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Planejamento da Avaliacao (Framework DECIDE)

e D (Determinar os objetivos): Avaliar a interface do portal "Meu INSS", fo-
cando na area publica, para identificar problemas de usabilidade que prejudiquem
a interacao do cidadao, especialmente do piiblico idoso.

e E (Explorar perguntas): A interface viola heuristicas classicas de usabilidade?
O sistema previne erros de preenchimento e utiliza linguagem adequada ao mundo
real do usuério?

e C (Escolher os métodos): Avaliagao Heuristica (Inspe¢ao), guiada pelas Heuris-
ticas de Nielsen e pelo formulario de Maciel et al.

e I (Identificar questGes praticas): A avaliagdo sera feita por um avaliador, em
ambiente desktop, focando na pagina inicial e no fluxo de "Novo Pedido".

e D (Decidir questoes éticas): Por ser método de inspegao, ndo ha participagao
de usuarios reais, nao sendo necessario TCLE. Apenas dados ficticios ou do préprio
avaliador serao usados nos testes.

e E (Avaliar, interpretar e apresentar dados): Os problemas serao descritos e
classificados por severidade (0 a 4) em formuléarios proprios, culminando em uma
proposta de reprojeto.

1 Objetivos e Escopo da Avaliacao

O objetivo principal é diagnosticar falhas de usabilidade na interface do Meu INSS. O
escopo desta avaliagao limita-se & area de navegagao nao autenticada (sem login prévio)
do portal, englobando a Home Page (péagina inicial) e o fluxo da aba de solicitacao "Novo
Pedido".

2 Forma como a avaliagao foi realizada (Método Em-
pregado)

A avaliacao foi executada aplicando-se o método de Avaliagao Heuristica. Conforme
fundamentado no livro-texto da disciplina, a execucao do método seguiu estritamente trés



atividades:

1.

3

Preparacgao: O avaliador obteve conhecimento sobre o dominio (servigos previden-
ciarios) e definiu o escopo da interface a ser inspecionada.

Coleta de Dados e Interpretagao: O avaliador inspecionou a interface indi-
vidualmente em busca de violagoes das Heuristicas de Nielsen, gerando uma lista
detalhada dos problemas.

Consolidagao e Relato dos Resultados: Os dados coletados foram revisados,
a severidade de cada problema foi julgada (frequéncia, impacto e persisténcia) e
recomendacoes de solugao foram elaboradas em formuléarios padronizados.

Nuimero e Perfil de Usuarios e Avaliadores

Por se tratar de um método de inspecao analitica, a avaliagao contou com a participacao
de 0 (nenhum) usuario final. A inspegao técnica foi conduzida por 1 (um) avaliador,
com perfil de estudante de Engenharia de Software e conhecimentos em THC.

4

Lista dos Problemas Encontrados

Os problemas identificados estao documentados no Formulario para Avaliacao Heuristica
proposto por Maciel et al..

Formulario de Avaliacao Heuristica - Problema 01

Heuristica Violada: Estética e design minimalista (Heuristica 8).
Local/Tela: Tela Inicial do Meu INSS (Area de atalhos e menu superior).

Descricao do Problema: Redundéncia excessiva de botoes. As opgoes "Emi-
tir Guia de Pagamento (GPS)"e "Calendario de Pagamento"aparecem simultanea-
mente no menu azul superior e na grade de atalhos central, gerando poluicao visual
e carga cognitiva desnecessaria.

Grau de Severidade: 2 (Problema pequeno). Justificativa: Nao impede o usué-
rio de concluir a tarefa, mas causa estranheza e polui a interface, violando o principio
minimalista.

Sugestao de Solugao: Remover a redundancia, mantendo os links apenas na grade
central de servicos.

Formulario de Avaliagao Heuristica - Problema 02

Heuristica Violada: Correspondéncia entre o sistema e o mundo real (Heuristica
2).

Local/Tela: Tela Inicial (Grade de servigos).



govbr COMUNICABR ACESSO AINFORMAGAO PARTICIPE LEGISLAGAO ORGAOS DO GOVERNO

Taxas de Empréstimo
Consignado

a . N » Cadastrar Comunicacéo de
Calend: de Ps it Er it A
# Calendario de Pagamento B Encontre uma Agéncia = Acidente de Trabalho

Verificar Autenticidade de

© Novo Pedido % P Sala Multissensorial

Emiss&o da Guia de
Pagamento (GPS)

o Educacdo Previdenciaria -

m * Eocola virtual

Documentos

® FalaBR Ouvidoria

Precisa de ajuda?

P Converse coma Helé Outros canais de Ajuda
:ﬂ Ola. sou a assistente virtual do INSS Encontre uma agéncia. Perguntas frequentes, Ouvidoria

Iniciar Atendimento > >

INSCRICAO SUPORTE

Pergunt

Ouvidoria

Descricao do Problema: Uso de siglas técnicas orientadas & burocracia gover-
namental, como "GPS"e "CAT", nos botoes principais, sem fornecer linguagem
natural familiar ao cidadao comum.

Grau de Severidade: 3 (Problema grande). Justificativa: Se o usuério nao
souber o que a sigla significa, ele nao conseguirda encontrar o servigo, travando a
navegagao inicial.

Sugestao de Solugao: Utilizar linguagem baseada em agdes do mundo real (ex:
"Pagar carné"em vez de GPS).
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Formulario de Avaliagao Heuristica - Problema 03

Heuristica Violada: Visibilidade do estado do sistema (Heuristica 1) e Controle
e liberdade do usuério (Heuristica 3).

Local/Tela: Tela "Novo Pedido"- Barra de Busca.

Descrigao do Problema: O campo de pesquisa nao possui feedback e affordance.
O usuario digita o termo desejado, mas o sistema nao filtra a lista, nao ativa botao
de busca e nao responde & tecla "Enter", aparentando inoperéncia.

Grau de Severidade: 4 (Problema catastrofico). Justificativa: Uma funcionali-
dade essencial encontra-se inoperante, impedindo totalmente que o usuario localize
o servigo através do mecanismo de busca.

Sugestao de Solucao: Implementar filtro dindmico que oculte itens irrelevantes
durante a digitacao e tornar o icone da lupa um botao funcional.

Ac 1AGHO GISLAGAO
) Meu INSS .
i Entrar
&V onecona o Seguro Social A 0e
lovo Pedido - Servicos sem Senha

Novo Pedido - Servicos sem Senha
E o servico para acessar as opcdes do Meu INSS que nao precisam de senha.

Escolha o servico.

Q aposentadoria

Formulario de Avaliagao Heuristica - Problema 04

Heuristica Violada: Prevencao de Erros (Heuristica 5) e Ajudar usuérios a reco-
nhecer, diagnosticar e recuperar-se de erros (Heuristica 9).

Local/Tela: Formulario "Novo Pedido"e Tela de Erro.

Descricao do Problema: O sistema falha na prevengao ao aceitar anos ilogicos
no formulario (ex: 1500). Ademais, ao falhar na validagao, exibe uma mensagem
de erro sistémica e genérica ("Dados cadastrais diferentes") que nao identifica qual
campo especifico precisa de correcao.

Grau de Severidade: 3 (Problema grande). Justificativa: A auséncia de diag-
nostico preciso frustra o usuério e impede a auto-recuperacgao do erro.

Sugestao de Solugao: Bloquear preenchimento de anos fora do escopo plausivel.
Em caso de divergéncia com o banco de dados, retornar ao formulario destacando
visualmente o campo que nao coincidiu.
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5 Sumario dos Dados Coletados

Durante a inspegao de usabilidade, foram identificados 4 (quatro) problemas principais
na interface nao logada do Meu INSS. A Tabela 1 sumariza as ocorréncias classificadas
de acordo com a escala de severidade de Nielsen (0 a 4).

Tabela 1: Sumério de problemas encontrados por grau de severidade.

Grau de Severidade Descricao do Nivel Quantidade

Grau 1 Problema Cosmético 0
Grau 2 Problema Pequeno 1
Grau 3 Problema Grande 2
Grau 4 Problema Catastrofico 1

4

Total




Grau de Severidade

m Graul Grau 2 Grau 3 Grau 4

Fonte: Pedro Ian (2026). Distribuigao da severidade dos problemas de usabilidade.

6 Relato da Interpretacao e Analise dos Dados

A anélise dos dados revela que a interface do Meu INSS, embora moderna em termos de
identidade visual do Governo Federal (padrao Gov.br), falha substancialmente em empatia
e foco no usuario. As heuristicas mais violadas estao ligadas a prevengao/recuperagao de
erros e a correspondéncia com o mundo real. O sistema impoe uma forte carga cognitiva ao
exigir que o cidadao compreenda jargoes burocraticos (como GPS e CAT) e nao fornece os
mecanismos de feedback necessarios quando o usuério falha ou tenta utilizar ferramentas
de busca. Dado o perfil majoritario do sistema (idosos e pensionistas), falhas de grau
3 e 4 representam barreiras criticas de acessibilidade digital, resultando em frustracao e
abandono da plataforma em favor do atendimento telefénico ou presencial.

7 Planejamento para o Reprojeto do Sistema

Para adequar o sistema as heuristicas de usabilidade, o planejamento do reprojeto deve
seguir uma abordagem iterativa e priorizada, atacando inicialmente as falhas estruturais
que impedem o avango das tarefas. O plano de agao sugere-se estruturado nas seguintes
fases:

1. Curto Prazo (Corregoes Criticas - Grau 4 e 3):

e Busca Funcional: Refatorar o componente de busca na tela de "Novo Pe-
dido", adicionando um event listener para a tecla "Enter"e tornando o icone
da lupa um botao de submissao (CTA) clicavel.

e Validagao e Diagnéstico: Implementar validagoes de front-end (ex: limite
de data) para prevenir inputs ilogicos. No back-end, mapear as respostas de
erro da Receita Federal para exibir mensagens precisas na tela ("CPF invalido",
"Data divergente"), abandonando o erro genérico.

2. Médio Prazo (Ajustes de Linguagem - Grau 3):

e Revisao de Contetido (UX Writing): Realizar um levantamento de todas
as siglas burocraticas expostas aos usuérios (GPS, CAT). Substituir as des-
crigoes dos botoes por verbos de agao focados na necessidade do usuério (ex:



"Pagar meu carné", "Solicitar auxilio"), mantendo as siglas apenas em tooltips
(textos de apoio) se exigido por legislagao.

3. Longo Prazo (Refinamento Estético - Grau 2):

e Arquitetura de Informagao: Limpar a interface de atalhos redundantes,
como a duplicagao de links no cabecalho e na grade de botoes, centralizando a
navegacao e adotando um design mais minimalista.



