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1. Planejamento da Avaliação utilizando o Framework DECIDE 
 
D - Determinar os objetivos da avaliação: O avaliador deve determinar os objetivos gerais da 
avaliação e identificar por que e para quem tais objetivos são importantes. O objetivo desta 
avaliação é identificar problemas na interação e na interface do portal do PROCON na internet, 
focando especificamente na facilidade de uso para consumidores novatos (leigos em processos 
jurídicos) e pessoas com deficiência durante a tarefa de registro de uma reclamação. Esse objetivo é 
essencial para garantir a qualidade de uso do sistema, evitando a frustração do cidadão e 
assegurando que ele consiga registrar sua queixa de forma autônoma e acessível. 
 
E - Explorar perguntas a serem respondidas: Para operacionalizar a investigação, a avaliação 
buscará responder às seguintes perguntas baseadas na literatura de IHC: 
O usuário consegue operar o sistema e atingir seu objetivo de finalizar a reclamação? 
O sistema disponibiliza o controle para o usuário, permitindo saídas de estados indesejados sem 
comprometer a navegação? 
Ele entende o que significa e para que serve cada elemento da interface (a linguagem foge do 
"juridiquês")? 
 
Onde os problemas de IHC se manifestam, com que frequência e com que gravidade? 
C - Escolher os métodos de avaliação: O método escolhido foi a Avaliação Heurística, um método de 
inspeção no qual o avaliador examina a interface julgando seu grau de conformidade com as 
diretrizes de usabilidade (heurísticas) adaptadas à Web. Essa escolha se justifica por ser um método 
rápido, de baixo custo e que não exige o recrutamento de usuários reais nem a utilização de 
laboratórios de observação. Foi adotado o Formulário de Avaliação proposto por Maciel et al. (2004) 
para categorizar e registrar os problemas encontrados. 
 
I - Identificar e administrar as questões práticas da avaliação: A avaliação será conduzida por 1 
avaliador (o próprio aluno), utilizando um computador pessoal com acesso à internet para 
inspecionar o site público do PROCON. A tarefa simulada será o "Registro de Reclamação Online". 
O prazo para a execução é de 1 a 2 dias, sem necessidade de orçamento financeiro. Essa 
estruturação resolve limitações logísticas, tornando a atividade viável individualmente. 
 
D - Decidir como lidar com as questões éticas: Sempre que usuários são envolvidos numa avaliação, 
o avaliador deve tomar os cuidados éticos necessários. Como o método de inspeção (Avaliação 
Heurística) é caracterizado pela inexistência de usuários reais como fonte de observação, o uso do 
Termo de Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE) não se aplica a este escopo. A ética será 
garantida respeitando a infraestrutura do órgão governamental: a interface será apenas 
inspecionada, sem submeter formulários com dados falsos ao banco de dados oficial. 
 
E - Avaliar, interpretar e apresentar os dados: A interface será inspecionada passo a passo. Para 
cada problema detectado, o avaliador preencherá o Formulário de Avaliação Heurística adaptado 
para a Web, classificando o grau de severidade (de 0 a 4), a natureza do problema (barreira, 
obstáculo ou ruído) e as perspectivas do usuário, da tarefa e do projeto. Os resultados serão 
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compilados em um relato consolidado contendo os formulários, imagens das violações e um plano 
de reprojeto. 

BARBOSA, S. D. J.; SILVA, B. S. da; SILVEIRA, M. S.; GASPARINI, I.; DARIN, T.; BARBOSA, G. D. J. 

Interação Humano-Computador e Experiência do usuário. Autopublicação, 2021. ISBN: 978-65-00 19677-. p. 

264. 

--------------------------------------------------------------------------------  
 
2. Relato dos Resultados Consolidados 
 
2.1. Objetivos e Escopo da Avaliação O objetivo principal da avaliação foi mensurar a usabilidade e 
elencar problemas de interface no portal do PROCON, focando na experiência de um cidadão 
comum e na acessibilidade do sistema. O escopo limitou-se ao fluxo de "Registrar 
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Reclamação/Atendimento", englobando as ações: buscar o serviço na página inicial, acionar opções 
de acessibilidade, acessar o formulário, preencher os dados da empresa e avançar para a 
finalização. 
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2.2. Forma como a avaliação foi realizada (Método) O estudo foi executado utilizando o método de 
inspeção Avaliação Heurística, conforme descrito no artigo "Avaliação Heurística de Sítios na Web". 
As telas pertencentes ao escopo foram percorridas e avaliadas contra as heurísticas de Nielsen 
adaptadas ao ambiente Web (ex: Controle do usuário e liberdade, Compatibilidade com o mundo 
real). Os problemas identificados foram formalizados através do modelo de formulário proposto pelos 
autores.  
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2.3. Número e perfil de usuários e avaliadores A avaliação foi realizada com 0 usuários reais, devido 
à natureza analítica do método de inspeção. A inspeção foi conduzida por 1 avaliador. O perfil 
simulado durante a navegação foi o de um consumidor leigo (sem fluência em termos jurídicos) e o 
de um usuário com deficiência auditiva que necessita de recursos de tradução assistiva, cuja carga 
cognitiva exigida deve ser a mínima possível para concluir a denúncia. 
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2.4. Sumário dos dados coletados 
                   Tabela 1: Resumo quantitativo dos problemas encontrados por heurística e severidade.  
 

Heurística Violada Quantidade de problemas Severidade Média (0 a 4) 

Compatibilidade com o mundo 
real 

1 2 

Prevenção de Erros 1 3 

Total 2 2,5 

 
                                                                Fonte: Elaborado pelo autor 
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2.5. Relato da interpretação e análise dos dados. 
  
A consolidação dos apontamentos demonstrou que, embora o sistema entregue a funcionalidade 
final de registro, ele falha consideravelmente na experiência do usuário e na previsibilidade da 
navegação. Foi localizada uma grave infração à heurística de "Controle do usuário e liberdade" 
atrelada ao avatar 3D de Libras. Ao ser ativado, este plugin sobrepõe-se à camada principal do site, 
confiscando a função primária do "clique" do mouse e carecendo de controles flexíveis de 
redimensionamento da janela. Em paralelo, evidenciou-se a infração da heurística de "Status do 
Sistema": ao tentar iniciar o processo de denúncia, o portal redireciona o cidadão abruptamente para 
uma plataforma externa (portal Gov.br ou Consumidor.gov) sem qualquer alerta prévio. Essa 
transição repentina de domínio e de identidade visual desorienta o usuário, falhando em mantê-lo 
informado sobre a ação que o sistema acabou de executar. 
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2.6. Lista dos problemas encontrados (Formulários de Avaliação Heurística). 
 
Esses são os problemas que encontrei e especifiquei utilizando o modelo de formulário proposto por 

Maciel et al. (2004) 
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Problema 1: Perda de controle da navegação e visualização com a ferramenta de Libras ativada   
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Problema 2: Redirecionamento abrupto sem aviso prévio ao usuário  
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2.7. Planejamento para o reprojeto do sistema. 
  Com base nos problemas levantados pela avaliação heurística, o plano de reprojeto deve priorizar 
as seguintes ações: 
 

• Redesenho da Interação de Acessibilidade: 

 (Foco em Controle e Liberdade): Reprojetar o comportamento do plugin de Libras. A tradução 
deve ser acionada por uma seleção de texto ou ao manter o ponteiro do mouse sobre o 
parágrafo (hover), garantindo que os hiperlinks continuem clicáveis. A interface do avatar 
também deve receber controles de redimensionamento contínuo (arrastar as bordas para 
aumentar/diminuir), permitindo que o usuário acomode a janela na tela da forma que for mais 
confortável. 

 

• Transparência no Redirecionamento 

 (Foco em Status do Sistema):  O reprojeto deve contemplar uma janela de diálogo (pop-up 

amigável) que intercepte o clique no botão de serviços terceirizados, alertando o usuário de 

que o processo será finalizado no portal federal. Incluir um botão de confirmação como "Estou 

ciente, ir para o Gov.br". Isso restituirá a transparência do processo e evitará o abandono da 

página por desconfiança de golpes cibernéticos. 
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