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RESUMO

A crescente adogao da tecnologia digital impulsionou o registro de informacgdes cruciais para
investigacdes policiais em diversos bancos de dados digitais restritos. A satisfagdo no uso
desses centros informacionais estd fortemente associada a interagdo Homem-Computador.
Nesse contexto, este estudo tem como objetivo avaliar, sob a perspectiva dos servidores e
policiais federais, a presenca de problemas de usabilidade na interface do portal da intranet da
Policia Federal em Minas Gerais, bem como a auséncia de conformidade com os critérios de
satisfacdo da Arquitetura da Informacdo. Os dados foram coletados com o objetivo de
identificar possiveis problemas de usabilidade e avaliar a aderéncia a Arquitetura da
Informagao, alinhando-se a visao de Rosenfeld e Morville (1998) sobre a importancia desta em
criar ambientes digitais que facilitam a interacdo intuitiva e eficiente do usudrio com a
informacdo. O estudo ¢ descritivo e pragmadtico, com uma abordagem qualitativa-quantitativa.
A coleta de dados foi realizada por meio de questionarios quantitativos e entrevistas
semiestruturadas qualitativas. Os dados coletados foram categorizados utilizando os atributos
de usabilidade e heuristicas de Nielsen (1993). Além disso, os perfis dos servidores da Policia
Federal foram mapeados através da elaboragcdo de Personas. Os resultados apontaram para a
auséncia de interoperabilidade dos sistemas de informagdo existentes, desconhecimento dos
usuarios sobre sistemas informacionais disponiveis, violagdes aos critérios de organizacdo e
recuperagdo de informacgdes, polui¢do visual das homepages e hiperlinks em desuso,
direcionados para sistemas informacionais inativos. A avaliagdo hibrida resultou em um
diagnostico 1util para aprimorar a interface da intranet, evidenciando as dificuldades dos
servidores em encontrar informagdes investigativas e gerenciais de maneira satisfatoria. O
estudo confirma que as técnicas utilizadas sao adequadas para uma avaliagdo sistematica da
usabilidade no &mbito da Policia Federal.

Palavras-Chave: usabilidade, arquitetura da informagdo, policia federal, persona, avaliacao
hibrida.



ABSTRACT

The increasing adoption of digital technology has driven the recording of crucial information
for police investigations into various restricted digital databases. Satisfaction in using these
informational centers is strongly associated with Human-Computer Interaction. In this context,
this study aims to evaluate, from the perspective of federal servers and police officers, the
presence of usability problems in the interface of the Federal Police intranet portal in Minas
Gerais, as well as the absence of conformity with the satisfaction criteria of Information
Architecture. Data were collected with the aim of identifying possible usability problems and
assessing adherence to Information Architecture, aligning with Rosenfeld and Morville's (1998)
view on the importance of this in creating digital environments that facilitate the user's intuitive
and efficient interaction with information. The study is descriptive and pragmatic, with a
qualitative-quantitative approach. Data collection was carried out through quantitative
questionnaires and qualitative semi-structured interviews. The collected data were categorized
using Nielsen's usability attributes and heuristics. In addition, the profiles of the Federal Police
servers were mapped through the elaboration of Personas. The results pointed to the absence of
interoperability of existing information systems, user ignorance about available informational
systems, violations of information organization and retrieval criteria, visual pollution of
homepages, and disused hyperlinks directed to inactive informational systems. The hybrid
evaluation resulted in a useful diagnosis to improve the intranet interface, highlighting the
difficulties of the servers in finding investigative and managerial information in a satisfactory
manner. The study confirms that the techniques used are suitable for a systematic evaluation of
usability.

Keywords: usability, information architecture, federal police, persona, hybrid evaluation.
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1INTRODUCAO

Em virtude das particularidades e limitagcdes impostas pela legislacdo brasileira, as
organizagdes publicas podem enfrentar desafios ao desenvolver acdes que busquem
acompanhar a rapida evolugdo da informagao no contexto global.

Esta situacdo pode ser especialmente critica para as institui¢des policiais responsaveis
pela persecucao penal, uma vez que sua principal missdo consiste em fornecer informacgdes
indiciarias para instruir a justi¢a criminal.

Nesse sentido, a analise da usabilidade na intranet da Policia Federal de Minas Gerais
torna-se um aspecto relevante a ser investigado, visando garantir eficiéncia e eficacia no acesso
e compartilhamento de informagdes cruciais para o cumprimento das atividades policiais.

Em vista desse aspecto, neste trabalho propde-se uma pesquisa que envolve interagcdes
entre a Ciéncia da Informagao (CI) e a Ciéncia Policial (JAPIASSU; MARCONDES, 1991
apud BICALHO, 2011, p. 52), mais especificamente, das subareas de estudos de usuarios ¢ a
de representacao e recuperacao da informagdo que visam proporcionar melhorias no acesso a
informacao da institui¢dao Policia Federal (PF).

A andlise de documentos fisicos (registros impressos) no suporte a investigagao
criminal da Policia Federal esta em continuo desuso, tornando-se excecao. A cada dia, cresce o
uso de sistemas de informa¢do com acesso a documentos digitais e/ou digitalizados, incluindo
os respectivos processos de recuperacdo da informagao pelo usuario por meio do uso de bancos
de dados informatizados (BORGES, 2004, p. 56).

Dessa forma, com o objetivo de elucidar ou prevenir crimes, a policia tem
desenvolvido seus proprios bancos de dados e possui autorizacao legal para acessar informacdes
de outros oOrgdos publicos e privados, sempre respeitando os direitos constitucionais a
privacidade do individuo. Essa integragdo e compartilhamento de informagdes sdo
fundamentais para a efetividade das acdes policiais.

Entre os bancos de dados externos utilizados pela Policia Federal, podem ser citados,
por exemplo, os dados fiscais de pessoas fisicas e juridicas da Receita Federal do Brasil,
registros civis, criminais e judiciais dos entes federativos, informagdes de veiculos automotores
e Carteiras Nacionais de Habilitacdo (CNH) do DENATRAN, cadastros do Tribunal Eleitoral,
INSS e Ministério do Trabalho e Emprego.

J& os bancos de dados criados pela Policia Federal incluem informagdes extraidas de
passaportes, processos migratorios, registros e porte de armas, além de dados de policia

judiciaria criminal, entre outros.
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A realizacdo de estudos focados em usuarios, usabilidade e arquitetura da informacgao
desses ambientes informacionais pode contribuir significativamente para aprimorar o
desempenho da institui¢do Policia Federal.

A aplicagdo das praticas de usabilidade e a ado¢do de recomendagdes provenientes da
literatura especializada possibilitam a identificacdo de eventuais problemas que possam afetar
negativamente os processos de acesso a informacao contida nesses bancos de dados. Assim,
melhorias no design e na organizagdo desses sistemas podem levar a um uso mais eficiente e
efetivo das informacgodes, potencializando as ac¢des e resultados da Policia Federal.

Diante desse cenario, este estudo aborda o seguinte problema: a dificuldade enfrentada
pelos servidores e policiais ao buscar informacdes devido a ampla variedade de sistemas de
informagao presentes nas homepages da intranet da Policia Federal.

Essa questdo ¢ particularmente relevante, considerando a importancia de facilitar o
acesso a informagdes cruciais para o desempenho eficiente e eficaz das atividades policiais.
Portanto, investigar e propor solugdes para melhorar a usabilidade e a organizacdo desses
sistemas na intranet da Policia Federal de Minas Gerais ¢ fundamental para garantir a agilidade
e a qualidade das investigagdes realizadas pela instituicao.

Nesse contexto, este trabalho apresenta a seguinte questdo de pesquisa: Qual ¢ a
percepcao dos servidores e policiais sobre a usabilidade e elementos de arquitetura da
informacao das interfaces web de acesso aos sistemas e bancos digitais de informagao do portal
da intranet da Policia Federal de Minas Gerais?

Com base no principio constitucional da eficiéncia, que deve nortear todos os servigos
publicos, este trabalho pressupde que a avaliacao da usabilidade e da Arquitetura da Informacao
(Al) das paginas da intranet de acesso aos Sistemas de Informacdo na Policia Federal pode
auxiliar a instituicdo a identificar oportunidades de melhoria no uso da informagdo e,
consequentemente, nas tarefas policiais e administrativas que utilizam essas funcionalidades
(ISO 9241-11).

Dessa forma, o estudo busca contribuir para o aprimoramento das praticas e processos

da Policia Federal, garantindo maior eficiéncia no cumprimento de suas responsabilidades.

1.1 OBJETIVOS DO TRABALHO

O presente trabalho apresenta os objetivos nas proximas subsecdes de forma a auxiliar

a responder o problema de pesquisa.
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1.1.1 Objetivo Geral

Avaliar a usabilidade e os elementos de arquitetura da informagao das interfaces web
utilizadas para acessar os sistemas de informacao no portal da intranet da Policia Federal (PF)

de Minas Gerais, considerando a perspectiva de seus usudrios.

1.1.2  Objetivos Especificos

Os objetivos especificos deste estudo incluem:

a) Descrever a estrutura do ambiente informacional da Intranet da Superintendéncia
da Policia Federal do Estado de Minas Gerais (SR/PF/MG);

b) Investigar a percep¢do dos usuarios em relacdo a usabilidade e aos elementos de
arquitetura da informacdo das interfaces das paginas de acesso aos Sistemas de
Informacdo SISEG, INFOSEG e Portal da SR/PF/MG na intranet da Policia
Federal, utilizando questiondrios e entrevistas;

c) Identificar o perfil dos servidores da Policia Federal como usudrios da intranet da
SR/PF/MG, por meio da criagdo de personas;

d) Destacar fatores criticos relacionados aos problemas de usabilidade identificados
durante os levantamentos;

e) Sugerir recomendagdes para a Direcao da PF visando aprimorar a usabilidade da
intranet e dos sistemas de informacdo, objetivando ampliar a satisfagdo dos

servidores com os elementos da arquitetura da informacao.

1.2 JUSTIFICATIVA

Em uma sociedade cada vez mais impactada pelo avanco exponencial da tecnologia
digital, uma enorme quantidade de informacdes de interesse investigativo ¢ armazenada em
diversos bancos de dados publicos e privados. A medida que a sociedade moderna se transforma
em uma sociedade da informagdo (SARACEVIC, 1996), a policia investigativa tem
intensificado a criagdo de sistemas de informagdo para armazenar, catalogar e recuperar
informacdes sobre individuos.

No exercicio diario da atividade policial, sdo formados iniimeros bancos de dados

relacionados tanto a individuos quanto a entidades juridicas. Tais bancos contém informagdes
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cadastrais, de qualificacdo, patrimoniais, relativas a atividade exercida, de identificacdo e sobre
comportamento humano. Nesse cenario, a atuacao célere dos servidores da Policia Federal (PF)
na coleta de informagdes para investigagdes ¢ vital para a otimizacdo dos resultados da
institui¢ao policial.

A avaliagdo do uso de ferramentas e técnicas das areas de usabilidade e arquitetura da
informacdo, tais como a organizacdo logica da informagdo, a disposicdo estratégica de
elementos visuais, a facilidade de navegacao, a clareza de instrugdes, e a capacidade de busca
eficiente nos portais de acesso a Intranet institucional, pode disponibilizar recursos para
aprimorar esse desempenho.

Portanto, esta pesquisa justifica-se pelos beneficios potenciais advindos de sua
realizagdo, de forma a contribuir para o desenvolvimento dos estudos de usuarios dos sistemas
informacionais digitais do setor publico, especificamente servidores da Policia Federal, que
possuem peculiaridades proprias em relagdo ao setor privado.

Além disso, instrumentos de avaliacdo da usabilidade de arquitetura da informagao sdo
capazes de identificar demandas informacionais especificas, até entdo imperceptiveis, advindas
dos policiais que atuam em processos de investigacao criminal, que constituem atividade-fim
da Policia Federal.

A escolha do tema de usabilidade do portal da intranet da Policia Federal decorre do
interesse profissional do pesquisador em buscar solugdes para um problema que afeta sua
atuagdo como usuario, tornando esta pesquisa relevante tanto para a area académica quanto para

a pratica profissional.

1.3 DELIMITACAO DA PESQUISA

Este estudo se concentra na analise das paginas da intranet, de acesso restrito aos
servidores habilitados para usar os sistemas e bancos de dados da Superintendéncia da Policia
Federal no Estado de Minas Gerais (SR/PF/MG), abrangendo os respectivos usudrios, tanto
servidores quanto policiais.

Consequentemente, o escopo deste estudo ndo abrange a andlise da arquitetura das
paginas da Policia Federal quando acessadas por meio de dispositivos moveis, tampouco as
paginas do portal da Internet destinadas aos cidadaos em busca de informagdes ou servigos
oferecidos pela PF a sociedade.

A pesquisa de campo se limitard ao ambito dos portais de acesso aos sistemas e bancos

de dados disponibilizados pela intranet da SR/PF/MG aos seus servidores.
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A avaliagdo das estruturas de informagao do ambiente digital ndo incluira instrumentos
relacionados a testes de usabilidade com usudrios ou avaliacdes por inspe¢do realizadas por

especialistas.

1.4 ESTRUTURA DO TRABALHO

A estrutura do trabalho ¢ composta por elementos tedricos € metodoldgicos, divididos
em cinco segoes.

A primeira se¢do abrange a introducdo, contextualizagao do tema de pesquisa, objetivo
geral e especificos, além de apresentar a justificativa e delimitagdo da pesquisa.

A segunda se¢do ¢ voltada para a fundamentacao tedrica, abordando temas conceituais
da Ciéncia da Informagao dentro de uma sociedade do conhecimento e, de maneira mais
especifica, no subdominio da usabilidade. Nesta se¢ao sdo discutidos métodos de avaliagao de
usabilidade, interagdo humano-computador, a organizaciao da informagao e demais elementos
da arquitetura da informacao, e sintetiza trabalhos relacionados ao tema.

Na quinta secdo, ¢ exposto o progresso da pesquisa, incluindo os resultados alcancados
em cada técnica de coleta de dados e a andlise das diferencas entre os levantamentos
quantitativos e qualitativos realizados neste estudo hibrido. A partir desses levantamentos,
também ¢ apresentada a caracterizacao do perfil do usudrio, destacando os principais achados
e conclusdes.

O trabalho ¢ finalizado com a analise dos resultados da avaliagdao de usabilidade e Al
na percepcao dos servidores da Policia Federal, em relagdo as questdes norteadoras e hipoteses
enunciadas.

Por fim, sdo apresentadas referéncias e os apéndices que compdem este estudo.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Esta se¢do apresenta a revisao da literatura abordando elementos tedricos e conceituais
sobre os temas Ciéncia da Informagao em geral, estudos de usuario, usabilidade e arquitetura

da informagdo que contribuiram para sustentar a pesquisa realizada.

2.1 CIENCIA DA INFORMACAO E SOCIEDADE DA INFORMACAO

Nas ultimas décadas, a sociedade deparou-se com a mudanga de paradigma da
economia industrial para uma economia com pungéncia da informagdo como um importante
elemento nas relagdes sociais, fendmeno que Castells (1999) define como uma “sociedade
informacional”.

De acordo com Rodrigues, Oliveira e Freitas (2001), o surgimento da sociedade
informacional foi impulsionado pela universalizacdo do acesso aos meios de comunicagao,
motivado pelo barateamento da producdo dos equipamentos eletronicos e servigos de
transmissdo de dados. Esse processo foi potencializado pelo uso crescente das Tecnologias da
Informag¢do e da Comunicagdo (TIC), incluindo a expansdo dos computadores pessoais,
satélites, cabos oticos e outros meios de transmissao de alta velocidade de dados, bem como o
surgimento da internet e a popularizacao dos smartphones.

O avanco dos meios de comunicacdo digital rompeu as fronteiras geopoliticas e
naturais, globalizando a sociedade, como expde Izerrougene (2009):

A destruicao das distancias une figuras de natureza diferente e transforma-as em séries
de redes hibridas de participagdo global, abolindo tanto as divisdes binarias do modelo
de divisdo cientifica do trabalho, [...].

Toda a economia é permeada pelas redes de comunicagdo, cujas normas de

funcionamento dissolvem as fronteiras espago-temporais [...]. (IZERROUGENE,
2009, p. 688).

Surge-se para a atualidade o novo paradigma social, descrito por uma sociedade da
informacao, na qual se evidencia mudanca nas forcas que interferem na economia, com énfase
nas atividades de tecnologia da informacdo (economia do conhecimento, baseada em ativos
intangiveis), em um novo arranjo dos meios de produgdo (SILVA, 2008).

Nesse cenario de mudancas, também se impde a gestdo do conhecimento
governamental uma mudanga de paradigma em relagdo a informacao, necessitando destaques

em inovagdes que aumentem a eficiéncia no trato e uso informacional na esfera publica.
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2.1.1 Funcio estratégica da informacio

O desenvolvimento da sociedade pode ser atingido de forma mais rapida quando o
modelo gerencial da administragdo publica incorpora as concep¢des de inovagdo como fator
preeminentemente estratégico.

Nas palavras de Petrucci (2002, p. 2):

O papel das inovacdes em gestdo, nesse contexto, assume um significado
fundamental, & medida que a superacdo de varios entraves e dificuldades
caracteristicas de uma administracio burocratica esta a depender de novas formas de
gestdo, para que se caminhe no sentido de um funcionamento efetivo da maquina
governamental, prestando servigos de qualidade a sociedade. (PETRUCCI, 2002, p.
2).

A gestdo de conhecimento necessita de continuos incrementos inovadores nos modelos
informacionais para alavancar a criacdo, disseminacdo e utilizagdo do conhecimento para
atingir os objetivos da organizacdo (TEIXEIRA FILHO, 2001, p. 22).

Hoffmann (2008, p. 82) destaca a importancia de aprimorar constantemente os

processos de gestdo da informacdo em modelos organizacionais, em face de diversos desafios,

tais como:

e A grande quantidade de informagdes envolvendo a organizagdo, que muitas vezes
ndo sdo objetivas ou ndo recebem a devida atengdo por falta de tempo para analise;

o A falta de informagdes validadas, sintetizadas e entregues em tempo habil para os
gestores tomarem decisdes adequadas e rapidas;

e A dificuldade de interpretagdo das informagdes pelos gestores, o que prejudica a
sua utiliza¢do na tomada de decisdo;

e A baixa fluidez e atrasos na circulac¢do das informagdes, sobretudo entre diferentes
niveis organizacionais, impedindo o acesso as informagdes por parte de alguns
colaboradores e o retorno das informagdes aos niveis superiores;

e Ousoinadequado de Tecnologias de Informagao e Comunicagio (TIC), bem como
de métodos, sistemas e instrumentos de apoio a Gestdo da Informagdo (GI), entre
outros.

O Livro Verde, do Ministério da Ciéncia e Tecnologia (TAKAHASHI, 2000), destaca
a importancia das Tecnologias da Informac¢do e da Comunicagdo (TICs) para melhorar a
eficiéncia dos sistemas de gestdo informacional. As TICs sdo definidas como tecnologias
utilizadas para o tratamento, organiza¢cdo e disseminagdo de informacgdes, influenciando a
eficiéncia dos sistemas de gestdo informacional.

A importancia da utilizagdo de Sistemas de Gestdo da Informagdo para atender as
necessidades dos dirigentes-chefes (CEO, COO e CFO) na tomada de decisdes e gerar

vantagem competitiva ¢ destacada por Teixeira e Valentim (2008, p. 196):
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O uso sistematico de modelos de gestdo voltados a informagéo ¢ ao conhecimento —
como a gestdo da informagdo (GI) e a gestdo do conhecimento (GC) —, por meio de
atividades de busca de informagéo relevante para os membros da organizacdo, que
apos serem organizadas, analisadas e disseminadas pela equipe competente, pode
evidenciar ameacgas ¢ oportunidades, propiciando a obtengdo de diferenciais
competitivos.

No ambito organizacional, os sistemas informaticos integrados conhecidos como
“Sistemas de Apoio a Decisao” (SADs) sdao destinados aos responsaveis pelas decisdes
estratégicas da organizagdo, conforme apontado por Melo e Leitao (2010).

Por essa razdo, a proposicao de sistemas informacionais customizados que gerem
conhecimento para o gestor ¢ essencial para a melhoria da qualidade nas institui¢des de
seguranga publica (TEIXEIRA FILHO, 2001).

Nesse sentido, a identificacdo das necessidades a serem supridas pelos sistemas de

informagao pode ser realizada por meio de estudos de usudrios e avaliagdes de usabilidade.

2.1.2 Funcao tatica e operacional da informacao

Além da sua fungdo estratégica, as organizagdes também necessitam de sistemas de
informacao para otimizar a execucao das atividades meio e fim. Isso requer sistemas capazes
de disponibilizar informacdes atualizadas e em tempo real para o pessoal das dareas
administrativas e operacionais interessadas, utilizando comunicac¢do rapida e eficiente. Dessa
forma, os dados obtidos podem ser utilizados de forma mais eficaz (DUARTE, 2011).

Acrescenta o autor:

Neste sistema, as informagdes tém duplo direcionamento, nas comunicagdes entre a
direcdo e a linha de produgdo e vice-versa, proporcionando tomadas de decisdes

precisas e o funcionamento correto das operagdes produtivas. (DUARTE, 2011, p.
10438).

Considerando a importancia da informagdo como fator essencial para a sobrevivéncia
organizacional, ¢ fundamental compreender e atender as necessidades informacionais dos
diversos segmentos estruturais da instituicdo, a fim de garantir a eficiéncia e eficicia das

atividades desempenhadas em todas as areas da organizacao.

2.2 ESTUDO DE USUARIOS

Conforme Figueiredo (1994, p. 7), “estudos de usuarios sao investigacdes que se fazem

para saber o que os individuos precisam em matéria de informagdo, ou entdo, para saber as
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necessidades de informacao estdo sendo satisfeitas de maneira adequada”.

Os objetivos do estudo de usuérios no campo da Ciéncia da Informagao conservam-se
inalterados desde a sua concepg¢ao, nos dizeres de Baptista ¢ Cunha (2007), “em suma, de
coletar dados dos usuarios para criar e/ou avaliar produtos e servigos informacionais, bem como
entender melhor o fluxo da transferéncia da informagao”.

A trajetoria temporal dos “estudos de usudrios” no campo relacionado a Ciéncia da
Informagao iniciou-se nos anos de 1960 com a fase quantitativa do processo de coleta de dados,
sobrevindo a fase qualitativa nos anos de 1980, conforme expde Baptista e Cunha (2007).

Entre os anos de 1960 e 1980, em relagdo aos estudos de usuarios, predominou-se a
fase quantitativa, com aplicagdo de técnicas estatisticas (amostragem, frequéncia, variaveis etc.)
nas fases de coleta e tratamento de dados. O uso das ciéncias matematicas nas analises
proporcionava uma sensacao de confiabilidade dos resultados obtidos nas pesquisas de estudo
de usuarios (BAPTISTA; CUNHA, 2007).

O estudo de usudrios realizado por Figueiredo (1994) foi pioneiro no Brasil ao inferir
que o uso da informac¢do ocorria mais pelo grau de facilidade de acesso do que pela qualidade
da informagao disponivel. Isso se deve a dificuldade de encontrar diversas fontes, fazendo com
que muitas vezes a informacao disponivel fosse utilizada, mesmo que ndo fosse a melhor opgao.

O estudo Kuehl (1972 apud BAPTISTA; CUNHA, 2007) relacionou o “valor da
informacao dentro da perspectiva da utilidade”, ocasido em que inferiu que o usudrio estd
disposto a descartar ou desprezar o produto de informacdo em relagio aos seguintes parametros:
forma (linguagem e volume de informag¢do); tempo (tempo de resposta, transcorrido entre a
percepcao de necessidade e satisfagdo); lugar (acesso fisico inacessivel ou custo de
acessibilidade) e posse (capacidade de se credenciar para adentrar no canal de comunicagao
para obter a informacdo).

A evolucao da Ciéncia da Informacao, em relacdo ao estudo de usuérios, foi apontada
por Wilson (2000), que destacou a importancia de se considerar os aspectos individuais dos
usudrios, além dos aspectos quantitativos. Para abordar essa dimensdo subjetiva, foram
introduzidos métodos qualitativos baseados em teorias das Ciéncias Sociais, como Sociologia
e Psicologia, a fim de entender o comportamento do usudrio em relagdo a informacgao.

Baptista e Cunha (2007, p. 173) apontam a caracteristica de estudo comportamental
do usuario da fase qualitativa:

A pesquisa qualitativa focaliza a sua atengdo nas causas das reagdes dos usudrios da
informagao e na resolugdo do problema informacional, ela tende a aplicar um enfoque

mais holistico do que o método quantitativo. Além disso, ela da mais atengdo aos
aspectos subjetivos da experiéncia e do comportamento humano.
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O estudo de Taylor (1982) foi uma referéncia inicial na fase qualitativa ao conceituar
o esfor¢o do usudrio em buscar e transformar um dado em informagao como “informacao com
valor agregado”.

Ja o estudo de Kuhlthau (1999 apud BAPTISTA; CUNHA, 2007) evidencia que o
usuario passa por aflicdes (sentimentos negativos) em varios momentos do processo de suprimir
a sua necessidade informacional ao percorrer as etapas: inicio, selecdo, exploracdao e
formulacao.

Baptista e Cunha (2007, p. 174) explanam as etapas desse processo:

A primeira etapa (inicio) acontece quando o usudrio sente a falta de uma informagao
para a solu¢do de um problema. Na fase seguinte (selegdo), o usudrio seleciona a
informag@o mais relevante para resolver seu problema, nesta fase os sentimentos de
incerteza ¢ otimismo sdo comuns. Na fase formulagdo, os sentimentos de incerteza
diminuem e a compreensdo aumenta, ficando mais clara a resposta para questdo
inicial.

Inserido no campo de estudos qualitativos de estudo de usudrios, encontra-se a
usabilidade, a qual, conforme Bevan e Macleod (1994), pode ser dimensionada da seguinte
forma: “A usabilidade pode ser mensurada de acordo com os atributos ergonémicos do produto,
em termos do esfor¢o mental e atitudes dos usuarios e pela forma como os usudrios interagem
com o produto e sua aceitacio” (BEVAN; MACLEQOD, 1994 apud BAPTISTA; CUNHA,
2007, p. 176).

Com o passar do tempo, os estudos de usuarios passaram por mudangas em suas
abordagens, seguindo os paradigmas estabelecidos pela Ciéncia da Informacao.

Kuhn (1962) define paradigma como “realizacdes cientificas que geram modelos que,
por um periodo mais ou menos longo e de modo mais ou menos explicito, orientam o
desenvolvimento posterior das pesquisas exclusivamente na busca da solu¢do para os
problemas por elas suscitados”.

Na Ciéncia da Informacao, os paradigmas foram identificados e adaptados por Capurro

(2003) e sintetizados por Silva (2014, p. 117) no Quadro 1.



Quadro 1 — Estudos de Paradigmas da Ciéncia da Informagio

Paradigma fisico

Paradigma cognitivo

Paradigma social

englobam os
estudos de
paradigmas

Recuperagdo da infor-
magdo — enfoque técnico
1o sistema de
informac&o.

Estudos sobre organiza-
gdo e representagdo da
informacio sob 0
enfoque técnico.

Recuperacdo da infor-
mag¢do — enfoque na
fungdo do sistema para o
usuario da informacdo a
partir do uso de para-
digmas como behavio-
rista, processamento da
informacio e funciona-
lista-estrutural.

Estudos sobre organiza-
¢do e representacdo da
informagdo  para o
usudrio.

Periodo de | Fins da década de 1940. | Fins da década de 1970. | Inicio da década de 1990.
iniciagdo
Principais Shannon e  Weaver | De May (1977); Brookes | Hjerland e Albrechtsen
representant | (1949) e Mooers (1951, | (1977; 1980); Belkin | (1995), Hjerland (2002);
=E] 1960). (1980); Ingwersen | Capurro (2003).
(1992).
Enfoques Sistema de informacdo e | Usudrio e processos | Dominio e  processos
processos  fecnologicos | psicologicos para | sociais na construgdo
no ambito da organiza- | organizagfo, tratamento | coletiva, interaciomista e
cdo e ftratamento da | e SEIVICOS de | dialogica da informacdo.
informacio. informacéo.
Assuntos Estudo de usuarios — | Estudo de usuarios — | Estudo de wusuarios -
que abordagem quantitativa. | abordagem gualitativa enfoque na construgdo

coletiva, critica e intera-
cionista entre usuario e
centro de informacéo.
Estudos aproximativos
entre o desenvolvimento
tecnoldgico e social na
construcdo da informacdo.
A concepcio sdcio-intera-
cionista da informacéo,
especialmente a partir da
elaboragdo dos processos
de mediagdo e servigos de
informacéo.

Fonte: Silva (2014).

Por seu turno, Cunha (1982, p. 6) afirma que o estudo de usudrios ¢ fundamental para

o sucesso do centro informacional:

E geralmente reconhecido que o sucesso de um organismo de informagdo cientifico-

tecnologica, aqui entendido como qualquer uma de suas denominagdes, a saber:
biblioteca, centro de documentagdo, centro de informagdo ou centro de informatica,
depende do conhecimento que se tem das necessidades de informagao das pessoas que

utilizam seus servigos.

Nesse sentido, ¢ importante destacar o encadeamento de conhecimentos adquiridos

pelos estudos de usuérios nos centros de informacao tradicionais com os estudos dos usuarios

através da interacdo homem-computador (IHC). Esse processo ¢ ainda mais relevante na

atualidade, em que o individuo estd cada vez mais inserido em um ambiente digital

(CARVALHO, 2011).
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2.2.1 Estudo de usuarios na rede Web

A rede mundial de computadores, também conhecida como Internet, surgiu nas
décadas de 1950 e 1960 e foi popularizada nos ultimos anos, especialmente apds 1995. Ela
permite que usudrios ao redor do mundo se comuniquem através de portas de ligacdo que
transferem dados e convertem mensagens entre os protocolos da rede emissora e da rede
receptora, como o protocolo TCP/IP. Além disso, a Internet pode ser acessada por diferentes
meios, como linhas telefonicas, redes de TV a cabo, fibra 6tica e sinal de radiofrequéncia
(MELO; LEITAO, 2010, p. 62).

Timothy Berners-Lee desenvolveu a World Wide Web (WWW ou web) em 1989 no
laboratdrio europeu de fisica CERN (Conselho Europeu para a Pesquisa Nuclear), como uma
ferramenta de troca de informagdes entre pesquisadores (PIRES, 2000, p. 375).

A web ¢ um conjunto de conteudo digital (textos, graficos, audio, arquivos de video
etc.) armazenado em computadores em todo o mundo, interligado, acessado e visualizado por
meio de hipertextos por meio de um navegador web que utiliza a comunicacdo via internet para
transmitir as informagdes (WINCKLER; PIMENTA, 2002, p. 3).

As paginas da web sdo escritas e formatadas em uma linguagem especifica de
hipertexto conhecida como HTML (HyperText Markup Language), que possui um enderego
virtual inico (URL - Uniform Resource Locator) que especifica o computador e o caminho para
acessar um arquivo especifico, sendo transmitido de né em n6 até chegar ao usudrio final.
(PIRES, 2002, p. 373).

A respeito de website, ou site, o autor (2020, p. 369) a define como:

Grupo de documentos HTML relacionados entre si, além de arquivos, scripts e bases
de dados associados, que sdo apresentados por um servidor HTTP na World Wide
Web. Os documentos HTML de um Website abrangem, normalmente, um ou mais
topicos relacionados e estdo interligados através de hiperligagdes. A maioria dos
Websites tem uma homepage como ponto de partida, que muitas vezes funciona como

indice do contetdo do site [...]. Para aceder a um Web site, os utilizadores necessitam
de um browser da Web e de uma ligagdo a Internet.

Por sua vez, diferenciando-se da rede mundial de Internet, a intranet é uma rede
particular formada por computadores web privados (web server), amplamente utilizada pelas
grandes empresas para comunicacao interna que copia o modelo de navegagdo da internet, mas
oferece acesso somente aos usudrios autorizados na rede interna da instituigdo (MELO;
LEITAO, 2010, p. 62).

Assim, em um projeto de web centrado no usudrio, ¢ essencial ter conhecimento dos

processos mentais humanos, ou seja, como as pessoas aprendem a informagdo e como
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constroem conhecimentos, ja que esse conhecimento do processo cognitivo do usudrio sera a
base da construg¢do do ambiente informacional digital (AGNER, 2009, p. 2).

Por sua vez, Le Coadic (1996 apud SILVA; DIAS, 2008) afirma que a necessidade de
informacao traduz um estado de conhecimento no qual alguém se encontra quando se confronta
com a exigéncia de uma informacao que lhe falta e lhe ¢ necessaria para prosseguir um trabalho.

A necessidade ¢ evolutiva e muda com o tempo sob o efeito da informacao introduzida,
ou seja, a satisfacdo da necessidade vigente gera novas necessidades (SILVA; DIAS, 2008).

Dessa forma, as necessidades de informagao sao definidas no plano pessoal, portanto,
subjetivas e unicas, devendo admitir o individuo como o centro do fendmeno (MARTUCCI,
1997 apud SILVA; DIAS, 2008).

Seguindo essa linha, Shiyali Ranganathan instituiu as cinco leis fundamentais que
regem a Biblioteconomia em submissdo ao leitor em 1931. Com o advento da web, as Leis de
Ranganathan se adequaram a esse novo ambiente digital em atencdo aos direitos do usudrio

(NORUZI, 2005), conforme exposto no Quadro 2.

Quadro 2 — Conversao das Leis de Ranganathan

Leis da Biblioteconomia Leis da Web
Livros sdo para uso Recursos web sdo para uso
Para cada leitor, seu livro Para cada usuario, seu recurso web
Para cada livro, seu leitor Para cada recurso web, seu usuario
Poupe o tempo do leitor Poupe o tempo do usuario
A biblioteca ¢ um organismo em , . .

. A web € um organismo em crescimento
crescimento

Fonte: Adaptado de Noruzi (2005).

Agner (2009, p. 14) destaca que, com a crescente inser¢do do ser humano em um
mundo digital, em busca de satisfagdo informacional para a geracdo de conhecimento, emergem
direitos inaliendveis do usuario.

Entre esses direitos, segundo o autor, destacam-se: o direito de ser superior a
tecnologia; o direito ao empoderamento, o que implica que os usuarios devem compreender o
que esta acontecendo na maquina e devem ter controle sobre o computador e seus resultados; o
direito a simplicidade, de modo que os usuarios possam navegar pelos sistemas sem esfor¢os

mentais excessivos; e o direito ao respeito pelo tempo do usuario.
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2.2.2 Experiéncia do usuario

A experiéncia do usuario, ou User Experience (UX), € o processo de compreender as
percepcdes do usuario em relagdo a um produto ou servigo, considerando principalmente a
captagdo sensorial (visdo, audicdo, toque), sentimento, prazer, impressdo e capacidade
cognitiva (REIS, 2007).

Como ressaltado por Rogers, Sharp e Preece (2013), a experiéncia do usuario se
relaciona a sensacgdo das pessoas em relacdo ao produto, ao prazer e a satisfacdo que tém ao
usa-lo, olhé-lo, abri-lo ou fecha-lo. Isso inclui o efeito sensorial de pequenos detalhes, como a
suavidade de um interruptor, o som de um clique ou o toque de um botdo quando pressionado.

Os autores classificam as percep¢des dos usudrios como positivas ou negativas,

conforme apresentado no Quadro 3.

Quadro 3 — Percepgdes do usuario

Positiva Negativa
Prazeroso Irritante

Facil de usar Dificil de usar
Vale o custo Caro

Atrativo Naéo atrativo
Seguro Nao seguro
Util Inutil

Alta tecnologia Baixa tecnologia
Robusto Fragil
Eficiente Ineficiente
Moderno Datado

Fonte: Rogers, Sharp e Preece (2013).

De acordo com a ISO 9241-2010, o processo de captura da experiéncia do usudrio
pode ser realizado por meio da andlise do comportamento dos usuarios, envolvendo a
participacao direta do usuario em estudos cientificos.

E possivel perceber as emogdes, preferéncias, respostas fisicas e emocionais do
usuario durante ou apds o uso do produto/servigo, ou mesmo inferir a percep¢ao do usudrio ao
projetar um novo produto ou servigo. Além disso, o especialista em usabilidade pode capturar
a experiéncia do usudrio ao se colocar na posicao do usudrio e idealizar a interacdo entre o

usuario e o produto (NIELSEN, 2012).
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O pensamento de Cunha (1982, p. 7) pode ser associado a avaliacdo da UX, na medida
em que ele divide os métodos para o “estudo de usudrios” de informacdo cientifica em trés
vertentes, de acordo com a posi¢ao do usuario: a que utiliza perguntas diretas ao usuario, a que
observa o usudrio em agdo e a que analisa o conjunto documentario relacionado ao usudrio.

Essas vertentes mostram que para compreender a experiéncia do usuario em relacdo a
um produto ou servico, ¢ preciso considerar diferentes abordagens que envolvem a participagao
direta do usuério e a analise do contexto em que ele esta inserido. O Quadro 4 apresenta algumas

metodologias que podem ser utilizadas nesse processo.

Quadro 4 — Tipos de procedimento técnicos para coleta de dados do usuario

Perguntas Observacio Anilise documentiria
* Questiondrio » Observacdo participante * Didrios
* Entrevista * Observacido nio participante * Analise de registros
» Técnica de Delfos * Analise de busca
» Formuldrio

Fonte: Adaptado de Cunha (1982, p. 7).

Os métodos de coleta de dados utilizados nos estudos de usuario dos tradicionais
centros de informagdo, como bibliotecas, arquivos e museus, podem ser relacionados aos
métodos de coleta de dados utilizados para o levantamento do perfil do usudrio e para avaliagao
da usabilidade dos centros informacionais digitais, como a web e outras interfaces. Essas

abordagens serdo abordadas na se¢do 2.3 e 2.4, respectivamente.

2.3 USABILIDADE

Segundo Nielsen (1993), a usabilidade refere-se a facilidade de uso de uma interface
e ¢ considerada um atributo de qualidade que avalia a qualidade da experiéncia do usudrio ao
interagir com um produto ou sistema.

Bevan (1995, p. 115), por sua vez, destaca que a usabilidade ¢ um termo utilizado para
descrever a qualidade da interagdo dos usuarios com uma interface especifica. Nesse sentido, a
usabilidade, como aplicagdo da ergonomia nos sistemas de informacao, busca facilitar a
interacdo do homem com o computador ou outro dispositivo.

A ISO 9241-11 — “Ergonomia da interacdo homem-sistema” (2011) define usabilidade
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como a capacidade de um sistema interativo oferecer a seu usuario, em um determinado
contexto de operacdo, a realizagdo de tarefas de maneira eficaz, eficiente e agradavel, tendo
como foco a intuitividade e a facilidade de uso.

A usabilidade ¢ um elemento fundamental para a Experiéncia do Usuario, que por sua
vez envolve diversas areas, como arquitetura de informagdo, design de interagdo, design de
interface, estratégia de contetido, gerenciamento de projeto, métricas, entre outras
(ROSENFELD; MORVILLE; ARANGO, 2015).

De acordo com os autores, essas areas sao essenciais para garantir que a pagina web
de acesso ao conteudo informacional digital seja facil de encontrar, navegar e entender, o que
¢ fundamental para proporcionar uma boa experiéncia ao usuario.

Assim, os métodos e técnicas de usabilidade e experiéncia do usuario (UX) sdo
requisitos essenciais que devem ser considerados no projeto de interfaces de sistemas de
informagdo, visando garantir a qualidade da interagdo do usudrio com o produto ou servigo

oferecido (ISO 9241-11, 2011).

2.3.1 Atributos de Usabilidade

A usabilidade, enquanto atributo de qualidade, ndo deve ser encarada como uma
variavel unidimensional ou singular. De acordo com Jakob Nielsen (1993), ela possui cinco
componentes relacionados a facilidade de uso: (i) Facilidade de aprendizagem; (ii) Eficiéncia;
(ii1) Facilidade de memorizacao; (iv) Baixa taxa de erros; (v) Satisfagdo do usuario (REBELO,

2009, p. 3), cujo detalhamento ¢ apresentado a seguir:

a) Facilidade de aprendizagem:

Para Nielsen (1993, p. 26) esse ¢ o principal atributo que deva ter um sistema
interativo. O sistema deve ser facil de aprender para que o usudrio possa rapidamente comegar
a interagir e desenvolver sus atividades.

Segundo Nielsen (1993, p. 26), este € o principal atributo que um sistema interativo
deve possuir. O sistema precisa ser de facil aprendizado para que o usuario possa, rapidamente,
comecar a interagir e realizar suas atividades. Mesmo os sistemas de aplicacdes mais
especializados e complexos devem ser facilmente aprendidos pelos usuarios especificos. O
treinamento para uso ¢ uma excecdo e deve ser considerado complementar ao atributo da
facilidade de aprendizagem (ROCHA; BARANAUSKAS, 2003, p. 30).

As autoras salientam que, ao avaliar a facilidade de aprendizagem, deve-se considerar
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que a interface nao ¢ aprendida de uma s6 vez. Logo, a avaliagdo deve levar em conta o tempo
e a frequéncia de uso necessarios para que o operador alcance um determinado nivel de

proficiéncia;

b) Eficiéncia de uso:
O sistema deve favorecer que o utilizador, depois de o saber usar, possa atingir um
elevado nivel de produtividade. Visto isso, a avaliacao da eficiéncia deve ser realizada com os

usudrios experientes na interface;

¢) Facilidade de memorizacao:

O sistema deve ser de facil memorizagdo para que, apoés um periodo sem utiliza-lo, o
usuario consiga se lembrar de como usé-lo, sem a necessidade de reaprendizagem e hé sistemas
que sdo gerados para serem utilizados esporadicamente. Em ambos os cendrios, a interface deve

ser facilmente memorizavel (ROCHA; BARANAUSKAS, 2003, p. 30);

d) Seguranga (baixa taxa de erros):
Neste contexto, erro € a agdo que nao produz o resultado esperado. O sistema deve
prever erros, evitando que os usuarios os cometam e, caso ocorram, permitindo uma facil

recuperagdo ao estado anterior;

e) Satisfagao do usuario:
A utilizagdo do sistema deve ser agradavel, proporcionando satisfagdo aos usudrios.
Rocha e Baranauskas (2003, p. 31) enfatizam que a satisfacdo subjetiva no uso € positiva
quando os usuarios percebem que tém um alto grau de controle sobre os sistemas. A satisfacao
do usudrio pode ser avaliada ao questionar diretamente suas opinides subjetivas. Embora, para
um unico usudrio, o resultado seja subjetivo, a média das respostas de muitos usudrios torna-se
uma medida objetiva, como ocorre na maioria dos estudos de usabilidade.
Dias (2005, p. 296), ao sumarizar Nielsen (1993), reitera que um sistema de acesso a
informagdo que preencha os requisitos de usabilidade deve ser:
[...] eficiente e deve requerer um minimo de tempo e esfor¢o dos usudrios finais. O
sistema de informacdes deve ser projetado de tal forma que os erros sejam
minimizados e proximos de zero. O uso do sistema deve requerer pouco ou nenhum
treinamento oferecendo interface intuitiva, permitindo a autoaprendizagem. O aspecto
subjetivo da interface ¢ igualmente importante determinando a usabilidade do sistema.

A interface deve ser satisfatoria para o usudrio e o seu uso deve ser prazeroso, isto
deve resultar em uma percepgdo favoravel do sistema, pelo seu usuario.
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Por meio da Engenharia de Usabilidade que se aplicam os métodos estruturados de
intervengdo durante o desenvolvimento e todo o ciclo de vida do produto com o intuito da
obten¢do da usabilidade, ou seja, facilidade de uso e satisfagdo do usuario (NIELSEN, 1993
apud BARBOSA; SILVA, 2010, p. 104).

Os principios ou critérios de usabilidade s3o um conjunto de orientacdo que podem ser
aplicados na pratica em diversas interfaces para que essas sejam usadas de maneira prescritiva.

Encontra-se na literatura varios autores especialistas em UX, computagdo, designers
de interacdo IHC, além de normativos (ISO), que abordam um roteiro, ou guia de regras, que
devam ser seguidos para que se tenha uma boa usabilidade nas interfaces web com vista o
conforto e a satisfacdo das necessidades do usuario.

Alguns dos mais conhecidos incluem os Principios Gerais e Heuristicas (NIELSEN,
1993), Critérios Ergondmicos de Usabilidade (BASTIEN; SCAPIN, 1993), Regras de Ouro
(SHNEIDERMAN, 2005), Principios de Usabilidade (JORDAN, 1998; ROGERS, SHARP;
PREECE, 2005) e ISO 9241-11 (2011).

Entretanto, as regras propostas por diferentes autores ndo divergem significativamente
umas das outras, variando principalmente na rotulagem das orienta¢des, em algumas nuances
especificas ou na elaboragdo de subdivisdes. Essas variagdes podem causar confusdo entre
estudantes e profissionais, conforme destacam Rogers, Sharp e Preece (2005, p. 50):

Os vérios termos propostos para descrever os diferentes aspectos da usabilidade
podem ser confusos. Geralmente sio intercambidveis e apresentam combinagdes

diferentes. Algumas pessoas falam sobre principios do design da usabilidade; outras
sobre conceitos do design.

Por seguinte, este estudo abordard detalhadamente as heuristicas propostas por Jacob

Nielsen (1993).

2.3.2 Heuristicas de Usabilidade

A heuristica desenvolvida em 1990 por Jacob Nielsen e Rolf Molich (NIELSEN, 1993)
¢ um método objetivo para encontrar solugdes de uso e consiste na inspecao sistematica da

interface do usuario com relacdo a sua usabilidade:

Em 1990, Jakob Nielsen e Rolf Molich propuseram 10 heuristicas que devem ser
levadas em consideracdo no desenvolvimento de qualquer interface. Nesse contexto,
heuristica significa uma regra geral — de bom senso — que tem como objetivo reduzir
a carga cognitiva do usudrio. Assim, permite-se que sua navegacdo, jornada e
experiéncia sejam mais aprimoradas e menos cansativas. Dizemos que as heuristicas
de Nielsen sdo regras gerais porque ndo determinam diretrizes especificas de
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usabilidade ou do desenvolvimento de interfaces. (WINCKLER; PIMENTA, 2002, p.
29)

A primeira experimentagdo do método foi realizada na interface Web, em 1994, da
Sun Microsystems (NIELSEN, 1995).
Conforme Nielsen (1994, apud MELO, 2015, p. 56) as dez heuristicas abrangem:

1. Visibilidade do estado do sistema/Feedback: o sistema deve manter os usuarios
informados sobre o que esta ocorrendo, fornecendo feedback apropriado.

2. Adequagdo do sistema ao mundo real: o sistema deve utilizar uma linguagem
compreensivel ao usudrio, evitando termos técnicos que possam ser desconhecidos
para pessoas comuns.

3. Controle do usudrio: o usudrio deve ter controle sobre o sistema, podendo desfazer
operagdes e retornar ao estado anterior sempre que necessario.

4. Priorizar o reconhecimento em vez da memorizagdo: a interface deve facilitar a
visualizacdo de objetos, agdes, comandos e opgdes, evitando que o usudrio precise
recorrer a memoria.

5. Consisténcia e padrdes: a interface deve ser consistente, evitando que os usuarios
precisem adivinhar se diferentes palavras, situagdes ou agdes possuem 0 mesmo
significado. A interface deve seguir as convengdes da plataforma.

6. Prevencdo de erros: o sistema deve prevenir, sempre que possivel, ocorréncias de
problemas que possam causar mau funcionamento ou gerar resultados incorretos.

7. Flexibilidade e eficiéncia de uso: o sistema deve oferecer atalhos e aceleradores
para instru¢des comuns, facilitando o uso por usudrios experientes.

8. Design estético e minimalista: a interface deve apresentar apenas informacdes
necessarias, evitando elementos extras que possam competir com informagdes
relevantes e reduzir a visibilidade.

9. Auxiliar usuarios a reconhecer, diagnosticar e se recuperar de erros cometidos: o
sistema deve fornecer informagdes claras sobre os erros e orientar os usuarios na
correcao.

10. Ajuda e documentagdo: o sistema deve disponibilizar informagdes e instrugdes de
facil acesso para auxiliar os usuarios em relacdo as operagdes realizadas.

Um dos métodos de avaliacao de usabilidade mais reconhecidos consiste em verificar
se a interface web apresenta violacOes em sua estrutura relacionadas as heuristicas propostas

por Nielsen e Molich (NIELSEN, 1993).

2.4 METODOS DE AVALIACAO DE USABILIDADE

A selecao de métodos de avaliacao de usabilidade deve ser realizada considerando o
uso pretendido do produto, centrado nas necessidades do usudrio, e a etapa do desenvolvimento

da interface web. Winckler e Pimenta (2002, p. 3) elucidam:

Existe uma série de métodos de avaliagdo que podem ser utilizados em diferentes
etapas do desenvolvimento de interfaces Web. Alguns desses métodos vém sendo
empregados durante varios anos em outros tipos de interfaces como, por exemplo, o
método de analise de interacdo de usuarios em laboratdrios de usabilidade. Outros
métodos sdo adaptagdes de métodos tradicionais para a Web, como por exemplo o uso
de questionarios para avaliar satisfagdo dos usuarios (WAMMI). Outros ainda, sdo
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métodos especialmente desenvolvidos para a Web, como a analise de arquivos de log.

Viérias sdo as técnicas para reunir dados para uma pesquisa, sobressaltando que Cunha
(1982) assevera que o método especifico depende da situacdo e objetivos do estudo e que todos
os métodos possuem vantagens e desvantagens, ndo existindo um método especifico
suficientemente desenvolvido para a perfeita coleta, anélise e avaliacao dos dados.

Os métodos de avaliagdo de usabilidade podem ser divididos em abordagens
quantitativas e qualitativas. Pereira (2011) categoriza esses métodos em outros dois grupos:
métodos empiricos, que envolvem a participagdo direta dos usuarios na coleta de dados, e
métodos analiticos (ou métodos de inspecao), nos quais especialistas examinam o site e
registros de uso sem a participagao direta dos usudrios.

No contexto da usabilidade em interfaces de websites, os métodos que incluem a
participagdo do usudrio na avaliagdo podem envolver, sem se limitar a: a) questionarios; b)
entrevistas; c) testes realizados diretamente pelos usuarios na interface; d) observagdo de
emocdes (comportamentos, sensacgdes); €) medicdes fisiolodgicas (como batimentos cardiacos,
alteragdes na pele, dilatagdo da pupila, analise de sorrisos e eye tracking).

Para atender aos objetivos deste estudo, enfatizaremos as técnicas de questionario,

entrevista e observagao direta nao sistematica na elaboragdo da técnica de Persona.

2.4.1 Questionarios

O questionario consiste numa lista de perguntas ordenadas por um critério pré-definido
a serem respondidas sem a presenga do entrevistador, tendo como objetivo coletar dados de
forma cientifica sobre um determinado tema (MARCONI; LAKATOS, 2003, p. 100).

O Questionarios ¢ um instrumento de baixo custo que de forma rapida visa coletar
informagdes de um grande niimero de pessoas, além de proporcionar melhores formas de
garantir o anonimato do informante (GIL, 2002).

O autor destaca que questiondrios permitem obter informacdes diretamente das
pessoas e analise quantitativa dos dados coletados possibilita obter conclusdes correspondentes
ao problema estudado:

As pesquisas deste tipo caracterizam-se pela interrogagdo direta das pessoas cujo
comportamento se deseja conhecer. Basicamente, procede-se a solicitagdo de
informagodes a um grupo significativo de pessoas acerca do problema estudado para,

em seguida, mediante analise quantitativa, obterem-se as conclusdes correspondentes
aos dados coletados. (GIL, 2002, p. 50).

Ao projetar o questionario, deve-se ter em mente as hipdteses formuladas para o
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enfoque do trabalho e identificar todos os dados (sexo, idade, escolaridade, nivel

socioecondmico, condutas, opinides, satisfacdo etc.) que se pretende obter nas respostas para

pOr em teste as hipoteses formuladas (GIL, 2002, p. 112).

As pesquisas que utilizam questionarios com perguntas fechadas possuem uma

vantagem importante na hora da analise dos resultados, pois a tabulagio dos dados se torna uma

tarefa relativamente simples. (CUNHA, 1982).

A etapa de elaboragdo das questdes do questionario consiste em transpor os objetivos

especificos da pesquisa em questdes a serem submetidas e respondidas pelo publico-alvo. Gil

(2002, p. 117), embora afirme que nao ha regras fixas para a elaboragao do questionario, sugere

algumas orientagdes a esse respeito:

a)
b)
©)

d)

g)

h)

)

k)

Deve-se dar preferéncia as questoes fechadas;

As incluir somente perguntas relacionadas ao tema em teste;

Ao formular as questdes, ja se deve ter em mente os aspectos praticos de tabular
e analisar as respostas;

Devem ser evitadas perguntas que penetrem na intimidade da pessoa (se nao
for relacionada com o objetivo da pesquisa);

As perguntas devem ser formuladas em uma linguagem clara e precisa e de
Unica interpretagao;

Deve-se evitar perguntas abstratas e demasiadamente generalizada;

Deve-se levar em conta para a elaboragao da questdo o mapeamento preliminar
sobre o publico-alvo (nivel de informacdo e outros dados obtidos de fontes
bibliografica e documental);

A pergunta ndo deve sugerir respostas;

Nao se deve relacionar duas ideias questionaveis em uma Unica pergunta;
Evitar as perguntas que provoquem respostas defensivas, estereotipadas,
julgamentos socialmente indesejaveis;

Observar o aspecto estético do formulario e facilidade de envio, recebimento,

preenchimento e reenvio.

Acrescenta que os itens abaixo sdo condicionantes na postura do respondente que

podem influenciar a fidedignidade das respostas (LAKATOS; MARCONI, 2010):

a) Busca de conformidade ao grupo;
b) Tendéncia de imitagdo social;
¢) Medo do julgamento do outro;

d) Busca de prestigio social;



38

e) Participacdo nas emocgdes coletivas;
f) Submissdo aos estereotipos culturais;
g) Medo de mudangas.
Com o advento do questiondrio on-line via web, a utiliza¢ao dessa ferramenta adquiriu

maior importancia aos demais métodos pelos seguintes aspectos:

o Transmissao eletronica de forma imediata e disponibilidade de acesso vinte quatros
horas, sete dias por semana (24/7), fornecendo maior comodidade de hora e local
para o pesquisado responder;

e Rapidez no envio e recebimento do instrumento, sendo que as respostas podem ser
tabuladas e visualizadas de forma automatica por meio planilhas eletronicas;

e Por meio da web o questionario comporta a insercdo de imagens e som, o que era
impraticavel por meio fisico;

e Flexibilidade de envio personalizado do resultado aos participantes, estimulando a
participag@o em outras pesquisas. (PERKINS, 2004, p. 123).

Quanto as desvantagens da pesquisa, a auséncia do pesquisador no momento da
aplicagdo dificulta o esclarecimento de duvidas e exige maior cuidado na formulagdo de
questdes, o retorno de questionarios enviados ¢ baixo e, se mal elaborado, as respostas do
questionario podem ser direcionadas, afetando a confiabilidade do método (CUNHA, 1982).

Conforme Aaker et al. (2001 apud CARMO, 2013), o questionario, embora ndo exista
um procedimento engessado a trilhar, ha uma sequéncia de etapas logicas no seu

desenvolvimento, como especificado no Quadro 5.

Quadro 5 — Etapas para elaboracdo de Questionario

Etapa Passos

Evidenciar os objetivos da pesquisa
Definir o assunto da pesquisa em seu questionirio

Planejar o que vai ser

Mensurado Obter informacgdes adicionais sobre o assunto da pesquisa a partir de fontes

de dados secundirios e pesquisa explorataria

Determinar o que vai ser perguntado sobre o assunto da pesquisa

Dar Forma ao
(QJuestiondrio

Para cada assunto, determinar o contetido de cada pergunta

Decidir sobre o formato de cada pergunta

Texto das Perguntas

Determinar como as questdes serdo redigidas

Awaliar cada uma das questdes em termos de sua facilidade de compreensio,

conhecimentos e habilidades exigidos, e disposi¢io dos respondentes,

Decisies sobre
Segilenciamento e
Aparéncia

Dispor as questdes em uma ordem adequada

Agrupar todas as questdes de cada sub-topico para obter um tnico
questionario

Pré-Teste e Correcio de
Problemas

Ler o questiondrio inteiro para verificar se faz sentido, e se consegue
MENsUrar, o que esti previsto para ser mensurado

Verificar possiveis erros no questionirio

Fazer o pré-teste no questiondrio

Corrigir o problema

Fonte: Aaker et al. (2001 apud CARMO, 2013).
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Quanto aos tipos de questdes, estas podem ser abertas ou fechadas, conforme indicam
Lakatos e Marconi (2010):

a) Abertas: O informante tem liberdade de expressar com suas proprias palavras,
sem necessidade de escolher entre um rol de alternativas.

b) Fechadas: multipla escolha — o respondente terd que escolher entre uma ou
mais alternativas ja definidas na questdo; e dicotomicas — sdo as questdes que
apresentam somente duas alternativas de resposta, de carater bipolar (sim ou
ndo; gosto ou ndo gosto, concordo ou nao concordo).

Quando se aplica o questionario com questdes fechadas de multipla escolha, utiliza-
se, pela facilidade de aplicacdo e processo de codificagdo e andlise, escalas de gradacdo das
respostas para se obter as condutas ou opinides do publico-alvo.

A escala representa um continuo bipolar, de resposta negativa em uma extremidade a
resposta positiva na outra extremidade, permitindo que questionados respondam itens
perguntados em graus variados (LIKERT, 1932 apud HAYES, 1995, p. 80)

As escalas de Likert apresenta uma proposi¢do em que o respondente podera escolher
entre cinco opcoes de graduacao: discordar totalmente a concordar total com o topico, conforme

exemplo do Quadro 6.

Quadro 6 — Escala de Likert

Marque o niimero que representa sua opinido na coluna a direita de cada frase. Use os
numeros seguintes para suas respostas:

1 2 3 4 5
Discordo Discordo Nem concordo Concordo Concordo
totalmente nem discordo totalmente

1. Vocé tem liberdade de acesso a sala da sua chefia.

Fonte: Gomes (2010).

A escala VAS (Visual Analogue Scales), uma escala derivada da Likert, na qual o
respondente deverd marcar numa linha horizontal a sua concordancia com as alternativas,

conforme exemplo da Figura 1.

Figura 1 — Escala VAS
Util Initil
L

Fonte: Dados da pesquisa (2021).
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A Escala Numérica refere-se a adequacao da escala (Figura 1), no entanto, a linha ¢
subdividida em intervalos regulares. Por sua vez, na Escala de Guttman, as perguntas sdo
hierarquizadas de forma que quando o respondente assinale uma questdo, a opcao respondida
satisfaca as questdes de niveis inferiores, podendo, assim, o respondente pular para outra se¢ao

indicada do questionario.

2.4.2 Entrevista

A entrevista ¢ um método popular e flexivel de investigagdo qualitativa dos fenomenos
sociais (GIL, 1999).

Definida como o didlogo entre partes, entrevistador que elabora as perguntas e o
entrevistado que as responde, no entanto, para fins cientificos, deve-se usar técnicas e critérios
rigidos de coleta de dados para obtencao de resultados qualitativos.

Luna (1988, p. 71) define a entrevista como “uma atividade de investigagdo capaz de
oferecer (e, portanto, produzir) um conhecimento ‘novo’ a respeito de uma area ou de um
fendmeno, sistematizando-o em relagcdo ao que ja se sabe sobre a area ou fenomeno”.

Nas palavras de Gil (1999, p. 45), a entrevista é:

[...] procedimento racional e sistematico que tem como objetivo proporcionar
respostas aos problemas que sdo propostos. [...]. A pesquisa é desenvolvida mediante
o concurso dos conhecimentos disponiveis e a utilizacdo cuidadosa de métodos,
técnicas e outros procedimento cientificos [...] ao longo de um processo que envolve

inimeras fases, desde a adequada formulagdo do problema até a satisfatéria
apresentagdo dos resultados.

Cunha (1982) classifica a entrevista em trés tipos: estruturada, semiestruturada e nao
estruturada.

Para Lakatos e Marconi (2010), a entrevista geralmente engloba trés categorias:
a) Entrevista dirigida: o pesquisador faz perguntas especificas aos usuarios e
compara as respostas com as de outros entrevistados;
b) Entrevista nao direcionada: o pesquisador busca estabelecer um didlogo mais
aberto com o usuario;
c) Entrevista etnografica: o pesquisador observa o usudrio em seu proprio
ambiente para compreender como ele aborda determinados aspectos e realiza
tarefas especificas.

Gil (1999), por sua vez, classifica as entrevistas em informal, focalizada, por pauta e
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formalizada (ou estruturada):

O tipo de entrevista informal é o menos estruturado possivel e s6 se distingue da
simples conversagao porque tem como objetivo basico a coleta de dados.

[...]

A entrevista focalizada ¢ tdo livre quanto a anterior; todavia, enfoca um tema bem
especifico, quando, ao entrevistado, é permitido falar livremente sobre o assunto, mas
com o esfor¢o do entrevistador para retomar o mesmo foco quando ele comeca a
desviar-se.

O tipo de entrevista por pautas apresenta certo grau de estruturagéo, ja que se guia por
uma relacdo de pontos de interesse que o entrevistador vai explorando ao longo de seu
curso. As pautas devem ser ordenadas e guardar certa relacdo entre si. O entrevistador
faz poucas perguntas diretas e deixa o entrevistado falar livremente, & medida que
reporta as pautas assinaladas.

No caso da entrevista estruturada, ou formalizada, se desenvolve a partir de uma
relagdo fixa de perguntas, cuja ordem e redagcdo permanecem invariaveis para todos
os entrevistados que geralmente, sdo em grande ntimero. Por possibilitar o tratamento
quantitativo dos dados, este tipo de entrevista torna-se o mais adequado para o
desenvolvimento de levantamentos sociais.

Pode ser parcialmente estruturada, quando ¢ guiada por relagdo de pontos de interesse
que o entrevistador vai explorando ao longo de seu curso.

[...]

Nos levantamentos que se valem da entrevista como técnica de coleta de dados, esta
assume forma mais ou menos estruturada. Mesmo que as respostas possiveis ndo
sejam fixadas anteriormente, o entrevistador guia-se por algum tipo de roteiro, que
pode ser memorizado ou registrado em folhas proprias. (GIL, 1999, p. 117).

A estratégia para a realizacdo de entrevistas em levantamentos deve considerar duas

etapas fundamentais: a especificagcdo dos dados que se pretendem obter e a escolha e formulagao

das perguntas.

Conforme Gil (1999), diversos aspectos deverdo ser decididos na preparagdo e

elaboragdo das questdes da entrevista:

a)
b)

c)

d)

Quanto a formulagdo das questdes essas serdo feitas de forma direta ou indireta;
Se as perguntas objetivardo respostas abertas e sem tempo determinado;

Se o entrevistado terd que previamente se instruir-se do tema das perguntas
para a realizagdo do ato;

Por qual meio se dara o contanto do entrevistador e entrevistado (face-a-face,
contato telefonico, videoconferéncia);

Qual sera o ambiente fisico que se fard a coleta de dados da pesquisa (serd no
local de atividade/moradia do entrevistado, se serd em sala/estiidio preparado
para o ato);

Qual a forma de registros das respostas: se sera gravado por audio, audio e
video, ou serdo registradas por anotagdes “a mao” pelo entrevistador ou

terceiros).

Como vantagens de utilizacdo da entrevista para coleta de dados ¢ a obtencao de
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grande riqueza informativa contextualizada, a captagdo direta das reagdes e sentimentos do
entrevistado, a possibilidade de sanar interpretagdo equivocada das questdes a serem
respondidas pelo entrevistado, a flexibilidade de incorporar roteiros nao previstos (ARNOLDI;
ROSA, 2006, p. 87).

Como desvantagens: exige habilidade do entrevistador e cuidados na sua condugdo;
necessidade de criar uma relagdo de empatia das partes (rapport), empenhando o entrevistador
adquirir a confianga do entrevistado; a ndo garantia do anonimato; as caracteristicas do
entrevistado que, por vezes, oferece extensos detalhes, ocasionando uma dificuldade de se fazer
a coleta dos dados e analise (CHAER; DINIZ; RIBEIRO, 2012).

Os passos para a realizagao da técnica de entrevista, conforme descritos por Gil (2008)
e Lakatos e Marconi (2010), incluem:

a) Aquisi¢ao de embasamento tedrico-cientifico pelo entrevistador sobre a técnica
(ferramenta de coleta) e sobre o tema a ser pesquisado;

b) Escolha do tipo de pesquisa (estruturada, semiestruturada e ndo estruturada);

c) Preparacdo de habilidades emocionais, de arguicado e intervencao, e prontidao para
situagdes imprevisiveis durante a aplicagdo da entrevista;

d) Elaboragdo do roteiro conforme a escolha do tipo de entrevista;

e) Selecdo dos entrevistados;

f) Obtencdo do consentimento do entrevistado para participar do experimento,
garantindo anonimato e esclarecendo a importancia do comprometimento com as
respostas em razao dos resultados que podem advir da pesquisa;

g) Introdugdo da pesquisa, informando o objetivo e tema da pesquisa;

h) Estabelecimento do rapport (quebra de gelo), criando um momento de empatia e
cordialidade para deixar o entrevistado a vontade e diminuir sentimentos de
intimidagdo e pressao;

1) Registro das respostas durante a entrevista (anotagdes, gravacoes de audio ou
video);

j) Encerramento cordial da entrevista;

k) Transcricdo e andlise das respostas, buscando compreender os dados coletados.

2.4.3 Observacio

A técnica de observagdo se utiliza dos sentidos na coleta de dados do objeto em analise.

A observacao divide-se em direta (no ambiente de trabalho do usuario) e indireta (em
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laboratério, e monitorado por cameras que gravam o usudrio). Nesse método o avaliador elabora
as anotacgdes diante o monitoramento da execugdo de tarefas pelo usuario em uma situacdo. De
acordo com Rocha e Baranauskas (2000), resume-se em ver e registrar um fenomeno sem
interpretagdo do observador no primeiro momento.

Os testes de usabilidade, similar a observagdo, envolvem a solicitagdo do usuario para
usar o aplicativo/produto para atingir determinados objetivos.

Existem trés variagdes de tais testes: a) teste moderado: onde os usuarios sao levados
para o laboratorio e recebem tarefas ou testes especificos para serem executados; b) teste nao
moderado: em que os usudrios concluem o teste em seu proprio tempo, geralmente
remotamente; c) teste de guerrilha: uma forma mais casual de teste onde usuarios aleatérios em
um local social ou comunitario sao solicitados a usar o aplicativo/produto e fornecer feedback

informal.

2.5 PERSONAS

A criagao de personas nao ¢ considerada um método de avaliagdo de usabilidade por
si s0. Porém, ela ¢ uma técnica que pode auxiliar no desenvolvimento de produtos e servigos
mais centrados no usuario, melhorando a usabilidade como um resultado indireto.

Personas sdo representagdes ficticias de grupos de usudrios reais, baseadas em
pesquisas e dados demograficos, comportamentais e contextuais. Elas ajudam a equipe de
desenvolvimento a compreender as necessidades, objetivos e comportamentos dos usudrios,
permitindo tomar decisoes de design mais informadas e focadas no usudrio (BARBOSA;
SILVA, 2010).

Embora a criagdo de personas ndo seja diretamente um método de avaliagdo de
usabilidade, ela pode ser combinada com outros métodos para ajudar a identificar areas de
melhoria e garantir que o produto ou servigo atenda as expectativas dos usuarios,
proporcionando uma experiéncia de uso mais satisfatoria.

O conceito de Personas foi popularizado por Alan Cooper em 2000, em seu livro “The
Inmates Are Running the Asylum”. Personas sdo utilizadas como ferramenta para criar um
personagem que representa um segmento especifico do conjunto de usuarios do software
(PADUA; PEREIRA, 2012).

Comportamentos, necessidades e motivacdes semelhantes sdo agrupados por meio da
criacdo de personagens ficticios, chamados Personas, identificados por idade, sexo, localizagao,

educagdo, profissao, preferéncias, aversdoes ¢ expectativas, entre outras caracteristicas, que
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representam o publico-alvo do produto em desenvolvimento ou em avaliagio (BARBOSA;
SILVA, 2010).

Ao estruturar os Personas, ¢ fundamental estabelecer quais elementos serao
contemplados na formacao do perfil. Esse cuidado possibilitara uma compreensao mais
abrangente e minuciosa a respeito dos usuarios. Conforme Monteiro (2017), tais elementos
englobam:

a) Descrigdo geral: E uma visdo geral do perfil da persona, incluindo informagdes

demograficas (como idade, género, localizagdo e ocupacdo) e caracteristicas
pessoais relevantes (como interesses ¢ hobbies). Esta descricdo ajuda a
contextualizar a persona e torna-la mais tangivel para a equipe.

b) Habilidades e experiéncias: Refere-se ao nivel de conhecimento técnico e
experiéncia da persona com produtos e servigos similares, bem como habilidades
relevantes para a utilizacdo do produto em desenvolvimento. Isso ajuda a equipe a
entender como a persona pode interagir com o produto e quais recursos ou suporte
podem ser necessarios para facilitar a experiéncia do usuério.

c) Necessidades e objetivos: Sao os propdsitos e metas que a persona espera alcangar
ao usar o produto ou servico. Identificar as necessidades e objetivos ajuda a equipe
a focar no desenvolvimento de solugdes que atendam a essas expectativas e
aprimorem a experiéncia do usuario.

d) Cenarios de uso: Sao situagdes tipicas ou contextos em que a persona interage com
o produto ou servigo. Esses cendrios ajudam a equipe a entender o contexto em que
o produto sera utilizado, permitindo o desenvolvimento de recursos e
funcionalidades que sejam mais adequados as necessidades e expectativas dos
usuarios

e) Valores e motivagdes: Compreender os valores e as motivagdes da persona pode
ajudar a equipe a desenvolver solugdes que se alinhem aos principios dos usudrios
e incentivem a adog¢do e o engajamento com o produto ou servico.

f) Frustragdes e desafios: Identificar as dificuldades e obstaculos enfrentados pela
persona ao usar produtos ou servicos similares pode ajudar a equipe a desenvolver
solucdes que abordem e resolvam esses problemas, melhorando a experiéncia do
usuario.

g) Preferéncias e expectativas: Entender as preferéncias e expectativas da persona em
relagdo a interface, funcionalidades e interagdes pode ajudar a equipe a criar

solucdes que atendam as necessidades e desejos dos usuarios, proporcionando uma
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experiéncia mais agradavel e eficiente.

h) Ambiente e contexto de uso: Avaliar o ambiente € o contexto em que a persona
utilizard o produto ou servigo ¢ fundamental para garantir que as solugdes
desenvolvidas sejam apropriadas e tteis nesse cendrio especifico.

1) Canais de comunicacdo: Identificar os meios de comunicagdo preferidos pela
persona (como redes sociais, e-mail ou telefone) pode ajudar a equipe a desenvolver
estratégias de marketing e suporte que sejam mais efetivas e alinhadas as
preferéncias dos usuarios.

Portanto, uma Persona ¢ essencialmente uma figura com caracteristicas detalhadas,

representativa de um dos perfis de usuarios do produto, originada de dados reais e segmentada
em grupos que exibem um padrao de comportamento bastante semelhante ao utilizar o sistema

informacional.

Figura 2 — Representagdo de Personas

Fonte: Tucunduva (2021).

Outras caracteristicas do usuario também influenciam na formagao do Persona, como
por exemplo, se ¢ um usudrio iniciante, casual ou frequente, ou se ¢ um especialista na area. De
acordo com Cooper (2000 apud PADUA; PEREIRA, 2012), “cada persona ¢ caracterizada por
um conjunto Unico de objetivos relacionados ao produto especifico em desenvolvimento”.

Preece, Sharp e Rogers (2013, p. 360) acrescentam que “E a adi¢do de detalhes
precisos e confiaveis que ajuda os designers a observar as pessoas como usuarios potenciais

verdadeiros e, portanto, como pessoas para as quais eles podem fazer o design”.
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O processo de identificagdo das funcionalidades de um sistema estd intimamente
ligado a compreensao do usuario que ird utiliza-lo. A analise de requisitos da usabilidade deve
levar em consideragdo as necessidades e expectativas dos usudrios para que o projeto seja mais
assertivo (COULON, 1995b, p. 11).

A técnica de Personas tem origem no modelo classico de investigagdo no campo da
Antropologia, que foi adaptada por Constantine e Lockwood (1999 apud PADUA; PEREIRA,
2012, p. 54) e se “baseia na criagdo de uma colecdao abstrata de necessidades, interesses,
expectativas, comportamentos e responsabilidades que caracterizam o relacionamento entre
uma classe de usuarios e o sistema”.

A representagdo do usuario por meio da técnica de Personas ¢ feita por meio da analise
da semelhanga dos clusters dos segmentos dos destinatarios do produto. Depois de coletadas e
categorizadas as informacdes dos usudrios, os Personas passam por processos de adicionar
nome ficticio, foto, comportamento, anseios, entre outras caracteristicas (PADUA; PEREIRA,
2012, p. 59).

Mulder (2006 apud PADUA; PEREIRA, 2012) ressalta a importancia de estudar
minuciosamente o que as pessoas dizem e fazem, uma vez que nem sempre o que elas dizem
fazer ¢ necessariamente o que elas fazem.

Para Alan Cooper, criador da técnica de Personas, “a elaboragdo das Personas deve ser
embasada em entrevistas, observagoes, testes de usabilidade, card-sorting, analises das tarefas,
leituras e estudos etnograficos” (PADUA; PEREIRA, 2012, p. 59).

E importante ressaltar que segmentos ndo sio Personas. A segmentagdo é a arte de
agrupar pessoas com perfis similares em determinados “tipos de usuarios”, enquanto as
Personas sdo a personificacdo dessas caracteristicas em historias que outros possam entender,

lembrar e utilizar (PADUA; PEREIRA, 2012).

2.6 SISTEMAS DE INFORMACAO

De acordo cm Duarte (2011), “sistema” € o conjunto de elementos interdependentes,

ou partes que interagem formando um todo unitario e complexo:

O sistema ¢ um conjunto de 6rgdos funcionais que tém sua determinada funcao,
componentes, entidades, partes ou elementos e as relagdes entre eles, a integragao
entre esses componentes pode se dar por fluxo de informagdes, fluxo de matéria, fluxo
de sangue, fluxo de energia, enfim, ocorre comunicacao entre os 6rgaos componentes
de um sistema. Seus componentes sdo os objetivos, entradas, processo de
transformacao, saidas, controle, avaliacdo e retroalimentacdo. (DUARTE, 2011, p.
42).
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Bunge (1997 apud KERN, 2011) defende que o mundo pode ser sintetizado em
sistemas: o mundo ¢ um sistema de sistemas, ou seja, toda coisa concreta ¢ um sistema ou
componente de algum sistema. Um sistema ¢, com efeito, um objeto complexo estruturado,
cujas partes estdo relacionadas entre si por meio de links (estrutura) pertencentes a um
determinado nivel. Além disso, os sistemas sdo caracterizados por terem propriedades globais
(emergentes ou sistémicas) que suas partes componentes ndo possuem.

Adentrando na estrutura organizacional das institui¢des, salienta-se para o trabalho, o
Sistema de informacdo administrativo, conceituado por Duarte (2011):

[...] técnicas especificas de planejamento das informagdes capazes de fazé-las chegar
ao conhecimento do pessoal das areas organizacionais interessadas, de forma
atualizada e em tempo ideal, por meio de comunicagdo rapida, possibilitando a
utilizagdo operacional dos dados obtidos. Neste sistema, as informagdes tém duplo
direcionamento, nas comunicagdes entre a dire¢do e a linha de produgdo e vice-versa,

proporcionando tomadas de decisdes precisas e o funcionamento correto das
operagdes produtivas. (DUARTE, 2011, p. 1048).

Em outro modo, E-ARQ (ARQUIVO NACIONAL, 2011, p. 10) define sistema como

“[...] conjunto organizado de politicas, procedimentos, pessoas, equipamentos e
programas computacionais que produzem, processam, armazenam € proveem acesso
a informacao proveniente de fontes internas e externas para apoiar o desempenho das
atividades de um o6rgéo ou entidade”.

Por seu turno, andlise de sistemas ¢ o conjunto de procedimentos que procedem a
elaboragdo ou escolha de um programa ou sistema informatizado. A analise de sistema visa
atender as especifica¢des dadas para a resolucdo de um problema especifico, minimizando os
custos, o trabalho humano e outros fatores, maximizando a eficacia do sistema em tempo e em
capacidade. (DUARTE, 2011, p. 13).

Melo e Leitao (2010) definem Banco de Dados (BD) como um acervo de informagdes
e dados coletados de pesquisa, planilhas, relatérios e publicagdes, reunidos em arquivo manual
ou eletronico para uso da organizagdo em estudos e tomada de decisdes. A Web, por sua vez, ¢
definida como um conjunto de documentos interligados num sistema de hipertexto, e o Portal
como um website que funciona como uma porta de ligacdo para a Internet, um conjunto de
hiperligagdes, contetudo e servigos concebidos para guiar os utilizadores para a informagao que

estes pensam ser mais importante (MELO; LEITAO, 2010, p. 261).

2.7 ARQUITETURA DA INFORMACAO

Em um contexto relacionado ao tratamento da informagao, Richard Saul Wurman ¢



48

considerado por diversos autores (SILVA et al., 2010) como o pioneiro no uso do termo
“Arquitetura da Informac¢do” no ano de 1976, durante a conferéncia do “Institute of
Architecture”. Seu livro, “Information Anxiety” (1989), tornou-se o primeiro classico sobre
Arquitetura da Informagao.

De acordo com Silva ef al. (2011), Wurman destacou o surgimento de um novo campo
de estudo a partir da combinag¢ao das palavras “arquitetura” e “informag¢do”. Enquanto arquiteto
e designer, Wurman trabalhou em ambientes urbanos, onde se dedicou a ressaltar os processos
de organizacao da informagdo como meio de tornar a informacao visivelmente compreensivel
para os usuarios.

Segundo Pérez-Montoro Gutiérrez (2010, apud MORALIS, 2014, p. 24):

Dentro dessa analogia entre a arquitetura de edifica¢des e a implementagao de espagos
de informacao, Wurman entendia que o Arquiteto da Informagao seria o profissional
capaz de mapear as necessidades informacionais dos usudrios, identificar o objetivo
do sistema de informacdo, organizar os conteudos a serem disponibilizados e criar
através desses insumos um modelo que serviria como guia na elaboragao do sistema.

A preocupagdo principal desse profissional € tornar os espagos mais representativos
para o usudrio, de modo a facilitar sua navegacdo no ambiente informacional.

Com o surgimento do conceito de Arquitetura da Informacgdo, o termo passou a ser
objeto de estudo em outras areas, dando origem a novas abordagens sobre o assunto.

A respeito da convergéncia disciplinar na Ciéncia da Informagdo, autores como
Saracevic (1996, 2009) e Souza (2011) discutem as dificuldades na integragao de duas
vertentes: uma focada nos usudrios e suas necessidades, influenciada pela Biblioteconomia, e
outra nos sistemas de recuperacdo da informagao, relacionada a Ciéncia da Computacao.

Nesse contexto interdisciplinar e epistémico, podem surgir tematicas como a
Arquitetura da Informacao, que se estabelece como um dominio convergente na Ciéncia da
Informacao. Esse dominio ¢ fundamentado em bases teérico-metodoldgicas de diferentes areas,
como a Biblioteconomia (organiza¢ao e classificacdo de contetido) e a Ciéncia da Computagao
(sistemas de navegagao e sistemas de recuperagdo da informacao) (SARACEVIC, 1995, 1996;
SOUZA, 2011). Ambas as areas abordam processos, fluxos e necessidades informacionais,
evidenciando a complexidade e a riqueza das discussdes neste campo de estudo.

Como marco na Ciéncia da Informagdo, o livro “Information Architecture for the
World Wide Web”, publicado em 1998 e conhecido popularmente pela figura na capa como o
“livro do urso polar”, dos autores Louis Rosenfeld e Peter Morville, tornou-se uma referéncia
classica sobre Arquitetura da Informa¢do no ambiente digital (ROSENFELD; MORVILLE,
1998).
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Rosenfeld e Morville ja eram considerados pioneiros na aplicacdo da Arquitetura da
Informacao no contexto de design de websites, ao fundarem a “Argus Associates” em 1994, a
primeira empresa especializada em Arquitetura da Informagdo para websites (SILVA et al.,
2011).

Segundo Rosenfeld e Morville (1998), o Arquiteto da Informacao € responséavel por
definir os objetivos de contetido e a configuragdo do espago de um website, a fim de transmitir
de maneira mais eficiente as informacdes necessarias e desejadas pelos usuarios.

De acordo com Rosenfeld e Morville (1998), no ambito da Arquitetura da Informagao,
a concepcao de um website deve levar em consideracdo trés variaveis fundamentais: “usuarios”,

“contetido” e “contexto”, como explicitado na Figura 3.

Figura 3 — Relacdes da Arquitetura da Informacao (Al)

Contexto

Objetivos do projeto
Politicas da empresa
Cultura da empresa
Tecnologia disponivel
Recursos Humanos

\ Utilizadores

Conteudo

Qual o pabl
Textos N idades do publ 1y
Imagens Comp de p
Grificos de informagio
Estrutura \ Vocabulario usado
Volume de informagio Nivel de conhecimento sobre

Mapeamento de paginas © produto/servigo

Fonte: adaptagdo de Rosenfeld e Morville (1998).

O estudo das relacdes entre essas trés varidveis interdependentes no ambiente
informacional digital e de suas reciprocas influéncias ¢ definido como ecologia da informagao.
Essa abordagem utiliza uma metafora dos ecossistemas bioldgicos, destacando a necessidade
de uma compreensdo holistica do todo e das inter-relagdes entre essas varidveis
(DAVENPORT, 1998).

No modelo proposto por Rosenfeld e Morville (2006), os usuarios representam o
publico que utilizard o website, o contetido se refere as informagdes que se pretende
disponibilizar e o contexto pode ser compreendido como o ambiente organizacional e os
objetivos para os quais o website sera criado.

Cabe ao profissional da area de Al encontrar o equilibrio “para que a informacao certa
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seja acessada pela pessoa certa no momento certo” (ROSENFELD; MORVILLE, 2002).

Reis (2007) acrescenta que “toda a organizagao, no sistema de organizagao, ¢ afetada
pela perspectiva do seu criador, sua cultura e sua visao de mundo”.

Silva e Dias (2011, p. 5), ao comentar a obra de Rosenfeld e Morville (2006) explanam
que “o que aumenta a complexidade do sistema de organizagdo ¢ saber que diferentes usuarios
tém diferentes perspectivas; o arquiteto precisa evitar que suas perspectivas pessoais
influenciem a organizacao da informacgao”.

De acordo com Rosenfeld e Morville (2006), em face as variaveis, ao profissional da
area da Arquitetura da Informagao compete as seguintes atribuigoes:

a) Esclarecer a visdo e a missdo do servigo de informacdo, balanceando as
necessidades da organizacdo e dos usuarios;

b) Determinar quais conteudos e funcionalidades o website deve conter;

c) Especificar como os usudrios devem encontrar as informagdes no website, por
meio da defini¢do dos componentes da arquitetura da informacgao;

d) Mapear como o website ird acomodar mudanga e crescimento ao longo do tempo.

Para Davenport (1998), a arquitetura da informagao ¢ o componente que deve conduzir
o usuario a informagdo de que ele necessita. A Al tem a responsabilidade de superar os
obstaculos do trajeto informacional, uma vez que as informacgdes geralmente provém de varias
fontes, sdo utilizadas para diferentes finalidades e ficam armazenadas em diversos meios e
formatos dispersos dentro das organizagoes.

A fungdo da arquitetura da informag¢do no contexto organizacional consiste em
estruturar as informacodes a partir da definicdo de quais informagdes sdo importantes para a
organizagdo, direcionando os usuarios aos recursos existentes para a tomada de decisdo
estratégica (DAVENPORT, 1998).

Agner (2006) define a arquitetura da informag¢ao como uma importante metadisciplina
preocupada com o projeto, a implementagao e a manutengao de espacos informacionais digitais
para acesso humano, navegagao e uso.

Segundo Rosenfeld e Morville (2002), a arquitetura da informagdo estabelece
principios basicos para a analise dos elementos estruturais da informa¢ao do website, visando
alcancar melhor interagdo do usuario.

As expressoes elementos da anatomia, componentes, estrutura ou sistemas sao formas
sindnimas de expressar a organizagdo, por divisdo do site web em arranjos interdependentes
que constituem a arquitetura da informacao.

Os elementos de Al formam cinco arranjos de sistemas que interagem: sistema de
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navegacao, sistema de organizagdo, sistema de rotulagem, sistema de busca. Essa divisdao em
cinco sistemas, utilizada por Rosenfeld e Morville (2006), foi incorporada por outros autores,
como Pérez-Montoro Gutiérrez (2010) e Reis (2007).

Cada sistema ¢ composto por regras proprias e aplicagdes; juntos, eles reinem todos
os elementos de interagdo do usuario com o ambiente informacional do website e servem de
modelo para organizar o trabalho do arquiteto (REIS, 2007).

E importante destacar que a divisdo da arquitetura da informagio nesses cinco sistemas
propostos ¢ apenas conceitual (REIS, 2007).

A seguir, encontra-se uma sintese das defini¢cdes dos sistemas de Al estratificados por

Rosenfeld e Morville (2002).

Quadro 7 — Sistemas na arquitetura da informacgao

SISTEMAS DEFINICAO

Sistema de Organizacido | Define o agrupamento e a categorizacio de todo o contetudo
informacional.

Sistema de Navegacio Especifica as maneiras de navegar, de se mover pelo espago
informacional e hipertextual.

Sistema de Rotulagem Estabelece as formas de representacéo, de apresentacéo, da informagéo
definindo signos para cada elemento informativo.

Sistema de Busca Determina as perguntas que o usuario pode fazer e o conjunto de
respostas que ira obter.

Fonte: adaptado de Rosenfield e Morville (2002) e Rebelo (2009).

2.7.1 Sistema de Organizacio

O sistema de organizagdo consiste nas atividades de agrupar e categorizar o contetdo
informacional. Conforme o critério usado, a informacgao pode ser ordenada por meio alfabético,
cronologico, geografico, sequencial, por assunto, por tarefa, por publico-alvo, por metafora e
de forma hibrida. Questdes que dificultam a organizagdo sdo ambiguidade, heterogeneidade e
homogeneidade dos termos (REBELO, 2009).

Em diferentes contextos, a organizagdo da informagao pode variar, como a ordenacgao
alfabética em diciondrios ou a organizagao por assunto em livros, o que demonstra que ndo ha
uma forma superior de organizacdo, mas, sim, a que melhor se adapta a situagdo, levando em
consideragdo a perspectiva dos usuarios (ROSENFELD; MORVILLE, 2002).

O sistema de organizagdo na Arquitetura da Informagdo tem por objetivo organizar a
informagdo que sera disponibilizada no website para que os usudrios consigam encontrar as

informagdes desejadas. Para alcangar seu objetivo, o sistema de organizagdo define “as regras
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de classificac¢do e ordenacdo das informagdes que serdo apresentadas” (REIS, 2007, p. 73).
Na Figura 4, encontram-se as subdivisdes dos tipos de organizacdo na concepcao de

Reis (2004).

Figura 4 — Esquema de Organizagdo da Informagdo em websites

/- Alfabeto
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Compara informacbes vindas de diferentes locais.
Ex: Previsdo do tempo, pesquisa politica, Atlas de
Indicado quando o usudrio sabe anatomia
exatamente o que esta procurando. Seqiiéncia
Organiza itens por ordem de grandeza. Indicado para
\_ conferir valor ou peso a informac3o.
Ex: Lista de precos, Top musics

Exata

Divide a informacdo em categorias bem
definidas e mutuamente exclusivas com
regras claras para incluir novos itens.
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Supermercado

Tarefa

Organiza a informagdo em conjuntos de agbes. Usado
muito em software transacionais. Raramente utilizado

Esquemas de
Organizacdo
da Informacdo

sozinho na Web.
SW‘J‘Q"? . - tedori Ex: Menu aplicativos Windows (Editar, Exibir, Formatar)

ivide a Informag&o em categorias
subjetivas. Baseia-se na ambiglidade Pﬁb}'“ Alvo . . ,
inerente da lingua e na subjetividade Indlcago _quando se deseja customizar o contetdo para
humana. Ndo possui regras claras de como cada publico-alvo.
incluir novos itens. Ex:Lojas de departamento

Metafora

Utilizado para orientar o usudrio em algo novo baseado
em algo familiar. Normalmente limita muito a
organizagao.

Ex:Desktop de um computador

Hibrido

Relne 2 ou mais esquemas anteriores. Normalmente
causa confusdo ao usuario.

Indicado quando o usudrio ndo sabe
exatamente o que esta procurando.

Fonte: Reis (2007, p. 85).

2.7.2 Sistema de Navegacao

O sistema de navegacao compreende os pontos de partida e chegada e seus caminhos
dentro do site. Consiste em partir de um ponto e se locomover a outro ponto informacional. Nas

palavras de Silva et al. (2011, p. 292):

O sistema de navegagdo determina a maneira de navegar, de mover-se pelo espaco
informacional e hipertextual. Para tanto, se utiliza de ferramentas que auxiliam o
usuario de um determinado website a localizar-se em meio as inumeras informagoes
disponiveis neste, possibilitando ao usudario saber onde ele esta e para onde pode ir
dentro da pagina Web. O sistema pode ser dividido em duas categorias: sistema de
navegacdo embutido, incluindo-se aqui componentes como: logotipo, menu de
navegacao global, menu de navegac¢do local, componentes de navegagdo contextual,
bread crumb e cross content; e sistema de navegacdo remoto onde se incluem
componentes suplementares, como: mapas do site, indices e guias.
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Um sistema de navegacdo, considerado de boa qualidade, conforme Rosenfeld e

Morville (2006 apud SILVA; DIAS, 2008, p. 5),

¢ aquele que deve a todo o momento responder a trés perguntas basicas: Onde estou?
Onde estive? Aonde posso ir? Suas fun¢des sdo de contextualizar e oferecer
flexibilidade de movimentos, bem como dispor de caminhos complementares para se
encontrar o conteudo e completar as tarefas.

Silva e Dias (2008, p. 8), ao comentar a obra de Rosenfeld e Morville (2006), explicam
que navegar ¢ sair de um ponto de origem a outro ponto de destino, que esta fora do alcance de
nossos olhos, ou seja, um ponto fora do contato visual.

Os autores ainda acrescentam que:

No sistema de navegacdo, um dos itens mais importantes do projeto de planejamento
de um website, é a forma de interagdo do usuario com o ambiente e com o conteudo
informacional disponivel, ou seja, ¢ a aplicagdo do sistema de organizacdo definido
anteriormente.

O objetivo especifico do sistema de navegagdo nos websites ¢ auxiliar o usuario a se

mover dentro deste ambiente, permitindo que a partir de uma origem, possa chegar ao
seu destino, sem que se perca durante esse percurso. (SILVA; DIAS, 2008, p. 8),

2.7.3 Sistema de Rotulagem

Bustamante (2004) define um rétulo como um simbolo linguistico utilizado para
representar um conceito. Por outro lado, Reis (2007) descreve-o como uma técnica que visa
representar melhor a informagao, atribuindo signos aos elementos informativos.

Rosenfeld e Morville (2006 apud REIS, 2007) argumentam que projetar um sistema
de rotulagem eficiente pode ser o aspecto mais desafiador da arquitetura da informacao. O
objetivo do sistema ¢ comunicar o conceito de maneira eficaz, ou seja, “transmitir o conceito
sem ocupar muito espaco na pagina e sem exigir muito esfor¢o cognitivo do usuario para
compreendé-lo”, conforme expresso por Reis (2007, p. 73).

A definicao dos rétulos € limitada pela heterogeneidade do publico-alvo, o que pode
ser contornado com o uso de perfis de usudrios. Nesse contexto, € necessario que o projetista
compreenda o grupo de usudrios para determinar os rétulos mais adequados para a classificagao
em questao (REBELO, 2009).

Silva e Dias (2008, p. 6) explicam que um “rdtulo pode ser textual, composto por uma
ou mais palavras, ou nio textual, incluindo imagens, sons ou gestos. E essencial que os rotulos

estejam na mesma lingua dos usudrios”.
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2.7.4 Sistema de Busca

As ferramentas de busca proporcionam agilidade na procura da informacao
armazenada em um meio digital e t€m como objetivo levar o usuario diretamente ao ponto
desejado, eliminando a necessidade de percorrer todo o caminho da navegacao (ROSENFELD;
MORVILLE, 2006).

O sistema de busca deve possuir formas de pesquisa avangada que incluam filtros e
refino dos resultados por meio de operadores booleanos (VIDOTTI; SANT'ANNA, 2006).

De acordo com Oliveira (2009, [ndo paginado]), “operadores booleanos sdo palavras
que tém o objetivo de definir para o sistema de busca como deve ser feita a combinagdo entre

9% ¢ [1Pb]

os termos ou expressdes de uma pesquisa”. Sdo eles: “and”, “or”, “not”, em portugués, “e”,
“ou”, “nao.

Segundo Rosenfeld e Morville (2006, p. 146), “um sistema de busca determina as
perguntas que o usuario pode fazer e o conjunto de respostas que ele ira obter do sistema”,
sendo um dos sistemas mais importantes da Arquitetura da Informacao. Vidotti e Sant’Anna
(2006 apud SILVA; DIAS, 2008, p. 5) esclarecem que o sistema de busca “possibilita ao usuario
a formulacdo das expressoes de busca para a recuperagao dos documentos que correspondem a

informacao desejada”.

Rosenfeld e Morville (2006 apud SILVA; DIAS, 2008, p. 6), apontam que

frequentemente, o usuario ndo encontra a informagao de que necessita em um site na
primeira vez que o acessa. As pessoas que visitam websites tentam, em um primeiro
momento, o sistema de busca como estratégia inicial na localizagdo de sua informagéo
ou recorrem, em um segundo momento, a esse mesmo sistema quando ndo conseguem
uma resposta seguindo os links disponiveis no site.

2.8 TRABALHOS RELACIONADOS

Nesta secdo sdo abordados estudos e pesquisas que se concentram na avaliacdo da
usabilidade e arquitetura da informagao em portais e em sistemas de informacao.

Essa revisao da literatura proporciona uma compreensao mais ampla das questdes
enfrentadas pelos usudrios e os desafios enfrentados pelos profissionais envolvidos no
desenvolvimento e aprimoramento desses sistemas, permitindo que a pesquisa atual se
posicione no contexto das contribuigdes existentes e identifique lacunas e oportunidades para

futuras investigacdes.
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Menoncin (2012), em seu artigo “Em busca da usabilidade no site do Superior Tribunal
de Justica: uma analise a partir do comportamento de busca dos usudrios e das heuristicas”,
explorou a relagao entre os atributos de facilidade de uso nas se¢des de busca de jurisprudéncia
e processos do STJ. Seu estudo avaliou o comportamento de busca de estudantes de Direito,
advogados e bibliotecarios, aplicando as heuristicas de Nielsen para avaliar a usabilidade do
website.

Siebra, Oliveira e Marcelino (2014), em “Avaliagdo do Acesso ¢ Visualizagdo da
Informagdo em Repositdrios Institucionais”, oferecem uma visao abrangente de como os
repositorios brasileiros promovem o acesso a informagao e a interacdo com 0s usuarios.

No artigo “Arquitetura da Informacdo: estudo e analise da base de dados Public
Medical (PubMed)”, Sales, Pinto e Sousa (2016) empregou os principios propostos por
Rosenfeld e Morville (2006) para analisar a recuperagao de informagdes na interface da base
de dados.

Ja, Camargo e Fazani (2014) ressaltaram em “Explorando o Design Participativo como
Pratica de Desenvolvimento de Sistemas de Informagdo”, que o processo de desenvolvimento
de sistemas de informac¢ao deve se concentrar nas necessidades dos usuarios finais através do
Design Participativo (DP), que inclui a participacdo de todos os interessados no processo de
desenvolvimento do sistema, como desenvolvedores, usuarios, funcionarios e parceiros.

Santos (2016), no estudo “Usabilidade do Lume — Repositorio Digital da UFRGS: uma
avaliag¢do por meio das heuristicas e de testes com usudrios”, utilizou a avaliacdo heuristica para
identificar problemas de usabilidade, além de um método empirico que envolve usuarios, cujos
resultados auxiliaram na identifica¢do de requisitos ndo adotados e na detec¢ao de heuristicas
violadas.

Terto e Duarte (2014), em “A pratica informacional dos usuérios de um sistema de
informagao a partir de uma perspectiva compreensiva”, investigou as praticas informacionais
dos usudrios de sistemas, abordando tanto os aspectos comportamentais dos usuarios quanto os
aspectos operacionais do sistema.

“Arquitetura da informagdo e usabilidade em ambientes informacionais digitais:
avalia¢do da intranet da Creduni”, de Sousa (2014), examina os principios da Arquitetura da
Informagao, as diretrizes de usabilidade, a interagdo com os usudrios e a estruturacao das
informacodes na Intranet.

A revisdo da literatura, realizada por meio da busca de trabalhos correlatos, provou ser
uma estratégia eficaz para abranger a gama de estudos disponiveis em bases de dados

relacionadas ao tema da pesquisa.
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3 ASPECTOS METODOLOGICOS

A pesquisa cientifica exige uma aplicagdo rigorosa de técnicas e métodos meticulosos
para a sua execugdo, constituindo-se num processo formal de investigagdo que engloba a
identificacdo de um problema, a andlise sistematica deste e a proposi¢do de uma solugdo
plausivel (GIL, 1999, p. 42). Esta secdo descreve a caracterizagdo da pesquisa € 0s
procedimentos metodologicos que serao utilizados para a sua execugao.

Os procedimentos metodologicos empregados para a coleta de dados compreenderam
a aplicacdo de questionarios ¢ a realizagdo de entrevistas com os usuarios das interfaces web de
acesso aos sistemas e aos bancos de dados digitais do portal da intranet da Policia Federal de
Minas Gerais.

Optou-se pelo questionario por ser um instrumento de coleta de dados de baixo custo
e que possibilita obter informagdes de uma ampla quantidade de individuos. A analise
quantitativa dos dados obtidos através de perguntas fechadas ¢ simplificada, facilitando a
tabulagdo dos dados (CUNHA, 1982). A escolha deste instrumento foi reforcada pela
possibilidade de distribui¢ao online do questionario aos servidores com o apoio institucional da
PF, que realizou a transmissao eletronica de forma rapida e eficiente.

Além disso, foram realizadas entrevistas presenciais com servidores que utilizam os
sistemas de informacao via Intranet da Superintendéncia da PF de Minas Gerais, selecionados
por amostragem nado probabilistica por cotas (LAKATOS; MARCONI, 2010).

A técnica de entrevista foi escolhida por permitir captar a percepgdo do usuario em
relagdo ao uso de sistemas informacionais digitais centrados no usuario, conforme endossado
por Minayo (1993).

A abordagem adotada foi a entrevista parcialmente estruturada, onde o entrevistador
se guia por um roteiro de pontos de interesse. Esse método permitiu a obtencao de informagdes
ricas e contextualizadas, a captacdo direta das reagdes e sentimentos do usudrio — servidor da
SR/PF/PF, a possibilidade de esclarecer duvidas do entrevistado e a flexibilidade para
incorporar fatos relevantes ndo previstos no roteiro.

Neste estudo, as interfaces das paginas da intranet da Policia Federal foram avaliadas
com base nas diretrizes estabelecidas pela ergonomia e usabilidade propostas por Jakob
Nielsen. A analise dos dados coletados foi conduzida em comparacao com as dez heuristicas
sugeridas por Nielsen (1993), oferecendo uma avaliagdo abrangente das interfaces analisadas.

Para a avaliacdo das interfaces foram coletados dados com o intuito de identificar

possiveis problemas de usabilidade e a auséncia de conformidade com os critérios de satisfacao
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da arquitetura da informacao, sob a perspectiva dos usuarios. Nesse sentido, a pesquisa se alinha
com a visdo de Rosenfeld e Morville (1998) sobre a relevancia da arquitetura da informagao na
concepcdo de ambientes digitais que facilitem a interagdo do usuério com a informagdo de
forma intuitiva e eficiente.

A partir dos dados obtidos através das pesquisas documental, do questionario e da
entrevista, além da observacdo direta das caracteristicas organizacionais dos setores internos
(organograma da SR/PF/MG) e dos sinais distintivos dos servidores por setores e respectivas
atividades, categorizaram-se os dados para a criagao ficticia da técnica Persona.

Assim, esta secdo esboca o percurso metodologico da pesquisa, desde sua
caracterizagdo até a documentacdo dos dados obtidos. As subsegdes, por sua vez, abordam (1)
a caracterizagdo da pesquisa; (2) os procedimentos metodoldgicos seguidos; (3) a delimitagdo
do universo pesquisado; (4) a amostragem, coleta e analise dos dados e; (5) a fundamentagdo

conceitual metodoldgica em uma revisao da literatura.

3.1 CARACTERIZACAO DA PESQUISA

Pode-se caracterizar uma pesquisa cientifica por diversos angulos de visao, sendo que
essa, em especial, utilizou-se o método indutivo e possui uma concepgao filoséfica pragmatica,
centrada no problema a ser observado no caso real: usabilidade da intranet e dos sistemas de
informagdo da Policia Federal e a arquitetura da informag¢do das paginas de acesso a
informacao.

Do ponto de vista da sua natureza (GIL, 1991), trata-se de uma pesquisa aplicada com
o intuito gerar conhecimentos objetivando solucionar um problema especifico detectado na
usabilidade de busca da informagao nos sistemas digitais da PF.

Quanto a abordagem das pesquisas, a doutrina (DIEHI; TATIM, 2004; CRESWELL,
2007; GIL, 2006) classifica as pesquisas como quantitativa, qualitativa ou mistas.

Na pesquisa quantitativa utiliza-se de ferramentas estatisticas e medi¢des de variaveis
de forma estritamente numérica (percentagem, média, moda, mediana, desvio-padrio,
coeficiente de correlacdo, andlise de regressdo etc.), sem interferéncia de valoragdo subjetiva
do pesquisador o qual apenas relata os numeros processados para verificagao da teoria (DIEHI;
TATIM, 2004).

De outro lado, na pesquisa qualitativa, o pesquisador tem papel importante ao analisar

e interpretar os dados coletados do ambiente do participante (CRESWELL, 2007), isto &,
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subentende-se que existe uma subjetividade do pesquisador indissocidvel no entendimento dos
significados dos fendmenos sociais e do comportamento humano.

Neste trabalho, efetuou-se um estudo hibrido de avaliacdo da usabilidade da estrutura
informacional (Al), no que diz respeito ao acesso aos sistemas de informagdo policiais no
desempenho de suas atividades diarias.

Esta pesquisa ¢ caracterizada como qualitativa-quantitativa, ou mista, uma vez que tem
uma abordagem metodologica quantitativa, por meio de andlise estiticas dos dados levantados
na técnica de questionario, a qual da aporte a abordagem qualitativa.

A abordagem qualitativa abrange a analise dos aspectos cognitivos do comportamento
informacional dos usudrios realizados por meio de entrevistas, bem como na criagdo de
Personas que representam os policiais ¢ demais servidores que utilizam os portais da intranet
da PF de acesso aos sistemas de informacao e aos bancos de dados digitais.

Levando em conta que os estudos descritivos “medem, avaliam ou coletam dados
sobre diversos aspectos, dimensdes ou componentes do fendmeno a ser pesquisado”
(SAMPIERI; COLLADO; LUCIO, 2006, p. 101), esta pesquisa se caracteriza como tal, ao
especificar as caracteristicas dos ambientes informacionais de acesso a intranet da PF e o
estabelecimento de relagdes de variaveis que afetam a usabilidade, com base nos levantamentos
de dados coletado a partir da pesquisa documental, de processos de observacao direta extensiva
(questionario) e indireta (entrevista).

A decisdo por fazer coletas de dados qualitativos e quantitativos das fontes primarias
se deu face ao enriquecimento da complementariedade dos resultados, conforme Minayo
(1993):

As pesquisas qualitativas na Sociologia trabalham com: significados, motivacdes,
valores e crencas e estes ndo podem ser simplesmente reduzidos as questdes
quantitativas, pois que, respondem a nog¢des muito particulares. Entretanto, os dados

quantitativos e os qualitativos acabam se complementando dentro de uma pesquisa
(MINAYO, 1993 apud BONI; QUARESMA, 1995, p. 70).

Como referenciado acima, acrescenta-se que a presente pesquisa se caracteriza como
um “Estudo Hibrido de Uso da Informacao”, utilizando-se na investigacdo os critérios de
“Estudos de Usabilidade” e de andlise de interface das interagdes humano-computador (IHC)
dos sistemas informacionais digitais caracteristicos da area de tecnologia, combinando com os
“Estudos de Usuarios”, normalmente relacionados a analise dos usuarios das unidades

informacionais, tais como biblioteca e centros de documentagao (COSTA; RAMALHO, 2010).
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Esta complementariedade dos estudos ¢ destacada por Araujo (2010, p. 18), quando o

autor ressalta que:

[...] o modelo dos estudos hibridos de uso da informacdo como uma iniciativa que
possibilita um estudo contrastivo ou uma mescla entre contribui¢des tedricas sobre
aspectos cognitivos do comportamento informacional com as potencialidades
interativas dos sistemas digitais de informagao. E, como um estudo contrativo, propde
o didlogo dos tradicionais estudos de usudrios com os estudos de usabilidade, sob
natureza descritiva e abordagem metodologica qualitativa com aporte quantitativo.

3.2 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A pesquisa seguiu procedimentos metodologicos especificos que englobam: a seleg@o

da amostra, a defini¢ao das variaveis, a coleta de dados, a analise dos dados e a interpretagao

dos resultados (OLIVEIRA, 2002). As etapas da pesquisa podem ser resumidas da seguinte

maneira;

1.

Levantamento bibliografico: em Ciéncia da Informagao, Usabilidade e Arquitetura da
Informacdo (Al), recorrendo a publicacdes de livros, obras de referéncia, artigos de
periddicos cientificos, teses, dissertagdes académicas, anais de encontros ENANCIB em
plataforma fisica, bem como material disponibilizado na internet em bases de dados,
como, por exemplo: a SCiELO, o repositorio do IBICT e a Web of Science (WoS), e em
sistemas de busca sobre usabilidade, seus requisitos € métodos de avaliagdo.

Coleta de dados complementares: pesquisa documental obtida da PF em Minas
Gerais, incluindo organograma da SR/PF/MG, efetivo total e por cargo.

Selecdo das paginas de acesso: omepages aos sistemas de informagdo da PF que
foram submetidas a andlise.

Captura e identificacio das imagens: correspondentes as paginas avaliadas.
Identificacio da populacdo da SR/PF/MG: e determinagdo das amostras de usudarios
necessarias para cada tipo de pesquisa a ser aplicada.

Coleta de dados primarios: por meio de questionarios e entrevistas com os servidores
da PF, cuja percepg¢do sobre a usabilidade das interfaces dos sistemas da PF se desejava
conhecer.

Analise e interpretacdo dos dados coletados: em cada método de pesquisa.
Elaboracao do Perfil do Usuario: da intranet da Policia Federal por meio da criagdo
de Personas, utilizando dados de observagao direta das atividades, dados cientificos

coletados do questiondrio e da entrevista e andlise de documentos.
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9. Desenvolvimento de relatorio: com analise dos resultados qualitativos e quantitativos
dos estudos realizados, contrastando os resultados deste estudo hibrido.

Deve-se salientar que o estudo, ao ter componentes de pesquisa qualitativa, infere-se

algum tipo de observagdo direta assistematica do pesquisador, mesmo que informal, foi

realizada para se obter uma compreensdo do contexto de trabalho dos usudrios finais, mais

especificamente para a elaborag¢ao dos Personas (HACKOS; REDISH, 1998).

3.3 DELIMITACAO DO UNIVERSO PESQUISADO

O universo de uma pesquisa ¢ constituido pelo conjunto de elementos (como pessoas,
produtos ou institui¢des) que compartilham caracteristicas comuns e que sao de interesse para
a investigacdo (SILVA; MENEZES, 2005, p. 32). A delimitagcdo do universo da pesquisa esta
intrinsecamente ligada a delimitagdo da pesquisa em si, conforme discutido na subsecdo 1.3
deste trabalho.

Neste estudo, o universo da pesquisa ¢ composto pelos sistemas de informagao da
Policia Federal (PF) e suas respectivas interfaces de acesso para os usudrios internos na regional
de Minas Gerais. O foco estd na andlise das paginas da intranet de uso restrito aos servidores
com permissao de acesso aos sistemas e bancos de dados da Superintendéncia da Policia Federal
no Estado de Minas Gerais (SR/PF/MQG).

A pesquisa de campo abrange os portais de acesso aos sistemas e bancos de dados
disponibilizados pela intranet da SR/PF/MG aos seus servidores.

Por outro lado, a populacdo amostral de usuarios inclui os servidores da
Superintendéncia da Policia Federal em Minas Gerais que acessam os sistemas informacionais

da intranet institucional.

3.4 AMOSTRA, COLETA DE DADOS E ANALISE

A amostra da pesquisa foi extraida do conjunto de paginas de acesso aos sistemas de
informagao restritos aos servidores da Superintendéncia da Policia Federal em Minas Gerais.

Foram analisadas as paginas de acesso ao portal da intranet da Policia Federal, ao
banco de publicagdes (BidPF) e aos sistemas de informacao, incluindo SISEG, SIGEPOL e
portal regional da SR/PF/MG.

O estudo foi realizado no periodo de 1° de junho de 2019 a 17 de junho de 2021,

durante o qual também foram acessados sistemas informacionais administrativos e policiais. As
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interfaces de usuario das paginas da intranet foram documentadas por meio de capturas de tela.

Para a selecdo e andlise das paginas de acesso, foi realizado um inventario das paginas
disponiveis na intranet da PF, identificando as principais funcionalidades e caracteristicas de
cada uma. Em seguida, a sele¢ao foi realizada com base na relevancia para os servidores da PF
e na variedade de tarefas realizadas através delas.

O objetivo dessa selecdo foi garantir uma amostra representativa das diversas
interacdes possiveis entre os usudrios e os sistemas de informagao.

Quanto a amostra de usuarios, o publico-alvo desta pesquisa ¢ composto pelos
servidores administrativos e policiais em exercicio na SR/PF/MG.

Cada método de pesquisa utilizado, seja questionario ou entrevista, aderiu aos
procedimentos técnicos necessdrios para assegurar uma amostra que seja representativa da
populagdo em estudo. Além disso, na analise dos dados coletados, serdao apresentados o niumero
total da populacdo, o tamanho da amostra selecionada e a validagdo dessa amostra,
proporcionando transparéncia e permitindo a avaliagdo da representatividade da amostra em
relagdo ao universo de pesquisa.

A coleta de dados ocorreu por meio de um questionario “online”’, enviado por e-mail
institucional aos servidores da SR/PF/MG. A amostra do questionario foi classificada como
uma amostra aleatdria simples, de acordo com Morettin e Bussab (2010).

Para as entrevistas como os usuarios, a amostra foi selecionada através de uma
amostragem ndo probabilistica por cotas, definida em subgrupos relativos aos cargos e setores
funcionais do organograma da Superintendéncia da Policia Federal em Minas Gerais. No
entanto, ndao houve proporcionalidade no nimero de entrevistados por cargo/setor em relagdao
aos subgrupos do universo.

Os dados coletados por questionarios e entrevistas passaram por uma limpeza e
organizagdo preliminar, garantindo a qualidade e consisténcia dos dados. Posteriormente, os
dados foram analisados quantitativamente, utilizando métodos estatisticos adequados para
identificar tendéncias, padroes e relagdes significativas.

Além disso, uma andlise qualitativa complementar foi realizada, com base na
interpretacdo dos comentdrios abertos, nas respostas as perguntas abertas dos questionarios e
nas notas das entrevistas.

Os resultados foram interpretados a luz dos conceitos e teorias identificados no
levantamento bibliografico, estabelecendo uma conexao entre os dados empiricos e o quadro

teorico da pesquisa.
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3.5 REVISAO DA LITERATURA

Esta secdo tem como objetivo apresentar o estado da arte dos estudos na area de
Ciéncia da Informagdo, com énfase nos campos da arquitetura da informacao e usabilidade, a
fim de dar suporte a elaboragdo desta dissertacao e contextualiza-la no espago cientifico.

Ao aprofundar-se nos conceitos extraidos da fundamentagao tedrica, além do material
didatico publicado em livros de autores renomados sobre o tema (MORVILLE; ROSENFELD,
2007; NIELSEN, 2012), busca-se também verificar o que a comunidade cientifica tem
produzido de conhecimento técnico sobre o tema especifico nos ultimos anos por meio de uma
Revisdo da Literatura.

Neste contexto, com o objetivo de identificar, selecionar e analisar artigos e outros
trabalhos cientificos correlacionados ao tema da dissertacdo, a fim de fundamenta-la
teoricamente ¢ seguindo a metodologia proposta (CRESWELL, 2014), a seguinte pergunta
norteou a pesquisa: Como a aplicacdo dos critérios de satisfacdo da arquitetura da
informacao influencia a usabilidade em sistemas de informacao, conforme evidenciado na
literatura cientifica?

Com base nessa pergunta, foram consultadas fontes bibliograficas armazenadas em
repositorios eletronicos, acessiveis por meio de websites abertos na internet e acesso restrito,
via CAPES em parceria com a UFSC.

Foram utilizadas as palavras-chave em pares: “usabilidade”, “arquitetura da
informagao” e “sistemas de informac¢ao”; e em inglés, “usability”, “information architecture”
e “information system”.

Procedeu-se a busca em quatro repositorios de trabalhos cientificos:

a) Base de Dados Referenciais de Artigos de Periodicos em Ciéncia da Informacao
(BRAPCI);

b) Biblioteca Digital Brasileira de Teses e Dissertacdes (BDTD);

¢) Web of Science (WoS);

d) Library and Information Science Abstracts (LISA).

Os critérios para a selecdo das fontes mencionadas baseiam-se no fato de que a
BRAPCI e a BDTD abrangem o cendrio nacional de pesquisa em Ciéncia da Informacao e as
dissertacdes e teses produzidas no pais. Ja a Web of Science (WoS) e a LISA sdo bases
reconhecidas internacionalmente e indexam um nUmero significativo de periddicos
(MACHADO, 2015).

As buscas foram realizadas considerando trabalhos publicados no periodo entre 2013
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e 2019. A quantidade de trabalhos cientificos encontrados em cada repositério ¢ apresentada na

Tabela 1.

Tabela 1 — Resultados preliminares da revisdo da literatura

Base de.dados Estrategia Expressao de busca Resultados
pesquisada de busca
Usabilidade e “arquitetura da informagao™ 10
BRAPCI Todos os ‘ILJsabll.ldade e S}stema de~ 1r’1’f01:r‘n§19a0 4
campos Arquitetura da informagao” e “sistema de 17
informacgao”
Usabilidade “arquitetura da informacao” 12
BDTD Resumo ‘I‘Jsabll}dade e S}stema de~ 11}’f01;r‘n?19a0 30
Arquitetura da informagao” e “sistema de 2
informacao”
Usability and “information architecture” 37
WoS Tépico Usablhty‘ and mformatzon syit'em . 263
Information architecture and “information 19
system”
Usability and “information architecture” 10
LISA Abstract Usablhty‘ and mformatzon Syit'em . 19
Information architecture and “information 0
system”
Total 429

Fonte: Dados da pesquisa (2021).

Apos a identificagdo preliminar dos artigos, procedeu-se a extracao das bases de dados,
removendo repeticdes de titulos que foram encontrados em mais de uma busca.

Foram considerados relevantes os trabalhos que estavam alinhados com o objetivo
desta dissertacdo, ou seja, estudos que realizaram avaliacdes de usabilidade em sistemas de
informacao. Especificamente, foram priorizados aqueles que empregaram métodos de pesquisa
envolvendo a participagdo ativa do usuario, como a aplicacdo de questionarios e a realizagao
de pesquisas de campo.

Além disso, foi dada particular atencdo aos estudos que abordavam a usabilidade do
ponto de vista das interfaces dos sistemas de informagao, com foco na avaliagao dos critérios
de satisfacdo da arquitetura da informacgao. Os trabalhos que resultaram deste processo foram
considerados relacionados ao estudo.

Nesta etapa, entdo, foram selecionados nove trabalhos que se relacionam diretamente
com o objeto da pesquisa. Esses trabalhos foram analisados integralmente e foi realizada uma
sintese de cada um, conforme apresentado no Quadro 8 e detalhado na subsecdo 2.8 deste

estudo.
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N° Autor/Ano Titulo Fonte
Em busca da usabilidade no site do Superior
1| Menoncin (2012) Tribunal de Justiga: uma analise a’p'artlr do BRAPCI
comportamento de busca dos usuarios e das
heuristicas
) Siebra, Oliveira e Avaliacdo do Acesso e Visualizagdo da Informacao BRAPCI
Marcelino (2014) em Repositorios Institucionais
3 Sales, Pinto e Arquitetura da Informacgao: estudo e andlise da base BRAPCI
Sousa (2016) de dados Public Medical (PubMed)
4 Camargo e Fazani | Explorando o Design Participativo como Pratica de BRAPCI
(2014) Desenvolvimento de Sistemas de Informagao
Santos. Pavio e Usabilidade do Lume — Repositorio Digital da
5 ’ UFRGS: uma avaliag@o por meio das heuristicase | BRAPCI
Moura (2016) .
de testes com usuarios
A pratica informacional dos usudrios de um sistema
Terto e Duarte . ~ . .
6 (2014) de informagao a partir de uma perspectiva BDTD
compreensiva
Ambiente informacional digital do Centro de
7 | Melo (2015) Hgmgn}dades/UFCG: uma qnahse com base nos BDTD
principios da arquitetura da informagao e da
usabilidade
Arquitetura da informagdo e usabilidade em
8 | Sousa (2014) ambientes informacionais digitais: avaliagdo da BDTD
intranet da Creduni
A extensao universitaria e o Sistema de Informacgao
9 | Terto (2013) da Extensao (SIEX/UFMG): um estudo de usuarios | BDTD
a partir de uma perspectiva compreensiva

Fonte: Dados da pesquisa (2020).



65

4 ANALISE E DISUSSAO DOS RESULTADOS

Esta se¢dao tem como objetivo examinar os dados coletados e interpretados ao longo
da pesquisa, bem como discutir os achados com base nas diferentes fontes de informacgao
utilizadas.

Dessa forma, sdo apresentadas as caracteristicas da intranet da Policia Federal em
Minas Gerais, que foram obtidas por meio do levantamento das amostras capturadas na
interface da instituicdo. Além disso, sao abordados os resultados da pesquisa documental, dos
questionarios e entrevistas, detalhando o processo de coleta de dados realizado. A técnica de
Persona também ¢ discutida, com a apresentacdo das figuras ficticias criadas para representar
os perfis de usuarios.

A caracterizagdo da intranet da Policia Federal ¢ apresentada na subsegdao “4.1
Caracterizagdo da Intranet da Policia Federal”, com base nas amostras capturadas na interface.
Essa analise forneceu maior compreensdo das caracteristicas e funcionalidades da intranet.

A pesquisa documental, descrita na subsecdo “4.2 Pesquisa Documental”, permitiu
levantar informagdes sobre o efetivo e o organograma da Superintendéncia da Policia Federal
em Minas Gerais. Esses dados fornecem um contexto importante para entender a estrutura
organizacional e a distribui¢cdo dos servidores dentro da instituigao.

Na subsecdo “4.3 Questionario” aborda-se o processo de elaboragdo do questiondrio,
incluindo as etapas envolvidas, a defini¢do da populagdo-alvo, o céalculo amostral e a
classificag¢do das perguntas aplicadas. Além disso, serdo apresentados os resultados obtidos por
meio da andlise e interpretagdo dos dados coletados, incluindo a caracterizagao do perfil do
usudrio e a frequéncia de uso dos sistemas de informagao da PF.

A subse¢do “4.4 Entrevista” descrevera os objetivos, etapas metodologicas,
planejamento e amostra da entrevista realizada com os servidores da PF. Os resultados das
entrevistas sao registrados e interpretados, fornecendo evidéncias adicionais para a anélise dos
resultados.

A subsecao “4.5” estabelece uma conexao entre as analises derivadas da coleta de
dados por meio do questionario e da entrevista, destacando as congruéncias e confirmando que
ambas as metodologias de coleta de dados estdo harmonizadas em diversos aspectos.

A técnica de Persona ¢ discutida na subsecao “4.6 Técnica de Persona”, apresentando
o processo de desenvolvimento das Personas para a intranet da Policia Federal. Os resultados
obtidos por meio dessa técnica sdo detalhados, fornecendo uma visdo mais clara dos perfis de

usuarios identificados.
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Por fim, na subse¢do “4.7 Recomendagdes e Sugestdes” sdo apresentadas as principais
conclusdes ¢ recomendagdes derivadas da analise ¢ discussdo dos resultados. Essas
recomendacdes visam melhorar a usabilidade e a experiéncia do usudrio na intranet da Policia

Federal, com base nos achados da pesquisa.

4.1 CARACTERIZACAO DA INTRANET DA POLICIA FEDERAL

A intranet da Policia Federal ¢ acessada por meio da homepage
www.intranet.pf.gov.br, a qual funciona como um portal com hiperligagdes para acesso aos
sistemas corporativos, bancos de dados e outras paginas com conteudo informativo para os
servidores da Policia Federal.

Tanto a intranet quanto os principais sistemas de informacao digitais corporativos sdo
controlados pela Diretoria de Tecnologia da Informacgao da Policia Federal (DTI/PF).

Durante a realizagdo desta pesquisa, em dezembro de 2019, ocorreu um redesenho do
portal e demais paginas de acesso a intranet por meio de um novo projeto da DTI/PF em parceria
com empresas privadas, o que gerou uma alteracao na percepc¢ao de usabilidade a ser analisada.

A pesquisa, j4 na etapa de coleta de dados, levou em consideragdo as mudangas
realizadas e seus possiveis impactos na usabilidade e arquitetura da informacao da intranet da
Policia Federal, para que os resultados obtidos pudessem ser analisados e interpretados de forma
adequada.

Para retratar o objeto de andlise da usabilidade e da arquitetura da informagao desta
pesquisa, foram realizadas capturas de tela das paginas da intranet da Superintendéncia
Regional da PF em Minas Gerais, as quais constituiram o conjunto da amostragem utilizada.

Na Figura 5 apresenta-se o layout do portal da intranet em uso até o més de dezembro

de 2019.
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Figura 5 — Captura de tela do anterior Portal da Intranet da PF
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Fonte: Intranet da Policia Federal (2021).

Atualmente, a Policia Federal utiliza a plataforma Microsoft Sharepoint, na qual a
homepage contém hiperlinks para os sistemas de gestdo de informagdo ja existentes na

corporagao (Figura 6).

Figura 6 — Captura de tela da atual Intranet da PF
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Fonte: Dados da esquisa (2021).
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Como observa-se na Figura 6, a homepage da Intranet da Policia Federal passou por
mudangas significativas em seu design, adotando as cores preta e dourado que representam a
identidade visual da instituicao. Além disso, houve alteracdes em outros elementos visuais,
como imagens, fontes e texturas, e a remog¢ao das hiperligacdes da coluna esquerda da pagina.

A Figura 7 ilustra a forma como se apresentavam os sistemas de informagao antes da

mudanca da nova intranet da PF.

Figura 7 — Captura de tela de acesso aos sistemas do Portal da Intranet da PF em 2018
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Fonte: Dados da pesquisa (2018).

Atualmente, para acessar a Intranet, os servidores devem inserir seu login e senha
pessoal em um dos computadores conectados a rede da Policia Federal, no endereco
https://pfgovbr.sharepoint.com/sites/intranet. Caso estejam fora da unidade policial, ¢ possivel
conectar-se por meio de uma rede privada virtual (VPN), embora com algumas restrigdes de
acesso a determinados sistemas da PF.

Com a nova Intranet, foi adicionada uma segunda camada de seguranga, exigindo
autenticagdo por mensagem SMS recebida no telefone celular do usuério ou por meio de um

aplicativo no smartphone (OTP ou Google Authenticator) que gera um niimero autenticador.
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Diferentemente da homepage antiga, que possuia hiperlinks para as paginas iniciais
dos sistemas SISEG, SIGEPOL e BidPF, a nova Intranet permite apenas o acesso a pagina do
SISEG, por meio de uma pagina intermediaria de catalogo de sistemas.

A Figura 8 ilustra a forma de acesso ao Catalogo de Sistemas da intranet da PF e ao

SISEG, sem exibir hiperlink para o sistema SIGEPOL.

Figura 8 — Captura de tela de acesso ao Catalago de Sistemas da intranet da PF

ola!
Vocé ja conhece o Catalogo de Sistemas PF?

Em breve todos sistemas acessados por meio do SISEG* poderdo ser acessados por meio do Catalogo de Sistemas da PF, com uma
interface totalmente nova e mais intuitiva.

“Os sistemas acessados por meio do SISEG estardo disponivels até que a transicéo total seja feita.

Informe o sistema que vocé deseja acessar:

;l st Sii:e.na

Fonte: Dados da pesquisa (2019).

Apesar de o sistema SIGEPOL estar em plena atividade na SR/PF/MG, o usuario que
necessite usar esse sistema precisa saber o enderego (URL) do site, com a implanta¢do da nova
intranet ndo existe um Aiperlink no Catalogo de Sistemas PF que o redirecione para o SIGEPOL.

A seguir, nas Figuras 9, 10 e 11 encontram-se as capturas das paginas de acesso aos
sistemas em analise SISEG, SIGEPOL e portal da intranet da SR/PF/MG respectivamente.

A Figura 9 apresenta a captura de tela que ilustra o acesso aos sistemas contidos no

SISEG/PF, representando a segunda camada de acesso.
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Figura 9 — Captura de tela de acesso aos sistemas contidos no SISEG/PF
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Fonte: Dados da pesquisa (2019).

O SIGEPOL compreende diversos subsistemas de informagao em constante uso, como
a escala de plantdo dos aeroportos e da sede da Superintendéncia da Policia Federal em Minas
Gerais, livros de registro de ocorréncias nesses setores, além de um catdlogo de enderegos e
contatos dos servidores da PF em todo Brasil.

A Figura 10 apresenta a captura de tela de acesso aos sistemas contidos no
SIGEPOL/PF, os ser acessados digitando o enderego URL

quais s6 podem

https://sigepol.dpf.gov.br/ , visto que o atalho — icone ou hiperlink — foi removido da nova

intranet, dificultando a navegac¢do do portal da nova intranet para o SIGEPOL (NIELSEN,
1999).


https://sigepol.dpf.gov.br/
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Dessa forma, o usudrio que desconhece o endereco de acesso ao SIGEPOL enfrenta

dificuldades para acessar o portal e seus sistemas.

Figura 10 — Captura de tela de acesso aos sistemas contidos no SIGEPOL/PF
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Ja, na Figura 11 apresenta-se a captura de tela do Portal da Intranet da

Superintendéncia da Policia Federal em Minas Gerais. Este portal foi igualmente removido da

pagina inicial da nova intranet da PF, resultando em dificuldades para o acesso rapido, pois

tornou-se necessario memorizar o enderego de acesso ao portal de sistemas regional

(NIELSEN, 1999).
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Figura 11 — Captura de tela de acesso aos sistemas do Portal da Intranet SR/PF/MG.
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Fonte: Dados da pesquisa (2018).

Alteragdes na interface do usudrio e na estruturacdo dos contetidos, semelhantes as
realizadas durante a implementacdo da nova intranet da Policia Federal, quando efetuadas sem
analise detalhada e sem a participag@o dos usuarios, podem gerar repercussoes significativas na
eficiéncia e na eficacia do sistema (NIELSEN, 1999).

O impacto dessas mudangas na percep¢do dos usuarios serd descrito nas subsecdes
relativas aos resultados das pesquisas de questionario e entrevistas realizadas com os servidores

da SR/PF/MG (subsegdes 4.3 € 4.4).

4.2 PESQUISA DOCUMENTAL

Para a composi¢gdo da amostra populacional, foram utilizados dados brutos
provenientes de bancos de dados e publicagdes da Policia Federal, abrangendo variaveis como
sexo, cargo e efetivo total. Tais informacgdes, apos serem refinadas, foram fundamentais para
determinar a amostra de usudrios para o questiondrio e selecionar os participantes para as
entrevistas.

Complementarmente, uma investigagdo documental foi realizada para construir um
organograma detalhado da SR/PF/MG. Os dados coletados auxiliaram na definicdo dos

entrevistados e para a formacao do perfil dos usuarios, sendo crucial na aplicacao da técnica de
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Persona.

4.2.1 Efetivo da SR/PF/MG

Para a aquisicao de dados sobre o efetivo da Policia Federal, foi requerido a Diretoria
Geral de Pessoal da PF (DGP/PF) acesso ao banco de dados da for¢a de trabalho na PF,
conhecido como bi-Forca de Trabalho. Este banco ¢ atualizado através do Sistema de Gestao
de Pessoal da Uniao (SIGEPE).

Utilizando-se de filtros apropriados (cargo, demografia), obteve-se o quantitativo do
efetivo da PF em atividade, tanto em ambito nacional quanto regional em Minas Gerais.

Com base nos dados recolhidos, foi possivel elaborar uma tabela comparativa do
efetivo, discriminando-os por cargos, tanto a nivel nacional quanto regional.

A populagdo-alvo desta pesquisa foi delimitada ao grupo de 736 servidores da PF em

Minas Gerais, conforme detalhado na Tabela 2.

Tabela 2 — Disposicao dos Servidores da PF em Minas Gerais.

Servidores PF | Brasil | Minas Gerais

A. ADM. 2.295 78
APF 5,807 332
DPF 1.743 106

EPF 1.789 109

PCF 1.147 82

PPF 470 29
Total 13.251 736

Fonte: Dados da pesquisa (2021).

4.2.2 Organograma da SR/PF/MG

Para definir a amostragem por cota de usudrios para a entrevista e para a criagdo dos
Personas, analisou-se as atividades que os servidores exercem nos diversos setores (atividade-
meio, atividade-fim) com base no organograma institucional.

As Figuras 12 e 13 representam o organograma da Superintendéncia da Policia Federal

em Minas Gerais — SR/PF/MG, com base no Decreto n° 10.365/20 e na Portaria n° 285/20-
MISP.
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Figura 12 — Organograma da PF em Minas Gerais
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Fonte: Dados da pesquisa (2021).

A Figura 13 ilustra o organograma da DREX SR/PF/MG, a qual exerce as atividades

fim fiscalizatoria (migracao, controle de armas etc.) da Policia Federal.

Figura 13 — Organograma DREX SR/PF/MG.
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Fonte: Dados da pesquisa (2021).

A seguir, na Figura 14, tem-se a estrutura da DRCOR, que engloba as delegacias

especializadas de investigag¢do criminal.
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Figura 14 — Organograma DRCOR/SR/PF/MG
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Fonte: Dados da pesquisa (2021).

Pelo Organograma (Figura 14) distingue-se a estrutura da SR/PF/MG' em trés macro

areas:

a) Atividade-fim de Policia Judicidria (investigativa criminal);

b) Atividade-fim de Policia Administrativa (fiscalizatoria);

c¢) Atividade-meio de apoio a missdo institucional da Policia Federal.

A atividade-fim de Policia Judiciaria € composta pelas seguintes delegacias:

a)
b)
©)
d)

e)

f)
g)

Delegacia Regional de Investigacdo e Combate ao Crime Organizado
(DROCOR);

Delegacia de Defesa Institucional (DELINST);

Delegacia de Repressao a Corrupcao e Crimes Financeiros (DELECOR);
Delegacia de Repressao a Crimes Contra o Meio Ambiente e Patrimonio Historico
(DELEMAPH);

Delegacia de Repressao a Crimes contra o Patrimonio e ao Trafico de Armas
(DELEPAT);

Delegacia de Repressao a Crimes Fazendarios (DELEFAZ);

Delegacia de Repressao a Crimes Previdenciarios (DELEPREV);

! As delegacias

descentralizadas exercem as mesmas atividades fim da SR/PF/MG, porém sem defini¢do formal

no organograma.



76

h) Delegacia de Repressao a Drogas (DRE);
1)  Nucleo de Cartério (NUCART);
j) Corregedoria Regional de Policia Federal — COR-SR/PF/MG:
— Nucleo de Disciplina (NUDIS);
— Nucleo de Correigoes (NUCOR).
k) Delegacia Regional Executiva — DREX-SR/PF/MG:
— Nucleo de Identificagao (NID);
— Nucleo de Operagdes (NO);
1) Setor Técnico-Cientifico — SETEC.

A atividade-fim de Policia Administrativa ¢ composta pela DREX com as seguintes
delegacias e setores:
a) Delegacia Regional Executiva (DREX):
— Delegacia de Policia de Imigracdo (DELEMIG);
— Delegacia de Controle de Armas e Produtos Quimicos (DELEAQ); e
— Delegacia de Controle de Seguran¢a Privada (DELESP);

A atividade-meio de apoio administrativo € composta pelos seguintes setores:
a) Nucleo de Tecnologia da Informagao (NTI);
b) Setor de Recursos Humanos (SRH);
c) Setor de Administragdo e Logistica Policial (SELOG);
d) Nucleo de Execugdo Orgamentaria e Financeira (NEOF);

e) Nucleo Administrativo (NAD);

As delegacias descentralizadas da SR/PF/MG no estado de Minas Gerais sdo:
a) Delegacia de Policia Federal em Divinopolis — DPF/DVS/MG;
b) Delegacia de Policia Federal em Governador Valadares — DPF/GVS/MG;
c) Delegacia de Policia Federal em Juiz de Fora — DPF/JFA/MG;
d) Delegacia de Policia Federal em Montes Claros — DPF/MOC/MG;
e) Delegacia de Policia Federal em Uberaba — DPF/URA/MG;
f) Delegacia de Policia Federal em Uberlandia — DPF/UDI/MG;
g) Delegacia de Policia Federal em Varginha — DPF/'VAG/MG
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4.3 QUESTIONARIO

O objetivo da aplicagdo do questionario visou coletar dados quantitativos?, com o fim
de tracar a percepg¢ao dos servidores da SR/PF/MG quanto a usabilidade e tdpicos da
Arquitetura da Informagao.

A escolha pelo levantamento por questiondrio nesta pesquisa se deu por ser uma
técnica cientifica usual para avaliacao subjetiva de usabilidade de interfaces e sistemas digitais
informacionais. Além desse fator, levou-se em consideragao a facilidade e rapidez de se coletar
informagdes de um grande numero de servidores.

Nesse sentido, utilizou-se um questionario estruturado composto por perguntas
fechadas, a fim de coletar informacdes sobre a usabilidade da Intranet e as dificuldades

encontradas pelos usuarios na utilizagao da plataforma.

4.3.1 Processo de Elaboracao

O questionario foi elaborado com foco em avaliar a usabilidade e os elementos de
arquitetura da informagao das interfaces web utilizadas para acessar os sistemas de informagao
presentes na intranet da Policia Federal (PF) de Minas Gerais.

Para isso, foram considerados aspectos como a percepcdo dos usuarios sobre a
satisfacdo de uso e facilidade de acesso a informagao investigativa, o design das interfaces web,
e a estruturacdo dos sistemas de informacdo SISEG, INFOSEG e Portal da SR/PF/MG
(MORVILLE; ROSENFELD, 2006; NIELSEN, 1994).

Dessa forma, a elaboracdo do questionario foi guiada pelas hipoteses e questdes
formuladas na parte introdutoria deste trabalho, visando abordar as principais dificuldades e
necessidades dos usudrios ao interagir com os sistemas na intranet da PF.

Utilizou-se o aplicativo Google Forms® como ferramenta para elaboracdo do
formulario eletronico, envio, captagdo das respostas (coleta de dados) e apresentacdo grafica
dos primeiros resultados.

O questiondrio abrangeu 40 perguntas ordenadas, que foram respondidas sem a

presenca do pesquisador (ou de terceiros).

2 Com excegao da ultima questdo (6.25), que foi formulada para uma resposta aberta, todas as demais questdes
foram estruturadas com opgdes de resposta predefinidas.

30O Google Forms é um aplicativo gratuito da empresa Google que permite elaborar o formulario e coletar os dados
para realizagdo de questiondrios on-line, entre outras fungdes. O aplicativo € acessado pelo endereco
https://workspace.google.com/products/forms/
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O questionario utilizado foi enviado por e-mail institucional (nome@pf.gov.br) a todos
os servidores ativos, incluindo policiais e administrativos, da Superintendéncia da Policia
Federal em Minas Gerais. O envio do e-mail foi realizado pelo Setor de Comunicacao da
SR/PF/MG com o apoio da dire¢do regional da PF em Minas Gerais.

Ao receber o e-mail com o convite para participar da pesquisa por meio do
questionario, o informante foi direcionado a clicar em um link para acessar a pagina inicial do
questionario por meio de um computador ou smartphone.

Nessa primeira pagina, foi apresentada uma nota explicativa sobre o objetivo
académico da pesquisa, o tema do questionario, a solicitacao de colaboracao dos servidores em
respondé-lo e a garantia de confidencialidade das respostas.

O questionario foi enviado em 10 de maio de 2021 e ficou disponivel para respostas

até 15 de maio de 2021.

e Etapas

A técnica de Levantamento por Questionario seguiu as orientagdes acentuadas no
desenvolvimento tedrico da subsecdo 2.4.1 (desenvolvimento teoérico) ¢ da subsegdao 3.2
(procedimentos metodologicos).

As etapas na elabora¢do do questionario foram:

a) Planejamento das especificagdes dos objetivos e variaveis que se pretende mesurar

relativo a Usabilidade e Al

b) Dar forma ao questiondrio, elaborando as questdes fechadas e abertas, conforme
levantamento bibliografico sobre a utilizagdo deste instrumento de coleta de
dados;

c) Aplicagdo do teste-piloto com colaboradores, seguida da reformulacdo do
instrumento;

d) Aplicagdo (envio) do questionario a todos os servidores da SR/PF/MG (exceto
colaboradores do teste-piloto);

e) Verificacdo da taxa de resposta dos questionarios e validacdo da amostragem;

f) Tabulagdo dos dados quantitativos obtidos e estabelecimento das relagdes entre
varidveis por meio de andlise exploratoria de dados (EDA) e outros meios
estatisticos;

g) Relatorio das analises estatisticas com apresentacdo dos resultados do

questionario.
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e Populagdo-alvo

Conforme dados extraidos da pesquisa documental, exposto na subsecdo 4.2.1,
existem 736 servidores lotados na SR/PF/MG, niimero que representa a populagdo-alvo para
fins de validagdao da amostra, categorizados nos seguintes cargos e funcdes: Agente de Policia
Federal (APF), Escrivao de Policia Federal (EPF), Delegado de Policia Federal (DPF),
Papiloscopista Policial Federal (PPF), Perito Criminal Federal (PCF), servidores técnico-
administrativo pertencentes ao Plano Especial de Cargos da Policia Federal (PECPF)*, todos

com exigéncia de nivel superior para investidura nos respectivos cargos.

e (Calculo amostral

Foram recebidos 102 questionarios preenchidos, resultando em uma taxa de retorno
baixa, comum em pesquisas que utilizam essa técnica. No entanto, a amostra foi considerada
representativa apds os calculos adequados para determinagdo da amostragem.

De acordo com o SurveyMonkey (2021), instituto de desenvolvimento de pesquisas
on-line, a margem de erro € o nivel de incerteza que as respostas refletem as opinides da
populagdo-alvo. Para que a pesquisa seja considerada valida, a margem de erro do questionario
deve ser inferior a 10%, com base em um determinado nivel de confianga, conforme

apresentado na Tabela 3, a seguir.

Tabela 3 — Nivel de Confian¢a da Amostra

Populagdo margem de erro de 10% margem de erro de 5%
100 50 80

500 81 218

1.000 88 278

10.000 96 370

100.000 26 383

+ de 1.000,000 97 384

Fonte: SurveyMonkey (2021).

4 Embora constasse a opgdo de se marcar a ocupagdo “terceirizado” no questionamento 2.4, esse grupo de
colaboradores nao fez parte da pesquisa pela razdo de ndo possuirem e-mail institucional (@pf.gov.br) para envio
do link.
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Utilizou-se calculadora eletronica on-line do site Calcular e Converter (2021) para
defini¢do estatistica dos valores amostral, a qual utiliza-se para resultado a formula estatistica

apresentada no Quadro 9.

Quadro 9 — Calculo de valor amostral
n=NZp (I-p)(N-1) & + Z* p (1p).

Sendo que:
N = total da populagao pertencente a pesquisa;
n = tamanho da amostra obtida para o célculo;
Z = desvio indicado ao valor médio aceitavel para que o nivel de confianca seja atingido;
e = margem de erro maxima que a pesquisa permite;
p = propor¢ao que desejamos encontrar no calculo.
Fonte: Calcular e Converter (2021).

Com base no célculo eletronico, verificou-se que a amostra de 102 respondentes na
pesquisa, obtida a partir de uma populacdo definida de 736 servidores da SR/PF/MG, satisfaz
um nivel de confianca de 95% com uma margem de erro de 9,01%.

Esses valores encontram-se dentro dos limites de valida¢ao da pesquisa, de acordo
com os critérios estabelecidos para a margem de erro.

Isso significa que os resultados obtidos na pesquisa podem ser generalizados para a

populagdo-alvo com um nivel aceitavel de confianga e precisao.

e Tipos de perguntas de multipla escolha

Na pesquisa, priorizou-se a utilizacdo de questdes fechadas de multipla escolha, as
quais foram selecionadas com base no tema de usabilidade e arquitetura da informagao,
extraidos da base teorica da pesquisa.

Apesar de ndo terem sido feitas perguntas técnicas, para a elaboragdo das questdes
foram considerados os seguintes dados preliminares obtidos por meio do mapeamento do
publico-alvo: (i) todos os servidores da PF possuem curso superior e, (i) obrigatoriamente,
possuem alguma frequéncia de contato com a interface da intranet da PF.

Em relacdo ao segundo ponto, registra-se a obrigatoriedade do uso uma vez que os
servidores da Policia Federal precisam realizar diversas atividades cotidianas que envolvem o
uso de sistemas digitais, como, por exemplo, questdes relacionadas a recursos humanos

(registro de frequéncia, férias etc.) ou atividades diretamente relacionadas as suas fungdes.
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o C(lassificagdo das perguntas aplicadas

O questionario empregado na pesquisa inclui perguntas fechadas, como multipla
escolha, listas suspensas, caixas de selecdo e de checagem (permitindo mais de uma resposta)
e escala Likert, além de uma pergunta aberta.

Na Se¢ao 6 do formulario, utilizou-se a escala de Likert (ou escala de concordancia)
na construcdo das questdes. “Essa escala possibilita extrair a informagdo quantitativa mais
fidedigna, uma vez que permite o respondente graduar a sua percepg¢ao sobre a questdo, em vez
de restringi-lo a uma simples resposta do tipo sim ou ndao” (HAYES, 1995, p. 83).

Cada pergunta era composta de cinco niveis ou pontuagdo, o que possibilitou o
respondente marcar de 1 a 5, sendo que ao marcar “1” o entrevistado discordava totalmente da

frase e, ao marcar “5” ele concordava totalmente com a frase, conforme exemplo da Figura 15.

Figura 15 — Questao utilizando a escala Likert

6.2. £ fécil se conectar (inserir "login” de usuério, senha e autenticagdio) nos sistemas de informagdo da intranet da PF.

Discordo totalmente Concordo totalmente

Fonte: Dados da pesquisa (2021).

Quanto ao enfoque das questdes, na classificacdo de Lakatos e Marconi (2010), o
questionario possuiu:
a) perguntas de fato, com questdes concretas tangiveis, faceis de precisar (tempo de
servico, area de formagao, cargo atual);
b) perguntas de agdes realizadas (ex. frequéncia semanal de uso da interface);
d) perguntas de opinido (avalia¢do subjetiva do usudrio);
e) perguntas-indice (informagao de tempo de casa, para se inferir a idade minima do
respondente).
A ordem das perguntas foi a seguinte:
a) identificacdo do perfil do respondente,
b) frequéncia de uso dos sistemas informacionais da PF,

¢) opinido sobre usabilidade da web da intranet da PF,
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d) satisfagcdo geral no uso da web interna,

€) questdo aberta para manifestacdo de opinides e sugestdes de melhorias.

Somente no final do questionario (Questdo 7.1) foi realizada uma pergunta aberta,

permitindo ao usuario comentar e sugerir pontos de melhoria quanto ao uso da intranet da PF,

conforme exposto na Figura 16.

Figura 16 — Questao 7.1 do questionario

1. Comentdrios ou sugesties

40. 3.1 Vocé tem algum comenttrio ou sugestdo para melhoria da naveqaglio e uso dos sistemas contidos na intranet da Policia Federal?

(opcional)

Fonte: Dados da pesquisa (2021).

Com a referida pergunta aberta foi possivel sondar mais profundamente a percepcao
dos usuarios da SR/PF/MG, apesar desse tipo de questdo ter um maior grau de dificuldade para

tabulacao, tratamento estatistico e andlise qualitativa.

e Pré-teste

Inicialmente, elaborou-se um primeiro questionario (teste piloto), o qual foi enviado a
12 servidores da Policia Federal, previamente escolhidos em virtude da semelhanca da
populagdo alvo. Dos 12 selecionados, oito servidores retornaram com o questiondrio
respondido, possibilitando uma avaliag@o inicial da adequagdo do instrumento de coleta de
dados e a realizagdo de ajustes necessarios antes da aplicagdo em larga escala.

No teste piloto, apds cada questio fechada do questiondrio, foi incluido um espago de
livre preenchimento para que os colaboradores pudessem comentar sobre o grau de
entendimento da pergunta, apontar ambiguidades, inconsisténcias e sugerir melhorias

especificas para cada pergunta, caso necessario, conforme exemplo da Figura 17.
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Figura 17 — Exemplo da questdo com campo de comentarios do teste piloto

6.2. E fécil se conectar (inserir o “login” de usuério e senha) nos sistemas de informagdo da PF.

Discordo totalmente Concordo totalmente

( opcional) Colega . v tem algum comentdrio para melhorar esta perqunta 7

Fonte: dados da pesquisa (2021).

No final do questionario pré-teste, foi dada a oportunidade aos colaboradores
expressarem sua opinido sobre o aspecto geral do questionario e sugerir pontos que ndo foram
abordados no questionario, mas que estivessem relacionados ao tema de usabilidade da web da
intranet da PF.

No pré-teste, a pesquisa adotou uma abordagem dinamica, realizando ajustes no
questionario com base no feedback dos primeiros colaboradores que responderam ao
questionario.

Assim, apds receber as respostas e sugestdes dos primeiros colaboradores, foram
realizadas as devidas corre¢des no questionario, solucionando as ambiguidades ou dificuldades
de compreensdo e, em seguida, disponibilizou-se a versdo atualizada do questionario para os
proximos participantes. As pessoas que responderam o pré-teste ndo fizeram parte da
populagdo-alvo da pesquisa definitiva.

Uma vez findo o teste piloto, constatou-se que o questionario poderia ser replicado ao

publico-alvo.

4.3.2 Conteudo do Formulario do questionario

Para se obter uma base de dados representativa para andlise, o questiondrio foi
composto por 40 questdes previamente ordenadas e categorizadas, com duragdo livre de tempo
para serem respondidas. O formulario do questionario completo encontra-se no APENDICE A.

As perguntas relacionadas a usabilidade e aos critérios de Arquitetura da Informacao
presentes no questionario foram organizadas em trés grupos distintos de varidveis, seguindo a

estrutura proposta por Nathansohn e Freire (2005, p. 48 apud CAMARGO; VIDOTT]I, 2011, p.
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57):
(1) variaveis destinadas a caracterizacdo do perfil do usudrio participante;
(i1) variaveis elaboradas para ilustrar a interagdo do usuario com a intranet da
Policia Federal de Minas Gerais (PF/MQG);

(iii))  variaveis designadas para avaliar a usabilidade e satisfagdo do usudrio em

relacdo a interface.

O questionario utilizado na pesquisa sobre Usabilidade na Intranet da Policia Federal
de Minas Gerais ¢ dividido em sete se¢des, conforme descritas a seguir:

* Se¢do 1: Carta de Apresentacgao - Introdugdo e contextualiza¢do da pesquisa;

* Secdo 2: Identificacdo do Perfil do Respondente - Informagdes sobre o servidor,
incluindo tempo de servigo, género, area de formacdo, cargo atual, 4rea de atuagdo
predominante e grau de experiéncia em computadores;

* Se¢do 3: Questdes relativas ao contetido do Sistema de Seguranga (CGTI/PF) -
SISEG, disponivel na intranet da Policia Federal, e frequéncia de uso dos respectivos
subsistemas;

* Secao 4: Questoes sobre o conteudo do Sistema de Gerenciamento Policial -
SIGEPOL, também presente na intranet da Policia Federal, e frequéncia de uso dos subsistemas
associados;

* Secdo 5: Questoes referentes ao contetido do Sistema da intranet regional de Minas
Gerais - Portal SR/PF/MG - e a frequéncia de uso dos subsistemas internos;

* Secdo 6: Questdes de opinido acerca da usabilidade da intranet da SR/PF/MG e sobre
a arquitetura da informagao, avaliando a experiéncia do usuario;

* Secdo 7: Pergunta aberta, permitindo que o servidor possa fazer comentarios ou
sugestdes para melhorar a navegacgao e uso dos sistemas contidos na intranet da Policia Federal

(resposta opcional).

e (arta de apresentagao

Antes de iniciar o questionario, foi apresentada aos colaboradores uma nota explicativa
que tinha como objetivo contextualiza-los sobre os objetivos académicos da pesquisa, o tema
abordado e a importancia da participag¢do de cada um no estudo.

Além disso, foi esclarecido que a participagdo no questiondrio era voluntaria, o tempo
médio estimado para respondé-lo e assegurado o sigilo das informagdes fornecidas pelos

participantes.
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A intengdo era garantir que os colaboradores estivessem bem-informados sobre a
pesquisa e se sentissem confortaveis em responder as perguntas do questionario de maneira
livre e consciente. Com essa estratégia, foi possivel aumentar a taxa de resposta e obter
resultados mais precisos e confidveis.

A aplicacdo do questionario foi realizada com o apoio da Superintendéncia da Policia
Federal em Minas Gerais, e baseou-se em questionarios individuais que foram enviados por

mensagem eletronica (e-mail) aos servidores (APENDICE B).

Figura 18 — Introducdo do Questionario (Convite)

Secdo 1de7

Avaliacdo dos Sistemas de Informagdo contidos na -
Intranet da Policia Federal

Prezado servidor da Policia Federal
Este questionario faz parte do projeto de pesquisa de dissertag@o do mestrado em Ciéncia da Informac&o (CI),
fruto da parceria institucional acad&mica ente a Policia Federal (PF) e a Universidade Federal de Santa Catarina

(UFSC)

Solicito a colaboragdo em manifestar a sua percepcdo sobre os sistemas de informagéo atualmente
disponiveis nas paginas da nossa intranet

O tempo previsto para responder o questionario na sua totalidade € de 15 minutos, em média
A pesquisa é feita de forma andnima
O questionario ficara disponivel até 15/05/2021

Obrigado pela participagéo

Fonte: Dados da pesquisa (2021).

Para garantir maior liberdade e imparcialidade na resposta ao questionario, o
informante ndo precisou se identificar, apenas assinalava qual o cargo que pertence dentro da
organizag¢do e outros aspectos relativos ao perfil de usuario.

A ndo identificagdo do respondente também contribuiu para a obtencao de respostas
mais sinceras e objetivas, sem receio de retaliacdes ou julgamentos por parte da organizagao

policial ou do pesquisador.

e Questoes sobre usabilidade e Arquitetura da Informacao

A Secdo 6 do Questionario aplicado teve como objetivo avaliar a percep¢ao dos
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usuarios internos em relagdo a usabilidade e arquitetura da informacdo da pagina inicial da
intranet da Policia Federal de Minas Gerais.

Aspectos como facilidade de navegagdo e clareza na apresentacao das informacoes
foram considerados, assim como critérios ergondmicos padronizados ou aceitos para o design
de interfaces digitais.

Além disso, a qualidade e a satisfagdo dos usudrios em relagdo aos sistemas que
compdem a arquitetura da informagdao da intranet foram avaliadas, buscando identificar
possiveis problemas e oportunidades de melhoria na plataforma.

Para avaliar a usabilidade da intranet da Policia Federal de Minas Gerais, adotamos as
heuristicas estabelecidas por Jacob Nielsen (1993). Essas heuristicas se concentram na eficacia
do desempenho e no grau de satisfacdo dos usuarios.

O objetivo do questiondrio era capturar a percep¢do do usudrio em relagdo aos
atributos de usabilidade e as heuristicas propostas por Nielsen (1993). Esses atributos e
heuristicas, que sdo voltados para a performance da interface web, foram revisitados na se¢ao
da fundamentagao teorica.

Adicionalmente, o questionario também procurava avaliar a satisfacao do usuario com
relagdo a arquitetura da informagao. Para esta parte, baseamo-nos na abordagem sistematizada
por Rosenfeld e Morville (1998).

Os atributos de usabilidade, juntamente com os critérios de satisfagdo da Arquitetura
da Informagdo (Al), foram explorados através de questdes especificas no questionario. Este
instrumento, direcionado aos usuarios da intranet, facilitou a identificacdo de arecas de
exceléncia e aspectos que necessitam de melhoria em relagdo a usabilidade da plataforma.

As perguntas fechadas do questionario basearam-se no instrumento de coleta de dados
proposto por Camargo e Vidotti (2011, p. 70), que consolidaram a analise de usabilidade e
arquitetura da informag@o em ambientes digitais informativos em doze topicos de abordagem
centrada no usuario. Esses topicos sdo: clareza, navegabilidade, layout, consisténcia, feedback,
facilidade de aprendizado, eficiéncia, memorizagao, baixa taxa de erros, satisfacdo do usuario,
arquitetura da informagao e acessibilidade.

Os topicos foram adaptados e aplicados no contexto da intranet da Policia Federal de
Minas Gerais, permitindo a avaliacdo dos aspectos mais relevantes para os usudrios da
plataforma.

Em casos especificos, foram realizadas combinacdes de duas ou mais perguntas
fechadas com o objetivo de verificar se ocorreu violagdo de algum critério de usabilidade (GIL,

2002, p. 114).
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Vale destacar que para a elaboracdo das questdes do questionario utilizou-se, também,
como base a proposta de formulario da Ergolist (LABIUTIL - UFSC, 2021), que analisa
recursos de usabilidade e ergonomia por meio de perguntas web, € como referéncia o formulario
construido por Brodbeck (2002).

Embora o tema de avaliagdo usabilidade seja técnico, houve uma facilidade de
preenché-lo, face a intuitividade das questoes e tendo em vista a frequéncia que os servidores
da PF usam a web interna e os sistemas de informacao integrantes da organizagdo, o que lhes

confere uma boa familiaridade com a plataforma.

4.3.3 Analise e Interpretacio dos Resultados

Nesta secdo, sdo apresentados os resultados da analise dos dados coletados por meio
de graficos e tabelas. Esses resultados sdo interpretados a luz dos atributos de usabilidade e
qualidade da arquitetura da informagao da intranet da Policia Federal de Minas Gerais.

De acordo com Gil (2006, p. 25), a andlise representa o processamento dos dados
brutos coletados, envolvendo procedimentos como a codificacao das respostas, a tabulagdo dos
dados e a execucdo de calculos estatisticos. Ja a interpretagdo dos dados constitui a fase
cognitiva em que se estabelecem conexdes entre os resultados obtidos e um referencial
preestabelecido, seja este derivado de teorias ou de estudos anteriores.

A seguir, discute-se os principais achados da pesquisa, relacionando-os com os
principios de usabilidade e arquitetura da informacdo, buscando entender como esses aspectos

afetam a experiéncia dos usudrios na intranet da Policia Federal de Minas Gerais.

4.3.4 Caracterizacao do Perfil do Usuario

A primeira secdo do questiondrio refere-se ao levantamento de dados para a
caracterizacdo do perfil do usuério e como esses sao distribuidos em relacao a: (i) Cargo que
ocupa na PF; (ii) Tempo de atividade na instituigdo; (iii) Género; (iv) Area de Formagao; (v)
Autopercepgio do grau experiéncia em computadores; (v) Area de atuagio funcional.

A seguir sdo apresentados os resultados das varidveis, iniciando-se pelo tempo de

Servigo.

e Tempo de servico
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Os dados coletados sobre o tempo de servigo (Grafico 1) indicam que 85,2% dos
respondentes possuem mais de dez anos de trabalho, sendo que 43,1% deles tém entre 15 e 20
anos de servigo.

Esses nimeros demonstram que a SR/PF/MG possui uma populagdo de servidores com
vasta experiéncia na PF e, consequentemente, € possivel inferir que apresentam uma faixa etaria

mais elevada, considerando que ¢ exigido diploma de curso superior para ingresso.

Grafico 1 — Tempo de servigo

2.1 Tempo de servico na PF, independente do cargo:
102 respostas

® 0até 5anos

@ 5 até 10 anos
10 até 15 anos

@ 15 até 20 anos

@ mais de 20 anos

‘

Fonte: Dados da pesquisa (2021).

A informag¢do acima € relevante na caracteriza¢do do perfil do usuério da intranet na
PF em Minas Gerais, pois revela que essa superintendéncia conta com um quadro de servidores
composto por “veteranos” em comparacdo a outras unidades semelhantes. Esta constatagao
pode impactar a percepcao e a adaptacdo desses servidores a usabilidade e arquitetura da

informagao da plataforma, influenciando assim a experiéncia do usuario.

e (argo atual

Os dados do questionario sobre a distribuicdo dos servidores na Superintendéncia
Regional da Policia Federal em Minas Gerais sdo comparaveis aos percentuais do efetivo da
Policia Federal em todo o pais por cargo, conforme obtido por meio de pesquisa documental no

banco de dados For¢a de Trabalho/PF. Essa semelhanga pode ser visualizada na Tabela 4.
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Tabela 4 — Distribuicdo do efetivo por cargo e respondentes do questiondrio

Co | bwow | Tl | Feseald
A.ADM. 78 10,6 17,6
APF 332 45,1 45,1
DPF 106 14,4 15,7
EPF 109 14,8 11,8
PCF 85 11,1 49
PPF 29 39 4,9
Total 736 100% 100%

Fonte: Dados da pesquisa (2021).

Por coincidéncia, o percentual de Agentes (APF) corresponde a 45,1% do efetivo total

de servidores da SR/PF/MG, sendo esse 0 mesmo percentual de participagdo dos Agentes em

relacdo ao total de respondentes (102), conforme demonstrado no Grafico 2.

Grafico 2 — Cargo atual

2.4 Cargo atual:

102 respostas

@ Agente - APF
@ Escrivao - EPF
. Delegado - DPF

@ Papiloscopista - PPF

@ Perito - PCF

@ Técnico-administrativo - PECPF

@ Terceirizado

Fonte: Dados da pesquisa (2021).

Essa informacao € relevante no contexto da usabilidade, pois € importante personalizar

a interface por funcdes, considerando o numero significativo de Agentes de Policia Federal e

suas atividades, a0 mesmo tempo em que se garante uma abordagem inclusiva para atender as

outras categorias de usudrios. Dessa forma, promove-se a usabilidade e uma experiéncia

satisfatoria para todos os profissionais envolvidos.

e (Categorizacao por género
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Quanto a categorizagdo dos usudrios por género, os resultados mostraram que 80,2%
dos respondentes s3o do sexo masculino e 19,8% do sexo feminino.

Essa distribuicdo era esperada, considerando que ¢ comum em instituigdes policiais a
presenca de um contingente maior de profissionais do sexo masculino. Embora seja importante
promover maior equidade de género nesses ambientes, essa questao esta além do escopo central

da presente pesquisa.

Grafico 3 — Respondentes por género

2.2 Sexo:

101 respostas

@ Feminino
@ Masculino

80,2%

Fonte: Dados da pesquisa (2021).

No entanto, ¢ relevante considerar a diversidade de género ao avaliar a usabilidade e
arquitetura da informagao na intranet da PF/MG, a fim de garantir que a plataforma atenda as

necessidades e preferéncias de todos os usudrios, independentemente de seu género.

e Area de formagio

De acordo com os resultados da pesquisa, 62,7% da amostra de usudrios possui
formag¢ao académica nas Ciéncias Humanas e Sociais (Gréfico 4). Este € um aspecto relevante
a ser considerado na construcdo da Arquitetura da Informagdo (AI) da pagina inicial da

interface.
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Grafico 4 — Area de formacio

2.3 Area de formacao:

102 respostas

Ciéncias Bioldgicas 7 (6,9%)
Ciéncia Humanas e Sociais —64 (62,7%)
Ciéncia Exatas 31 (30,4%)
Outras —10 (9,8%)
0 20 40 60 80

Fonte: dados da pesquisa (2021).

A predominancia de formagdo em Ciéncias Humanas e Sociais pode influenciar a
forma como os usudrios interagem com a plataforma e percebem sua usabilidade. Portanto, ao
projetar a Al, ¢ importante levar em considera¢do essa forma¢do académica, pois ela pode
impactar as expectativas dos usuarios, seu nivel de compreensao das informagdes apresentadas,

assim como suas preferéncias em termos de estrutura de navegagao e apresentacao de conteudo.

e Grau de experiéncia

Conforme os dados, 98% dos 102 respondentes se autodefinem como possuindo média
a alta experiéncia com computadores. A média aritmética do grau de experiéncia situa-se em
torno de 4 em uma escala de 1 a 5, o que indica um alto nivel de confianga e proficiéncia no

uso de computadores, o que pode ser observado no Grafico 5.
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Grafico 5 — Grau de experiéncia com computadores
2.6 Na sua opiniao, qual € o seu grau de experiéncia como usuario de computadores:
102 respostas

60

40 41 (40,2%)
34 (33,3%)

20 25 (24,5%)

0 (O%) 2 (2%)

Fonte: Dados da pesquisa (2021).

Este alto nivel de experiéncia com computadores ¢ um fator significativo para a analise
de requisitos de usabilidade. Isso porque, esses usudrios, devido a sua experiéncia,
provavelmente terdo expectativas mais elevadas quanto a usabilidade e a eficiéncia da
plataforma. Portanto, isso deve ser levado em conta no projeto da Arquitetura da Informacgao
da interface, visando proporcionar uma experiéncia do usuario que esteja a altura de suas

habilidades e expectativas.
e Frequéncia semanal de visita & web da intranet da PF
Os dados coletados evidenciam uma alta frequéncia de acesso a intranet da PF. Isso ¢

reflexo da atual relevancia da web interna da PF como principal interface para originar,

armazenar, recuperar e disseminar informagdes dos sistemas informacionais existentes na PF.
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Grafico 6 — Frequéncia de acesso a intranet da PF

6.1 Com que frequéncia voce visita a intranet da PF?
102 respostas

@ Diariamente (cinco a sete vezes por
semana)

@ Trés a quatro vezes por semana
Uma a duas vezes por semana

@ Menos de uma vez por semana

64,7%

Fonte: dados da pesquisa (2021).

Este dado sugere que a intranet desempenha um papel fundamental na rotina dos
servidores da Policia Federal, refor¢gando a necessidade de garantir a usabilidade e a arquitetura
de informacao adequadas. Uma alta frequéncia de uso ndo apenas amplifica a importancia de
uma interface de usudrio intuitiva e eficiente, mas também aumenta a probabilidade de os

usuarios se depararem e se frustrarem com quaisquer problemas de usabilidade existentes.

4.3.5 Frequéncia de uso dos sistemas SISEG, SIGEPOL e Portal da SR/PF/MG

A Secdes 3, 4 e 5 do questionario abordam a frequéncia de uso respectivamente dos
sistemas informacionais presentes nas paginas iniciais do SISEG, SIGEPOL e Portal da
SR/PF/MG pelos servidores da PF.

A analise dos graficos apresentados a seguir revela que ha uma absten¢ao de acesso a
diversos sistemas de informagdo. Os icones e links correspondentes a esses sistemas poderiam
ser removidos dos primeiros niveis de classificacdo e hierarquizagao das paginas da intranet.

Uma possivel reorganizagdo da Al nas principais homepages, considerando a
frequéncia de visitas conforme apresentado nas Figuras 12, 13 e 14 (Subsec¢do 4.1) poderia
resultar em uma significativa simplificagdo visual, alinhada com os principios de design
minimalista da AL

Essa mudancga poderia, consequentemente, diminuir a carga cognitiva dos usuarios e
melhorar a usabilidade do sistema, facilitando o acesso as informacdes e recursos mais

relevantes para suas atividades didrias.
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Grafico 7 — Frequéncia de uso do sistema SISEG/PF

3.1 Destes sistemas do SISEG, quais vocé usou pelo menos uma vez nos ultimos trés meses:

102 respostas

[ATLAS] SISTEMA DE ANAL... 45 (44,1%)
[CIF] CARTEIRA FUNCIONAL 18 (17,6%)
[GEPNET] GEPNET GESTO...| -0 (0%)

[GEPNET2] GESTAO DE P...|-0 (0%)

[RAVEL] SISTEMA DE RAS... |2 (2%)

[REF] REGISTRO ELETRO... 16 (15,7%)

[REF2] REGISTRO ELETR... 96 (94,1%)
[REMOC2] CONCURSOS D... 3 (2,9%)

[SERVICE_DESK] SERVIC... 18 (17,6%)
[SINPA_CON] SISTEMA NA... 48 (47,1%)

[SISCAER] SISTEMADE C... 13 (12,7%)

[SISEG] SISTEMA DE SEG... 39 (38,2%)
[STI CON] SISTEMA TRAFE... 42 (41,2%)

0 20 40 60 80 100

Fonte: Dados da pesquisa (2021).

O Gréfico 7 indica que os sistemas Tarefa e POP nao foram utilizados nos ultimos trés
meses pelos servidores da SR/PF/MG.

Esses resultados sugerem que alguns sistemas informacionais podem ser removidos
ou realocados na hierarquia da intranet, para otimizar a Al e melhorar a usabilidade. A
reestruturacdo da Al deve ser orientada pelos principios de usabilidade, como clareza,
consisténcia e eficiéncia, garantindo que os usudrios possam acessar facilmente as informacdes

e recursos mais relevantes para suas atividades diarias.
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Grafico 8 — Frequéncia de uso do sistema SIGEPOL

4.1 Destes sistemas do SIGEPOL, quais vocé usou pelo menos uma vez nos ultimos trés meses:

83 respostas

ANP
Cadastro
Cartorio
Chamado
Consumo
Contratos
Deleaq
DELEMIG
Denuncia
Documentos
Educacional
Efetivo
Formulario
Inteligéncia
Material
Obras
OM/OSA
PAD
Permissdes
Plantao
PMA e RMA
POP
Portaria
Priséo
Protocolo
Ramal
Salas

SRH

Tarefa
Viaturas

21 (25,3%)
14 (16,9%)
4 (4,8%)
22 (26,5%)
5 (6%)
2 (2,4%)
4 (4,8%)
2 (2,4%)
3(3,6%)
1(1,2%)
4 (4,8%)
12 (14,5%)
8 (9,6%)
2 (2,4%)
10 (12%)
2 (2,4%)
35 (42,2%)
1(1,2%)
3 (3,6%)
45 (54,2%)
7 (8,4%)
0 (0%)
6 (7,2%)
1(1,2%)
2 (2,4%)
30 (36,1%)
7 (8,4%)
19 (22,9%)
0 (0%)
11 (13,3%)

10 20 30 40 50

Fonte: Dados da pesquisa (2021).

O Gréfico 8 aponta que os sistemas Tarefa e POP ndo foram usados nos tltimos trés

meses pelos servidores da SR/PF/MG.

Esses resultados sugerem que alguns sistemas informacionais podem ser removidos

ou realocados na hierarquia da intranet, para otimizar a Al e melhorar a usabilidade. Da mesma

forma, que no item anterior, destaca-se que a reestruturacdo da Al deve ser orientada pelos

principios de usabilidade, como clareza, consisténcia e eficiéncia, garantindo que os usuarios

possam acessar facilmente as informagdes e recursos mais relevantes para suas atividades

diarias.

4.3.6 Respostas fechadas de usabilidade dos Sistemas de Informacao da PF

Diante os dados brutos do questionario respondido pelos servidores da SR/PF/MG,

foram realizadas analises para compreender a avaliagdo da usabilidade e arquitetura da
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informacao.

Para tal, foram calculadas as médias ponderadas paras as questdes da Secdo 6 do
questionario, considerando o peso de cada resposta.

Em seguida, procedeu-se a inversao de valores para as questdes nas quais a atribuigao
do valor “1” na escala de Likert corresponde a uma boa avaliagdo da usabilidade.

A Tabela 5, exibida a seguir, resume os resultados da avaliagdo de usabilidade e
arquitetura da informagao obtidos a partir das respostas as 25 questoes da Se¢ao 6 (Questdes

6.2 a 6.26) do questionario aplicado ordenado pela ordem crescente da nota média atribuida.

Tabela 5 — Média ponderada das questdes

Questoes Média
6.24 Facilitaria 0 meu trabalho se os sistemas que informam a mesma coisa fossem reunidos. 47
6.22 Seria do meu interesse que a pagina inicial exibisse os principais sistemas que mais opero. 45
6.14 E importante que o sistema mostre a data e hora da (ltima atualizag&o de seu contetdo. 42
6.2. E facil se conectar (inserir “login” de usudrio, senha e autenticacéo) nos sistemas de informacéo da 40
6.5 As cores dos textos, contrastes e plano de fundo das paginas da intranet da PF s&o agradaveis. 3,7
6.9 Apds o primeiro uso de um sistema da PF, os usos subsequentes se tornam de facil de operar. 3,6
6.3 A intranet da PF deveria ter opcé&o de modificagéo do tamanho das letras para melhor leitura. 3,5
6.7 As siglas e icones das paginas possuem uma linguagem compreensivel. 3.4
6.11 Preciso recorrer a um colega para me ajudar a acessar um sistema de uso obrigatério (ex.: registro de 3.4
6.15 Considero pequeno o tempo de resposta do sistema ap6s dar o click com 0 mouse. 3,2
6.17 Tenho que reiniciar um sistema, perdendo todo o trabalho que né&o tenha sido guardado. 3,2
6.8 De forma geral os Sistemas de Informacéo da PF sé&o intuitivos (sem a necessidade de um treinamento 3.1
6.20 Os recursos de navegacgéo (menus, icones, links e botdes) séo faceis de achar. 3,0
6.4 A intranet deveria ter a op¢do de modificag&o da cor do fundo da pagina (coniraste). 3,0
6.19 Mesmo antes de clicar em um link (ligag&éo com outra pagina ) eu ja sei o destino dele. 29
6.6 Existe uma grande quantidade de informag&o (polui¢é&o visual) nas paginas dos sistemas da intranet. 29
6.18 E facil para o usuario ir ou refornar (navegar) enire as varias paginas na intranet da PF. 29
6.16 Sei quando o sistema em uso esta em execugéo (processamento), ou esta paralisado por algum erro. 28
6.26 De um modo geral, considero eficiente a obtencé&o de informac des dos sistemas. 2.7
6.23 Os sistemas contidos na intranet da PF s&o organizados numa sequéncia que considero lagica. 26
6.12 As ferramentas de busca existentes nos sistemas me ajudam a obter a informacéo desejada. 25
6.13 E possivel encontrar a informag&o desejada de maneira rapida. 24
6.21 Eu fico "perdido” com tantos sistemas de informacé&o em varias paginas da intranet da PF. 24
6.10 Quando vocé esta com dificuldade em saber utilizar um programa & facil obter ajuda de um especialista 24
6.25 Ao pesquisar na intranet, encontro facilmente os instrumentos normativos da PF (manuais, instrugdes 1,9

Fonte: Dados da pesquisa (2021).

Vale registrar que as questdes “6.6”, “6.11” e a “6.17” sdo as que tiveram oS seus
valores invertidos pela distancia do valor médio 3 da escala de Likert, conforme demonstrado

na Tabela 6

Tabela 6 — Questdes com inversao de valores

Questédo - | _Valor original - | Média (invertida) -
6.11 Preciso recorrer a um colega para me ajudar a acessar um sistema de uso obrigatorio 26 34
(ex.: registro de frequéncia, elaboracéo de OMP/OSA). ' '
6.17 Tenho que reiniciar um sistema, perdendo todo o trabalho que n&o tenha sido guardado. 2,8 3,2
g.G.Etxistetuma grande quantidade de informag&o (poluigao visual) nas paginas dos sistemas 31 29
a intranet.

Fonte: Dados da pesquisa (2021).
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4.3.7 Interpretacio das respostas fechadas relacionadas com as Heuristicas

Nesta secdo, interpretou-se os resultados de 25 questdes da Se¢ao 6 do questionario,
ordenando-as das piores as melhores médias notas atribuidas pelos usuérios.

Cada questao foi relacionada a uma heuristica de Nielsen (1993), o qual propos 10
heuristicas de usabilidade que servem como diretrizes gerais para projetar interfaces de usuario
eficazes e faceis de usar. A seguir apresenta-se a lista das 10 heuristicas de Nielsen (1993),
codificadas, as quais serdo utilizadas como referéncia para as respostas dos usuarios:

H1 - Visibilidade do estado do sistema: O sistema deve sempre manter os usuarios
informados sobre o que esta acontecendo por meio de feedback apropriado e em tempo habil.

H2 - Correspondéncia entre o sistema e o mundo real: O sistema deve falar a linguagem
dos usudrios, com palavras, frases e conceitos familiares a eles, e ndo termos orientados ao
sistema.

H3 - Controle do usudrio e liberdade: Os usudrios geralmente escolhem fungdes do
sistema por engano e precisam de uma “saida de emergéncia” clara para sair da situagdo
indesejada sem ter que passar por um longo processo.

H4 - Consisténcia e padrdes: Os usuarios ndo devem ter que adivinhar se palavras,
situagdes ou acdes diferentes significam a mesma coisa. Siga as convencoes da plataforma e
seja consistente.

HS5 - Prevencdo de erros: Melhor do que boas mensagens de erro ¢ um design
cuidadoso que evita que um problema ocorra em primeiro lugar.

H6 - Reconhecimento em vez de memoriza¢ao: Minimize a carga cognitiva do usuario,
tornando as agdes e opcdes visiveis. O usuario ndo deve ter que lembrar informagdes de uma
parte do dialogo para outra.

H7 - Flexibilidade e eficiéncia de uso: Aceleradores, invisiveis para o usuario novato,
podem frequentemente acelerar a interagdo para o usuario experiente, de forma que o sistema
possa atender a ambos.

HS8 - Design estético e minimalista: Os didlogos ndo devem conter informagdes
irrelevantes ou raramente necessarias, pois cada unidade extra de informagdo compete com as
unidades relevantes de informag¢ao e diminui sua visibilidade relativa.

H9 - Ajude os usuarios a reconhecer, diagnosticar e se recuperar de erros: As
mensagens de erro devem ser expressas em linguagem simples (sem cddigos), indicar com

precisdo o problema e sugerir construtivamente uma solugao.
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H10 - Ajuda e documentagdo: Mesmo que seja melhor quando o sistema pode ser

usado sem documentacdo, pode ser necessario fornecer ajuda e documentacdo. Essas

informacodes devem ser faceis de pesquisar, focadas na tarefa do usudrio, listar etapas concretas

a serem executadas € ndo ser muito extensas.

Quadro 10 — Médias das questdes fechadas relacionadas as heuristicas (Nielsen)

Questoes - Cinco piores resultados Média |Heuristicas
6.25 Ao pesquisar na intranet, encontro facilmente os instrumentos normativos da PF. 1.9 H6: Reconhecimento em vez de memorizagédo
6.13 E possivel encontrar a informagéo desejada de maneira rapida. 24 H1: Visibilidade do estado do sistema
6.10 Quar_1d9 voceé esta c’orr? d|f'!culdade em saber utilizar um programa é facil obter ajuda de 24 HA10: Ajuda e documentagdo
um especialista ou do préprio sistema.
6.21 Eu fico "perdido" com tantos sistemas de informacéo em varias paginas da intranet da PF. 24 H8: Design estético e minimalista
6.12 As ferramentas de busca existentes nos sistemas me ajudam a obter a informagéo . . o
. 2:5) H6: Reconhecimento em vez de memorizagéo

desejada.
Questoes - Notas intermediarias
%giia()s sistemas contidos na intranet da PF s&@o organizados numa sequéncia que considero 26 H2: Intuitividade, Familiaridade
6.26 De um modo geral, considero eficiente a obtengao de informagdes dos sistemas. 2.7 H1: Visibilidade do estado do sistema
6.16 Sei quando o sistema em uso esta em execugédo (processamento), ou esta paralisado por 28 H1: Visibilidade do estado do sistema
algum erro.
6.19 Mesmo antes de clicar em um link (ligagdo com outra pagina ) eu ja sei o destino dele. 2.9 H4: Consisténcia e padrées
6.18 E facil para o usuario ir ou retornar (navegar) entre as varias paginas na intranet da PF. 2.9 H7: Flexibilidade e eficiéncia de uso
G.GIEX|ste uma grande quantidade de informagéo (poluigdo visual) nas paginas dos sistemas 29 H8: Design estético & minimalista
da intranet.
6.20 Os recursos de navegacgéo (menus, icones, links e botdes) sdo faceis de achar. 3.0 H7: Flexibilidade e eficiéncia de uso
6.4 Aintranet deveria ter a opgédo de modificagéo da cor do fundo da pagina (contraste). 3.0 H8: Design estético e minimalista
6.§ De forma gerallgs Sistemas de Informagéao da PF s3o intuitivos (sem a necessidade de um 3.1 H2: Intuitividade, Familiaridade
treinamento especifico).
6.15 Considero pequeno o tempo de resposta do sistema apds dar o click com o mouse. 3.2 H1: Visibilidade do estado do sistema
6.17 Tenho que reiniciar um sistema, perdendo todo o trabalho que n&o tenha sido guardado. 3.2 H5: Prevencéo de erros
6.11 Preciso recorrer a um colega para me ajudar a acessar um sistema de uso obrigatério. 3.4 H2: Intuitividade, Familiaridade
6.7 As siglas e icones das paginas possuem uma linguagem compreensivel. 3.4 H4: Consisténcia e padres
:Zi::,uglntranet da PF deveria ter opgdo de modificagdo do tamanho das letras para melhor 35 H8: Design estético & minimalista
6.9 Apds o primeiro uso de um sistema da PF, os usos subsequentes se tornam de facil de 36 H2: Intuitividade, Familiaridade
operar.
Questoes - Cinco melhores resultados
6.5 Aslcores dos textos, contrastes e plano de fundo das paginas da intranet da PF séo 37 H8: Design estético e minimalista
agradaveis.
§.2. E fa?” se c'onectar (inserir “login” de usuario, senha e autenticagcdo) nos sistemas de 4.0 H3: Controle do usuario e liberdade
informacao da intranet da PF.
6.14 E importante que o sistema mostre a data e hora da ultima atualizagéo de seu contetido. 4.2 H1: Visibilidade do estado do sistema
6.22 Seria do meu interesse que a pagina inicial exibisse os principais sistemas que mais . . T

4.5 H7: Flexibilidade e eficiéncia de uso
opero.
6.24 Facilitaria o meu trabalho se os sistemas que informam a mesma coisa fossem reunidos. 4.7 H2: Intuitividade, Familiaridade

Fonte: Dados da pesquisa (2021).

Com base nas cinco piores notas atribuidas pelos usudrios, servidores da SR/PF/MG,

em relagdo aos sistemas de informacao da intranet da PF em Minas Gerais, pode-se interpretar

que os principais problemas estdo relacionados aos seguintes aspectos:

1. Dificuldade em encontrar informagdes especificas (Questdo 6.25 - Média 1,9): Os
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usuarios tém dificuldade em localizar facilmente os instrumentos normativos da PF, como
manuais e instru¢des normativas. Isso indica um problema na organizagao e acessibilidade das
informagdes, relacionado a heuristica H6: Reconhecimento ao invés de memorizacao.

2. Lentidao na localizagao de informagodes (Questdao 6.13 - Média 2,4): Os usudrios
ndo conseguem encontrar rapidamente a informacdo desejada, o que indica problemas na
visibilidade e eficiéncia do sistema, relacionados as heuristicas H1: Visibilidade do estado do
sistema e H7: Flexibilidade e eficiéncia de uso.

3. Falta de suporte e ajuda (Questdo 6.10 - Média 2,4): Os usuarios enfrentam
dificuldades para obter ajuda de especialistas ou do préprio sistema quando nao sabem como
utilizar um programa. Este problema esta relacionado a heuristica H10: Ajuda e documentagao.

4. Navegacgdo confusa e excesso de sistemas (Questdo 6.21 - Média 2,4): Os usudrios
se sentem “perdidos” com a quantidade de sistemas de informacao disponiveis em varias
paginas da intranet da PF. Isso pode ser um problema relacionado as heuristicas H8: Design
estético e minimalista.

5. Ineficiéncia das ferramentas de busca (Questao 6.12 - Média 2,5): As ferramentas
de busca existentes nos sistemas nao ajudam os usudrios a encontrar as informacdes desejadas.
Esse problema esta relacionado a heuristica H6: Reconhecimento ao invés de memorizagao.

Esses resultados sugerem que os sistemas de informacao da intranet da PF em Minas
Gerais precisam ser aprimorados em termos de organizacao, acessibilidade, suporte, navegacao

e eficiéncia para melhorar a usabilidade e a experiéncia dos usuarios.

4.3.8 Interpretacio das respostas mediante a satisfacdo do usuario com a Al

Por seguinte, estabeleceu-se conexdes entre os resultados das questdes fechadas
respondidas com e o referencial tedrico, visto na Secdo 2.7, quanto a satisfacdo do usuario em
relagdo a Arquitetura da Informacgdo, levando em conta os arranjos dos quatro sistemas
(navegacao, organizacao, rotulagem, busca) proposto por Rosenfeld & Morville (2006).

O Quadro 11 ilustra as 25 questdes ordenadas pela média, relacionando-as aos quatro

principais componentes da Arquitetura da Informacao (Al).
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Quadro 11 — Médias das questdes relacionadas as recomendagdes de qualidade de Al

Questdes - Cinco piores resultados Média | Componente da Al

6.25 Ao pesquisar na intranet, encontro facilmente os instrumentos normativos da PF 1.9 Busca
6.10 Quando vocé esta com dificuldade em saber utilizar um programa é facil obter ajuda. 24 Né&o se aplica
6.21 Eu fico "perdido" com tantos sistemas de informagao em varias paginas da intranet da PF. 24 Navegacéo
6.13 E possivel encontrar a informag&o desejada de maneira rapida. 2.4 Busca
6.12 As ferramentas de busca existentes nos sistemas me ajudam a obter a informagéo desejada. 2.5 Busca
6.23 Os sistemas contidos na intranet da PF sdo organizados numa sequéncia que considero ldgica. 2.6 Organizagdo
6.26 De um modo geral, considero eficiente a obtengéo de informagdes dos sistemas. 2.7 Organizagdo
6.16 Sei quando o sistema em uso estd em execugo (processamento), ou esta paralisado por algum erro. 2.8 N&o se aplica
6.18 E facil para o usudrio ir ou retornar (navegar) entre as vérias paginas na intranet da PF. 2.9 Navegacéo
6.6 Existe uma grande quantidade de informacé&o (polui¢&o visual) nas paginas dos sistemas da intranet. 2.9 Rotulagem
6.19 Mesmo antes de clicar em um link (ligagdo com outra pagina ) eu ja sei o destino dele. 2.9 Rotulagem
6.4 A intranet deveria ter a opg&o de modificagéo da cor do fundo da pagina (contraste). 3.0 Acessibilidade
6.20 Os recursos de navegacdo (menus, icones, links e botdes) séo faceis de achar. 3.0 Navegacéo
6.8 De forma geral os Sistemas de Informac&o da PF sdo intuitivos (sem a necessidade de um treinamento). 3.1 Néo se aplica
6.17 Tenho que reiniciar um sistema, perdendo todo o trabalho que ndo tenha sido guardado. 3.2 N&o se aplica
6.15 Considero pequeno o tempo de resposta do sistema apds dar o click com o mouse. 3.2 Nao se aplica
6.11 Preciso recorrer a um colega para me ajudar a acessar um sistema de uso obrigatorio. 3.4 Né&o se aplica
6.7 As siglas e icones das paginas possuem uma linguagem compreensivel. 3.4 Rotulagem
6.3 A intranet da PF deveria ter opc&o de modificag&o do tamanho das letras para melhor leitura. 3.5 Acessibilidade
6.9 Apds o primeiro uso de um sistema da PF, os usos subsequentes se tornam de facil de operar. 3.6 Néo se aplica

Questoes - Cinco melhores resultados Média
6.5 As cores dos textos, contrastes e plano de fundo das paginas da intranet da PF sdo agradaveis. 3.7 |Nao se aplica
6.2. E facil se conectar nos sistemas de informagao da intranet da PF. 4.0 |Navegacéo
6.14 E importante que o sistema mostre a data e hora da (ltima atualizagéo de seu contetido. 4.2  |Rotulagem
6.22 Seria do meu interesse que a pagina inicial exibisse os principais sistemas que mais opero. 4.5 [Navegacdo
6.24 Facilitaria o meu trabalho se os sistemas que informam a mesma coisa fossem reunidos. 4.7 |Organizagédo

Fonte: Dados da pesquisa (2021).

Com base nos quatro principais componentes da Arquitetura da Informagao (Al)
propostos por Rosenfeld e Morville (1996), as questdes apresentadas no Quadro 11 podem ser

interpretadas para identificar areas de melhoria na intranet da Policia Federal.

e Busca

Analisando as médias atribuidas pelos usuarios, € possivel observar que as questdes
relacionadas ao componente de Busca apresentaram os piores resultados de avaliacdo. Em
particular, a questdo 6.25 obteve a menor média (1,9), o que sugere que os usuarios enfrentam
dificuldades significativas para encontrar instrumentos normativos na intranet da PF.

Além disso, as questoes 6.12 (média: 2,5) e 6.13 (média: 2,4) também indicam que as
ferramentas de busca existentes nos sistemas nao estdo ajudando os usudrios a encontrar as
informagdes desejadas de maneira rapida.

Dos cinco piores resultados de avaliagdo, trés estao relacionados ao sistema de busca,
destacando a necessidade de aprimorar as ferramentas e otimizar a organizacao da informagao.
As médias baixas nas questdes sobre busca indicam dificuldades na localizagao de informagdes

e instrumentos normativos, evidenciando a falta de eficiéncia na recuperagdo de dados.
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Além disso, ¢ possivel que outros aspectos relacionados a busca estejam contribuindo
para as dificuldades encontradas pelos usudrios, como a falta de filtros eficientes e uma
interface pouco intuitiva.

Para melhorar a experiéncia de busca, ¢ essencial investir em melhorias nos motores
de busca, incluindo algoritmos mais eficazes, indexacao adequada dos documentos e a adogao
de filtros e op¢des avangadas. Essas medidas auxiliardo os usudrios a refinar e encontrar as
informacodes desejadas de maneira mais eficiente (REIS, 2007).

Essas medidas contribuirdo para uma experiéncia mais eficiente e satisfatoria dos

usuarios na busca de informagoes na intranet da Policia Federal.

e Organizagao

A andlise das médias dadas pelos usuarios revela alguns pontos de melhoria
relacionados a organizacdo da intranet da Policia Federal (PF). Os resultados das questdes 6.23
e 6.26 apontam para a necessidade de aprimorar a organizagdo dos sistemas e a eficiéncia na
obtengao de informagdes.

Questao 6.23 (média: 2,6) indica que a sequéncia loégica na organizacdo dos sistemas
na intranet da PF pode ser aprimorada para facilitar a navegagao dos usuarios.

Questdo 6.26 (média: 2,7) mostra que a eficiéncia na obten¢do de informacdes dos
sistemas pode ser aprimorada, possivelmente melhorando a hierarquiza¢do da informacao.

Na intranet da PF, ¢ recomendado organizar os sistemas em categorias que reflitam as
necessidades dos usudrios. Categorias como recursos humanos, sistemas de informacdes de
investigacao criminal e sistemas de gerenciamento podem ser adotadas para ajudar os usuarios

a localizarem os sistemas desejados de forma mais intuitiva (SILVA; AMARAL, 2017).

e Navegacgdo

No que se refere a Navegacao, os resultados das questdes 6.21 (média: 2,4) e 6.18
(média: 2,9) revelam que os usudrios da intranet da PF enfrentam dificuldades em navegar entre
as paginas e se sentem perdidos diante da quantidade de sistemas de informacgdo. Esses
resultados apontam para a necessidade de aprimorar a hierarquiza¢do e a organiza¢do dos
sistemas, a fim de facilitar a navegacdo dos usuarios.

Para melhorar a experiéncia de navegagdo, ¢ importante investir em melhorias na

estrutura e no design da intranet. A questdo 6.18 ressalta as dificuldades enfrentadas pelos
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usuarios ao se deslocarem entre as paginas da intranet. Para solucionar esse problema, ¢
recomendado implementar uma navegagdo clara e intuitiva, com links e botdes bem visiveis
que permitam a transi¢do suave entre as diferentes segdes e sistemas.

Por outro lado, a questdo 6.21 destaca a sensagdo de “perdido” experimentada pelos
usuarios diante da grande quantidade de sistemas de informacgao presentes na intranet.

Portanto, aprimorar a Navegacao na intranet da PF € essencial para proporcionar uma
experiéncia mais fluida e intuitiva aos usuarios. Agrupar ¢ hierarquizar os sistemas de acordo
com suas fungdes e relevancia pode auxiliar os usudrios a encontrar mais facilmente as

informagdes desejadas, evitando assim a sensac¢do de sobrecarga e confusao.

e Rotulagem

De acordo com as médias fornecidas pelos usuarios, € possivel identificar que a area
do componente Rotulagem requer melhorias na interface da intranet da Policia Federal,

A questdo 6.6 (média: 2,9) evidencia a existéncia de poluicao visual nas paginas dos
sistemas, indicando a necessidade de reduzir essa sobrecarga visual e aprimorar a rotulagem
dos elementos visuais.

Em relagdo a questdo 6.7 (média: 3,4), os usuarios indicaram que a compreensibilidade
das siglas e icones utilizados pode ser aprimorada.

As avaliacdes dos usudrios destacam a relevancia de uma rotulagem clara e
compreensivel na interface da intranet da PF. Nesse sentido, recomenda-se utilizar icones mais
descritivos, o que contribuird para uma melhor compreensdo das funcionalidades e recursos
disponiveis. Essas melhorias na rotulagem dos elementos visuais, juntamente com a reducgao da
poluig¢do visual, possibilitam aprimorar significativamente a usabilidade e a experiéncia do
usuario na plataforma.

Por outro lado, as questdes com melhores resultados (6.5, 6.2, 6.14, 6.22 ¢ 6.24)
mostram que os usudrios estdo satisfeitos com alguns aspectos da intranet, como cores,
contraste, facilidade de conexao e a importancia de mostrar a data e hora da ultima atualizag3o.
Além disso, eles expressam interesse em ter uma pagina inicial personalizada e em reunir
sistemas que fornecem informacdes semelhantes. Essas sugestdes podem ser usadas para
melhorar ainda mais a experiéncia do usudrio na intranet da PF.

Embora a acessibilidade nao seja um dos componentes principais propostos por

Rosenfeld e Morville, as questdes 6.3 (média: 3,5) e 6.4 (média: 3,0) sugerem que os usuarios
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gostariam de poder modificar o tamanho das letras e a cor do fundo da pagina para melhorar a
leitura e a experiéncia de uso.

Em suma, as questdes apresentadas na tabela mostram que ha espago para melhorias
nos quatro componentes principais da Arquitetura da Informacao proposta por Rosenfeld e

Morville (1998) na intranet da Policia Federal.
4.3.9 Eficiéncia na Obtencao de Informacoes e Satisfacao Geral

Neste segmento, a analise se concentra em duas questdes cruciais: 6.26 “De um modo
geral, considero eficiente a obteng¢do de informagdes dos sistemas” e 6.27 “Informe o grau de
satisfacdo geral no uso dos sistemas de informag¢do da intranet da PF”’.

A questdo 6.26, que avalia a eficiéncia na obtencao de informagdes, mostrou que
46,1% dos respondentes atribuiram nota 3 em uma escala de 1 (Discordo totalmente) a 5
(Concordo totalmente), indicando uma percepgdo neutra sobre a eficiéncia dos sistemas. E
relevante notar que 12,7% dos usuarios expressaram total desacordo com a eficiéncia dos

sistemas, enquanto apenas 2% concordaram completamente com a afirmacao (Grafico 9).

Grafico 9 — Percepcao de eficiénica na obtencao da informagao

6.26 De um modo geral, considero eficiente a obtencdo de informacgdes dos sistemas.

102 respostas

47 (46.1%)

0 24 (23.5%)

16 (15, 7%
13 (12.7%) ke

2 (2%)

Fonte: Dados da pesquisa (2021).

A percepcdo de ineficiéncia dos sistemas pode ser atribuida a diversos fatores
relacionados a usabilidade e a arquitetura da informagdo, como uma interface de usuario
complexa ou uma estrutura de informagdes confusa nos sistemas disponibilizados na intranet

da PF.
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Por outro lado, a questdo 6.27 refere-se ao grau de satisfagdo geral com o uso dos
sistemas de informacdo. A média de respostas foi de 2,96 em uma escala de 1 a 5, indicando
uma satisfa¢do geral abaixo da média.

De forma preocupante, apenas 1% dos usuérios indicaram estarem “Muito Satisfeitos”,
enquanto 6,9% estavam “Pouco Satisfeitos”. Isso aponta para a urgéncia em melhorar a

experiéncia do usuario na intranet da PF.

Grafico 10 — Satisfacao no uso

6.27 Informe o grau de satisfacao geral no uso dos sistemas de informacao da intranet da PF

102 respostas

60
59 (57,8%)

40

20 21 (20,6%)

14 (13,7%)
0,
7 (6,9%) 1(1%)

1 2 3 4 5

Fonte: Dados da pesquisa (2021).

Os resultados obtidos nas questdes 6.26 e 6.27, quando analisados a luz da usabilidade
e arquitetura da informagdo, sugerem que os sistemas atuais podem ndo estar satisfazendo
plenamente as necessidades e expectativas dos usudrios. Esta desconexdo pode ser a raiz da
baixa satisfagdo geral relatada pelos usuarios.

Além disso, esses resultados se conectam com os demais dados coletados na pesquisa.
Observa-se uma correlacao significativa entre a baixa satisfacao e as dificuldades especificas
relatadas em outras partes do questiondrio. Essa conexdo sugere que a baixa satisfacdo geral
pode estar vinculada a dificuldades especificas experimentadas pelos usuarios no uso dos

sistemas.

4.3.10 Analise do Questionario: Percep¢oes Assertivas e Fatores Criticos

Os dados apresentados nesta secdo fornecem uma visdo das principais areas de
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preocupacao relacionadas a usabilidade e a arquitetura da informacao na intranet da Policia
Federal de Minas Gerais. Através das respostas assertivas dos usuarios, identifica-se pontos

criticos que impactam a eficiéncia e a satisfacdo do usuario.

e Fatores Criticos e Severidade

Na Tabela 7, sdo apresentadas as respostas em que 0s usuarios se mostraram mais
enfaticos ao discordar das proposigdes das questdes.

Devido a severidade na percep¢ao dos usuarios, essas questdes representam fatores
criticos que merecem priorizagdo na busca de solugdes relacionadas a usabilidade e a

arquitetura da informagao.

Tabela 7 — Opinido dos usudrios (Severidade)

Questoes - Cinco piores resultados Média
6.25 Ao pesquisar na intranet, encontro facilmente os instrumentos normativos da L9
PF (manuais, instrugdes normativas etc.) que estou buscando. ’
6.10 Quando vocé estd com dificuldade em saber utilizar um programa ¢ facil obter 54
ajuda de um especialista ou do proprio sistema. ’
6.21 Eu fico “perdido” com tantos sistemas de informacdo em véarias paginas da 24
intranet da PF. ’
6.13 E possivel encontrar a informagao desejada de maneira rapida. 2,4
6.12 As ferramentas de busca existentes nos sistemas me ajudam a obter a )5
informacgdo desejada. ’

Fonte: Dados da pesquisa (2021).

Esses resultados indicam que os usudrios enfrentam dificuldades em areas-chave,
como localizar instrumentos normativos, obter suporte ao utilizar programas, navegar pelos
sistemas de informacao e encontrar informagdes rapidamente. Além disso, as ferramentas de
busca existentes ndo parecem ser suficientemente eficazes para auxiliar na obten¢do da
informagdo desejada.

Identificar esses fatores criticos ¢ fundamental para priorizar melhorias na usabilidade
e na arquitetura da informagao da intranet da Policia Federal de Minas Gerais.

A seguir sdo apresentados graficos relacionados as respostas em que os usuarios
expressaram opinides mais assertivas em relacdo a questdo proposta e sua conexao com a

usabilidade e arquitetura da informacao.
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e Interoperabilidade

Pode-se concluir que os 90,5 % dos usudrios foram categdricos em opinar que a PF
deveria unificar os diversos sistemas informacionais que fornecem informacdes semelhantes

(Grafico 11).

Grafico 11 — Opinido sobre Unifica¢do de Sistemas

6.24 Facilitaria 0 meu trabalho se os sistemas que informam a mesma coisa ( SINAPSE, ATLAS,

CORTEX, etc.) fossem reunidos.
95 respostas

80

72 (75,8%)
60

40

20

0 (0%) 0 (0%) 9(9.5%) 14 (14,7%)

1 2 3 4 5

Fonte: Dados da pesquisa (2021).

Vale ressaltar que esta questao recebeu avaliagdes negativas tanto nas respostas abertas

do questiondrio quanto nas entrevistas realizadas, conforme sera abjeto de analise na Se¢do 4.4.

e Personalizacdo e customizagao

A necessidade de flexibilizar a arquitetura da pagina para se ajustar as preferéncias do

usuario (usabilidade centrada no wusudrio) ficou evidente nos resultados, com quase

unanimidade (99%) dos respondentes manifestando essa opinido (Grafico 12).
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Grafico 12 — Organizacdo da Arquitetura da Informagao

6.22 Seria do meu interesse que a pagina inicial exibisse os principais sistemas que mais opero.

102 respostas

80
60 65 (63,7%)
40
29 (28 ,4%)
20
0 (0%) 1(1%)
0 | 7 (6.9%)
1 2 3 4 5

Fonte: Dados da pesquisa (2021).

¢ Dimensao temporal da informagao

O resultado da questdo (Grafico 13) demonstrou o quanto o servidor da PF ¢
preocupado com a qualidade da informagdo no que se refere a sua atualidade, ou seja, a

informagao deve estar atualizada, para que essa tenha aceitagdo para o seu uso.

Grafico 13 — Atributo da Informagdo (Atual)

6.14 E importante que o sistema mostre a data e hora da Ultima atualizacdo de seu conteudo.

102 respostas

60
52 (51%)

40

24 (23,5%
20 21 (20,6%) (23,5%)
4 (3.9%)
1 (1%)
0 |
1 2 3 4 5

Fonte: Dados da pesquisa (2021).

¢ Busca de Informacgodes
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O Grafico 14 retrata a resposta a questdo 6.25 do questiondrio, que foi identificada

como a mais severa pelos usuarios. Esta questdo diz respeito a facilidade de encontrar os

instrumentos normativos da Policia Federal, como manuais e instru¢des normativas, através da

busca na intranet.

Grafico 14 — Sistema de Busca (Al)

6.25 Ao pesquisar na intranet, encontro facilmente os instrumentos normativos da PF (manuais,

instrugdes normativas, etc.) que estou buscando.

96 respostas

60

46 (47,9%)
40

20 21 (21,9%) 20 (20,8%)

8 (8,3%)

1(1%)

1 2 3 4

Fonte: Dados da pesquisa (2021).

e Sistema de Ajuda

O Gréfico 15 mostra a percepgao dos usuarios sobre a facilidade em obter auxilio de

um especialista ou do proprio sistema ao enfrentar dificuldades com um programa. Esta anélise

¢ crucial para entender o quio acessivel e eficaz € o suporte oferecido aos usudrios durante a

utilizac¢ao dos sistemas.
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Grafico 15 — Sistema de Ajuda (AI)

6.10 Quando vocé esta com dificuldade em saber utilizar um programa é facil obter ajuda de um

especialista ou do proprio sistema.
100 respostas

40

30

Fonte: Dados da pesquisa (2021).

¢ Navegabilidade (Wayfinding)
O Grafico 16 apresenta a percepcao dos usuarios sobre a navegabilidade na intranet,
um elemento-chave da Arquitetura da Informagdo que facilita a localizagdo e o acesso a

informacao desejada.

Grafico 16 — Sistema de Navegacao (Al)

6.21 Eu fico "perdido” com tantos sistemas de informagao em varias paginas da intranet da PF.
102 respostas

Fonte: Dados da pesquisa (2021).
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e Eficiéncia

Por fim, o Grafico 17 aborda a eficiéncia do sistema, especialmente no que se refere
ao tempo necessario para a busca de informacdes. Este aspecto ¢ fundamental para a
usabilidade, pois sistemas eficientes minimizam o tempo de busca e maximizam a

produtividade do usuario.

Grafico 17 — Eficiéncia (Tempo da busca da informagao)

6.13 E possivel encontrar a informacao desejada de maneira rapida.
102 respostas

40
38 (37,3%)

30 31 (30,4%)

20
18 (17,6%)
14 (13,7%)

1(1%)

Fonte: Dados da pesquisa (2021).

Os graficos apresentados acima indicam 4reas criticas na percep¢ao do usudrio que
necessitam de melhorias para aprimorar a experiéncia do usudrio na intranet da Policia Federal
de Minas Gerais, destacando a importancia de uma interoperabilidade eficaz, a necessidade de
personalizacdo e atualizagdo constante das informagdes, além dos desafios enfrentados pelos
usuarios ao buscar informacdes, obter ajuda, navegar pelo sistema e a eficiéncia geral do

sistema.

4.3.11 Analise e discussio da questiao aberta

Dos 102 servidores da SR/PF/MG que responderam ao questionario, 41 optaram por
fornecer feedback adicional na se¢ao de comentarios abertos.
Na pergunta “7.1 Vocé tem algum comentario ou sugestao para melhoria da navegacao

e uso dos sistemas contidos na intranet da Policia Federal?”, as respostas foram variadas, mas
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puderam ser agrupadas em quatro temas predominantes. Estes incluiam: desafios na localizacao
de informacdes, a necessidade de unificagdo e padronizacdo dos sistemas, a necessidade de
melhorar a velocidade e a qualidade da rede, e, finalmente, a necessidade de aprimorar o

treinamento e o suporte oferecidos aos usuarios.

Dificuldades na busca de informagdes

As respostas apontam que os usudrios encontram desafios para acessar informagdes de
maneira eficiente na intranet da Policia Federal. Eles destacam a ineficiéncia do mecanismo de
busca por palavras-chave e a dificuldade para localizar normativos e legislacdes vélidas de
maneira intuitiva e organizada. As seguintes declaragdes exemplificam essa dificuldade:

“A busca por nossos instrumentos normativos poderia existir de forma avangada e
por contetido do arquivo”.

—  “Melhorar a busca de termos no BS, bem como nos normativos”.

—  “De tudo, o mais dificil é encontrar os normativos da PF. A forma de fazé-lo nao ¢

intuitiva, os links muitas vezes nao funcionam e os resultados de busca sdo confusos”.

e Unificacdo e padronizagao dos sistemas

Os usuarios expressaram o desejo de reduzir a quantidade de sistemas que apresentam
as mesmas informagdes, sugerindo a criacdo de um sistema unico que retina todos os bancos de
dados disponiveis para investigagdo policial. Eles também destacaram a necessidade de
melhorias especificas em sistemas como o SISMOB e o REF2. Essas observagdes incluem:

“Unificagdo de bancos de dados e sistemas”.
Os sistemas deveriam ter o mesmo visual, cor e forma, para facilitar o uso

“Aglutinacao de sistemas semelhantes com acesso por uma Unica agao de login™.

Aumento da velocidade e qualidade da rede

Os usudrios ressaltaram a lentiddo da conexdo da intranet da Policia Federal e
sugeriram melhorias na rede/link das delegacias descentralizadas, bem como um aumento na
velocidade de navegacao da internet (intranet). Veja algumas dessas declaracdes:

“Melhora geral no atendimento do suporte em todos os sentidos”.
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— “Melhora na rede de toda SR/MG”.
— “A conexao deveria ser mais rapida com menos problemas de travamento”.
— “Melhorar a rede/link das delegacias descentralizadas”.

— “Aumentar a velocidade de navegacao da internet (intranet)”.

e Treinamento e suporte aos usuarios

Alguns usuarios expressaram que gostariam de receber mais treinamento sobre como
utilizar os sistemas. Eles também gostariam de ter mais suporte disponivel quando tivessem
problemas ou duvidas. Ha também pedidos por tutoriais ¢ manuais de uso dos sistemas,
indicando que os usuarios podem estar lutando para entender como utilizar as ferramentas
disponiveis.

“Acho que deveria ter mais treinamento para usar os sistemas”.
—  “Gostaria de ter mais suporte disponivel quando tenho problemas”.
—  “Faltam tutoriais para os sistemas”.
— “Deveriam ter manuais de uso dos sistemas”.

E vital para qualquer organizagio garantir que seus funciondrios estejam confortaveis
e competentes ao usar suas ferramentas e sistemas. Isso pode melhorar a eficiéncia e a eficacia
do trabalho, além de reduzir a frustragdo e a confusdo. O treinamento adequado pode ajudar a
garantir que todos os usudrios estejam no mesmo nivel de compreensao e habilidade, e um
suporte robusto pode ajudar a resolver problemas e responder a perguntas de maneira rapida e

eficaz.

Melhoria na Interface e na experiéncia do usuario

Alguns usuarios destacaram a necessidade de uma interface mais amigavel, limpa e
moderna. Além disso, houve sugestdes para a criagdo de diferentes paginas de interface para
atender melhor aos diversos publicos e para melhorar a usabilidade geral dos sistemas.

“Interface mais amigével, limpa e moderna”.

“Apo6s a ultima altera¢do, a intranet ficou muito confusa, dificil de encontrar os
normativos, excesso de informagoes, nao ficou intuitivo™.

“Alguns sistemas sdo dificeis de ser utilizado apenas com o teclado, sendo

necessario alternar entre teclado e mouse para preenchimento”.
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e Melhoria na comunicagdo e divulgacao dos sistemas

Os usuarios destacaram a necessidade de uma melhor comunicagdo e divulgagdo dos
sistemas disponiveis, muitas vezes os policiais tomam conhecimento de possibilidade de acesso
a informacao por meio de outro colega e nao por meio da instituicao.

— “Realmente a grande quantidade de bancos de dados existentes deixa o policial
confuso. Além disso, muitos policiais tomam conhecimento de possibilidade de
acesso a informagao por meio de outro colega e ndo por meio da instituicao”.

— “Tem sistema que existe e esta ativo e somente através de colega fica se sabendo”.

E importante considerar os feedbacks dos usudrios para melhorar a eficiéncia, a
velocidade e a facilidade de uso dos sistemas, além de oferecer treinamento adequado e suporte
aos usudrios. Essas medidas podem ajudar a melhorar a satisfagdo do usudrio e a eficacia geral

dos sistemas de informagao da Policia Federal.

4.3.12 Analise das vantagens e desvantagens da técnica do questionario

A coleta de dados sobre a percep¢do dos usudrios (servidores da Policia Federal)
através do questiondrio eletronico implementado no Google Forms apresentou varias
vantagens, corroboradas por Perkins (2004) e Cunha (1982):

a) Eficiéncia: A economia de tempo foi significativa, possibilitando a coleta de um
grande volume de dados em um curto periodo;

b) Abrangéncia: O método permitiu alcangar simultaneamente todos os servidores
usuarios da intranet da SR/PF/MG;

c) Agilidade: A velocidade de resposta e reenvio do questionario foi alta, garantindo
o fluxo de informagades;

d) Facilidade de tabulagdo e quantificagdo: As questdes fechadas permitiram uma
tabulacdo rapida e facilitou a quantificacdo das respostas para analises posteriores,
um principio fundamental da usabilidade;

e) Imparcialidade e espontaneidade: A natureza impessoal do questionario favoreceu
respostas mais honestas e sem influéncias, alinhado com o principio da liberdade

do usuario na arquitetura da informacao.
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No entanto, também foram identificadas desvantagens associadas ao uso do

questionario:

a) Limitagdes de interpretacao: A impossibilidade de o pesquisador esclarecer
questdoes mal compreendidas pelo servidor foi um desafio, especialmente em
questdes que necessitavam de maior expertise do usudrio sobre usabilidade e Al;

b) Neutralidade excessiva: A inatividade do informante, por vezes devido a falta de
tempo ou apatia, resultou em respostas neutras, optando pela op¢ao intermediaria
na escala de Likert. Isso pode ter impactado na precisao das respostas e,

consequentemente, na qualidade dos dados coletados.

4.4 ENTREVISTA

Escolheu-se aplicar a técnica de entrevista por esta ser um relevante instrumento para
captar a percepcao do usudrio (sentimentos, pensamentos, vivéncias e expectativas) em relagao
ao uso de sistemas informacionais digitais centrados no usuario.

A entrevista permite obter uma ampla variedade de informagdes sobre o tema,
conforme a percepcao do entrevistado, que atua como usuario das interfaces da Policia Federal
de Minas Gerais e destinatario final do produto. Essa abordagem ¢ respaldada por Minayo

(1993), que destaca a riqueza das respostas obtidas por meio deste método de coleta de dados.

4.4.1 Objetivos

A fim de realizar um diagnostico da web da intranet de acesso aos sistemas de
informa¢do da PF na percepcdo dos usudrios foram realizados oito encontros individuais
pesquisador e servidor da Policia Federal na SR/PF/MG, ocasido que repassaram informagdes
sobre a usabilidade dos sistemas de informag¢ao contidos na intranet da PF.

As entrevistas foram realizadas entre os dias 05 e 09 de abril de 2021, no local de
trabalho dos proprios entrevistados. Os ambientes incluiram o Gabinete do SR/PF/MG
(GAB/SR/PF/MQG), o Gabinete da Corregedoria (COR/SR/PF/MG), a Delegacia de Repressao
a Corrupgao e Crimes Financeiros (DELECOR), a Secretaria do Gabinete da SR/PF/MG
(GAB/SR/PF/MG), o Cartorio da Delegacia de Crimes contra a Fazenda (DELEFAZ), a estacao
de trabalho do Nucleo de Operacdes da Delegacia Regional Executiva
(NO/DREX/SR/PF/MQG), a Delegacia de Policia de Imigracdo (DELEMIG) e o Escritorio
Regional de Cooperacao Policial Internacional (Interpol/SR/PF/MQG).
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4.4.2 [Etapas metodologicas

A técnica de levantamento de dados por meio de entrevista semiestruturada realizada

seguiu as seguintes etapas:

4.4.3

a) Elaboracdo do plano, por seguinte, roteiro de perguntas;

b) Definicdo da amostra e, subsequente, escolha dos policiais a serem entrevistados,

levando em conta os dados do questionario e documentais relativos ao perfil de

usuarios da PF;

c) Aplicagdo, coleta e registo das respostas da entrevista com servidores escolhidos;

d) Tratamento das repostas abertas, codificagdo, analise e interpretacao dos resultados.

Planejamento

O planejamento dos objetivos a serem perquiridos seguiu os seguintes passos:

a) Preparagao:

Aquisi¢do de conhecimento tedrico do tema Usabilidade e aspectos da
Arquitetura da Informac¢ao, Fundamentacdo Teorica);

Aquisi¢do de conhecimento tedrico sobre entrevista como metodologia
cientifica de pesquisa (2.4.2);

Preparacao do roteiro com as perguntas abertas aos entrevistados com
o intuito de perquirir, na percepcao subjetiva, a existéncia dos atributos
usabilidade e elementos da garantia da satisfagdao da Al;

Quantificacao e identificagdao dos servidores da SR/PF/MG a serem
entrevistados, considerando os dados levantados na pesquisa
documental das Se¢do 4.2 (quantitativo de efetivo por cargo, sexo,
idade etc.) e lotagdo conforme estrutura organizacional da Policia
Federal;

Teste piloto com funciondrios da PF em Minas Gerais, ajustes e

reformulacdes de perguntas.

b) Realizacdo da entrevista:
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Convite aos servidores escolhidos para colaborarem com a pesquisa,
fornecendo informagdes sobre o tema da entrevista e assegurando-lhe
o termo de confidencialidade das informagdes e da identidade.

— Agendamento de local, data e hora para a realiza¢do da entrevista.

Contato inicial, para formar o rapport

Formulacdo das perguntas aos entrevistados, que foram categorizadas
e seguiram trés secoes:
= Informacgdes sobre o entrevistado,
= Como e com que frequéncia ele interage com computadores, ¢
especificamente com a web interna da PF,
= Avaliag¢do da usabilidade e aspectos da Al das homepages web
de acesso aos sistemas informacionais da PF.
— Registro das respostas em formulario fisico utilizando o proprio
vocabulério do entrevistado (ipsis litteris).
— Término da entrevista, com o agradecimento.
c¢) Analise dos dados coletados (respostas dos usudrios) e interpretagao, relacionando-
os com violagdes das heuristicas de usabilidade € ndo observancia as normas

consensuais de garantia de qualidade da Al

4.4.4 Amostra da entrevista

A sede da Superintendéncia da Policia Federal em Minas Gerais foi considerada como
o universo-alvo de onde foram escolhidos os entrevistados.

As entrevistas foram aplicadas individualmente e face a face com servidor efetivo que
utiliza os sistemas de informacao via Intranet da Superintendéncia da PF de Minas Gerais.

Escolheu-se realizar a pesquisa com oito servidores, sendo utilizada a amostragem nao
probabilistica por cotas, definidas em subgrupos relativos aos cargos e setores funcionais do
organograma da PF, no entanto, sem que houvesse proporcionalidade no numero de

entrevistado por cargo/setor com o0 universo € seus subgrupos.

4.4.5 Roteiro

De forma metddica, na conversagdo, seguiu-se um roteiro preestabelecido para uma
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entrevista focalizada nos aspectos dos atributos de usabilidade e requisitos da Arquitetura da
Informacdo com a metodologia constante na parte tedrica da pesquisa.

O roteiro foi parcialmente estruturado (GIL, 2002, p. 117) materializada em um
formulario em que o pesquisador indagava e acompanhava a resposta do entrevistado,
estimulando-o a comentar verbalmente sobre o tema especifico da pergunta e explanar as suas
opinides.

Durante a pesquisa, copia do formulario foi disponibilizado ao entrevistado para que
esse pudesse 1¢é-lo para melhor compreensao dos questionamentos.

Simultaneamente, o pesquisador registrava as respostas e anotava o comportamento
do entrevistado diante o questionamento, dando-lhe liberdade para falar, executar tarefas e fazer
testes informal de uso real na web da intranet da PF.

Classificou-se a entrevista como semiestruturada, por ter seguido um roteiro, mas com
liberdade do entrevistado poder falar sobre o tema, experiéncias vividas, necessidades e
dificuldades encontradas ao executar tarefas e oferecer sugestdes de melhorias no manuseio dos
sistemas informacionais da Policia Federal.

As diretrizes das questdes da entrevista se assemelharam com a realizada pelo

questionario na analise de requisitos de usabilidade (GIL, 2002).

4.4.6 Aplicaciao da entrevista

A limitagao inicial encontrada na aplicag@o da entrevista foi transpor a barreira inicial
do entrevistado no receio de como seria interpretado pelo meio social se a sua capacidade
laboral revelasse que possuia alguma dificuldade em operar os sistemas de informagao da PF.

Apds a obtencdo da confianga do entrevistado durante o primeiro contato,
assegurando-lhe a confidencialidade da conversa e demonstrando que ¢ usual e natural o
servidor possuir dificuldades inerentes ao uso dos sistemas foram quebradas as limitagoes,
originando um ambiente propicio ao entrevistado a falar espontaneamente de assuntos internos
da organizagdo da qual faz parte.

O estabelecimento do rapport e desenvolvimento das questdes se obteve em razao da
presenca do pesquisador, o qual pode explicar o objetivo da pesquisa, orientar o preenchimento,
explanar questdes que o informante ndo compreendeu.

No desenvolvimento, com trés dos oitos entrevistados surgiu a situagdo desses lerem
a pergunta, e espontaneamente acessarem a web da intranet da PF, e somente a partir deste

ponto de cogni¢ao que respondiam o questionamento.
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Findo o questionamento, agradecia-se a disponibilidade e colaboragdo do entrevistado.

4.4.7 Registro dos resultados

No Quadro 12 s3o apresentadas as principais opinides coletadas dos entrevistados.

Quadro 12 — Registros dos entrevistados

Entrevistados

Itens coletados

Descricio e opinides

Entrevistado 01

Cargo

Delegado de Policia Federal

Setor

Atividade-fim de policia judiciaria

O entrevistado destacou
os seguintes desafios:

¢ A localizagdo dos normativos da PF ¢
dificil de encontrar;

e O acesso aos normativos nao ¢ intuitivo;
¢ Os resultados das buscas sdo confusos e
pouco claros;

e Seria mais eficiente se 0os normativos da
PF estivessem em um local de facil
visualizagao;

e Os links, frequentemente, ndo funcionam
corretamente.

Em relacdo ao Registro
Eletronico de Frequéncia
(REF), o entrevistado
observou que:

¢ O REF2 ¢ muito pouco responsivo e
dificil de usar com teclado, sendo
necessario alternar teclado/mouse para
preenchimento. Seria interessante que logo
apos selecionar uma Ocorréncia o cursor ja
se posicionasse no horario inicial, sem
ficar carregando por alguns segundos, €
apos o horério final o cursor ja poderia ir
para o campo observagoes.

Entrevistado 02

Cargo

Agente de Policia Federal

Setor

Atividade-fim de policia administrativa
(migra¢do)

O entrevistado
mencionou os seguintes
pontos de melhoria:

e A pagina da intranet poderia apresentar
uma lista completa dos sistemas
disponiveis, acompanhada de uma breve
descricao de suas funcionalidades;

e As buscas no SEI sdo desafiadoras e
dificultam a localizag¢ao das informagdes
desejadas;

e Seria util implementar um recurso para
acompanhar processos ja concluidos no
setor, mas cujas movimentagdes continuam
sendo relevantes para fins de ciéncia ou
outras manifestacgoes;

¢ O entrevistado sugeriu que os Blocos
Internos sejam organizados de forma
alfabética e que haja uma maneira de
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identificar em qual bloco interno um
documento esta, sem a necessidade de
abrir o respectivo bloco;

e Os sistemas deveriam ser desenvolvidos
por profissionais que compreendam as
dificuldades e necessidades dos usuarios,
em vez de analistas que ndo vivenciam o
cotidiano da area;

e Seria benéfico oferecer treinamentos para
a utilizacao de alguns sistemas, pois foram
fornecidos sem nenhuma preocupagdo em
informar para que serve e como usa-lo.

Entrevistado 03

Cargo

Agente de Policia Federal

Setor

Setor de atividade-fim de policia judiciaria
(Nucleo de Andlise)

O entrevistado
mencionou os seguintes
pontos:

* A PF necessita de um sistema de busca
em cartorios, incluindo certiddes de
nascimento € casamento, bem como um
sistema de busca de certificado de
reservista;

* Os sistemas de investigagao sao
dispersos, ¢ o fato de cada um possuir
peculiaridades e “macetes” dificulta
bastante o trabalho de investiga¢ao;

« Seria benéfico ter acesso aos sistemas por
meio de um unico comando de login,
permitindo a utilizagdo de todos os
sistemas disponiveis;

* A quantidade de sistemas dificulta a
busca por informacdes;

» Uma comunicacao eficiente entre os
orgaos e setores responsaveis pela criagdo
dos sistemas € essencial para promover
maior unificagao;

* Liberacao de sites para pesquisa que,
curiosamente, sdo restritos aos policiais e
liberados para contratados;

« Sistemas similares deveriam ser
agrupados;

* Estabelecimento de convénios para obter
acesso aos sistemas estaduais de
informagao, principalmente aqueles
relacionados a identificagdo e informagdes
policiais.

Entrevistado 04

Cargo

Escrivdo de Policia Federal

Setor

Atividade-fim de policia judicidria
(cartorial)
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As principais
observagoes do

entrevistado incluem:

* Dificuldade em localizar portarias e
instrugdes normativas por assunto
publicadas em Aditamento Semanal e
Boletim de Servigo;

* A nova intranet ndo se mostrou intuitiva;
» Com a nova intranet essa tornou-se
confusa e com excesso de informacdes,
talvez com o tempo me acostumo com ela;
» A nova Intranet Policia Federal, embora
tenha ampliado os links de consulta para
sistemas disponibilizados pelo Orgaos aos
seus servidores, criou rotas ou dificuldades
para o acesso que anteriormente eram
facilmente visualizadas pelos usuarios (ex.:
legislagdo, pareceres, dados de contato,
nomes de chefias e responsaveis por
setores).

Entrevistado 05

Cargo

Delegado de Policia Federal (Marcelo
Rezende)

Setor

Atividade-fim de policia judiciaria (gestao
estratégica)

As principais
observacoes do

entrevistado incluem:

» Melhorar o atendimento presencial e via
telefone dos técnicos de informatica;

* Solucionar problemas de dificil acesso,
confusao, demora e solugdes de baixa
qualidade;

* Aperfeicoar os mecanismos de busca de
normativos e integrar os sistemas;

* Melhorar a velocidade da rede, pois se
gasta muito tempo esperando o sistema
pensar e dar a resposta (atualmente muito
lenta);

* Ainda hoje, € surpreendente ver o uso de
sistemas de pagamento e outros sistemas
gerenciais dentro da PF (Policia Federal)
que se baseiam em interfaces antigas,
como as telas pretas com letras verdes, ex.
SIAF (REMOTAB).

Entrevistado 06

Cargo

Agente de Policia Federal

Setor

Atividade-fim de policia judicidria (Setor
de analise de PJ)

As principais
observacoes do

entrevistado incluem:

* Aperfeicoar a eficiéncia da busca por
palavra-chave na INTRANET;

» Utilizar interfaces semelhantes ao sistema
ATLAS, permitindo pesquisas em
multiplos bancos de dados
simultaneamente;

» Manter os sistemas de pesquisa
atualizados com frequéncia;
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* Organizar e disponibilizar uma relagdo
das ferramentas existentes para auxilio na
investigacao policial;

* Remover normativos e legislagcdes
revogadas da biblioteca digital, mantendo
apenas os documentos validos;

* Divulgar e solicitar feedback antes de
criar ou modificar sistemas;

* Atualizar os dados desatualizados desde
2016, tornando-os confidveis;

» Promover treinamento adequado para
utiliza¢do dos sistemas mais complexos.

Entrevistado 7

Cargo

Cargo de apoio a Policia Federal

Setor

Secretaria de gabinete da PF

As principais
observacoes do
entrevistado incluem:

* Nas operacdes de buscas, o sistema
deveria dar resultados mais certos e
deveria ter mais recursos na busca
avangada, aplicando filtros por tipo de
instrumentos normativos se deseja o
resultado;

« Simplificar o acesso a informagdes e
documentos na nova Intranet Policia
Federal;

* Retomar o uso das intranets locais, ja que
o filtro da intranet nacional nao funciona
adequadamente

Entrevistado 08

Cargo

Perito Criminal Federal (informética)

Setor

Setor de criminalistica

As principais sugestoes
do entrevistado incluem:

* Facilitar a localizagdo de informacgdes e
documentos apos a implementacao do
Sharepoint;

* Centralizar a insercao de dados em um
unico portal;

*Sugiro a criagdo de trés opgoes de
paginas: Pagina 1- normal; Pagina 2-
operacional; Pagina 3- administrativo;
talvez isso atenda melhor aos diversos
publicos;

* Nos portais existem muitos sistemas
inoperantes e em desuso os quais deveriam
ser removidos;

* Disponibilizar sistemas preferenciais e
facilitar o acesso aos demais sistemas;
*Padronizar a identidade gréafica dos
sistemas.

Fonte: Dados da pesquisa (2021).

ApoOs os registros dos dados coletados, foram realizadas a andlise e interpretagao,

relacionando-os com violagdes das heuristicas de usabilidade e ndo observancia as normas
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consensuais de garantia de qualidade da Al

4.4.8 Interpretacao dos resultados e evidéncias da entrevista

Com base nas respostas coletadas nas entrevistas e considerando as heuristicas de
usabilidade e as normas consensuais de garantia de qualidade da Arquitetura da Informacao
(AI), pdde-se identificar as seguintes violagdes e areas de melhoria:

1. Visibilidade do status do sistema: Entrevistados 01, 04 e 08 mencionaram

dificuldades em encontrar informagdes ¢ documentos, além de sistemas desatualizados

e motor de busca ineficiente. Essas questdes indicam que a visibilidade do status do

sistema pode ser melhorada.

2. Correspondéncia entre o sistema e o mundo real: Entrevistado 02 sugeriu que os

sistemas deveriam ser desenvolvidos por profissionais que compreendam as

dificuldades e necessidades dos usudrios. Melhorar essa correspondéncia facilitaria a

navegacao e o entendimento dos sistemas pelos usudrios.

3. Controle do usuario e liberdade: Entrevistado 01 ¢ 03 mencionaram a dificuldade

de acesso, a lentidao e a baixa qualidade das solugdes fornecidas. Esses problemas

limitam o controle dos usudrios sobre os sistemas, € acdes para solucioni-los
melhorariam a experiéncia geral dos usuarios.

4. Consisténcia e padronizacdo: Entrevistados 02 e 08 apontaram a falta de

padronizagdo na identidade gréafica dos sistemas e na interface dos mesmos.

Implementar um padrdo consistente em todos os sistemas contribuiria para uma

experiéncia mais coesa € intuitiva.

5. Prevengdo de erros: Entrevistado 06 destacou a falta de informagdes atualizadas e

normativos revogados na biblioteca digital. Remover documentos obsoletos e garantir

informacdes atualizadas ajudaria a minimizar os erros € a aprimorar a experiéncia do
usuario.

6. Reconhecimento em vez de memorizagdo: Entrevistados 02, 03 e 07 sugeriram que

a organizagdo das informagdes e a facilidade de acesso podem ser aprimoradas.

Simplificar a estrutura de navegacdo e agrupar recursos relacionados facilitaria o

reconhecimento e a localizagdo das informacdes pelos usudrios.

7. Flexibilidade ¢ eficiéncia de uso: Entrevistados 01, 05 e 08 mencionaram a lentidao

da rede e a ineficiéncia dos mecanismos de busca. Melhorar a velocidade e a eficiéncia

desses sistemas permitiria aos usudrios alcangar seus objetivos mais rapidamente e
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com menos esforco.
8. Estética e design minimalista: Entrevistado 08 sugeriu a implementacdo de uma
interface mais amigavel, limpa e moderna. Implementar um design minimalista,
focado no essencial e eliminando informacdes irrelevantes, melhoraria a usabilidade e
a experiéncia do usudrio.
9. Ajuda aos usudrios para reconhecer, diagnosticar e recuperar-se de erros:
Entrevistados 02 e 06 mencionaram a falta de treinamento adequado e a necessidade
de recorrer a colegas para aprender sobre os sistemas. Oferecer treinamento, tutoriais
ou documenta¢do detalhada ajudaria os usudrios a reconhecer e corrigir problemas de
maneira mais eficiente.
10. Ajuda e documentacao: Entrevistados 02 e 07 mencionaram a falta de informagdes
sobre as ferramentas existentes e insuficiéncia de suporte para aprender a usa-las;
Conclui-se, a partir dos itens apresentados, que as utilizagdes da pesquisa pela técnica
de entrevista, como instrumento de investigacao social, revelam vérias violagdes das heuristicas

de usabilidade e ndo observancia as normas consensuais de garantia de qualidade da AL

4.4.9 Correlaciao das respostas do Questionario e da Entrevista

Este estudo hibrido, que envolve a analise de questoes fechadas de um questionario e
entrevistas qualitativas, oferece uma visdo mais completa e matizada do estado atual da intranet
da Policia Federal (PF). Ele permite a triangulagao dos dados, onde as respostas do questionario
proporcionam uma visdo quantitativa que ¢ complementada pelas percepcdes mais profundas e
ricas obtidas da resposta aberta e das levantadas nas entrevistas.

Os resultados dos questiondrios e das entrevistas revelam varias semelhancgas e estdo
alinhados em muitos aspectos.

1. Dificuldade em encontrar informagdes especificas: Tanto nos questiondrios quanto

nas entrevistas, os usuarios expressaram dificuldade em localizar informacdes,

especificamente os normativos da PF. Isso sugere que os sistemas precisam de uma
estrutura de informagao melhorada e uma fung¢do de pesquisa mais eficiente.

2. Lentidao na localizagao de informagdes: Este problema também foi destacado tanto

nos questionarios quanto nas entrevistas, com usuarios expressando frustragao com a

demora em encontrar as informagdes desejadas. Isso indica que a eficiéncia do sistema

deve ser aprimorada.

3. Falta de suporte e ajuda: Esta questdo foi mencionada mais diretamente nos
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questionarios, mas pode ser inferida a partir de comentarios nas entrevistas sobre a
necessidade de treinamento para alguns sistemas. E claro que os usudrios se
beneficiariam de mais suporte e recursos de ajuda.

4. Navegacao confusa e excesso de sistemas: As respostas do questionario e as

entrevistas refletem a frustragdo dos usudrios com a quantidade de sistemas de

informacdo disponiveis e a dificuldade em navegar por eles. Isso sugere que a

usabilidade dos sistemas poderia ser aprimorada através de design mais intuitivo e

talvez consolidacao de sistemas.

5. Ineficiéncia das ferramentas de busca: Tanto os questionarios quanto as entrevistas

destacaram problemas com as ferramentas de busca, com usuarios achando desafiador

encontrar as informagdes desejadas. Isso indica que as fun¢des de busca precisam ser
aprimoradas.

6. Falta de Intuitividade: Os entrevistados frequentemente mencionaram que o acesso

aos normativos e outros recursos ndo ¢ intuitivo. Isso também esta relacionado a

dificuldade em encontrar informacgdes especificas, como indicado no questionario.

7. Acesso e velocidade da rede: Os entrevistados mencionaram a necessidade de

melhorar a velocidade da rede, uma questao que nao foi explicitamente mencionada

nos questiondrios, mas pode ser inferida a partir da questdao da lentidao na localizagao
de informagdes.

8. Melhor integracdo e unificacdo dos sistemas: Mencionada por varios entrevistados,

essa questdo reforga o ponto levantado nos questionarios sobre a quantidade excessiva

de sistemas e a falta de padronizagao.

Os resultados obtidos tanto pelo questionario quanto pelas entrevistas evidenciam a
necessidade de aprimoramento na estrutura da informagao, eficiéncia e usabilidade dos sistemas
da intranet da PF em Minas Gerais.

Este estudo hibrido foi relevante por oferecer uma perspectiva ampla e multifacetada
do uso e das percepgoes relacionadas a intranet da PF, permitindo identificar e fornecer insights

para aprimorar areas problematicas especificas.

4.5 TECNICA DE PERSONA

Para aprofundar a andlise dos requisitos de usabilidade centrados na populagdo-alvo
que utiliza a intranet da PF em Minas Gerais, ¢ fundamental caracterizar os usudrios de forma

detalhada, considerando os aspectos que influenciam na satisfacdo ao utilizar as interfaces e
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paginas web internas.

Conforme abordado na Se¢do 2.5, a técnica de Personas consiste na criagao de
personagens ficticios, baseados em dados reais e com caracteristicas detalhadas, representando
os diferentes perfis de usuarios do produto.

Esses personagens sdo agrupados de acordo com padrdes de comportamento similares
ao interagir com o sistema informacional.

Dentro da analise de requisitos de usabilidade, a modelagem de Personas ¢ classificada
como uma atividade voltada para o levantamento do perfil do usuario. Seu objetivo €
caracterizar os atores envolvidos e as tarefas que desempenham (PADUA; PEREIRA, 2012, p.
47).

Essas personas serdo criadas com base nos dados coletados e servirao para representar

os usuarios dos portais de acesso aos sistemas de informacgao policial em analise.

4.5.1 Desenvolvimento de Personas para a Intranet da Policia Federal

No processo de criagdo do perfil do usuario da intranet da Policia Federal, o
desenvolvimento de personas foi realizado em etapas distintas, conforme proposto por Padua e
Pereira (2012), incluindo:

a) Definicdo de Audiéncia: Identificagdo do publico-alvo da interface da
Superintendéncia da Policia Federal em Minas Gerais;

b) Coleta de Dados Primérios: Levantamento de informagdes através de pesquisa
documental e questionarios;

c) Observacao Direta: Observagdes em campo na Superintendéncia da Policia
Federal em Minas Gerais;

d) Segmentagdo do Publico: Categorizacdo de usuarios com caracteristicas
similares;

e) Andlise Preliminar: Listagem de seis potenciais usudrios € suas respectivas
categorias;

f) Coleta de Dados Qualitativos: Coleta de dados comportamentais para
enriquecer as personas.

g) Criagdo de Personas: Desenvolvimento de personas baseado em uma amostra
representativa e analise de segmentagao.

A seguir, s3o apresentados os detalhes de cada etapa:

a) Defini¢do da Audiéncia: A primeira etapa na criagao de personas foi a identificacao
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da audiéncia. Nesse caso, focamos naqueles que atualmente usam ou podem usar a interface da
Superintendéncia da Policia Federal em Minas Gerais como o fim de estabelecer um
entendimento claro do publico-alvo;

b) Coleta de Dados Primarios: A segunda etapa foi a coleta de dados primaérios.
Realizou-se uma pesquisa documental e aplicou-se questionarios para obter informagdes
detalhadas sobre os usudrios. Esta etapa ¢ fundamental para entender as caracteristicas
demograficas e comportamentais do publico-alvo, incluindo atributos como cargo, tempo de
servico, género, idade e formacao académica.

A pesquisa documental analisou-se dados existentes disponibilizados pelo setor de
recursos humanos e pela Diretoria de Gestdo de Pessoas/PF. Estas informagdes, que incluiam
detalhes como cargo, tempo de servico, género, idade, formagdo e comportamento,
contribuiram para a identificagdo preliminar dos usuarios.

Adicionalmente, para complementar e aprofundar o entendimento acerca do publico-
alvo, realizou-se a coleta de dados quantitativos primarios, aplicando-se questionarios
especificos aos servidores (APENDICE A).

A abordagem permitiu obter informacdes diretas e atuais que, combinadas aos dados
ja existentes, possibilitaram uma visdo mais precisa € completa dos perfis de usudrios,
fundamentais para a criagdo de personas adequadas e realistas.

c¢) Observagado Direta: A terceira etapa consistiu em observagdes diretas realizadas na
Superintendéncia da Policia Federal em Minas Gerais. Observamos os servidores no local onde
desempenhavam suas atividades, a fim de entender melhor suas interagdes com a intranet e suas
necessidades didrias. Esta etapa fornece insights valiosos sobre o comportamento do usuario no
ambiente de trabalho.

d) Segmentagdo do Publico: A quarta etapa foi a segmentagdo do publico.
Identificamos e agrupamos usudrios com caracteristicas semelhantes da SR/PF/MG. Esta etapa
permite uma compreensdo mais aprofundada das necessidades e expectativas dos diferentes
grupos de usuarios.

A segmentacdo foi baseada nos objetivos, atitudes e comportamentos dos usudrios,
revelando como eles utilizam a intranet e os sistemas internos da organizagao. Inicialmente, a
segmentacgao foi feita com base nos objetivos dos usuarios ao usar o produto, ou seja, o que eles
pretendiam realizar.

e) Andlise Preliminar: A quinta etapa referiu-se a andlise preliminar dos dados
coletados. Criou-se uma lista inicial de seis usudrios potenciais e suas respectivas categorias.

Esta analise nos ajudou a identificar padrdes e tendéncias nos dados coletados, permitindo a
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criacdo de personas mais precisas e Uteis.

Quando se trata do numero ideal de personas a serem criadas, existem diretrizes
sugeridas por especialistas na area. Cooper (2004 apud PADUA; PEREIRA, 2012) recomenda
a criacao de trés a sete personas. De forma semelhante, Padua e Pereira (2012) sugerem que
sejam desenvolvidas de trés a seis personas por site.

Um maior nimero de personas pode também levar a confusdes e conflitos de interesses
na equipe, tornando mais desafiador manter as personas corretas e uteis. Assim, ao considerar
a criacdo de seis personas para a intranet da SR/PF/MG, levou-se em conta essas
recomendacdes para garantir que as personas sejam tanto representativas quanto gerenciaveis.

Primeiramente, os dados quantitativos foram segmentados, resultando em seis
personas distintas, que representam diferentes grupos de usudrios dentro da Policia Federal em

Minas Gerais, conforme ilustra o Quadro 13.

Quadro 13 — Segmentacao das caracteristicas dos Personas

Tempo :
Persona Sexo de Area d~e Cargo atual Area de atuacio Gra}lﬂ de- Uso da
q formacao experiencia | Intranet
Servico
Persona 1 | Masculino Mais de | Ciéncias Policial At1v1dade-f1m .(pollcml Medio ou Diariamente
15 anos | Humanas Investigativa) alto
Menos de | Ciéncias Atividade-meio Duas a seis
Persona 2 | Feminino ' g Administrativo (Pessoal, Logistica, Meédio vezes por
15 anos Exatas . L
Financas/Orcamentaria) semana
Persona 3 | Masculino Maisde | Ciéncias Policial Atwldad?_.ﬁm (POhCIal Medio Diariamente
15 anos | Humanas Administrativa)
- Menos de | Ciéncias .. Atividade-fim (policial | Médio alto Duas a seis
Persona 4 | Feminino Policial L vezes por
15 anos Exatas Investigativa) ou alto
semana
Menos de | Ciéncias Alividade-meio
Persona 5 | Masculino : Administrativo (Pessoal, Logistica, Meédio Diariamente
15 anos | Humanas . e
Finang¢as/Orcamentaria)
| Maisde | Ciéncias . Atividade-fim (Policial | Médio alto | DUAS €18
Persona 6 | Feminino Policial . . vezes por
15 anos Exatas Administrativa) ou alto semana

Fonte: Dados da pesquisa (2021).

O Quadro 13 resume as informagdes usadas para criar as personas com base nos dados
fornecidos pelo questiondrio e levantamento de dados primarios da SR/PF/MG.

f) Coleta de Dados Qualitativos: A sexta etapa envolveu a coleta de dados qualitativos.
Buscou-se informagdes adicionais sobre os comportamentos dos seis usuarios potenciais,
especialmente fora do contexto de trabalho. Estes dados foram utilizados para enriquecer as
personas, fornecendo uma visdo mais completa do usuario.

g) Criacao de Personas: Finalmente, na sétima etapa, foram criadas as personas. Com
base em uma amostra representativa e na analise da segmentagdo, adicionamos detalhes para

tornar as personas mais completas e realistas. Essas personas representam os diferentes perfis



128

de usuarios identificados durante o processo, ajudando a equipe de design e desenvolvimento a

entender melhor as necessidades e expectativas do publico-alvo.

Com base nos dados coletados, o perfil do usuério da intranet da SR/PF/MG pode ser

delineado da seguinte forma:

1.

Demografia e Cargo: A populagdo-alvo da pesquisa é composta por 736 servidores da
Policia Federal em Minas Gerais, distribuidos entre diferentes cargos, com maior
representacao de Agentes Policiais Federais (APF), seguidos de Delegados (DPF) e
Escrivaes (EPF).

Experiéncia no Servico: A maioria dos servidores (85,2%) tem uma experiéncia de
trabalho significativa, com mais de 10 anos de servi¢o na PF, e 43,1% deles com 15 a
20 anos de servico.

Género: O corpo de servidores ¢ predominantemente masculino (80,2%).

Area de Formacio: A maioria dos servidores tem formagio em Ciéncias Humanas e
Sociais (62,7%), seguida por Ciéncias Exatas (30,4%).

Area de Atuaciio: O maior grupo de servidores atua na area Policial (45,1%), seguido
por Administracdo e Logistica (36,3%).

Competéncia Digital: A maioria dos servidores se considera experiente no uso de
computadores, com 73,7% classificando sua experiéncia como alta ou muito alta.
Frequéncia de Uso da Intranet: A intranet ¢ uma ferramenta comumente usada entre
os servidores, com 64,7% acessando diariamente.

Eficiéncia dos Sistemas: A maioria dos servidores considera eficiente a obtencdo de
informacdes dos sistemas (75,8% deram notas 4 € 5).

Satisfacdo com a Intranet: A maioria dos servidores expressou satisfacdo geral com o
uso dos sistemas de informacao da intranet da PF, com 57,8% avaliando sua satisfacao
como média (nota 3) e 20,6% como alta (nota 4).

Quando combinamos e interpretamos esses dados, € possivel obter uma compreensao

multifacetada do perfil do usudrio tipico da intranet da SR/PF/MG.

Tendo em vista o perfil delineado dos usuérios da intranet da SR/PF/MG para cada

segmento de usuario, criou-se uma persona ficticia representativa. Essa persona encapsula as

caracteristicas e comportamentos tipicos do grupo, e inclui informagdes como:

a) Nome e imagem: Atribuiu-se um nome € uma imagem representativa para tornar a
persona mais realista e facil de lembrar.
b) Informagdes demograficas: Idade, género, estado civil, ocupagdo, educagao.

c) Habilidades e experiéncias: Nivel de conhecimento técnico, experiéncia com a
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intranet da SR/PF/MG e habilidades relevantes.

d) Objetivos e necessidades: O que a persona espera alcangar ao usar a intranet de

sistemas da PF? Quais sao suas necessidades e desafios?

e) Cenarios de uso: Descreveu-se as situagdes tipicas em que a persona interage com

os sistemas informacionais da PF.

Ao seguir essas etapas, espera-se ter obtido uma compreensdo mais profunda das
necessidades e expectativas dos usuarios, permitindo que a intranet da Policia Federal seja
aprimorada em termos de usabilidade e experiéncia do usuario.

Durante a fase de defini¢cdo do projeto da intranet da Policia Federal em Minas Gerais
(SR/PF/MG), o uso de personas, elaboradas a partir das pesquisas realizadas, auxiliou na
determinagdo das funcionalidades que seriam incluidas no produto e quais seriam descartadas.

Ao analisar as necessidades, preferéncias e comportamentos dos servidores da
SR/PF/MG, representados pelas personas desenvolvidas com base em entrevistas, questionarios
e observagoes, ¢ possivel tomar decisdes alinhadas as expectativas dos usuarios finais.

Nesse contexto, as personas auxiliam no aprimoramento das interfaces da intranet da
PF em Minas Gerais, refletindo diferentes perfis de usudrios e suas caracteristicas especificas.

Assim, a técnica de Personas, fundamentada pelos dados coletados, proporciona uma
compreensdo aprofundada dos usudrios da intranet da PF, facilitando a identificagdo de
oportunidades de melhoria e a criagao de solucdes eficazes para elevar a usabilidade e satisfagao

do usuario.

4.5.2 Resultados dos Personas

Com o resultado, formou-se seis Personas que buscam sintetizar os usudrios das

interfaces da PF em Minas Gerais, as quais apresentamos a seguir.

e PERSONA 01

Nome: Sandra, Idade: 46 anos, Ocupagéo: Delegada de Policia Federal

Sandra trabalha na area de cooperagdo policial internacional, atuando na
troca de informagdes criminais com outros paises. Possui formagdo em
Direito e pos-graduagdo em cooperacdo internacional. Fala inglés e

»espanhol e desempenha papel gerencial na organizagao.
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Habilidades e experiéncias:

- Experiéncia profissional: Quase 20 anos de carreira, com mais de 15 anos na Policia Federal.
- Cargo e responsabilidades: Chefe de setor na Interpol SR/PF/MG. Usa a intranet diariamente
para leitura de noticias da organizagao e realizagao de rotinas.

- Habilidades: Pragmatica e assertiva. Experiéncia intermediaria com computadores.

Objetivos e necessidades:

- Necessidades e objetivos em relagdo a usabilidade da intranet e sistemas internos da PF/MG:
- Encontrar facilmente normativos da Policia Federal, dados de contato, nomes de chefias e
responsaveis por setores.

- Ter acesso a uma lista organizada de ferramentas e recursos disponiveis que auxiliem na
investigacao policial.

- Melhorar a experiéncia de busca no SEI, facilitando a localizagdo de informagdes relevantes.
- Ser informada sobre a existéncia e funcionalidades de sistemas ativos, evitando depender

apenas do conhecimento compartilhado por colegas.

Cenarios de uso:

- Sandra acessa a intranet diariamente para se atualizar sobre noticias e realizar rotinas de
trabalho.

- Consulta normativos, dados de contato ¢ informagdes sobre chefias na intranet.

- Utiliza ferramentas e recursos disponiveis na intranet em suas investigag¢des policiais.

- Realiza buscas no SEI para encontrar informacdes relevantes.

- Quando surgem novos sistemas ou atualizacdes de sistemas existentes, ela espera ser
informada através da intranet, de modo a ndo depender apenas do conhecimento compartilhado

por seus colegas.
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e PERSONA 02
Nome: Henrique Diniz, Idade: 49 anos, Ocupagdo: Delegado de Policia Federal e Gestor

regional na PF em Minas Gerais.

Henrique Diniz, 49 anos, ¢ Delegado de Policia Federal e gestor regional
na PF em Minas Gerais. Possui formac¢do em Direito e MBA em Gestao
de Seguranca Publica. Casado e pai de dois filhos, Henrique valoriza o

tempo em familia e pratica corrida em seu tempo livre.

Habilidades e experiéncias:

- Experiéncia como usudario de computador: Nivel 4 de 5

- Uso diario da intranct e de varios sistemas internos da PF, como Sistema de Analise ¢
Investigacdao da PF, GEPNET, Registro Eletronico de Frequéncia, Sistemas de Material e Obra,
Protocolo, Ramal, Recursos Humanos, Ordem Servigos Administrativos e Planejamento

Operacional.

Objetivos e necessidades:

- Acessar informagdes sobre servidores e dirigentes em nivel regional para melhorar a
comunicacao e gestao.

- Acessar os sistemas da PF via VPN durante viagens a trabalho para se manter atualizado e
tomar decisdes informadas.

- Melhorar a experiéncia de uso dos sistemas da intranet, tornando-os mais intuitivos, eficientes

e integrados.

Cenarios de uso:

- Henrique utiliza a intranet da PF para acessar informagdes e gerenciar aspectos financeiros e
administrativos de sua area.

- Ele enfrenta dificuldades com a polui¢do visual, a falta de intuitividade dos sistemas e a
dispersao de informagdes entre diversos sistemas.

- Henrique gostaria que os sistemas fossem mais faceis de usar e integrados, permitindo

encontrar informagdes rapidamente e tomar decisdes informadas.
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e PERSONA 03

Nome: Arnaldo Campos, idade: 43 anos, Escrivao de Policia Federal.

Arnaldo tem 43 anos, ¢ casado ¢ tem trés filhos adolescentes. Ele ¢
graduado em Engenharia Agricola e trabalha como Escrivao de Policia
Federal ha 12 anos. Anteriormente, trabalhou no Banco do Brasil. Ele
nasceu em Joao Molevade/MG e atualmente mora em um bairro simples,

mas central, em um apartamento financiado de trés quartos.

Habilidades e experiéncias:

- Arnaldo ¢ responsavel pelas tarefas escriturarias e de registros cartoriais, utilizando sistemas
especificos de registro e controle cartorial da policia.
- Ele ¢ conhecido por sua facilidade de uso dos sistemas informacionais da PF e sua habilidade

para aprender rapidamente novas rotinas.

Objetivos e necessidades:

- Como arrimo de familia, Arnaldo esta preocupado com a educacdo de seus filhos e tem o
objetivo de formar uma poupanga para dar seguranca a eles.

- No contexto do trabalho, Arnaldo provavelmente busca aprimorar sua eficiéncia na utilizacao
dos sistemas da PF, e possivelmente se beneficiaria de recursos que facilitassem o

gerenciamento € 0 acesso aos registros cartoriais.

Cenarios de uso:

Arnaldo utiliza a intranet da PF e sistemas internos duas a seis vezes por semana.
- Seus cendrios de uso tipicos incluem a execucdo de tarefas escriturarias e de registros
cartoriais, o acesso a sistemas especificos de registro e controle cartorial, além de aprender e se

adaptar a novas rotinas conforme necessario.
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e PERSONA 04

Nome: Glaucia, Idade: 34 anos, Ocupagdo: Agente Administrativa na PF

Glaucia tem 34 anos, formada em Psicologia ¢ Agente Administrativa.
Trabalha ha mais de 10 anos no Gabinete do SR/PF/MG, acostumada a
trabalhar com varios perfis de chefias regionais. Experiente nos sistemas

de rotinas administrativas.

Habilidades e experiéncias:

Mais de 10 anos de experiéncia, usando a intranet duas a seis vezes por semana

Habilidades relevantes: Experiéncia em rotinas administrativas, trabalho com diversos perfis
de chefias regionais, gerenciamento de recursos humanos, gerenciamento de ordens de servigo
administrativas, e operacao de sistemas de recrutamento de servidores, pagamento de diarias,
lotacao, confecg¢ao de aditamento semanal, recuperagao de arquivamento de portarias, boletim

de servigos.

Objetivos e necessidades:

Objetivos pessoais: Casar e formar familia com filhos, continuar os estudos para progredir de
cargo/salario, ajudar os pais na velhice

Necessidades profissionais: Gerenciar eficientemente as tarefas e comunicagdes do gabinete,
assegurar a precisao do registro eletronico de frequéncia, manter o protocolo e o sistema de
ramal, gerenciar movimentacdo dos recursos humanos, e operar com eficiéncia os sistemas

administrativos da PF.

Cenarios de uso:

Glaucia utiliza a intranet da PF para realizar uma variedade de tarefas administrativas, incluindo
o gerenciamento de movimentagdo de processos oriundos do protocolo, registro de
movimentagdo de recursos humanos, monitoramento do registro eletronico de frequéncia,
sistema de catalogo de servidores, ramal e telefonia, operagdo de sistemas de recrutamento de

servidores, pagamento de didria e ajuda de custo.
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e PERSONA 05
Nome: Vitor Hugo, Idade: 36 anos, Agente de Policia Federal

Vitor Huto tem 36 anos, ¢ Agente de Policia Federal ha 12 anos, formado

em engenharia mecanica, trabalha no Nucleo de Operagdes.

Habilidades e experiéncias:

Possui experiéncia com computadores e ¢ versado em sistemas investigativos policiais.

Viaja frequentemente a trabalho, adquirindo vasta experiéncia em operagdes de campo.

Objetivos e necessidades:

Tem o objetivo de progredir na carreira, com aspiragdes de alcangar posi¢des de lideranca e
poder.

Busca manter-se atualizado com os sistemas da PF para desempenhar suas fungdes de
investigacdo de maneira eficiente.

Deseja que as ferramentas digitais sejam intuitivas, eficazes e auxiliem em suas tarefas didrias.

Cenarios de uso:

Vitor utiliza a intranet e os sistemas da PF diariamente como parte de seu trabalho no Nucleo
de Operagoes.
Ele utiliza essas ferramentas para conduzir investigacoes, colaborar com seus colegas, e se

manter atualizado sobre novos procedimentos e regulamentos.
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ePERSONA 06

Nome: Geraldo Pacifico, Idade: 59 anos, cargo: Agente de Policia Federal.

Geraldo Pacifico, Agente de Policia Federal, 59, entrou com 23 anos para
a Policia Federal, quando o cargo exigia nivel médio. Formou-se em

Direito em faculdade particular no periodo noturno.

Habilidades e experiéncias:

Nivel de conhecimento técnico: Baixo
Experiéncia com a intranet da SR/PF/MG: Baixa, limitada ao uso essencial
Habilidades relevantes: Conhecimentos basicos em varios sistemas da PF e de outras

organizagdes

Objetivos e necessidades:

Geraldo espera que a intranet da PF seja simples e facil de usar, dada a sua limitada experiéncia
com tecnologia.

Ele gostaria de ver um portal personalizado, com apenas os sistemas que ele usa, sem polui¢ao
visual.

Ele precisa complementar o salario com o auxilio permanéncia e estd preocupado com

problemas de saude que surgem com frequéncia.

Cenarios de uso:

Geraldo utiliza a intranet da PF para verificar se hd mandados de busca em aberto, fazer
registros de livro de ocorréncia, verificar a escala de plantdo e acessar sistemas administrativos
para gestao do servidor, marcagdo de férias, ponto, e catdlogo de endereco e telefone de outros

servidores.
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4.6 RECOMENDACOES E SUGESTOES

Com base nos dados coletados e interpretados do questionario e das entrevistas,
apresentamos a seguir recomendagdes e sugestoes para a Diregdo da Policia Federal
implementar melhorias na usabilidade da intranet e dos sistemas de informagdo, bem como
acdes para alcangar maior satisfagdo dos servidores em relagdo aos elementos da arquitetura da
informacao:

1. Melhorias na Busca:

- Desenvolver e implementar um mecanismo de busca mais eficiente e abrangente,
capaz de indexar todo o conteudo da intranet e dos sistemas de informacao, melhorando a
relevancia dos resultados;

- Incorporar filtros e opgdes de refinamento na busca para ajudar os usudrios a
localizarem informagdes especificas de maneira rapida e precisa;

- Investir em tecnologias de busca inteligente para aprimorar a precisao e a relevancia
dos resultados.

2. Aprimoramento da Organizagao:

- Reorganizar os sistemas na intranet em categorias intuitivas e logicamente agrupadas,
refletindo as necessidades e demandas dos usuarios;

- Promover a colaboracdo entre diferentes setores da PF, a fim de estabelecer uma
estrutura de organizac¢do de informacgdes coerente e compartilhada entre todos os sistemas;

- Estabelecer diretrizes e padrdes claros para a criagdo e organizagdo de novos
contetidos e sistemas.

3. Melhoria da Navegacao:

- Implementar uma hierarquia de navegacgao clara e consistente em toda a intranet,
permitindo aos usudrios entenderem facilmente sua localizagdo e como navegar pelos sistemas;

- Introduzir recursos de navegagdo auxiliares, como menus suspensos € barras de
ferramentas personalizaveis, que facilitem a movimentacao entre as paginas;

- Realizar testes de usabilidade e acessibilidade para identificar e solucionar problemas
de navegacdo enfrentados pelos usudrios.

4. Aprimoramento da Rotulagem:

- Revisar e atualizar os rétulos, siglas e icones usados na intranet para garantir que
sejam compreensiveis, precisos e consistentes;

- Minimizar a polui¢do visual, simplificando a interface e adotando um design mais

limpo e moderno;
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- Fornecer orientagdes claras e treinamento aos servidores sobre o uso adequado de
rétulos e icones em seus conteudos e sistemas.

5. Levantamento de Perfil do Usuario e Criagao de Personas:

- Aprofundar a analise dos requisitos de usabilidade centrados na populagao-alvo que
utiliza a intranet da Policia Federal, caracterizando detalhadamente os usuarios ¢ os aspectos
que influenciam sua satisfa¢do ao utilizar as interfaces e paginas web internas.

6. Monitoramento e feedback continuo:

- Estabelecer um processo de monitoramento e avaliagdo continuo para identificar
areas de melhoria e garantir que as mudangas implementadas sejam efetivas;

- Incentivar e facilitar o feedback dos servidores, criando canais de comunicacao
eficientes e seguros;

- Utilizar os dados coletados para orientar futuras melhorias e desenvolver uma cultura
de aprimoramento continuo da intranet e dos sistemas de informagao.

A implementacao dessas recomendagdes e sugestdes pode resultar em uma intranet e
sistemas de informa¢do mais eficientes e eficazes, levando a uma maior satisfacdo dos
servidores e melhorando a eficiéncia operacional da Policia Federal como um todo.

Além disso, a criagdo de personas pode fornecer uma valiosa compreensdo dos
usudrios ¢ de suas necessidades, permitindo um design mais centrado no usudrio € uma

experiéncia de usuario mais satisfatoria.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

A pesquisa documental levantou a estrutura do ambiente informacional da Intranet da
Superintendéncia da Policia Federal do Estado de Minas Gerais (SR/PF/MG). Com a utilizagao
de instrumentos de avaliacdo de usabilidade e arquitetura de informagao, foi possivel elaborar
parte da andlise de requisitos da web interna para orientar futuras reestruturacdes do design da
intranet da PF no uso, recuperacao e acesso a informagado. A utilizagdo de métodos hibridos de
avaliacdo dos usudrios, por meio de questiondrio e entrevista dos policiais e demais servidores
que utilizam a intranet da Policia Federal em Minas Gerais, apontaram a inobservancia dos
critérios de usabilidade das paginas da Intranet de acesso aos Sistemas de Informagao. Por meio
da técnica de Persona, mapeou-se e caracterizou-se os perfis dos servidores policiais federais
que utilizam as interfaces de interagdo homem-computador (IHC).

Evidenciou-se a dificuldade que o policial federal enfrenta ao buscar informagdes
investigativas face a quantidade de sistemas de informacgdo existentes e a localizagdo deles
dentro das diversas paginas da intranet da Policia Federal.

Um segundo ponto que emergiu foi a constatacdo de que atualmente ndo existe
interoperabilidade entre os sistemas de informacao a disposi¢ao da Policia Federal, o que exige
que o usuario tenha que acessar pontualmente mais de um sistema para efetuar uma Unica
pesquisa.

A pesquisa mostrou problemas de satisfacdo no uso da web interna em razido dos
esfor¢os mecénicos e mentais desprendidos pelo policial ao percorrer as paginas da intranet e
acessar os bancos de dados da PF para realizar uma tarefa.

Outro aspecto a salientar foi a deficiéncia das interfaces construidas pela PF nos
aspectos de designer, simplicidade e facilidade na aprendizagem. As percepg¢des dos servidores
sobre as interfaces da PF, captadas por meio de técnicas de levantamento da experiéncia do
usudrio, serviram para diagnosticar problemas graves de usabilidade.

Foram diagnosticados problemas de eficiéncia relativos aos obstaculos para obter a
informa¢@o do centro informacional digital da PF, principalmente no que tange a busca de
normativos integrantes do banco de dados do BidPF.

Pelo levantamento, o servidor da Policia Federal da SR/PF/MG manifestou baixa
satisfacao no aspecto geral quanto a usabilidade e os elementos da Al da interface da intranet
da organizagdo, apontando o que mais desagrada no uso das homepages da intranet.

Verificou-se a baixa frequéncia de visitas a diversos sistemas de informagao contidos

no SISEG, INFOSEG, Portal SR/PF/MG acessados pela web interna da Policia Federal, os quais
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poderiam ser reorganizados na hierarquia de organizagdo e navegagao.

Os instrumentos utilizados, questionario e entrevista, foram capazes de avaliar e
diagnosticar problemas de eficiéncia e satisfacao dos usuarios da interface da intranet da PF, na
percep¢ao do usudrio. A importancia desta avaliagdo se verificou ao levantar, em
especificidade, os problemas da interface web da PF, sendo esse pré-requisito para propostas
de melhorias de usabilidade.

Com base nos dados coletados por meio dos levantamentos quantitativos e qualitativos
realizados neste estudo, possibilitou a criacao de personas representativas dos diferentes perfis
de usuarios da intranet da PF. Isso permite que desenvolvedores compreendam melhor as
necessidades dos usudrios, suas metas e desafios ao interagir com a plataforma, facilitando o
desenvolvimento de solucdes mais alinhadas com as necessidades dos usuarios.

Os levantamentos quantitativos e qualitativos conduzidos neste estudo possibilitaram
a criagdo de personas, representando distintos perfis de usuarios da intranet da PF, viabilizando
o desenvolvimento de solu¢des mais alinhadas e eficazes para atender as demandas dos
usuarios.

O setor organizacional responsavel pela gestdo de usabilidade da interface web dos
sistemas de informacdo de acesso aos portais da intranet da PF, ao atender as demandas
levantadas advindas das percepcdes dos seus usudrios, podera obter como beneficios um menor
custo de investimento para a readequacdo do produto oferecido, com maior acerto nas
modificacdes que refletem com mais fidedignidade as necessidades da corporagao.

A pesquisa realizada, amparada pelo suporte tedrico, evidenciou a importancia da
contribuicao das Ciéncias da Informag¢do para melhoria dos fluxos de informagdes no ambito
da instituicdo de seguranga publica Policia Federal.

Pode-se perceber que a avaliagdo de usabilidade e estudos de usuarios dos centros
informacionais digitais da Policia Federal auxiliam a institui¢ao a identificar oportunidades de
melhoria do uso da informacgao, e consequentemente, nas tarefas policiais € administrativas que
utilizam essas fungoes.

Conclui-se, portanto, que o exame das teorias de ergonomia e usabilidade, derivadas
da Ciéncia da Informacdo, constitui um alicerce fundamental para o aperfeicoamento das
técnicas de obtencdo de informagdes investigativas. Essa base de conhecimento contribui
significativamente para a melhoria da eficacia do trabalho policial e, consequentemente, para o

fortalecimento da Ciéncia Policial.
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APENDICE A — Questionario de Avaliacio da Usabilidade

Avaliacdo dos Sistemas de Informagdo contidos na Intranet da Policia
Federal

Prezado servidor da Policia Federal

Este questiondrio faz parte do projeto de pesquisa de dissertagéo do mestrade em Ciéncia da Informagéo (Cl), fruto da
parceria institucional académica ente a Policia Federal (PF) e a Universidade Federal de Santa Catarina (UFSC)

Solicito a colaboracdo em manifestar a sua percepcdo sobre os sistemas de informacéo atualmente disponiveis nas
pdginas da nossa intranet.

QO tempo previsto para responder o questionario na sua totalidade é de 15 minutos, em média.
A pesquisa é feita de forma anénima.
Q questionario ficard disponivel até 15/05/2021

Obrigado pela participagéo.

o

- Pados sobre o servidor da PF

1. 21Tempo de servigo na PF, independente do carqo:
Marcar apenas uma oval.

0 até 5 anos
) 5até 10 anos
10 até 15 anos
)15 até 20 anos

) mais de 20 anos

2. 2.2Sexo:

Marcar apenas uma oval.

) Feminino

) Masculino

3. 2.3 Area de formagtio:

Ciéncias Biolégicas

| Ciéncia Humanas e Sociais
Ciéncia Exatas
Qutras



4,

5.

6.

2.4 Carqo atual:

Marcar apenas uma oval.

Agente - APF

) Escrivdo - EPF
Delegado - DPF

) Papiloscopista - PPF

) Perito - PCF
Técnico-administrativo - PECPF

) Terceirizado

2.5Em qual drea vocg mais atua:

Marcar apenas uma oval.

2.6 Na sua opinido, qual é o seu grau de experiéncia como usudrio de computadores:

Administragdo e Legistica Policial

) Gestéo de Pessoal

Atividade Policial Administrativa e Executiva
Corregedoria

) Policia Judiciaria

) Técnico-cientifica
) Tecnologia da Informagio e Inovagéo

) Inteligéncia / Contra inteligéncia /Antiterrorismo

Pouco experiente Muito experiente

3. Questdes sobre o conteiido das paginas da

infranet

Federal.

Abaixo encontra-se copia da tela do SISEG contida na pagina da intranet da Policia
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SISEG - Sistemas de Sequranga (CETI/PF)

ECardépio de Sistemas
!

Ri ATLAS
)}"*' SISTEMA DE AMALISE E INVESTIGACAO DA PF

{3 GEPNET . GEPNET2
£+% ‘GESTOR DOS ESCRITORIOS DE PROJETOS DA PF GESTAD DE PROJETOS

CIF
CARTEIRA FUNCIONAL

e

REE
REGISTRO ELETRONICO DE FREQUENCIA

@ RAVEL
SISTEMA DE RASTREAMENTO VEICULAR

REF2 @ @ REMOC2
REGISTRO ELETRONICO DE FREQUENCIA U concursos DE REMOCOES
Service | SERVICE DESK @ SINPA_CON
BESK SERVICE DESK ' SISTEMA NACIONAL DE PASSAPORTE - CONSULTA

SISCAER @ SISEG
I SISTEMA DE CONTROLE DE AEROPORTOS : SISTEMA DE SEGURANCA

wn STI CON
SISTEMA TRAFEGO INTERNACIONAL - CONSULTA

7. 3.1 Destes sistemas do SISEG, guais vock usou peLo menos uma vez nos dltimos trés meses:

|| [ATLAS] SISTEMA DE ANALISE E INVESTIGACAD DA PF
| [CIF] CARTEIRA FUNCIONAL
" [GEPNET] GEPNET GESTOR DOS ESCRITORIOS DE PROJETOS DA PF
|[CEPNET2] GESTAD DE PROJETOS
| [RAVEL] SISTEMA DE RASTREAMENTO VEICULAR
| [REF] REGISTRO ELETRONICO DE FREQUENCIA
|| [REF2] REGISTRO ELETRONICO DE FREQUENCIA
| [REMDCZ] CONCURSOS DE REMOCOES
| [SERYICE_DESK] SERVICE DESK
| [SINPA_CON] SISTEMA NACIONAL DE PASSAPORTE CONSULTA
| [SISCAER] SISTEMA DE CONTROLE DE AEROPORTOS
| [SISEG] SISTEMA DE SEGURANCA
[ [STICON] SISTEMA TRAFEGD INTERNACIONAL - CONSULTA
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8. 3.2 Quais sistemas do SISEG vocé nunca usou ou raramente usa:

D [ATLAS] SISTEMA DE ANALISE E INVESTIGACAO DA PF

I:] [CIF] CARTEIRA FUNCIONAL

D [GEPNET] GEPNET GESTOR DOS ESCRITQRIOS DE PROJETOS DA PF
D [GEPNET?2] GESTAO DE PROJETOS

D [RAVEL] SISTEMA DE RASTREAMENTO VEICULAR

D [REF] REGISTRO ELETRONICO DE FREQUENCIA

|:| [REF2] REGISTRO ELETRONICO DE FREQUENCIA

El [REMOC2] CONCURSOS DE REMOCOES

D [SERVICE_DESK] SERVICE DESK

|:| [SINPA_CON] SISTEMA NACIONAL DE PASSAPORTE CONSULTA
D [SISCAER] SISTEMA DE CONTROLE DE AEROPORTOS

,:! [SISEG] SISTEMA DE SEGURANCA

D [STI CON] SISTEMA TRAFEGO INTERNACIONAL - CONSULTA

Sistema de Gerenciamento Policial

4 - Conteddo da pdgina do SIGEPOL-PF

Abaixo encontra-se a tela do Sisterna SIGEPOL

SIGEPOL B

1 = G
Sistemas SIGEPOL €L ver tocos
e ) Iy =

® 3 = ® g % - 1 % 7
AR Caclastro Cartério Chamadeo ConsHRID: Contratos L BEENE Dendncia Documentos
— - .
- - E2 / ] % o b1 (<)

Educacional fetiva Formalsio  Inteliginela Materia Obras oMIosA PAD Permissges Plantso

Z A4 A & m T Q0O 3 -

PhA & RMA POP Portaria Prisao Protacels Ramat Salas SRH Tarefa Wiaturas
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9. 4.1Destes sistemas do SIGEPOL, quais vocé usou pel.o menos uma vez nos dltimos frés meses:

ANP
Cadastro
Cartério
Chamado
Consumo
Contratos
Deleag
DELEMIG
Dendncia
Documentos
Educacional
Efetivo
Formuléric
Inteligéncia
Material
Obras
OM/OSA
PAD
Permissées
Plantdo
PMA & RMA
POP
Portaria
Prisdo
Protocolo
Ramal
Salas

SRH

Tarefa

Viaturas
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10. 4.2 Quais destes sistemas do SIGEPOL vocé nunca usou ou raramente usa:

ANP
Cadastro
Cartério
Chamado
Consumo
Contratos
Deleag
DELEMIG
Denuncia
Documentos
Educacional
Efetivo
Formuléric
Inteligéncia
Material
Obras
OM/OSA
PAD
Permissées
Plantdo
PMA e RMA
POP
Portaria
Prisdo
Protocolo
Ramal
Salas

SRH

Tarefa

Viaturas

5 - Conteido da pagina da Intranet SR/PF/HMG



Abaixo encontra-se a tela do “Portal da SR/PF/HG"

-
o
- |
m PORTAL DE ACESSO RESTRITO DO SERVIDOR

11.

Vock possul permissio para acessar os sistemas absixo.

Q % R © a a2 % B

AGENDA CONTROLE DE DELEAQ MENSAGERIA MINHAS 'ORDEM SERVICOS BLANEJAMENTO BECURSOS.
OPERACIONAL VISITANTES INFORMAGDES ~ ADMINISTRATIVOS OPERACTONAL HUMANOS
—— < ¥
: S RECADOS.
RESERVADO TELECENTRO
i TRANSPORTE
Sistemas Plbhoos.
: } 5 v
Y ® ». a2 o -
Canmba
Carimba NUCOR Enderegos de ESCALAANTIGA  FolhadePonto  Formulirios DPF  Galeria de Fotos:
CORREICOES CRACHA COPA. Sigos (50 COMSILTA)
Qg &/ s
s
s
RAMAIS E EMAILS
Waps Andamento

5.1 Destes sistemas do "Portal da SR/PF/MG" quais vocg usou pelo menos uma vez nos Gltimes trés meses:

|| AGENDA OPERACIONAL

|| CONTROLE DE VISITANTES

| | DELEAQ

|| MENSAGERIA

|| MINHAS INFORMAGOES

| | ORDEM SERVICOS ADMINISTRATIVOS
|| PLANEJAMENTO OPERACIONAL
[ ] RECURSOS HUMANDS

|| RESERVADO

[ TELECENTRO MINAS

[ ] TRANSPORTE

| | rRECADOS

[ ] carimbo CORREIGOES

| | carimbo NUCOR

[ cRACHA COPA

[ ] Enderegos de Orgéos

[ ] ESCALA ANTIGA (SO CONSULTA)
["] Folha de Ponto

[ "] Formularios DPF

| ] Galeria de Fotos

[ | mapas

|| RAMAIS E EMAILS

[ ] visitas em Andamento
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12.

5.2 Quais sistemas do "Portal SR/PF/MG" vocé nunca usou ou raramente usa:

AGENDA OPERACIONAL
CONTROLE DE VISITANTES
DELEAQ

MENSAGERIA

MINHAS INFORMACOES
ORDEM SERVICOS ADMINISTRATIVOS
PLANEJAMENTO OPERACIONAL
RECURSOS HUMANOS
RESERVADO

TELECENTRO MINAS
TRANSPORTE

RECADOS

Carimbo CORREICOES

Carimbo NUCOR

CRACHA COPA

Enderecos de Orgéos

ESCALA ANTIGA {SO CONSULTA)
Folha de Ponto

Formulérics DPF

Galeria de Fotos

Mapas

RAMAIS E EMAILS

Visitas em Andamento

Questdes relacionadas & facilidade de uso dos Sistemas de Informagéo da PF

6. Usabilidade

13.

14.

6.1Com gue frequéncia voc? visita a infranet do PF?

Marcar apenas uma oval.

Diariamente {cinco a sete vezes por semana)
Trés a quatro vezes por semana
) Uma a duas vezes por semana

) Menos de uma vez por semana

6.2, E fécil se conectar (inserir “l.ogin" de usudrio, senha e autenticaglio) nes sistemas de informagfic da intranet da PF.

Discordo totalmente Concordo totalmente

154



155

15. 6.3 Aintranet da PF deveria fer opgiio de modificagho do famanho das letras para melhor Leitura.

Discordo totalmente Concordo totalmente

16. 6.4 A intranet deveria ter o opciio de modificacio da cor do funde da pagina {contraste).

Discordo totalmente Concordo totalmente

17. 6.5 As cores dos textos, contrastes e plano de fundo das paqginas da intranet da PF sdo aqradave’s.

Discordo totalmente Concordo totalmente

18. 6.6 Existe uma grande quantidade de informagfio {poluighio visual) nas péginas dos sistemas da intranet.

Discordo totalmente Concordo totalmente

19. 6.3 Assiglas e icones das pdginas possuem uma linguagem compreensivel.

Discordo totalmente Concordo totalmente

20. 6.8 De forma geral os Sistemas de Informagfio da PF sfio intuitivos (sem a necessidade de um freinamento especifico).

Discordo totalmente Concordo totalmente



6.9 Apds o primeiro uso de um sistema da PF, os usos subsequenhzs se Yornam de facil de operar.

Discordo totalmente Concordo totalmente

6.10 Quando vocé estd com dificuldade em saber utilizar um programa ¢ fdcil obter gjuda de um especialista ou do préprio sistema.

Discordo totalmente Concordo totalmente

6.1 Preciso recorrer a um coleqa para me gjudar a acessar um sistema de uso obriqatério {ex.: registro de frequéncia, elaboragéio de
OMP/OSA).

Nunca Muito frequentemente

6.12 As ferramentas de busca existentes nos sistemas me gjudam a obfer a informagtio desejada.

Discordo totalmente Concordo totalmente

6.13 E possivel encontrar a informagdio desejada de maneira rapida.

Discordo totalmente Concordo totalmente

bME imporfante que o sistema mostre a data e hora da (ltima atualizagéio de seu conteldo.

Discordo totalmente Concordo totalmente
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27.

6.15 Considero pequeno o tempo de resposta do sistema apés dar o click com o mouse.

Discordo totalmente Concordo totalmente

6.16 Sei quundo o sistema em use esth em execuglio (processnmenh), ouesta pnrnl.'lsudo por ul.gum erro.

Discordo totalmente Concordo totalmente

6.1% Tenho que reiniciar um sistema, perdendo todo o frabalhe que néio tenha sido quardado.

Nunca Muito frequentemente

618 E facil para o usudrio ir ou retornar (nnvegm‘) entre as vrias paginas na intranet da PF.

Discordo totalmente Concordo totalmente

6.19 Mesmo antes de clicar em um Link {ligagio com outra pagina ) eu j sei o destino dele.

Discordo totalmente Concordo totalmente

6.20 Os recursos de naveqagfio (menus, icones, links ¢ botges) stio faceis de achar.

Discordo totalmente Concordo totalmente
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6.2 Eu fico "perdido” com tantos sistemas de informagtio em varias paginas da intranet da PF.

Discordo totalmente Concordo totalmente

6.22 Seria do meu interesse que a pagina inicial exibisse os principais sistemas que mais opere.

Discordo totalmente Concordo totalmente

6.23 Os sistemas contidos na infranet da PF siio orqanizados numa sequéncia que considero Légica.

Discordo totalmente Concordo totalmente

6.2 Facilitaria o meu trabalho se os sistemas que informam a mesma coisa { SINAPSE, ATLAS, CORTEX, etc.) fossem reunidos.

Discordo totalmente Concordo totalmente

6.25 Ao pesquisar na intranet, encontro facilmente os instrumentos normatives da PF {manuais, instrugbes normativas, etc.) que estou
buscando.

Discordo totalmente Concordo totalmente

6.26 De um modo geral, considero eficiente a obtenfio de informagdes dos sistemas.

Discordo totalmente Concordo totalmente



39. 6.2 Informe o grau de satisfagfio geral no uso dos sistemas de informaggio da intranet da PF

Marcar apenas uma oval.

1 2 3 4 5

Pouco satisfeito () () () () () Muito satisfeito

40. .1 Voct fem alqum comentirio ou sugesttio para melhoria do navegagtio & uso dos sistemas contidos na intranet da Policia Federal?

{opcional)

Este contetido n&o foi criado nem aprovado pelo Google.

Google Formularios
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APENDICE B — Mensagem eletronica com link envio

Jader Pinto Lucas Gomes

De: MG/SR - Comunicac&o Social
Enviado em: segunda-feira, 10 de maio de 2021 15:27
Assunto: Participacdo em pesquisa - Avaliacdo dos Sistemas de

Informacéo da PF

Bom dia!

De ordem do Exmo. Sr. Superintendente Regional, segue reenvio de solicitagdo de participac¢do
em pesquisa de avalia¢do dos sistemas de informag¢do da PF.

Atenciosamente,

Comunicacdo Social

Superintendéncia Regional da Policia Federal em Minas Gerais
(31) 3330-5270 - cs.srmg@pf.gov.br
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