambito desta dissertacdo, se
apresenta uma abordagem focada na medicdo da transparéncia, visando definir um conjunto

de métricas com as quais as caracteristicas de transparéncia possam ser medidas.
1.2 Caracterizacédo do Problema

A transparéncia, quando se trata de um sistema de informacdo, é uma meta
flexivel, precariamente entendida e subjetiva, a depender do ponto de vista e das
expectativas dos interessados. Elicitar, implementar e validar transparéncia, neste
contexto, ndo é uma tarefa simples. Nesse ponto cabe ressaltar que, no desenvolvimento
de um sistema de informacéo, conforme apresentado em Barbosa e Silva (2010) e Preece,
Rogers, e Sharp (2005), existem diversos atores envolvidos, que enxergam a tecnologia
sob um ponto de vista diferente, enfatizando alguns aspectos em detrimento de outros.
Ou seja, existe uma diferenca significativa entre o que um sistema deve permitir fazer -
visdo do cliente -, 0 que ele de fato permite fazer - visdo do projetista - e a maneira como
ele é utilizado - visdo do usuério final. Logo, para que o projetista possa inferir sobre a
transparéncia, ele precisaria conhecer a cognicao de todos 0s usuarios para entender como
eles agem e reagem as informagdes apresentadas na interface do sistema.

Como é praticamente impossivel conhecer a cognicao de todos 0s Usuarios para
determinar se um sistema foi ou ndo concebido como transparente, o presente trabalho
pretende especificar métricas, propostas por meio da abordagem Goal-Question-Metric
(GQM) (SCHULMEYER, 2008), para verificar o quanto determinadas caracteristicas de
transparéncia estdo presentes (visiveis) nas interfaces. O GQM é uma técnica de definicao
de métricas utilizada pela comunidade de Engenharia de Software Experimental e
recomendada pela prépria IEEE Computer Society (IEEE, 2011) como uma abordagem

adequada a proposta de métricas.
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1.3 Objetivos

Conforme o que foi apresentado, esta dissertagdo tem como objetivo principal
propor métricas baseadas em GQM para quantificar o quanto um portal eletrénico esta
transparente de acordo com as caracteristicas estabelecidas por Cappelli (2009), que estéo
relacionados com a usabilidade das interfaces. Para atingir o objetivo principal, alguns
objetivos especificos foram definidos:

e Investigar caracteristicas que formam o conceito de transparéncia em
sistemas de informagéo;

e Selecionar os atributos que estdo diretamente relacionados com a
interface, que serdo alvo para a definicdo das métricas;

e Especificar as métricas utilizando a abordagem GQM;

e Validar as métricas definidas por meio de um estudo de caso real,

e Avaliar os resultados obtidos e adaptar as métricas caso seja necessario.
1.4 Limites da Pesquisa

As métricas propostas, inicialmente, irdo mensurar a transparéncia apenas no que
se refere ao contexto do usuario. Ou seja, ndo fara parte do escopo desta dissertacao a
especificacdo de métricas que verifiqguem a transparéncia organizacional como um todo.
Ou seja, a transparéncia sera aqui delimitada apenas ao contexto da visualizacdo e
entendimento das informacOes apresentadas nas interfaces, ja que elas se constituem no
meio pelo qual os usuarios se comunicam com os sistemas de informacdo para executarem
suas tarefas.

Outro delimitador para a pesquisa refere-se a quantidade de fontes utilizadas para
0 levantamento das caracteristicas que definiram nesta dissertacgdo o conceito de
transparéncia. Neste ponto cabe ressaltar que diante de todas as caracteristicas que
definem transparéncia, apresentadas na se¢do 2.2, optou-se, por se considerar mais

aderente ao propdsito desta pesquisa as caracteristicas apresentas por Cappelli (2009).
1.5 Organizagdo do Texto

Além deste capitulo introdutorio, esta dissertacdo esta organizada em outros 6
capitulos. O capitulo 2 realiza um levantamento técnico sobre 0s constructos que
embasam este trabalho, entre eles, transparéncia, transparéncia da informacao, interagéo
humano-computador, e-Gov, medicdo e métricas de software e conceitos de usabilidade.

O capitulo 3 aborda os procedimentos metodologicos, o capitulo 4 as métricas a que se
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prop0Oe esse estudo e posteriormente, no capitulo 5, ha a validacdo das métricas propostas.
Em seguida, no capitulo 6, onde se encontra o estudo de caso, realiza-se a aplicacao das
métricas a um determinado portal eletronico. Por fim, o capitulo 7, onde constam as

consideracdes finais deste trabalho.
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2. REFERENCIAL TEORICO

2.1 Consideracdes Iniciais

A interacdo humano-computador (IHC) é uma area de estudo interdisciplinar que
envolve vérias areas, incluindo projeto, avaliagdo e implementacdo de sistemas
interativos para uso humano e os fendmenos que o rodeiam (PREECE; ROGERS;
SHARP, 2005). Um dos aspectos fundamentais ao sucesso de um sistema é a qualidade
da sua interface com os usuarios (SOMMERVILLE, 2010). E por meio da interface que
0S UsUarios percebem o sistema, sendo ela um fator motivador para o uso ou rejei¢édo do
sistema (SCHIMIGUEL et al., 2005; FERREIRA; NUNES, 2008).

Uma interface deve ser projetada para atender aos seus requisitos (FERREIRA;
NUNES, 2008). Um requisito € uma caracteristica do sistema ou a descric¢do de algo que
0 sistema € capaz de realizar para atingir os seus objetivos (SOMMERVILLE, 2010;
PFLEEGER, 2004). Na Engenharia de Software dois tipos diferentes de requisitos sdo
identificados (SOMMERVILLE, 2010): (i) os requisitos funcionais, que dizem o que 0
sistema deve fazer; e (ii) os requisitos ndo funcionais, que dizem que restricdes existem
sobre o sistema e seu desenvolvimento.

Alguns autores entrelacam a qualidade de um sistema com o0 conceito de
requisitos ndo funcionais (CYSNEIROS, 2001, PFLEEGER, 2004; SOMMERVILLE,
2010). Sendo a qualidade, conforme definida por Rocha (1983), um conjunto de
caracteristicas que devem ser alcangadas em um determinado grau para que o produto - o
sistema - atenda as necessidades de seus usuarios.

Complementando, Cappelli (2009) entende transparéncia como uma
caracteristica da qualidade, identificando sua relacdo com outros requisitos nao
funcionais. De acordo com a autora, a transparéncia em um sistema é composta pelos
requisitos ndo funcionais de acessibilidade, usabilidade, informatividade, entendimento e
auditabilidade. Alem disso, a autora detalha cada uma dessas caracteristicas em outras
subcaracteristicas.

A partir desse arcabougo teorico-conceitual, esta dissertacdo visa conceber um
conjunto de métricas que possa, conforme ja mencionado, verificar se uma interface esta
contemplando os requisitos ndo funcionais de transparéncia por meio de métricas que
serdo definidas pela técnica GQM que, segundo Solingen e Berghout (1999), é excelente
para esse objetivo.
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Isso posto, este capitulo tem continuidade com o detalhamento dos seguintes
conceitos: transparéncia na sec¢do 2.1; transparéncia da informacdo 2.2; o catalogo da
informacdo na secdo 2.3; a se¢do 2.4 apresenta os graus de transparéncia; 2.5 explana
sobre a interacdo humano-computador; a secéo 2.6 fala do e-Gov como agente promotor
da transparéncia; a 2.7 destrincha sobre métricas em sistema de informacao, assim como
suas definicdes, classificacOes e escalas; a se¢do 2.8 aborda 0 método GQM e por fim, a
secdo 2.9 que demonstra os conceitos de usabilidades, finalizando com a compilagéo dos

mesmaos.
2.2 Transparéncia da Informacao

A presente pesquisa realizou um levantamento bibliografico em busca de
algumas definicGes de transparéncia. A partir desse levantamento, foi possivel verificar
gue o conceito de transparéncia pode possuir multiplos significados em esferas diferentes,
ou até mesmo dentro da mesma esfera.

De acordo com Ferreira (1986), transparéncia, do latim transparentia, é a
qualidade do que € transparente. Por sua vez, transparente é definido como aquilo que é
evidente. Dando continuidade, o dicionario Merrian-Webster define transparéncia como
um estado de ser transparente (TRANSPARENCY, 2011). Ou seja, aquilo que, segundo
Bueno (1979), permite que a luz o atravesse para que outros objetos sejam distinguidos
por meio da sua espessura.

Quando se considera o aspecto social, 0 conceito de transparéncia esta atrelado
ao principio democratico de ser informado e dispor de acesso a informacdo, no qual os
cidadaos desejem obter maiores informacdes a respeito de fatos e processos (HOLZNER;
HOLZNER, 2006). No ambito organizacional, a transparéncia é definida como a
existéncia de processos que possibilitam os individuos obterem informacgdes sobre a
organizacdo, por meio do acesso, uso, apresentacdo, entendimento e auditabilidade
(CAPPELLI, 2009).

Na esfera publica, em conformidade com a Organizacdo de Cooperagédo para o
Desenvolvimento Econémico (OECD), transparéncia é um fator vital para o
fortalecimento das relagGes entre o governo e o cidaddao (OECD, 1961). Tal fator pode
ser facultado por meio de informagdo completa, objetiva, confiavel, pertinente, acessivel
e de facil compreensao (OECD, 1961).

A diversidade encontrada nas defini¢cGes e a amplitude dos temas devem ser

considerados no entendimento da transparéncia no ambito organizacional. Por
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exemplo, algumas informacdes sdo consideradas vitais pelas organizagcdes que as
possuem, e, por isso, elas normalmente sdo resguardadas. A presenca desse
antagonismo entre ser ou ndo transparente é uma questdo marcante na
especificacao e desenvolvimento dos sistemas de informacdo. A tarefa de ser
transparente pode ser realizada de diversas maneiras, porém, no que se refere aos
sistemas de informacdo, este controle deve ser operacionalizado pela visualizacdo
controlada das interfaces por determinados atores do sistema (CUNHA, 2009).

Deste modo, segundo Cunha (2009), a ocorréncia da transparéncia de
alguma informacao é verificada pela visualizacdo ou ndo da mesma por algum ator
do sistema. Porém, a andlise desse requisito deve sempre considerar o interesse do
cliente, responsavel pela politica de transparéncia, e o interesse do usuario, que
deve ser o foco principal de um sistema. 1SS0 ocorre porque, somente a visao do usuario
poderd validar se as informacgdes disponibilizadas nas interfaces sdo realmente
transparentes.

Ainda segundo Cunha (2009), a politica de transparéncia envolve um
conjunto de diretrizes que deve ser seguido pelos projetistas na concep¢ao das
interfaces. Ou seja, ela implica, entre outras coisas, em determinar, ou até mesmo
induzir, o que os usuarios farao de fato. Essas diretrizes sdo, normalmente, definidas
de acordo com as caracteristicas dos usuarios, das informacdes, das limitagoes e das
obrigacdes definidas pelas regras de negocio, complementa Cunha (2009).

Neste ponto, cabe introduzir a pergunta, que esta pesquisa pretende
abordar no decorrer da sua execu¢do: uma politica de transparéncia, por mais
completa que seja, pode garantir a sua conformidade em relagdo a todos os seus
usuarios? Certamente, essa nao é uma pergunta facil de responder, pois ela depende
muito da cognicdo dos seus usuarios. Por exemplo, usuarios cegos possuem
cognicdes diferentes dos demais usudrios; assim como os usudrios que sdo
analfabetos funcionais.

Logo, a definigdo Cunha (2009, p. 24) para sistemas transparentes é a que
mais se enquadra no contexto desta dissertacdo: "o software transparente é aquele
que permite aos seus diferentes atores, ter diferentes visdes, sobre as diferentes
informacdes gerenciadas por ele, satisfazendo a contento as necessidades

individuais de cada interessado".
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No entanto, somente as definicGes de transparéncia apresentadas ndo séao
suficientes para assessorar as organizagdes na institucionalizagdo da transparéncia. E
preciso que as organizagdes entendam como introduzir praticas em suas politicas, padrdes
e procedimentos que sejam capazes de possibilitar o estabelecimento das caracteristicas
de transparéncia no decurso da execucao de seus processos e producao de informagdes.
Nesse cenario, o framework proposto por Chung et al. (2000) define uma maneira
sistematica para decompor requisitos ndo funcionais (que neste caso apresentam-se como
caracteristicas de qualidade), priorizar, operacionalizar e tratar interdependéncias entre
eles, independentemente de quais sejam. Estes conceitos sdo representados em uma
estrutura denominada como Softgoal Interdependency Graph (SIG), que € uma estrutura
proposta em um framework que descreve as dependéncias entre os softgoal® e como eles
sdo decompostos, por meio de um grafo (CHUNG et al., 2000). Segundo esses autores,
nessa estrutura também sdo representados os tipos de contribuicdo entre os elementos.
Esses tipos de contribui¢do podem ser de “BREAK”, “HURT”, “UNKNOWN?”, “HELP” ¢
“MAKE”, que séo definidos como:

a) BREAK — implica em pontos negativos, impossibilitando que caracteristicas

superiores sejam atendidas;

b) HURT — implica em pontos negativos que podem contribuir para 0 nao

atendimento de caracteristicas superiores;

c) UNKNOWN - contribui de maneira que ndo se tem consciéncia de que a

natureza desta contribuicdo seja negativa ou positiva;

d) HELP — implica em pontos positivos que ddo possibilidade de atendimento

de caracteristicas superiores;

e) MAKE - implica em pontos positivos que atendem as caracteristicas

superiores.
2.3 O Catalogo de Transparéncia

Um catalogo é um instrumento de armazenamento de conhecimento disponivel
para reutilizacdo e acréscimo de novos conhecimentos. Eles indicam alternativas de

operacionalizacdo e, como muitas dessas alternativas, impactam outras caracteristicas

2 Softgoal é uma condigdo ou estado do mundo que stakeholders gostariam de alcangar. Os softgoals séo
frequentemente utilizados para descrever qualidades e aspectos ndo funcionais como, por exemplo,
seguranca, confiabilidade, desempenho, usabilidade, entre outros (CHUNG et al., 2000).
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(CYSNEIRQOS, 2001). O conhecimento representado em um catalogo pode ser inerente a
um dominio especifico, mas ndo impede sua adocdo para analise de outros dominios.

Segundo Cappelli (2009), os catadlogos ndo sdo exaustivos. Eles sdo estruturas para
serem continuamente alimentadas de modo a conterem o maior nimero possivel de
operacionalizacbes para uma caracteristica de qualidade. A Erro! Fonte de referéncia
ndo encontrada. apresenta o catalogo para transparéncia organizacional definido por
Cappelli (2009), obtido a partir de um SIG.



Portabilidade HELP
MAKE

Uniformidade

Simplicidade

Operabilidade

Intuitividade

Fonte: Cappelli (2009, p. 49).

Figura 1. Representacdo grafica do SIG de transparéncia.
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Analisando a representacdo grafica da figura 1, entende-se por transparéncia a
necessidade de politicas organizacionais que visam fornecer aos interessados informacdes
sobre a organizacdo segundo caracteristicas gerais de acesso, uso, apresentacao,
entendimento e auditabilidade. Ou seja, para se alcangar a transparéncia no processo
organizacional é necessario que o processo tenha acessibilidade, usabilidade, seja
informativo, permita entendimento e auditabilidade. A seguir estdo esses elementos que

dao suporte a transparéncia séo apresentados.
2.3.1 Caracteristica Acessibilidade

A caracteristica de acessibilidade implica em alguns pontos que possibilitam a
caracteristica de transparéncia. Utilizando a conceituacdo de Capelli (2009), esta
caracteristica se define pela capacidade de identificar, através da afericdo, as
caracteristicas de portabilidade, disponibilidade e publicidade (Erro! Fonte de

referéncia ndo encontrada.).

Figura 2. Representacdo da acessibilidade no catalogo.

Portabilidade Transparéncia

Acessibilidade

Disponibilidade

Publicidade

Fonte: adaptado de Cappelli (2009, p.49).

A portabilidade representa a capacidade de ser usado em diferentes ambientes.
Para operacionaliza-la deve ser: (i) permitida a execucdo/utilizacdo do sistema de
informacdo que realiza o processo em diferentes plataformas; (ii) utilizada em formatos
abertos.

A disponibilidade representa a capacidade de ser usado no momento em que for
necessario. Para operacionaliza-la deve-se: (i) o sistema de informacdo deve ser/estar
disponivel para uso em tempo integral; (ii) deve estar disponivel para todos 0s grupos de
usuarios, ndo ignorando as classes que possuem algum tipo de limitag&o (e.g.: usuarios
cegos e/ou surdos, usuarios na 3?2 idade, analfabetos funcionais etc.).

A publicidade representa a capacidade de se tornar publico. Para sua

operacionalizacéo, o sistema de informacao deve: (i) possuir mecanismos de publicidade;
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(if) dispor da facilidade de recuperacdo pelas maquinas de busca; (iii) dispor da

possibilidade de enderecamento por outros aplicativos.
2.3.2 Caracteristica Usabilidade

A caracteristica de usabilidade implica em alguns pontos que contribuem para a
possibilidade de atendimento das caracteristicas de transparéncia. Ainda tomando por
base os estudos de Cappelli (2009), esta capacidade é identificada através da aferi¢do de
praticas que implementam caracteristicas de uniformidade, simplicidade, operabilidade,
intuitividade, desempenho, adaptabilidade e amigabilidade, como mostra a figura 3.

Figura 3. Representacdo da usabilidade no catalogo.

Transparéncia
Uniformidade HELD
Usabilidade
Simplicidade
HELP i
HELP
Operabilidade HELE
Amigabilidade

Intuitividade
Adaptabilidade
Desempenho

Fonte: adaptado de Cappelli (2009, p. 49).

A uniformidade representa a capacidade de se manter com uma Unica forma.
Para sua operacionalizacdo deve-se: (i) estabelecer formatos padrdes; (ii) estabelecer
termos de dominio para utilizacdo do sistema de informagdo; (iii) estabelecer
padronizacdo dos descritores utilizados.

A simplicidade representa a capacidade de n&o apresentar obstaculos ou
dificuldades na utilizag&o de um sistema de informagdo. Para sua operacionalizacdo deve-
se: (i) possibilitar a navegacéo via atalhos; (ii) existir padronizacdo entre as interfaces do
sistema; (iii) se abster a falhas de desenvolvimento.

A operabilidade representada a capacidade de estar operacional. Para sua

operacionalizacdo deve-se: (i) observar as fungdes do sistema; (ii) observar e entender os
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objetivos do sistema, ou seja, qual a real finalidade do mesmo; (iii) observar se existe
interoperabilidade com outros sistemas.

A intuitividade representa a capacidade de uso sem aprendizado prévio, ou seja,
0 sistema deve permitir ao usuario a navegacdo sem que existam problemas com o
entendimento da sua interface e de suas ferramentas. Para sua operacionalizacdo deve-se:
(i) estabelecer semantica aos textos descritores; (ii) estabelecer icones/figuras e metaforas
condizentes com a realidade da organizacdo e seu contexto; (iii) estabelecer termos que
sejam adequados com as areas de destino.

O desempenho representa a capacidade de operar adequadamente. Para sua
operacionalizacdo deve-se: (i) estabelecer e observar o tempo de resposta para 0s
comandos dados; (ii) observar a compreensao do sistema em relacdo aos comandos dados
pelo usuério; (iii) observar a abrangéncia do sistema.

A adaptabilidade representa a capacidade de mudancas de acordo com as
necessidades do usuario/organizagdo. Para sua operacionalizagdo deve-se: (i) observar a
possibilidade de promocdo de mudancas; (ii) observar se as mudancas propostas sao
adequadas; (iii) observar a capacidade de estabilidade apds as mudancas.

A amigabilidade representa a capacidade de uso sem esforgo, ou seja, 0 sistema
deve possibilitar ao usuério sua utilizacdo por meio de inferéncias da sua interface. Para
sua operacionalizacdo deve-se: (i) possibilitar uma fécil interacdo para com a sua interface
gréfica e as suas ferramentas; (ii) observar a padronizacdo dos termos e informacdes
armazenadas e disponiveis no sistema; (iii) disponibilizar feedbacks adequados as

atividades desenvolvidas.
2.3.3 Caracteristica Informativo

A caracteristica informativo implica em elementos que também contribuem para
a possibilidade de atendimento das caracteristicas de transparéncia. Segundo Cappelli
(2009), esta capacidade ¢ identificada por meio da aferi¢do de praticas que implementam
caracteristicas de clareza, completeza, atualidade, comparabilidade, consisténcia,

acuracia, integridade e corretude, como mostra a figura 4.
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Figura 4. Representacdo da caracteristica informativo no catalogo.

Transparéncia

HELP

Informativo

HELP
Clareza HELP HELP
HELP
HELP, HELP HELP% HELP Corretude
Completeza
Integridade
Atualidade Comparabilidade
Consisténcia Acuracia

Fonte: adaptado de Cappelli (2009, p. 49).
A clareza é a capacidade de compreensdo do usuario acerca do sistema que esta

operando e das informagdes contidas no mesmo. Para sua operacionalizagdo deve-se: (i)
observar qual vocabulario esta sendo adotado; (ii) observar o formato que o sistema e as
informacOes estdo dispostas; (iii) observar se o sistema pde a disposicdo do usuario
campos de ajuda, para auxilia-lo em soluges de possiveis problemas decorrentes da
utilizacdo do sistema.

A completeza é a capacidade de ndo faltar nada do que deve estar contido no
sistema. Para sua operacionalizacdo deve-se: (i) observar a abrangéncia do seu contetdo;
(ii) observar a pertinéncia do contetdo exposto; (iii) observar a objetividade do sistema e
dos conteudos apresentados ao usuario.

A corretude é a capacidade de ser isento de erros, ou seja, 0 sistema deve possuir
em sua engenharia e arquitetura padrdes de desenvolvimento que ndo deixem falhas na
hora da sua utilizacdo por parte do usuério. Para sua operacionalizacdo deve-se: (i)
adequar o sistema a normas e diretrizes de desenvolvimento; (ii) observar o alcance dos
objetivos na intera¢do do usuario com o sistema.

A atualidade é a capacidade de estar em dia com as informacgfes dispostas e
pertinentes ao usuério/organizacgdo. Para sua operacionalizacdo deve-se: (i) observar a
relevancia das informacdes anexadas ao sistema; (ii) observar a temporalidade de

atualizacao do sistema e possibilitar que a atualizacdo seja em curto espaco de tempo,
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podendo proporcionar desta maneira o atendimento aos usuarios de maneira satisfatoria;
(iii) possibilitar a disponibilidade do sistema em tempo integral.

A comparabilidade é a capacidade de ser comparado, definindo parametros de
comparacdo para as informacgdes apresentadas no sistema. Para ser operacionalizado
deve-se: (i) utilizar padrdes para definir as informacdes.

A consisténcia é a capacidade de apresentar de forma padrdo 0s processos
desempenhados pelo sistema. Para sua operacionalizacdo deve-se: (i) observar a
pertinéncia dos resultados das atividades realizadas; (ii) observar a compatibilidade e
adequacao dos termos com as suas funcdes; (iii) observar a padronizacdo entre as
interfaces.

A integridade é a capacidade de ser correto e imparcial. Para sua
operacionalizacdo deve-se: (i) observar a imparcialidade, competéncia e concretizacdo
das informacGes.

A acurdcia é a capacidade de dar respostas coerentes para as questdes levantadas
pelo usuario, sem apresentar erros na sua execucao. Para sua operacionalizacdo deve-se:
(i) observar se existem erros no uso dos recursos utilizados para buscar as informacoes
necessarias; (ii) observar se os recursos de busca disponibilizados sdo adequados; (iii)

verificar a coeréncia entre as atividades entre as atividades e suas definicdes.
2.3.4 Caracteristica Entendimento

A caracteristica de entendimento implica pontos que colaboram para a
possibilidade de atendimento das caracteristicas de transparéncia. Na visao de Cappelli
(2009), esta capacidade é identificada através da afericdo de praticas que implementam
caracteristicas de concisdo, compositividade, divisibilidade, detalhamento e dependéncia,

como ilustra a figura 5.
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Figura 5. Representacéo da caracteristica entendimento no catélogo.

Transparéncia
HELP
Entendimento
HELEP Dependéncia
HELP
HELP| ppppaiii?
S Detalhamento

Concisao

Compositividade ;Di\'isibilidade

Fonte: adaptado de Cappelli (2009, p. 49).

A concisao é a capacidade de apresentar informacdes de forma objetiva. Para
sua operacionalizacdo deve-se: (i) observar a capacidade de resumo de informacdes e
atividades do sistema; (ii) observar se as informag6es podem ser vistas de maneira clara.

A compositividade é a capacidade de construir, ou formar, a partir de diferentes
partes. Para sua operacionalizacdo deve-se: (i) observar a tipologia informacional contida
do sistema; (ii) observar o relacionamento entre as informacoes.

A divisibilidade é a capacidade de ser particionado, ou seja, de possibilitar a
fragmentacdo na utilizacdo das informacBes no sistema, sem perder caracteristicas
primordiais. Para sua operacionalizacdo deve-se: (i) observar a decomposi¢do das
informacdes sem que haja perda no sentido das mesmas; (ii) observar se o sistema
apresenta limitagdo nos seus comandos.

O detalhamento é a capacidade de descrever as informacdes que sao pertinentes
ao usuario de forma que sejam relevantes as suas necessidades. Para sua
operacionalizacdo deve-se: (i) observar a exaustao das informac6es indexadas ao sistema;
(ii) observar a linguagem de descrigdo utilizada no sistema; (iii) observar se o sistema é
capaz de entender a linguagem utilizada pelo usuério e dar um feedback adequado.

A dependéncia é a capacidade de identificar a relagdo entre as partes de um todo.

Para sua operacionalizagéo deve-se: (i) observar a relagdo entre as informagdes dispostas
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no sistema; (ii) observar a maneira como as informacg6es sao compostas; (iii) observar as

atividades que compdem o alcance de um objetivo.
2.3.5 Caracteristica Auditabilidade

A caracteristica de auditabilidade implica em pontos que contribuem para a
possibilidade de atendimento das caracteristicas de transparéncia. Na perspectiva de
Cappelli (2009), esta capacidade é identificada através da afericdo de préticas que
implementam  caracteristicas de validade, controlabilidade, verificabilidade,
rastreabilidade e explicacdo, como indica a figura 6.

Figura 6. Representacdo da Auditabilidade no Catalogo.

Transparéncia
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Auditabilidade s
= Rastreabilidade
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Verificabilidade
Validade
Controlabilidade

Fonte: adaptado de Cappelli (2009, p. 49).

A validade é a capacidade de ser testado para verificar se 0 que esta sendo feito
estd sendo feito de forma correta. Para sua operacionalizacdo deve-se: (i) observar a
integridade do sistema; (ii) observar a forma de disseminacédo das informacdes contidas
no sistema e a veracidade das mesmas.

A controlabilidade € a capacidade de se ter dominio, ou seja, de informar inicio
e término das atividades realizadas. Para sua operacionalizacdo deve-se: (i) observar o
relacionamento existente entre as atividades; (ii) observar se as necessidades estdo bem
relacionadas com os requisitos; (iii) observar se € possivel a identificagdo dos usuarios
registrados (quando existente).

A verificabilidade é a capacidade de verificar se 0 que esta sendo feito € o que
deve ser feito. Para sua operacionalizacdo deve-se: (i) observar se existe relacionamento
entre as atividades; (ii) observar se as necessidades estdo bem relacionadas com os
requisitos; (iii) observar se ha relacdo entre o usuéario e as atividades propostas pelo

sistema.
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A rastreabilidade é a capacidade de seguir o desenvolvimento de um processo
ou a construcdo de uma informacdo, suas mudangas e justificativas. Para sua
operacionalizacdo deve-se: (i) observar se existe identificacdo nas mudangas realizadas
pelo usuario e/ou pelo préprio sistema; (ii) observar se existe indicacdo do motivo das
mudancas realizadas; (iii) observar se existe mapeamento das atividades realizadas no
tempo e no espago.

A explicacdo é a capacidade de explicar a razdo de algo. Para sua
operacionalizacdo deve-se: (i) observar a disponibilizacdo de feedback para inicio e fim
de atividades; (ii) observar a ligacdo entre as atividades realizadas; (iii) observar a

coeréncia entre os requisitos e as necessidades.
2.4 Graus de Transparéncia

No decurso da construcdo do SIG apresentado na figura 1, Cappelli (2009)
identificou um grau de interdependéncia entre os grupos instituidos (acessibilidade,
usabilidade, informativo, entendimento e auditabilidade). Ou seja, de acordo com a
autora, para que as caracteristicas de determinado grupo sejam instituidas, existe a
necessidade de que outras, de outros grupos, ja tenham sido anteriormente instituidas,
estabelecendo-se diversas vezes como pré-condi¢cdo. A organizacdo por niveis suscita a
ideia de uma sequéncia entre a institucionalizacdo das praticas, de maneira que a
organizacdo possa alcancar o mais elevado grau de maturidade por intermédio de
institucionalizacdes gradativas (CAPPELLI, 2009).

Tais relacdes de dependéncia entre os cinco grupos criados, podem levar a
comparacdo desta estrutura, com o Capability Maturity Model (CMM), que permite
avaliar em que nivel de maturidade uma organizacao estd em termos de desenvolvimento
de software (CMMI, 2010). No entanto, diferente de alguns modelos de maturidade, essa
estrutura ndo preconiza a necessidade de alcance integral de todas as caracteristicas de
um certo grau para que seja possivel transitar para um proximo nivel. Evidencia apenas
que ha grande dependéncia entre 0s grupos de caracteristicas, apontando que algumas
caracteristicas podem impedir o alcance de outras, caso ndo sejam estabelecidas. Com
base na concordéancia destas dependéncias, concebeu-se o que foi chamado de “Degraus
da Transparéncia” (CAPPELLI; LEITE, 2008), apresentados na figura 7.
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Figura 7. Degraus da Transparéncia.

Transparéncia

I Auditabilidade
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Fonte: Cappelli e Leite (2008, p. 9).

Cada um dos degraus de transparéncia péde entdo ser firmado por meio da
institucionalizacdo do conjunto de suas caracteristicas. Sendo assim, os graus foram
definidos da seguinte maneira (CAPPELLI; LEITE, 2008; CAPPELLI, 2009): grau um,
corresponde a acessibilidade. Nesse degrau a transparéncia é realizada através da
capacidade de acesso. Esta capacidade é identificada por meio da afericédo de praticas que
implementam caracteristicas de portabilidade, operabilidade, disponibilidade, divulgacao
e desempenho. No segundo degrau, a usabilidade, a transparéncia € realizada através das
facilidades de uso. Essa capacidade é identificada por meio da afericdo de praticas que
implementam caracteristicas de uniformidade, intuitividade, simplicidade, amigabilidade
e compreensibilidade.

Ja no degrau trés, o informativo, a transparéncia € realizada através da qualidade
da informacdo. Essa capacidade é identificada através da afericdo de praticas que
implementam caracteristicas de clareza, acuracia, completeza, corretude, consisténcia e
integridade. No degrau seguinte, de nimero quatro, o entendimento, a transparéncia
ocorre por meio do entendimento. Essa capacidade € identificada através da afericdo de
praticas que implementam caracteristicas de composigdo, concisdo, divisibilidade,
dependéncia, adaptabilidade e extensibilidade. O ultimo degrau, o cinco, corresponde ao
da auditabilidade. Essa capacidade é identificada por meio da afericdo de préticas que
implementam caracteristicas de explicacdo, rastreabilidade, verificabilidade, validade e

controlabilidade.
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2.5 Interacdo Humano-Computador

No contexto da Internet, o crescimento do desenvolvimento de sistemas para
ambiente Web difundiu a importancia a ser dada a interacdo humano computador
(PREECE; ROGERS; SHARP, 2005), que é a area que estuda a interacdo entre as pessoas
e as maquinas, por meio de um esforco cientifico e técnicas derivadas das areas da
psicologia e da engenharia (SELLEN et al., 2009).

A interacdo com sistemas de informac&o, em particular os executados na Web, é
um processo particular que exige do usuario certo nivel de aprendizado (MELO;
SILVEIRA, 2013), sendo um processo que engloba as aces do usuario sobre a interface
de um sistema e suas interpretacOes sobre as respostas reveladas por esta interface. Esta
interacdo pode ser concebida conforme a ilustragdo que segue na figura 8.

Figura 8. Interagdo entre os sistemas humano e computacional através da interface.
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Fonte: Adaptado de Padovani (1998).
A interface, que € a parte principal dessa interacdo, deve ser projetada de maneira
a ndo impedir que os usudrios utilizem o sistema. Ou seja, um sistema eficiente deve
assegurar uma comunicagéo entre as suas partes de forma transparente, propiciando a
motivacao para o uso do sistema (NORMAN, 1986, 1999; JOKELA, 2004; SEFFAH;
METZKER, 2004).
Para que uma interface seja um fator de motivacdo para uso de um sistema é
preciso que ela atenda aos requisitos de usabilidade (NIELSEN; LORANGER, 2007;
PREECE; ROGERS; SHARP, 2005), o que ocorre quando a interface:
= E de facil aprendizado: o usuéario comeca a realizar suas tarefas

rapidamente com a interface;
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= E eficiente: ha um aumento na produtividade do usuario quando 0 mesmo
aprende a usar o sistema;

= E facilmente lembrada: o usuario consegue realizar suas tarefas mesmo
que fique algum tempo sem utiliza-lo;

= Possui tratamento de erros: 0 usuario consegue se recuperar de erros,
caso eles ocorram;

= E agradavel de usar: o usuario fica satisfeito ao utilizar o sistema.

Neste ponto cabe ressaltar que a construcao de uma interface, mesmo baseada em
requisitos de usabilidade, pode ser acessivel para alguns usuarios e inadequada para
outros (FERREIRA; NUNES, 2008). Ou seja, uma interface com boa usabilidade, de facil
navegagdo para usuarios comuns, pode estar inacessivel a usuarios com alguma
dificuldade ou limitacdo sensorial, motora ou cultural, comprometendo assim a
acessibilidade.

Ratificando essas afirmacgdes, Pressman (2004) ja afirmava que variagdes de
habilidades (fisicas), comportamento e personalidade influenciam no sucesso de um
sistema. Para 0 autor, cada usuario apresenta um estilo cognitivo que define como ele
capta as informacdes. Logo, para se conceber uma interface que de fato possa ser utilizada
por diferentes pessoas, deve-se poder apresentar seu conteldo de multiplas formas, de
modo a abarcar as diferentes percepcoes.

Diante desse contexto, quaisquer que sejam os esforcos e tentativas empreendidas
no intuito de permitir que pessoas, com caracteristicas e limitacdes distintas, tenham igual

acesso aos conteudos e servicos disponiveis na Web sdo significativamente importantes.
2.6 O e-Gov como Agente Promotor da Transparéncia

Quando se trata de transparéncia e eficiéncia dos atos da administragdo publica,
as sociedades democraticas, nas Ultimas décadas, tém se apresentado cada vez mais
rigorosas (PEREIRA, 2002). Holzner e Holzner (2006) acreditam que a transparéncia é
cada vez mais exigida no cenario global, devido a necessidade de se gerar confianca entre
as amplas distancias geograficas e culturais. Serrano (2011) julga que a transparéncia é o
pilar fundamental para se instaurar a confianca entre os cidaddos e seus governos. Fung,
Graham e Weil (2007) afirmam que o éxito da transparéncia sujeita-se a compreensdo das
variedades de problemas a serem abordados por intermedio da divulgacdo da informacao.

A literatura especializada evidencia que mesmo dentro de contextos distintos, a

concepgdo de transparéncia é sempre atrelada a divulgagéo e partilha de informacéo, e
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que esta se fundamenta em processos formais e padronizados de divulgacdo de
informagdes (VACCARO; MADSEN, 2009). No entanto, para que 0S governos supram
efetivamente essa crescente demanda da sociedade por transparéncia, sera preciso,
primeiramente, entender qual € a transparéncia almejada pelo cidaddo, para
posteriormente buscar 0s mecanismos que promovam a publicidade dos atos
administrativos de maneira eficiente (MACEDO, 2012).

Na esfera brasileira, as iniciativas pelo aumento da transparéncia na administracéo
publica ganharam forca com a promulgacdo da Constituicdo Federal Brasileira
(CF/1988), onde consta, em seu artigo 37, trecho sobre a transparéncia na forma do
principio constitucional de publicidade. Posteriormente, visando atender a demanda
crescente dos cidaddos pelo conhecimento dos atos administrativos, as iniciativas
rumaram no sentido de divulgacdo da informacdo. Exemplo disso € a Lei da
Transparéncia (Lei Complementar n° 131/2009), que estatui a respeito da
disponibilizagdo, em tempo real, de informagdes, representando um novo passo na busca
pela transparéncia da gestao publica no pais.

Além dos 6rgéos de dominio federal e estadual, a Lei da Transparéncia também é
valida para todos os municipios do pais, fazendo com que eles tenham por obrigacdo que
divulgar todos os seus gastos e receitas em tempo real, e de maneira pormenorizada. No
entanto, pesquisas revelam que a Lei da Transparéncia ainda ndo é cumprida por todos 0s
municipios do pais (INDICE DE TRANSPARENCIA, 2014).

Ademais, varios dos portais governamentais que estdo atualmente no ar, seja qual
for a esfera, evidenciam que os portais ainda necessitam melhorar antes de serem
considerados acessiveis pela populacdo (MACEDO, 2012). Ainda segundo o mesmo
autor, ainda que de maneira geral as paginas ndo possibilitem o cruzamento de
informagdes, pois possuem filtros de pesquisa pouco flexiveis, adicionalmente utilizam
termos de dificil compreensdo e ndo disponibilizam a possibilidade de representagdes
gréficas dos resultados.

Contudo, diante da popularizacdo da Web, o e-Gov veio para tentar modernizar
a administracdo publica, de forma a tornd-la mais eficiente, se valendo de novas
tecnologias e disponibilizando novos servicos de servigos publicos via Internet (SILVA;
KUMEGAWA; VASCONCELOQOS, 2012). Frente a essa demanda, pode-se dizer que um
dos pontos positivos da Lei da Transparéncia € que ela se baseou numa solugdo muito
democratica, uma vez que 0s 0Orgdos governamentais precisam disponibilizar a

informacdo em portais eletronicos (MACEDO, 2012).
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Nos ultimos anos, solucdes de tecnologias de informacao transformaram-se em
uma poderosa ferramenta no auxilio ao aumento da transparéncia e, por consequéncia, no
maior apoiador da constituicdo de uma nova cidadania (NASCIMENTO, 2011). Apesar
disso, ainda 0 que mais se enxerga nas paginas de transparéncia é o ponto de vista dos
governos, e ndo necessariamente, a transparéncia que o cidaddo deseja (MACEDO,
2012).

2.7 Métricas em Sistemas de Informacéo

A medicdo € a atribuicdo de medidas, que podem ser nimeros ou categorias, a
atributos de entidades do mundo real, de modo a descrevé-los de acordo com regras
claramente definidas (SOLINGEN; BERGHOUT 1999). No contexto de estudos
relacionados a Engenharia de Software, o processo de medigdo tem o papel de definir e
coletar dados relativos ao desenvolvimento de um sistema para compreendé-lo, controla-
lo e prover informacdes significativas para sua melhoria (PRESSMAN, 2004).

A partir da coleta dessas informacgdes, sejam de valores numéricos ou
simbdlicos, € possivel aplicar métricas, processo que, simplificando, consiste em
relacionar esses valores para gerar resultados.

De acordo com Pressman (2004), o fato de ndo se utilizar medicGes significa dizer
que o julgamento pode estar sendo baseado meramente em avalia¢Oes subjetivas. Ainda
segundo 0 mesmo autor, a utilizacdo das medi¢des permite a identificacdo de tendéncias,
sejam elas boas ou mas, estimativas mais precisas podem ser construidas e

aperfeicoamentos legitimos podem ser alcancados no decorrer do tempo.
2.7.1 Definicbes

Para discutir o papel das métricas com o objetivo de quantificar o quanto um
portal eletrdnico estd transparente de acordo com as caracteristicas de usabilidade
estabelecidas em Cappelli (2009), primeiro é preciso definir alguns conceitos que nem
sempre sdo empregados da maneira correta, com uma troca e confusdo frequente de
significados. Em particular, é relevante ter conhecimento sobre as sutis diferencas entre
o0s conceitos de medidas, métricas e indicadores.

De acordo com IEEE Standard Glossary of Software Engineering Terms (IEEE,
1993), uma medida é uma avaliacdo em relacdo a um padrdo. Um exemplo de medida é
10cm: centimetro é o padrdo e 10 € a medida, que indica quantos multiplos ou fragdes do
padrdo estdo sendo retratados. Na area de desenvolvimento de software, um exemplo de

medida pode ser o numero de linhas de cddigo. Todavia, ndo ha um padréo universal para
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a representacédo de linhas de codigo. Sendo assim, uma medida pode ser baseada em um
padrdo local ou universal, contudo, o padréo precisa ser bem definido (SATO, 2007).

Dentro da esfera da engenharia de software, uma medida, segundo Pressman
(2004, p. 76), “fornece uma indicagdo quantitativa de extensao, quantidade ¢ dimensao
capacidade ou tamanho de algum atributo de um produto, ou de um processo”. Sendo a
medicéo definida ainda pelo 0 mesmo autor como o ato de determinar uma medida.

Ainda conceituando, uma métrica € um método para determinar se um sistema,
componente ou processo possui determinado atributo (IEEE, 1993). Geralmente, ela é
calculada ou constituida por duas ou mais medidas. Um exemplo de métrica é a
quantidade de defeitos identificados, posterior a fase de implantacdo: as medidas que
constituem essa métrica sdo o numero de defeitos e a fase (ou data) onde o defeito foi
encontrado (SATO, 2007).

Por sua vez, um indicador pode ser definido como um dispositivo ou variavel
passivel de ser configurado para um determinado estado, com base no resultado de um
processo ou ocorréncia de certa condi¢do. Segundo o IEEE (1993), um indicador € algo
que chama a atencdo para uma situacdo particular, sendo ele, normalmente, ligado a uma
métrica para fornecer uma interpretacdo para a métrica em uma situacdo ou contexto
especifico.

No contexto desta dissertacdo, conforme ja mencionado, as métricas serdo
propostas seguindo a abordagem GQM. O GQM é uma técnica de defini¢cdo de métricas
utilizada pela comunidade de Engenharia de Software Experimental e, conforme também
ja ressaltado, é recomendada pela propria IEEE Computer Society (IEEE, 2011) como

uma abordagem adequada a proposta de métricas.
2.7.2 Classifica¢Ges das Métricas de Software

Meétricas de software podem ser classificadas no que se refere ao objeto das
métricas, ou seja, a esfera de sua aplicagdo, quanto ao critério empregado na sua
determinacdo e quanto ao método de obtencdo da medida. A forma mais ampla de
classifica-las é no que diz respeito ao objeto da métrica, que se subdividem em métricas
de produtos, aquelas que medem a complexidade e tamanho final do programa ou sua
qualidade (confiabilidade, manutenibilidade etc.), e em métricas de processo, que fazem
referéncia ao processo de producdo e desenvolvimento do software, medindo, por
exemplo, o processo de desenvolvimento, tipo de metodologia usada e tempo de
desenvolvimento (MILLS, 1998).
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No que tange aos critérios, as métricas sdo divididas em métricas objetivas e
subjetivas. As objetivas séo alcancadas por meio de regras bem estabelecidas, sendo a
melhor maneira de tornar possivel fazer comparacfes posteriores consistentes. Desta
forma, os valores obtidos por meio delas deveriam ser sempre 0s mesmos, sem depender
do momento, condicdo ou individuo que os determinam, ou seja, o valor de uma métrica
objetiva esta sujeito apenas ao objeto em questdo e ndo ao ponto de vista de quem o esta
interpretando. Essas métricas podem ser obtidas de forma automatizada, como por
exemplo, o nimero de linhas de codigo (LOC) (CONTE; DUNSMORE; SHEN, 1986).

As métricas subjetivas também podem ser originadas a partir de valores, no
entanto, dependem de um julgamento para serem levantadas, a exemplo do modelo de
estimativa de custo, que segundo Boehm (1981) é dependente da classificacdo do tipo de
software (se o software é embarcado, distribuido, etc.). Ou seja, o valor de uma métrica
subjetiva depende do objeto em questdo e também do ponto de vista de quem a esta
interpretando. Um exemplo de métrica subjetiva é a qualidade do c6digo, numa escala de
0% a 100%. Apesar da escala definir um intervalo numérico, a natureza da métrica ainda
é subjetiva, pois depende do ponto de vista de quem estd avaliando. Os critérios para
definir a qualidade do cddigo de um sistema, por exemplo, variam de pessoa para pessoa
(SATO, 2007).

Segundo Grady e Caswell (1987), outra alternativa para classificar as métricas de
software € levar em consideracdo o seu método de obtencdo. Os autores afirmam que as
métricas podem ser subdivididas, nesse quesito, em primitivas ou compostas. As métricas
primitivas sdo aquelas que podem ser diretamente observadas em uma s6 medida, como
0 nimero de linhas de c6digo, erros indicados em um teste de unidade ou ainda o total de
tempo de elaboragdo de um projeto, por exemplo. Um exemplo de métricas compostas
s&o as combinagdes de uma ou mais medidas, como 0 nimero de erros encontrados a cada
mil linhas de c6digo ou ainda o nimero de linhas de teste por linha de codigo. Neste
trabalho optou-se por usar como parametro de classificacdo a distin¢do entre métricas

objetivas e subjetivas.
2.7.3 Escalas de Medicao de Métricas de Software

As métricas de software precisam ser coletadas em um modelo de dados especifico
que pode incluir calculos ou andlise estatistica subjetiva. Para tanto, é relevante levar em

consideracdo o carater da informacao obtida. Assim, quatro tipos de dados de medidas
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foram reconhecidos por estatisticos para as métricas de software: (CONTE;
DUNSMORE; SHEN, 1986; FENTON; PFLEEGER, 1998).

e Nominal: ha um nome ou um valor para um atributo; no entanto, a ordem
dos valores ndo possui significado algum para a sua interpretacéo;

e Ordinal: os resultados estdo em uma ordem especifica (ascendente ou
descendente), no entanto, a distancia entre os pontos dessa escala ndo tem
significado;

e Intervalo: preserva a importancia da ordem dos resultados e possui
informacdes sobre o tamanho dos intervalos que separaram o0s pontos da
escala, no entanto, as relacdes entre valores nao sdo necessariamente
validas. Por exemplo, um programa com complexidade de valor 6 é mais
complexo em 4 unidades do que um programa com a complexidade de
valor 2, mas isso ndo € muito significativo para dizer que o primeiro
programa é 3 vezes mais complexo do que o segundo;

e Racional: semelhante a escala de intervalo, mas representando também as
proporcOes entre as entidades e possuindo um zero absoluto. Um programa
de 2000 linhas pode razoavelmente ser interpretado como sendo duas
vezes maior que um programa de 1000 linhas, e obviamente os programas
podem ter comprimento zero, de acordo com essa medida.

As escalas de medicdo devem estar relacionadas a uma dada métrica. Muitas
métricas propostas tém valores a partir de um intervalo, um ordinal, ou mesmo uma escala

nominal.
2.8 Goal-Question-Metric (GQM)

A abordagem GQM foi definida, inicialmente, para avaliar defeitos em um
conjunto de projetos no Centro Espacial da NASA, nos Estados Unidos. Porém, apesar
de ter sido usada para definir e avaliar metas para um projeto particular, a abordagem teve
seu uso expandido para um contexto maior, como em programas de avaliacdo de
qualidade de software (BASILI; ROMBACHI; SELBY, 1992).

A abordagem GQM é descrita e analisada em varios trabalhos (BASILI;
ROMBACHI; SELBY 1992; BASILI; CALDIERA; ROMBACHI, 1994; DIFFERDING;
HOISL; LOTT, 1996; GRESSE; ROMBACH; RUHE, 1998; ESPADA, 2012). A GQM
representa uma abordagem sistematica, orientada para metas, que vem sendo empregada

para elaboracdo de planos de avaliacdo de qualidade de software (ESPADA, 2012). A
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GQM também tem sido aplicada para definir objetivos, baseados em um alto nivel de
associacao de metas, objetivos estes que sao refinados para valores mensuraveis, que sao
as métricas. Ou seja, por meio de cada meta definida sdo refinadas as questdes, sendo
que as métricas fornecem a informacao para responder as questdes.

A abordagem GQM ¢é norteada as metas para a avaliacdo de produtos e processos
de software, que segue a definigdo top-down de um programa de avaliagcdo, ou melhor,
formula-se uma definicdo geral do elemento que serd avaliado e que no decorrer da
avaliacdo ird se aperfeicoando. A analise e a interpretacdo dos dados, por sua vez, seguem
uma visao bottom-up, isto &, interpretam-se os dados separadamente. Os resultados sdo
formulados ao se finalizar a avaliacdo, ap6s o relacionamento e a comparagéo dos dados.
Essa abordagem é ilustrada na figura 9.

Figura 9. Estrutura do Modelo GQM.

Nivel Conceitual
Medic3o dos objetivos envolvem produtos,
Processos e ou recursos Objetivo 1| [ Objetivo 2

\
Nivel Operacional : \ 0‘ \
Perguntas tentam caracterizar o objeto de | \ \

YNV

\

Ooy3INId3a

medi¢do no contexto da questdo da Ql Q2 a3 4 Q5

qualidade a partir de uma determinada
perspectiva /\ /\ /1 ‘

'
Nivel Quantitativo :' : y
Métricas identificam as !

medidas necessarias para
responder as questdes

OYIV.LI¥dHILNI 3 35N

Fonte: adaptado \de Solingen e Berghout (1999).

Conforme se pode observar na figura 9, essa abordagem de definicdo de métricas
trabalha com trés elementos centrais: (i) o objetivo, que define o proposito, o foco de
qualidade, o ponto de vista e 0 ambiente; (ii) as questdes, que anunciam a necessidade de
se obter informagdes em uma linguagem natural, podendo-se formular uma ou mais
questdes para cada categoria de questdes; quanto a resposta, deve estar de acordo com o
objetivo; (iii) as métricas, que especificam os dados ou as informacdes que se deseja obter
durante as avaliacdes, em termos quantitativos e avaliaveis, podendo-se utilizar uma ou
mais métricas para cada questao.

A abordagem GQM compreende todas as etapas que sao envolvidas durante uma
avaliacdo, sendo elas planejamento, definicdo, coleta de dados e interpretacéo. A seguir,
descreve-se cada fase que faz parte do método GQM (SOLINGEN; BERGHOUT 1999).
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e Planejamento: nessa fase sera feito o planejamento para estabelecer um
programa de medicdo, que se da coletando todas as informac6es necessarias para
iniciar o processo, preparando e motivando as pessoas para a implantacdo do
processo de medicdo. O plano do projeto contém a documentacdo dos
procedimentos, cronogramas e objetivos do programa de medicdo. A execucao
dessa fase completa os requisitos para que o programa de métricas tenha éxito;

e Definicéo: principal tarefa; nessa fase, é preciso decidir quais serdo as medidas,
incluindo as defini¢bes das questBes, revisdes, coleta, medi¢bes e planos de
analise;

e Coleta de dados: apo6s todas as atividades de definicdo terem terminado, a
medicdo pode se iniciar. O sucesso agora depende da acuracidade das métricas
coletadas;

e Interpretacgdo: essa é a fase final; é nela que os dados coletados séo utilizados
para responder questdes e identificar se os objetivos foram atingidos. Em outras
palavras, se as conclusdes e as hipoteses sdo consistentes e positivas para garantir
0 sucesso da medicéo.

A abordagem auxilia na identificacdo de métricas relevantes, permitindo a
analise e a interpretacdo dos dados coletados durante a avaliacdo (DIFFERDING;
HOISL; LOTT, 1996; ESPADA, 2012). Porém, para que apresentem bons resultados, 0s
planos de avaliacdo devem ser desenvolvidos e executados conforme o0s seguintes
principios (WANGENHEIM, 1998):

e E necessario que a tarefa de analise a ser realizada seja precisa e

explicitamente especificada por meio de uma meta de avaliagao;

e As medidas devem ser construidas de uma forma top-down e baseadas em
objetivos e perguntas. 1sso porque uma estrutura desse tipo ndo pode ser
adaptada de forma retroativa a um conjunto de medidas existentes;

e (Cada medida deve basear-se em um fundamento l6gico subjacente que é
explicitamente documentado. Usa-se o fundamento l6gico para justificar a
coleta de dados e para guiar a anélise e interpretacdo dos mesmos;

e Para que se dé suporte & interpretacdo dos dados, para as limitagcdes e
suposi¢des do objetivo por meio de um fundamento l6gico de cada medida,

0s dados, que sdo coletados com respeito as medidas, precisam ser
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interpretados, seguindo um modelo bottom-up no contexto das metas e das
questdes da avaliagdo GQM;

e As pessoas que irdo utilizar os resultados do plano de avaliagdo devem
envolver-se na definigdo e interpretacdo do programa de avaliacdo, porque
elas € que serdo os verdadeiros peritos em relacdo ao objetivo investigado e

ao foco de qualidade do plano de avaliacéo.
2.9 Conceitos de Usabilidade

Cada vez mais os individuos vém sendo motivados pela evolucéo das tecnologias
de informac&o e comunicacao, a fazerem uso de sistemas (softwares) computacionais em
suas atividades corriqueiras. Quando se trata de engenharia de sistemas, as tendéncias
atuais estao voltadas para planos de elaboracao e desenvolvimento de sistema que buscam
solucionar problemas concretos da sociedade. Em virtude da revolugdo dos computadores
pessoais e da diminuicdo dos custos de hardware, que vem tornando acessivel sistemas
computacionais a um numero cada vez maior de usuarios, as interfaces usuario-
computador passaram a ser entidades muito mais relevantes do que eram nos ultimos
vinte anos (QUEIROZ, 2001).

H& pouco tempo, especialistas e técnicos produziam sistemas apenas para seu
préprio uso ou de outros especialistas da area. Atualmente, os sistemas tornaram-se
praticamente formas onipresentes, formulados para uma parcela crescente de usuarios
iniciantes. Nos Ultimos anos, investir na usabilidade de produtos passou a ser téo
importante quanto investir em suas funcionalidades, com autores da area alegam que um
sistema usavel seria menos dispendioso para 0s usuarios, em termos de tempo e esforco
(QUEIROZ, 2001).

Usabilidade é o termo técnico utilizado quando se deseja descrever a qualidade de
interacdo de uma interface com o usuario (HIX; HARTSON, 1993). Sendo assim, a
usabilidade é um atributo que decide se a manipulagdo de um produto é facil, aprendida
rapidamente, dificilmente esquecida, incita ou ndo a erros operacionais, propicia grandes
indices de satisfacdo para seus usuarios e executa de maneira eficiente as atividades para
as quais ele foi desenvolvido, permitindo que a informacdo flua facilmente. Para
assegurar a usabilidade é necessario dar atencdo aos requisitos nao funcionais, garantindo
que informacdo oferecida ao usuéario seja de qualidade (NIELSEN, 2000, 2002;
PEARROW, 2000).
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Um sistema voltado para usabilidade tem uma interface que deve ser utilizada para
realizar uma atividade sem chamar atencao alguma para si, de forma que os usuérios ndo
necessitem canalizar sua energia na interface propriamente dita, e sim apenas nas
atividades que eles desejam realizar (NORMAM, 1986). Dessa maneira, 0s portais
eletrbnicos precisam ser planejados buscando a atender 0s anseios e expectativas dos seus
usuarios, possibilitando que eles voltem a sua atengdo para 0s objetos com os quais
trabalnem (ROBERTS, 1998).

Seguindo esta mesma direcao, Nielsen (2000, 2002), Nielsen e Loranger (2006)
ratificam a ideia do conceito de usabilidade, afirmando que para que haja sua
contemplacdo em um sistema interativo, se faz necesséria a existéncia de atributos como:

i.  facilidade no manuseio e capacidade de aprendizado répido;
ii. dificuldade de esquecimento;
iili.  auséncia de erros operacionais;
iv.  satisfacdo do usuério; e,
v.  eficiéncia na execucdo das tarefas a que se propde.

Aqui é importante frisar que sistema interativo diz respeito a qualquer sistema
computacional que para executar suas funcdes e tarefas fins precise (dependa),
necessariamente, da acdo de um usudrio, ou seja, suas tarefas sé sdo executadas quando
advém destas interacbes homem maquina (BARBOSA; RABACA, 2002).

Ferreira e Leite (2003) contribuiram igualmente com as pesquisas que dizem
respeito a usabilidade a partir do momento que constataram que, para se conseguir
interfaces que respondam aos anseios e expectativas de seu usuarios, é preciso fornecer,
durante o processo de elaboracdo, uma atencdo especial aos requisitos associados a
entrada de dados e exibicdo de informacdo, de maneira a assegurar que a informacgéo dada
atenda aos requisitos ndo funcionais de qualidade, incluido seu carater “amigavel”. E
importante destacar que esta colaboragéo se concretizou por meio da elaboracdo de uma
taxonomia de usabilidade, que tem por objetivo assessorar o desenvolvimento e a
avaliacdo de uma interface.

Partilhando da mesma ideia, Cappelli (2009), conforme anteriormente citado e
ilustrado na figura 3, acredita que a usabilidade é constituida por sete caracteristicas
essenciais, sdo elas: uniformidade, simplicidade, operabilidade, desempenho,
intuitividade, adaptabilidade e amigabilidade.

Neste cenario, levando em consideragdo as inumeras caracteristicas de usabilidade

estudadas pelos varios autores, constatou-se que se faz necessario realizar um
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aprofundamento em cada um dos estudos levantados. Desta maneira, apresentaram-se as
caracteristicas do elemento usabilidade sob a perspectiva da transparéncia (CAPPELLI,
2009), constantes na subsecdo 2.3.2, e a seguir heuristicas de usabilidade segundo o
estudo de Nielsen (1990) na subsecdo 2.9.1. Consecutivamente, a taxonomia de

usabilidade proposta por Ferreira e Leite (2003) é abordada na subsecao 2.9.2
2.9.1 Heuristicas de Usabilidade

Existem diversas recomendacdes propostas para garantir a usabilidade de um
sistema. Nielsen (1990), um dos precursores nos estudos relacionados a usabilidade,

segregou as caracteristicas de usabilidade em heuristicas de usabilidade, apresentas no

quadro 1.
Quadro 1. Heuristicas de Usabilidade.
Visibilidade do estado do sistema;
Correspondéncia entre o sistema e o mundo real;
- Controle e liberdade do usuério;
Heuristicas

Consisténcia e padronizacéo;

Reconhecimento em vez de memorizacéo;

usabilidade | Flexibilidade e eficiéncia de uso;

Projeto estético e minimalista;

Prevencdo de erros;

Ajudar os usudrios a reconhecerem, diagnosticarem e se recuperarem de erros;
Ajuda e documentacéo.

Fonte: adaptado de Nielsen (1990).

de

A visibilidade do estado do sistema diz respeito a propriedade do sistema deve
deixar os usuarios informados sobre o que esta havendo, por meio de um feedback, por
exemplo. Ou seja, sempre deve existir um retorno (resposta) para as agoes realizadas pelos
usuarios e que sejam apropriadas e no tempo correto (NIELSEN, 1990).

No tocante a heuristica de correspondéncia entre o sistema e 0 mundo real, Nielsen
(1990), relata que os termos palavras e expressdes empregadas pelo sistema devem ser
familiares aos usuarios. Isto significa que se deve ter em mente o tipo usual de usuario
que fara uso do sistema, e contextualizar a comunicacdo do sistema ao modelo mental
deste tipo de usudrio. O sistema deve falar a linguagem do usuério e ndo a linguagem
técnica, evitando-se, portanto, termos orientados ao sistema, ou jargdes de programadores
e desenvolvedores, fazendo com que a informagdo mostre-se em uma ordem natural e
logica, conforme expectativa dos usuarios.

Nielsen (1990) atribui a heuristica de controle e liberdade do usuario, a
responsabilidade de possibilitar ao usuério que ele desfaca e/ou refaca suas acOes de

maneira facil. 1sso deve ocorrer porque 0s usuarios frequentemente executam acoes
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equivocadas no sistema e necessitam de uma “saida de emergéncia” que torne possivel
sua saida do estado indesejado com facilidade, sem a necessidade de percorrer acessos
externos. Sendo assim, o sistema deve disponibilizar ao usuério, sempre que este desejar,
a opc¢éo de poder abortar uma tarefa ou retornar ao ponto anterior.

Quando se trata da consisténcia e padronizacao, Nielsen (1990) explica que o
sistema ndo deve gerar ddvidas nos usuarios em relacdo as a¢des ou comportamentos
dele. Para tanto, as ac0es e comportamentos precisam representar 0S Seus reais
significados, mais precisamente a semantica dos textos e das imagens apresentados na
interface. E aconselhavel que o sistema sempre utilize o mesmo padrdo de icones,
simbolos e de palavras. Um mesmo comando ou acdo deve sempre possuir 0 mesmo
resultado no sistema, independentemente de onde esteja e deve encontrar-se sempre na
mesma localizacdo. Os codigos de cores, botdes béasicos e layout devem estar,
preferencialmente, de acordo com o padrédo do sistema operacional vigente.

Em relacdo ao conhecimento em vez de memorizacéo, Nielsen (1990) preconiza
que, sempre que possivel, o sistema deve poupar o usuério de ter que lembrar um
comando especifico, ou memorizar qual a funcdo de um ou outro elemento da interface
ao qual o simbolo ndo é reconhecido imediatamente. Nem deve ter de se lembrar de
informacdes de uma parte da aplicacdo quando estiver em outra. As instrucdes de uso do
sistema devem estar facilmente visiveis e disponiveis sempre ao alcance dos usuarios,
fazendo com que os elementos do dialogo permitam ao usuario manipular o sistema, sem
gue sobrecarregue sua capacidade de memorizacéo.

A heuristica de flexibilidade e eficiéncia de uso tem por objetivo suprir tanto
necessidades de usuarios experientes quanto de novatos no sistema, por intermédio de
aceleradores. O sistema deve ser facil para utilizacdo por usuarios comuns, mas deve ser
flexivel o suficiente para possibilitar que usuarios avangados possam maximizar seu
desempenho. Isto significa que, em um bom sistema, devem-se existir op¢des diversas
para acessar uma mesma funcionalidade. Um exemplo de flexibilidade que pode ser
implementado é o uso de botbes de atalho, que agilizam a interagdo com o sistema,
tornando-o mais rapido e eficiente (NIELSEN, 1990).

No que diz respeito ao projeto estético e minimalista, Nielsen (1990) apregoa que
uma interface ndo deve conter informacbes consideradas irrelevantes ou raramente
necessarias. Um site que possui excesso de informacdes tem sua visibilidade relativa
reduzida, no tocante a interface, uma vez que gera competicdo com as demais unidades

de informagdes visiveis ao usuario. Em suma, o texto e o design do sistema devem ser
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sempre simples e objetivos, evitando-se colocar na interface mais ou menos do que o
usuério deve saber.

Nielsen (1990) afirma que ainda melhor que uma boa mensagem de erro € um
design cuidadoso que possa prevenir esses erros. O autor considera que a heuristica
prevencdo de erros, considera que mensagens de erro devem ser claras e inteligiveis,
ajudando os usudrios a reconhecerem, diagnosticarem e se recuperarem de erros, a partir
de mensagens de erros expressas em linguagem simples, indicando precisamente o
problema e sugerindo uma ou até mesmo mais de uma solucdo possivel, de forma
construtiva. Uma das medidas que podem ser adotadas, por exemplo, em casos de a¢des
definitivas, como solicitacdes, é que elas podem vir acompanhadas de checkbox ou uma
mensagem de confirmagé&o.

De acordo com Nielsen (1990), a ajuda e a documentagdo sdo essenciais em um
sistema. O autor acredita que ndo ha como prever, muito menos desenvolver um sistema
que seja universalmente compreensivel. Sendo assim, faz-se necessario que os sistemas
oferecam ajuda e documentacdo de alta qualidade, para que possam orientar o usuario em
caso de duvidas. Para tanto, tais informacGes devem ser encontradas facilmente, focar na
tarefa do usuario, esclarecer os passos das acOes e atividades disponiveis, além de ndo se
apresentar demasiadamente extensa. Ou seja, um bom design deve evitar ao maximo que
0 usuario precise recorrer a ajuda, na utilizacdo do sistema. No entanto, caso seja
necessario, € importante que o sistema disponibilize ao usuario uma ferramenta de busca

na ajuda.

2.9.2 Taxonomia de Usabilidade

A taxonomia da usabilidade, proposta por Ferreira e Leite (2003), representa as
caracteristicas de usabilidade necessarias para uma boa interacdo humano-computador.
Os autores acreditam que os requisitos ndo funcionais desejaveis em uma boa interface
podem ser dispostos em duas categorias: requisitos relacionados a exibicao de informacao
e a entrada de dados. O quadro 2, mostra detalhadamente a taxonomia proposta para a
analise da usabilidade de software para a Web (FERREIRA; NUNES, 2008).

Quadro 2. Requisitos relacionados & exibic¢do da informacéo e requisitos relacionados com a
entrada de dados.

Requisitos relacionados a exibi¢do da informacao Requisitos relacionados com a entrada de

Consisténcia . )
Mecanismos de ajuda

Feedback
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Percepcdo humana

Metaforas

Minimizacédo da carga de memdria

Eficiéncia no dialogo, nos movimentos e nos
pensamentos

Classificagéo funcional dos comandos Prevengio de erros

Manipulagdo direta

Exibicéo exclusiva de informagdes relevantes

Uso de rotulos, abreviacdes e mensagens claras

Uso adequado de janelas Tratamento de erros

Projeto independente da resolugdo do monitor

Fonte: adaptado de Ferreira e Nunes (2008).
Os paragrafos a seguir esclarecem o0s requisitos relacionados a exibicdo da

informac&o e os relacionados a entrada de dados.

A consisténcia apresenta-se como umas das principais caracteristicas para a
usabilidade de uma interface (NIELSEN, 2000, 2002; PEARROW, 2000). Ela ¢
responsavel por reduzir a frustracdo ocasionada por comportamentos inesperados e
logicamente incompreensiveis do sistema. Ademais, possibilita que um usuério estenda
0 conhecimento de um aspecto do sistema para o0s outros (FOLEY et al., 1990). Para ser
considerado consistente, € necessario que os menus, comandos de entrada, exibicdes de
informacao e todas as funcdes de uma interface, apresentem a mesma apresentagéo visual
e 0 mesmo comportamento (FERREIRA; LEITE, 2003).

Para que haja uma boa interacdo de uma pessoa com o computador, um bom
feedback deve ser oferecido, no entanto, nesse caso, ele deve ser planejado e programado.
O feedback é o retorno fornecido pelo receptor a um estimulo qualquer recebido por ele.
Pode ser dado por meio de gestos, confirmacdes e expressdes. Independente da forma de
comunicacdo o feedback se faz necessario. No caso de usabilidade o receptor € o proprio
sistema (FOLEY et al., 1990). A percepgdo de cada pessoa esta sujeita a suas habilidades
para perceber e tratar as informacGes. VariacGes de habilidades fisicas, comportamento e
personalidade influem no éxito do uso “amigavel” de um sistema. Cada usuario possui
um estilo cognitivo, que determina como ele percebe a informagéo. Portanto, quando se
trata do fator percepcdo humana no que diz respeito a interface, deve-se cria-la de maneira
que possa ser utilizada por diferentes pessoas e 0 seu contetido deve poder ser apresentado
de diversas formas possibilitando assim, abarcar as diferentes percepc¢des dos individuos
(PRESSMAN, 2004).
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Sendo assim, aconselha-se que o desenvolvimento de uma interface busque
atender tanto aos usuarios novatos como aos experientes, em diferentes aspectos, tais
COMO 0S recursos visuais, que compdem a atividade fundamental em varios sistemas.
Embora haja uma grande tendéncia de se usar elementos graficos no projeto de portais
eletronicos, ainda existe muita informacao na forma textual. A leitura ainda constitui
atividade essencial em muitos sistemas O tipo de fonte, o tamanho do texto, o
comprimento de uma linha, as letras mailsculas/minusculas, a localiza¢do e cor séo
fatores que influem diretamente na facilidade de como a informacdo € percebida
(FERREIRA; LEITE, 2003).

Metaforas sdo comparacdes de palavras ou imagens em que um termo substitui
outro, por estabelecerem relagdo de semelhanca. Na relagdo humano-computador as
metaforas também sdo importantes instrumentos auxiliadores do entendimento e da
compreensdo (FERREIRA; NUNES, 2008). Deve-se aproveitar o conhecimento que o
usuario possui a respeito do mundo que o cerca, utilizando metéforas que envolvam ideias
ja familiares ao usuario, tornando a interacdo mais intuitiva e menos hostil (APPLE,
1992).

Segundo Foley et al. (1990), deve-se exigir do usuario um esforco minimo no que
diz respeito & memorizagdo dos desenhos de interfaces. Nesse intuito, o autor recomenda
que se utilizem comandos mneménicos e icones bem projetados. Sendo 0s signos (icones,
comandos textuais etc.) os elementos fundamentais de uma tela, eles devem ser bem
produzidos. Durante todo o processo de desenvolvimento, deve-se manter uma
preocupacdo com a escolha e design dos signos, de forma que eles ndo gerem dividas e
tornem a interface a mais poderosa possivel (PRESSMAN, 2004). Portanto, deve-se optar
por evitar atribuir nomes longos aos comandos e 0s icones devem expressar Com precisao
sua finalidade.

A eficiéncia no didlogo, no movimento e nos pensamentos trata do projeto do
layout da tela. fcones semelhantes ou de uso consecutivo como no caso do “recortar",
"copiar" e "colar” devem permanecer proximos uns dos outros, diminuindo assim, a
movimentacdo do mouse no uso de um para outro, assim como o tempo despendido,
procurando o outro icone, caso estivesse em outro local da tela (FERREIRA; NUNES,
2008).

Em um portal eletrénico, 0 menu é o comando responsavel por oferecer ao usuario
uma série de alternativas de tarefas que encaminham suas atividades do usuario.

Normalmente, 0 menu se caracteriza por uma barra horizontal, situada logo abaixo da
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barra de titulo, onde se encontram os principais comandos do aplicativo, organizados um
ao lado do outro (FERREIRA; LEITE, 2003).

Desta forma, para que ocorra uma classificagdo funcional apropriada dos
comandos em uma interface qualquer, a barra de menu e seus comandos devem obedecer
a um critério logico. O termo menu é uma metafora com os cardapios de restaurantes e
segue 0 mesmo conceito. Assim como acontece em um cardapio de restaurante, em que
as opgdes sdo apresentadas abaixo do titulo (aves, frutos do mar, bebidas, etc.), na
interface a logica deve ser a mesma. Por exemplo, debaixo da opcao “Editar” devem-se
encontrar todas as tarefas associadas a edicao, e assim por diante (FERREIRA; LEITE,
2003).

Quando as pessoas precisam lidar com quantidade de itens, sabe-se que elas se
sentem mais a vontade se o numero de itens envolvidos for, no méximo, com um valor
sete, mais ou menos dois. Assim, um menu ndo deve ter mais do que sete, mais ou menos
dois itens (FERREIRA; LEITE, 2003).

Quando se trata de manipulagéo direta, Ferreira e Nunes (2008) afirmam que ela
se caracteriza pelo realce dado aos links manipulados. A manipulagéo direta visa propiciar
ao usuario a sensacdo de controle dos objetos representados na interface. Ou seja, ele deve
permanecer sempre visivel durante a operacdo, assim como os efeitos dessa operagdo
devem se tornar imediatamente visiveis.

Pressman (2004) defende que se deve mostrar apenas a informacdo que seja
relevante ao contexto, de forma a facilitar sua assimilacao pelo usuario. Isso o resguarda
de ter que explorar diversas interfaces, menus ou op¢des de comando, até localizar o que
necessita.

No que se refere ao uso de rotulos, abreviagdes e mensagens claras, Ferreira e
Nunes (2008) acreditam gque as mensagens geradas precisam ser claras e elucidativas, ndo
provocando no usuario duvida ou sensacdo de culpa por ter errado algum comando.
Rotulos consistentes, abreviagfes padronizadas e cores previsiveis precisam ser sempre
critérios imprescindiveis na escolha do projetista, para evitar confusdo em relagdo ao seu
significado. Além disso, ndo se deve promover a alteracdo de significados de itens ja
padronizados nem mesmo fazer uso de simbolos arbitrarios para representar itens novos.

De acordo com Nielsen e Loranger (2006), o uso apropriado de janelas,
compreende a repressao de abertura de novas janelas ao clicar em um link. Ou seja, novas
janelas devem ser evitadas, uma vez que, além de poluir a tela em que o usuario esta

realizando suas atividades, faz também com que a opgdo “voltar” seja desativada, ja que
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novas janelas ndo herdam histoéricos da janela original. Janelas do tipo “pop-up” também
devem ser evitadas, pois além de irritarem os usuarios, elas normalmente distorcem o que
0 USUdrio espera encontrar.

O que se pretende é que ocorra 0 maximo de aproveitamento da interface, ou seja,
do espaco da tela. O excesso de propagandas, banners e afins, alem de ocuparem espaco,
s&o pouco ou nada eficazes, pois as pessoas rejeitam qualquer coisa que sinalize contetdo
irrelevante nas interfaces que estdo usando (FERREIRA; NUNES, 2008).

Outro elemento que afeta a usabilidade dos portais € a questdo da resolucdo do
monitor, uma vez que 0 projetista ndo controla como a aparéncia da interface sera
apresentada, ja que o usuério pode acessar a Internet de diversas formas, por isso, o design
para Web deve ser planejado apropriadamente. Um dos principios fundamentais na
construcdo dos portais eletronicos independentes da resolucéo € ndo projetar os elementos
da interface com uma largura de tamanho fixo, determinada por certo nimero de pixels.
Para tanto, é necessario definir a aparéncia dos componentes por meio de porcentagens
de espaco disponivel (NIELSEN, 2000). Um exemplo desse modelo pode ser observado
no portal do UOL (www.uol.com.br), que ao aumentar ou diminuir a fonte do texto do
navegador, as imagens aumentam ou diminuem proporcionalmente.

Por vezes, 0 usudrio gasta bastante tempo de trabalho com a escolha de comandos,
digitacdo de dados, além de outros inputs. Uma interface bem projetada deve otimizar ao
mAaximo o tempo que o usuario gasta com essas tarefas. Sendo assim, para que a entrada
de dados seja facilmente manipulada e torne-se mais poderosa, recomenda-se levar em
consideracdo alguns procedimentos (PRESSMAN, 2004).

Foley et al. (1990) afirmam que quando se trata de entrada de dados, as
informagdes de ajuda devem ser validas para todas as a¢Ges de entrada. Uma simples dica
ao passar 0 mouse sobre algum item da interface é um exemplo de mecanismo de ajuda.
Tais mecanismos favorecem e agilizam o uso do sistema por parte do usuario, que por
sua vez, para de recorrer aos sistemas de ajuda textual. Recursos de ajuda ao CEP,
recursos de informagdo de campos obrigatérios e recursos de orientacdo de
preenchimento, sdo exemplos de mecanismos de ajuda em formularios.

Uma das finalidades de uma boa interface é evitar que 0s seus usuarios cometam
erros. No entanto, de acordo com Ferreira e Nunes (2008), erros sdo inevitaveis. Portanto,
uma interface bem projetada deve prover mecanismos de prevencdo de erros,

minimizando a sensacdo de frustracdo do usuério (FOLEY et al., 1990). Para isso,



56

algumas medidas podem ser tomadas desde a programacdo do sistema ou do portal

eletrénico:

Mecanismo de desabilitacao (inibicao de itens invalidos): ndo permitir que
0 usuério opte por selecionar uma opgdo que é invalida para 0 mesmo e,
sO depois, transmitir a mensagem de erro. Neste caso, 0 item devesse
encontrar desabilitado ou inibido. Por exemplo, no portal de e-commerce
do Submarino (www.submarino.com.br) quando um item é retirado do
carrinho, o icone de “Retirar Item” é imediatamente inibido. Da mesma
maneira, quando o carrinho é todo esvaziado, a tela de carrinho é trocada
por outra com a mensagem ‘“Nenhum Produto Foi Selecionado”
(FERREIRA,; LEITE, 2003);

OrientacOes adequadas para a entrada correta de dados: sdo orientacdes
que assessoram o usudrio, no intuito de evitar que ele cometa erros basicos.
O que as diferem é que os mecanismos de ajuda auxiliam o usuario a
perceber o que se deve fazer, ou 0 que aquele item requer. Por sua vez, as
“orientag0es adequadas para a entrada correta de dados” permitem que
uma vez compreendida a funcdo, o usuario ndo erre no desenvolvimento
da atividade. Por exemplo, quando o nimero ou tipo de caracteres a ser
entrado for limitado, deve-se indicar ao usuario antes dele digitar o texto;
Minimizagcdo da quantidade de dados de entrada: essa medida visa
minimizar o numero de acfes necessarias para a entrada de dados,
reduzindo a tarefa do usuéario de digitar. Para tanto, algumas alternativas
podem ser implantadas: a exibicdo automatica de enderegos eletrénicos
anteriormente digitados; exibicdo de lista de opg¢Bes, como no caso da
opcao de sexo, estado, etc.;

Interacdo flexivel: uma interface bem projetada deve possibilitar ao
usuario o controle do fluxo interativo; ele deve ser capaz de pular a¢des
consideradas desnecessarias, modificar ordem das acGes e tratar os erros
sem precisar sair do programa. Por exemplo, no portal do e-commerce do
Submarino (www.submarino.com.br), o usuario pode colocar 0s produtos
no carrinho de compras, continuar comprando, retirar produtos, guardar
suas compras para mais tarde e assim por diante, independentemente da

ordem;



57

e Customizacdo: uma boa interface deve possibilitar ao usuario a
customizacdo de seus comandos e mensagens.

Conforme j& citado, erros sdo inevitaveis, todos os cometem. No entanto, uma
interface bem projetada deve ser capaz de possibilitar a sua correcdo o mais rapido
possivel. Isso torna as pessoas mais produtivas, fazendo com que se sintam encorajadas
a explorar o sistema, 0 que € uma maneira bem eficiente de se aprender as caracteristicas
do programa (FOLEY et al., 1990). Fundamentalmente ha dois tipos de erros: o funcional
e o sintatico (FOLEY et al., 1990):

e O erro sintatico ocorre quando uma sequéncia de comandos (ou um unico
comando) é fornecida com parametros ou nomes errados; nesse caso a interface
deve enviar uma mensagem informativa e clara;

e O erro funcional é o mais grave, pois acontece quando um comando é acionado
por engano, gerando resultados antecipados ou inesperados. Ha quatro maneiras
de lidar com esse tipo de erro:

o Undo: reverte o efeito do comando;

o Abort: cancela o comando durante a sua execucdo e o sistema retorna ao
seu estado inicial;

o Cancel: cancela o comando antes de 0 mesmo ser acionado;

o Correct: corrige o comando antes de sua execucao.
2.9.3 Compilagéo e Mapeamento dos Conceitos de Usabilidade

Diante deste contexto e levando em consideracdo a quantidade de caracteristicas
de usabilidade estudadas pelos diversos autores, optou-se nesse estudo por selecionar uma
compilacdo de todas essas caracteristicas, apresentadas no quadro 3, na forma de um
mapeamento, figura 10, que é uma técnica empregada por pesquisadores que tem como
objetivo mapear conceitos, fundamentos e defini¢cGes terminologicamente divergentes,

mas que expressdo uma mesma ac¢ao ou sentido (CRESWELL, 2003).

Quadro 3. Compilacdo dos compostos de usabilidade sequndo os autores correspondentes.
Compostos de usabilidade

Adaptabilidade
Amigabilidade
Desempenho
Intuitividade
Operabilidade
Simplicidade
Uniformidade

Cappelli (2009)
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Consisténcia

Feedback

Niveis de habilidade de comportamento humano
Percepcdo humana

Metéfora

Requisitos Minimizacédo da carga de memdria

(2008) relacionados a exibicdo | Eficiéncia no dialogo, no movimento e nos

da informacéo Classificagdo funcional dos comandos
Manipulagdo direta

Exibicdo exclusiva de informacédo relevante
Uso de rétulos, abreviagdes e mensagens claras
Uso adequados de janelas

Projeto independente da resolucdo do monitor
Mecanismos de ajuda

Prevencéo de erros

Ferreira e Nunes

Requisitos
relacionados a entrada
de dados Tratamento de erros

Visibilidade do estado do sistema
Correspondéncia entre o sistema e 0 mundo real
Controle e liberdade do usuério

Consisténcia e padronizacao

Reconhecimento em vez de memorizacao
Flexibilidade e eficiéncia de uso

Projeto estético minimalista

Prevencdo de erros

Ajuda o reconhecimento, diagndsticos e recuperagdo de erros
Ajuda e documentacéo

Fonte: Adaptado de Pinto (2015).

Nielsen (1990)

Conforme apresenta Pinto (2015), percebeu-se que alguns requisitos de
usabilidade correspondem a uma Unica heuristica, assim como, em outros casos, 0corre 0
inverso. Por exemplo, o conceito da heuristica flexibilidade e eficiéncia no uso
correspondeu diretamente aos requisitos de eficiéncia no didlogo, no movimento e nos
pensamentos e classificacdo funcional dos comandos, assim como, 0 requisito de
tratamento de erros corresponde a duas heuristicas de Nielsen (1990): controle e liberdade
do usuério e ajuda os usuarios a reconhecerem, diagnosticarem e recuperarem erros. Neste
ponto, também cabe ressaltar que ha um requisito que néo foi encontrado correspondente
direto nas heuristicas de Nielsen (1990), podendo ser classificado como um requisito
complementar as necessidades de usabilidade.

Pinto (2015) observou também que, para todos os elementos de usabilidade
definidos por Capelli (2009), ha um requisito ou uma heuristica correspondente. Todavia
ha uma heuristica de Nielsen (1990), correspondente a um requisito da taxonomia de
Ferreira e Nunes (2008), que ndo possui correspondéncia com nenhum dos elementos do

composto de usabilidade da autora. Séo eles: visibilidade do estado do sistema e feedback,
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respectivamente (CAPPELLI, 2009). Como contribuicdo para a pesquisa, Pinto (2015)
estabeleceu um novo elemento de usabilidade, denominado “Retorno”, o qual se
caracteriza pela capacidade de dar algum retorno as acgdes realizadas pelo usuério. O

mapeamento final, realizado por Pinto (2015), € mostrado na figura 10:
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Figura 10. Mapeamento final do elemento usabilidade.
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Fonte: Adaptado de Pinto, 2015.
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3. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

3.1 Consideragdes Iniciais

O presente capitulo tem como proposta apresentar a metodologia utilizada neste
trabalho. Gil (1999) conceitua a metodologia adotada em uma pesquisa como sendo
constituida pelo conjunto procedimentos a serem seguidos na realizacdo da mesma, e que
sua organizacao esta subordinada as peculiaridades de cada pesquisa.

De acordo com Creswell (2003), um pesquisador deve fazer uso de uma estrutura
que oriente sua pesquisa desde a identificagdo da postura epistemoldgica que fundamenta
a postura filosofica do pesquisador ante o objeto de pesquisa, até os procedimentos de
coleta e analise dos dados. Os itens pertinentes que devem ser levados em consideracéo
em uma pesquisa sdo: perspectiva filoséfica, métodos, técnicas de coleta de dados e
modos de analise e interpretacdo dos dados (MYERS, 1997; CRESWELL, 2003).

Sendo assim, os procedimentos aqui adotados sdo organizados em sec¢les que
envolvem o posicionamento epistemoldgico, a abordagem da pesquisa, justificativa para

0 método da pesquisa, justificativa para estratégia da pesquisa, coleta e analise de dados.
3.2 Posicionamento da Pesquisadora

De acordo com Richardson (2010, p.432), o posicionamento epistemolégico
consiste numa peca fundamental num trabalho cientifico, uma vez que indica os
“pressupostos ontologicos e da natureza humana que definem o ponto de vista que o
pesquisador tem do mundo que o rodeia”, a maneira de enxergar e interpretar o mundo e,
por consequéncia, a lente com a qual o fendmeno seré tratado pelo pesquisador.

Tal posicionamento € exposto por intermédio de paradigmas, modelos que servem
como referéncia para todo um fazer cientifico (KUHN, 1975), que podem modificar-se
ao longo do tempo, ja que recebem influéncia da cultura e da ideologia e, portanto, podem
ser abordados de maneiras diferentes. Guba e Lincoln (2005) descrevem esses paradigmas
em: positivismo, pos-positivismo, teoria critica, construtivismo e participatorio ou
cooperativo.

O paradigma pOs-positivista, adotada nesta pesquisa, € considerado uma
adaptacéo do positivismo, pois 0 mesmo também cré que a realidade pode ser apreendida,
mas de modo imperfeito, ndo de uma maneira integral, pois reconhece que nao se pode
ser tdo exato quando se estuda o comportamento e as acoes humanas (GUBA; LINCOLN,
2005). Estudos desse tipo buscam explicar e, por vezes, predizer o que acontece por meio
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de uma procura de fendmenos regulares e de relacdes de causalidade entre os elementos
que os compdem, utilizando instrumentos de medida estruturados (BURREL; MORGAN,
1979).

Diferente do paradigma p6s-positivista, 0 paradigma positivista, € visto como um
realismo ingénuo, onde a realidade pode ser compreendida de forma plena e verdadeira e
relagOes regulares entre fendmenos sociais podem ser estabelecidas, por meio da
realizacdo de experimentos e verificacdo de hipoteses, utilizando para isso métodos
quantitativos (GUBA; LINCOLN, 2005).

Nessa direcdo, buscou-se a definicdo de métricas para quantificar o quanto um
portal eletrbnico estd aderente as caracteristicas de transparéncia apresentadas por
Cappelli (2009), a partir da perspectiva dos usuarios, compreendendo que a percepgdo
dos usuarios a respeito de um portal € influenciada por um conjunto de experiéncias
(FERREIRA; NUNES, 2008).

3.3 Abordagem da Pesquisa

Gil (1999) afirma que, sob a perspectiva de seus objetivos, uma pesquisa é
categorizada quanto a sua abordagem em explicativa, descritiva ou exploratéria. A
pesquisa explicativa destina-se a identificar fatores que determinam a ocorréncia de um
fendmeno, explicando o motivo dos fatos, e esta, de maneira geral, relacionada aos
procedimentos de pesquisa experimental e ex-post-facto. Quando o intuito é descrever as
caracteristicas dos fendmenos, sem explicar os motivos de seu acontecimento, tem-se
uma abordagem descritiva, que abarca a utilizacdo de técnicas padronizadas de coleta de
dados.

Por sua vez, as pesquisas exploratérias sdo corriqueiramente realizadas por
pesquisadores sociais preocupados com a atuagdo pratica e tém como principal intento
desenvolver, esclarecer e transformar conceitos e ideias, objetivando a formulagdo de
problemas mais precisos ou hipoteses pesquisaveis para estudos posteriores (GIL, 1999).

No arranjo apresentado até entdo, a pesquisa exploratdria somada a descritiva &,
segundo Gil (1999), aquela que usualmente os pesquisadores sociais executam, tendo em
vista a abrangéncia no conhecimento do fendmeno que esse arranjo proporciona,
sobretudo quando esses pesquisadores estdo preocupados com a atuacdo pratica da
pesquisa. Ja o cunho causal da pesquisa, tem como principal intuito angariar evidéncias

relativas as relacbes de causa e efeito que estdo contidas no fendmeno estudado,
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requerendo a manipulacdo das possiveis causas num ambiente relativamente controlado,
para poder tirar conclusdes acerca dessa relagdéo (MALHOTRA, 2006).

Os estudos exploratorios em tecnologia da informacgdo buscam entender como
ocorrem fenbmenos em que uma determinada pratica da realidade pode ser observada e
de alguma forma irdo contribuir com o conhecimento existente na area (HOPPEN;
MOREAU; LAPOINTE, 1997), servindo também para elevar o conhecimento e a
compreensdo do problema de pesquisa em perspectiva e para levantar variaveis ou
dimensGes relevantes sobre um problema (MATTAR, 1996).

Levando em consideracdo o objetivo da presente pesquisa, entende-se que a
definicdo das métricas necessarias ainda ndo foi abordada sob essa mesma perspectiva e,
sendo assim, essa pesquisa pode ser classificada como um estudo de caso exploratério.
Segundo Yin (2010), a pesquisa exploratoria pode ser caracterizada como aquela que tem
a finalidade de desenvolver, esclarecer e modificar conceitos e ideias com o objetivo de
formular e propor novos modelos, métodos e hipdteses, 0s quais poderao ser pesquisados
e aprofundados no futuro. Outra caracteristica da pesquisa exploratoria, que também esta
presente nesta pesquisa, € a utilizacdo de temas bastante amplos que precisam ser
delimitados no decorrer do trabalho o que exige uma consistente revisao da base teorica,
entrevistas com especialistas, utilizacdo de modelos e outras técnicas.

Mas vale ressaltar ainda que a pesquisa em questdo também se enquadra na
abordagem descritiva, uma vez pretende detalhar as caracteristicas de um determinado
fendmeno (GIL, 1999). A proxima secdo descrevera os métodos de pesquisa mais

utilizados nas ciéncias sociais.
3.4 Método da Pesquisa

O desenvolvimento de uma investigacdo cientifica é possibilitado por meio de um
conjunto de procedimentos suficientemente gerais que constituem o método (GIL, 1999).
Neste sentido, Soares (2003) declara que o método esta sujeito ao objeto de estudo, ao
problema que a pesquisa se propde a resolver e ao seu objetivo, ressaltando, no entanto,
gue ao método devem estar atrelados a inteligéncia, a competéncia, o estudo e a
criatividade do pesquisador, uma vez que o uso exclusivo do método ndo assegura 0s
resultados almejados.

Especificamente quanto a0 método, uma pesquisa pode ser categorizada em duas
principais linhas: a quantitativa e a qualitativa. O método quantitativo esta associado a

tudo o que pode ser quantificavel, traduzindo em nimeros as opinifes e informacdes para
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classifica-las e analisa-las. J& 0 método qualitativo considera a existéncia de uma relacéo
dindmica entre 0 mundo real e o sujeito e, portanto, a interpretacdo dos fendmenos e a
atribuicdo de significados sdo basicas neste tipo de pesquisa (MENEZES; SILVA, 2001).

A pesquisa qualitativa € composta por um conjunto de técnicas interpretativas que
visam tracar, decodificar ou traduzir fendmenos sociais almejando a obtencdo de
elementos importantes para descrever ou elucidar esses fenébmenos (VAN MAANEN,
1983). Seu emprego € justificado em pesquisas que envolvem estudos de fendmenos
complexos que necessitam ser exaustivamente analisados e que demandam compreenséo
de situacBes nas quais a pratica se prediz a teoria (BENBASAT; GOLDSTEIN; MEAD,
1987).

O método qualitativo justifica-se, especialmente, por ser uma forma adequada de
entender a natureza de um fenémeno social e geralmente tem, como cenario, situacdes
complexas e particulares (RICHARDSON, 2010). Apesar de apresentar tracos que
poderiam levar também a associa¢do do método quantitativo, método misto, & opcéo pela
pesquisa qualitativa foi realizada por aderir melhor ao problema discutido neste trabalho,

assim como a estratégia de pesquisa escolhida que serd mencionada a seguir.
3.5 Definicdo da area alvo de pesquisa

O Website selecionado é um portal organizacional responsavel por, dentre outras
questdes, fornecer informacdes e servigos que se enquadram na esfera do e-Gov. Por meio
do endereco eletrénico www.previdencia.gov.br é possivel ter acesso a 48 servicos e links
informativos, que visam desburocratizar o atendimento ao publico alvo do site, os
segurados da Previdéncia Social Brasileira. A pagina, que atualmente conta com mais de
um milh&o de acessos por més, com demandas das mais variadas, foi escolhida dada a

sua grande relevancia no &mbito social.
3.5.1 Selecédo dos Sujeitos

Vergara (2007) afirma que os sujeitos da pesquisa sdo os individuos que irdo
fornecer os dados necessarios, aqueles que irdo responder o questionario elaborado para,
neste caso, efetuar o estudo de caso. Assim sendo, o presente estudo apresenta como
sujeitos, 18 (dezoito) avaliadores, todos com mais de 5 (cinco) anos de experiéncia com
a Internet, aos quais se distinguem em faixa etéria e experiéncia com usabilidade.

Os entrevistados foram selecionados considerando suas caracteristicas e
conhecimento, de modo que pudessem contribuir para o processo da pesquisa.

Gréfico 1. Faixa etéria dos avaliadores, respondentes do questionario.
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Faixa etaria

B Qnt. De individuos

20 a 30 anos 8
31a40anos 7
41 a 50 anos 2

Mais de 50 anos 1

Fonte: pesquisa prépria.

Gréfico 2. Tempo de experiéncia dos avaliadores, com a usabilidade.

Tempo de experiéncia do avaliador
com a usabilidade

B Qnt. De individuos

7
> 4
L 2
H

Mais de 5 anos Entre 3 e 4 anos Entre 2 e 3 anos Entre 1 e 2 anos

Fonte: pesquisa propria.
3.6 Estratégia de Pesquisa

A estratégia de pesquisa faz referéncia ao planejamento da pesquisa de maneira
mais ampla. De acordo com Gil (1999), abrange sua diagramacao, previsdo de analise e
interpretacdo de dados, considerando o ambiente em que os dados sao coletados. O recém
citado autor considera ainda o procedimento adotado para a coleta de dados como o
elemento mais relevante para a identificacdo da estratégia a ser adotada, a qual pode ser
a pesquisa bibliogréafica, a documental, a experimental, a ex-post-facto, o levantamento,
0 estudo de campo e o estudo de caso.

A identificagdo da metodologia qualitativa com o estudo de caso € apontada pela
literatura por dar atencdo a questdes que podem ser conhecidas por meio de casos
(MARCONI; LAKATOS, 2010). Essa estratégia de pesquisa qualitativa tem ganho
aceitacdo nas Ultimas décadas, para estudos de fenémenos de tecnologia da informacao,
por vérias razdes, dentre as quais a necessidade de compreender a interacdo entre as

organizagdes, tecnologias e pessoas (DUBE; PARE, 2003).



66

De acordo com Benbasat, Goldstein e Mead (1987), no estudo de caso o fendmeno
é analisado em seu ambiente natural a partir de vérias fontes de evidéncias, tais como
individuos, grupos e organizagdes — fazendo uso de técnicas diversas — entrevistas,
observacdes, dados secundarios.

Assim, a estratégia de estudo de caso atende a pesquisas com diferentes propositos
como explorar situagdes da vida real aos quais os limites ndo estdo claramente definidos
ou descrever a situacao do contexto da investigacao e elucidar os fenébmenos em situacgdes
complexas. E caracterizada ainda pelo estudo intenso e extenuante de um ou poucos
objetos, de maneira a tornar possivel seu conhecimento amplo e detalhado (GIL, 1999),
sendo possivel estudar os fendmenos ainda no seu decurso ou mesmo 0s que ocorreram
anteriormente (LEONARD-BARTON, 1990).

Segundo Dubé e Paré (2003), os estudos de caso sdo bastante adequados quando
o fendmeno a ser pesquisado € amplo e complexo e quando o fenémeno ndo pode ser
estudado fora do contexto em que ocorre. Para esses autores, 0 estudo de caso demonstra
versatilidade, uma vez que pode ser utilizado com qualquer perspectiva, positivista, pds
positivista, interpretativista ou critica. Na perspectiva pds-positivista, por exemplo, que
estd sendo adotada no presente estudo, o estudo de caso pode ser descritivo, exploratério
ou causal. Essa versatilidade também se demonstra na relacdo do estudo de caso com a
teoria, haja vista que os estudos de caso podem ser utilizados para descrever uma teoria,
testa-la ou gerar uma nova teoria (EINSENHARDT, 1989).

Yin (2010, p. 53) afirma que o caso precisa ser um “fendmeno da vida real, ndo
uma abstracao, como um topico, um argumento ou mesmo uma hipotese”. Sendo assim,
decisbes, projetos, relacionamentos, processo de implementacdo, entidade, pequenos
grupos, organizacdes e até um Unico individuo podem ser um caso a ser analisado. De
acordo com Eisenhardt (1989), a sele¢do de um caso (caso Unico) ou de um conjunto de
estudos de caso (multiplos casos) permite ao pesquisador controlar, de maneira limitada,
a variagdo do ambiente, ao estabelecer o dominio de atuagéo.

Por buscar entender o problema sob investigacéo, a estratégia de estudo de caso
concede a oportunidade de indagar sobre questdes profundas e capturar a riqueza do
comportamento organizacional, mas é preciso ressaltar que suas conclusdes, em geral,
sdo especificas para os objetos de estudo pesquisados, ndo podendo ser generalizadas
(GABLE, 1994). Lee (1989) apresenta ainda a falta de controle, de dedutibilidade e de
repetibilidade como limita¢Ges da aplicacdo do estudo de caso.
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Assim, essa pesquisa ird consistir em um estudo de caso, por pretender realizar a
validagdo das métricas que serdo definidas, partindo do ponto de vista do usuério, ou seja,

utilizando-se de uma interface de um sistema real, para tal validagéo.
3.6 Coleta de dados

Por seu carater contextual e subjetivo, os dados devem ser bem coletados no
intuito de garantir que a pesquisa qualitativa seja rigorosa (HOWE; EISENHARDT,
1990). Para alcancar tal objetivo, aconselha-se a utilizacdo de técnicas apropriadas de
coleta de dados que se ajustem e gerem respostas a pergunta de pesquisa por meio da
selecdo de sujeitos, exibicdo dos dados, inferéncias apropriadas e generalizacGes
justificaveis.

Yin (2010) assinala seis tipos de coleta de dados que, em seu entendimento sdo 0s
meios mais apropriados para se ter a evidéncias necessarias a execugdo de um estudo de
caso, de forma a obter dados fidedignos e que representem corretamente o contexto
estudado. Diante desse entendimento e somado a necessidade de atender aos objetivos
especificos descritos para a presente pesquisa, selecionaram-se as seguintes formas de
coleta de dados: pesquisa bibliografica e questionario.

Primeiramente, realizou-se uma pesquisa bibliografica com objetivo de conhecer
as abordagens em métricas de sistema de informacdo e métricas de transparéncia
existentes na literatura. A pesquisa bibliografica foi elaborada a partir de referéncias
atuais e relevantes, publicadas em livros, revistas, artigos cientificos e manuais da area, a
fim de fundamentar a revisao bibliogréafica do trabalho, mapear as métricas que poderiam
ser aplicadas no site/sistema e poderiam subsidiar a anlise critica.

Por sua vez, o questiondrio é um instrumento usado para coleta de dados,
constituido por uma série sistematizada de perguntas que, diferentemente da entrevista,
deve ser respondido por escrito e sem a presenca do entrevistador (MARCONI;
LAKATOS, 2010). Roesch (2006) entende que o questionario e a entrevista sdo as

principais técnicas de coletas de dados.
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3.6.1 Plano de Coleta de Dados

Vergara (2007) aconselha que ao realizar uma coleta de dados, o leitor deve ser
informado de como o entrevistador pretende obter as informacGes que precisa para
conseguir responder o problema.

O questionério (anexo A) foi desenvolvido a partir de um estudo da bibliografia
existente sobre transparéncia organizacional, transparéncia da informacéo, usabilidade e
métricas, composto apenas por perguntas fechadas. O questionario caracteriza-se por uma
série de questdes apresentadas ao respondente, por escrito. Pode ser aberto, pouco ou ndo
estruturado, ou fechado, estruturado. “No questionario aberto, as respostas livres sdo
dadas pelos respondentes; no fechado, o respondente faz escolhas, ou pondera, diante das
alternativas apresentadas” (VERGARA, 2007, p.54-55).

Todas as questdes que compde a pesquisa foram aplicadas a todos 0s sujeitos
relacionados anteriormente na se¢do 3.4.1. Num primeiro momento, foi realizado um pré-
teste com 5 (cinco) alunos participantes do NEPSI — Ndcleo de Estudos e Pesquisas em
Sistemas de Informagéo.

O pré-teste foi realizado com o objetivo de assegurar a clareza das questdes e
objetividade das respostas. O mesmo foi composto por 32 (trinta e duas) questdes. Para
Lakatos (1999, p.102), “o pré-teste serve para verificar se 0 questionario apresenta trés
importantes elementos™:

1. Fidedignidade — qualquer pessoa que o aplique obtera sempre 0s mesmos

resultados;

2. Validade — os dados recolhidos sdo necessarios a pesquisa; e

3. Operatividade — vocabulério acessivel e significado claro.

A partir desta agéo identificaram-se as seguintes necessidades:

a) adequar questdes que ndo tinham clareza;

b) refazer as que forneceram respostas dubias;

c) exclusdo de questdes que se mostraram redundantes.

O questionario final é composto por 26 (vinte e seis) questdes (Apéndice). O

mesmo foi elaborado da seguinte maneira, como ilustrado na figura 11:
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Figura 11. Esquema para coleta de dados.

Referencial

tedrico

32 Questdes iniciais
Fechadas Divisao por
subcaracteristicas

26 Questdes finais

Fechadas Divisao por
subcaracteristicas

Pré-teste

Questionario

Fonte: elaborada pela autora.

a) A partir do referencial teodrico, recorreu-se ao mapeamento da caracteristica
usabilidade realizada por Pinto (2015), que possibilitou a elaboragédo das questdes
que compuseram o pré-teste;

b) As questdes foram formuladas, optando-se por perguntas fechadas;

c) Nasequéncia, o pré-teste foi reavaliado, permitindo posteriormente a definicdo do
questionario. Composto, entdo, pelas questbes finais, também com perguntas
fechadas.

3.7 Analise de Dados

Com a analise dos dados busca-se examinar, categorizar, classificar e rearranjar
evidéncias por meio de uma técnica que ird conceder elementos e importantes
justificativas para as interpretacfes do estudo (YIN, 2010). Além de suscitar um esboco
para averiguagdo de hipoteses sobre o fendbmeno estudado (MILES; HUBERMAN,
1994). Minayo (2002) assinala trés objetivos pretendidos na etapa de analise de dados:
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estabelecer uma compreensao dos dados coletados, atestar ou ndo os pressupostos ou
responder as indagacdes e ainda ampliar o conhecimento acerca do assunto pesquisado.

Na metodologia qualitativa, as analises sdo diversificadas em sua técnica.
Contudo, no que se refere as ciéncias sociais, a analise de contetdo tem conquistado mais
legitimidade nas pesquisas qualitativas no campo da administracdo (MOZZATO,;
GRZYBOVSKI, 2011).

Andlise de contelido serd uma opg¢do a se recorrer, por ser entendida como um
processo de analise onde a técnica é usada na descricdo e interpretacdo do conteido de
textos e documentos, sejam eles materiais verbais ou ndo-verbais (MORAES, 1999).
Bauer (2002) acredita que a andlise de contetdo pode ser conduzida em textos escritos,
discursos transcritos, interagdes verbais ou comportamentos ndo verbais, imagens visuais,
caracterizacdes, eventos audiveis ou qualquer outro tipo de mensagem.

De acordo com Godoy (1995) o processo de analise de conteido combina trés
etapas fundamentais: pré-analise, exploracdo do material e tratamento dos resultados.
Ainda na visdo do recém citado autor, a primeira etapa, a pré-anélise, diz respeito a etapa
de organizacgdo na qual se estabelece um esquema de trabalho que deve ser preciso e com
procedimentos bastante demarcados, apesar de flexiveis. A segunda etapa se caracteriza
pela exploragcdo do material, onde o pesquisador dedica-se a codificacdo, classificacdo e
categorizacao do material conforme os procedimentos definidos na pré-andlise. Por fim,
tém-se a etapa do tratamento dos resultados, onde devera ocorrer a analise interpretativa,

etapa que podera tornar os resultados brutos significantes e validos (GODOQY, 1995).
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4. AS METRICAS

4.1 Consideracoes Iniciais

Este capitulo tem por finalidade apresentar o conjunto de métricas de
transparéncia, que objetivam quantificar o quanto um portal eletrdnico esta transparente
de acordo com as caracteristicas estabelecidas por Cappelli (2009), que estdo relacionados
com a usabilidade das interfaces.

As métricas apresentadas neste trabalho estdo baseadas no método GQM,
(conforme visto na se¢do 2.8). A escolha das métricas, num primeiro momento, passa
pela definicdo dos objetivos. Apos esta etapa concluida, elaboram-se perguntas que
atendam o objetivo a ser alcancado. Por Gltimo, embasado nas meétricas estudadas,
propdem-se as que mais convém de serem aplicadas para atender o objetivo completando
assim o processo recomendado pelo método GQM fase definicdo®, como ilustrado na
figura 12. N&o € escopo deste trabalho as fases 1, 3 e 4, visto que para definir as métricas
propostas a fase de definicéo foi suficiente.

Figura 12. Esquema GQM utilizado.

Objetivos

Fonte: Adaptado de Solingen e Berghout (1999).
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O template utilizado para proposi¢do das métricas € uma adaptacdo do gabarito
para definicdo de metas, apresentado por Solingen e Berghout (1999), onde no campo

“meta” esta inserido o propdsito de cada métrica, no campo “questao” identifica-se a

3 As demais fases do método GQM ja foram descritas anteriormente (segio 2.8)
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pergunta que é realizada no intuito de atingir o propdsito. Apresenta-se ainda a
“interpretacao” que mostra a maneira a qual é possivel responder as questdes e, por fim,
a escala a qual o avaliador, podera enquadrar a resposta a questdo. A seguir, seguem 0
conjunto de quadros com as métricas propostas por essa dissertacao.

Quadro 4. Comportamento do Layout do Portal Eletrénico.
Meta: comparar a maneira como o layout do portal eletrdnico se apresenta nos navegadores.
Interpretacdo: abrir o portal em diferentes
navegadores (Internet Explorer, Google Chrome,
Mozilla Firefox etc.) e observar como o layout se
apresenta em cada deles, comparando-os entre si.
Escala: quanto mais proximo de 5, mais completo.

Questdo: o portal eletronico se comporta da | Escala:

mesma maneira em diferentes navegadores? 1) Nao se comporta bem;
2) Comporta-se bem em menos de 50% das
paginas;

3) Na&o se aplica a este portal;

4) Comporta-se bem em mais de 50% das
paginas;

5) Comporta-se bem completamente.

Fonte: elaborada pela autora.
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Quadro 5. Dependéncia da Resolucdo do Monitor.

resolucéo.

Meta: verificar se aparéncia do portal ndo é comprometida quando for utilizado um monitor de baixa

Questdo: o portal eletrénico se comporta de forma
satisfatoria independente da resolucdo do monitor?

Interpretacdo: a resolucdo do monitor deve ser
alterada, clicando com o botéo direito do mouse na
area de desktop, e, em seguida, selecionar a opgéo
"Resolugdo da Tela”. A opgdo mais baixa
disponivel deve ser a escolhida. Posteriormente,
deve-se observar a maneira como o portal se
comporta perante a resolucdo minima. Escala:
guanto mais proximo de 5, mais completo.

Escala:

1) Na&o se comporta bem;

2) Comporta-se bem em menos de 50% das
paginas;

3) Na&o se aplica a este portal;

4) Comporta-se bem em mais de 50% das
paginas;

5) Comporta-se bem completamente.

Fonte: elaborada pela autora.

Quadro 6. Aparéncia em plataforma distintas.

Meta: verificar se é possivel acessar o portal eletrobnico com a mesma qualidade em diferentes
plataformas, tais como, smartphone, tablet, notebook e desktop.

Questdo: a aparéncia do portal ndo ¢é
comprometida mesmo se acessado em plataformas
distintas (smartphone, tablet, notebook e desktop)?

Interpretacdo: o portal deve ser acessado por
meio de plataformas distintas e sua aparéncia deve
ser observada em cada uma dessas plataformas.

Escala: quanto mais proximo de 5, mais completo.

Escala:

1 = E comprometida.

2 = N&o é comprometida em menos de 50% das
paginas.

3 = N&o se aplica a este portal.

4 = Néo é comprometida em pelo menos 50% das
paginas.

5 = Néo é comprometida de forma alguma.

Fonte: elaborada pela autora.

Quadro 7. Adaptabilidade as necessidades dos usuarios.

Meta: verificar se o portal eletronico ¢ flexivel a ada

tacOes de acordo com as necessidades dos usuarios.

Questdo: o portal consegue se adaptar as
necessidades dos usuarios?

Interpretacdo: deve-se observar se o portal
eletronico possibilita a alteracdo do tamanho da
fonte e mudanca do contraste da tela.

Escala: quanto mais proximo de 5, mais completo.
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Escala:

1 = N&o consegue.

2 = Consegue em menos de 50% das paginas.

3 = Néo se aplica a este portal.

4 = Consegue em pelo menos 50% das paginas.
5 = Consegue completamente.

Fonte: elaborada pela autora.

Quadro 8. Lagica de disposicao.

eletrénico.

Meta: verificar se existe uma identificacdo légica nos menus/links utilizados na péagina do portal

Questdo: had um padrdo de hierarquizacdo da
informacdo, criando paginas especificas para cada
nivel de navegagdo?

Interpretagdo: abrir o portal eletrdnico e observar
se 0s menus/links utilizados na pagina obedecem a
uma ordem lbgica, onde em cada nivel de
informacdo ha atribuicdo de uma péagina
especifica.

Escala: quanto mais proximo de 5, mais completo.

Escala:

1 = Néo ha padréo.

2 = Ha padrdo em menos de 50% das paginas.
3 = N&o se aplica a este portal.

4 = Ha padrdo em pelo menos 50% das paginas.
5 = Ha sempre padréo.

Fonte: elaborada pela autora.
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Quadro 9. Padronizacao dos elementos visuais.

Meta: verificar se os elementos visuais dispostos no portal eletrdnico se apresentam e se comportam de

maneira uniforme

Questdo: ha um padréo na apresentagdo visual dos

elementos apresentados no portal?

Interpretacdo: abrir o portal e observar se os
elementos visuais: cores, tipologia, diagramacéo,
cabecalho, icones, botdes e links utilizados nas
paginas, se apresentam e se comportam de maneira
uniforme.

Escala: quanto mais préximo de 5, mais completo

Escala:

1 = Néo hé padréo.

2 = Ha padrdo em menos de 50% das paginas.

3 = N4o se aplica a este portal.

4 = Ha padrdo em pelo menos 50% das paginas.
5 = H& sempre padrédo.

Fonte: elaborada pela autora.

Quadro 10. Padronizagdo dos processos.

s8o executadas seguindo o mesmo padréo.

Meta: verificar se independente da pagina acessada pelo usuério, no portal eletrdnico, todas as tarefas

Questao: todos os processos oferecidos pelo portal

sdo executados seguindo o mesmo padrdo?

Interpretacdo: abrir o portal e observar se os
elementos visuais: cores, tipologia, diagramacao,
cabecalho, icones, botdes e links utilizados nas
paginas, se apresentam e se comportam de maneira
uniforme.

Escala: quanto mais proximo de 5, mais completo.

Escala:

1 = Nao seguem.

2 = Seguem em menos de 50% das paginas.
3 = Néo se aplica a este portal.

4 = Seguem em pelo menos 50% das paginas.
5 = Seguem completamente.

Fonte: elaborada pela autora.

Quadro 11. Padronizagdo dos menus.

Meta: verificar a disposi¢do dos menus.

Questédo: os menus estdo disponibilizados em uma

quantidade relativamente similar de itens?

Interpretacdo: abrir o portal e observar se 0s

menus seguem um padrdo (para mais ou para
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menos) em relagdo a quantidade de itens
apresentados.

Escala: quanto mais proximo de 5, mais completo.

Escala:

1 = N&o estédo disponibilizados.

2 = Estdo disponibilizados em menos de 50% das
paginas.

3 = Néo se aplica a este portal.

4 = Estdo disponibilizados em pelo menos 50% das
paginas.

5 = Estéo disponibilizados completamente.

Fonte: elaborada pela autora.

Quadro 12. Eficiéncia de elementos do layout.

elementos nas interfaces

Meta: verificar o quéo eficiente o portal eletronico se apresenta, no que se refere a disponibilizacdo dos

Questdo: o portal apresenta eficiéncia na
disponibilizacdo dos seus elementos no que diz

respeito ao layout das interfaces?

Interpretacdo: abrir o portal e observar se os
icones/funcionalidades semelhantes ou de uso
consecutivo a exemplo de “recortar", "copiar" e
"colar” apresentam-se ProxXimos uns aos Outros,
minimizando assim, 0 movimento do mouse para
sua utilizagdo, bem como, o tempo gasto, pela
procura, caso estivesse em um outro local na
interface.Escala: quanto mais préximo de 5, mais

completo.

Escala:

1 = Nao apresenta.

2 = Apresenta em menos de 50% das paginas.

3 = Ndo se aplica a este portal.

4 = Apresenta em pelo menos 50% das paginas.
5 = Apresenta completamente.

Fonte: elaborada pela autora.

Quadro 13. Disposic¢do do botéo voltar.

Meta: verificar se o portal eletrdnico ndo indisponibiliza o botdo “Voltar”.

Questdo: o portal ndo esconde a barra de botdes

do navegador?

Interpretacdo: abrir o portal e observar se mesmo
que a pagina possua um link do tipo “Voltar”, o
usuario que ja esta acostumado a ter o controle

sobre esta a¢do utilizando do botdo “Voltar” do

navegador, podera continuar utilizando esta opgéo.




77

Escala: quanto mais proximo de 5, mais completo.

Escala:

1 = Esconde.

2 = Néo esconde em menos de 50% das paginas.
3 = Né&o se aplica a este portal.

4 = Nao esconde em pelo menos 50% das paginas.
5 = Ndo esconde.

Fonte: elaborada pela autora.
Quadro 14. Acesso as principais se¢des/fungoes.

Meta: verificar o quao acessivel se apresenta as principais se¢des/fungdes do portal eletronico.

Interpretacdo: abrir o portal eletrdnico e observar
se, de alguma forma, é possivel acessar as
principais se¢es/fun¢des do portal, independente
Questdo: o portal disponibiliza links para as | 92 pagina onde o usuario se encontra.

principais secGes/funcées, de modo que o USU&rio Escala: Quanto mais proximo de 5, mais completo.

possa facilmente acessa-las a partir de qualquer

pag|na’? Escala:

1 = N&o disponibiliza.

2 = Disponibiliza em menos de 50% das paginas.
3 = N4o se aplica a este portal.

4 = Disponibiliza em pelo menos 50% das paginas.
5 = Disponibiliza completamente.

Fonte: elaborada pela autora.
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Quadro 15. Utilizacdo de nomenclaturas.

Meta: verificar se as nomenclaturas utilizadas no portal eletrénico ndo induzem ao erro.

Questdo: as nomenclaturas utilizadas para os
elementos do portal foram apropriadamente

escolhidas?

Interpretacdo: abrir o portal e observar se as
nomenclaturas utilizadas foram apropriadamente
escolhidas, de maneira que ndo induzam o usuario
a cometer erros por interpreta-las erroneamente.

Escala: Quanto mais proximo de 5, mais completo.

Escala:

1 = Néo foram.

2 = Foram em menos de 50% das paginas.
3 = Néo se aplica a este portal.

4 = Foram em pelo menos 50% das paginas.
5 = Foram completamente.

Fonte: elaborada pela autora.

Quadro 16. Primeiro Acesso.

Meta: verificar se o portal eletrdnico oferece auxilio para usuarios que o acessam pela primeira vez.

Questdo: o portal oferece algum auxilio para os

usuarios que estdo acessando-o pela primeira vez?

Interpretacdo: abrir o portal e observar se o
mesmo disponibiliza ao usuario algum link do tipo
“meu primeiro acesso”, onde ele podera encontrar
mais informagBes que possam facilitar esse
primeiro contato com o portal.

Escala: Quanto mais préximo de 5, mais

completo.

Escala:

1 = Né&o Oferece.

2 = Oferece em menos de 50% das paginas.
3 = N&o se aplica a este portal.

4 = Oferece em pelo menos 50% das paginas.
5 = Oferece completamente.

Fonte: elaborada pela autora.
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Quadro 17. Sensacdo de controle.

Meta: verificar se o portal eletrdnico ndo executa tarefas que o usuario ndo requereu.

Questdo: o0s usuarios tém a sensacdo de que

controlam o portal?

Interpretacdo: abrir o portal e observar se ele ndo
utiliza janelas do tipo pop-up, banners ou qualquer
tipo de dispositivo que sdo automaticamente
abertos sem a solicitagdo do usuario.

Escala: Quanto mais préximo de 5, mais completo.

Escala:

1 = Nao controlam.

2 = Controlam em menos de 50% das paginas.
3 = N4o se aplica a este portal.

4 = Controlam em pelo menos 50% das paginas.
5 = Controlam completamente.

Fonte: elaborada pela autora.

Quadro 18. Localizacdo do usuario.

localizac&o dentro dele.

Meta: verificar se o portal eletrénico dispfe de algum mecanismo que informe o usuario a sua

Questdo: o usuario consegue saber o caminho
percorrido para chegar ao seu local atual dentro do

portal?

Interpretacdo: abrir o portal e observar se ele
exibe em algum local as "migalhas de pao" para o
caminho percorrido. O termo migalha de péo é
utilizando como uma metafora em relacdo a
histéria de Jodo e Maria que foi utilizado para
mapear o caminho percorrido por eles.

Escala: Quanto mais proximo de 5, mais completo.

Escala:

1 = N&o consegue.

2 = Consegue em menos de 50% das paginas.
3 = N&o se aplica a este portal

4 = Consegue em pelo menos 50% das paginas.
5 = Consegue completamente.

Fonte: elaborada pela autora.
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Quadro 19. Entrada de dados.

Meta: verificar se ha auxilio para entrada de dados no portal eletrdnico.

Questdo: o portal fornece informacdo de ajuda

para as a¢des de entrada de dados?

Interpretacdo: abrir o portal e observar se ele
oferece algum tipo de dica para 0s usuarios em
relagdo as solicitacbes requeridas.

Escala: Quanto mais préximo de 5, mais completo.

Escala:

1 = N&o fornece.

2 = Fornece em menos de 50% das paginas.

3 = Néo se aplica a este portal.

4 = Fornece em pelo menos 50% das paginas.
5 = Fornece completamente.

Fonte: elaborada pela autora.

Quadro 20. Ajuda Externa.

Meta: verificar se o portal eletrdnico oferece mecanismos de ajuda, externos a ele.

Questdo: o portal fornece informacdo de ajuda

para as a¢des de entrada de dados?

Interpretacdo: abrir o portal e observar se ele
oferece algum tipo de dica para 0s usuérios em
relacdo as solicitagdes requeridas.

Escala: Quanto mais préximo de 5, mais completo.

Escala:

1 = N&o fornece.

2 = Fornece em menos de 50% das paginas.

3 = Ndo se aplica a este portal.

4 = Fornece em pelo menos 50% das paginas.
5 = Fornece completamente.

Fonte: elaborada pela autora.
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Quadro 21. Inibicdo de itens de menu.

Meta: verificar se o portal oferece mecanismos de prevencéo de erros.

Questdo: o portal eletrbnico  apresenta
mecanismos de prevencao de erro, de modo que o
usuario ndo escolha uma opcéo invalida para so
entdo receber uma mensagem de erro?

Interpretacdo: abrir o portal eletronico e verificar
se ao longo dos passos das agdes executadas no
portal encontram-se atividades de controle para
prevencdo de erros.

Escala: Quanto mais préximo de 5, mais completo.

Escala:

1 = Nao apresenta.

2 = Apresenta em menos de 50% das paginas.

3 = Ndo se aplica a este portal.

4 = Apresenta em pelo menos 50% das paginas.
5 = Apresenta completamente.

Fonte: elaborada pela autora.

Quadro 22. Navegabilidade.

Meta: verificar se o portal eletrdnico oferece orienta¢fes para o seu usuario.

Questdo: a navegabilidade proposta pelo portal

facilita o seu uso?

Interpretacdo: abrir o portal e observar se ele
orienta o usuario, por intermédio dos seus links, em
situacBes como cadastro de informagdes pessoais
ou acesso a determinada informagao.

Escala: Quanto mais préximo de 5, mais completo.

Escala:

1 = N&o Facilita.

2 = Facilita em menos de 50% das paginas.

3 = N4o se aplica a este portal.

4 = Facilita em pelo menos 50% das paginas.
5 = Facilita completamente.

Fonte: elaborada pela autora.
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Quadro 23. Simplicidade de uso.

Meta: verificar se o portal eletrdnico é simples de usar.

Questdo: sua primeira impressao, em relacdo ao

portal, foi que ele é simples de utilizar?

Interpretacdo: Abrir o portal e observar se a
primeira vista ele parece ser de facil utilizagéo.

Escala: Quanto mais préximo de 5, mais completo.

Escala:

1 = Néo é simples.

2 = Mostra-se simples em menos de 50% das
paginas.

3 = Ndo se aplica a este portal.

4 = Mostra-se simples em pelo menos 50% das
paginas.

5 = Completamente simples.

Fonte: elaborada pela autora.

Quadro 24. Apresentacao de icones graficos.

Meta: verificar se o portal eletrdnico apresenta icones graficos bem produzidos.

Questdo: o0s icones (elementos graficos),
essenciais em uma interface apresentam-se bem

produzidos, de modo que ndo gerem duvidas?

Interpretacéo: abrir o portal e observar se seus
icones (elementos graficos) sdo de féacil
reconhecimento, facil recordacdo e fécil
discriminacéo.

Escala: Quanto mais proximo de 0, mais completo.

Escala:

1 = N&o se apresentam.

2 = Apresentam-se em menos de 50% das paginas.
3 = Ndo se aplica a este portal.

4 = Apresentam-se em pelo menos 50% das
paginas.

5 = Apresentam-se completamente.

Fonte: elaborada pela autora.
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Quadro 25. Adequacéo ao Publico Alvo.

Meta: verificar se o portal eletrdnico é adequado para o seu publico alvo.

Questdo: o portal utiliza linguagem adequada ao

seu publico alvo?

Interpretacdo: abrir o portal e observar se ele ndo
utiliza termos técnicos ou jargdes desconhecidos
do publico alvo dele, dificultando a compreenséo
textual. .

Escala: Quanto mais préximo de 5, mais completo.

Escala:

1 = Néo utiliza.

2 = Utiliza em menos de 50% das paginas.
3 = N&o se aplica a este portal.

4 = Utiliza em pelo menos 50% das paginas.
5 = Utiliza completamente.

Fonte: elaborada pela autora.

Quadro 26. Acesso as Informagdes Importantes.

propdem.

Meta: verificar se as paginas, do portal eletronico, apresentam as informacBes que realmente se

Questdo: o portal apresenta nas suas interfaces as
informacdes que realmente se propSem para a

situagdo em que se encontram?

Interpretagéo: abrir o portal e observar se ele
apresenta as informacfes devidas. Ou seja, as
paginas do portal eletrdnico realmente apresentam
0 que se propdem a apresentar?

Escala: Quanto mais proximo de 5, mais completo.

Escala:

1 = N&o apresentam.

2 = Apresentam em menos de 50% das paginas.
3 = Nd&o se aplica a este portal.

4 = Apresentam em pelo menos 50% das paginas.
5 = Apresentam completamente.

Fonte: elaborada pela autora.
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Quadro 27. Disponibilizacdo das Informacdes.

Meta: verificar se as paginas do portal eletrénico apresentam as suas informacdes obedecendo a algum

nivel de detalhes.

Questdo: as informacBes nas interfaces sdo
disponibilizadas obedecendo a algum nivel de
detalhe?

Interpretacdo: abrir as paginas do portal e
observar se as informagGes mais importantes
(relevantes) contidas nas paginas sao apresentas no
primeiro plano, sem a necessidade de rolagem
verticalmente ou horizontal da tela para visualiza-
las.

Escala: Quanto mais préximo de 5, mais completo.

Escala:

1 = Né&o obedecem.

2 = Obedecem em menos de 50% das paginas.
3 = Nao se aplica a este portal.

4 = Obedecem em pelo menos 50% das paginas.
5 = Obedecem completamente.

Fonte: elaborada pela autora.

Quadro 28. Feedback ao usuario.

Meta: verificar se o portal eletrdnico oferece feedback as acoes realizadas pelo usudrio.

Questdo: em formularios de cadastro ou envio de
mensagens, ha algum feedback para informar o

usuario se a acdo foi realizada com sucesso ou ndo?

Interpretacdo: abrir o portal eletrdnico e observar
se as interagbes do usuario com o portal séo
respondidas de forma adequada. Ou seja, 0 usuario
ndo fica com a impressao que a sua requisi¢do ndo

foi atendida pelo portal.

Escala:

1 = Nao hé feedback.

2 = Ha feedback em menos de 50% das paginas.
3 = Ndo se aplica a este portal.

4 = Ha feedback em pelo menos 50% das paginas.
5 = Sempre ha feedback.

Fonte: elaborada pela autora.
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Quadro 29. Acdes por etapa.

Meta: verificar se o portal eletrdnico oferece mecanismos que possibilitem o usuério ser informado

sobre as etapas que ele esta executando.

Questdo: para acbes que sdo divididas em etapas,
0 usuario é constantemente informado em qual
etapa ele se encontra e quantas etapas sdo

necessarias para concluir a agdo?

Interpretacdo: abrir o portal e observar se quando
ele executa alguma agdo que é dividida em etapas,
ele é informado em qual etapa se encontra e
guantas sdo necessarias para concluir a agao.
Geralmente € um recurso que mostra o fluxo da
acdo, seja em forma de texto ou imagem.

Escala: Quanto mais préximo de 5, mais completo.

Escala:

1 = Né&o é informado.

2 = E informado em menos de 50% das péaginas.
3 = Néo se aplica a este portal.

4 = E informado em pelo menos 50% das paginas.
5 = Sempre é informado.

Fonte: elaborada pela autora.
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5. VALIDACAO DAS METRICAS

5.1 Consideracdes Iniciais

Em pesquisas que envolvem a emissdo de opinides, a captacdo de informacdes dos
avaliadores é uma das etapas de maior relevancia no processo de avaliacdo. Essa etapa
deve ser executada por meio da utilizacdo de uma ferramenta de medicdo eficaz e precisa,
pois, caso contrario, as informacdes conseguidas podem nao representar a real percepcao
dos avaliadores (PINTO; CHAVEZ, 2012). No contexto deste estudo, o questionario foi
o0 instrumento que tornou possivel o alcance dos objetivos estabelecidos, uma vez que ele
é parte integrante fundamental da abordagem GQM.

Sendo assim, um questionario devidamente formulado deve levar em consideragéo
dois fatores muito importantes: sua validade e sua confiabilidade. Aqui cabe ressaltar a
definicdo de um instrumento de pesquisa dito como valido apresentada por Richardson,
ANO), que assegura um instrumento de pesquisa € valido se ele conseguir medir o que
realmente se propde a medir. De acordo como o mesmo autor, a validade de um
instrumento € a caracteristica mais relevante para verificar a sua confiabilidade. Sendo,
neste caso, a confiabilidade definida pelo grau que o resultado mensurado ira retratar o
resultado real (HAYES, 1995).

Corroborando com isso, Maroco e Garcia-Marques (2006) definem confiabilidade
como a capacidade de ser consistente. Ou seja, um instrumento quando medido e aplicado
a alvos estruturalmente iguais vai sempre dar os mesmos resultados (dados). Assim sendo,
pode-se dizer que a medida é confiavel e, por conseguinte, acreditar nos seus resultados.

Dentro desse contexto, Richardson (2010) afirma que se um pesquisador
desconhece a validade e a confiabilidade de seus dados, vdo sempre surgir davidas a
respeito dos resultados alcancados e das conclusdes extraidas. Logo, é fundamental para
qualquer pesquisa a defini¢do de alguma estratégia para verificar a confiabilidade de um
instrumento de pesquisa. Na literatura especializada é possivel encontrar vérias técnicas

para verificar a confiabilidade de um instrumento de pesquisa. No contexto desta

dissertacgéo, foi utilizado o coeficiente alfa de Cronbach.
5.2 Coeficiente Alfa de Cronbach

Segundo Cortina (1993), o coeficiente alfa € uma das ferramentas estatisticas mais
importantes e difundidas em pesquisas envolvendo a construcdo de instrumentos de

pesquisas. Ainda segundo o mesmo autor, em uma revisdo da literatura de artigos
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publicados entre 1966 e 1990 revelou que o artigo seminal do coeficiente alfa
(CRONBACH, 1951) foi citado aproximadamente 60 vezes por ano em um total de 278
jornais diferentes. Corroborando com essa pesquisa, Hora, Monteiro e Arica (2010)
realizaram um levantamento no portal Scholar Google©, em junho de 2010, e verificaram
que mais de 12.000 citacGes ja haviam sido realizara ao trabalho de Cronbach (1951),
que ficou academicamente conhecido como alfa de Cronbach.

O coeficiente alfa de Cronbach foi apresentado por Lee J. Cronbach, em 1951,
como uma forma de estimar a confiabilidade de um instrumento (questionario) de
pesquisa, ou seja, para avaliar a amplitude aos quais os itens de um instrumento estao
correlacionados. Maroco e Garcia-Marques (2006) definem o alfa como sendo a média
de todos os coeficientes de variabilidade, que sdo resultado das variadas maneiras de
fracionar meio a meio o conjunto de avaliadores.

O alfa de Cronbach, mensura por meio do perfil das respostas, a correlacdo entre
respostas em um questionario e € calculado com base na variancia dos itens individuais e

da varidncia da soma dos itens de cada avaliador por intermédio da equacdo 1
(CRONBACH, 1951).
k kSt
= x (12221 1
x (k—l) < s? > @

Onde: k corresponde ao numero de itens do questionario;

SZcorresponde a variancia de cada item;
SZ corresponde a variancia total do questionario, definida como a

soma de todas as variancias.

A tabela 1 demonstra a aplicacéo passo a passo do coeficiente, a qual cada coluna
remete a um item (relativo a resposta do questionario), cada linha se refere a um avaliador,

e 0 encontro entre um item e um avaliador (xnk) indica a resposta deste avaliador para

este item, dentro da escala.
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Tabela 1. Tabulacdo dos dados de questionario para célculo do alfa de Cronbach.

. Itens
Avaliadores - Total
1] 2 i k

1 X11 X12 X1 X1k X1

2 X21 X2 Xp; Xok Xy

p Xp1 Xp2 Xpi Xpk Xp

n Xn1 Xn2 Xni Xnk Xn
S2 52 S? SZ SZ

Fonte: Adaptado de Cronbach (2004).
Porém, segundo Cronbach (1951), a aplicacdo do alfa deve levar em

consideracdo alguns pressupostos:
e O questionério deve estar repartido e agrupado em dimensdes, ou seja, questdes
que tratam de um mesmo aspecto;
e O questionario deve ser aplicado a uma amostra significativa e heterogénea;
e A escala ja deve estar validada. A validade diz respeito a averiguacao de se uma
ferramenta de fato mensura aquilo a que se propde medir e a confiabilidade esta

relacionada com a isencdo de erros aleatorios.
5.3 Interpretacéo do Coeficiente do Alfa de Cronbach

Os valores do alfa devem ser interpretados no intervalo entre 0 e 1, ao qual os valores
negativos do alfa apontam escalas sem confianca, ou seja, zero (CRONBACH, 1951).
N&o ha consenso a respeito da interpretacao do alfa de Cronbach, no entanto, de maneira
geral, entende-se como valor minimo aceitavel para a confiabilidade de um questionario
€ 0a>0,7. Paravalores inferiores a 0,7, considera-se que a consisténcia interna da escala
usada é baixa.

Visando contribuir com essa abordagem, Malhotra (2006) propde a classificagdo
da confiabilidade com base no célculo do coeficiente alfa de Cronbach obedecendo os

seguintes limites demonstrados na tabela 2.
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Tabela 2. Classificacdo da Confiabilidade a Partir do Coeficiente alfa de Cronbach.

Confiabilidade Muito Baixa Baixa Moderada Alta Muito Alta

Valor de a a<0,30 0,30<0<0,60 0,60<a<0,75 0,75<a<0,90 0,90<a

Fonte: Adaptado de Malhotra (2006).

O valor de alfa é diretamente afetado pelo nimero de itens que integram a escala.
A medida que se acrescenta itens a escala, a variancia também aumenta, de forma
sistematica. Havendo a possibilidade assim, de se obter um resultado superestimado da
consisténcia da escala. Ou seja, a probabilidade de uma escala de 7 itens ser
superestimada, é maior do que em uma escala de 5 itens, por exemplo, uma vez que sua
variancia seré consideravelmente maior. (KRUS; HELMSTADTER, 1993). O tamanho
da amostra também deve ser considerado, ja que quanto maior o namero de individuos
que compdBe uma escala, maior sera a variancia esperada, o que pode ocasionar um valor
superestimado do alfa de Cronbach. (BLAND; ALTMAN, 1997).

Outro fator que se faz necessaria atencéo é a amostra de avaliadores. Uma amostra
de pessoas semelhantes pode resultar em um questionario de baixa confiabilidade. Uma
vez que, se quando avaliado determinando item todas as pessoas da amostra apontam um
valor verdadeiro 3 (considerando uma escala de valores absolutos que varia de 1 a 5), esse
item ndo sofrera variancia, e, consequentemente, a confiabilidade calculada sera zero.
Sendo assim, Hayes (1995) recomenda que quando se almeja obter medidas com grande
confiabilidade, € preciso fundamentar essas medidas em uma amostra de avaliadores que
sejam heterogéneas no que se refere ao conceito do que esta sendo medido.

Ainda sobre os avaliadores, Freitas e Rodrigues (2005) ressaltam que em
pesquisas diversas vezes 0s respondentes ndo desejam ndo sabem ou apenas esquecem de
responder a alguns itens do questionario. Nestes casos, alguns procedimentos sao
geralmente utilizados. Entre eles estdo: substituir os julgamentos em branco pelo valor
zero; ignorar todos os demais julgamentos do avaliador excluindo-os da analise; substituir
os julgamentos em branco por um valor aleatério da escala de julgamento; substituir os
julgamentos em branco pela média dos valores dos julgamentos do item. Sendo a ultima
opcéo o procedimento mais utilizado e também incorporado pelos pacotes estatisticos

profissionais.
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5.4 Aplicacao do coeficiente alfa de Cronbach

A andlise da consisténcia interna do questionario estimado pelo coeficiente alfa de
Cronbach se fez necessaria no intuito de indicar a confianca do teste para seus propdsitos
(CRONBACH, 1951). Os numeros resultantes para o coeficiente alfa foram interpretados
como indicadores da eficiéncia do questionario em avaliar os atributos de usabilidade.

Diante do questionario aplicado, pode-se dizer que o indicador é considerado bom
quando todas as suas medidas integrantes possuem uma relacdo coesa entre si,
apresentando o mesmo esforco em medir os atributos de usabilidade. Desta forma, no
teste pode-se perceber claramente que o objeto em questdo trata-se da usabilidade do
portal eletrdnico, sendo, porém, abordados aspectos diferentes que compdem os atributos
dessa usabilidade. A equacdo 2 a seguir apresenta o valor do coeficiente de alfa de

Cronbach, referente a avaliacao do portal eletrdnico da Previdéncia Social.

( 26 ) o (1 34,76 ) 093 @
X= — =
26 -1 323,40 '

Em conformidade com o aconselhado por Hayes (1995), optou-se por selecionar

individuos que se distinguissem em faixa etéria e anos de experiéncia com usabilidade,
formando assim uma amostra heterogénea, no que diz respeito ao conceito que esta sendo
avaliado. Ainda segundo o autor, tal escolha facilita a obtencdo de medidas mais
confidveis. Dentre as 26 perguntas do questionario, respondidas pelos 18 avaliadores, 12
questdes por algum motivo ndo foram respondidas. Neste caso, como aconselhado por
Freitas e Rodrigues (2005) optou-se por substituir o valor da questdo em branco, pela
média dos valores dos julgamentos do item, uma vez que essa € a opcao mais indicada e
utilizada no meio.

Apos a avaliagdo, foi possivel concluir que o questionario possui coeréncia e
autenticidade entre seus atributos, atingido um indice de confiabilidade categorizado

como muito alto, 0,93, de acordo com a escala apresentada por Malhotra (2006).



91

6. Estudo de Caso

6.1 Consideracdes Iniciais

O Decreto n° 4.682, de 24 de janeiro de 1923, também conhecido como Lei EIGi
Chaves, é considerado o marco inicial da Previdéncia Social no Brasil (Decreto n°
4.682/1923). Desde entdo, a protecao social no pais passou a contar com uma institui¢do
que oferecia pensdo, aposentadoria, assisténcia médica e auxilio farmacéutico. A penséo
e aposentadoria representam, ainda hoje, beneficios indispensaveis para a caracterizagdo
de uma instituicdo previdenciaria (MPS, 2007).

Composta pelo Ministério da Previdéncia Social (MPS), pelo Instituto Nacional
do Seguro Social (INSS) e pela Empresa de Tecnologia e Informacdes da Previdéncia
Social (DATAPREV), a Previdéncia Social é o segmento da seguridade social,
constituida por um conjunto de principios, de regras e de instituicdes destinados a
estabelecer um sistema de protecdo social, mediante contribuicdo, objetivando
proporcionar meios indispensaveis de subsisténcia ao segurado e seus dependentes,
guando ocorrer as contingéncias previstas na lei (MARTINS, 2001).

Atualmente a Previdéncia Social brasileira, é responsavel por assegurar a renda
dos trabalhadores e de seus dependentes quando ha perda da capacidade de trabalho,
fazendo parte de conjunto integrado de agGes do Estado e da sociedade criado pela
Constituicdo Federal de 1988, denominado Sistema de Seguridade Social (CF/1988).

A partir dos 16 anos os cidaddos ja podem fazer inscricdo na Previdéncia Social.
Sendo que os empregados e os trabalhadores avulsos, com carteira de trabalho assinada,
ja estdo automaticamente inscritos. E de fundamental importancia o papel da Previdéncia
Social para a estabilidade social no pais, constituindo-se como uma das politicas mais
eficientes do Governo Federal (MPS, 2015). Sem ela, mais 18,1 milhGes de pessoas se
somariam aquelas que se encontram abaixo da linha da pobreza. A Previdéncia garante
renda diretamente a 22 milhdes de pessoas e, indiretamente, a outras 55 milhdes
(FRANGCA, 2004).

No Brasil, a Previdéncia Social é administrada pelo Ministério da Previdéncia
Social e as politicas referentes a esta area sdo executadas pelo Instituto Nacional do
Seguro Social (INSS). Contando com cerca de 58% da populacdo economicamente ativa
(PEA) na condigéo de segurado, a Previdéncia Social concedeu, no ano de 2013, 5,2

milhGes de beneficios, dentre eles os previdenciarios, acidentarios e assistenciais.
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Destacando-se as aposentadorias e pensdes do Regime Geral de Previdéncia Social
(RGPS) (AEPS, 2013).

No intuito de tornar a previdéncia cada vez mais proxima do cidaddo, foram
esquematizadas varias diretrizes, por meio do Programa de Melhoria do Atendimento na
Previdéncia Social (PMA), instituido em 1998. Para atender essas diretrizes, que s&o,
dentre outras, a énfase na orientacdo e informacgéo prévias aos usuarios dos servigos e a
promocdo de acesso as informacfes e servigos por meio da internet, a Previdéncia
implementou variadas formas de atendimento, dentre elas o - PREVNet: Servicos de
informacBes pela Internet, por meio do endereco eletrénico www.previdencia.gov.br
(BRASIL, 2003).

Figura 13. Tela inicial do PREVNet.
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Fonte: Portal Eletronico do Ministério

A

da Previdéncia Social.

O espagco virtual oferece 48 servicos e links informativos, buscando
desburocratizar o atendimento ao segurado. A pagina conta com mais de um milhdo de
acessos por més, com demandas das mais variadas (MPS, 2012). Os segurados da
Previdéncia Social ndo necessitam se locomover de casa para obter informacdes sobre
sua situacdo junto ao INSS. Com mais rapidez e comodidade, o contribuinte pode calcular
beneficios, atualizar dados cadastrais, conferir 0 andamento de processos, entre outros
servicos disponiveis no site (MPS, 2004).

O portal da Previdéncia é voltado a um publico bastante diversificado. Assim,
encontram-se links destinados aos inscritos no INSS, empregadores e aos que ainda ndo
sdo segurados. O portal dispde também de uma agéncia de noticias, que informa a

populacdo sobre os ultimos acontecimentos referentes a Previdéncia em todo o pais. O



93

internauta interessado também tem acesso a legislacdo, pode conferir o calendario de
pagamentos deste ano e ouvir a radio previdéncia, que transmite entrevistas e notas
nacionais. Outro importante servi¢o que esté disponivel na Internet é o acompanhamento
de processos no INSS. O segurado tem apenas que digitar seu numero de beneficio, para
obter informac6es sobre concessao de beneficio ou revisdo de seus valores (MPS, 2004).

E possivel ainda, conferir as decisdes das cAmaras e juntas de recursos em relago
aos julgamentos fiscais e administrativos, no que diz respeito a assuntos como abono de
férias, acordo trabalhista, diferencas de contribuicéo e regularizacdo de débitos. O portal
oferece ainda uma série de servigos que agilizam a vida de pessoas inscritas na instituicao.
Assim, em casos de alteraces no endereco, os segurados podem atualizar seus dados via
Internet. Contribuintes individuais, facultativos, empregados domésticos e segurados
especiais tém também a chance de agendar o pagamento automatico das contribuicdes
mensais a Previdéncia em agéncias bancéarias (MPS, 2004).

Os contribuintes individuais que prestam servigos a uma ou mais empresas podem
também acessar uma série de servicos, como o calculo de contribuicdes em atraso e
emissdo da Guia da Previdéncia Social (GPS). E possivel também a retirada da
Declaracdo de Regularidade de Contribuinte Individual. Aposentados e pensionistas
também podem utilizar o portal para resolver pendéncias com o INSS. Para atualizar o
endereco, por exemplo, ndo € necessario ir até uma unidade de atendimento (MPS, 2004).

Outro aplicativo disponibilizado € o calculo de aposentadorias, que ndo s6 simula
a contagem do tempo de contribui¢do, como possibilita ao segurado pode saber o valor
de seu beneficio antes de se dirigir as agéncias para fazer o requerimento (MPS, 2004).
Diante desse cenario e dada relevancia do portal da Previdéncia Social para os cidad&os,

fez-se a escolha desta pagina para o estudo de caso em questéo.
6.2 Aplicacao das Métricas

A aplicacdo das métricas junto ao portal eletronico do Ministério da Previdéncia
Social brasileira deu-se junto a 18 avaliadores, e apesar do questionario apresentado aos
respondentes ndo esta dividido por subcritérios, uma vez que isso ndo iria influenciar nos
resultados, optou-se por fazer uma analise do conjunto de perguntas que compde cada
subcritério, que possibilitaram identificar quais dimensfes estdo, mais ou menos,
transparente.

Para avaliar o grau de transparéncia do portal eletrdnico, optou-se por utilizar uma

escala de 1 a 5, onde o numero 1 significa que o portal ndo apresenta determinada
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caracteristica de maneira alguma e o nimero 5, que o portal apresenta ou atende
completamente a caracteristica levantada pela métrica. Significando que o resultado ideal
a ser alcancado, sdo as respostas atribuidas ao niamero 5.

No intuito de alcancar um numero real, de qudo transparente um portal eletrénico
pode ser, optou-se por trabalhar com intervalos, onde num caso ideal de um portal
totalmente transparente, onde todos os seus avaliadores atribuem o nimero 5, a todas as
respostas, o resultado seria de 100% transparente. Por outro lado, num caso totalmente
contrario ao ideal, no outro extremo, onde um portal fosse avaliado apenas com 0 nimero
1, para todas as perguntas, por todos os avaliadores, o resultado seria 0% transparente.
De maneira geral o portal avaliado, apresenta-se 58% transparente. Vale ressaltar que esse
resultado diz respeito a essa amostra de 18 respondentes ao quais 0s questionarios foram
aplicados e essa porcentagem pode variar, uma vez que as percep¢des dos sujeitos que
compdem a amostra, influenciam diretamente em seu resultado.

Diante do exposto, seguem as tabelas que ilustram a aplicagdo das 26 perguntas®
junto aos 18 respondentes, divididas em 8 subcritérios, sendo eles: adaptabilidade;
uniformidade; desempenho; amigabilidade; operabilidade; simplicidade; intuitividade e
retorno.

No que diz respeito ao subcritério adaptabilidade, o portal do Ministério da

Previdéncia social encontra-se 66% transparente.

4 Os nimeros destacados em vermelho, dizem respeito as perguntas que ndo foram respondidas
pelos avaliadores. Sendo assim, seus valores foram substituidos pela média geral das respostas para aquele
item, como aconselha a literatura em Freitas e Rodrigues (2005).
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Tabela 3. Métricas de Usabilidade — Subcritério Adaptabilidade.

RESPONDENTES| Q1 | Q2 | 03 | Q4 | sowmA
1 3 3 3 4 13
2 1 5 3 3 12
3 5 5 3 4 17
4 4 3 2 2 11
5 5 4 3 4 16
6 5 4 4 4 17
7 5 5 1 3 14
8 5 3 4 3 15
9 5 5 5 5 20
10 4 1 1 4 10
11 4 1 1 4 10
12 4 5 5 5 19
13 4 3 4 3 14
14 4 2 2 4 12
15 4 4 4 4 16
16 4 5 4 1 14
17 4 5 5 4 18
18 4 5 2 4 15

263

Fonte: elaborada pela autora.

No que diz respeito ao subcritério uniformidade, o portal do Ministério da

Previdéncia social encontra-se 63% transparente.

Tabela 4. Métricas de Usabilidade — Subcritério Uniformidade.

RESPONDENTES Q.5 Q.6 Q.7 Q.8 SOMA
1 4 4 4 4 16
2 4 2 2 2 10
3 5 4 4 3 16
4 4 4 1 1 10
5 4 4 3 3 14
6 3 3 4 3 13
7 3 5 4 2 14
8 5 5 4 2 16
9 5 4 4 4 17
10 4 2 4 1 11
11 4 2 4 1 11
12 5 5 4 1 15
13 5 4 4 4 17
14 4 4 4 2 14
15 4 4 4 3 15
16 5 5 4 2 16




Fonte: elaborada pela autora.

17 4 4 15
18 5 3 3 13
253

Tabela 5. Métricas de Usabilidade — Subcritério Desempenho.

Fonte: elaborada pela autora.

No que diz respeito ao subcritério amigabilidade, o portal do Ministério da

Previdéncia social encontra-se 52% transparente.

RESPONDENTES Q.9 Q.10 | Q.11 | SOMA
1 4 3 4 11
2 2 4 3 9
3 4 5 4 13
4 1 5 5 11
5 4 5 5 14
6 3 5 3 11
7 2 1 5
8 3 1 4
9 3 5 5 13
10 1 2 2
11 1 2 2
12 4 5 5 14
13 2 4 3 9
14 3 4 4 11
15 2 5 5 12
16 3 5 3 11
17 4 4 2 10
18 3 5 3 11

186

Tabela 6. Métricas de Usabilidade — Subcritério Amigabilidade.

RESPONDENTES Q.12 Q.13 Q.14 Q.15 SOMA
1 4 3 4 3 14
2 2 1 4 2 9
3 4 1 5 4 14
4 4 1 4 3 12
5 4 1 2 3 10
6 4 1 4 4 13
7 5 1 5 5 16
8 2 1 4 5 12
9 5 1 5 5 16

10 1 1 1 1 4
11 1 1 1 1 4
12 5 5 5 5 20

96



Fonte: elaborada pela autora.

13 5 2 4 3 14
14 4 1 4 4 13
15 4 2 4 2 12
16 4 1 5 4 14
17 4 2 3 2 11
18 4 2 5 2 13
221
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No que diz respeito ao subcritério operabilidade, o portal do Ministério da

Previdéncia social encontra-se 56% transparente.

Tabela 7. Métricas de Usabilidade — Subcritério Operabilidade.

Fonte: elaborada pela autora.

No que diz respeito ao subcritério simplicidade, o portal do Ministério da

Previdéncia social encontra-se 56% transparente.

RESPONDENTES | Q.16 | Q17 | Q.8 Q.19 SOMA
1 3 3 3 4 13
2 4 2 4 2 12
3 4 3 4 4 15
4 4 2 3 3 12
5 3 3 2 3 11
6 5 3 2 4 14
7 1 3 3 3 10
8 4 1 3 3 11
9 5 5 3 5 18
10 1 4 2 1 8
11 1 4 2 1 8
12 5 5 5 5 20
13 3 3 3 3 12
14 2 2 4 4 12
15 4 5 5 5 19
16 2 4 4 5 15
17 2 2 2 2 8
18 3 5 3 4 15

233

Tabela 8. Métricas de Usabilidade — Subcritério Simplicidade.

RESPONDENTES Q.20 Q.21 Q.22 SOMA
1 4 3 3 10
2 1 1 2 4
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3 4 3 4 11

4 3 5 4 12

5 2 3 4 9

6 4 4 3 11

7 5 5 3 13

8 4 4 4 12

9 5 5 4 14

10 1 2 1

11 1 2 1

12 5 5 4 14

13 1 2 3 6

14 4 4 2 10

15 5 4 4 13

16 2 5 2

17 4 2 3

18 4 4 3 11
176

Fonte: elaborada pela autora.

No que diz respeito ao subcritério intuitividade, o portal do Ministério da
Previdéncia social encontra-se 49% transparente.

Tabela 9. Métricas de Usabilidade — Subcritério Intuitividade.

RESPONDENTES Q.23 Q.24 SOMA
1 2 3 5
2 2 2 4
3 4 3 7
4 4 5 9
5 2 3 5
6 4 3 7
7 3 1 4
8 4 2 6
9 4 3 7

10 1 2 3
11 1 2 3
12 5 4 9
13 3 3 6
14 2 2 4
15 3 4 7
16 4 5 9
17 2 2 4
18 4 3 7
106

Fonte: elaborada pela autora.
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No que diz respeito ao subcritério retorno, o portal do Ministério da Previdéncia

social encontra-se 53% transparente.

Tabela 10. Métricas de Usabilidade — Subcritério Retorno.

RESPONDENTES

Q.25

Q.26

SOMA
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7. CONSIDERACOES FINAIS

Este trabalho teve como objetivo principal propor métricas baseadas em GQM
para quantificar o quanto um portal eletrénico esta transparente de acordo com as
caracteristicas estabelecidas por Cappelli (2009), que estdo relacionados com a
usabilidade das interfaces.

Para atingir este objetivo, foi necessario investigar caracteristicas que formam o
conceito de transparéncia em sistemas de informacao; selecionar os atributos que estdo
diretamente relacionados com a interface, que foram alvo para a definicdo das métricas a
partir da compilagdo dos conceitos de usabilidade proposto por Pinto (2015); em seguida
foi possivel especificar as métricas utilizando a abordagem GQM,; e, por fim, valida-las
por meio do estudo caso, aplicando as métricas ao portal eletrénico do Ministério da
Previdéncia Social brasileira.

Para tanto, foram aplicados questionarios que continham as mesmas perguntas
propostas na fase 2 do modelo GQM, de definicdo das métricas. Como contribuicéo
académica, pode-se destacar a concep¢do de um conjunto de métricas que uma vez
aplicadas, sdo capazes de mensurar 0 quao transparente um portal eletrénico se encontra,
quando se trata da caracteristica usabilidade

Como contribuigdo profissional, este trabalho avaliou o portal eletrénico do
Ministério da Previdéncia Social brasileira, quanto ao seu grau de transparéncia, sendo
possivel identificar em quais dimensdes hd um maior e um menor grau de transparéncia.
Concluiu-se que a dimensédo que se apresentou com um percentual maior de transparéncia
foi a de adaptabilidade, apresentando 66% e a que apresentou menor grau de
transparéncia, foi a do subcritério intuitividade, com apenas 49% graus de transparéncia.

No entanto, pode-se observar que a avaliagcdo de todas as demais dimensdes,
compostas pelos subcritérios, se mostraram bastante homogéneas, com apenas 17% de
variacdo entre a maior e a menos transparente. A partir dessa avaliacdo é possivel notar
que o portal do Ministério da Previdéncia Social, ainda é passivel de diversas alteragdes
para que possa alcangar um grau maior de transparéncia, no que diz respeito as
caracteristicas de usabilidade, uma vez que na avaliacdo geral foi atribuido o valor de
58% como grau de transparéncia, para o portal eletrénico em questéo.

Por fim, ressalva-se que, este trabalho guarnece ainda de uma série de novas
pesquisas para maior aprofundamento do tema, tendo em vista que, o elemento de

usabilidade é segundo Cappelli (2009), apenas um dos cinco elementos de transparéncia.
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Logo, é cabivel um estudo semelhante para os outros critérios que formam a

transparéncia.
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APENDICE A — Questionario

Qual a sua faixa etaria?
C

20 a 30 anos
O 31 a 40 anos
© 41 a 50 anos
© Mais de 50 anos
Quanto tempo de experiéncia vocé tem com Internet?
© Entre 1 e 2 anos
© Entre 2 e 3 anos
O Entre 3 e 4 anos
-

Mais de 5 anos
Quanto tempo de experiéncia vocé tem com Usabilidade?

C Nenhum
r

Entre 1 e 2 anos
C Entre 2 e 3 anos
C Entre 3 e 4 anos
e

Mais de 5 anos

1. O portal se comporta da mesma maneira em diferentes navegadores.
Contextualizacdo: O portal apresenta 0 mesmo layout no Internet Explorer, Google
Chrome, Mozilla Firefox, etc.

1 2 3 4 5

Discordo Completamente ¢ ¢ ¢  Concordo Completamente

2. O portal se comporta de forma satisfatéria independente da resolucéo do monitor.
Contextualizando: A aparéncia do portal ndo é comprometida se utilizado um monitor de
baixa resolucdo. Para alterar a resolucdo do seu monitor, clique com o botdo direito do
mouse na area de desktop, e, em seguida, selecione a op¢do "Resolucdo da Tela" e escolha
a resolucdo mais baixa disponivel.

1 2 3 4 5

Discordo Completamente ¢ ¢ ¢ Concordo Plenamente.

3. A aparéncia do portal ndo é comprometida mesmo se acessado em distintas
plataformas.

Contextualizando: E possivel acessar o portal com a mesma qualidade em diferentes
plataformas, tais como, smartphone, tablet, notebook e desktop.

1 2 3 4 5

Discordo Completamente ¢ ¢ Concordo Plenamente.

4. O portal consegue se adaptar as necessidades dos usuarios.
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Contextualizando: O portal possibilita configuracdes para diferente tipos de usuarios.
Deixando alterar a fonte ou o contraste da tela, por exemplo.

1 2 3 4 5

Discordo Completamente ¢ ¢ ¢ ¢  Concordo Plenamente.

5. Ha um padrdao de hierarquizacdo da informacao, criando paginas especificas para
cada nivel de navegacéao.
Contextualizando: Existe uma identificacéo l6gica nos menus/links utilizados na pagina.

1 2 3 4 5

Discordo Completamente ¢ ¢ ¢ Concordo Plenamente.

6. Ha um padréao na apresentacéo visual dos elementos apresentados no portal.
Contextualizando: As cores, a tipologia, a diagramacéo, o cabecalho, os icones, 0s botdes
e os links utilizados em todas as paginas se apresentam e se comportam de maneira
uniforme.

1 2 3 4 5

Discordo Completamente ¢ ¢ ¢ Concordo Plenamente.

7. Todos os processos oferecidos pelo portal séo executados seguindo mais ou menos
0 mesmo padréo.

Contextualizando: Independente da pagina todas as tarefas sdo executadas seguindo o
mesmo padréo.

1 2 3 4 5

Discordo Completamente ¢ ¢ ¢  Concordo Plenamente.

8. Os menus estdo disponibilizados em uma quantidade relativamente similar de
itens.

Contextualizando: N&o existe algum menu fora do padréo (para mais ou para menos) em
relacdo a quantidade de itens apresentados.

1 2 3 4 5

Discordo Completamente ¢ ¢ ¢ ¢ Concordo Plenamente.

9. O portal apresenta eficiéncia na disponibilizacado dos seus elementos no que diz
respeito ao layout das interfaces (paginas).

Contextualizando: Icones/funcionalidades semelhantes ou de uso consecutivo como no
caso do “recortar", "copiar" e "colar” apresentam-Se Proximos uns aos outros,
minimizando assim, o movimento do mouse para sua utilizacdo, bem como, o tempo
gasto, pela procura, caso estivesse em um outro local na interface (pagina).

1 2 3 4 5

Discordo Completamente ¢ ¢ ¢ ¢ Concordo Plenamente.
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10. O portal ndo esconde a barra de botdes do navegador.

Contextualizando: Mesmo que a pagina possua um link do tipo “Voltar”, o usuario que
j& estd acostumado a ter o controle sobre esta agdo utilizando do botdo “Voltar” do
navegador, podera continuar utilizando esta opcao.

1 2 3 4 5

Discordo Completamente ¢ ¢ ¢ ¢ Concordo Plenamente.

11. O portal disponibiliza links para as principais se¢ées/funcdes, de modo que o
usuario possa facilmente acessa-las a partir de qualquer péagina.

1 2 3 4 5

Discordo Completamente ¢ ¢ ¢ ¢ Concordo Plenamente.

12. As nomenclaturas utilizadas para os elementos do portal foram
apropriadamente escolhidas.

Contextualizagdo: Os nomes escolhidos para nomear os elementos ndo induz o usuario a
se equivocar na interpretacéo.

1 2 3 4 5

Discordo Completamente ¢ ¢ ¢ ¢ ¢  Concordo Plenamente.

13. O portal oferece uma pagina especial para os usuarios que estdo acessando-o
pela primeira vez.
Contextualizando: Existe um link do tipo “meu primeiro acesso”.

1 2 3 4 5

Discordo Completamente ¢ ¢ ¢  Concordo Plenamente.

14. Os usuarios tem a sensacdo de que controlam o portal e que 0 mesmo responde
de forma apropriada aos seus comandos.

Contextualizando: O portal ndo utiliza janelas do tipo pop-up ou banners que sdo
automaticamente abertas sem a solicitacdo do usuario.

1 2 3 4 5

Discordo Completamente ¢ ¢ ¢ ¢ Concordo Plenamente.

15. O usuério consegue saber por quantas e quais paginas passou para chegar ao seu
local atual dentro do portal.

Contextualizando: O portal exibe em algum local as "migalhas de pdo" para o caminho
percorrido. O termo migalha de p&o € utilizando como uma metafora em relacao a historia
de Jodo e Maria que foi utilizado para mapear o caminho percorrido por eles.

1 2 3 4 5

Discordo Completamente ¢ ¢ ¢  Concordo Plenamente.

16. O portal fornece informacéo de ajuda para as acdes de entrada de dados.
Contextualizando: O portal oferece algum tipo de dica para os usuérios em relacéo as
solicitacOes requeridas.

1 2 3 4 5
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Discordo Completamente ¢ ¢ ¢ ¢ Concordo Plenamente.
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17. O portal apresenta mecanismos externos de ajuda.
Contextualizando: Por exemplo, nas interfaces de cadastro os usuarios podem encontrar
0 seu CEP em outro portal.

1 2 3 4 5

Discordo Completamente ¢ ¢ ¢ Concordo Plenamente.

18. O portal apresenta mecanismos de prevencao de erro, de modo que 0 usuario
ndo escolha uma opcdo invalida para s6 entédo receber uma mensagem de erro.
Contextualizando: Os itens do menu que ndo podem ser selecionados no estado corrente
do sistema, s&o inibidos.

1 2 3 4 5

Discordo Completamente ¢ ¢ ¢ Concordo Plenamente.

19. A navegabilidade proposta pelo portal facilita o seu uso.
Contextualizando: O portal orienta o usuario, por intermédio dos seus links, em situacdes
como cadastro de informacg6es pessoais ou acesso a determinada informacéo.

1 2 3 4 5

Discordo Completamente ¢ ¢ ¢ ¢ ¢  Concordo Plenamente.

20. Sua primeira impressdo, em relacéo ao portal, foi que ele é simples de utilizar.
1 2 3 4 5

Discordo Completamente ¢ ¢ Concordo Plenamente.

21. Os icones (elementos gréaficos), essenciais em uma interface, apresentam-se bem
produzidos, de modo que ndo induzem a duvidas.
Contextualizando: Os icones sdo de facil reconhecimento, facil recordacdo e facil
discriminagéo.

1 2 3 4 5

Discordo Completamente ¢ ¢ ¢ ¢ Concordo Plenamente.

22. O portal usa a linguagem do publico alvo e organiza as informacdes de forma
I6gica e natural para o seu perfil de publico.

Contextualizando: O portal ndo utiliza termos técnicos ou jargbes desconhecidos do
publico alvo dele.

1 2 3 4 5

Discordo Completamente ¢ ¢ ¢ ¢ Concordo Plenamente.

23. O portal apresenta em cada interface apenas as informac6es que sdo relevantes
dentro do referido contexto.
Contextualizando: O portal utiliza janelas distintas para mostrar informagoes distintas.

1 2 3 4 5

Discordo Completamente ¢ ¢ ¢ Concordo Plenamente.
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24. As informagdes nas interfaces sdo disponibilizadas obedecendo a niveis de
detalhe progressivo.

Contextualizando: As informagdes mais importantes em uma pégina, sdo apresentas sem
a necessidade de rolagem verticalmente ou horizontal da tela para visualiza-las.

1 2 3 4 5

Discordo Completamente ¢ ¢ ¢ ¢ Concordo Plenamente.

25. Em formularios de cadastro ou envio de mensagens, ha algum feedback para
informar o usuario se a acéo foi realizada com sucesso ou néo.

Contextualizando: As interagdes do usuario com o portal sdo respondidas de forma
adequada. Ou seja, 0 usuario ndo fica com a impressdao que a sua requisicdo nao foi
atendida pelo portal.

1 2 3 4 5

Discordo Completamente ¢ ¢ ¢ Concordo Plenamente.

26. Para acdes que sdo divididas em etapas, 0 usuario é constantemente informado
em qual etapa ele se encontra e quantas etapas sao necessarias para concluir a agao.

1 2 3 4 5

Discordo Completamente ¢ ¢ ¢ & Concordo Plenamente.



