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1. Planejamento da Avaliagao utilizando o Framework DECIDE

D - Determinar os objetivos da avaliagao: O objetivo desta avaliagdo é
identificar problemas na interagdo e na interface do portal da Receita Federal
na internet, focando especificamente na facilidade de uso para usuarios
novatos (leigos em termos tributarios) durante o processo de emisséo de uma
Certidao de Regularidade Fiscal. Esse objetivo € essencial para garantir a
qualidade de uso do sistema, evitando a frustragdo do cidad&o e assegurando

que ele atinja seus objetivos com sucesso sem necessitar de ajuda de terceiros.

E - Explorar perguntas a serem respondidas: Para operacionalizar os
objetivos, a avaliagdo buscara responder as seguintes perguntas:

1. O usuario consegue operar o sistema e atingir seu objetivo?

2. Ele entende o que significa e para que serve cada elemento da interface (os
termos sao familiares)?

3. Onde os problemas de IHC se manifestam e com que frequéncia?

4. O sistema previne erros ou vazamento de dados durante a execugao da tarefa?

C - Escolher os métodos de avaliagao: O método escolhido foi a Avaliagao
Heuristica, um método de inspeg¢do em que o avaliador examina a interface
julgando seu grau de conformidade com diretrizes de usabilidade (heuristicas).
Justificativa da mudancga de planejamento: No planejamento anterior que fiz,
havia sido estipulado o método de observacao direta "Teste de Usabilidade".

Entretanto, devido a necessidade de adaptagao para uma entrega individual, o
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meétodo foi substituido pela Avaliagdo Heuristica. Essa escolha se justifica por
ser um método analitico, que nao requer o recrutamento de usuarios reais,
laboratérios de observacdo ou termos de consentimento, sendo o mais
adequado aos recursos e prazos atuais. Como complemento, foi adotado o
Formulario de Avaliagdo proposto por Maciel et al. (2004) para categorizar os

problemas.

| - Identificar e administrar as questoes praticas: A avaliagao sera conduzida
por um avaliador (eu mesmo), utilizando um computador pessoal com acesso
a internet para inspecionar o site publico da Receita Federal do Brasil. A tarefa
simulada é a "Emissao de Certidao de Regularidade Fiscal". O prazo para a
execucao € de um dia, sem custos financeiros. Essa estruturagao resolve o
impasse logistico do planejamento original (que exigiria recrutar usuarios,
aplicar o TCLE e reservar uma hora de laboratério para cada participante),

tornando a atividade pratica e viavel.

D - Decidir como lidar com as questdes éticas: Como a nova abordagem
(Avaliagdo Heuristica) é um método de inspecdo caracterizado pela
inexisténcia de usuarios reais como fonte de observagcdo (NIELSEN, 1994,
apud MACIEL et al., 2004), o uso do Termo de Consentimento Livre e
Esclarecido (TCLE) previsto no planejamento original ndo se aplica a este
escopo. A ética sera mantida através do respeito a infraestrutura do Estado,
utilizando apenas fungbes publicas sem gerar sobrecarga ou manipulagéo

indevida de dados sigilosos reais.

E - Avaliar, interpretar e apresentar os dados: A interface sera percorrida
simulando o passo a passo da emissao da certidao. Para cada quebra de
expectativa ou violacédo de usabilidade, o avaliador preenchera o Formulario de
Avaliacao Heuristica (MACIEL et al., 2004), classificando o grau de severidade,
a natureza do problema e as perspectivas de usuario e tarefa. Os resultados

serao apresentados num relato consolidado contendo os formularios, prints das
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violagbes e um planejamento de reprojeto.
Figura 1 — Atividades do framework DECIDE.

Fonte: Barbosa et al. (2021, p. 264)
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2. Relato dos Resultados Consolidados

2.1. Objetivos e Escopo da Avaliagao

O objetivo principal da avaliagao foi avaliar a usabilidade e identificar problemas
de interface no portal da Receita Federal do Brasil sob a 6tica de um cidaddo comum.
O escopo foi delimitado a funcionalidade de "Emitir Certiddo de Regularidade Fiscal®,
abrangendo as seguintes agdes: acessar a home (inicio), encontrar o botdo com nome
de "Emitir Certiddo de Regularidade Fiscal", clicar no botdo, clicar em iniciar,
selecionar o tipo de contribuinte (Pessoa Fisica), preencher CPF e Data de

Nascimento e clicar no botao emitir certidao.

Figura 2 — Estrutura obrigatoria para o relato dos resultados.

Finalmente, os avaliadores devem relatar os resultados consolidados, que costumam incluir:
» 0s objetivos e escopo da avaliacio;
« a forma como a avaliacio foi realizada (método de avaliagio empregado);
» o nimero e o perfil de usudrios e avaliadores que participaram da avaliacio;
« um sumério dos dados coletados, incluindo tabelas e graficos;
» um relato da interpretacio e anilise dos dados;
« uma lista dos problemas encontrados;

« um planejamento para o reprojeto do sistema.

Fonte: Barbosa et al. (2021, p. 263)

2.2. Forma como a avaliagao foi realizada

A avaliacédo foi realizada utilizando o método de inspecdao Avaliagao
Heuristica, observada no livro e no artigo "Avaliacdo Heuristica de Sitios na Web"
(MACIEL et al., 2004). Na avaliagéo foram percorridas as telas da tarefa descrita no
escopo e avaliada a interface confrontando-a com as heuristicas de usabilidade
adaptadas a Web. Os problemas encontrados foram formalizados utilizando o

formulario proposto pelos autores do artigo (classificando a natureza, a perspectiva e
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atribuindo o grau de severidade), garantindo a rastreabilidade da inspecgao.

Figura 3 — Passos do método de Avaliagao Heuristica adaptado para a Web.

3.1.2. Método proposto

O método proposto neste artigo considera a experiéncia de Santinho (2001), e a adapta
ao estudo realizado:
1. Classificar o problema: quando um problema qualquer for detectado, classifique-
o em uma das dez heuristicas de Nielsen (1994), considerando também a
adaptacio destas a Web apresentada na secio acima.
2. Anotar na tabela: anote o problema na tabela correspondente.
3. Atribuir o Grau de Severidade: atribua o grau de severidade (0 a 4) para tal
problema (conforme exemplo das tabelas 3 e 4).
4. Recomecar novamente: aplique o método novamente até nio encontrar mais
problemas de usabilidade.

Fonte: Maciel et al. (2004).

2.3. Numero e perfil de usuarios e avaliadores

A avaliacdo contou com a participacao de 0 usuarios reais, o que se justifica
pela literatura por se tratar de um método de inspecao indireta, que envolve apenas
os proprios inspecionadores. O estudo foi conduzido por 1 avaliador (eu mesmo). Ao
inspecionar o site, foi simulado o perfil de um usuario leigo (cidaddo comum sem
formacgao contabil/juridica, que acessa o site raramente) para guiar a identificagao das

violagdes e a carga cognitiva exigida.

Figura 4 — Caracteristica da coleta de dados em métodos de inspecao.

No caso de métodos de avaliagio por inspecio, essa atividade envolve apenas os avaliadores, que utilizam o
material preparado e seguem o procedimento preserito pelo método selecionado. Os avaliadores examinam
a interface para identificar diserepancias com um padrao ou para tentar prever as experiéncias de uso que
08 usudirios terao com a solucio de IHC avaliada (veja Secio 12.2).

Fonte: Barbosa et al. (2021, p. 261)
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2.4. Sumario dos dados coletados

Tabela 1: Resumo quantitativo dos problemas encontrados por heuristica e severidade.
Heuristica Violada Quantidade de Severidade Média (0 a 4)

Problemas

Compatibilidade com o

mundo real
Prevencao de Erros
Total 2

Fonte: Elaborado pelo autor.

Gréfico 1: Natureza dos Problemas (Obstaculo vs. Ruido).

m Obstaculo = Ruido

Fonte: Elaborado pelo autor.
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Figura 5 — Escala de graus de severidade utilizada para classificar os problemas.

Por fim, uma escala de 0 a 4 ¢ utilizada para classificar os problemas de
usabilidade (NIELSEN, 1994) encontrados durante a inspecdo da interface, cujos graus
de severidade podem ser definidos como:

0 - Sem Importincia: ndo afeta a operacdo da interface para todos usudrios, nio
sendo encarado necessariamente como um problema de usabilidade.

1 — Cosmético: ndio necessita ser reparado, a menos que haja tempo disponivel.
2 — Simples: pode ser reparado, com baixa prioridade de correcio.

3 — Grave: deve ser reparado, com alta prioridade de correcio.

4 — Catastréfico: deve ser reparado de qualquer forma antes do produto ser
disponibilizado.
Fonte: Maciel et al. (2004).

2.5. Relato da interpretacao e analise dos dados

Durante a consolidagao e analise baseada nas heuristicas, pude observar que
o fluxo de emissao da certiddo funciona do ponto de vista sistémico, mas falha
significativamente na comunicagdo com o publico em geral e em aspectos
preventivos. ldentifiquei uma violagdo da heuristica de "Compatibilidade com o
mundo real”, pois o site exige que o cidadao entenda o jargao burocratico "Certidao
de Regularidade Fiscal", quando popularmente o termo utilizado é "Nada Consta" ou
"Certidao Negativa". Além disso, notei uma grave violagdo associada a heuristica de
"Prevencao de Erros", relativa a seguranca: o sistema exige apenas CPF e Data de
Nascimento para liberar dados fiscais, nao exigindo login via GOV.BR, o que previne
inconvenientes burocraticos (como no caso de um advogado precisando do
documento), mas expde a situacdo fiscal do cidaddo a terceiros sem barreiras de

autenticagao. (Prints no préximo topico, que trata dos problemas encontrados)

Figura 6 — Interpretagao e visdo abrangente na consolidagdo dos problemas heuristicos.

Depois que a equipe de avaliadores adquire uma visao mais abrangente, algumas vezes é necessirio
unir problemas encontrados por diferentes avaliadores ou até pelo mesmo avaliador, seja porque relatam
exatamente o mesmo problema ou porque relatam casos particulares ou partes de um problema maior.

Fonte: Barbosa et al. (2021, p. 270)
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2.6. Lista dos problemas encontrados (Formularios de Avaliagao

Heuristica)

Abaixo estao relatados os problemas que encontrei e especifiquei utilizando o

modelo de formulario proposto por Maciel et al. (2004), preenchendo todos os

parametros de contexto, causa e efeitos.

Figura 7 — Modelo de Formulario para Avaliagao Heuristica.

Tabela 3: Formulario para Avaliacao Heuristica — Consisténcia e Padrdes

4. Consisténcia e padries

Verificacio: Grau de Severidade:
Os itens sdo agrupados logicamente e os padroes de formatagio sdo | ( ) O-Sem importincia
seguidos consistentemente em todas as telas da interface? ( ) 1-Cosmético

(X ) 2 - Simples

( ) 3-Grave

{ ) 4- Catastrofico
Natureza do problema: { ) Obsticulo { X ) Ruido

Perspectiva do usuario:

{ X ) Problema Geral

{ ) Problema Preliminar

{ ) Problema Especial

Perspectiva da tarefa:

) Problema Principal

{ X ) Problema Secundirio

Perspectiva do Projeto:

)} Problema Falso

{ ) Problema Novo

{ ) Nio se aplica

Descricdo do Problema:

Contexto: O usudrio acessou a pigina principal da secio “Pos-Graduacio™ do sitio (Figura 9a) e logo em

seguida clicou no link “Cursos de pds-graduacio™ (Figura 9b).
Causa: Diferentes piginas do mesmo sitio possuem padrdes visuais diferentes.

Efeito sobre o usuirio: Desconforto e breve desorientagio.

Efeito sobre a tarefa: Nenhum

Correciio possivel: Padronizar as pdginas do sitio, seguindo uma mesma identidade visual.

Fonte: Maciel et al. (2004).

Problema 1: Uso de Jargao Técnico na Navegacao

Figura 8 — Botdo de emissao com jargéo técnico no site da Receita Federal.

A

Certidoes e Outros Servigos

Emitir certiddo de regularidade
fiscal

Fonte: Receita Federal (2026).
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Tabela 2: Formulario 1 para Avaliagao Heuristica — Compatibilidade do sistema com o mundo

real

2. Compatibilidade do sistema com o mundo real

Verificagao: A interface usa a linguagem do publico-alvo, evitando jargdes ou termos
técnicos desconhecidos da maioria?
Grau de Severidade: () 0 - Sem importancia

()1-Cosmético (X)2-Simples ()3
Grave ()4 - Catastréfico
Natureza do problema: () Barreira (X) Obstaculo () Ruido
Perspectiva do usuario: ( ) Problema Geral

(X) Problema Preliminar () Problema
Especial
Perspectiva da tarefa: (X) Problema Principal

Perspectiva do Projeto: ( ) Problema Falso

() Problema Secundario

() Problema Novo (X) Nao se aplica
Descrigado do Problema: Contexto: Ao simular a interagao, o usuario rola a pagina inicial

da Receita Federal buscando um documento simples para provar que nao deve impostos ("Nada
Consta"), até encontrar o botdo "Emitir Certiddo de Regularidade Fiscal" e clicar em iniciar. Em
seguida, na selegao de tipo de contribuinte, se depara com termos técnicos (ex: separar Pessoa
Fisica de Obra de Construgao Civil). Causa: O sistema reflete a estrutura légica e juridica da
instituicdo (visdo de negoécio) em vez da estrutura légica e do vocabulario do cidadédo. Efeito sobre
o usuario: Hesitagdo, confusado e inseguranga por ndo saber se aquele é o documento correto que
ele realmente precisa emitir. Efeito sobre a tarefa: Perda de tempo ao tentar interpretar o jargao.
Corregao possivel: Incluir termos mais familiares ao lado do nome técnico. Exemplo: "Emitir

Certiddo de Regularidade Fiscal (Nada Consta / Certiddo Negativa)".

Fonte: Elaborado pelo autor.

Problema 2: Auséncia de Prevencao de Erros/Seguranga no Acesso aos
Dados

Figura 9 — Tela de preenchimento exigindo apenas dados basicos publicos para liberagao do
documento.

‘@a«eﬂaredeml 2 &0
= Servicos da Receita Federal a

A Certidaa de Regularidade Fiscal

Certidao de Pessoa Fisica

Emita novas certiddes ou consulte certidbes emitidas a partir de 01/09/2005 e emita 22 via

cPF Data de Nascimento

Fonte: Receita Federal (2026).
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Tabela 3: Formulario 2 para Avaliagao Heuristica — Prevencao de erros

5. Prevencgao de erros

Verificagao: O sitio foi projetado de modo a evitar que o usuario cometa erros ou tenha

seus dados indevidamente expostos?

Grau de Severidade: () 0 - Sem importancia () 1- Cosmético ()2 - Simples (X)3-

Grave ()4 - Catastréfico

Natureza do problema: () Barreira () Obstaculo (X) Ruido

Perspectiva do usuario: (X) Problema Geral () Problema Preliminar () Problema

Especial

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

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

Descri¢ao do Problema: Contexto: Apds selecionar o tipo de contribuinte "Pessoa
Fisica", é exibido o formulario final, que solicita apenas o "CPF" e a "Data de Nascimento" para
clicar no botao de emitir e gerar a certidao fiscal do cidaddo. Causa: Falta de integragao
mandatoéria com o sistema de autenticagdo segura GOV.BR no fluxo de emissao. Efeito sobre o
usuario: Preocupagéo com a privacidade. Qualquer terceiro de posse do CPF e data de
nascimento (dados facilmente obtidos) pode gerar e consultar o status fiscal de um cidaddo sem
que este saiba. Efeito sobre a tarefa: Nao impede a emissao (inclusive facilita para
advogados/terceiros), mas gera um ruido grave na camada de seguranga e privacidade do
individuo. Corregao possivel: Exigir o login pelo portal GOV.BR para emitir o documento em
préprio nome, e criar um fluxo apartado (via procuragéo eletrénica do préprio portal Gov.br) para

advogados e contadores emitirem documentos de seus clientes.

Fonte: Elaborado pelo autor.

2.7. Planejamento para o reprojeto do sistema
Com base nos problemas levantados pela avaliacdo heuristica, elaborei um
planejamento de reprojeto que deve priorizar as seguintes agodes:

1. Revisao do Vocabulario: Alterar os rétulos dos botbes principais na pagina
inicial e telas seguintes. Sem remover o termo legal obrigatério, proponho que
se adicione, entre parénteses, os termos de amplo conhecimento popular. O
botdo passara a exibir: "Emitir Certiddo de Regularidade Fiscal (Certidao
Negativa / Nada Consta)".

2. Reprojeto do Fluxo de Autenticagado: Implementar um mecanismo de
protecao de privacidade integrado ao GOV.BR. A tela de fornecimento de CPF
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e Data de Nascimento devera ser substituida pelo portal unico de autenticacao
do governo. Para ndo prejudicar profissionais que emitem certiddes para
clientes, sera ativado o modulo de "Procuragao Digital", que ja existe no
ambiente e-CAC da prépria Receita Federal, centralizando a seguranga e

mantendo a funcionalidade operacional e ética.

Figura 10 — Exigéncia do planejamento para reprojeto no relato dos resultados.

Finalmente, os avaliadores devem relatar os resultados consolidados, que costumam incluir:
» 08 ohjetivos e escopo da avaliacio;
= a forma como a avaliacio foi realizada (método de avaliacio empregado);
« o ntiimero e o perfil de usuarios e avaliadores que participaram da avaliacao:
« um sumario dos dados coletados, incluindo tabelas e graficos;
» um relato da interpretacao e analise dos dados:
» uma lista dos problemas encontrados;

» um planejamento para o reprojeto do sistema.

Fonte: Barbosa et al. (2021, p. 263).
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