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RESUMO

Este trabalho tem como objetivo identificar erros de usabilidade, na plataforma de servigos
do Departamento de Transito do Estado de Pernambuco (DETRAN-PE), através de uma
avaliagao heuristica. De acordo com as referéncias relacionadas, a avaliagao heuristica
foi baseada nos dez principios de usabilidade de Jakob Nielsen. Os erros foram
classificados de acordo com o grau de severidade. Como consequéncia, foram

apresentadas propostas de solugdes a fim de sanar os erros identificados.

Palavras-chave: Design de interfaces digitais. Experiéncia do usuario. Usabilidade.

Avaliacao heuristica.



ABSTRACT

This work aims to identify usability errors in the service platform of the Department of
Transit of the State of Pernambuco (DETRAN-PE), through a heuristic evaluation.
According to related references, heuristic evaluation was based on Jakob Nielsen's ten
usability principles. Errors were classified according to the degree of severity. As a
consequence, proposals for solutions were presented in order to remedy the errors
identified.

Keywords: Digital interface design, User experience, Usability, Heuristic evaluation.
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1. Introducao

Ha uma grande quantidade de plataformas de servigos, ferramentas de software
sendo criadas e/ou melhoradas diariamente. Dentre essas plataformas, destacam-se aquelas

mantidas pelo poder publico uma vez que oferecem servigos a populagao em geral.

Um dos fatores que deve ser levado em consideragao € o usuario. Ha necessidade de
conhecer o perfil do usuario padrao daquele artefato de software, compreender como ele usa
o sistema e assim melhora-lo. O sistema deve ser agradavel, funcional e intuitivo para que
alcance seu objetivo. As plataformas mantidas pelo poder publico tem grande relevancia,
uma vez que seus usuarios geralmente ndo tem outra forma de acesso ao servigo
disponibilizado. Logo, a usabilidade e “User Experience Design” (UX) devem ter relevante

importancia no ciclo de desenvolvimento do artefato digital.

No desenvolvimento de artefatos digitais, em especial de plataformas que
disponibilizam servigos publicos a populacdo em geral, ha necessidade de levar em
consideragao as heuristicas de usabilidade, a fim de tornar o software agradavel, funcional,
intuitivo para seus usuarios. Para identificar erros de usabilidade é aconselhado executar
uma avaliagéo heuristica, caso o artefato de software ja esteja desenvolvido, com o objetivo

de identificar pontos de corre¢cao e melhoria.

A avaliacdo heuristica € uma técnica de inspegdo de usabilidade executada por
examinadores que seguem um conjunto de principios de usabilidade, as heuristicas, e
avaliam todos os elementos de interface com o usuario, com o objetivo de encontrar falhas

de usabilidade.

O Departamento de Transito do Estado de Pernambuco - DETRAN é um 6rgao publico
do Estado de Pernambuco que oferece varios servicos ao publico, entre eles: primeira
habilitacdo, renovacdo de CNH, emplacamento, licenciamento de veiculos etc. O DETRAN-
PE atende uma quantidade grande de solicitacbes diarias através de sua plataforma de
servicos, facilitando a vida de seus usuarios e diminuindo o deslocamento da populagao para
os postos de atendimento. Todo o agendamento de servico pode ser feito através da
plataforma, proporcionando dessa forma atendimento em grande escala e de forma segura.

Apesar de ser uma grande plataforma de servico e atender praticamente toda a



populacdo do Estado de Pernambuco é possivel constatar erros de usabilidade no site do

DETRAN-PE, o que compromete a User Experience (UX).

Interface € o nome dado a toda porgdo de um sistema com a qual um usuario mantém
contato ao utiliza-lo. A interface engloba tanto software quanto hardware (dispositivos de
entrada e saida, tais como: teclados, mouse, tablets, monitores, impressoras e etc.).
Segundo Moran (1981, p.7), “A interface de usuario deve ser entendida como sendo a parte
de um sistema computacional com a qual uma pessoa entra em contato — fisica, perceptiva

ou conceitualmente.”

E através da interface que o usudrio tem acesso aos servicos e quando ha erros,
como por exemplo excesso de informacgdo, funcionalidades replicadas em locais n&o
relacionados com o propdsito da pagina, componentes em lugares ndo habituais, dificulta o

uso do servigo, tornando um obstaculo para o usuario.

No desenvolvimento de artefatos digitais, em especial de plataformas que
disponibilizem servigos publicos a populacdo em geral, ha necessidade de levar em
consideragao as heuristicas de usabilidade, a fim de tornar o software agradavel, funcional,
intuitivo para seus usuarios. Para analisar pontos de melhoria ou correcdo quanto as
heuristicas de Nielsen é aconselhado executar uma avaliagdo heuristica com o objetivo de

identificar erros e assim corrigi-los.

Logo, um sistema mantido pelo poder publico deve prezar pela usabilidade, uma vez

que segundo Jakob Nielsen, ela esta associada aos seguintes fatores:

* Facilidade de aprendizagem: o sistema deve ser facil de assimilar pelo utilizador, para

que este possa comecgar a trabalhar rapidamente;

» Eficiéncia: o sistema deve ser eficiente para que o utilizador possa atingir uma boa

produtividade;

* Facilidade de memorizacdo: o sistema deve ser facilmente memorizado, para que

depois de algum tempo sem o utilizar, o utilizador se recorde como usa-lo;

* Seguranga: o sistema deve prever erros, evitar que os utilizadores os cometam e, se o

cometerem, permitir facil recuperacao ao estado anterior.



+ Satisfacdo: o sistema deve ser usado de uma forma agradavel, para que os

utilizadores fiquem satisfeitos com a sua utilizagao.

1.1. Objetivo geral

Aplicar uma avaliagao heuristica na plataforma de servicos do DETRAN-PE, com o

intuito de identificar problemas na interface e assim propor solu¢des de corregao.

1.2. Objetivos especificos

¢ |dentificar erros de usabilidade;

* Relacionar os erros por heuristica infringida;

» Classificar os erros identificados quanto ao impacto, persisténcia e frequéncia;
* Medir a severidade do erro de usabilidade identificado;

* Propor solugdes para os erros de usabilidade identificados.

2. Fundamentagao Tedrica

2.1. User experience (UX)

O termo “user experience”, ou seja, experiéncia do usuario (também conhecido pela
abreviagao UX) foi popularizado por Donald Norman no seu livro “The Invisible Computer” (O
computador invisivel, em tradugdo livre). Segundo Norman (1998), existe trés fatores que
determinam o sucesso comercial: tecnologia, marketing e experiéncia do usuario. A
tecnologia é responsavel por tornar o produto ou servigo possivel. O marketing é responsavel
por tornar o produto atrativo e a experiéncia do usuario € responsavel por satisfazer as

necessidades do usuario final.

De acordo com a ISO 9241-210, a experiéncia do usuario é entendida como todos os
aspectos, de respostas a percepgdes, de uma pessoa resultante do uso de um produto,

sistema ou servigo.

Tullis e Albert (2008) vinculam usabilidade com Experiéncia do Usuario, segundo eles
considera-se a habilidade do usuario o fato de “realizar uma tarefa com sucesso” como
usabilidade. Ja a experiéncia do usuario “toma uma visao mais ampla, olhando para toda a

interacdo do usuario com a coisa, bem como os pensamentos, sentimentos e percepcdes



que resultam dessa interagdo”. O UX Designer tem uma visdo abrangente, uma vez que é
composta por varias disciplinas. E a juncédo da implementacdo de todas essas disciplinas que
resultam na experiéncia do usuario. O grafico abaixo, elaborado por Dan Saffer, exibe todas

essas disciplinas que constituem a UX.

Figura 01: Diagrama User Experience Design

USER EXPERIENCE DESIGN

‘ INFORMATION

(Text, Video,
Soun

INDUSTRIAL
DESIGN

HUMAN-COMPUTER
INTERACTION

Fonte: Designing for Interaction, 2009

A Experiéncia do Usuario (User Experience - UX) € muito subjetiva, uma vez que nao
se pode medir, repetir o experimento com outros usuarios e obter os mesmos resultados. O
que pode ser feito a fim de ser mais assertivo e assim proporcionar uma experiéncia
agradavel e satisfatoria para o usuario é atender aos critérios das multiplas disciplinas que

compdem a UX, em especial a usabilidade.

2.2. Interface Humano-Computador (IHC)

Segundo Oliveira (2011) a Interagdo Humano-Computador é uma area da computagao
que investiga o design, avalia e desenvolve interfaces para que usuarios finais possam

interagir com sistemas computacionais de uma forma eficiente e intuitiva.

Souza (1999) traca a evolugdo da relacdo Homem-Maquina ao longo do tempo.

Conforme:

Inicialmente, o usuario era considerado uma maquina, que tinha que aprender a falar

a linguagem do computador. Em seguida, com o surgimento da inteligéncia artificial,

4



tentamos considerar o computador como uma pessoa. Nessas duas perspectivas, era
fundamental dar poder ao sistema. Mais tarde, surgiu a perspectiva de computador
como ferramenta, que o usuario utiliza para obter um resultado ou produto.
Atualmente vemos outra mudanga de perspectiva, na qual o computador é um
mediador da comunicagéo entre pessoas. Nestas duas ultimas perspectivas, o foco é
no usuario, € ndo mais no sistema. (DE SOUZA et al., 1999, p.23).

Um dos maiores desafios da IHC é acompanhar a evolugéo tecnoldgica e atender, ao
mesmo tempo, a todos os grupos de usuarios. Nem todos os usuarios conseguem dominar
as funcionalidades de um sistema, dessa forma os desenvolvedores dos softwares possuem

o desafio de criar novas interfaces, mas que nao deixem de lado a objetividade e a clareza
(OLIVEIRA, 2011).

Segundo Padovani (1998) “as pesquisas na area de IHC tém como meta principal
melhorar a compatibilidade entre as caracteristicas humanas e o0 processamento e

representacdo da informagéo pelo computador”. Tendo como um dos objetivos elaborar
sistemas faceis de usar, intuitivos.

Para Nielsen, a aceitabilidade geral de um sistema é a combinagdo de sua
aceitabilidade social e sua aceitabilidade pratica. Conforme Figura 02:

Figura 02: Atributos de aceitabilidade de sistemas

Aceitabilidade social

Aceitabilidade
de sistemas

Utilidade

Aceitabilidade

— - Facil de aprender
Usabilidade | |~ Eficiente

Pratica - Facil de lembrar
- Custo - Poucos erros
- Compatibilidade - Satisfacao subjetiva
- Confiabilidade
- Etc.

Fonte: Nielsen (1993).



2.3. Usabilidade em Interfaces Digitais

Moran (1981) apud (DE SOUZA et al., 1999) propdés uma das definicdes mais
difundidas sobre interface: “a interface de usuario deve ser entendida como sendo a parte de
um sistema computacional com a qual uma pessoa entra em contato fisico, perceptiva e
conceitualmente”. Tal definicdo, vincula a interface a um componente fisico, o qual o usuario

manipula, além do conceitual que o usuario processo, interpreta. Segundo Norman (1986):

O termo interface é aplicado normalmente aquilo que interliga dois sistemas.
Tradicionalmente, considera-se que uma interface homem-maquina é a parte de um
artefato que permite a um usuario controlar e avaliar o funcionamento deste artefato
através de dispositivos sensiveis as suas agdes e capazes de estimular sua
percepgao. No processo de interagao usuario-sistema a interface € o combinado de
software e hardware necessario para viabilizar e facilitar os processos de
comunicagcao entre o usuario e a aplicacdo. A interface entre usuarios e sistemas
computacionais diferencia-se das interfaces de maquinas convencionais por exigir dos
usuarios um maior esfor¢co cognitivo em atividades de interpretagdo e expressdo das
informacdes que o sistema processa (Norman, 1986, p.31).

Nielsen (2012) define usabilidade como a qualidade de uma interface. Através da
usabilidade se avalia a facilidade de uso da interface, facilidade que o usuario tem ao

interagir com o sistema.

2.4. Heuristica de usabilidade de Nielsen

As dez heuristicas propostas por Nielsen, também conhecidas como os dez principios
da usabilidade, sao regras gerais de usabilidade, que podem ser usadas em qualquer

contexto onde haja interagdo homem-maquina.

2.4.1. Visibilidade do estado atual do sistema

O sistema deve fornecer feedback do que esta acontecendo para o usuario. De acordo
com Harley (2018), a heuristica da visibilidade de estado permite que os usuarios se sintam
no controle do sistema, conseguindo tragar seu proprio trajeto para realizar uma tarefa e, por

fim, confiar no produto.

2.4.2. Compatibilidade do sistema com o mundo real

A linguagem do sistema, ou seja, conceitos, frases, mensagens, palavras deve ser

familiar para o usuario final.



Para Kaley (2018), o produto deve se comunicar com o usuario de forma familiar, ou
seja, deve evitar termos técnicos e se aproximar do vocabulario popular, apresentando os
dados de forma mais natural e lo6gica possivel. Tornando os usuarios mais confiantes ao usar

o produto.

2.4.3. Controle do usuario e liberdade

O usuario deve conseguir sair com facilidade do lugar em que se encontra, quando

cometeu algum engano ao escolher opgdes do sistema.

De acordo com Harley (2019), a terceira heuristica propée que o produto deve
proporcionar liberdade e controle para o usuario, a fim de que ao cometer erros, por
exemplo, e precisarem de uma saida, seja facilmente identificado para retornar ao estado

anterior.

2.4.4. Consisténcia e padroes

O usuario n&o precisa pensar se palavras, situacdes ou acdes diferentes possuem os
mesmos significados. A quarta heuristica € seguir as convengdes da IU e seguir os padroes
existentes, para que os usuarios saibam o que esperar e como operar a interface (MORAN,
2019).

A consisténcia de um produto pode ser dividida em consisténcia interna e externa. A
consisténcia interna € manter a padronizagéo dentro de um produto ou familia de produto,
por exemplo, a cor de um botdo de confirmacao, ela deve ser a mesma em todo o sistema

para ser reconhecida facilmente pelo usuario.

Moran (2019) explica que a consisténcia externa é a padronizagao de um produto em

relacao a produtos da mesma area, ou seja, manter o padrao de mercado do produto.

2.4.5. Prevencao de erros

Para Sherwin (2019), a quinta heuristica consiste em evitar que acontecam problemas
de interagdo do wusuario, eliminando situacbes dubias e que possam gerar acgdes
equivocadas do usuario. Isto pode ser feito apresentando aos usuarios, por exemplo, uma

confirmacgéo da agao desejada, reforgcando a primeira heuristica.



2.4.6. Reconhecimento em vez de memorizagao

Segundo Budiu (2014), a heuristica de reconhecimento se refere a projetar interfaces
de usuario para facilitar o reconhecimento de memdria, que € mais facil do que lembrar,

porque ha mais pistas disponiveis para facilitar a recuperacao de informacées da memoria.

2.4.7. Flexibilidade e eficiéncia de uso

A sétima heuristica de Nielsen trata sobre atender diferentes perfis de usuarios, seja
experiente ou novato, dando diferentes opg¢des para a mesma agéo, de forma que seja mais

eficiente para o processo que o usuario deseja fazer (KANE, 2019).

2.4.8. Estética e design minimalista

Segundo Moran (2019), a heuristica de Nielsen sobre estética e design minimalista
aborda sobre remover elementos da interface que n&o agregam na interagcdo com o produto,

gerando uma comunicacao efetiva entre usuario e produto.

2.4.9. Recuperacao de erros

A nona heuristica € sobre recuperagao de erros do usuario descreve como as
mensagens de erro direcionadas ao usuario devem ajuda-los a entender o problema
ocorrido, provendo os dados necessarios para voltarem ao estado normal do sistema, se
recuperando do erro (MORAN, 2019). Com isso, Nielsen (2001) descreveu alguns padrdes
para as mensagens de erro, com o intuito de melhorar a comunicagao entre o usuario € o
sistema, pontuando que as qualidade fundamentais para que esta comunicagéo ocorra é que

a mensagem deve ser: explicita; humana; polida; precisa, e construtiva.

2.4.10. Ajuda e documentagao

A décima heuristica de Nielsen fala sobre a documentagao do produto e como isso &
disposto para o usuario. Para Rosala (2019), o objetivo da documentagao é auxiliar o usuario
durante a interagdo com o produto. O recurso ajuda € comum em software e sistemas de
interface humano-computador (IHC) para auxiliar os usuarios a utilizar o sistema. Pode incluir

textos de ajuda, tutoriais interativos, guias do usuario e até mesmo chatbots ou assistentes



virtuais para fornecer suporte em tempo real. A ajuda é projetada para tornar a interagdo do

usuario mais eficiente e eficaz.

2.5. Metas de Usabilidade versus design de interagao

De acordo com Peerce et al (2005), a realidade virtual, a internet, e a computagao
movel, inseridas em uma diversidade de areas de aplicagdo, trouxeram a tona um conjunto
muito maior de interesses. Para ele, o design de interacdo esta cada vez mais preocupado

com o desenvolvimento de artefatos com as caracteristicas do grafico:

Figura 03: Metas de usabilidade e metas decorrentes da experiéncia do usuério

Eficiente

no Uso

Facil de lembrar [ Eficaz no

CoOmMmo usar Uso

Facil de Seguro no

,»"kpl!}r‘njr':l" | Uso

Tem boa

Utilidade

Fonte: Peerce et al. (2005).

Segundo Peerce et al (2005), o objetivo de desenvolver produtos interativos
agradaveis, divertidos, esteticamente apreciaveis estd na experiéncia que estes
proporcionarao ao usuario, ou seja, o foco estda em como o usuario se sentira na interagao

com o sistema.



3. Metodologia

O sistema escolhido para ser avaliado € o site/plataforma de servicos do DETRAN do
Estado de Pernambuco. A plataforma possibilita que a populagdo tenha acesso a diversos
servicos de forma online, sem necessidade de se deslocar a uma unidade do DETRAN do

Estado de Pernambuco, facilitando a vida do usuario.

A plataforma oferece mais de 20 servicos a populacdo, dentre eles: recorrer de multas,
identificagcdo de condutor infrator, atualizar o endere¢o dentro do mesmo municipio, solicitar
autorizacao para substituir a placa dianteira do veiculo ou obter informagdes pessoais como
o resultado de exames e provas. Segundo o DETRAN (2023):

Nao é mais necessario comparecer ao DETRAN-PE para recorrer de multas,
identificacdo de condutor infrator, atualizar o enderegco dentro do mesmo municipio,
solicitar autorizacdo para substituir a placa dianteira do veiculo ou obter informagdes
pessoais como o resultado de exames e provas. Esses e outros 22 servigos,
relacionados as areas de Veiculos e Habilitagdo, podem ser realizados de forma

segura e personalizada, totalmente online, por quem se cadastrar na plataforma
DETRAN-PE.

Figura 4: Pagina principal do site do DETRAN Pernambuco (2023)

@ detran.pe.gov.br Q < %) 0 a

Habilitagdo v Institucional  «

A partir de 1° de Julho:
Servigos online do
DETRAN-PE somente com
o login do GOV.BR

S i i Consulta do CNH e de o

Veiculos

REGISTRADO | NAO REGISTRADO

(VEICULOUSADO, JAEMPLACADO) (VEICULONOVO, NAO EMPLACADO) Farsconc i miosmosos selatiesa

CNH, informe seu CPF.

Para consultar informagdes relativas ao

veiculo, informe a placa.

Acompanhe o andamento de processos
relativos a Veiculos, Habilitagio e
Infracbes, além de avisos sobre pendéncias
e prazos.

B Consultar protocolo

Fonte: DETRAN-PE, 2023.
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3.1. Avaliagao heuristica

A avaliacao heuristica consiste em uma inspegao detalhada de navegacao, analise da
arquitetura da informacao, fluxos dos links, execucdo de consulta com intuito de verificar

inconsisténcias e falhas.

As técnicas que visam avaliar uma interface digital quanto a usabilidade podem ser

classificadas como métodos indiretos e métodos diretos.

Os métodos diretos utilizam ferramentas e instrucbes em simulagdes e as aplicam ao
préprio usuario do sistema, com o objetivo de observar seu comportamento e ouvir sua
opinido. As interagbes com usuarios acontecem por meio de questionarios ou sobre a

experiéncia de uso com o sistema (MACHADO et al., 2014).

Os métodos indiretos sdo aqueles nos quais os avaliadores analisam a usabilidade do
sistema aplicando técnicas de coleta de dados sem a necessidade de envolver usuarios

finais. Seu principal objetivo € encontrar problemas de usabilidade (GLORIA, 2015).

A avaliagao heuristica € um exemplo de método indireto. Ela é realizada por meio de
um conjunto de heuristicas, ou seja, principios ou regras, nas quais tém como objetivo

encontrar os problemas da interface (GLORIA, 2015).

A avaliagao heuristica € uma técnica de avaliacao a qual permite encontrar diferentes
problemas em interfaces de sistemas. Ela consiste em um conjunto de regras gerais
(heuristicas) que descrevem propriedades comuns em interfaces derivadas do conhecimento
de aspectos psicoldgicos, computacionais e sociologicos (GLORIA, 2015). A avaliagao
heuristica € composta por quatro etapas que devem ser seguidas pelos especialistas
executores da avaliacdo: preparagcao das heuristicas; acompanhamento e execucgao da
avaliacao; consolidagcao das heuristicas; e a analise dos problemas encontrados, conforme o
grau de severidade, documentacédo e apresentacdo dos resultados. No entanto, nem todas

as etapas precisam ser seguidas, podendo uma ou mais de uma etapa, serem descartadas.

3.2. Roteiro de analise do objeto de estudo

O roteiro € compostos dos passos:
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Utilizar o site “https://www.detran.pe.gov.br/” do DETRAN do Estado de Pernambuco a

fim de familiarizar com o mesmo;

Focar a avaliacdo nas telas mais importantes do site. Buscando utilizar/simular todas

as funcionalidades disponiveis nas paginas;

Realizar no minimo duas vezes cada interagcdo com a interface. Na primeira o objetivo
€ entender o fluxo de interacdo. A partir da segunda vez, o foco sera em tarefas

especificas e assim mapear problemas e violagdes heuristicas;

Para cada problema identificado, sera atribuido um grau de severidade, a fim de

priorizar os problemas mais graves;
Consolidagao dos problemas identificados em uma lista;

Sera apresentada, portanto, uma lista com todos os problemas identificados na

interface da plataforma do DETRAN-PE, devidamente classificados e priorizados.

3.3. Identificagao das heuristicas de Nielsen

As heuristicas usadas nesta avaliagado sao baseadas nas heuristica de Jakob Nielsen,

conforme Tabela:

Figura 06: Heuristicas de Jakob Nielsen

Identificagao Heuristica
UHA1 Estética e design minimalista
UH2 Compatibilidade entre o sistema e o mundo real
UH3 Reconhecimento em vez de memorizagao
UH4 Consisténcia e padronizacao
UH5 Visibilidade do estado do sistema
UH6 Controle e liberdade do usuario
UH7 Atalhos para eficiéncia e flexibilidade de uso
UH8 Assisténcia aos usuarios para reconhecerem, diagnosticarem e se recuperarem de erros
UH9 Prevencao de erros
UH10 Ajuda e documentagao

Fonte: Préprio autor, 2023.
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https://www.detran.pe.gov.br/

3.4. Escala de usabilidade de Nielsen

Jakob Nielsen propds a seguinte escala de quatro etapas:

Figura 07: Escala de usabilidade de Nielsen

Escala Descricao
0 N&o concordo que este seja um problema de usabilidade
1 Problema cosmético apenas: nao precisa ser corrigido a menos que haja tempo extra disponivel no
projeto
2 Problema de usabilidade menor: corrigi-lo deve ter baixa prioridade
3 Problema de usabilidade grave : importante corrigir, portanto deve receber alta prioridade
4 Catastrofe de usabilidade: imperativo corrigir isso antes que o produto possa ser langado.

Fonte: Préprio autor, 2023.
3.5.Classificagao versus desalinhamento da interface
Para a avaliagao heuristica da plataforma do DETRAN, cada problema de usabilidade

identificado deve ser classificado quanto a severidade, de acordo com os seguintes

parametros: Impacto, Persisténcia, Frequéncia.

3.5.1.Impacto

O impacto diz respeito a dificuldade que o problema causa ao usuario. Classificado

conforme:

Figura 08: Severidade Impacto

Impacto Descrigao
0 O problema nao causa dificuldade ao usuario;
1 O problema gera dificuldade simples de ser contornada;
2 O problema causa dificuldade na realizagdo da agao;
3 O problema impossibilita a realizagao da agao.

Fonte: Proprio autor, 2023.
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3.5.2.Persisténcia

Visa identificar se o problema é experimentado uma vez apenas ou sera um problema

recorrente. Classificado conforme:

Figura 09: Severidade Persisténcia

Persisténcia Descrigao
0 O problema néo é percebido pelo usuario;
1 O problema é desconsiderado pelo usuario;
2 O problema sera experimento frequentemente;
3 O problema ocorrera em todos os casos.

Fonte: Préprio autor, 2023.

3.5.3.Frequéncia

E estimada de acordo com o nimero de usudrios que encontraréo o problema.

Figura 10: Severidade Frequéncia

Frequéncia Descrigcao
0 O problema nao ¢ identificado pelo usuario;
1 Somente alguns usuarios identificam o problema;
2 Boa parte dos usuarios encontram o problema;
3 O problema é experimentado pela maioria dos usuarios.

Fonte: Préprio autor, 2023.

3.5.4. Tabela de Resultado

O resultado sera organizado em uma tabela contendo as seguintes colunas:

* Identificagdo do erro e descri¢ao da solugao proposta para corrigir o erro.

* Localizagao do erro, em que parte da tela ele se encontra;

* Descrigao do erro;
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* Heuristica vinculado ao erro;
* Fatores/nivel de severidade: frequéncia, impacto e persisténcia;

* Medida de severidade, esta composta pela média dos fatores associados ao

problema.

4. Resultados

O Site do DETRAN-PE se encontra dividido em 6 partes, cada parte sobre um
determinado tema: Home, Veiculos, habilitacdo, Institucional, Sempre alerta, Duvidas
frequentes. A avaliagao heuristica foi feita na tela principal da plataforma e algumas paginas
relacionadas a estes escopos. Na tela principal o usuario tem acesso aos principais servigos,

como por exemplo o servigo de habilitagdo e Veiculos.

Na figura 11 é possivel verificar o comprometimento da interface em relagado as
heuristicas : “UH1-Estética e design minimalista”. A “Consulta de CNH” esta vinculada ao
componente Habilitagdo, logo poderia ter sido incluida no interior de tal componente,
tornando a interface mais enxuta, minimalista. Tal fato também é verificado em “Consulta da

placa”, que poderia fazer parte do componente “Veiculos”.

Figura 11: Tela principal DETRAN-PE

< C @ detranpegovbr Q< % Oa :

5° PREMIO =z0o=23
EDL_JCACAO PARA
mﬁm

PREMIAGAC TOTAL
DE R$ 47 MIL

Consultade CNH
P Informacdes relativas 3 CNH com
Habilitagdo seguranga para seus dados.
) REGISTRADO _ NAOREGISTRADO Entrar com o gov.br
(VEICULOUSADO, JA EMPLACADO) (VEICULO NOVO, NAO EMPLACADO)
Prazo para circular com o CRLV 2
Final de placa Até o final de
Consulta de placa S e
Para consultar informacaes relativas ao
i : 6,70u8 Novembro
veiculo, informe a placa.
90u0 Dezembro
Isto foi Gtil para voce? sl '@
Acompanhe o andamento de processos
relativos a Veiculos, Habilitagao e
Infragbes, além de avisos sobre pendéncias

Fonte: DETRAN-PE, 2023.
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Nas figuras 12, 13 e 14 é possivel verificar a auséncia de consisténcia e de
padronizagao no formato das consultas: “Consulta de CNH”, “Consulta de placa” e “Consultar
protocolo”. Todas elas possuem formatos distintos: em “Consulta de placa" ha um campo
editavel onde o usuario inclui o numero da placa e ao clicar no botdao “Consultar’ é

redirecionado para outra tela, conforme figura 13.

Em “consulta placa” ha necessidade de certificado digital e apds a autenticacao, o
usuario é redirecionado para tela da figura 14. Neste caso, o CPF fica fixo e ndo editavel.

Ja no Consultar protocolo, ha um padrao igualmente distinto. Inclusive o padrao de cor
do botdo que ndo € mais azul e sim preto, divergindo do protocolo do padréo de cores,
adotado no site. Nesta consulta, o usuario ndo precisa incluir nenhum dado inicialmente,
apenas clicar no botdo “Consultar protocolo”, divergindo das outras consultas. Porém ao
clicar, o usuario é direcionado para outra pagina e nela, é exibido um campo editavel para
que o usuario possa incluir o numero do protocolo, CPF ou CNPJ. Porém como nao ha
necessidade de um certificado digital, a principio ndo ha motivo que justifique a liberagao

para digitar o numero de protocolo na tela principal. Logo, € evidente a falta de padronizagéao.

Com excecao da Consulta de CNH, ja que é feita por certificado digital, as consultas
de placa e protocolo poderiam usar o mesmo formato de consulta, ou seja, um campo
editavel ja com a possibilidade de incluir os dados solicitados na pagina principal e ao ser
redirecionado, a pagina seguinte ja exibiria o resultado da consulta. Dessa forma, o site

manteria um padrao minimo, o que facilita o uso dos servigos pelos usuarios da plataforma.

Figura 12: Tela principal DETRAN-PE

& detranpe.gov.br @< %w O@’ :

REGISTRADO NAO REGISTRADO
(VEICULOUSADO, JA EMPLACADO) (VEICULO NOVO, NAO EMPLACAI

¢

&

*

SEMPRE ALERTA

Fonte: DETRAN-PE, 2023.
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Figura 13: Consulta placa DETRAN-PE

@ online6.detran.pe.gov.br/Servicosweb/VeiculomMvC/ConsultaPlaca/ConsultarPlaca?TipoConsulta=1&Placa=pfy2489&Parametro=6

&F DETRAN-PE

Departamento Estadual de Transito de Pernambuco

Pagina Inicial / Consulta Placa

Q, Consulta placa
Informe a placa do seu veiculo

| @

Sou humano

DETRAN-PE / Departamento Estadual de Transito de Pernambuco
Estrada do Barbalho, 889 - Iputinga - Recife/PE - CEP: 50.690-900 - CNPJ: 09.753.781/0001-60

Fonte: DETRAN-PE, 2023.

Figura 14: Consultar Habilitagdo

C 4

% DETRAN-PE Sair do Gov.BR

Departamento Estadual de Transito de Pernambuco

Principal / Habilitagdo / Consultar Habilitacao
3 Consultar Habilitagdo

Informe o Numero do CPF do Condutor

03

DETRAN-PE [ Departamento Estadual de Transito de Pernambuco
Estrada do Barbalho, 889 - Iputinga - Recife/PE - CEP: 50.690-900 - CNPJ: 09.753.781/0001-60

Teleatendimento: +55 81 3184.8109/3184.8129 (08h as 17h)
Horario de Funcionamento DETRAN/PE (Sede) em razao da pandemia: 08h as 13h

Fonte: DETRAN-PE, 2023.



Figura 15: Consulta Protocolo

éﬁ DETRAN-PE

Departamento Estadual de Transito de Pernambuco

Informe o protocolo, CPF ou CNPJ

Informe o numero do protocolo, CPF ou CNPJ

N&o sou um robd
reCAPTCHA
e - Term:

Caso tenha alguma divida, acesse o Fale conosco.

DETRAN-PE / Departamento Estadual de Transito de Pernambuco
Estrada do Barbalho, 889 - Iputinga - Recife/PE - CEP: 50.690-900 - CNPJ: 09.753.781/0001-60

Teleatendimento: +55 81 3184.8109/3184.8129 (08h as 17h)
Horério de Funcionamento DETRAN/PE (Sede) em razao da pandemia: 08h as 13h

Fonte: DETRAN-PE, 2023.

Através da avaliacdo heuristica da plataforma de servicos do DETRAN do Estado

Pernambuco, os seguintes erros foram identificados, conforme exibido na Figura 16:

Figura 16: Resumo da avaliagéo heuristica da plataforma de servico do DETRAN-PE

ID HEURISTICA PROBLEMA/ERRO PROPOSTA DE SOLUGAO CLASSIFICAGAO MEDIDA DE
SEVERIDADE
01 UH1/UH4 Campo de “Consulta CNH” | Remover a pesquisa “Consulta de | Impacto: 1
fora do escopo de CNH’ e incluir no item habilitagdo | Persisténcia: 2 1.33
Habilitagao em destaque. Frequéncia:1
02 UH1/UH4 Campo de Consulta de Remover a pesquisa “Consulta de | Impacto: 1
placa” fora do escopo de placa” e incluir no item no item Persisténcia: 2 1.33
Veiculo Veiculo em destaque. Frequéncia: 1
03 UH4/UH5 Dificuldade de perceber se | Aumentar o espago entre os Impacto: 2
os itens se trata de componentes “Veiculo” e Persisténcia: 2 2.0
Veiculos ou CNH “Habilitagdo” e aumentar a area Frequéncia: 2
desses componentes na tela
principal.
04 UH1/UH4 itens similares ou Incluir a notificagdo “Prazo para Impacto: 1
semelhantes devem ficar circular com CRLV 2022” no item | Persisténcia: 2 1.33
proximos ou inclui-los no “COMUNICADOS”- pagina Frequéncia: 1
mesmo conjunto/escopo. principal.
05 UH1/UH4 itens similares ou Dar destaque ao item Impacto: 2
semelhantes devem ficar “COMUNICADOS”, transferindo | Persisténcia: 3 2.0
préximos ou inclui-los no tal item para parte superior da Frequéncia: 1
mesmo conjunto/escopo. tela principal OU coloca-lo como
um subitem de “NOTICIAS”.
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06 UH1/UH4 itens similares ou “Consultar Protocolo” remover Impacto: 2
semelhantes devem ficar | da posigéo atual para a posicéo Persisténcia: 3 2.0
proximos ou inclui-los no superior da tela, onde se encontra | Frequéncia: 1
mesmo conjunto/escopo. | atualmente “Consulta de CNH”.
07 UH1/UH4 itens similares ou Colocar o item “Pontos de Impacto: 1
semelhantes devem ficar | atendimento” préximo ao item Persisténcia: 3 1.66
préximos ou inclui-los no “Consultar Protocolo” . Frequéncia: 1
mesmo conjunto/escopo.
08 UH1 Repeticdo desnecessaria | Excluir os itens da parte inferior da | Impacto: 1
de item de menu (posigdo | pagina uma vez que eles ja fazem | Persisténcia: 3 1.66
superior da pagina do menu (parte superior da pagina | Frequéncia: 1
principal versus links para | principal).
0s menus na parte inferior
da pagina principal).
09 UH4 Os itens mais importantes | Inverter a posi¢do do item Impacto: 1
devem ficar na parte mais | “SEMPRE ALERTA” com Persisténcia: 2 1.0
superior em relagédo aos “NOTICIAS”. Frequéncia: 0
itens menos importantes.
10 UH4 O menu “institucional” que | Retirar o menu “Institucional” da Impacto: 1
néo é voltado para o area onde contém os menus para | Persisténcia: 3 1.66
usuario comum da 0s usuarios em geral. Frequéncia: 1
plataforma  se encontra
no meio dos menus mais
usados pelos usuarios
tipicos da plataforma.
1 UH4 Auséncia de padronizagao, | Auséncia de consisténcia e Impacto: 2
replicacéo desnecessaria | padronizagéo: o comunicado Persisténcia:3 2.33
da mesma funcionalidade | “Prazo para circular com CRLV Frequéncia: 2
ou servigo em formatos 2022" da pagina principal tem
diferentes, sem padrao, formato e cores diferente do
espalhados em diferentes | mesmo comunicado em
paginas da plataforma “Habilitagdo/ CNH definitiva”.

Fonte: Préprio autor, 2023.

Observando a plataforma do DETRAN-PE, percebe-se o nado alinhamento mais
intensamente em relagdo a heuristica “Consisténcia e padronizagao” e “Estética e design

minimalista”.

Ha repeticdo de alguns servigcos desnecessariamente nas paginas da plataforma,
esses servigos nao necessariamente tém relacéo direta com o tema da pagina, o que torna a
plataforma confusa, dificultando a identificacdo do servigo procurado. O formato do servigo
(padréo de cores por exemplo) também diverge entre as paginas. Servigos de consulta séo

disponibilizados de diferentes formas, sem padronizagao.

O ponto mais critico, de acordo com a medida de severidade que consta no resumo da
avaliagao heuristica (Figura 16), € a auséncia de padronizacdo, além da replicagéo
desnecessaria de componentes/fungbes. Este fato torna a plataforma do DETRAN-PE
confusa, fazendo com que o usuario precise ficar extremamente atento, em estado de alerta,
causando um certo desconforto. Na figura 17 & possivel constatar que os principais pontos

de melhoria se concentram na falta de padronizagdo, além do excesso de informacéo,
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replicagcao de componentes desnecessariamente, em locais que muitas vezes nao tem aver

com o objetivo da pagina.

Figura 17: Tabela de resultado da avaliagao heuristica

Numero de falha identificadas por heuritica de usabilidade
Pagina principal da plataforma do Detran - PE (setembro de 2023)

UH9: Prevencao de erros

UH8: Assisténcia aos usuarios para reconhecerem, diagnosticarem e se recu...
UH7: Atalhos para eficiéncia e flexibilidade de uso
UHB6: Controle e liberdade do usuario

UH5: Visibilidade do estado do sistema

|
UH4: Consisténcia e padronizacdo I
]

Heuristicas

UH3: Reconhecimento em vez de memorizacao
UH2: Compatibilidade entre o sistema e o mundo real
UH1: Estética e design minimalista

0 2 4 6 8 10 12

Erros de usabilidade

Fonte: Préprio autor, 2023.
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5. Conclusao

Entender as necessidades do usudrio que vai utilizar o servico é fundamental. E
necessario estar atento a forma de exibigdo da informagao, priorizando os servigos mais
importantes, hierarquizando a fim de disponibilizar um servigo acessivel, intuitivo e de
qualidade para o publico.

A avaliacdo heuristica, aplicada a plataforma do DETRAN do Estado de Pernambuco,
baseada nos dez principios de usabilidade de Nielsen, possibilitou identificar erros de
usabilidade e assim, sugerir opgdes de corregcdes e/ou melhorias. Os objetivos especificos
foram alcangados, gerando o resultado da analise.

Como resultado, foram encontrados onze erros na pagina principal do DETRAN-PE. A
fim de viabilizar a correcdo destes erros deve ser levado em consideragdo o grau de
severidade.

Como contribuicdo académica, a ratificacdo da avaliagdo heuristica de Nielsen é de
grande relevancia na elaboragao e aprimoramento das interfaces digitais. A aplicagdo das
heuristicas de usabilidade proporciona uma experiéncia do usuario mais agradavel, tornando
a plataforma mais funcional e intuitiva para o usuario final.

Para trabalhos futuros, a avaliagcdo heuristica podera ser aplicada em todas as
paginas que compdem a plataforma do DETRAN-PE. Além de possibilitar que outros

especialistas refagam a avaliagao, a fim de garantir a eficacia da metodologia.
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