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Tópico: Executar uma avaliação de um site 

 

De acordo com o Framework DECIDE temos 6 passos básicos a planejar uma 

avaliação de IHC. Sendo eles: 

o Determinar os objetivos da avaliação de IHC; 

o Explorar Perguntas a serem respondidas com a avaliação; 

o Escolher (Choose) os métodos de avaliação a serem utilizados; 

o Identificar e administrar as questões práticas da avaliação; 

o Decidir como lidar com as questões éticas; 

o Avaliar (Evaluate), interpretar e apresentar os dados; 

 

(Barbosa et al., 2021, p. 264) 

Para o planejamento em questão foi considerado o perfil de um usuário com 

baixo letramento digital que quer realizar o cadastro para doação de medula óssea 
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(possui 18 e 30 anos), dessa maneira pode-se observar se o sistema guia o usuário 

passo a passo, se as informações apresentadas na interface são úteis e suficientes 

para que o usuário se guie sozinho e se há uma prevenção e o tratamento para o caso 

de erros do usuário. O site considerado foi “https://www.fhb.df.gov.br/” a plataforma 

oficial da Fundação Hemocentro de Brasília . 

1. D – Determinar o Objetivo 

Considerando o perfil de usuário estipulado e o problema em questão o melhor 

objetivo para a avaliação seria “Identificar problemas na interação e na interface”, 

em que iremos analisar dados coletados e elencar os problemas na interação e na 

interface que prejudiquem a interação do usuário e classifica-los segundo o grau de 

impacto nocivo. De acordo com o perfil de usuário traçado o objetivo tem como uma 

de suas tarefas analisar se a plataforma possui facilidade no aprendizado e uso do 

site, estabelecendo assim uma identificação de problemas na interação e na interface 

do software. 

 

(Barbosa et al., 2021, p. 249) 

2. Explorar Perguntas a serem respondidas com a avaliação 

Seguindo o próximo passo do framework DECIDE deve-se estabelecer 

perguntas referentes as objetivo, perguntas essas que serão um guia na avaliação, 

cujo objetivo será responde-las e trabalha-las. As perguntas a serem respondidas e 

suas referentes justificativas estão listadas abaixo: 

“O usuário consegue operar o sistema?” pergunta deve ser respondida para 

saber se o usuário é capaz, por meios próprios e sem o auxílio de terceiros operar o 

sistema para atingir seus objetivos. O software deve ser fácil de aprender e operar, 

mesmo para usuário sem familiaridade com o sistema ou tecnologia. 

“Ele vai entender o que deve fazer em seguida?” Essa pergunta busca 
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responde se o processo e o passo a passo para que o usuário atinja seu objetivo foi 

desenhado de maneira clara. 

 

(Barbosa et al., 2021, p. 250) 

3. Escolher (Choose) os métodos de avaliação a serem utilizados 

O método de avaliação escolhido será o de Método da Inspeção, mais 

precisamente a avaliação heurística. Já que o objetivo seria encontrar problemas na 

interação e na interface e o perfil elencado seria um usuário com baixo letramento 

digital a avaliação heurística traz um exercício de simpatia, em que os avaliadores 

buscam utilizar os recursos da interface tal qual o perfil de usuário e se colocar no 

lugar do perfil de usuário. 

 

(Barbosa et al., 2021, p. 267) 

 

 

(Barbosa et al., 2021, p. 257) 

4. Identificar e administrar as questões práticas da avaliação 
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A avaliação Heurística é um método que orienta os avaliadores a buscarem e 

inspecionarem sistematicamente uma interface para encontrar problemas que afetem 

a usabilidade, sendo um método de inspeção rápido e de baixo custo quando 

comparado com outros métodos. Diante das limitações eminentes da matéria, apenas 

1 avaliador fará o processo de preparação, inspeção e deliberação de resultados e 

soluções, entretanto o ideal seria um número de 3 a 5 avaliadores. 

 

(Barbosa et al., 2021, p. 269) 

 

(Barbosa et al., 2021, p. 267) 

 

 

(Barbosa et al., 2021, p. 259) 
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O avaliador deve compreender a situação do site escolhido e o perfil de usuário, 

sendo o este um usuário de baixo letramento digital e aquele o site oficial do 

hemocentro de Brasília. A atividade escolhida para a avaliação é agendar o cadastro 

para doação de medula óssea, passando por cada etapa necessária do site até a 

marcação do cadastro. A avaliação deve durar de 1 a 2 horas, para que o avaliador 

não fique cansado com uma sessão muito prologada.  

 

(Barbosa et al., 2021, p. 270) 

 

Para cada problema identificado o avaliador deve anotar qual foi a diretriz 

violada, o local que foi encontrado, a gravidade do problema e justificar por que aquilo 

é um problema, além disso já anotar ideias e soluções é interessante para que ao final 

possam ser deliberadas. 

 

(Barbosa et al., 2021, p. 270) 

Vale citar as 10 heurísticas descritas por Nilsen, tais heurísticas são mais gerais 

e elencadas no livro de IHC da Barbosa: 

o Visibilidade do estado do sistema; 

o Correspondência entre o sistema e o mundo real; 

o Controle e liberdade do usuário; 

o Consistência e padronização; 

o Reconhecimento em vez de memorização; 

o Flexibilidade e eficiência de uso; 

o Projeto estético e minimalista; 

http://www.fga.unb.br/
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o Prevenção de erros; 

o Ajude os usuários a reconhecerem, diagnosticarem e se recuperarem de erros; 

o Ajuda e documentação; 

 

(Barbosa et al., 2021, p. 268) 

 

 

(Barbosa et al., 2021, p. 269) 

 

Para a avaliação em questão será utilizado as propostas por Jakob Nielsen 

adaptadas especificamente para o ambiente web: 

o Status do sistema. 

o Compatibilidade do sistema com o mundo real. 

o Controle do usuário e liberdade. 

o Consistência e padrões. 

o Prevenção de erros. 

o Reconhecimento ao invés de lembrança. 
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o Flexibilidade e eficiência de uso. 

o Estética e design minimalista. 

o Ajudar os usuários a reconhecer, diagnosticar e corrigir erros. 

o Ajuda e documentação. 

 

 

(Maciel et al., 2004, p. 8) 

 

Vamos utilizar na avaliação a tabela modelo apresentada no artigo para 

avaliação heurística adaptado para web. Mas ele deve ser adaptado de acordo com a 

heurística que encontrarmos. 
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(Maciel et al., 2004, p. 8) 

 

5. Decidir como lidar com as questões éticas  

O livro de fato não traz nenhuma orientação específica sobre questões éticas 

voltadas exclusivamente para a avaliação heurística. Isso acontece porque a obra 

concentra suas diretrizes éticas nas atividades que exigem a participação de usuários 

reais. 

 

(Barbosa et al., 2021, p. 259) 

6. Avaliar (Evaluate), interpretar e apresentar os dados 

Após preencher as tabelas individuais para cada problema identificado na 

interface, o avaliador deverá analisar essas informações em conjunto, atribuindo 

significado a elas e buscando estabelecer as recorrências (pontos em comum). No 
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caso específico da avaliação heurística, isso envolve revisar a lista de problemas que 

você encontrou, confirmar se a gravidade (severidade) atribuída a eles faz sentido 

num contexto geral e justificar por que aquelas falhas são, de fato, problemas. 

 

(Barbosa et al., 2021, p. 269) 

Para a avaliação heurística o relato dos resultados é uma etapa 

importantíssima e no geral deve conter: o(s) objetivo(s) da avaliação, o escopo da 

avaliação, uma descrição do método utilizado durante a avaliação, o conjunto de 

diretrizes e heurísticas utilizado durante a avaliação, o número e o perfil dos 

avaliadores e por fim uma lista com os problemas encontrados (cada problema deve 

conter: local onde corre, descrição e justificação do problema, diretriz(es) violada(s), 

severidade do problema e sugestões de solução propostas). 

 

(Barbosa et al., 2021, p. 271) 
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Para a avaliação e utilizaremos o método de julgamento com uma escala de 4 

itens: 

o Problema cosmético: será concertado apenas se haver tempo hábil. 

o Problema pequeno: baixa prioridade na correção. 

o Problema grande: importante de ser resolvido e recebe alta prioridade, sendo 

prejudicial para fatores de usabilidade importante. 

o Problema catastrófico: extrema importância e deve ser solucionado antes de 

lançar o produto, caso o contrário o usuário será impedido de utilizar o sistema. 

 

(Barbosa et al., 2021, p. 270) 
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Avaliação 

 

Nesta seção, estão consolidados os problemas de usabilidade encontrados 

durante a inspeção das telas do sistema (Agenda DF / Hemocentro), classificados de 

acordo com as heurísticas adaptadas para a Web de Nielsen e utilizando o modelo de 

formulário de avaliação 

 

Estética e design minimalista 

Verificação: Há unidades de informação desnecessárias? A hierarquia 

da informação está adequada? Evita elementos que possam distrair o 

usuário? 

Grau de Severidade: 

() 0 - Sem importância 

() 1 – Cosmético 

() 2 – Simples 

(X) 3 - Grave 

() 4 - Catastrófico 

Natureza do problema: ( ) Barreira     (X) Obstáculo     ( ) Ruído 

Perspectiva do usuário: (X) Problema Geral     ( ) Problema Preliminar     ( ) Problema Especial 

Perspectiva da tarefa: (X) Problema Principal     ( ) Problema Secundário 

Perspectiva do Projeto: ( ) Problema Falso     ( ) Problema Novo     (X) Não se aplica 

Descrição do Problema: 

Contexto: O usuário sai do site do Hemocentro (Foto 1) clicando em "Agende sua doação" e é 

redirecionado para uma página contendo informações sobre a doação de sangue e medula óssea 

(Foto 2), mas as explicações são basicamente inexistentes, após clicar no link “agenda.df.gov.br” é 

redirecionado para o portal "Agenda DF" (Foto 3), onde se depara com uma grade contendo 14 

logomarcas de diferentes órgãos do governo (Justiça Federal, Receita Federal, Procon, etc.). 

Causa: Falta de um atalho (link direto) do portal do Hemocentro para a página específica do 

Hemocentro dentro do sistema Agenda DF. O usuário é jogado na página principal do agendador do 

governo. 

Efeito sobre o usuário: Desorientação e sobrecarga cognitiva. Para um usuário de baixo letramento 

digital, ver múltiplos órgãos não relacionados à saúde podem causar confusão e a sensação de ter 

clicado no lugar errado. 

Efeito sobre a tarefa: Perda de tempo procurando o botão correto ("Fundação Hemocentro de 

Brasília") no meio de muita informação irrelevante. 

Correção possível: O botão "Agende sua doação" no site do Hemocentro deve apontar diretamente 

para a URL da página de serviços do Hemocentro dentro do Agenda DF (Foto 3), pulando a tela de 

seleção de órgãos. 

http://www.fga.unb.br/
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Foto 1 – Tela inicial do site 

 

(Hemocentro de Brasília, 2026) 

 

Foto 2 – Tela informativa sobre agendamento 

 

(Hemocentro de Brasília, 2026) 

 

Foto 3 – portal "Agenda DF" 

 

(Hemocentro de Brasília, 2026) 
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Flexibilidade e eficiência de uso 

Verificação: O sítio atende a todos os perfis e permite que o usuário 

alcance seu objetivo com um menor número de cliques e sem passos 

inúteis? 

Grau de Severidade: 

() 0 - Sem importância 

(X) 1 – Cosmético 

() 2 – Simples 

() 3 - Grave 

() 4 - Catastrófico 

Natureza do problema: () Barreira     () Obstáculo     (X) Ruído 

Perspectiva do usuário: (X) Problema Geral     () Problema Preliminar     () Problema Especial 

Perspectiva da tarefa: (X) Problema Principal     () Problema Secundário 

Perspectiva do Projeto: () Problema Falso     () Problema Novo     (X) Não se aplica 

Descrição do Problema: 

Contexto: Após selecionar "Cadastro para Doação de Medula Óssea" (Foto 4), o usuário é levado a 

uma tela que pede "Agora, escolha o posto mais conveniente para você" (Foto 5). 

Causa: O sistema obriga a escolha de um posto, mesmo quando há apenas uma única opção 

disponível (FHB - Asa Norte). 

Efeito sobre o usuário: Leve incômodo por ter que realizar uma ação óbvia e redundante. 

Efeito sobre a tarefa: Exige um clique extra e o carregamento de uma nova página 

desnecessariamente. 

Correção possível: Quando o serviço selecionado possuir apenas um posto de atendimento 

cadastrado, o sistema deve selecionar esse posto automaticamente e avançar direto para a tela de 

escolha de data (Foto 6). 

 

Foto 4 – Tela seleção "Agenda DF" para Hemocentro 

 

(Agenda DF, 2026) 
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Foto 5 – Tela seleção "Agenda DF" para escolha do posto 

  

(Agenda DF, 2026) 

 

Foto 6 – Tela seleção "Agenda DF" para escolha de data 

 

(Agenda DF, 2026) 

 

Status do sistema / Consistência e padrões 

Verificação: O sistema mantém o usuário informado sobre a ação e 

utiliza padrões visuais reconhecidos para ações principais (ex: botões)? 

Grau de Severidade: 

() 0 - Sem importância 

() 1 – Cosmético 

() 2 – Simples 

() 3 - Grave 

(X) 4 - Catastrófico 

Natureza do problema: (X) Barreira     () Obstáculo     () Ruído 

Perspectiva do usuário: () Problema Geral     (X) Problema Preliminar     () Problema Especial 

Perspectiva da tarefa: (X) Problema Principal     () Problema Secundário 

Perspectiva do Projeto: () Problema Falso     () Problema Novo     (X) Não se aplica 
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Descrição do Problema: 

Contexto: O usuário visualiza os horários disponíveis e clica em um deles (ex: "09:30 - 1 VAGAS"). 

A linha se expande e exibe um texto pequeno: "Quase lá! Clique aqui para se autenticar e concluir o 

agendamento" (Foto 8). 

Causa: A ação principal (Call to Action) para avançar e concluir o agendamento foi implementada 

como um hiperlink de texto simples e pequeno, escondido entre as linhas de horários, fugindo do 

padrão usual da Web de utilizar botões de avanço. 

Efeito sobre o usuário: O usuário, principalmente o de baixo letramento digital, pode não perceber 

que precisa clicar naquela frase para continuar. Ele pode selecionar o horário e achar que o 

agendamento já está concluído, fechando a página. 

Efeito sobre a tarefa: Impede a conclusão da tarefa, resultando em falha crítica no agendamento. 

Correção possível: Substituir o hiperlink de texto por um Botão visível e destacado (ex: "Avançar 

para Autenticação" ou "Confirmar Horário") posicionado de forma clara após a seleção da vaga. 

 

Foto 7 – Tela seleção "Agenda DF" para escolha de horário 

 

(Agenda DF, 2026) 

 

Foto 8 – Tela seleção "Agenda DF" para escolha de horário (horário selecionado) 

 

(Agenda DF, 2026) 
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Respostas das Perguntas do Framework DECIDE 

"O usuário consegue operar o sistema?" De maneira geral, sim, mas com 

atritos significativos que podem causar o abandono da tarefa. O fluxo exige que o 

usuário tenha um modelo mental razoável de como a burocracia do Estado está 

organizada (entender que precisa sair do Hemocentro e achar o Hemocentro 

novamente no portal "Agenda DF"). Além disso, na etapa final de autenticação (Foto 

9), é exigido o login no portal "gov.br" ou "Participa DF". Para um usuário de 18 a 30 

anos de baixo letramento digital, a necessidade repentina de lembrar senhas 

governamentais de terceiros para poder doar medula óssea pode ser uma quebra 

abrupta na operação, exigindo documentação e ajuda que a tela de agendamento não 

oferece preventivamente. 

 

Foto 9 – Tela "Agenda DF" autenticação 

 

(Agenda DF, 2026) 

 

"Ele vai entender o que deve fazer em seguida?" Não em todas as etapas. 

A falha heurística mais crítica encontra-se na tela de seleção de horários (Foto 7). O 

usuário acostumado com padrões simples de interface espera um botão de "Próximo" 

ou "Avançar" após selecionar uma vaga. O sistema, ao contrário, "esconde" o próximo 

passo num pequeno texto clicável ("Clique aqui para se autenticar...") (Foto 8). Para 

o perfil delineado na metodologia, a falta de padronização visual (Consistência e 

padrões) e a falha em prover o status claro de que a ação não está finalizada (Status 
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do sistema) geram altíssimo risco de o usuário fechar a janela acreditando que sua 

vaga às 09:30 já foi garantida. Ele dificilmente entenderá que o próximo passo exige 

a leitura daquela linha miúda. 
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