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Abstract. The use of Information and Communication Technologies (ICTs) has
increased access to information and user interaction on the internet. This scena-
rio facilitates the growth of virtual communities with different purposes, such as
Comunidade Democrdtica Cidadd (CDC) which seeks to bring the state closer
to the citizens through a consultative-deliberative system. Thus, this paper pro-
poses the application of a heuristic evaluation in the CDC platform, analyzing
the errors found and their degree of severity, as well as assigning a classification
for the problems and proposing a possible solution to it, seeking to increase the
adherence of users and decrease the difficulties encountered.

Resumo. A utilizagdo de Tecnologias da Informagdo e Comunicagdo (TIC’s)
vem auxiliando o processo de acesso a informacdo e interacdo de usudrios. Este
cendrio facilita o crescimento de comunidades virtuais com diversos propositos,
como a Comunidade Democrdtica Cidada (CDC) que busca a aproximagdo
da mdquina administrativa com os cidaddos através de um sistema consultivo-
deliberativo. Neste sentido, este trabalho propée a aplicacdo de uma Avaliagdo
Heuristica na plataforma CDC, analisando os erros encontrados e seu grau
de severidade, além de atribuir uma classificacdo para os problemas e propor
uma possivel solugcdo, buscando aumentar a adesdo dos usudrios e diminuir as
dificuldades encontradas.

1. Introducao

A participacdo dos cidaddos no processo de dicussdo, escolha e tomada de decissdo é
um fator importante da democracia [Garcia et al. 2005, Maciel et al. 2016], o qual au-
xilia governo e populacdo a convergir num resultado satisfatério para ambos os lados.
Este processo de interagdo entre populacdo e mdquina administrativa possui grandes
desafios devido a dificuldade em estabelecer didgolos e propostas num mesmo ambi-
ente [Slaviero et al. 2012]. Uma forma de contornar esta dificuldade estd na utilizacao
de comunidades virtuais [Maciel 2008]. Desta forma, podemos viabilizar a discussao
em torno de um assunto ou problema através da democracia eletronica (e-Democracia)
nestas comunidades [Hrustek et al. 2015]. Dentre as diversas plataformas de interacio
governo-cidaddo existentes estd a Comunidade Democrética Cidada (CDC), caracteri-
zada por ser uma comunidade virtual para debates e votagdes. Contudo, a forma como
os usudrios utilizam e percebem uma determinada interface pode afetar a sua satisfacao
[Marques et al. 2015]. Neste sentido, este trabalho propde uma Avaliacdo Heuristica da
plataforma CDC, analisando os problemas de usabilidade encontrados. Além disso, os



erros sdo classificados quanto ao seu grau de severidade e perfil afetado pelo problema,
analisando quais as heuristicas e perfis com maior quantidade de problemas encontra-
dos. Ao final, alguns erros sdo discutidos, sendo apontados possiveis re-designs como
solucdo, servindo de apoio para a adaptacao da plataforma e, consequentemente, melhor
adesdo dos usudrios.

Este trabalho estd organizado em 6 se¢des, sendo a segunda secdo dedicada para
o Referencial Teorico; a terceira secao voltada para descrever a metodologia; a quarta
secdo utilzada para apresentacdo dos resultados; a quinta secdo dedicada para discussdo e
conclusao e, por ultimo, a bibliografia utilizada.

2. Usabilidade e Avaliacao Heuristica

O termo usabilidade pode ser definido como uma medida utilizada para aferir o quanto
um sistema de computador possibilita a um usudrio, em um dado contexto, alcangar
objetivos especificos, gerando concomitantemente sentimentos de felicidade/satisfacdo
[ISO-9241-210 2019]. Para Nielsen (1990), a usabilidade de um sistema e os seus as-
pectos devem ser analisadas em todos os casos onde hd interacdo humano. Uma forma
de avaliar a usabiliadade de uma plataforma se da através de um método de inspecao
denominado Avaliagdo Heuristica. Esta avaliacdo é caracterizada como uma lista de re-
gras a serem analisadas num determinado objeto de estudo [Nielsen and Molich 1990].
Neste método sao utilizadas 10 heuristicas consideradas de caréter genérico, sendo assim
adaptdveis para o contexto em que estdo sendo aplicadas [Mosqueira-Rey et al. 2018],
além de ndo ter usudrios reais como fonte de observagao, sendo que avaliadores examinam
a interface simulando usudrios [Nielsen 1994b]. Além disso, a inspe¢do por Avaliacdo
Heuristica possui como caracteristica o baixo custo, rapidez e facilidade de aplicacio
[Bim et al. 2016] com grande capacidade de identificar e analisar erros ou problemas
[Barbosa and Silva 2010].

Assim, diversos estudos propdem adaptagdes das heuristicas de Nilsen para con-
textos especificos, como no caso de sites governamentais. Especificamente em relacao
a interface de sistemas voltado para interacao governo-cidadao, tendo em vista o escopo
deste trabalho, tem-se alguns estudos interessantes. Marques et al. (2015), por exemplo,
aplicaram métodos distintos de inspecdo em diferentes sites governamentais brasileiros,
comparando o resultado das técnicas utilizadas, além de elencar os erros encontrados.
Dessa forma, diversos modelos de Avaliagdo Heuristica podem ser criados a partir da
adaptacgao das 10 heuristicas de Nielsen de acordo com o objeto de estudo.

3. Metodologia

Nesta secao serdo elencadas as metodologias utilizadas neste estudo.

3.1. Comunidade Democratica Cidada

O aumento da utilizagdo de Tecnologias da Informacao e da Comunicagao (TIC’s), em es-
pecial a internet, auxiliou o processo de criagdo e acesso a conteudo [Maciel et al. 2004].
Este cendrio facilitou a criacdo e disseminacdo de comunidades virtuais, definidas
como grupo de pessoas identificaveis e dispersas geograficamente [Maciel et al. 2004,
de Oliveira Bueno and Anacleto 2017]. Dentre as comunidades virtuais utilizadas para
interagdo governo-cidadao esta a Comunidade Democratica Cidada, caracterizada por uti-
lizar o Modelo Interativo Governo-Cidaddo, o qual representa as distintas fases de um



processo consultivo e deliberativo [Maciel 2008]. Este processo utiliza como base a dis-
cussao argumentativa, onde opinides sdo apresentadas através de comentarios e, posterior-
mente, ha a possibilidade de votacdo para escolha entre demandas ou solu¢des propostas
para os problemas [Maciel et al. 2018].

Nesta plataforma os usudrios encontram, apds cadastro, um espago para didlogo
estruturado por temdticas, tais quais cultura, politica, saide, transportes, entre outros.
Neste espaco € possivel iniciar debates, como a discussdo de demandas, onde hé o regis-
tro de opinides do cidaddo. Além disso, ao final das deliberacdes de um debate, temos o
processo de votagdo. Assim, tem-se na plataforma um espago para exposicdo de deman-
das capaz de registrar opinides e o voto no final do processo, configurando as diversas
fases do processo de consulta e deliberagdo. O ambiente proposta pela CDC, em especial
devido a sua caracteristica de reproducdo de acdes consultivas-deliberativas, permitiu a
utilizacdo da aplicacdo como ambiente de experimentacdo na area de e-democracia, su-
citando novos trabalhos na drea. Martins et al. (2015), por exemplo, propos a adi¢do de
um sistema de recomendacido como forma de apoiar a participa¢do dos usudrios na Co-
munidade Democratica Cidada. Atualmente a Comunidade Democratica Cidada pode ser
acessada através do seguinte endereco: http.//cdc.ic.ufmt.br/CDC/ .

3.2. Avaliacao Heuristica

Para este estudo foi aplicado o método de inspe¢do denominado Avaliagao Heuristica, o
qual busca localizar problemas de usabilidade de uma interface através de um conjunto
de regras (heuristicas) pré-defindidas [de Lima Salgado et al. 2016, Nielsen 1994a]. Para
isso, foi utilizado um formulério proposto por Maciel et al. (2004), composto por 10
heuristicas:

1. Visibilidade do status do sistema: Avaliar se mantem o usudrio informado;

2. Compatibilidade do sistema com o mundo real: Avaliar se a linguagem utili-
zada é proxima do publico alvo;

3. Controle do usuario e liberdade: Avaliar se os usudrios possuem a sensacéo de
que controlam o site;

4. Consisténcia e Padroes: Avaliar se ha padronizagao nos elementos do dominio;

5. Prevencao de erros: Avaliar se os elementos dispostos evitam erros;

6. Reconhecimento ao invés de lembranca: Avaliar se é necessario lembrar de
informacdes exibidas no site;

7. Flexibilidade e eficiéncia de uso: Avaliar se o sistema € utilizavel por todos os
perfis de usuérios;

8. Estética e design minimalista: Avaliar se o sistema utiliza elementos desne-
cessarios que possam distrair ou confundir o usudrio;

9. Ajudar os usuarios a reconhecer, diagnosticar e corrigir erros: Avaliar se o
sistema exibe mensagens de erro com informacodes suficientes para 0 usudrio cor-
rigir o problema;

10. Ajuda e documentacao: Avaliar se hd o recurso de ajuda (help);

Cada secdo possui especificagdes do problema encontrado, como o grau de se-
revidade (Sem importancia; Cosmético; Simples; Grave; Catastréfico), a frequéncia do
problema (Principal; Secundério), o tipo de usudrio afetado (Geral; Preliminar; Espe-
cial) [Nielsen 1994b]. Além disso, os problemas foram descritos quanto a aspectos como



contexto, efeitos sobre o usudrio, causa e re-design possivel para facilitar o mapeamente
e classificacdo [Nielsen 1994b] [Maciel et al. 2004]. Para a realizacao dos testes foram
utilizados 35 avaliadores divergindo entre experiencia com diferentes perfis (alunos de
graduacdo, desenvolvedores, analistas). Todos os avaliadores que aplicaram o método re-
ceberam uma explicacao sobre este estudo, além de detalhes sobre o processo de inspecao
com Avaliacdo Heuristica. Os erros encontrados com a aplicacdo do método de inspecao,
realizado por avaliadores com conhecimento em usabilidade, foram analisados e agrupa-
dos. Esta etapa foi realizada pelos autores do artigo, especialistas com atua¢@o na area de
usabilidade, buscando evidenciar os erros unicos encontrados.

4. Resultados

Nesta secdo serdo apresentados os resultados da Avaliacdo Heuristica e a proposta do
possivel re-design de alguns dos erros levantados.

4.1. Avaliacao Heuristica

Diversos erros foram localizados durante a realizacdo da Avaliagdo Heuristica na pla-
taforma CDC. No total foram encontrados 122 erros pelos 35 avaliadores, variando de
heuristicas e grau de severidade. Deste total, apenas 71 erros eram unicos, ou seja, nao
estavam repetidos. Na Tabela 1 temos tabulados a quantidade de erros tinicos e o grau de
severidade encontrado para cada heuristica.

Tabela 1. Numero de erros unicos identificados

Heuristicas/Se¢ao Grau de Severidade
Sem importancia Cosmético Simples Grave Catastréfico Total
Visibilidade do status do sistema 0 2 3 4 1 10
Compatibilidade do sistema com o mundo real 0 2 3 1 0 6
Controle do usudrio e liberdade 0 1 3 2 1 7
Consisténcia e Padroes 1 3 1 3 0 8
Prevencao de erros 0 0 4 6 1 11
Reconhecimento ao invés de lembranca 0 1 6 1 0 8
Flexibilidade e eficiéncia de uso 0 0 3 0 0 3
Estética e design minimalista 0 1 2 2 0 5
Ajudar os usudrios a reconhecer, diagnosticar e corrigir erros 1 1 3 3 0 8
Ajuda e documentacdo 0 0 3 2 0 5
Total 2 11 31 24 3 71

Pode-se observar que a heuristica com maior quantidade de problemas € a de
“Prevencao de erros”, com 11 problemas identificados, o que equivale a aproximada-
mente 11%. Em seguida, temos a " Visibilidade do starus do sistema” com 10 erros (14%).
Todos os outros aspectos avaliados resultaram em menos de 10 problemas. “Estética e
design minimalista” resultou em uma das se¢des com o menor nimero de erros junta-
mente com “Ajuda e documentagcdo”. Quanto ao grau de severidade, pode-se notar que
grande parte dos erros foram classificados como Simples, resultando em 31 problemas
dessa classificacdo (41%). Em seguida temos o grau de severidade Grave com 24 er-
ros, aparecendo, em especial, na heuristica ”Preven¢do de erros”, representando mais da
metade dos problemas apresentados dessa se¢do. Os erros classificados como Sem im-
portancia e Catastréficos possuem 2 (3%) e 3 (4%) problemas, respectivamente. Os erros
sem importancia foram localizados nas heuristicas "Consisténcia e Padrdes” e ”Ajudar os
usudrios a reconhecer, diagnosticar e corrigir erros”. Isto se deve devido ao baixo nimero
de erros por falta de padronizagdo da plataforma, que utiliza poucos icones para ilustragdo
das acgdes.



4.2. Problemas e re-design

Os problemas encontrados na plataforma CDC foram classificados em sua maioria (46
erros - 64%) do tipo Problema Geral, ou seja, que poderiam ocorrer com qualquer usudrio
que utilizasse a plataforma. Em seguida temos a classificacdo Problema preliminar, carac-
terizada por afetar somente usudrios inexperientes com tecnologia com 23 erros (32%),
estando por ultimo Problema Especial com 2 erros (aproximadamente 3%). Neste dltimo
caso temos que os problemas encontrados estdo relacionados a acessibilidade. A plata-
forma CDC ndo apresenta op¢des para usudrios com problemas visuais ou outros por-
tadores de necessidades especiais, diminuindo o acesso do publico a ferramenta. Esta
situacdo pode se tornar um problema, em especial devido a caracteristica democratica
que a plataforma deve oferecer a todos os usudrios que desejam interagir e opiniar. Um
problema frequentemente elencado foi a utilizacao de letras pequenas para diversas areas
do sistema, em especial na exibi¢do de mensagens de erro, dificultando o entendimento
do usudrio caso o mesmo ndo consiga localizd-las. Um dos erros catastréficos apontado
estd na tela de visualizagdo de perfil, no qual os dados dos usudrios cadastrados podem
ser acessados por outras pessoas, podendo levar a coleta de dados sensiveis por exemplo.
Uma solugdo € limitar a exibi¢do para apenas dados nao sensiveis ou de dominio puiblico.

5. Discussao e Conclusao

Um dos principais fatores para adesdo de plataformas € a usabilidade que ela apresenta e
seus impactos nos usudrios. Esta situacdo se torna mais critica quando lidamos com pla-
taformas de cunho democratico, onde os usuarios devem se sentir confortaveis em utilizar
estas ferramentas para facilitar a adesdo e a interacao entre cidaddo e maquina adminis-
trativa. Percebe-se através deste estudo que métodos de avaliagdo de usabilidade, como
a inspecdo através da Avaliacdo Heuristica, permitem aos analistas e desenvolvedores de
software adaptarem e melhorarem as plataformas. Isto se comprova através da quanti-
dade de erros encontrados na plataforma de interacdo CDC. Observa-se que grande parte
dos erros encontrados podem frustrar o usudrio, em especial por causa da heuristica mais
afetada pelos erros (Prevengao de erros), o qual demonstra que ndao ha meios na plata-
forma para impedir o usudrio de tomar decisodes erroneas. Além disso, em grande parte
do sistema ndo € apresentado o status atual das acgdes, resultando em confusdo por parte
do usudrio. Apesar de parecer irrelevante, estes erros podem afastar os usudrios de uma
plataforma, diminuindo a utilizacdo da mesma. Este cendrio deve ser evitado, em especial
num contexto democratico como o da CDC. Cabe reforcar que a CDC é uma aplicag¢io
desenvolvida e experimentada no contexto educacional e estd disponivel para parcerias
em projetos.

Dentre os possiveis trabalhos futuros podemos elencar a andlise da user experience
resultante da utilizac@o da plataforma, assim como os possiveis impactos sobre o usudrio,
além da utilizacdo de outras técnicas de avaliacdo e inspecao de usabilidade.
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