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RESUMO

O uso de sistemas de Governo Eletrénico tem ganhado émpiertna ampliacéo
da oferta de servicos e na promogdo da participacocidadaos. Contudo
defende-se que, para gue Governo Eletrénico seja bem-sucedido, seja
empregada uma abordagem de Governo Eletrénico cemazddadéo, na qual
0s servicos e plataformas sejam desenvolvidos com a partiipagg@m o foco
nos cidadaos. Entretanto, ha pouco conhecimento sobilieacab de técnicas de
Design Centrado no Usuario (DCUhos processos de desenvolvimento de
softwareque dao suporte as estratégias de Governo Eletronicostitni¢des
publicas brasileiras. O objetivo neste trabalho foi de igagsb panorama atual
do desenvolvimento deftwarepor meio de estudo de casos multigasquatro
instituicdes publicas brasileiras, observando se o processtesgnvolvimento
adotado sega as diretrizes e técnicas de DQDk resultados apontaram que, de
maneira geral, as instituicbes pesquisadas seguem algumasedigir DCU, tais
como: a) possuem processo de desenvolvimento iterativo; bhivadvimento
ativo dos representantes dos Orgdos demandantes em tqiocesso de
desenvolvimento de Governo Eletrdnico e; ¢) em varios porgopracesso
ocorrem validaces, alguns tipos de avaliacokedbackdornecidos por esses
representantes nos diversos artefatos que representam roasigetretanto,
algumas das principais limitacdes das instituicGes idestifis foram: ag falta de
identificac@o e envolvimento dos diversos grupos de usuariostedmai inclusive
no designe avaliacdo, com limitacbes a esses poucos representgntds)ente
ligados ao setor demandante dos sisteedpa falta de entendimento sobre o
contexto de uso e envolvimento de grupos mais diversificaglasuhrios, em
particular aqueles sem vinculo direto com as instituicdes ateadidos por essas.
Além disso, falta as instituicGes avaliacbes em sistemgwenncado, ou seja, ja
em uso. Faltam, também, durante o desenvolvimento de um sisiemas
instituicbes facam a adocao de praticas de usabilidagissibiidade, experiéncia
do usuério, padrdes de interfageidelinese analise heuristica. O ndo uso dessas
boas préaticas talvez ocorra pela falta de uma equipe a&spEta emdesign
nessas instituicbes. Espera-se que os resultados desta pesqaisacoossbuir
apontando as caréncias na implementagcdo do DCU nalli¢gdss publicas
brasileiras sensibilizando essas instituicdes que desenvolvemassoftwares
aplicativos, sitios e portais para os cidaddos a usaeettécnicas d@esign
Centrado no Usuério favorecendo a efetiva implementdg&ioverno Eletronico
Centrado no Cidadao.

Palavras-chave: Governo Eletronico Centrado no Cidadao. Processo de
desenvolvimento d8oftware Designcentrado no Usuario.



ABSTRACT

The use of Electronic Government (e-Governiesystems has gained
importance in expanding service provision and in promatitigen participation.
Nevertheless, it is argued that, for e-Government to beessftl, a Citizen-
Centered e-Government approach be employed, in which eetaid platforms
are developed with the participation and focus onesisz However, there is little
knowledge about the use of User-Centered Design (UCD) itee®in the
software development process that supports the e-Governstreigture in
Brazilian public institutions. The objective in this worlasvto investigate the
current overview of software development by means ofipleiitase study in four
Brazilian public institutions, observing if the adopted dgwelent process
followed the UCD guidelines and techniques. The results pomuédhat, in
general, the research institutions follow some UCD guids]i such as: a) they
have iterative development process; b) there is activelviement of the
requesting bodies representatives throughout the process olveenBient
development; c¢) at many points of the process occurdatimins, some types of
evaluations and feedbacks provided by these representativaébe various
artifacts that represent the system. But, some of the fimaitations of the
identified institutions were: a) the lack of identificea and involvement of the
different groups of users, including design and evaluatiith, limitations to these
few representatives, usually linked to the sector demaiditiis systems; and b)
the lack of understanding about the use context and invohtewfe more
diversified users’ groups, in particular those without direct link with the
institutions, but attended by them. In addition, instingidack evaluations in
systems in production, that is, already in use. It is aBwmessary, during the
system development, that institutions adopt usability pes;tizccessibility, user
experience, interface patterns, guidelines and heurigtitysis. Failure to use
these good practices maybe occurs due to the lack of alizgeciaam in design
at these institutions. It is hoped that the results ofrésiearch can contribute by
pointing out the shortcomings in the UCD implementatiorBiazilian public
institutions, sensitizing those institutions that develop systesoftwares,
applications, websites and portals for citizens to use Ussatefd Design
techniques favoring effective implementation of Citiz&entered e-Government.

Keywords: Citizen-Centered e-Government. Software Developmente3s.
User-Centered Design.
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1 INTRODUCAO

O Governo Eletrbnico apresenta-se como uma tendéncia da
Administra¢do Publica mundial (DINIZ et al., 2009) e é defimpdo diversos
autores como uma abordagem que engtmibigo da tecnologia da informacéo
(Tl) pelo Estado para a entrega de servicos e informagdescidadaos
(UNITED NATION, 2014). O uso da tecnologia € uma maneira dexapao o
cidadao do Estado e de superar obstaculos de comunicacdo erdgrelaisse
personagens (PRADO, 2009) emprego de Governo Eletrénico tem se dado
por meio de portais de internet, féruns, exposicao de daplsatavos para
telefonia moével e servicos via telefone (PRADO,2009; UNITED NOANS,
2014 VERDEGEM; VERLEYE, 2009; VIEIRA; SANTOS, 2010pD Governo
Eletrdnico também pode ser usado na comunicacdo entre gowerno
organizacdes publicas e entre governo e organizacdes privadastenceim
setor (EVANS; YEN, 2005; VIEIRA; SANTOS, 2010).

Um dos principais objetivos das estratégias de Governo Eletrénico
fortalecer a relacdo entre a sociedade e o Estado (conguostodos os entes
governamentais, sejam eles federais, estaduais ou municg@aigyoder
executivo, legislativo ou judiciario) (EVANS; YEN, 2005; UNHD NATIONS,
2014 VIEIRA; SANTOS, 2010). O fortalecimentoodelacionamento entre o
Estado ea sociedade torna o governo mais efetivo, aumenta a transparénci
responsividade e melhora a gestdo dos recursos publicos. Além disso
informacdes e servicogigfornecidos aos cidaddos de maneira mais eficiente e
eficaz, o acesso aos mesmos é facilitado e os custos samaosdiPRADO,
2009 DINIZ et al, 2009; KARLSSON et al2012; SILVA; LIMA, 2004).

Todavig para que o Governo Eletrdnico produza beneficios, ele deve ser
desenvolvido de tal forma que tenha como foco o cidadao. postap de

abordagem deéGoverno Eletrénico Centrado no Cidadaosugere que 0s


http://pt.wikipedia.org/wiki/Estado
http://pt.wikipedia.org/wiki/Cidad%C3%A3o
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governos provejam recursos e servicos adaptados as reais necessidades do
usuarios dos sistemagje podem incluir os cidadaos, funcionarios do governo
outras esferas governamentais. Dessa forma, o0 ponto-chave faraseo é o

foco nas necessidades dos usuarios (AXELSS@BELIN; LINDGREN, 2013
BERTOT, JAEGER; MCCLURE, 2008; JAEGER; BERTOT, 2010;
KARLSSON et al, 2012).

Atribuir efetividade para as ferramentas de Governo Eletrérécoén
tarefa simples. De acordo com Bertidegere Mcclure (2008)e Jaeger e Bertot
(2010), para desenvolver servicos de Governo Eletrénico orientaditadéo,
0s governos deveriam saber quais as expectativas e as necessidaes dest
Entretanto, de acordo com os autores, esse tipo de levambaéearamente
feito. Existe a percepcdo de que o levantamento dessas atixascte
necessidades poderia gerar um aumento dos custos imediatos no
desenvolvimento dos servicos eletronicamente disponibilizadpssar da
reducéo dos custos a longo prazo para a manutencao e qualidedesdeggsos
(ISO 9241-230, 2009)Entdo, had a percepcdo de que muitas agéncias
governamentais ndo envolvem os cidadaos no desenvolvimento de s&as ser
eletrénicos. Dessa forma, muitos dos projetos de Governo Eletr&éio
conduzidos internamengeos beneficios da inclusdo@slusuarios na concepcao,
desenvolvimento e implementacdo dos servicos de Governo Eletr@micsin
consideradasContudo, essa atitude vem limitando o sucesso da aplicagdo desse
novo conceito de prestacdo de servicos e informacdo (BERJSHGER,;
MCCLURE, 2008; JAEGER; BERTOT, 2010).

Quando os Governos comecaram a utilizar a Tecnologia danbféo
e Comunicacdo (TIC) na década de 60, seus objetivos armmadizar as
tarefas com o intuito de eliminar a burocracia e redwosir processos e
procedimentos internos executados de forma manual que fossernedeanies

e/ou onerosos. Os beneficios para os usydajsm eles cidaddos, empresas ou
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o préprio governo, eram indiretos, ja que o foco era o awndateficiéncia
interna de cada 6rgao (ORGANIZATION FOR ECONOMIC COERATION
AND DEVELOPMENT - OECD, 2009).

Em meados do ano 2000, esse foco camex mudar: do governo
voltando-se para ele mesmo, para 0 governo voltando-se para 0s Seies.usua
Desde entdo, os paises passam, cada vez mais, a usar o Ggletdrico
como uma ferramenta estratégica de inovacdo na prestag@Eovams, agora
preocupando-se com as necessidades, demandas e exigéncias de seus usuarios.
Assim, o paradigma centrado no governo tem dado espaco adgperad
centrado no usuario cuja atencao recai no contexto de uso dessgss e
prioridade passa a ser a aceitacdo, a satisfacdo e os dasudtaserem
alcancados pelos usuarios dos servicos publicos eletrénicos (OECD, 2009).

Outro ponto a ser observado € que ha a percepcao de guéraias
governamentais ndo se preocupam coffeeslbackde seus usuarios sobre os
servicos de Governo Eletrénico ja em producédo. Na verdade, &mhotas
agéncias tenham um “fale conosco” como forma de feedbackelas ndo possuem
um processo formal para lidar com as sugestdes de melhoriasdagopé&dos
cidadédos (BERTOTJAEGER; MCCLURE, 2008; JAEGER; BERTOT, 2010).

Observase que a nao inclusdo continua e regular do cidaddo no
desenvolvimento, projeto e implementacéo dos serdedGoverno Eletrénico pode
resultar em uma série de barreiras que dificultarisodo Governo Eletrdnico por
parte dos cidadaobla visédo do usuarimm servigo dificil de usar € um servico que
nao é utilizado (BERTOWAEGER; MCCLURE, 2008; JAEGER; BERTOT, 2010)

Diante do exposto, fica clara a notéria importanciairdusao do
usuario (cidadao) no processo de desenvolvimento dos sistemas de Governo
Eletrdnico e como essa inclusdo é essencial para que este Isejahignha
sucesso em sua finalidade. Por isso, duramscesso de Desenvolvimento de

gualquer sistema, a inclusdo do usuario se mostra imprescindivel.
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Segundo Pfleeger (2004), urRrocesso de Desenvolvimentale
software & definido por um conjunto de atividades, artefatos, pessoass,papé
recursos, métodos, praticas, ferramentas e tecnologias nex®esgia
transformar os requisitos do usuario eaftware O interesse no processo de
softwareesta baseado nas seguintes premissas:

e a qualidade de um produto deftwareé fortemente dependente da
gualidade do processo pelo qual ele é construido e mantido;

e 0 processo desoftware pode ser definido, gerenciado, medido e
melhorado.

No processo de desenvolvimento stgtwareno setor puablico, ou em
gualquer outro setor, 0 usuario precisa ser incluido e edeoRara tal fim
recorre-se a técnica da areaD#ssignde Interacéo.

O Dedign de Interacéo € “a area preocupada com o designde produtos
interativos para apoiar 0 modo como as pessoagsmiEam e interagem em suas
vidas cotidianas, seja em casa ou no trabalho” (ROGERS SHARP; PREECE, (B,

p. 317). Para isso, deve se levar em conta os desejampacidade das pessoas, 0s
tipos de tecnologia disponiveis e como identifasureais necessidades do usuario e
desenvolvé-las em urdesign adequado (ROGERS; SHARP; PREECE, 2013)
Percebese entdo, como esse conceito pode ser aplicado aavdeémento de
sistemas de Governo Eletronico Centrado no Cidad&o.

O Design Centrado no Usuarioé uma abordagem designde Interacéo
na qual o foco dalesignde um sistema se volta para o usudido Design
Centrado no Usuario, é o0 usuario quem sabe o que érmaetho Unico guia para o
designer O designersera aquele que ira traduzir as necessidades e abjdtgo
usuarios em uma solucéo deesigry (ROGERS; SHARP; PREECE, 2018,320)

O Design Centrado no Usuartem como fundamento o envolvimento dos usuarios
no processo de conceituacdo, desenvolvimento e ireptagéio de sistemas de

software pré-requisito para um Governo Eletrénico de sucesso.
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Neste trabalho, considera-se que o governo desenvolve ou &ontrat
sistemas,softwares sites e aplicativos para a sociedade, e que o principal
usuario a ser considerado passa a ser o cidaddo que fazsses slervicos.
Dessa forma, € muito importante que as abordageri3edign Centrado no
Usuario sejam incorporadas nos processos de desenvolvimentoed@asiste
Governo Eletrénico na Administracdo Publica, com vistas a efethga

premissas preconizadas pelos principios de servigco publico deagigalid

1.1 Problema da pesquisabjetivo geral e objetivos especificos

O Governo Eletrénico Centrado no Cidaddo tem se mostiadsuma
importancia para a efetividade Governo Eletrénico em si (BERTQJAEGER,;
MCCLURE, 2008; JAEGER; BERTOT, 201@)ada a relacdo entre processo de
desenvolvimento desoftware para Governo Eletrdnico e o processo de
desenvolvimento desoftware centrado no usuéario para Governo Eletrénico
Centrado no Cidad&o seguinte problema de pesquisa foi formulado: como estao
0s processos de desenvolvimentsaftwareem relacdo aos principios Design
Centrado no Usuéario em organizacdes da Administfagbtica brasileiras?

O objetivo geral foi investigar o panorama atual do desenvattorege
softwarepor meio de estudo de casos multiplos, em quatro instituigiigeas
brasileiras, observando se o processo de desenvolvimento adotadcasegue
diretrizes e técnicas deesignCentrado no Usuério. Quatro instituicdes foram
estudadas: duas universidades de ensino superior localizadasdoadeskdinas
Gerais; uma companhia estatal da area de energia &létricma empresa
publica que presta servicos em Tecnologia da Informacdo e Grandes para
0 setor publico.

Para alcancar esse objetivo geradetrabalho buscose os seguintes

objetivos especificos:
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e realizar um estudo em artigos da literatura recente rptant de
processos de desenvolvimento seftware de instituicbes publicas
avaliando como o conceito @signCentrado no Usuaréabordado;

e obter uma amostra de organizagBes publicas e seus processos de
desenvolvimento desoftware para avaliar se exiat a presenca de
elementos d@esignCentrado no Usuario nos mesmos;

e propor melhorias e melhores préaticas baseadd3es@mn Centrado no
Usuario, em uma das instituicdo, caso se verificasse a asénpleta
ou parcial desses elementos no processo de desenvolvimento de

softwareda organizacao publica estudada.

1.2 Justificativa

A maioria dos artigos que se concentram no estudo do Governo
Eletrénico Centrado no Cidadao tém como foco o processo tiacaeados
servicos eletronicos. Esses estudos ou propéem um novo modelo de avaliaca
centrado no usuario ou avaliam determinado servico utilizalgion modelo ja
existente. Nesse (ltimo caso, muitos dos artigos avalianseevigo eletrénico
possui foco no cidaddo, mas ndo envolvem o cidaddo nessecavalometendo
0 mesmo erro que denunciam (se esquecem do cidaddo)jueanm servico de
Governo Eletrbnico seja considerado centrado no cidadao ele deveeero/ol
cidaddo em todas as etapas de seu desenvolvimento, quer $&fam e
concepcao/planejamento, analise, levantamento de requisfrototipos,
desenvolvimento do sistema, testes e, sO entdo, avaliagao.

Dessa forma, a pesquisa se justifica por que, mpesser evidente que a
participacdo dos usuérios € um elemento vital pat@senvolvimento bem sucedido
do Governo Eletrénico, h4 poucos dados na literatobre se essa participacéo te
sido implementada na pratica (HOLGERSSON; SODERSTRZDIVY).
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Além disso, pesquisas recentes mostram como o Governo Eletronico
tem se tornado presente na Administragcdo Publica. Em 20dfayn f
entrevistados gestores de TIC e responsaveis pelos contetudos digit&id lde
6rgaos publicos federais e estaduais (COMITE GESTOR DA INTERNET NO
BRASIL, 2016). Desses, 92% disseram posseiosite,76% possuem perfil em
rede social e 67% declararam que oferecem, de fortiae inteiramente ou
parcialmente, o servico publico daquela instituicdo mais prdourzelos
cidadaos presencialmente. Outros servigos prestadiog por esses 0rgaos sao:
64% disponibilizam emissdes de documentos como licencas, certidbes e
permissdes; 60% emitem boletos de pagamento; 60% disponibilizafoutaat
em concursos e cursos; 48% realizam agendamentos para consultas,
atendimentos, 93% publicam informagdes sobre Legislagdo, 90% sobre
prestacdo de contas; 90% sobre compras, licitacbes (COMITE GESPOR
INTERNET NO BRASIL, 2016). Isso deonstra que o uso de recursos de
Governo Eletrénico ja € bastante presente, o que mostrancealdos resultados
esperados da pesquisa mostrada neste trabalho.

Podemos notar como o Governo Eletrénico tem se tornado caciaidia
uma constante para os entes publicos. Dessa forma, esta pesgunigsmra
enfatizar a importancia do Governo Eletrénico Centrado rdadadio como
forma de aumentar os beneficios que a tecnologia pode trazmestacio de
servicos e informacgdesnline pelo Governo aos cidaddos. Essa pesquisa
também vem para oferecer exemplos de onde estdo as malbasseaomo
mitiga-las no desenvolvimento de Governo Eletrénico para quevatieaa

ferramenta seja desenvolvida de forma mais adequada: eentraitladao.
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1.3 Estrutura da Dissertacao

Para atingir os objetivos ja mencionados, a dissertac@&stfoiturada da
seguinte formaNo Capitulo 2 foi desenvolvida a fundamentacdo tedrica dos
conceitos de Governo Eletronico; Governo Eletronico Centrado naldtiga
Processo de Desenvolvimento 8eftware Designde Interagcdo ©esignde
Interacdo Centrado no Usuario. Além disso, o capituloums secdo contendo
uma amostra da literatura recente que tenha realizadesstudo empirico sobre
Governo Eletrénico e processo de desenvolvimento so&ware em
organizagdes publicas centrado no usuario/cidadao.

No Capitulo 3 foi apresentada a descricdo da abordagem mégfiodo
adotada. No Capitulo 4 foram apresensamresultados e discussao dos casos
estudados (4 instituicBes publitamm informacdes sobre cada instituicdo, os
resultades encontrados sobre os processos de desenvolvimensoftieare
dessas instituicbes e a avaliagdaa secdo de discussdo em cima desses
resultados encontrados. No Capitulo 5 foi proposto o ajuste do prolecasm
instituicdo de modo que o processo fosse considerado centradoarm.

Finalmente, no Capitulo, 6oram apresentadas as consideracdes e conclusdes
finais acerca do trabalho desenvolvido em conformidade com etivabj
proposto; as dificuldades, desafios e limitagbes encontradamtelua
desenvolvimento deste estudo; e algumas sugestdes para adealieatvas

pesquisas.
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2 FUNDAMENTAGCAO TEORICA

2.1 Nova Administracdo Publica e Novo Servico Publico

A Nova Administracdo Publica(NAP), também conhecida conibva
Gestdo Publica segue os principios dderencialismoe tem como emblema a
reforma e a modernizacdo do Estado. E um movimento que veicqatrapor
o0 modelo de gestao burocratica (BRASIL, 1995; DENHARDT, 2012)

A ideia era tornar o Estado mais competitivo, reduzir oosugianhar
agilidade e flexibilidade e torna-lo mais eficientefieaz através da revisdo das
rotinas e procedimentos das organizacdes publicas que devesiamadbs
importancia aos resultados do que ao processo. Ou seja, @szagfes
publicas deveriam trabalhar orientadas a objetivos, tornasmdonsis
competitivas (BRASIL, 1995, 1998; BRESSER-PEREIRA, 2010; CORDELLA
BONINA, 2012; GUIMARAES, 2000

Para isso, um maior poder de decisdo é dado aos administradores
organizacionais publicos que devem seguir menos a burocracipra do
ganho de resultados. Avaliacdes baseadas em métricas de desempenho,
devem seguir padrdes pré-estabelecidos de eficiéncia relacgonanigetivos e
Nnao a processos, sdo usadas. Assim, pode-se verificar se asla¢fsado
foram de fato eficazes (BRASIL, 1995, 1998; BRESSER-PEREIRA, 2010;
CORDELLA; BONINA, 2012; GUIMARAES, 2000) .

Além disso, o Estado minimo preconizado deve atuar como um
facilitador e auditor do mercado competitivo global, atuando fatena
descentralizada e orientada para o mercado, e como ciltad@r para os
cidadaos-consumidores através do fornecimento de servicosS(BRA995
1998 BRESSER-PEREIRA, 2010; CORDELLA; BONINA, 2012
GUIMARAES, 2000).
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Podemos resumir, de maneira simplista, a Nova Administraca@# ubl
como a adocdo de praticas da iniciativa privada pelo setor cpubli
(DENHARDT, 2012; DINIZ et al 2009) e que ganhou for¢a na década de 90
em todo o mundo. No Brasil, teve seu marco no ano de 1995, quimtdado
o Ministério da Administracao e Reforma do Estado (MARE), cahjetivo de
aplicar os principios da NAP, conforme descrito no Plainet® da Reforma do
Estado (BRESSER-PEREIRA, 2010).

O Governo Eletrénico surge no contexto da Nova Administracédo
Pablica com o objetivo de aumentar a eficiéncia e redogircustos no
fornecimento de servicos via meios eletrénicos aos usuariosegiaen Vistos
como clientes para o Estado (DENHARDT, 20DINIZ et al., 2009)

Sendo assim, os servigos eletronicos foram desenvolvidos pelo Governo
como forma de automatizar os processos manuais e internosde fieduzir
custos e tempo na prestacdo de servicos publicos. Contudo, ogosservi
eletrdnicos publicos tém se tornado o canal cada vez mais nesgdestacdo de
servicos e na interacdo entre os 6rgao publicos e a sociedameum todo
(HOLGERSSON; SODERSTROM, 2014). Além das metas relacionaoms a
custos, a disponibilizacdo de servi¢os via tecnologia da infoortega maior
poder para os cidaddos e maior satisfacdo com os servicosipseddessa
forma, oito objetivos do Governo Eletronico sdo citados polsgam et al.
(2012): (1) desenvolver servicos usaveis; (2) desenvolver servigos efcient
para o governo; (3) aplicar um processo de desenvolvimento tficigh)
desenvolver servicos que sdo relevantes para os usuarios; (5) desenvol
servigos que melhoram a capacidade de resposta as necessatadiedaos;

(6) desenvolver servigcos confiaveis; (7) desenvolver servicos de apoio a
democracia; (8) aplicar um processo de desenvolvimento da deiaocrac

A diminuicdo dos gastos publicos se da por causa da melhinaghid

dos recursos, ja que muitos servigos passam a ser realioadosip eletrénico,
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pela propria sociedade e a qualquer hora. Isso gera dinonadg&alumero de
servidores e/ou terceirizados que até entdo realizavars esisalades de
maneira burocratica. A prestacdo de servicos, a comunieati@oo cidaddo e o
Estado, a participacdo do cidadao, e disponibilidade das mfden realizadas,
através dsites,beneficiam tanto a sociedade como o Estado. A sociedade ganha
flexibilidade, rapidez e qualidade por ndo precisar se daspara obtencédo de
algum desses servicos disponibilizados 24 horas nos 7 dias da serfatad®
ganha maior capacidade de atendimento, reducéo de custosirar@gparéncia

e legitimidade (SILVA; LIMA, 2004).

Contudo, os outros beneficios advindos do uso do Governo Eletrénico
sdo mais importantes. O uso da tecnologia da informacdamdménistracao
publica pode propiciar a racionalizacdo, a integracdo e uetffomeficiéncia
nos fluxos de trabalho da administracdo publica, trazendo untzonaeho
gerenciamento de informacdes, na prestacdo de servicasnoaicacdo com o
cidaddo e, como consequéncia, um maior engajamento e maior
empoderamento das pessoas (UNITED NATION, 2014).

Para Prado (2009), o Governo eletrénico pode trazer como beseici
transparéncia das contas e atitudes do Estado perante cocidaddagilidade
na prestacdo de servicos, uma maior colaboracdo e padicipaditica dos
cidadaos na esfera publica, o crescimento das praticas deoas;ram melhor
relacionamento entre governo e cidaddo, uma comunicac8cefiiente entre
ambos e um maior controle social.

Dessa forma, observa-se que o modelo de gestao daivaiqigblica
comeca a deixar de seguir a loégica empresarial, que tsafess0as como
clientes e que visa o lucro, para tratar as pessoas comdgigad podem e
devem participar das agbes governamentais. Essa ideia é deferiditieye
Servigo Publico e tem ganhado espaco na gestdo governamental, trazendo o
cidadao para o foco da gestao (DENHARDT, 2012; DINIZ .e8D9).
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De acordo com Denhardt (2012), o Novo Servi¢co publico é baseado na
Teoria Politica Democrética que se interessa pela cormwémcidaddos e seus
governos em uma estrutura e organizacdo baseada numa tradidsio m
humanistica, incluindo a fenomenologia, a teoria criticap®ssmodernismo.
Ele defende que deve haver o encorajamento, pelos administgddnicos, ao
engajamento civico pelos cidadaos. Deve haver também agaofiento no
carater democratico da administracdo publica. O governo dearedéstiosto a
ouvir e a colocar as necessidades e os valores dos cidadgwameiro lugar
em suas decisdes e acbes. O governo deve compreender 0 que preocupa 0S
cidadaos e responder com a¢des que melhorem suas vidas. @s s&jadaos
devem ser vistos como tal, e ndo como eleitores, clientesrsumidores.
Resumindo, o Novo Servigco Publico deve ter as seguintes caraxderisti
(DENHARDT, 2012): a) servir cidaddos e ndo consumidores; lsegeir o
interesse publico; ¢) dar mais valor a cidadania e mdgeegoublico do que ao
empreendedorismo; d) pensar estrategicamente, agir demattie; e) servir
em vez de dirigir; f) dar valor as pessoas, ndo apenasiatipidade. E nesse
contexto que surge o Governo Eletrénico Centrado no Cidadathati na

secao a sequir.
2.2 Governo Eletronico

Para Diniz et al(2009), o uso da tecnologia na prestacdo de servigos e
informacgdes a sociedade é um processo natural que véraddinoom a recente
explosao tecnoldgica vivenciada.acesso e o0 uso da tecnologia cada vez maior
pela populagdo, empresas e governo vieram como um facilitadousca de
informacédo e na resolugdo de problemas. O uso de Tecnologiagraalgdo e
Comunicagédo (TICs) como meio para tornar a administracdo @ublic
consequentemente, o Estado mais eficiente recebeu o nome dendGover

Eletrdnicq E-governo ou E-Gov.
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A Organization for Economic Co-operation and Developm@&ECD)
possui uma definicAo simplista de Governo Eletrénico. A organizdefioe
Governo Eletrdnico como o uso das TICs, em particular a intexa@o uma
ferramenta a ser usada pelo governo com o objetivo de alocamcgoverno
melhor (OECD, 2003).

Para as Nagdes Unidas, Governo Eletronico ¢ “a utilizacdo das TICs e
sua aplicacdo pelo governo para o fornecimento de informacdesvieos
publicos para o povo” (UNITED NATIONS, 2014, p2).

Contudo, o conceito de Governo Eletrénico é muito mais que daiso
tecnologia da informacdo para fornecer informacfes e serdigdEstado aos
cidadaos. Ele abrange também o conceito de governo mais efigiegihores
servicos providos ao cidadao, e melhoria no processo demociiNia (et al.,
2009; SILVA; LIMA, 2004).

Para a Comissdao das Comunidades Europ@iagerno Eletronica o
uso da TIC na administracdo publica combinada aonudanca organizacional
e com novas competénciagpraticas, a fim de melhorar os servicos publicos e
0s processos democraticos e apoiar e fortalecer e dar s@onpeliticas
plblicas (COMISSAO DAS COMUNIDADES EUROPEIAS, 2003).

Além disso, o Governo Eletrénico utiliza tecnologia para realizar
reformas, promover a transparéncia, eliminar a distdaciautras divisbes
capacitando as pessoas para participar dos processos politicfetgne suas
vidas (BANCO MUNDIAL, 2002).

O Governo Eletrénico abrange os Servigos Publicos Eletronicos (e-
Servigo), a Democracia Eletrénica (e-Demoiajge a Transparéncia Eletrénica
(Accountability.

O e-Servico é a disponibilizacdo dos servicos publicos em meios
eletrdnicos (internet, computador, celular, etc.) sem fitasn burocracia,

economizando tempo e dinheiro do cidadéo e do Governo (EVAEIS; 2005,
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2006; JOHNSON, 2007; LINDGREN; JANSSON, 2013; MCNAUGHTON
RAY; LEWIS, 2010; VIEIRA, 2016).

A Accountability ¢ a prestacao de contds Estado publicizada ou
disponivel para consulta do cidadao em meios eletronicos, primeipia aveh
tornando-o assim mais transparente (BONSON et al., 2012; STAMA
PAPADOPOULOS; ANAGNOSTOPOULOS, 2014; YAVUZ; WELCH, 2014)

A e-Democracia ou e-Participacdo é a participacdo dad&m na
tomada de decisbes da administracdo publica através de enquetgmspeti
abaixo-assinados e votos weeb (HOLGERSSON; SODERSTROM, 2014;
MEDAGLIA, 2012; SANDOVAL-ALMAZAN; GIL-GARCIA, 2012; SUSHA;
GRONLUND, 2012; VICENTE; NOVO, 2014; ZHENGSCHACHTER;
HOLZER, 2014)

No Brasil, em uma recente pesquisa de 2016, os gestoresCde TI
responsaveis pelos conteudos digitais de érgdos governantogaits entes
federativos (Unido, Estados e Municipios) dos poderes Executivaldieg e
Judiciario, além do Ministério Publico, foram arguidos ewlacdo a
disponibilizacao de iniciativas de participacdo dodddapela internet. Dos 1.508
orgaos publicos pesquisados, podemos notar que essa miai@iila é pequena:
78% nao disponibilizam enquete; 82% nao disponibilizam consultacalb®%
nao disponibilizam féruns ou comunidades de discussao; 89%spémnidilizam
votacaconline (COMITE GESTOR DA INTERNET NO BRASIL, 2016).

Daqueles que disponibilizaram, nos ultimos 12 meses, partioigh;a
cidadao pela internet, podemos notar que apenas 7% das gésstuiveram
votagaoonlineg 14% tiveram foruns ou comunidades de discusséo pela internet;
17% consulta publica e 18% enquetes (COMITE GESTOR DA INTERNET NO
BRASIL, 2016).

No Brasil, entre 1970 e 1992, a tecnologia era usada somente &@a gest

interna do Estado. Entre 1993 e 1998, ela ja era usada patarfasilservigos e



25

informacdes fornecidos ao cidadao. A partir de 1999, a tmgiaopassou a ser
usada na entrega de servigos via internet. Ou seja, a defidez Governo
Eletrbnico também esta vinculada a modernizacdo da AdministracadicaPubl
como forma de trazer a eficiéncia, a eficacia e a tradspa para o Estado
(DINIZ et al., 2009)

O Governo Eletrénico no Brasil teve marcos mais pronunciadodia par
dos anos de 1990, inicialmente com foco na gestdo interna do Estadon
segundo momento para auxiliar na entrega de servicos e igfiemaos
cidadaos e a partir de 1999, num terceiro momento, paesaeadr servigos via
internet. No final de 2002, o nimero de servicos no portale R&overno
(http://www.servicos.gov.br/) era cerca de 1.700, com aproximaa@n22 mil
links para acesso a outros servicos e informacdes em sitgsgovernamentais
(DINIZ et al., 2009)

A institucionalizacéo de politicas de Governo Eletrénico no Brasd
como consequéncia diversos desdobramentos. Diretrizes,gsoBtjaraticas que
orientam o governo federal no desenvolvimento de Governo Eletri@mcsido

propostas conforme pode ser vistoladela 1



Tabelal  Algumas diretrizes, politicas e praticas ug orientam o governo federal no desenvolvimento d8overno
Eletrénico

Diretrizes, politicas e

préticas Descricédo Fonte

Sao recomendacdes de boas praticas agrupadas em f
de cartilhas com o objetivo de aprimorar a comunicaca
fornecimento de informacdes e servicos prestados
meios eletronicos pelos 6rgdos do Governo Federal.

https://www.governoeletronico.gov.br/eixos
deatuacao/governo/epwg-padroes-\gakb-
governo-eletronico/

Padrbes Web (e-PWG)

Permite que a implementacdo da acessibilidade digita
Modelo de Acessibilidade conduzida de forma padronizada, de facil implementaci
em Governo Eletrénico coerente com as necessidades brasileiras e http://emag.governoeletronico.gov.br/
(e-MAG) conformidade
com 0s padrdes internacionais.
Definem um conjunto minimo de premissas, politice
especificacdes técnicas que regulamentam a utilizaa:

Padrdes de Tecnologia de Informagcdo e Comunicagdo (TIC)
IFE1ItI\elg>)perabllldade (e- interoperabilidade de servicos de Governo Eletror http://eping.governoeletronico.gov.br/

estabelecendo as condi¢des de interacdo com os demg
Poderes e esferas de governo e com a sociedade em ¢

Portal contendo a publicacdo de dados do governo em http://dados.gov.br/
formatos reutilizaveis contribuindo para uma participacé

mais ativa da sociedade ao permitir que o usuario fa

agregacodes e derivacdes que julgar mais interessante ¢

dados em forma bruta.

Portal de Dados Abertos
Governamentais

9¢
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Portal doSoftware
Publico

Conta atualmente com 68oftwaresem seu catalogc
Criado em 2007, consolida um ambiente
compartilhamento dsoftware que pode ser acessado |
qualquer cidaddo. Sua base de dados agrega um conjt
solugBes das mais variadas, cosuftwarespara avalial
sistemas computacionais (nivel de acessibilidad
performance), frameworks para desenvolvimento
aplicativos computacionais e sistemas de gesté
gerenciamento de processos. Para desenvolvedor:
software possui ainda uma ferramenta livre
gerenciamento de cddigo fonte, intitulado GitLab.
iniciativa de construir e manter um portal que agre
solucdes desoftwaree de salutar importancia. Gestores
Tl podem encontrar nesse instrumento solucdes por
para as suas demandas. Governos podem reduzir cus
verificarem que solugBes similares publicadas satisfaz
suas necessidades. E a comunidade de desenvolvime
software pode se sentir motivada a contribuir com ¢
iniciativa.

https://softwarepublico.gov.br/

Portal das Comunidades
Virtuais do Setor Publico

O objetivo do Catélogo deoftwaredo SISP é centralizar i
informacdes das diversas solu¢fes informatizadas dtls
pelo setor publico. Com essas informacdes é pos
monitorar 0s recursos despendidos na compra
desenvolvimento dessas solugoes.

http://www.sisp.gov.br/ct-gcie/

Portal de Servigos

Disponibiliza a sociedade, de forma centraliz:
informacdes e servicos publicos adotando técnica:
Design Centrado no Usuario permitindo uma constrL
compartilhada de servigos digitais dos 6rgdos publicos.

http://www.servicos.gov.br/

LC
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Carta de Servigos ao
Cidadéao

E um documento elaborado por uma organizagéo publi

que visa informar aos cidad&os quais 0s servicos presti

por ela, como acessar e obter esses servicos e qaais http://mww.gespublica.gov.br/cartieservicos
compromissos com o atendimento e os padrdes de

atendimento estabelecidos.

Sistema Protocolo
Integrado

Consolida uma base de dados com informacbes

processos e documentos oriundos dos diversos sistemi

de protocolo dos 6rgéos e entidades da Administracédo

Publica Federal. Oferece a sociedade mais um can https://protocolointegrado.gov.br/
consulta a essas informagGes, além de servicos como

envio de informes sobre andamento de processos e

documentos via correio eletrdnit@mail).

Sistema de Informacdes
Organizacionais do
Governo Federal (SIORC
cidadao)

E a fonte oficial de informacdes sobre a estru

organizacional dos 6rgéos e entidades do Poder Exet

federal - Administracdo direta, Autarquias e Fundag

Objetiva apresentar com maior transparéncia a socieda http://gestao.siorg.planejamento.gov.br/
sobre a estrutura organizacional da administracdo pt

federal. Através dele e possivel consultar as estautira

compdem o governo, bem como gerar organogramas.

Sistema Eletrénico do
Servico de Informacdes ¢
Cidadao (e-SIC)

Permite que qualquer pessoa, fisica ou juridica, encar
pedidos de acesso a informacéo, acompanhe o prazo €
receba a resposta da solicitacdo realizada para 6rg
entidades do Executivo Federal. O cidadao ainda pode
entrar com recursos e apresentar reclamagfes sem
burocracia.

https://esic.cgu.gov.br/sistema/site/index.h

Portal da Transparéncia
a Lei de Acesso a
Informacgao (Lei no
12.527/2011)

Regulamenta o direito constitucional de se obter Brasil (2011)
informacdes publicas. Logo, todas as informacdes

produzidas, ou sob guarda do poder publico, séo

publicas e, portanto, acessiveis a todos os cidadaos.

8¢
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Marco Civil da Internet
(Lei n° 12.965/2014)

Define como diretrizes para a atuacdo da Unido,
Estados, do Distrito Federal e dos municipios
desenvolvimento da internet, no Brasil, a promogcac
racionalizacdo e da interoperabilidade tecnolégica
servicos de Governo Eletrbnico e a promogéo
interoperabilidade entre sistemas e terminais diversos.

Brasil (2014) e Vieira (2016).

Politica de Governanca
Digital (Decreto n°
8.638/2016)

Institui a Politica de Governanca Digital no ambito

orgdos e das entidades da administracdo publica fe
direta, autarquica e fundacional com a finalidade de

- “1) gerar beneficios para a sociedade mediante o uso da

informacéo e dos recursos de tecnologia da informaeg
comunicacdo na prestacdo de servicos publicos
estimular a participacdo da sociedade na formulaca
implementacdo, no monitoramento e na avaliacao
politicas publicas e dos servicos publicos disponibilizi
em meio digital; e iii) assegurar a obtencdo de infoi®s
pela sociedade, observadas as restricdes legall
previstas”

Brasil (2016)

6¢
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O United Nations E-Government Survéyuma pesquisa que avalia o
estado de desenvolvimento ou de maturidade do Governo Eletronico nos 193
estados membros das NacOes Unidas. A pesquisa realizada a@oisadanos
“visa exemplificar estratégias de Governo Eletrbnico de sucessiagrat
pioneiras, com vista para a reforma administrativa e do desenvoteime
sustentavel” (UNITED NATION, 2014, p. 13). Uma das medic6es usadag€ o
Government Development IndéGDI), um indice composto por trés itens: a)
prestacdo de servicosnline (abrangéncia, nivel e qualidade do Governo
Eletrénico); b) infraestrutura de telecomunicacdes (percentupbpulacdo que
utiliza a internet, nimero de assinaturas de banda larg&roida assinaturas
de linhas de telefone fixo e mével) e; c) capital humano @axescolarizacéo,
expectativa de anos de escolaridade, média de anos de idadelar
alfabetizacéo de adultos) (BRAIMIS, 2014; UNITED NATIONS, 2014)

O valor atribuido a cada pais pelo EGDI ndo é um valor @tbsahas
sim um valor relativo que compara o desempenho do Governdriidet de um
pais em relacdo a outro (BRAIMIS, 2014; UNITED NATIONS, 2014).liNkha
de frente nesse indice, estao os paises desenvolvidos. Eles sdo 20 das25 pais
melhor ranqueados nesse quesito. Entre esses 25 paises madju@ados, 16
paises sdo da Europa (Franca, Paises Baixos, Reino UnidodiinBspanha,
Noruega, Suécia, Estdnia, Dinamarca, Islandia, Austrigma@nha, Italia,
Luxemburgo, Bélgica), 5 da Asia (Republica da Coreia, Cingaplapéo,
Israel, Bahrein), 2 da América do Norte (EUA e Canad4) e 20daania
(Australia e Nova Zelandia). O Brasil se encontra na 57° posig@dial e em
8° se considerada toda a América (UNITED NATIONS, 2014).

De acordo com Rover (2009), a maioria das prefaitde cidades com mais
de 200.000 habitantes utiiz a TIC para prestar algum tipo de senggtine & sua
populagdo. Alguns exemplos dos servicos mais condisponibilizados pelo
Governo Eletrdnico brasileiro sdo (ROVER, 2009; IRl 2016)
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a) certidbes negativas;

b) pagament@n-line de tributos;

¢) consulta da validade do CPF;

d) resultado de concursos publicos;

e) pesquisas no cadastro da previdéncia social;

f) pagamentos de multas de transito e licenciamento de veiculos.

Alguns sistemas mais conhecidos do Governo Eletronico brasileiro séo
(ROVER, 2009; VIEIRA, 2016)

a) Sistema Integrado de Administracdo de Servicos Gerais (Comprasnet
SIASG) que permite a divulgacdo e realizacdo de atiois,
catalogacdo de materiais e servicos, entre outros;

b) Sistema de Gestdo de Pessoas (Sigepe) que permite sdoécidast
contracheque, entre outros servicos de gestdo pessoal do governo
federal;

c) Datasus que reune diversos sistemas com informacfes hospitalares,
ambulatoriais, gerenciais de ambiente, programas de prevencao,
estatisticas vitais e de gestdo administrativa;

d) Declaracao de Imposto de Renda;

e) Consulta a FGTS contas ativas e inativas.

Desde 2013, a pesquisalC Governo Eletrénico busca investigar a
oferta de Governo Eletrénico no Brasil. Com o objetivo de amad#s®e cenario,
foram entrevistados, em 2015, os gestores de TIC e responsavess pelo
contetdos digitais de érgaos governamentais dos trés entes fedefdtiiao,
Estados e Municipios) dos poderes Executivo, Legislativo e Judjcidéim do
Ministério Publico (COMITE GESTOR DA INTERNET NO BRASIL, 2016)
pesquisa foi censitaria no Legislativo e Judiciario/MinistBxiblico das esferas
Federal e Estadual e no executivo Federal, enquanto no exeEisti&dual
foram amostrais (COMITE GESTOR DA INTERNET NO BRASIL, 2016).
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Dos 1.508 o6rgdos publicos comvebsite os servicos que eles
disponibilizam de forma presenciabeline através de sestes correspondem a:
92% disponibilizam download de documentos ou formularios; 80%
disponibilizam preenchimento ou envio formulérios; 68% displimam consulta
a processos administrativos ou judiciais em andamento; 6dptnibilizam
emissdes de documentos como licengas, certidoes, permissd@siras
documentos; 60% emitem boletos de tributos ou outras guias deqraga60%
disponibilizam inscricdo ou matricula como, por exemplog pancursos, cursos
e escolas; 48% realizam agendamentos para consultasmetaiod, servicos,
entre outros; 37% disponibilizam pagamentos como, por exempldaxas e
impostos (COMITE GESTOR DA INTERNET NO BRASIL, 2016).

Outro dado curioso é que 67% oferecem, inteiramente olalpaecte,

0 servico publico mais procurado pelos cidadaos de fomtine Aqueles que

nao oferecem ou oferecem parcialmente o servico respondaranasgim

procedem por que: a) esse tipo de servico ndo permitel@seja oferecido pela
Internet (62%); b) devido a restricbes legais (46%); c) porvowtdiversos

(35%); d) falta de infraestrutura (24%); e) falta de integragidtre os 6rgaos
envolvidos na provisdo desse servico (21%); f) falta de recuirsascéiros

(19%); g) por ndo ser uma prioridade nestgé®dr(11%) (COMITE GESTOR
DA INTERNET NO BRASIL, 2016).

Outra informacéo relevante € o tipo de contetdo e irEo#im publicada
em seussites 93% publicam informacdes sobre Legislacdo em sies 90%
sobre contas publicas ou prestagéo de cpfit®é sobre compras, licitagées ou
compras eletronica84% listam os salarios de seus servidores public®%
sobre contratgs74% listam o catalogo de servigos public@2% divulgam
documentos com o0s objetivos, planos e metas da instituicdo; 64%aaivul
documentos com os resultados dos objetivos, planos e metas (COMITE
GESTOR DA INTERNET NO BRASIL, 2016).
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Em relacdo ao tipo de postagem nos ultimos 12 meses, as ¢osstui
postaram noticias sobre o 6rgdo publico (93%), divulgaram esrvig
campanhas (90%) e responderam a comentarios e dividas dooxi(it)
(COMITE GESTOR DA INTERNET NO BRASIL, 2016)

Quanto a periodicidade dessas publicacdes, 59% declararam postar ou
atualizar seus contetdos todos os dias; 27% pelo menos uma \samaoi’a e
5% pelo menos uma vez por més (COMITE GESTOR DA INTERNET NO
BRASIL, 2016).

O percentual de instituigdes que possui um “Fale conosco” € alto (85%),
apesar de apenas 12% possuirem atendin@ritoe em tempo real como os
chats Em relacdo & ouvidoria, 51% possuem ouvidandine (COMITE
GESTOR DA INTERNET NO BRASIL, 2016).

O Governo Eletrdnico também é usado como fonte de relagdocentre
Governo e o cidaddo (G2C), entre o Governo e a iniciativacptati (G2B) e

entre os diversos niveis e 6rgdos governamentais (G2G).

2.2.1 Entre Governo e Cidaddo (G2C -Government to Citizen)

O G2C é o uso do Governo Eletrénico como forma de diminuir a
distancia entre a Administracdo Publica e o cidadédo atravdspglanibilidade
de servicos e informagbes através da tecnologia da inform@gonet,
computador, telefone fixo, celular, ét24 h por dia, 7 dias na semana sem filas,
sem burocracia, economizando tempo e dinheiro do cidadaGewdono. E no
relacionamento Governo-Cidaddo onde encontramos um maior adeer
possibilidades a serem atendidas pelo Governo Eletrdnico, ta aoesso a
informacdes, beneficios, politicas, materiais educativos,agéestde servicos,
participacdo cidada, etc. (EVANS; YEN, 2005; VIEIRA; SANTQ@810).
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Os cidadaos que usam o Governo Eletrénico podem ser classificado
como Consumidores e Ativistas. Os Consumidores seriam aquelesilggam os
servicos prestados pelo Governo. Seu maior interesse seit@serinformacdes
faceis de usar e Uteis. JA os Ativistas seriam os cidadéalsidos e engajados
politicamente na sociedade e estariam interessadas@macdes sobre politicas
publicas e a participacdo cidadd no processo decisérgoderno através do
Governo Eletrénico (AXELSSONMELIN; LINDGREN, 2013).

2.2.2 Entre o Governo e a iniciativa particular (G2B - Governmat to

Business)

O G2B é o uso do Governo Eletrénico para uma maior interagaocentre
Governo e as empresas de modo que se consiga obter reducdo sipausto
parte do governo na contratacdo de servicos pela iniciativE@uber, assim
como obter informacdes sobre a qualidade desses servicidoreidade da
empresa contratada. A relacdo G2B também facilitanpsesas reguladoras do
governo a fiscalizar organizacGes que prestam servico smcidle utilidade
publica como as empresas que fornecem energia, planos de salulgatedés.
(EVANS; YEN, 2005; VIEIRA; SANTOS, 2010).

2.2.3 Entre o Governo e os diversos niveis e 6rgaos governamentai2GG

Government to Government)

O G2G é a entrega de servigos ou troca de informacgdes viar®ove
Eletrdnico entre entidades publicas de diferentes patamaresg@mestais, tal
como entre o Governo Federal e os Governos Estaduais e/ou Municipais
(relacdo vertical), ou entre entidades governamentais demasmo nivel

hierarquico, tais como entre ministérios, entre departamentosre prefeituras



35

(relacdo horizontal) com o objetivo de reforcar a cog@erae a colaboracéo
entre os governos de diferentes niveis e/ou de diferentess.|oEasa
comunicacgdo interna é feita de forma mais eficietit®jre redundancia, reduz
a burocracia, o tempo necessério para a realizacao ddetarminada tarefa
traz maior controle das entidades reguladoras em relasa@rgéos publicos no
gue diz respeito a prestacdo de contas, por exemplo. Tarfdsdiita o
compartilhamento de informacBes entre as organizacbes publicas sobr
processos de compras eficazes, melhores praticas, licbes amperaidae
funciona, 0 que nado funciona, casos de sucesso, etc. Rapadalhaver o
compartilhamento e/ou integracdo de banco de daddiegracdo de sistemas
isolados ou distintos ou, até mesmo, a eliminacéo de algures destemas para
gue somente um seja usado por todos os 6rgaos publicos (EWANS2005;
VIEIRA; SANTOS, 2010).

A capacidade de trocar informacfes entre o Governo e seissorg
entre entidades publicas pode trazer beneficios também papulacido. Uma
Unica base de dados contendo informacdes sobre criminosos, ouieaom Un
prontuario médio nacional poderia trazer muitos beneficios a populacéo.

O ComprasNet do Governo Federal € um exemplo de sisfeenpossuli
relacionamento G2G, G2B e G2C. Esse sistema é ps&dal 6rgdos federais via
internet para aquisicao de materiais de bens demons permanente. Ou seja, ele é
um meio de interacdo entre Governos e os forneeedde materiais (G2B)
permitindo que qualquer érgdo publico visualize acesso licitatrio de qualquer
outro O6rgdo publico (G2G) e disponibiliza informag;@obre essas compras aos
cidaddos (G2C) (VIEIRA; SANTOS, 2010)Através dessa iniciativa as compras
governamentais se tornaram mais ageis, mais #¢fisiertransparentes, possibilitando
a participagdo de empresas de todo o Brasil” (VIEIRA; SANTOS, 2010, pl19).



36

2.3 Governo Eletrénico Centrado no Cidadao

Os principais argumentos para a implementacdo de servigos publicos
eletrénicos foi a reducdo dos custos internos obtida atravésnifauicdo do
tempo e de esforco necessarios para a execucdo de tatefammente feitas
manualmente (HOLGERSSON; SODERSTROM, 2014), que correspondem a
ideaisalinhados com a Nova Administracao Publica, conforme defini¢cdo vista
anteriormente. Isso conduziu a uma situagdo em que 0s sepitdices
eletrénicos foram concebidos a partir de uma perspectieenintem que as
consideracbes com 0O usuario externo mereceram pouca atencao
(HOLGERSSON; SODERSTROM, 2014).

Contudo, para que o Governo Eletrdnico produza muitos dosidiene
prometidos ele deve ser desenvolvido de tal forma que tenha como doco
cidaddo. O conceito de Governo Eletrénico Centraml€idaddo sugere que os
governos provejam recursos e servicos adaptados as reaisdaelesssle seus
usuarios, o que inclui os cidadaos, os funcionarios do moveutras esferas
governamentais, empresas, turistas, etc. Nessa nova fieespé#inhada com o
Novo Servico Publico, o ponto-chave para o sucesso @mfwusuario-cidadao
nas suas necessidades, no que ele deseja e em facilitaidsuatravés da
tecnologia (BERTOTJAEGER; MCCLURE, 2008; JAEGER; BERTOT, 2010).

De acordo com Holgersson e Sdderstrom (2014), muitas das defigsiéncia
encontradas nasavigos publicos eletronicos existentes atualmente resultam da
incapacidade de conhecer e entender as necessidades realadfissci

O aumento do conhecimento das necessidades reaiglddéos € essencial
para o éxito do desenvolvimento dos servicos p&bkibetronicos e, ao envolver os
usuarios no desenvolvimento desse tipo de servigefeites positivos na utilizacéo
desses servigos serdo notados tanto sob o pontstaeaiadministracdo publica
quanto sob a perspectiva do cidaddo (HOLGERSSORERSTROM, 2014).
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Dessa forma, é imprescindivel que o usuéario faca parte do
desenvolvimento do Governo Eletronico. Para isso, 0s governos tém sido
forcados a repensar sua abordagem de desenvolvimento e de prdetsgs
servigos eletrénicos a populagdo (OECD, 2009). Contadescolhade uma
abordagem de desenvolvimento de sistemas que abranja a particgaca
usuario no desenvolvimento dos aplicativos de GoverndréBieo deve
depender do contexto do pais. Ou seja, para se escolher um métoclos#i
do cidadao no desenvolvimento st#ftwaredeve-se pensar em quais objetivos
e valores se quer atingir (KARLSSON et al., 2012).

O Reino Unido, por exemplo, possui um conjunto de 18 critédos,
“Digital Service Standard”, que devem ser atendidos e que ajudam no
desenvolvimento de bons servicos eletronicos publicos centradigaddo (UK
GOVERNMENT, 2016): a) compreenda os usuarios; b) faca pesquigfisues
com 0s usuérios; c) tenha uma equipe multidisciplinar; d) usedostageis; e)
trabalhe com iteracdes e melhorias frequentes; f)eavplais ferramentas e
sistemas serdo usados; g) entenda as questbes de segupaing@idade das
informac@es; h) abra o cddigo-fonte para que ele posseewiizado; i) use
plataformas comuns e padrdes abertos; j) teste o seevgonth a ponta; k) tenha
um plano caso o servico fiquefling 1) crie um servico simples de usar e
intuitivo; m) crie um servico seguindo os padrdes do GOV hJKncentive o uso
do servigo digital; 0) colete dados de desempenho; p)fidaetindicadores de
desempenho; q) relate os dados de performance na Rlatafe Performance; r)
teste com o responséavel pelo que é produzido na orgaoizag

Apesar de muito ter se falado em usuarios até o presententagrée
preciso definir formalmente o que sdo o0s usuarios. Usuariogjsélas pessoas
gue precisam interagir diretamente com o sistesoftware aplicativo ousite
(ROGERS; SHARP; PREECE, 2013). Outro conceito muito visto éeo

stakeholdersou “as partes interessadas”, que Sdo aquelas pessoas que nao
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necessariamente imtgem diretamente com o sistema, porém o influenciam ou
sédo influenciados de alguma forma por ele. Como exenmude-se citar
aguelas pessoas que gerenciam 0s usuarios, as que tomam adiecisd@pra

do sistema, aqueles que usam o sistema através de interosedéd. E
importante lembrar que aquele que encomenda (no setor péblicomente
denominado como “demandante’) 0 sistema nem sempre sera o mais afetado por
ele. Essa constatacdo pode ser muito pertinente e deve ssadasem um
Design Centrado no Usuario. Por isso é necessario levantar oS03saaos
stakeholdersde um sistema assim como apontar o grau de relevancia,
importancia e envolvimento de cada um no desenvolvimentsdioare
(ROGERS; SHARP; PREECE, 2013).

Karlsson et al(2012) alertam que os usudrios internos das instituicbes
publicas ja sdo habitualmente consultados, mas que é prexsisalta os
usuarios externos. A participacao ajuda a atingir as metas elevdBémento e
de uso do Governo Eletronico. Na teoria € sabido sobre a importdacia
inclusdo do usuario no desenvolvimento de Governo Eletrdnico, porém na
prética essa abordagem ainda € pouco usada. Algumas varttagecissdo dos
usuarios externos as instituicdes no desenvolvimento do Governo El@tréni
para Karlsson et al(2012), seriam: melhoria no trabalho da democracia
organizacional; melhoria nas interfaces dos servicos; digdiouia resisténcia
asmudancas nos sistemas; e um maior compromisso do usuario coemn@asist
implementado. Ao se fazer uma analise centrada ens togldnteressados no
servigo, uma visdo mais ampla e mais profunda, mais critisaher fundadaé
desenvolvida o que traz beneficio ndo somente para o cidad&dambém para
a eficiéncia do governo (AXELSSQMELIN; LINDGREN, 2013).

Entretanto, existem dificuldades no desenvolvimento de Governo
Eletrdnico centrado no cidaddo. De acordo com Betémiger e Mcclure (2008

e Jaeger e Bertot (2010para desenvolver servicos de Governo Eletronico
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orientados ao cidaddo, os governos deveriam saber exatamente aguai
expectativas e as necessidades das pesdoatsetanto, esse tipo de
levantamento é raramente feito. Isso por que o taw@nto dessas expectativas
e necessidades poderia gerar um aumento dos custos imediatos no
desenvolvimento dos servigos eletronicamente disponibilizaBotiq as
agéncias governamentais tém como regra ndo envolver os asdadf
desenvolvimento de seus servigos eletronicos. Dessa forma, ohstpsojetos
de Governo Eletrénico sé@o internamente conduzidos e os bendfcioslusdo
dos cidaddos na concepcdo, desenvolvimento e implementac&erdozs de
Governo Eletrdnico ndo sdo considerados. Essa atitude vem limaaua@sso
da aplicacdo desse novo conceito de prestacdo de servicawreag#io via
tecnologia da informacéo que é o Governo Eletrdnico.

Além disso, o Estado deve permitir que pessoas com limitdisiess,
mentais e de aprendizado tenham acesso aos servi¢os oferetalgeverno
via tecnologia da informacédo (BARBOSA; SILVA, 2010).

Outro ponto a ser observado € que as agéncias governamentaes nao
preocupam com deedbackde seus usuarios sobre os servicos de Governo
Eletrénico jA em producdao. Na verdade, embora muitas agépoilaant um
“fale conosco” como forma de feedback elas ndo possuem um processo formal
para lidar com as sugestdes de melhorias apontadas pelos CidERIOT;
JAEGER; MCCLURE, 2008; JAEGER; BERTOT, 2010).

Observa-se que a nao inclusdo continua e regular do cidaola
desenvolvimento, projeto e implementagcéo dos servicdSoderno Eletrénico
pode resultar em uma série de barreiras que podem dificullss do Governo
Eletronico por parte dos cidaddos. Na visdo do usuarisewito dificil de usar
€ um servigco que ndo serd utlizado (BERTOAEGER; MCCLURE, 2008;
JAEGER; BERTOT, 2010)Métodos ndo colaborativos de desenvolvimento de

sistemas podem resultar em usos inadequados do aplicatiy@rasd ou mesmo
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nao uso (KARLSSON et al., 2012). Ou seja, 0s servigos de &otetronico
sdo, muitas vezes, projetados de acordo com um senso caeomprestar
atencdo a qualidade e usabilidade exigida pelo cidadddtado em ma
concepcao e insatisfacdo do usuéario (VENKATESHAN; THONG, 2012)

Para Karlsson et al. (2012), os desadigarticipacao do usuario sao:

a) os servicos devem visar a todos, sem discriminacdo e respe#dando
limitagcOes e diferencas de cada um;

b) os cidaddos precisam de incentivos para participar no processo de
desenvolvimento, e formas mais ativas de participagdo exiggs m
das instituigdes.

E fundamental ter conhecimento sobre as necessidades e percescdes
diferentes grupos de usuarios, quais sdo suas habilidades e quahtssiea
tecnoldgico para que 0s usuarios nao rejeitem o0s servicos desdos/ol
(AXELSSON MELIN; LINDGREN, 2013 KARLSSON et al., 2012).

De acordo com Bertot et al. (2008) e Jaeger e Bertot (2Qh0a
envolver com sucesso 0s usuarios nos servicos de Governo Eletrbnico é
necessario que algumas estratégias sejam adotadas, apesagetastas um
custo imediato adicional no desenvolvimento dos servicos, mas wmanga
na posterior manutencao, uso e qualidade desses servicetassao

a) Elabore um Plano dBesigncentrado no usuarialevemse identificar

0s objetivos do servico; o publico-alvo e suas reais necessidades; a
estrutura gerencial para o desenvolvimento do servi¢co; a linha de
tempo descrevendo as tarefas-chave e; as responsabilidades e os
responsaveis pelo desenvolvimento, pela implementagédo e awaliac
do servico. O mais importante é incluir, no plano, egiasé
especificas relacionadas ao cidadao tendo este como alval ckn
servico. Essas estratégias deverdo ser incorporadas ao praeto e

operacgdo do servigo. A implementacdo de Governo Eletronicéatem
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plano é provavel que resulte no desenvolvimento de um servico de ma
gualidade com capacidade limitada para atender as necessigades d
informacgfes dos usuarios (embora o servigo possa, deafatgy as
metas de reducdo de custos da entidade publica).

b) Conheca de onde, como e para gue os cidaddos buscam informacao

Antes da concepc¢éo e do desenvolvimento de um servico de Governo
Eletrbnico, o Governo precisa entender como 0s usuarios buscam as
informacfes sobre um determinado tépico ou assunto (estjatégia
como adquirem essas informacfes (aquisicdo); de onde adquirem
(fonte); e como usam essa informacédo (aplicacéo). Tal comdr@o
permite que os governos conhegcam onde as principais fontes de
informagbes sdo encontradas e extraidas pelos cidaddos, como o0s
usuarios as encontram, como as utiliza e quais os tipos espedéicos
problemas que eles pretendem resolver com elas.

¢) Conheca como € 0 acesso a tecnologia pelos cidadées:se ter em

mente que nem todos os cidaddos possuem computador. Dessa forma,
0 uso exclusivo da tecnologia como acesso aos servicos do Governo
pode excluir uma grande parte da sociedade. Também parasseaevit
exclusdo, o sistema desenvolvido ndo pode depender de uma
tecnologia de dificil acesso, por exemplo, banda larga, tmmlegin

ou uma determinada configuragdo. Outro ponto a ser obseévado
complexidade do sistema. Ele deve ser de facil uso para guxclaa
aqueles gue tém dificuldades em usar o computador cumam fone

Diante do exposto, 0 Governo precisa entender como se da o acess
tecnologia e qual a experiéncia dos diversos segmentos de usuarios.
Assim, ele podera desenvolver sistemas que melhor atendam as
necessidades dos cidaddos. O Governo também deve buscar meios de

formacg&o e de apoio aos usuarios no uso da tecnologia. Formacao e
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Apoio aos usuarios no uso da tecnologia sdo uma forma de dinoinuica
do fosso digital e sdo recursos necessarios para uma maiddade
do Governo Eletrénico.

d) Envolva os usuariosdesenvolver um sistema ou site sem consultar os

usuarios (nesse caso, os cidadaos) é muito mais bargtie envolvé-los
no projeto. Entretanto, esse tipo de desenvolvimerdoeta em VAarios
problemas dos quais podemos destacar: longo preemthinue
formularios com coleta de dados desnecessarios; aedacdificil acesso
ou uso; instrucdes complicadas; muita requisicdo desdaeksoais sem
gue o usuario tenha sido notificado da segurangaaeislade destes; etc.
Todos esses tipos de problemas podem ser identificadosgidos ao se
envolver os usuarios na concepcao do servico. AlgutnaEas para que
0s usuarios participem da concepc¢ao do sistema podeplisadas, tais
como: entrevistas (com especialistas e usuariogstde usabilidade, de
funcionalidade e de acessibilidade em todo o processdedigne
desenvolvimento do sistema; 0 encorajamento de segestfbmentarios
sobre os servicos que estdo sendo utilizados; analiseqdivo log de
transacOes; fornecimento de telas interativas udaapu um 0800 para
assisténcia e; desenvolvimento e adesdo a medidabdes de qualidade
de servicos. Ha outras estratégias e abordagensy ofas/e é incluir o
feedback do usuario durante as fases de desifgsenvolvimento dos
servicos de Governo Eletrénico, bem como enquantovigeeesta em
funcionamento.

e) Avalie os servicos de Governo Eletrénico para a sua malbontina: O

lancamento de um servi¢co de Governo Eletronico ndo designidicar
interrupcdo o feedbackdado pelos usuérios pela comunidade. Os
governos precisam incorporar as praticas de avaliagde ssbseus

servicos de Governo Eletrénico em curso para melhoramoantiente
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esses servicos. Esse tipo de avaliacdo é conhecido catiacay
formativa, ou seja, avaliacdo continua que monitora iaslaates do
sistema com o0 objetivo de modificar e melhora-lo reguate. Tal
avaliacdo do sistema ndo pode ocorrer sem a intexveigdificativa e
continua do usuério que é recolhida em um processo &tgtene
regular. Os governos podem implementar varias estratégiaJazar
isso, tais como: pesquisasline (breves pesquisagop-up ou mais
detalhadas); entrevistas com os usuarios do servico; addliegs e
testes continuos de usabilidade, por exemplo.
Portanto, somente conhecendo, entendendo, envolvendo e focando nos
cidadédos durante o desenvolvimento do Governo Eletrénico é gupassivel
aumentar e melhorar o uso do servigos publicos eletrénicos trazenelficios,

tanto para a administracdo publica quanto para os cidadaos.

2.4 Processo de desenvolvimento deftware

“Processo” ¢ um conjunto de tarefas, atividades e agdes organizadas de
tal modo que ao serem executadas obtém-se uma detansiafih desejada
(PFLEEGER, 2004)Para Pressman (2011)Process® é uma série de passos
previsiveis, um roteiro que visa atingir um objetivo maior.

Para o caso de um processosdéiware além das tarefas, atividades e
acdeso processo costuma incluir (PFLEEGER, 2004; SOMMER¥AL2008):

a) a descricdo de suas principais tarefas, atividadejetivos, assim

como, as aclesis atividades sdo executadas com um objetivo mais

amplo (por exemplo, comunicar-se com os interessadogaréfas
sdo executadas com objetivo mais especifico, mais bemidief®
produz um resultado tangivel (exealizar testes de unidade) ae

acao envolve um conjunto de tarefas.
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b) Produtos intermediarios e finaiesses produtos sao os resultados das

atividades do processo. Artefatos sdo exemplos de produto ou de
resultado parcial obtidos no desenvolvimento de software
Exemplos de artefatos sédo: documentacao, planilhas, atas, etc.

c) Papéis:é a responsabilidade @ufuncdo de cada pessoa envolvida no

desenvolvimento de um sistema.

d) Pré e Pés-condicdoé o status antes e depois de cada atividade.
Determina quando cada tarefa ou o processo como um todoaemecg
guando termina.

e) RestricBes e Controles.

f) Recursos.

g) Subprocessos ou Procedimentos

Dessa forma, m “processo de desenvolvimento de softwar€ ou
simplesmente  “processo de softwar€ ou ainda “metodologia de
desenvolvimento dsoftwaré ¢ um conjunto de atividadese tarefas ordenadas
acoles, restricdes, recursos, artefatos e outros resultadosspaugiaiobjetivo
final € a criacdo de um produto de trabalhcséftwarg (PFLEEGER, 2004;
PRESSMAN, 2011; SOMMERVILLE, 2008).

Um processo, por vezes, é também chamado de ciclo de vida,
geralmente é assim denominado quando o resultado € um prodsga. fDena,
um processo de desenvolvimentosdéwarepode ser chamado de ciclo de vida
dosdtware por descrever desde sua concepcao até sua finalizagéo ctvega en
do produto ao cliente (PFLEEGER, 2004).

O uso de um processo deftware por uma instituicio acarreta na
criacdo de um padrdo de desenvolvimento de sistemas nai¢dsti Essa
padronizacdo possibilita uma melhor comunicacao entre os med@deaglipe
e a reducdo no periodo de treinamento trazendo economia, OrgarézageEo

maior capacidade de planejamento a instituicio (SOMMERE|LR00S).
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Essa padronizagdo pode ser em um nivel de detalhe que espeoifigue
fazer e como fazer ou ser mais abrangente de modo a dizer soongoe
fazer, mas ndo como fazer (PFLEEGER, 2004; SOMMERVILLE, 2008)

Os processos sao Uteiguando sabemos fazer algo bem e queremos
garantir que as outras pessoas o fagam da mesma maneira” (PFLEEGER, 2004,
p.37), ajudando a manter o desenvolvimento dos diversos sistemas de uma
organizacao de maneira consistente e com qualidade, ngesns@ja executado
por pessoas diferentes (PFLEEGER, 2004).

Além disso, ter um processo significa poder examinar, entender,
controlar e aprimorar as atividades que o comp8e. O aprimota acontece
guandg ao se executar um processo por diversas vezes, percebe-se que
obtencdo de melhores resultados seria alcancada se a exdewgéa ou outra
atividade fosse realizada de maneira diferente. Dessa fonuda-se uma ou
mais de suas atividades. Ou seja processo é algo a ser melhorado e pode ser
alterado caso se verifigue uma forma mais eficientexéeugdo do mesmo
(PFLEEGER, 2004). Sendo assim, um processo propicia estabilidattelecen
organizacao no desenvolvimentostdtware§PRESSMAN, 2011).

Embora cada organizacdo possa e deva ter seu propdesgn de
desenvolvimento deoftware algumas tarefas sdo comuns a todos recebendo apenas
outros nomes, e poafeser detalhadas em atividades mais especificas arefalst
De acordo com Pressman (20éBommerville (2008), essas tarefas séo:

1. Especificagéo deSoftware (SOMMERVILLE, 2008)ou Comunicacéo
(PRESSMAN, 2011): a intencé@o dessa tarefa & entrar emaaoia
as partes interessadas no sistema para se levantar as necedsislades
mesmos a fim de definir as funcionalidades (requisitos)restiscées
do software Assim, as necessidades devem ser sanadasftieareo

gue define as caracteristicas do sistema.
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2. Planejamento(PRESSMAN, 2011)o planejamento cria um guia/plano para
o desenvolvimento dsoftware O planejamento deve conter: as tarefas a
serem executadas, 0s riscos do projeto, 0s requgsessarios, os produtos
ou artefatos produzidos e um cronograma de trabalho

3. Projeto (SOMMERVILLE, 2008) ou Modelagem (PRESSMAN, 2011)
nessa fase eoftwareé projetado/modelado através da documentacao do
sistemaEssa modelagem é uma parte intermediaria que faat@ gntre as
necessidades do usuario e como o desenvolvedoadeydementa-las no
sistema, ou seja, € a traducéo da linguagem dahbecfi@ra a linguagem do
programador. A documentacao pode ser feita atravélgdns modelos de
diagramas amplamente conceituados na literatudestenvolvimento de
sistemas.

4. Implementacédo (SOMMERVILLE, 2008) ou Construcédo (PRESSMAN,
2011) os modelos serdo implementados em alguma linguagem de
programacdo tendo como resultadcsaitware A implementacdo é a
codificacdo dsoftware

5. Validacdo de Software (SOMMERVILLE, 2008) ou Emprego
(PRESSMAN, 2011): csoftwareé validado para garantir que todas as
funcionalidades especificadas sejam implementadasef@uosoftwareé
testado e um aval sobre o correto funcionamento detéorme o
especificado € dado.

6. Evolugéo deSoftware (SOMMERVILLE, 2008): asoftwareprecisa evoluir
para continuar sendo Util ao cliente. As manutengogetivas (para sanar
algum erro do sistema) e as manutencdes evolujpza melhoria do
sistema) fazem parte da evolucdsdftware

Existem, também, atividades de apoio ao proceago,como atividades

relacionadas & documentagdo ou ao gerenciamentoMEBMILLE, 2008).
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Apesar de ndo existir um processo universalmente #eaonselhavel que
algumas das melhores praticas de engenhargoftigare sejam incorporadas ao
processo de uma organizagdo (SOMMERVILLE, 2008).

2.4.1 Processo de Ciclo de Vida dftware de acordo com a ISO 12207

Em ambito de normas internacionais, a ISO/IEC 12207 (ISO, 2009) te
como objetivo fornecer um conjunto de processos destinados tafaciida de
compradores, fornecedores e oustakeholdersenvolvidos no ciclo de vida de
um produto desoftware Publicada inicialmente em 1995, foi o primeiro padréo
internacional a estabelecer um modelo de processos paradmdo de vida de
um software (BARBALHO, 2015). Dessa forma, a ISO 12207 (ISO, 2009)
apresenta processos, atividades e tarefas relacionadas acinferme, a
aquisicdo, ao desenvolvimentgentrega, operacdo, manutencdo e ao descarte
de produtos dsoftware A norma define 2 grandes conjuntos de processos que
englobam 7 categorias de ciclo de vida de processos:

e Processos de Contexto de SistenAocessos de Aquisicdo; Processos

Organizacionais Capacitores de Projetos, Process®sojeto; Processos
Técnicos.

e Processos Especificos Seftware Processos de Implementaca&adéware

Processos de SuporteSiaftware Processos de ReusoSisftware
Cada uma dessas 7 categorias de processos cobinaceasos. Aigura 1
apresenta 0s processos e 0s subprocessos defmitRe 12207 (1ISO, 2009
Cada processo da ISO é definido com as seguirf@snacdes: titulo;
proposito do processo; resultados esperados;aatasde tarefas que agdes a serem
executadas mediantes as recomendac0es e requistesreseguidos.
A Tabela 2 apresenta o0s processos especificamente relacioranlo

desenvolvimento de ursoftwaree o objetivo de cada um (BARBALHO, 2015).



Figura 1
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Fonte: ISO/IEC 12207180, 2009). Tradugéo nossa
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Tabela2  Processos de desenvolvimento sitware e seus objetivos.

Processo

Descri¢do

Processos Técnicos

Processo de Definicdo de Requisitos de
Stakeholders

O proposito do processo € definir os requisitos de um sisjgmpode fornecer ¢
servigos necessarios pelos usudrios e outras partes mtea®sm um ambien
definido.

Processo de Andlise de Requisitos de
Sistema

O propdsito do processo é transformar os requisitos stileeholdersem um
conjunto de requisitos técnicos do sistema desejadosrqperpionem orientaca
aodesigndo sistema.

Processo de Projeto da Arquitetura do
Sistema

O proposito do processo € identificar quais requisitossensa sdo alocados pz
cada elemento do sistema.

Processo de Implementacéo

O propésito do processo € realizar um elemento do sistepecificado.

Processo de Integracdo do Sistema

O propdsito do processo € integrar os elementos do aigtems desoftware itens
de hardware operacdes manuais, e outros sistemas, conforme éecpgsara
produzir um produto mais completo que satisfacdesign desse produto e
expectativas do cliente expressadas nos requisitos doaiste

O propésito do processo é garantir que a implementacéo dde reguisito dc
sistema seja testada para a verificagdo de confadmid se o sistema esta pro

Processo de Testes da Qualidade do Sist para a entrega.

Processo de Instalagéo 8eftware

O proposito do processo € instalar o produtgsafevareque satisfaca os requisit
combinados no ambiente-alvo.

Processo de Suporte na Aceitacéo de
Software

O propésito do processo € auxiliar o adquirente a ter cagafida que o produt
satisfaz os requisitos.

Processo de Operacaosidtware

O propdsito do processo € operar o produtsaftwareno seu ambiente e fornec
suporte aos clientes desse produto.

Manutenc¢ao d&oftware

O propésito do processo de manutencasafeware é fornecer suporte com b
relacdo custo-beneficio ao produtostétwareentregue.

Processo de DesativagaoSiaftware

O propésito do processo é concluir a existéncia de umaadatidesoftware de
sistema.

6V



Continuagéo...

Processo

Descricdo

Processos de Implementacdo déoftware

Processo de ImplementacioSigtware

O proposito do processo é produzir um item de sistema espdoifimplementad
como um produto ou servi¢co deftware

Processo de Andlise de Requisitos de
Software

O propésito do processo é estabelecer os requisitos efosrdbs desoftwaredo
sistema.

Processo de Projeto de Arquitetura de
Software

O propdsito do processo € fornecer um projeto pasaftwareque implemente
possa ser verificado com base em seus requisitos.

Processo de Projeto @eftware

O propdsito do processo € fornecer um projeto pasaftwareque implemente
possa ser verificado com base em seus requisitos e eeanguiiesoftwaree que
seja suficientemente detalhado para permitir a codificatésies.

Processo de ConstrucéoSleftware

O propésito do processo é produzir unidadesafvaresexecutaveis que reflete
apropriadamente projeto deftware

Processo de Integracdo Seftware

O proposito do processo é combinar as unidades e comporenteftware
produzindo itens integrados, consistentes com o projeto.

Processo de Testes de Qualificacéo de
Software

O propésito do processo é confirmar que o produtsoftevareintegrado atende
seus requisitos definidos.

Fonte: ISO/IEC 1220780, 2009). Adaptado de Barbalho (2015).

0s
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A I1SO 12207 ndo prescreve um modelo especifico de ciclo de vida de
software As partes envolvidas sdo responsaveis pela selecdo de um modelo de
ciclo de vida (cascata, incremental, iterativo, et.pelo mapeamento dos
processos, atividades e tarefas da norma dentro desse modglbicagdo de
um modelo de ciclo de vida fornece os meios para estabelseguéncia das

atividades tdo necessarias para o gerenciamento do [igjeta2009).

2.4.2 Modelos de Processos &eftware

Modelos de processos deoftware sdo paradigmas de processo
conceituados de acordo com a perspectiva de arquiteturaadotaseja, sdo as
diferentes abordagens que podem ser adotadas no desenvolvimento de
software Esses modelos podem servir como parametro para a criagdo do
processo deoftwarede uma organizacdo (SOMMERVILLE, 2008).

Esses modelos “tradicionais” prescrevem um conjunto de elementos de
processo tais como suas atividades, acdes, tarefas, produtos de,tatéiios
de qualidade e o fluxo de trabalho ou fluxo do processo (faromao os
elementos interagem e estao relacionados). Cada modelo poeleasomesmas
atividades, mas se diferenciam na forma como essasadigdse relacionam
(PRESSMAN, 2011).

Alguns modelos existentes sao:

a) Modelo em Cascata:também denominado Ciclo de Vida Classico, os
estagios sao apresentados em sequéncia, de forma sistemééca e
modo que o inicio de um estagio somente se da quando o anterior
termina e é representado por uma cascata de tarefaEEBER,

2004; PRESSMAN, 2011SOMMERVILLE, 2008). Ou seja, 0s
estagios que compdem o modelo estdo encadeados de forma rigida de

modo que vocé deve planejar e programar todas as atividades do
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processo antes de comecar a trabalhar nelas com tarefestafiodo
umasasoutras de informa¢ées (SOMMERVILLE, 2008). Esse modelo

pode ser visto nkigura 2.

Modelo Cascata.

Especifica¢éo ou
Comunicagao

Planejamento

Projeto ou Modelagem

Implementagéo ou
Construgéo

Validacao ou Empregqg

Evolugéo

Fonte: Elaboracgéo propria

b) Desenvolvimento Incremental:é um Desenvolvimento em Fas€3

Desenvolvimento em Fases é uma forma de diminuir o tempo de
entrega de ursoftwareporque o sistema é desenvolvido de forma que
possa ser entregue em partes, possibilitando aos usuarios o uso de
algumas funcionalidades enquanto outras ainda estdo sendo
desenvolvidas (PFLEEGER, 2004). No Desenvolvimento Incremental,

o sistema é dividido em subsistemas, separado por funcionalidades
(PFLEEGER, 2004) e um produto operacional é entregue a cada
incremento (PRESSMAN, 2011). As versdes sdo definidas de modo

gue mais funcionalidades sao adicionadas a versao inicial
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(PFLEEGER, 2004) tornando eoftware mais completo a cada
incremento ( PRESSMAN, 2011; SOMMERVILLE, 2008ssim, as
primeiras versdes sdo um pedaco do produto final (PRESSMAN,
2011). Esse modelo pode ser vistdrigura 3.

Figura3  Desenvolvimento Incremental.

Fonte: Pfleeger (2004, p. 45).

De acordo com Sommerville (2008), esse modelo seria mais Inabura
ser humano porgue dificilmente conseguimos elaborar, coecedéncia, uma
solugdo completa para um problema. O que ocorre na pgtiaas poucos,
irmos em dire¢é@o a solucéo, resolvendo um problema de cada vez

c) Desenvolvimento Iterativa também é um Desenvolvimento em

Fases (PFLEEGER, 2004). No Desenvolvimento Iterativo ou
Evolucionario um sistema completo é entregue logo na versao
inicial, mas as funcionalidades entregues ainda séo rudimenta
(PFLEEGER, 2004). O produto ira evoluir ao longo do tempo
(PRESSMAN, 2011). Nesse modelBjgura 4, as tarefas séo
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executadas iterativamente conforme o projeto caminha,jauase
tarefas sdo executadas repetidamente quantas foremagédte do
projeto (PRESSMAN, 2011). Um problema desse modelo é que,
devido ao nuamero incerto de ciclos necessarios para construir o
produto, o seu planejamento é mais dificil. Prioriza-se a
flexibilidade e o tempo de desenvolvimento a qualidadsoftwvare

O ideal seria buscar um meio termo (PRESSMAN, 2011).

Figura4  Desenvolvimento lterativo.

L ]
I—

.I:I

Fonte: Pfleeger (2004).

Para diferenciar 6Desenvolvimento Incrementadio “Desenvolvimento
Iterativd> podemos dar como exemplo um sistema com 3 funcionalidades. No
desenvolvimento Incremental, a versdo 1 do sisten@ defuncionalidade 1, a

versdao 2 a funcionalidade 2 e assim sucessivamente. Jéasanvdlivimento
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Iterativo, teriamos na versdo 1 do sistema as 3 funicladek propostas, mas de
forma rudimentar e a cada nova versdo seriam apida®easas funcionalidades
(PFLEEGER, 2004).

Na pratica, as organizagdes costumam trabalhar com os plmssde
desenvolvimento de modo que a cada versdo, novas funcionalidades séo
desenvolvidas e antigas funcionalidades sdo melhoradas (PFLEEGER, 2004)

A ideia do desenvolvimento em Fases, como o modelo Increngental
modelo Iterativo, é expor algumas atividades especificas meg®o e cada
versao dosoftwareao crivo do usuario, para obter um rapido retorno destes
(SOMMERVILLE, 2008). Sendo assim, esse tipo de desenvolvimento leva a
uma avaliacde ao uso do sistema pelos clientes ainda em seu estaga deci
desenvolvimento, em versdes preliminakssim, pode-se observar os usuarios
interagindo com @oftwaredesde muito cedo, permitindo aos desenvolvedores
melhorarem as funcionalidades nas proximas versdes (PFLEEGER, 2004;
SOMMERVILLE, 2008) Caso a iteracdo nao tenha produzido o que se prop0s a
produzir, 0 impacto em todo sistema tende a ser menor e weies somente
na iteracdo ou incremento corrente.

Dessa forma, o custo das mudancas solicitadas pelos cliemtiesa ser
menor. Os retornos dos clientes sdo mais eficazes, porguenséelacdo a um
pedaco dosoftwaredesenvolvido e ndo do projeto todo como no modelo em
cascata. E os clientes podem comecgar a usar o sistema raistoapidamente
mesmo que ele ainda ndo esteja completo (SOMMERVILLE, 2008aO
vantagem € a possibilidade de desenvolvimento de mais de uma eensa
paralelo com o sistema em produgéo (PFLEEGER, 2004).

Um ponto negativo desse tipo de desenvolvimento em fases é que a
estrutura deoftwareproduzido pode ser abalada caso ocorram muitas alteragfes
no cédigo fonte do sistema ja que o sistema néo foi pensattoum todo. Esse

problema é particularmente critico quando tratamos de sistangisia longa,
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grandes e complexos que necessitam de uma arquitetura esdeghda com
antecedéncia. O problema somente poderia ser sanado cassies&ggpo e
dinheiro arrumando a estrutura do sistema (SOMMERVILLE, 2008).

2.5 Design Interativo e Design Centrado no Usuario

Usar umsistema interativo significa interagir com sua interface com o
objetivo de alcangar determinado resultado: “um sistema interativo ¢ um artefato
com o qual o usuario interage durante a realizacdo deativeddades em um
determinado contexto” (BARBOSA; SILVA, 2010, p. 123).

Para Barbosa e Silva (2010, p.,9ksde sua concepgao e durante todo o
seu desenvolvimento, um sistema interativo deve ter o propis apoiar 0s
usuarios a alcangarem seus objetivos”. Para isso, além dos objetivos do usuario, é
analisado o contexto de uso do sistema, a forma como oou#iza e entende
o0 seu trabalho, as caracteristicas do usuario como suacfwrsuas habilidades
cognitivas, sua eficiéncia pratica, sua formacaogfisi€ncias, as dificuldades, os
gostos, as preferéncias, etc. Sendo assim, o desenvolvirdentsistemas
interativos exige esfor¢cos multidisciplinares, tais como easade computacao,
psicologia, sociologia, linguistica, ergonomia, artes,. d&m sintese, no
desenvolvimento das interacBes entre sistema-usuario ouford@ mais
abrangente, nlmteracdo Humano-Computador (IHC), € o sistema que deve ser
adequado aos usuarios e nao o cont(8ARBOSA; SILVA, 2010).

A IHC é uma disciplina que estuda a interac@o entre seres raimaso
computadores e que abrange varios aspectos dessa inteoagdco design
implementacéo e avaliacdo de sistemas computacionais.

O Design de Interagéo € uma area mais pratica e especifica dentro da
IHC. Para (Rogers, Sharp e Preece (2013, p, 8179signde Interacio é “a area

preocupada com designde produtos interativos para apoiar o modo como as
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pessoas se comunicam e interagem em suas vidas cotidigaa&n $@sa ou no
trabalho” (ROGERS; SHARP; PREECE, 2013, p. 317). De acordo ctresA
(2014), oDesignde Interacgao trata de métodos, processos e técnicasixjliem,
ndo apenas na experiéncia do usuario final com a intenfae®,também, no
processo de construcéo de produtos interativos, que deesde o levantamento
dos requisitos até o langamento e promocao da mellumtiinga desses produtos.
Outros termos anteriormente usados caesignde interface do usuario; projeto
de softwaredesignde produto; weldesign designde experiéncia designde
sistemas interativos tem dado espaco ao tedewign de interacdo por ser
considerado mais abrangente.

O que difere designde Interacdo de outros tipos diesigné o foco nas
pessoas. Para issopesignde Interacdo leva em conta os desejos e a capacidade
das pessoas, os tipos de tecnologia disponiveis, o contexto dddesuifica as
reais necessidades do usuéario de modo a desenvolvé-las éasigmadequado
(ROGERS; SHARP; PREECE, 2013). Percebe-se, entdo, as@a@nceito pode
ser ligado ao de Governo Eletrénico: sistemas projetados foom no
usuario/cidadao.

Um sistema interativo deve ser desenvolvido por um processo
iterativo de analise, desenvolvimento e avaliacédo, eenagprioridade deve
ser uma boa experiéncia pelos usuarios ao usar o 8is{ROGERS;
SHARP; PREECE, 2013)

Os processos dedesign em IHC sdo processos iterativos cuja maior
preocupacdo estd na concepgdo do sistema, no seu prajetda interface e na
sua avaliagdo, mais do que na implementacéo. Ou sejen dé atencdo deve ser
aquilo que ocorre fora do sistema e ndo no que ocentecd no codigo fonte.
Sendo assim, esses processodatggnde sistemas interativos buscam atender e
priorizar os usuarios ao invés da tecnologia e destacampartéincia do

envolvimento e participacdo destes durante todo o desenvdlgichersistema -
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ISO 9241-210 (INTERNATIONAL ORGANIZATION FOR
STANDARDIZATION- ISO, 2010aROGERS; SHARP; PREECE, 2013).

Por exemplo, Barbosa e Silva (2010) citam 8 processatesignda
IHC em seu livro e todos possuem um nucleo em comum dadae$enciais:
andlise, intervencgdo e avaliacdo; e, também, o envolvintentisuario durante
todo o processo de desenvolvimento do sistema. Além disso, todos os 8
processos citados pelos autores apresentam as seguintesisticasteconhecer
0 usuario, suas metas, fazer prototipos, fazer diferenmraaivas dedesign
fazer odesigncom a participacdo dos usuarios, possuirem um processo de
designiterativo e realizar testes empiricos com os usuarios.

Dessa forma, um processo de engenharia de software consuqueu
ter como foco o usuario deve integrar as tarefas dos procesdesigieda IHC,
ou rodar esses processos em paralelo, e seguir os seguintetopre
(BARBOSA; SILVA, 2010):

e foco no usuario e na qualidade de uso do sistemasuarios devem ser

estudados (quem sdo, suas necessidades, suas tarefas, seus,objetivo
gquais sdo suas limitacdes, 0 contexto de uso) e sdo eles quem devem
guiar o desenvolvimento e ndo a tecnologia;

e participacdo ativa do usuarigtevem participar de todas as fases do

desenvolvimento de um sistema

e desenvolvimento iterativo e incrementaler iterativo, ou seja, as

atividades de projeto e avaliagdo devem ser repetidasuatéirga
solugéo satisfatoria seja encontrada, permitindo assinaleaglo e a
revisdo das propostas de solugéo e a liberagdo de solugdes parciais;

e protétipos: usar simulagbes ou protétipos do sistema para coletar o
feedbackdos usuarios em relagdo a sua aparéncia e ao seu uso
facilitando a visualizacdo do futuro sistema pelos usuérios para q

possam detectar problemas ainda na fase de concepcao;
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e possuir tarefas especificas design que definam a interface a

interacdo do sistema com usuario;

e possui uma equipe multidisciplinaxom membros da area de psicologia,

design linguistica, ergonomia, artes, por exemplo.

Karlsson et al. (2012, p. 159gforcam que<(...) a necessidade de
participacdo do usuario tem sido reconhecida como uma impodesdede
desenvolvimento de sistemas e interacdo howrmwnputador”. A autora cita
que, inclusive, Muller et al. (1997) listam 61 métodos partitipa Para
Rogers Sharp e Preece (2013) e de acordo com as I1ISO 9241-230 (ISO, 2010b) e
ISO 9241-210 (ISO, 2010a), a participacdo dos usuarios no processo de
desenvolvimento de um sistermaftware resulta em: a) aumento da
produtividade dos usuarios e da eficiéncia operacional das zagaes; b)
aumento da usabilidade e a acessibilidade do sistema; cleduogfio de custo
de desenvolvimento ao tratarmos de toda vida Gtil de um sistdmam
aumento dos beneficios comerciais desse sistema; €) uma rddagésros que
advém do desenvolvimento de um sistema ndo satisfatorio conralmafieo; f)
um mdhoramento na identificacdo e na definicdo dos requisitosidnais,
aumentando a probabilidade de concluir o projeto com sucessm dernirazo
e dentro do orcamento; g) uma reducado do risco de o prodotsatisfazer os
requisitos dosstakeholdersou de ser rejeitado pelos seus usuarios; h) um
produto mais adequado, usavel controlando as expectativas dos usigios e
instinto de propriedade. A gestdo de expectativas certifieaag dos usuarios
sejam atendidas ou superadas. Desde o inicio, 0s usuarios tomanincentoec
do que o produto é capaz e quais as limitagdes do projeto.oca@mimstinto de
propriedade, é importante que 0s usuarios sintam que cdr@nbwcom o
desenvolvimento do produto e que também sdo responsaveis pOressa

forma, sera mais facil apoiar seu uso.
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Rogers Sharp e Preece (2013) apresentam um dos 8 procesdesigle
de IHC citados por Barbosa e Silva (2010). O processo defendmoaebres é
relativo aoDesign de Interacéo.

As etapas que compdem o processo de desenvolvimersoftuere
baseados nDesignde Interagdsao: (1)“Estabelecer requisitds(2) “Design
de alternativa (3) “Prototipar” e; (4) “Avaliar o desigr?, descritas abaixo
(BARBOSA; SILVA, 2010; ROGERSSHARP; PREECE, 2013).

1) Estabelecer requisitos: ¢ a etapa de identificacdo das reais
necessidades dos usuarios (ROGEBBARP; PREECE, 2013). Para isso, 0s
designergdevem ter acesso a um conjunto de usuarios que repregerikco-
alvo do sistema. Contudo, isso nao significa apenas pergantesuario o que
ele precisa ja que muitas vezes o0 usuario é incapaz de amdguas as
possiveis solucBes para o0 seu problemBe8ignerdeve comecar fazendo uma
analise da situacdo atual, identificando e interpretandteagentos envolvidos,
0 objetivo e os interesses dos usuarios esthleholderse as possibilidades e
limitacbes da tecnologia, dos custos e dos recursos disponiveis (BARBOS
SILVA, 2010). Ou seja, designerdeve entender e especificar o contexto do uso
(ISO 9241-230, 2009). As caracteristicas dos usuarios, tarefas e mtambie
organizacional, técnico e fisico definem o contexto am@sistema € utilizado
(ISO, 2010a, 2010b):Focar nos objetivos das pessoas e nas metas de
usabilidade e de experiéncia de usuario € uma abordagem maissoreniara
o designde interagcdo do que se concentrar nas necessidades daes pess
esperar que elas sejam capazes de nos dizer os requisitos de um produto”
(ROGERS SHARP; PREECE, 2013, p. 335). Finalmente, sdo estabelecidos os
requisitos dos usuarios, aqueles devem focar no que 0s usuariGamreci
alcancar, e ndo como (ISO 9241-230, 2009)

2) Design de alternativas: mais de uma solugédo deve ser elaborada e

proposta aos usuarios atraveés de alguma representacdo do EBARBOSA,;
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SILVA, 2010). E o mesmo que projetar alternativas, ou sejasisspucdes

gue satisfacam os requisitos e 0s usudrios. Nesse ponto, ggude tlesign
conceitual pode ser usado: descricdo textual das interacbes doasistem
(cenarios), descricdo dos casos de uso, uso de simulacdes, Wetesiar de
esbocos de interface (desenhos de tela) que podem levar eidec@o
guestdes e detalhes fisicos do produto como cdesigndo menu, etc. (ISO
9241-230, 2009; ROGERSSHARP; PREECE 2013). A escolha de uma
alternativa dedesign entre varias naoDesign de Interacdo deve ser feita
observando-se o0s usuarios interagindo com o produto, discutindo suas
preferéncias, experiéncias e escutando suas sugestdes. Obsenaeseuend
designconceitual a ser testado deve ser de facil compreensao pelo®sjsua
tanto em relacdo ao seu manuseio quanto em relacdogaajéir empregado.
Outros critérios utilizados para escolher entre alternativasasamétricas de
usabilidade do sistema e a viabilidade técnica.

3) Prototipar: é produzir uma versao interativa da solucao que simula o
funcionamento da interface para facilitar a avaliad@usuarios em relacdo ao
sistema (ROGERSSHARP; PREECE, 2013). A representacdo € importante
para que ambos, designere o usuario, possam verificar se a solucdo realmente
atende aos objetivos e se esta claro 0 que se desejavaecofiRABRBOSA;
SILVA, 2010). Assim, as solucBes de projeto tornam-se mais concvetass
intervengdes na representacdo podem ser feitas até qusolugi@o satisfatGai
seja encontrada. Através de uma representacdo do sistema ugse@ario
entenda, por exemplo, os prototipos, os usuarios podem “reagir as propostas,
fornecerfeedbackinformativo, levantar novas questdes e participar ativeanen
das discussfes acerca das solucdes propostas (BARBOSA; SILVA, 2010, p.
107)’. Mas, esses protétipos podem e devem ser desenvolvidos rapidamente e
com baixo custo para ndo afetarem o cronograma e o orgad@sistema de

forma significativa. Sendo assim, eles podem ser de baixadéide| porém
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devem apresentar a Interacdo Humano-Computador (ROGERBRP;
PREECE, 2013). Além disso, para Nielsen (1993), € importantesejaen
utilizados dados para que os testes sejam 0s mais reais possieaiizagado de
testes nos protétipos pelos usuarios deve ser observada. A gessia
observacéo, oslesignerspodem detectar as dificuldades encontradas pelos
usuarios ao usar o sistema ou ainda perceber pontos de melhssias, #ma
nova versdo da interface pode ser elaborada. Sendo um prigeesteo, as
tarefas dalesign protétipo e avaliacdo séo repetidas até que se atim@gesign
satisfatorio (ROGERSSHARP; PREECE, 2013)

4) Avaliar o design: a avaliagdo centrada no usuéario deve priorizar
caracteristicas relacionadas ao uso do sistema e nao a&ossaucao
(BARBOSA,; SILVA, 2010). Ou seja, o foco € na experiénciaudoario ao
usar o sistema. A avaliacdo deve ocorrer durante todo o processo de
desenvolvimento dsoftwaree ndo somente no produto pronto. Contudo, na
coleta de dados de uso apés a colocacdo do sistema em producdoce pode s
detectar problemas nao visualizados ou ainda funcionalidades aréaespie
facilitariam o uso do sistema fornecendo ensumos de entradavera@es
futuras do produto, sistema ou servico (BARBOSA,; SILVA, 2010; RO&ER
SHARP; PREECE, 2013). Nos estagios iniciais do desenvolvimento e do
projeto, as mudancas sao relativamente baratas. Em fasesvarajadas do
desenvolvimento do sistema, maior o custo das alteractes 9280230,
2009) A usabilidade, aceitabilidaddo produto e a experiéncia do usuario
devem ser avaliadas nessas diversas etapas do desenvolvimento. Alguns
critérios poderiam ser: nimero de erros cometidos pelos usuariesido,
facilidade de uso, adequacédo aos requisitos e verificacadisalidade do
produto foi atendida. As solucdes disign devem ser alteradas de acordo com
as respostas dadas pela avaliac@sedbackdos usuario (ISO 9241-230, 2009;
ROGERS; SHARP; PREECE, 2013).
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Essas etapas devem ser feitas de maneira interativa, @efam um
nimero variado de vezes) e o uso de protétipos se faz necepsaai
entendimento e aperfeicoamento do que o usuario deseja (R®)GHRRP;
PREECE, 2013). A iterativa permite designerentender melhor o problema e
refinar a solugcdo a cada iteracdo (BARBOSA; SILVA, 20080, 2010a;
ROGERS; SHARP; PREECE, 2013). Ter um processo iterativo siyujfie as
tarefas se repetem até que a solucdo encontrada sejdatisfa

Além disso, elas estdo interligadas. Por exemplo, os ipagdpodem
auxiliar na avaliagdo de alternativas dksigndiferentes inclusive reavaliando
os requisitos (ISSO, 2010ROGERS; SHARP; PREECE, 2013). Inclusive, a
atividades d®esignCentrado no Usuario devem ser planejadas e integradas em
todas as fases do ciclo de vida do produto, ou seja, a concapééise, projeto,
implementacao, teste, manutengédo e em producéo (ISO 9241-230, 2009)

Duas importantes e reconhecidas normas 1SO $obsgynCentrado no
Usuério sdo as I1SOs: 9241-210 (ISSO, 2010a) e 9241-230 (ISSO, 20180). A
9241 diz respeito a ergonomia na IHC. Mais especificamen8) £241 parte
210 diz respeito a®esign Centrado no Humano para sistemas interativos e
fornece recomendacdes e requisitos sobre as atividades eofgigginentrados
no usuario a serem desenvolvidos durante todo o ciclo de vidatemas. A
ISO 9241 parte 230 também diz respeito @sign Centrado no Humano,
abrangendo os métodos de Avaliacéo Centrado no Usuéario (1505, ZD10b).

O Design Centrado no Usuérioé um tipo deDesignde Interacéo, no
gual o foco dodesignde um sistema se volta para o usuario. “No Design
Centrado no Usuério, € o usuéario quem sabe o que é methor tmico guia
para odesigner O designersera aquele que ira traduzir as necessidades e
objetivos dos usuéarios em uma solugdo disigr (ROGERS; SHARP;
PREECE, 2013, p. 320para a 1ISO 9241-230 (2009) e ISO 9241-210 (2010), o

Design de Centrado no Usuéario aborda desde a fase de concepcéase,andli
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desenvolvimento, testes, homologacdo, implantacdo e producdo elmasist
visando tornar os sistemas interativos mais utilizaveis focaadutilizacao
deles através do uso de técnicas ligadas ao fator humano nosusistdmas,
tais como: ergonomia, usabilidade. Essa abordagem melhora aiaefiaac
eficiéncia, bem-estar e a satisfacdo dos usuarios, assim caessididade e a
sustentabilidade do sistema. Ou seja, a filosofi@ekignCentrado no Cidadao
tem como principio o envolvimento dos usuarios ao longo do desenvolgiment
de um sistemabftware

Neste trabalho, considerando que o governo desenvolve sistemas,

softwares sites e aplicativos para a sociedade, o usuario é o cidaddo e o
desenvolvimento de Governo Eletrénico deve ser Centrado no Cidadado.

Para que design de Interacdo possua essa abordagem centrada no

usuario, € necessario que o processo de desenvolvimento deama gigissua
3 elementos fundamentais a essa filosofia.
1) Foco inicial nos usuarios e nas tarefasque requer observar 0s
usuarios e envolvé-los no processaldsign
2) Medicdes empiricas:que € medir, avaliar e analisar a qualidade do
softwaretendo como parametro 0S USuUarios.
3) Design iterativo: que é a repeticdo do ciclo projetar, testar, medir e
reprojetar de acordo com feedbackdos usuarios para aumentar,
apurar ou corrigir o entendimento sobre o projeto.
A repeticdo das tarefas ocorre até que a solucdo pra@jstsatisfatoria
dada as limitacbes de recursos disponiveis (BARBOSA; SILVA, 2010;
(ROGERS; SHARP; PREECE, 2013).

O DesignCentrado no Usuario tem como fundamento o envolvimento
dos usuarios no processo de conceituagdo, desenvolvimento e implgEoeale
sistemas desoftware Ou seja, “as preocupagdes dos usudrios direcionam o

desenvolvimento, em vez de apenas preocupagdes técnicas” (ROGERS
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SHARP; PREECE, 2013, p. 320), o que é pré-requisito para um Governo
EletrGnico de sucesso.

A Figura 5 demonstra as quatro etapas design de interacéo
(“Estabelecer requisitos”, “Designde alternativas”, ‘“Prototipar” e “Avaliar o
desigmY) e os trés principios de DesignCentrado no Usuari¢‘Foco inicial nos
usuarios e nas tarefas”, “Medigdes empiricas” e “Designiterativo”). O modelo
apresentado demonstra como essas etapas relacionam-se umas coas & outr
propde ndo um processo de desenvolvimentsofie&varecompleto, mas simsa
tarefas essenciais para que o processo seja consideradivone@entrado no
usuario (ROGERS; SHARP; PREECE, 2013)

Figura5 Modelo baseado ndDesign de Interacdo e noDesign Centrado

no Usuario.

Estabelecer
requisitos

Avaliar o
design

Design de
alternativas

Validagé&o ou
Empreao

Prototipar

Fonte: (Rogers, ShagPreece (2013, p. 332).
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Um modelo de ciclo de vida que reconhece a importancia do
envolvimento do usuario durante o processo de desenvolvimestfteere
incorporando iteracdedeedbacke colaboracdo do usuario, elementos que
fundamentam dDesign de Interacdo € o modelo de desenvolvimento de
softwareatravés do método agil. Os métodos Ageis vém ganhando destaqu
por reconhecerem a obtencdo de um produto de melhor qualidad
envolver o usuario no desenvolvimento de um sistema (RCBSEBHARP;
PREECE, 2013).

Conclui-se que ndo somente os resultados gerados pelo Govern
Eletrébnico sao importantes, mas também é preciso avancarétudo de
como esses servicos sdo desenvolvidos. Apesar da reconhaeufincia do
Design de Interacdo e da participacdo do usuario no desenvolvingento
sistemas, essa discussdo ainda ocorre de forma prelimin@aamos em
participacdo do cidaddo no desenvolvimento de Governo Eletronam e
menor namero ainda se contabilizassemos a sua pratic& LBSON
MELIN; LINDGREN, 2013 KARLSSON et al., 2012).

2.6 Trabalhos relacionados

Nessa secdo sdo apresentados alguns artigos recenteslpazarn
estudos empiricos com exemplos de desenvolvimergoftigarepara Governo
Eletrénico com abordagem centrada no usuéario.

No artigo de AxelssgrMelin eLindgren (2013), os autores descreveram
um servigo eletrdbnico em que diferentes grupos de usisiaietiolders
participaram do desenvolvimentoconseguindo reforcar a ideia de que suas
percepcOes sdo diferentes e, consequentemente, tambérsrggusrgos, suas

prioridades, e suas necessidades em relagdo ao sistema.agnmmingdipais
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limitacdes do trabalho € que o modo como esses grupstakadholderatuaram
e em que momentos ndo foram descritos no trabalho.

Holgersson e Karlsson (2014) estudaram o qudo dispostos e qual a
capacidade que realmerdgcidaddos possuem em contribuir. Apesar de ser um
estudo com foco nos cidadaos as técnicas de desenvolvimento sleftware
centradas no usuario, o artigo ndo traz em que pontos e canedaapoderia
ser inserido durante o desenvolvimento de um sistema de Govetnani€lo.O
enfoque do texto € o que leva ou ndo os cidaddos a padmigaontade e
capacidade) e ndo traz como eles participada quando participaria durante
o0 processo de desenvolvimento de um servigo publico eletrdnico.

Van Velsen et al(2009) propdem um processo iterativo e centrado, de
fato, no cidaddo para o levantamento de requisitese [processo foi avaliado
em um estudo de caso com usuarios (funcionarios publicos éagjaéais de
um servico de Governo Eletrdnico. Apesar desses pontos posdiviahalho
possui foco restrito a fase de levantamento de requisitos. f&isspode ser
explicado pela limitacdo do nimero de paginas de um artigtifacio o que
impediria que se abrangessem todas as fases do desenvolvimemaidtema
com os devidos detalhes necessérios. De qualquer forma, @ peedisar que
o cidadao deve ser envolvido em todas as fases do desenvolvimento de um
servico de Governo Eletrénico.

Kotamraju e Van der Geest (2012) defendem a ideia de que existem
principais incompatibilidades ou, como eles mesmo dizem, tersdies o
Design Centrado no Usuéario e o desenvolvimento de Governo Eletrénico.
Outros artigos que trabalham com essa linha dos entraves envalesr o
Governo Eletrénico Centrado no Cidadéo focam na dificuldadenvolver os
diversos grupos de usuarios no desenvolvimento do servico eleti©aittado,
nesse artigo, o foco deixa de ser essa dificuldade do envolvichentgsuarios

no desenvolvimento de Governo Eletronico e passa a ser 0s confiientes
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nesse envolvimento, sendo esse o grande diferencial dos autorestr®d¢ado,
esses possiveis conflitos ndo desmerecem os beneficios advindiesigio
centrando no usuario mesmo que esse seja feito, e dede $@mna a conciliar
0s objetivos da instituicdo e os preceitos da técnicaamknho usuario.

Alves (2014, p. ¥entrevistou os gestores de 19 assembleias e conclui
gue os entraves encontrados para a ndo adocao dasséemtadas no usuario
sdo causados por questdes politicas e processuais e ndo por daestées.

Em relacdaas questbes politicas, o autor constatou que, em muitos, Casos
gestores queriam interferir diretamente na organizagadassificacdo das
informacgdes dispostas nos portats que acabava contrariando as diretrizes de
usabilidade do Governo Feder&m relacdo as questdes processuais, 0 autor
constatou que em nenhuma das assembleias entrevistadasnhgvizcesso de
desenvolvimento dsoftwaremaduro. Apesar do enfoque pratico e das diversas
constatacfes relevantes, o artigo ndo se aprofunda nasmdstiaes de um
designcentrado no usuario e, por isso, ndo avalia cada umaretstudo das

19 assembleias pesquisadas.



69

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

3.1 Desenho da pesquisa

Eda pesquisa pode ser considerada exploratéria (tem o obpiivo
explicar, esclarecer e investigar fatos sobre a adocdo deaprde Governo
Eletrénico Centrado no Cidadéo), qualitativa (possui intéagdes subjetivas
baseadas na percepcdo do pesquisador sobre o assunto)aafatitgtiva
ajudar o desenvolvimento de Governo Eletrénico Centrado no &lidad
pratica) e aplicada (resolve um problema especifico na pratica)L(T
HUSSEY, 2005).

No desenho de pesquisa adotado neste trabalho, foram realipatius g
estudos de caso cujo objeto de analiseofprocesso de desenvolvimento de
softwarede organiza¢cdes publicas. Como o foco do trabalho foraristesnas
de Governo Eletrébnico com participacdo do cidaddo na elaboradasign
destesfoi necesséria a escolha de 6rgaos que desenvatvestemas para o
Governo, ou 6rgdos que desenvolvem sistemas ligados a servicos gublico
prestados por elesAs quatro instituicbes a serem estudadas foram: duas
instituicdes deersino superior localizadas no estado de Minas Gerais; uma
companhia estadual da area de energia elétrica; e uma eppbéisa federal
gue presta servicos em Tecnologia da Informagédo e Comunipat@® setor
publico. Com esses estudos de caso, egmarexemplificar a possibilidade da
Gtil parceria entre 0 usuario e o processo de desenvolvimergofttéare em
uma instituicdo publica trazendo o cidaddo para junto do ggverelborando
seu relacionamento e 0s servigos prestados por este ultimo.

Para buscar um entendimento sobre seus processos, foi solicitado as
organizacdes acesso a documentos sobre seus processos de desetwaleime

software e foram realizadas entrevistas com pessoas responsavess pelo
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processos. Para a entrevista, foi construido um roteiro serieatio contendo
perguntas sobre a estrutura dos processos e com questdes espetifecas so
aspectos dBesignCentrado no Usuério. A combinacao dessas formas de coleta
foi importante para auxiliar a compreender a forma como sea&olvimento

de usuarios nos processos.

3.2 Estudo de Caso

Além da importancia das andlises sobre os resultados geraltos p
Governo Eletrénico também é preciso avancar no entendirsebte métodos
com 0s quais esses servicos sdo desenvolvidos. Apesar da grande aiscussa
sobre a participacdo do usuario no desenvolvimento de sistemas edimtera
Humano-Computador, esse debate ocorre de forma preliminae falar em
participacdo do cidaddo no desenvolvimento do Governo Eletréniam e
menor nimero se considerarmos a pratica (AXELSS@BLIN; LINDGREN,

2013 KARLSSON et al., 2012).

Por esse motivo, um dos procedimentos metodolégicos escolhidos
para se trabalhar nesta pesquisa foi 0 Estudo de Cascotu@okie Caso é
indicado quando o pesquisador tem a intencdo de expligamalsituacdo a
partir da pratica (GODQY, 2010). Trata-se de um dstgualitativo e
empirico, pratico, voltado para a investigacdo e entesmtion de um
determinado contexto. Os métodos qualitatividen a capacidade de
responder a questbes muito especificas na area de GiSuciais aplicadas,
como é o caso da Administra¢d@® empirismo do método, por sua vez, tem a
capacidade de realizacdo de um estudo da realidade. Taat@aceristica
gualitativa do estudo quanto sua caracteristica empnazant conclusfes e
resultads a pesquisa que nao poderiam ser mensurados matematicamente
estatisticamente (GODOY, 2010).
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Ou seja, como a propria definicdo de Estudo de Caso exdzactessa
pesquisa teve interesse pela descoberta, compreensdorpretatdo de uma
situagdo, enfatizando seu significado (GODOY, 20WW)situagdo que foi
investigada corresponde“se” ou “como” os processos de desenvolvimento de
softwarede instituicdes publicas tém adotado as pratica3edeggn Centrado no
Usuario. Essa investigacao foi feita por meio do entendarews processos de
desenvolvimento dos 6rgdos selecionados. Os dados nesge piesquisa podem
ser coletados por meio de observacdo, documentos, entremitdfetos, registros
em banco de dados, fotos, videos, sons (GODQY, 2D#8fsa forma, os meios
escolhidos para a coleta dos dados nessa pesquisa foraia tipago 1) analise
de documentos e artefatos relacionados aos processos deoll@sento de
softwaredos 6rgaos selecionados; 2) uma entrevista qualitativaai@ms dos
membros da equipe de desenvolvimento desses 6rgaos.

O Estudo de Caso é um método de pesquisa cujo foco de interesse é
compreensao de um caso particular e ndo tem como objetiveesliacao. A
escolha do “assunto” a ser estudado pode ser uma pessoa, um objeto, um
programa, uma instituicdo, uma empresa ou um determinago de pessoas
de uma mesma cultura (GODOY, 2010). Ao se estudar mais de um
organizacdo, no estudo de casos multiplos, o objetivo é estlidersas
organizacdes que atuam numa mesma area com o0 mesmuooljel caso
desta pesquisa, foram estudadas quatro instituicbes publieadeganvolvem
sistemas usados por usuarios externos a instituigao.

Em sintese, esta pesquisa é de natureza qualitativaetaévp, tendo
como estratégia o estudo de casos multiplos. Ela é desandiv@gual o processo
de desenvolvimento deoftware de alguns 6érgdos publicos foi analisado e
avaliado de modo a verificar se ele aslatas praticas d®esignCentrado no
Usuario Teve como unidades de andlise trés instituicbes publicas ied@evma

instituicdo estadual. Como o foco do trabalho foram stersas de Governo
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Eletrbnico com participacdo do cidaddo na elaboragiesign foi necessaria a
escolha de 6rgdos que desenvolvem sistemas para 0 Govesnorgébs
escolhidos foram: duas universidades federais de ensino supedbzadas no
estado de Minas Gerais; uma companhia estadual da asreerdga elétrica; e
uma empresa publica federal que presta servicos em Tecnaobifoanacao e
Comunicacao para o setor publico.

Para o desenvolvimento deste estudo de caso, entrevs@s
realizadas entre janeiro de 2016 e fevereiro de 2017. O primpasso foi
abordar cada instituicdo-alvo e explicar o objetivo destbaltna, com a
autorizacao dos responsaveis, que foram entrevistados. A segupaa petic
um melhor entendimento do processo de desenvolvimensoftigare desses
orgaos, foi aestratégia de coleta de dadoatravés da utilizacao de entrevista
qualitativa, aberta semiestruturadaAPENDICE A), que foi realizada com
alguns membros da equipe da area de desenvolvimento de sigtswagaos.

Finalizada a etapa da coleta de dadosstratégia de analiseadotada
foi a ardlise pragmatica da entrevista. Uma comparacao entesos estudados
com 0s pontos comuns a todos eles, os fatores ndo comuns eoglésars
Unicos de casos especificos sao relatadokabela 6 e na secdo de Discussao

desta dissertacao.

3.2.1 Coleta de dados: Entrevista Qualitativa

A Entrevista foi necessaria para que se pudesse dofetanacdes sobre
processo de desenvolvimento das organizacoes pldsiteiadas e para verificar se
as praticas dbesignCentrado no Usudrio estavam inseridas nesses processo

O instrumento de pesquiSBntrevista Qualitativa” ou “Entrevista Aberta
€ uma técnica de coleta de dados interativa realiaadvés de uma conversacao

gue tem como finalidade a pesquisgue se diferencia da conversa cotidiana por se
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esperar que entrevistador ouca mais do que fale e que o entaiduigale maislo
gue ouca. Ou seja, € undialogd® onde o entrevistador quer saber algo e o
entrevistado deve preencher as lacunas (GODOI; MAT20BD).

Uma entrevista nunca € totalmente previsivel, mesmo quando as
perguntas seguem um determinado caminho (GODOI; MATTOS, 2@.0)
conteudo das respostas sempre esta sujeito a interpretacaama@noummenor
grau dependendo de quao objetiva é a pergunta aberta feita.

Uma das principais vantagens dessa técnica é aegrgnéza informativa
gue ela prové (GODOI; MATTOS, 2010). Além disso, eésaita tem sido cada
vez mais utilizada na pesquisa de administracdo januitos problemas e
fenbmenos da area ndo podem ser traduzidos em nunestaisticas.

No caso do presente trabalho, a entrevista foi elaboradarena fde
roteiro e pode ser considerada uma entrevista FocaljEmdaim tema ou foco
de interesse predeterminado que oderat elaboracdo das perguntds3se tipo
de entrevista’Focalizadd pretende responder a uma determinada questdo cuja
resposta deve ser pesquisada. Percebe-se que a diféterengie os diversos
tipos de entrevista esta relacionada ao seu objetivodiaalmodo como ela é
executada (GODOI; MATTOS, 2010).

No tipo de entrevista escolhida, a entrevista semiestruturada
fragmentacdo e a ordem das perguntas ndo prejudicamiestacao livre do
entrevistado e o entrevistador tem a liberdade de insetias perguntas
Todavig o entrevistador deve estar sempre atento ao objetivo gerasglaigae
(GODOI; MATTOS, 2010).

Antes do inicio da entrevista foi relatado ao entrevistagoeomotivou
a pesquisa, as intencOes,objetivo da investigagdo, sobre o anonimato das
pessoas entrevistadas, sobre como seria a entrevista (o menmedadotado) e
como seria dado o retorno aos entrevistados. Os entrevistaalosdvisados de

gue a entrevista seria gravada a fim de facilitar o estadmso posteriormente.
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Esse procedimento traz maior detalhamento a pesquisinimiza o efeito de
anotacdes incompletas, imprecisas ou pouco detalhd&ihda assim, anotacdes e
reflexdo foram acrescidas as transcricbes postenie (GODOI; MATTOS, 2010).

Neste trabalho h4 o compromisso em manter sigilo quenttome dos
entrevistados, ou seja, as questdes pessoais sdo sigilosagrevista foi
elaborada de tal forma que se evitasse influencias spastas dos entrevistados
(GODOI; MATTOS, 2010), e com 0 objetivo que o entrevistadhbivesse uma
melhor compreenséo das fases, tarefas, artefatos e eateobgidos no processo
de desenvolvimento dmftwaredas instituicdes estudadas.

As perguntas formuladas procuraram constatar se 0 procegsa a8
praticas deDesignCentrado no Usuario conforme descrito por Rodgharp e
Preece (2013) e a ISO 9241-210 (1SO, 201@aydnomics of human-system
interaction - Part 210: Human-centred design for interactive sygtems

Para isso, elas foram elaboradas de modo que seguisseno adéls
tarefas mais comuns aos Processos de DesenvolvimeStitdare de acordo
com Pressman (2011) e Sommerville (2008), que sao: a) Espedfidaca
Software b) Planejamento; ¢) Projeto ou Modelagem; d) Implementagéo
Construcao; e) Validacdo @ftwaree; f) Evolucdo dé&oftware

Ao mesmo tempo, foram formuladas de modo que verificassem
guatro etapas ou atividades [designde Interacdo, de acordo com a ISO 9241-
230 (2010b), ISO 9241-210 (ISO, 2010a) e Ragehsirp e Preece (2013), que
sdo: a) Estabelecer Requisitos; @sign de Alternativas; c) Prototipar e; d)
Avaliar o Design

Além dos trés principios dBesign Centrado no UsuarioROGERS;
SHARP; PREECE, 2013), que sao : a) Foco Inicial nos Usuarias €arefas;
b) Medi¢gbes Empiricas e; Blesignliterativo.

Isso resultou na formulacdo das perguntas e na sua agregesad

seguintes topicos: “Processo de Desenvolvimento Softwaré; “Stakeholderse
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Usuarios”; “Usuarios e o Processo”; “Levantamento de Requisitos”;

“Feedback”; “Prototipos”; “Desigri’; “Testes”; “Em produgdo”; “Qualidade”.

3.2.2 Participantes das entrevistas

Em relacdo a quantidade de pessoas a ser entrevistada Gddtioe
(2010) afirmam que, diferente da pesquisa quantitativa, guisasqualitativa
ndo trabalha com dados estatisticos, tais como célculo dattarda amostra,
niveis de confianca, erro amostral ou célculo de variang&éshéa, dessa forma,
preocupacdo se a amostra € representativa, 0 que pelmipesguisador
flexibilidade no namero de entrevistados ou, ainda, aprofuradguma
determinada entrevista realizando uma nova com 0 mesmovigtailie
(GODOI; MATTOS, 2010)

No caso do presente estudo a quantidade de pesseasstias variou de
instituicAo para instituicho. Em cada uma delas, o pestprissugeriu uma
entrevista com, no minimo, duas pessoas, simultaneameén pesquisador
aconselhou que os entrevistados fossem pessoas com gproanitecimento de
todo o processo de desenvolvimento do 6rgdo ou gueevista fosse realizada
com membros da equipe em diferentes fungfes, porgpergisntas permeavam
diferentes fases e papéis do processo de desenvolvidesftwarecomo a fase
de analise (analista de sistemas) elelsign(designe). A sugestao foi que essas
pessoas fossem gerentes de projiteigners coordenadores de desenvolvimento
ou alguém que trabalhasse no desenvolvimento e melhiahe processo de
softwareda instituicdo. As perguntas foram elaboradas de mpoe@essoas nessas
fungBes fossem as mais aptas a responderem de maasrafetiva. A entrevista
pbde ser feita com todos os entrevistados, simuti@@a, porque as respostas sédo
complementares. O intuito ndo foi de obter um graadeeno de opinides, masrsi

de obter a opinido geral dos entrevistados a respetEema.
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Sendo assim, na instituicAo federal de ensino 1 (IFESlamfor
entrevistadas 2 pessoas. Uma delas com conhecimento formad tedaiatico
em designere que ocupa o0 papel de analista. A outra pessoa entrevistada
também exerce o papel de analista, porém participou da wgAwstdo atual
processo de desenvolvimento de sistemas e ainda participa doegpposavel
pela manutencéo deste.

Na instituicdo federal de ensino 2 (IFES2), foi entrevistadinefe da
secdo de desenvolvimento de sistemas que possui conhecimento solwe todo
processo de desenvolvimento de sistemas da instituicao.

Na organizacdo estadual (ORG-E), foram entrevistadas 3agessn
analista de sistemas e dois encarregados pela manutencdo dss@rde
desenvolvimento da instituicao.

Por dltimo, na organizacdo federal de desenvolvimento deamaiste
(ORG-F) foram entrevistadas 3 pessoas: duas pessoas da eqigsgmala

organizacao e 1 analista de sistemas com atuacdo na areaadsgs ageis.

3.2.3 Andlise de Dados Qualitativos da Entrevista

Realizada a entrevista e entendido o processo de desenvotvideent
softwaredas instituicdes pesquisadas, uma andlise foi feita pafearer'se’,
“ond€ e “comd’ o usuario participa no desenvolvimento stdtware em que
pontos odesigné focado no usuario e em que pontos ele é deficitario dessa
prética. Ou seja, € nessa andlise na qual se verificou amslghdo deveria de
fato ser inserido no desenvolvimento sloftware para que os beneficios, ja
amplamente relatados neste trabalho, fossem alcancados.

De acordo com Godoy (2010), na analise de dados qualitativos de uma
Entrevista, o pesquisador esta ali para investigar, para compresnukedroes

a situagdo e ndo tanto para verificar hipéteses, model@ooast Para isso, o
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pesquisador deve descrever e interpretar os dados, atribuindo atmiiceles
(GODOY, 2010). Muitos aspectos sao percebidos subliminarmente entre
entrevistador e entrevistado o que contribui na interpretagdo respostas
(MATTOS, 2010).

Para Mattos (2010), o método para a analise da entrqusligativa, por
essa ser uma forma especial de conversacao, € aproxim#lse pragmatica da
linguagem. Assim, analisa-se o que foi dito e 0 quereesitado deu a entender.
Dessa forma, para o autor, a analise de contetdo naomagto recomendada
para esse tipo de coleta de dados por ter um cunho nsEtdseco, possuir
objetificacdo excessiva e empregar, muitas vegefiwaresde analise que
acarretam em resultados com perda de significado. Quasajgilise de contetdo
ignora a dimenséao pragmatica da linguagem (MATTOS, 2010).

Sendo assim, optou-se por fazer a analise dos dados baedddaelo
de Apoio em 5 fases de Mattos (2010). Esse modelo é uma sugestao die autor
organizacao e andlise para um conjunto de entrevistamadgdicom um mesmo
objetivo, que é o intuito desse trabalho.

e Fase 01 - Recuperacamessa fase, a transcricao do que foi gravado nas
entrevistas foi feita com o auxilio de aplicativeeh. Algumas
anotacfes extras, mas consideradas relevantes, sobre o que foi
observado durante a entrevista também foram feitas. Ess@lfasa
fase 02 foram feitas 0 mais breve possivel apés a entrevistqueasa
lembranca dos acontecimentos ainda estivesse viva na memoria.
Normalmente, de 2 a 3 dias apds a entrevista ser realizada.

e Fase 02 - Andlise de significado pragméatico da conversacatepois
de feita a transcri¢cdo das falas, foi analisado o contexitanorama da
entrevista, como ela ocorreu, as anotagdes, cada pergauda, c
resposta e a transcricdo destas. A gravacgao foi ouvidesaveezes

Desse estudo, fez-se a andlise de significado pragmaticordaistat
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gue é a extracao do nucleo ou do significado nuclear deresjlasta
(informagdes importantes e sintetizadas fornecidas pelosvisthdos
obtidas durante a entrevista dos significados incidentes, mas
relevantes ao objetivo da pesquisa (0 que mais poderialler cle
importante ou revelador dada uma certa resposta). Cadangser
entdo, recebeu como resposta esse significado nuclear sparacée

por entrevistado, porém ainda separado por pergdanigseguida, esse
material foi trabalhado de modo que as respostas fossem agrupadas
ndo mais por pergunta, mas em tOpicos (“Processo de
Desenvolviment&oftware; “Stakeholders Usuarios”; “Usuarios € o
Processo”; “Levantamento de Requisitos”; “Feedbacks ”’; “Prototipos”;
“Desigr’; “Testes”; “Em produc¢do”; “Qualidade”) gerando os
resultados condensados, organizados e categorizados conforme pode
ser visto nas secbes 4.1, 4.2, 4.3 e 4.4.

e Fase 03 - Validacdo: nessa fase, o0s resultados condensados,
organizados e categorizados por tépicos foram validados aom
entrevistados. Foi enviado a eles earmail com esses resultados para
gue validasse o entendimento das respostas pelo pesquisadol,Ou sej
o significado nuclear das repostas dadas, tal como entendido pelo
pesquisador, foi validado pelos entrevistados. Se osvista@os nao
aprovassem o entendimento, a analise de significado seita.ref

e Fase 04 - Montagem da consolidagdo das falatoi a fase de
organizacdo das informagdes para gerar uma facil visualizg3e.
organizacao foi feita através da “matriz de consolidacao” representada
pelaTabela 6 na qual as entradas verticais sédo os tépicos usados para
0 agrupamento das respostas, as entradas horizontais sadlagdesti
pesquisadas e na intersecdo estdo as respostas consolidadée,aple

unidades textuais basicas de analise.
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e Fase 05 - Analise dos conjuntogoi atribuido significado interpretativo

as respostas consolidadas e as demais informacgdes fornecidas pelo

entrevistados direta ou indiretamente, tendo como base paédise an

0s 6 Principios da ISO 9241-210 (ISSO, 2010a).

a) O designdo sistema é baseado em uma explicita compreensao dos
usuarios, suas tarefas e do ambiente que o cerca.

b) Os usuérios sdo envolvidos em todas as fases do desenvolvimento
do produto.

c) O design é conduzido e refinado por avaliagbes centradas no
usudrio.

d) O processo € iterativo.

e) O designfoca na experiéncia do usuario ao utilizar o sistema.

f) A equipe de projeto inclui habilidades e perspectivas
multidisciplinares.

Ou seja, cada entrevistado, cada pergunta, cada respogiastes e o
todo foram analisados tendo como parametro esses principios.cé@daa
Principio da ISO foi analisado se as instituicbes atengifemamente, nao
atendiam ou atendiam parcialmente as praticas defendidas ptpaate
Também foram analisados os pontos fortes e fracos das inssteigdeslacdo a
esses Principios, de modo que fosse possivel concluir algo agdaeho
problema de pesquisa (como estao 0s processos de desenvolvinsnftoae
em relag@o aos principios @esignCentrado no Usuario em organizagfes da
Administracé@o Publica brasileira?).

As informag0es obtidas através dessa andlise podem sernasbecao

4.5 desta dissertacao.
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4 CASOS ESTUDADOSRESULTADOS E DISCUSSAO

Neste capitulo sdo apresentados os resultados com a descricdo dos
guatro estudos de caso realizados. Para cada instituiciodestédgresentada
uma pequena descri¢cdo da organizacao e descricdo dassadas entrevistas.

Um resumo comparando as instituicdes pode ser visialnela 6

4.1 Instituicdo Federal de Ensino Superior 1 (IFES1)

A universidade identificada como Instituicdo Federal derterSuperior
1 (IFES1) foi escolhida pela facilidade em acesso as suas igfesma(l) a
instituicAo possui seu processo de desenvolvimentsofisvare aberto ao
publico e (2) a pesquisadora do presente trabalho € analsittaieas do 6rgao
a ser estudado, o que facilitou 0 acesso as pessoas a samristadas e a
documentos que por ventura sejam necessarias a pesquisa.

A instituicdo foi inaugurada em 1926, e federalizada em 196§, H
conta com mais de unampus mas todos no estado de Minas Gerais.

Algumas informac¢@es sobre a instituicdo sdo apresentadabaka 3.

Tabela3 A IFES1 em nimeros.

Quadro resumo de alunos (2014) Quadro resumo de servidores (2014)

Ensino Médio e Técnico 2.072 Professores 1.313

Graduacédo 14.862| | Técnicos Administrativos 2.477

Pés-GraduacaoStricto Sensu 2.720 Total 3.790
Pés-Graduacadato Sensu 2.429
Total 22.083

Fonte: Instituicdo (2014).

A Divisdo de Sistemas de Informacdo da IFES1 tem em seidligort
mais de 100 sistemas em desenvolvimento ou em producdo e possui 0s

estudantes, os servidores da instituicAo (docentes e técnices) eyenor
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numero, a populacdo de forma geral como usuarios dos sistereas qu
desenvolve Os servicos eletrénicos prestados pela instituicdo vdo desde as
matriculas de seus discentepontamento de faltas e notas pelos docentes,
geracdo de boleto para pagamento e conversado do valor @ito pagFa uso no
restaurante universitario, até matricula da comunidadenextm curso de
extensdo, controle de estoque, coetad compra de material de consumo e
permanente, distribuicdo financeira interna e controldedpesas

A equipe da divisdo é composta por 20 técnicos concursados e 10
terceirizados.

Para o desenvolvimento desse estudo de caso, a chefia da fhvisdo
contatada e explicou-se a ela o tema, o problema de pesqudgetivo da
dissertacdo, o0 objetivo da entrevista e foi solicitadaa entrevista com as
pessoas que poderiam melhor responder as perguntas propostagefRdbsu
gue participasse pessoas com uma determinada funcdo cerdesurito na
metodologia deste trabalho. Dada a permissdo, marcourdgeegista com dois
entrevistados selecionados.

A entrevista ocorreu na sala de reunides da divisdo eefdizada
simultaneamente com os dois particiggnja que as respostas de ambos seriam
complementares. Antes do inicio da entrevista, forgsficexios aos entrevistados
0 tema e o problema de pesquisa, 0 objetivo da dissertacijetevo da
entrevista. Eles foram informados de que seus relatos smiatados de maneira
anoénima, os dados transcritos seriam mantidos de maoafidencial, e o relato
na dissertacdo e em artigos seria feito de forma ddadal sem nenhuma
indicacdo nominal e que passaria pelo crivo deles antes deuBligacéo. Foi
informado, também, que a entrevista seria gravada @dauntado se eles

aprovavam essa grava(;éo.



82

e Resultados da Instituicdo Federal de Ensino Superior 1 (IFES1)

Os resultados sdo apresentados juntvaliacao feita com base em
aspectos importantes do processo de desenvolvimesmftdareda instituicdo
em relacdo a técnica designCentrado no Usuario. Nos paragrafos a seguir é
apresentado um resumo dos principais aspectos observados.

Processo de DesenvolvimentoSoftware: formal e iterativo. A
iteratividade € um dos pré-requisitos@esignCentrado no Usuario.

Stakeholders e Usuarios:ndo ha distincdo formal entstakeholderse
usuarios e, por isso, ndo é atribuido prioridade a um ou a outro.

Quem participa do processo de desenvolvimentosdftware da
instituicdo € chamado de Fornecedor de Requisitos (FR3 ¢xarsistemas
administrativos, que sdo a grande maioria dos sistemas desenvobs$dos,
Fornecedores de Requisitos envolvidos no processo de desenvolvimenso séo o
préprios usuarios. Nesse caso, h4d uma certa preocupacdo emweremnnoh
maior diversidade dos grupos de usuarios que mais utilizardo ossifteném,
para os sistemas académicos ou voltados para a comunidade externa
instituicdo, nos quais o0 publico-alvo dos sistemas é muito nogiera dos
sistemas administrativos, as pessoas envolvidas ndo sdo os alunos ou a
populacdo, como deveria ser caso o desenvolvimento fosse cardrasiaario.

Usuarios e o Processo:conforme mencionadoa divisdo tem
consciéncia dos diversos grupos de usuarios, mas os alunos da institaicdo e
comunidade externa dificilmente participam do processo denvd@simento
dos sistemas. Aqueles que participam ativamente sdo aqueldemandaram o
sistema (técnicos e professores) e ndo necessariamentesaquel irdo usar
(caso dos grupos citados: alunos e comunidade externa). Os deresiedan
outros servidores séo convidados a atuarem como FRs do sistegipgarém

todas as fases do desenvolvimento, mas atuam, com maior indensidafase
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de elaboracao (analise e levantamento de requisitog)epc¢ao (planejamento),
transicdo (testes e implantacdo do sistema) e desenvolvifmengyamacao)
respectivamente.

Levantamento de Requisitos: o principal meio utilizado para o
levantamento dos requisitos séo as reunides com os FRsdwesi€ls prototipos
nao sdo usados como ferramenta para o levantamememuisitos. S&o usados
depois que os requisitos ja foram levantados com o objetivchemar se os
requisitos foram entendidos. Os requisitos séo priavizpdlos FRs

Feedbacks: os artefatos de analise sdo mostrados paRRegara que
eles acompanhem a evolugdo do entendimento dos requisitos pordpart
analistas. Normalmente, esses artefatos devem ser valmadpsovados pelos
FRs. Os artefatos relacionados ao projeto de desenvolvimersistdima, tais
como plano do projeto, cronogramaeamails de andamento do projeto séo
encaminhados aos FRs pamail Esses artefatos de projeto, geralmente, sdo
disponibilizados para ciéncia dos FRs e ndo para aprovacas deske teoria,
isso deveria ser feito com uma certa regularidade, mas ataapre feito
ocasionalmente.

Prototipos: apesar da divisdo trabalhar com protétipos, ndo sao
projetados protétipos alternativos. Ou seja, somente umaogteopde
protétipo é feita e apresentada. Além disso, ndo é feito jrotde todo o
sistema, mas somente das telas mais complexas. Aag&alide prototipo
com os FRs acontece de maneira tardia e é feita dep@isgjtequisitos ja
foram levantados com o objetivo somente de checar se os tes|dimiam
entendidos. De acordo com as técnicasDasign Centrado no Usuario, o
protétipo deveria servir como levantamento de requisitos & fgstes com
usuarios tentando realizar tarefas reais, e ndo como deagiwstde
interface e, por isso, deveria ser feito com um conjurais mepresentativo

de telas e em uma tarefa inicial do processo de desémewito desoftware
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da instituicdo. Um ponto favoravel a instituicdo é quederxibacksdados
pelos FRs durante a exibicdo dos protétipos costumam ser acatados

Design: as varias solugbes dakesignrecomendadas pelas técnicas de
DesignCentrado no Usuario ndo sao projetadas por falta de tempo

Existe o papel informal ddesigner O designerda instituicdo possui
conhecimento em usabilidade, experiéncia do usuadesegnde interfaces.
Entretanto, ele é um especialista informal que ndoriembum treinamento ou
curso formal para atuar na area. E um profissional autodipistaestudou e
estuda sobrdesign

Algumas técnicas de usabilidade foram estudadas para a cdacdo
padréo de interface da divisdo. Entretanto, esse padrgmaedou por nenhuma
avaliacdo para constatacao se segue os padrdes, de fa¢ondas estudadas.

Testes: apesar de alguns usudrios testarem o sistema, dificilménte h
testes com os alunos, com a comunidade externa ou com pessoas com
deficiéncia. As sugestdes advindas dos testes dos FRs costumantesizrsama
no projeto corrente ou em um projeto futuro. Entretanto, urankeste a
posteriori € feito nos sistema para avaliar a usabilidade, acesadslidu a
experiéncia do usuario.

Em producao: ndo ha o levantamento de sugestdes de melhorias apés o
lancamento do produto por parte da instituicdo. Nem radadi@ erros tipdog
ou questionarios de satisfacao.

Qualidade: ndo existem metas de usabilidade, acessibilidade, qualidade,
desempenho, satisfagdo do usuario ou de sucesso a serem atendidas no
desenvolvimento de um sistema. Ha sim uma preocupacéo com dadealie
softwaredesenvolvido, porém nao ha critérios formais a serem respeitado
atendidos. A qualidade depende do interesse da equipe de desenvolviment

(analistas e desenvolvedores) e dos FRs que participam do projeto.
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4.2 Instituicdo Federal de Ensino Superior 2 (IFES2)

A IFES2 é uma instituicdo federal, publica, brasileira, dsin®
superior, sediada no estado de Minas Gerais e foi escolhidaguedficio de se
poder comparar duas instituicbes de ensino superior nesta pegfjuisaa
autarquia, vinculada ao Ministério da Educacdo, 6rgdo medpel por sua
manutencao. A instituicdo foi inaugurada em 1908 e federaliziand1 963.

Algumas informacdes sobre a instituicdo sdo apresentadabela 4 Os

dados mais recentes encontradositeala instituicdo foram os dados de 2013.

Tabela4 A IFES2 em nimeros

Quadro resumo de alunos (2013) Quadro resumo de servidores (2013)
Graduacao 8.360| | Professores 1.158
Pés-GraduacaoStricto Sensu 1.960| | Técnicos Administrativos 1.125
Pés-Graduacad_ato Sensu 6.261 Total 2.283

Total 16.581

Fonte: Instituicdo (2013).

O 6rgao estudado € um 6rgdo administrativo da instituiggcagoia e
executa as atividades ligadas a area de Tecnologia den&g@o no ambito da
universidade. Possui 5 divisbes, sendo uma delas a responsavel pelo
desenvolvimento de sistemasftwaree sitesda universidade.

A divisdo tem em seu portfdlio 13 sistemas em produgé&odeles é o
SIG (Sistema Integrado de Gestdo), que é responsavel pdegrarte de toda a
gestdo administrativa e académica da instituicdo. A ingluipossui 0s
estudantes, os servidores da instituicAo (docentes e técnices) eyenor
namero, a populacdo de forma geral como usuéarios dos sisteneas qu
desenvolve. Os servigos eletronicos prestados pela instituicio sée de
matriculas de seus discentes, apontamento das faltas e notes pkiss

docentes, gerenciamento das bolsas de atividade, até o caldrastoque;
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controle de estoque e custo do almoxarifado do restaurante unnersita
controle de patrimdnio, controle de ordens de servi¢co daiterafdoCampus
de processos seletivos e de inscricdo para concursos.

A equipe da divisdo é composta por 12 técnicos concursados.

Para o desenvolvimento desse estudo de caso, a chefiaisdo doi
contatada e explicou-se a ela o tema, o problema deliggesg objetivo da
dissertacdo, o objetivo da entrevista e foi solicitada entrevista com as pessoas
gue poderiam melhor responder as perguntas propostas. Foi spgssdas com
uma determinada fungdo conforme descrito na metodologiée deabalho.
Contudo, a entrevista foi marcada somente com a propefia da divisao.

A entrevista ocorreu na mesa da chefia da divisdo. Antesiclo da
entrevista, foram explicados ao entrevistado o tema e o pralde pesquisa, o
objetivo da dissertacéo e objetivo da entrevista. Forfimiido de que seu relato
seria coletado de maneira anénima, os dados transcritesnserantidos de
maneira confidencial, e o relato na dissertacéo e tgoaseria feito de forma
consolidada, sem nenhuma indicacdo nominal e que passariarigelalele
antes de sua publicacdo. Foi informado, também, que a stdrsgfia gravada e

foi perguntado se ele aprovava essa gravacao.

¢ Resultados da Instituicdo Federal de Ensino Superior 2 (IFES2)
Os resultados séo apresentados junto a avaliagdo feita cmEmeba
aspectos importantes do processo de desenvolvimesmftdareda instituicdo
em relacdo a técnica @eesignCentrado no Usuario. A seguir € apresentado um
resumo dos principais aspectos encontrados.
Processo de Desenvolviment8oftware: formal, mas tem somente o
desenho. Confundem o processo com as ferramentas usadas: IWENE.

Dessa forma, focam nas ferramentas em vez de focar@nocesso. Por vezes,
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falam nas ferramentas como se estivessem falando do procesaodé€lo
desenhado é iterativo, com ciclos curttdgasegentregas semanais). Mas, na
pratica, a iteratividade nao se deve ao fato de haveagdi® com 0s usuarios.
Como o desenvolvimento da instituicho € baseado na implerdentde
mudancas pontuais, pequenas, o0 modelo costuma ser executado sonznte
vez. O processo ndo pode ser considerado agil por ndo seguiretodologia
de fato, mas preferem nao chama-lo de cascata, ja gnéregas sdo semanais.

Stakeholders e Usuarios: Stakeholderse usuarios se confundem na
instituicdo. Osstakeholderssdo os pro-reitores e a alta direcdo da instityigdo
seja, sdo os clientes, aquelas pessoas que podem denindeza de
desenvolvimento e que, em muitas vezes, sdo tambérsuasos dos sistemas.
Entretanto, a demanda por sistemas é limitada & essenbros da diretoria
executiva ou por ela indicados, ndo sendo estendideeates e outros servidores.

Sendo assim, quem participa do processo de desenvolvimento de
softwareda instituicdo € chamado de cliente pelos membros dpeedaiT! da
organizacaoConforme mencionado, os clientes sado pessoas especifictess|ota
nas Proé-reitorias. Somente elas podem demandar e, geslreentente elas
atuam no desenvolvimento dos sistemas. Essas pessoas geralmente &&0 usuar
dos sistemas administrativos demandados representando bem os demais usuari
administrativos. Contudo, ndo sdo usuarias dos sistemas acadéndoos,
representando de forma adequada esses usuarios.

Usuarios e o Processops clientes nem sempre sabem que podem
participar e/ou ndo sabem como participar do processo de desemnitvide
um sistema. Eles sdo consultados somente durante a fase de lemtmtden
requisitos. No desenvolvimento de sistemas internos, nao dfa farmal no
processo de desenvolvimento para validagcdo dos requisitos, testes,
homologacéo, ou aprovacgéo de qualquer artefato, tarefaentréga do sistema

por parte dos clientes. Ou seja, eles ndo participam ehumeoutro momento
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do desenvolvimento a ndo ser no levantamento de requisitos. @®aiseais,
aqueles que vao de fato usar o sistema, ndo sédo consultadest@ma fase do
desenvolvimento. Seria importante esse cliente ser consétadeolvido com
os diversos tipos de usudrios que terdo acesso ao sistemae daran
desenvolvimento. Além disso, falta envolver esses clientes e sodais nas
demais tarefas e fases do desenvolvimento. Falta, tambémuliana maior de
compromisso e responsabilidade do cliente com o que é desenvokii@oo F
sentimento de pertencimento, o cliente deve sentir gugoele agregar valor ao
sistema se participar mais ativamente do seu desenvolvimento.

Levantamento de Requisitos:os requisitos sdo levantados através de
conversas com o cliente e formalmente descritos no documebigtalbamento
de Casos de Uso. Nessa instituicdo, o Unico consultado, e soradiaterde
levantamento de requisitos, € esse representante do degdandante. Os
usuarios reais, agqueles que vao de fato usar o sistema, néansétados em
nenhuma fase do desenvolvimento. Um ponto favoravel a indtitéio uso, em
alguns casos, de prototipos para o levantamento de requizii@dmente, cabe
aos analistas priorizar os requisitos. A prioridade seada das solicitacdes
daqueles clientes mais insistentes ou as solicitacdes opgasgm mais valor de
negaocio a instituicdo ou ao cliente de acordo cdeelingdo analista.

Feedbacks: nenhuma descricdo do sistema proposto passa por validaca
ou aprovacgéo do cliente. Ou seja, ndo ha nenhum rs&itmypara fazer os clientes
compreenderem o funcionamento do sistema a ser desenvolvidou@eashto de
Detalhamento de Casos de Uso deveria ser validado<olieates.

O cliente consegue ver através do sistema de abertura dénoi@ro
statusda demanda, por exemplo: se foi atribuida a algumstmadie foi iniciada,
se esta pendente do solicitante, se foi resolvida, etémPar 6rgdo pesquisado
nao consegue dizer quando a demanda sera iniciadauandag terminara.

Feedbackslos clientes em relagcdo ao que esta sendo feito néegistcados.
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Protétipos: os protétipos costumam ser feitos quando a tela solicitada
ndo segue o padrdo de interface normalmente utilizado pgdo gesquisado.
Nesse caso, cabe a decisdo ao analista sobre usar ou ndipgstofbtmais
comum ao TI utilizar protétipos quando a alteracao satleitou 0 novo moédulo
requisitado € no sistema adquirido de outra instituicdo. i€ntel € mais
participativo nesses casos porque qualquer mudanga nesse gtama custo
real ao orcamento da instituicdo pesquisada. Em quattps®, o protétipo
funciona como ferramenta para levantar os requisitos pogalientes.

Quem opina sobre os protétipos é o cliente demandante aagu!
reitoria que solicitou a demanda e ndo necessariamese ¢pi usar ou todos
aqueles que irdo usar.

Os prot6tipos sao evolutivos, incrementais, comec¢ando do mais simples,
sendo acrescidos os detalhes a medida que séo fornecidos pekes.chiio
sdo protétipos funcionais, mas podem ser considerados de aitaflégborque
representam, de fato, como a tela vai ficar.

N&o sdo desenvolvidos protdtipos alternativos.

E solicitado ao cliente que se preocupe com a terminologga asada
apontando melhorias.

Design: ndo existe o papel ddesignerna organizacdo e ndo existe
profissionais com conhecimento em usabilidade, experiéncia doaisudi@sign
de interfaces. Os sistemas desenvolvidos internamente na iéstipggquisada
possuem padrdo proprio de interface e de navegacdo. De&oacom o0s
entrevistados, isso minimizaria a necessidade dedesigner Apesar disso,
alguns médulos foram desenvolvidos usando técnhicas em que o cddigo
resultante geraria um sistema acessivel e o intuito é senger o mesmo
padrdo de navegacdo. Existe uma iniciativa de refazesitese portal da
instituicdo usando os conceitos e técnicas de acessibilidade do gied=rad e

de usabilidade, mas que ainda nao foi colocada em pratica.
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Os sistemas adquiridos de outra instituicio ndo seguem o padrdo de
interface ou de navegacao da instituicao.

N&o existe a elaboracdo de mais de uma proposta de solugéo.

Testes:nem o cliente, nem os usuérios testam os sistemas desenvolvidos
internamente. Somente a equipe de Tl faz os testesnPoaso haja algum
problema com a noveeleaseimplantada,o cliente deve ligar para o analista
responsavel ou abrir uma nova demanda solicitando a corregao.

Nenhum teste com usuarios com alguma deficiéncia ou através de
softwaresde testes sistémicos sdo feitos. Nenhuma validacdo de ughbitida
experiéncia do usuario é feita.

Em producéo: a demanda termina quando a solicitacdo do cliénte
implementada e colocada em producdo. Existe uma pesquisatisiacda
institucional onde os clientes dos sistemas indicam seu gratisfaecgem com os
produtos desenvolvidos e com 0 suporte, mas ndo com um sistemdicespeci
N&o h& o levantamento de satisfacdo ou de melhorias apicgwaum sistema
especifico. Além disso, o cliente pode atribuir uma notd a@é pontuando sua
satisfacdo em relacdo ao atendimento da sua solicitacao.

Qualidade: como o atendimento das demandas € pontual, as alteracdes
solicitadas sdo pequenas, é facil verificar se o que faaimiente pretendido foi
atingido. Porém, ndo ha essa verificacdo formal e ndodtdcas ou medicdes
pré-definidas de usabilidade, acessibilidade, qualidade e satisfaqusuario a
serem atingidas.

Existe a preocupacgdo e o controle de desempenho, principalmente no
sistema de matricula. Quanto a seguranga dos sistemas, exstes de

segurancga realizados nos servidores, mas ndo nos sistemas.
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4.3 Organizacéo Estadual (ORGE)

A instituicdo foi escolhida pois a organizacao é reconhecide awma
das principais concessionarias de energia elétrica do Brasil.

A instituicdo foi fundada em 1952, pelo governado de Minas & &
uma holding composta de 214 empresas, que atua nas areas de geracao,
transmissao, distribuicdo e comercializacdo de energidca)étlistribuicdo de
gas natural e na area de telecomunicacdes. E uma empresaitaleaterto,
economia mista, controlada pelo Governo do Estado de Minas Gmraisja,
pessoa juridica de direito privado constituida por acoes, ramiey da
Administracéo Indireta do Estado de Minas Gerais.

A instituicdo contava, em 2014, com 8.008.000 consumidores e 7.922
empregados. Possui atendimento digital Vacebook twitter, telegram,
aplicativo, agéncia virtual e SMS.

Os servicos eletronicos prestados pela instituicdo vao detden&s de
Gestdo (Administrativa, de Qualidade, de Seguranca no Trabatiimiental, e
de Clientes) até servicamline como as inscricdes para programas de estagio,
segunda via de conta, alerta sobre interrupcdo de energiameals, registro
de “estou sem luz”, troca de titularidade, alteracdo de data de vencimento, troca
de endereco de entrega, solicitacao de servico de podacael¢rdisjuntor, etc.

Para o desenvolvimento desse estudo de caso, a chefia da dividao de
foi contatada e explicou-se a ela o tema, o problen@esiguisa, o objetivo da
dissertacdo, o objetivo da entrevista e foi solicitada wemtrevista com as
pessoas que poderiam melhor responder as perguntas propostas. Foi augerida
participacdo de pessoas com uma determinada funcdo conformmiodeac
metodologia deste trabalho.

A entrevista foi realizada com trés entrevistados: umstiaale sistemas

e duas pessoas responsaveis pela manutencdo do processo de desatwolvime
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da instituicdo. A entrevista ocorreu em uma sala dauigstd pesquisada e foi
realizada simultaneamente com os trés participantes, jaSupge respostas
seriam complementares. Antes do inicio da entrevista, fevgsticados aos
entrevistados o tema e o problema de pesquisa, o objelidisdertacdo e
objetivo da entrevista. Eles foram informados de que sdasogeseriam
coletados de maneira anGnima, os dados transcritos seriardosate maneira
confidencial, e o relato na dissertacdo e em artigos $eitia de forma
consolidada, sem nenhuma indicagdo nominal e que passarierigelaeles
antes de sua publicacdo. Foi informado, também, que a stdrseria gravada e

foi perguntado se eles aprovavam essa gravacao.

e Resultados da Organizagéo Estadual (OR®&)

Os resultados sdo apresentados junto a avaliacdo feita cmmeba
aspectos importantes do processo de desenvolvimesmftd@reda instituicao
em relacdo a técnica @eesignCentrado no Usuario. A seguir é apresentado um
resumo dos principais aspectos encontrados.

Processo de DesenvolvimentoSoftware: formal e iterativo. A
iteratividade € um dos pré-requisitos@esignCentrado no Usudi

Stakeholders e Usuarios: a preocupacdo da area de sistemas é
unicamente com um usuario: o usuario-chave que € aquele gusentpra area
demandante. Os usuéarios reais, aqueles que vao de fato usama,sisto sao
consultados durante o desenvolvimento do sistema. Esses usuarios-chave sa
formalmente nomeados pelos gerentes de cada area da empisEa e
explicitados no Documento de Requisitos.dbakeholdersao conhecidos, mas
ndo explicitados na documentacéo.

Sendo assim, guem participa do processo de desenvolvimento de

softwareda instituicdo € chamado de usuario-chave, e costumansesuério
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do sistema que deveria representar os demais usuarios. A excecao émiave,
ainstituicdo tem um grande namero de sistemas desenvolvidosgeaidadaos,
usuarios dos servigcos publicos prestados por ela. Nesse casoa aleare
Relacionamento com o Cliente us&eselingpara solicitar novas funcionalidades
e/ou novos sistemas acreditando conhecer o usuario e saber o gsejale de

Usuéarios e o Processosomente 0s usuarios-chave sédo convidados a
participar do desenvolvimento do sistema. Esse envolvimento esté taxlplici
no processo deoftware Eles participam mais ativamente no levantamento de
requisitos, na aprovacao da documentacdo de analise duasiste aceite do
cronograma, e nos testes funcionais. Seria importantert&za que o usuario-
chave consulta os demais usuarios que ele representa e qoamaas decisées
sozinho. Isso se faz ainda mais importante na area deidda@mento com o
Cliente cujo usuario-chave representa a populacdo em ganah s6 usuarios
internos de 6rgdos governamentais.

Levantamento de Requisitos:os requisitos sdo levantados através de
conversas com O usuario-chave e formalmente descrito Documento de
Requisitos. Esse é o método predominante de levantadenequisitos. Pouco ou
nada é explorado de outros métodos para coletagdisites ou para se conhecer
melhor o que realmente 0 usuario quer ou precisaeddssitos sao priorizados de
acordo com 0 que o usuario-chave considera maisetaténstituicao.

Feedbacks: todos os artefatos relacionados a fase de especificagdo
funcional, tais como documento de requisitos e desenheldasfio mostrados e
devem ser aprovados pelo usuario-chave. O cronogramantagimdostrado e
deve ser aceito pelo usuéario-chave. Quanto aos demaisoesetdados, por
exemplo, andamento do projeto, problemas encontrados g estes sao
comunicados aos usuarios-chave se o gerente achar necasse for solicitado
pelo usuario-chave tal acompanhamento. Ou seieedbackocorre com maior

frequéncia na fase de especificagdo. Toda nova sdiioitdg usuario-chave é
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avaliada e respondida. Nova funcionalidade gera noveitacfio de servico e
outros tipos de sugestdes geram atraso no cronograma e @ueeiusto
devendo o usuario arcar com 0os mesmos revalidando o DatoudeeRequisitos
¢ o Cronograma. Seguem a linha “quem manda € o cliente”.

Protétipos: em algumas é&reas é exigido da empresa terceirizada o
desenho das telas. Porém, ndo sdo desenvolvidos protétiposiatisrfrasis de
uma opcdo da mesma tela). Além disso, o0 protétipo s&we como
levantamento de requisitos ou como versdo que pode ser testaglenulacéo
pelos usuarios, mas sim como demonstracdo de tela. O protétiperdpd®
possui todos os detalhes detectados durante a fase de detalhameqtisdes.
Quem avalia € o usuario-chave. E mostrado a ele o pridtip telas no final
do detalhamento dos requisitos que foi feito pela empresairizada. As
sugestdes sdo acatadas desde que o usuario-chave arque com cagusto d
mesmas e aprove 0 novo cronograma. A termologia da instituicgaipada €
levada em consideracéo pela empresa terceirizada ao desepgdistemas.

Design: ndo existe o papel dalesigner na organizacdo, nem
profissionais com conhecimento em usabilidade, experiéncia doaisudi@sign
de interfaces. Porém, para alguns projetos € contratadasamtereeirizada
responsavel para projetar telas usando as melhores praticas deacsabdtc.
Areas com menor recurso financeiro, ou menos criticas, naAariemdentratar
esse tipo de servigo.

Na maioria dos casos, a solugdoddsigné apresentada pela empresa
terceirizada. E da cultura da instituicio ndo exigir dpresa terceirizada
solugdes alternativas, mas sim focar em uma e, se f@opmalhora-la.

Testes:apenas 0 usuario-chave é convidado a testar o sistema. Fica a
cargo dele envolver, ou ndo, 0s outros usuarios que ele répreggante o
desenvolvimento do sistema inclusive na fase de testes. Ser@tantp

conscientizar esses usuarios-chave da importancia de envolkes ostarios,
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agueles que de fato vao usar o sistema. Mais importemita & que isso fosse
feito na &area de Relacionamento com o Cliente em uwgigrio-chave
representaria a populacao.

Os entrevistados acreditam que ndo ha testes com usuariedgrona
deficiéncia. Até mesmo 0s testes em sistemas que a popuksagasao feitos
somente pelo usudrio-chave da area de Relacionamento cbhemte.(Este ndo
convida uma amostra da populagdo para os testes. Através désgpedeu
mercado tentam entender o que o cliente quer e quas aeréstratégias de
markentinga serem usadas. Dessa forma, usdeelbing para solicitar e testar
novas funcionalidades e/ou novos sistemas acreditando que sabemoo que
usuario deseja.

Os testes sdo feitos pelo usuario-chave sem ajuda dos membros da
equipe de Tl e em um ambiente de homologacdo. O resultadtestes é
coletado através da ferramenta usada para controle doopiBjes aprovam ou
reprovam o desenvolvimento de determinado requisito testadofeédmmenta
nao for usada, o0 mesmo processo sera feito via docuréentag

As sugestdes advindas dos testes desse usuario cossenavatadas
desde que ele arque com os custos da mudanca e cora orowograma. Novas
funcionalidades devem ser solicitadas via aberturawe solicitacdo de servico.

Em producdo: ndo h4 o levantamento de sugestdes de melhorias ou
satisfacdo apds o langcamento do produto por parte da ingiijpesuisada. O
processo de levantamento de melhorias é mais passivo, sorgentgiando
solicitado. Ha relatério de erros tiag, mas para acompanhamento técnico tipo
performance, robustez e seguranca.

Qualidade: ndo existem metas de usabilidade, acessibilidade, qualidade,
satisfacdo do usuéario ou de sucesso a serem atendidas no desenwwlgenent
um sistema. H4 critérios técnicos tipo performance, rebuseguranca que sao

acompanhados viag.
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4.4 Organizacao Publica Federal de Desenvolvimento de Sistemas (ORG-F)

A instituicdo foi escolhida por ela ser reconhecida como rcipéil
organizacdo publica de desenvolvimento de sistemas para a adnd@oistrac
publica federal.

A ORG-F é uma empresa publica vinculada ao Ministéribadaenda
e foi criada no dia 1° de dezembro de 1964, com o0 objetivo de mixatee
dar agilidade a setores estratégicos da Administracdo Publasileba.
Desenvolve programas e servicos que permitem maior conti@asparéncia
sobre a receita e os gastos publicos, além de facilitalagdo dos cidadaos
com o governo.

Atende prioritariamente 6rgéos ligados ao Ministério dee@a, mas,
via contrato, pode atender a qualquer 6rgdo ou entidades daistdpdo
publica federal, estadual e municipal. Além disso, pei@dbilizar solu¢cdes no
campo da modernizacdo e do apoio a tomada de decisdo, nto &labi
administracdo publica; atuar no sentido de racionalizar eliicar as
atividades pertinentes a tecnologia da informacdo no gébtico; e incentivar
o desenvolvimento do setor de informatica publica, de acordoasadiretrizes
definidas pelo Governo Federal. Entre 2015 e inicio de 2017, mais de 300
contratos para a prestacao de servicos de Tl foram fechadlustituicao.

Sao lideres no mercado de Tl para o setor publico, e aesarpr
considerada uma das maiores organizacdes publicas de Tl no rAunm@dor
parte dos servicos prestados pela ORG-F destina-se a proveroseav
instituicdes publicas que, por sua vez, prestam servi¢cos aoaidadi misséo é
“Conectar governo e sociedade por meio de solugdes digitais”. A instituicdo
desenvolve programas e servicos que permitem maior contrrd@sparéncia
sobre a receita e 0s gastos publicos, além de facilitéag@oedos cidaddos com

0 governo
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O mercado de atuacdo da empresa € o de financas publicagsttomp
pelo Ministério da Fazenda, que corresponde a 65% do volume deasedaci
empresa. Outro segmento igualmente importante sdo as actksradtras e
integradoras da Administracdo Publica Federal, cuja gesta@otiailacio
competem ao Ministério do Planejamento, Or¢camento e Gestao

Solicitou-se permissdo para que a entrevista fosse axlecutom
pessoas que poderiam melhor responder as perguntas propostdassqéoa
sugerido pessoas com uma determinada funcdo conforme descrito na
metodologia deste trabalho. A entrevista foi realizada cosndnérevistados:
dois designersgraficos ou analistas de programacado visual e um analista de
sistemas. A entrevista ocorreu em uma sala da instituicgquisada e foi
realizada simultaneamente com os trés participantes, jasup® respostas
seriam complementares. Antes do inicio da entrevista, foiicagpl aos
entrevistados o tema e o problema de pesquisa, o0 objelivdisdertacdo e
objetivo da entrevista. Eles foram informados de que sdasogeseriam
coletados de maneira anbnima, que os dados transcritos seaatidos de
maneira confidencial, e que o relato na dissertacéo e t@gnsaseria feito de
forma consolidada, sem nenhuma indicacdo nominal e que ipagskr crivo
deles antes de sua publicacdo. Foi informado, também, queevista seria

gravada e foi perguntado se eles aprovavam essa gravacao.

e Resultados da Organizacdo Publica Federal de Desenvolvimerde
Sistemas (ORGF)

Os resultados séo apresentados e a avaliagdo foi feita conerbase
aspectos importantes do processo de desenvolvimesmftdareda instituicdo

em relagdo a técnica @esignCentrado no Usuario é descrita a seqguir.
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Processo de Desenvolvimento Softwareformal e iterativo. A
iteratividade € um dos pré-requisitos @esign Centrado no Usuario. Existe,
ainda, um processo informal da equipelisign Esse processo € informal e
nao é validado pela organizacao, nem todafesgnern seguem.

Stakeholders e Usuérios: os clientes do 6rgdo sdo outras instituicdes
federais, como os ministérios, que solicitam o desenvolvimentolgiena
sistema para uso da populagdo em geral ou para uso interno pas out
instituicoes federais pelos seus funcionarios publicos

Essas instituicdes federais demandantes terdo seus represengantes, o
clientes-chave, junto a instituicdo pesquisada. Esses esliehave,
normalmente membros das organizacdes que demandam 0s sistealesn
por ser a Unica ponte possivel entre a organizacdo e a @Epula que
geralmente ndo ocorre. Usualmente, somente eles sdo corsudigdnte o
desenvolvimento de determinado sistema. Cabe a eles trazendgfies dos
usuarios reais, 0 que, na maioria dos casos, ndo acontesa. fDERa, existe
pouco ou nenhum contato da equipe do 6rgdo pesquisado aeuaiio final,
pois 0 6rgdo ndo possui acesso. Esses clientes-chave sabmfente definidos
e descritos. Quanto aagakeholders na instituicdo pesquisada ndo ha uma
separacao bem definida entre usuarigsakeholdersDependendo da situacgéo,
os clientes-chave sdo agakeholders Em outras situac¢des, podem ser o0s
usuarios de fato.

Usuarios e o Processoo cliente-chave, representante do o6rgao
demandante, participa ativamente das diversas fases do desmento. A
Equipe de Desenvolvimento do 6rgdo pesquisado deixa claacopaiente-
chave que ele precisa ficar disponivel durante o andamentprajeto.
Porém h& pouca ou nenhuma participacdo do usuério final ducante

desenvolvimento do sistema.
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Levantamento de Requisitosformalmente, somente 0s requisitos sédo
levantados. Quando cenérios sao usados, a equipe acaba thvaatapém as
tarefas, objetivos e metas dos usudrios. As reunibes do clieme-cbm a
equipe de Tl sdo o método predominante de levantamento uisitasy Além
disso, existem alguns artefatos que devem ser preenchidescpetdes-chave
para o levantamento de requisitos.

Outro ponto que se destaca é que a Equipdesign possui um
guestionario pronto usado por alguns quando trabalham com os analist
levantamento de requisitos. Porém, o que normalmemgep@ a Equipe de
Designnéo participar do levantamento de requisitos. O trabddies iniciase
com os requisitos ja levantados. Alguns outros membros daeaalataram que
costumam fazer um roteiro com duvidas a serem sanadas eoalista ou o
cliente-chave.

Nos casos de mdltiplos clientes-chave, atendimento a mais degao,
um desenho simples das telas (protétipo) pode ser mostradgum@ossam
levantar os demais requisitos e/ou detalha-los para que todosrdem com o
proposto.

Os requisitos sdo priorizados de acordo com o0 que o e:libave
considera que agrega maior valor de negécio a institaicfie pertence ou a ele.

Feedbacks: o documento de requisitos deve ser validado formalmente,
assim como a codificacéo e a interface e, por ultimo, a logagdo. O cliente-
chave participa e deve aprovar a proposta de cronograma. Come projetos
utilizam alguma forma de metodologia agilfeedbacksobre o andamento do
projeto é dado constantemente. Todas as sugestfes de alterag@aliaéas, e
acatar ou nao depende do contrato. Se houver impacto,ntedligave deve
aprovar novamente o cronograma e custo do projeto. Essas sugestiiesem

dentro dos pontos de validacgéo.
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Prototipos: os protétipos sdo somente trabalhados em projetos com
mais de um cliente-chave representando mais de uma ingtithiedse caso, a
equipe dedesignopta por mostrar a esses clientes um esboco da telaymara g
concordem com a interface do sistema a ser desenvolvido.

A equipe sabe que seria melhor comegar com protétipos da- bai
fidelidade que vao ganhando detalhes a medida que vao sdvalbadms com
os clientes-chave, mas nem sempre assim é feito, pois deg@ndedelo de
desenvolvimento (cascata ou agil), do prazo de entrega e do caseo de
trabalhado.

Os usuarios que avaliam sdo os clientes-chave, aquelespyasentam
as instituicbes que solicitaram o servigo, ndo necessatiarmgueles que vao
usar. Os clientes-chave podem sugerir mudancas e melhoriastedaran
construcao desses protétipos. Essa construcao € em conjunto.

A terminologia usada pelo cliente-chave € considerada du@nte
desenvolvimento do sistema. Porém, nesse caso, o uso dos jargdesntis clie
nao é visto como algo positivo, pois 0s sistemas sao desenvolvidgosa par
populacdo que nem sempre entende a linguagem do cliente-chave q
representa.

Design: existe uma equipe diesignespecialista com 2@esignerscom
formacao especifica, e por isso estdo sempre procuraraorfoaisuario e na
criagcdo das telas com o uso das técnicas cabiveis. Todososmsisaplicativos
e sites deveriam ser produzidos atendendo aos requisitos de usabilidade e
acessibilidade do governo federal, mas alguns clientes-clmeen ando do
padrédo para ganharem velocidade de desenvolvimento.

Existem projetos, as vezes projetos grandes, em que netduigmeré
alocado. Em outros, eles sdo alocados somente em uma &asgdey do
desenvolvimento, como, por exemplo, a fase de testes. Aimdgessario que

todas as areas reconhecam a importancéedignerdesde o inicio do projeto.
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Alguns membros da equipe designfazem solugdes alternativas, mas o
mais comum €é gerar uma solug¢édo apenas devido a falta de penapa geracao
de solu¢des alternativas ou devido a probabilidade de geracanadsolucao
Frankenstein(quando os clientes escolhem um pouco de cada solugcédo para
montar a sua). Existe uma iniciativa, ainda incipiente,geieacdo de uma
interface padréo, minimizando a existéncia de solu¢cOasatiteas. Além disso,
com um método agil a interagdo com o cliente-chave é giigase ou frequente,
fazendo com que designseja projetado em conjunto.

Testes: normalmente, apenas o cliente-chave é convidado a testar o
sistema. Ele se desloca até a instituicdo pesquisa@daapagalizacao dos
testes. Fica a cargo dele envolver, ou ndo, 0s outros osuduie ele
representa durante todo o desenvolvimento do sistema, irelnsssa fase
de testes. E de conhecimento da equip@eignsobre a importancia dos
testes com o0s usudrios reais. Contudo, nem sempre o diete tem
disposicdo em envolver os usudrios reais no desenvolvimengisiina.
Quando tem, devido a grande populacdo atendida pelo sistegrande
diversidade dessas pessoas e 0 aumento do custo que,aaseedibderia
haver ao envolvé-las no desenvolvimento, opta-se por ndddageén alguns
casos, esses clientes-chave enviam usudrios mais prodosasuarios reais
para a homologacédo do sistema.

Nos casos em que o0s sistemas sao desenvolvidos seguindo a premissa de
acessibilidade, validadores deftwaressdo executados para a realizagdo dos
testes. Em alguns poucos casos, houve testes com usuarios conmaikesicié
Contudo, nesses casos 0 sistema era para um usuario com defiei@do um
sistema com acessibilidade.

O resultado dos testes é formalizado via sistema. Erros ser@pdos,
melhorias podem ser cobradas dependendo do contrato de prestaeéviqie

acertado e o cliente-chave deve aprovar o atraso no cramg @ Novo custo
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resultante das alteracdes solicitadas. As melhorias deveriagiddedetectadas
na fase de validacéo da interface.

Em producéo: apesar da organizacdo ter acesso a algumas estatisticas
de satisfacdo dos usuarios finais como as pontuacfes e comentariosveispon
para aplicativos do “Google Play ou “Play Storé&, ou através dos logs, SAC,

FAQ de algunssites desenvolvidos, ndo ha o levantamento de sugestdes de
melhorias apés o lancamento do produto por parte da institAcastituicdo
pesquisada € mais reativa e para atendimento de melhosiagedam que os
clientes facam a solicitacéo.

Qualidade: ndo existem metas de usabilidade, qualidade, satisfacdo do
usuario ou de sucesso a serem atendidas no desenvolvimento de mm gigte
sejam testadas ao final do projeto. Ha critérios técniqus pierformance,

robustez, seguranca e acessibilidade.



Tabela5 Comparacdo dos resultados encontrados.

Aspecto

Instituicao

IFES1 IFES2 ORG-E ORG-F

Processo de
Desenvolvimentc

Formal, sem a descricé
das tarefas. Iterativo,

de Software Formal e lterativo. mas nao interativo. Formal e lterativo. Formal e lterativo.
Clientes sdo pessoas Usuarios-chave séo
Fornecedores de especificas lotadas nas formalmente nomeados  Cliente-chave, na maioria d:
requisitos (FRs) sdo  Pro-reitorias e somente pelos gerentes de cada ar vezes, ndo é um usuario do
formalmente nomeados: elas podem demandar de negécio da instituicdo. ( sistema. Os sistemas
a cada projeto. Os FRs geralmente, somente  usuéario-chave é o Unico de¢ produzidos, na maioria das
s80 os solicitantes do elas atuam no sua area que pode deman vezes, possuem como
sistema e podem inclui desenvolvimento dos & equipe de Tl e é publico-alvo os servidores
outros usuarios do sistemas. Essas pessoi envolvido no processo de publicos de outras
mesmo, com exce¢do geralmente sdo usuéarie desenvolvimento. instituicdes federais e a
dos sistemas dos sistemas Costuma ser um usuario d populacéo e o cliente-chave
académicos ou voltado administrativos sistema representando de um representante de algum
para a comunidade demandados forma adequada os demai ministérios solicitando algun
externa a instituicdo  representando bem os usuarios. A excecgao é sistemasite ou aplicativo
onde os alunos e a demais usuarios, mas quando se trata dos sisten para uso dessas outras
Stakeholderg populagéo nédo sédo nao sao usuarias dos desenvolvidos para os instituicdes federais ou para
Usuarios envolvidos sistemas académicos. cidadaos. populacéo.
Os FRs participam Os Clientes séo Osusuarios-chave Os clientes-chave patrticipar
ativamente das diversa consultados somente participam ativamente das ativamente das diversas fas
fases do durante a fase de diversas fases do do desenvolvimento.
desenvolvimento. levantamento de desenvolvimento. Contudc Contudo, ha pouca ou
Contudo, os alunos da requisitos. Os demais a populagéo e outros nenhuma participacéo do
instituicdo e a usuérios do sistema @ usudrios finais do sistema usuario final durante o
Usuarios e 0 comunidade externa né sdo consultados em  néo séo incluidos como  desenvolvimento do sisteme
Processo sdo incluidos como FR nenhum momento. usuérios-chave.

€0t



Continuagéo...

Levantamento de

Levantamento feito com o

Requisitos Cliente-chave.
Levantamento feito con Levantamento feito con Levantamento feito com o N&o usa protétipos com ess
os FRs. o Cliente. Usuario-chave. finalidade.

N&o usa prototipos con Usa protétipos com ess N&o usa protétipos com  Requisitos priorizados pelo
essa finalidade. finalidade. essa finalidade. Cliente-chave.
Requisitos priorizados Requisitos priorizados Requisitos priorizados pelc
pelos FRs. pelos Analistas. Usuario-chave.
Frequentes, com validacoe

Nenhuma descri¢cdo do e aprovacfes formais pelo

sistema proposto passe Usuario-chave.
Frequentes, com por validacéo ou Os documentos de andlise Frequentes, com validacdes
validacdes e aprovacde aprovacdo dos Clientes cronograma e custo sdo  aprovacdes formais pelo
formais pelos FRs. Nenhumfeedbacksobre validados e aprovados Cliente-chave.
Os documentos de quando a solicitagdo  formalmente. Os demais Os documentos de analise,
analise sdo validados € seré atendia e o tempo feedback sdo comunicado: cronograma e custo séo
aprovados formalmente gasto para atendé-la é se o gerente achar validados e aprovados
Os artefatos de projeto dado. Os Clientes tem necessario ou se for formalmente. Os demais
sdo enviados para acesso somente ao sta solicitado pelo usuario-  feedback sdo constantemen

Feedback ciéncia dos FRs. da demanda. chave tal acompanhament comunicados.

Em algumas areas é exigit Os protdtipos sdo somente

o desenvolvido de trabalhados em projetos cor

protétipos que sao usados mais de um cliente-chave
Desenvolvidos com o Em alguns casos sdo com o objetivo de validar ¢ com o intuito de alinhar a
objetivo de validar o desenvolvidos e nesses entendimento dos requisitc interface do sistema com os
entendimento dos casos com o objetivo di e mostrar a interface mesmos.

Prot6tipos requisitos. levantar os requisitos. grafica.

70T
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Design Nao é desenvolvido  N&o é desenvolvido Nao é comum o desenvolvic
solucdes alternativas. solugfes alternativas. solucdes alternativas.
Existe odesignermas N&o existe o papel de Existe uma equipe diesign
ele ndo esta no proces: designer mas existem projetos em qu
de desenvolvimento e Possuem um padréo de nenhumdesigneré alocado.
nao possui treinamentc interface. Alguns Existe uma iniciativa, ainda
formal na funcao. moédulos foram incipiente, de construcao de
Possuem um padrdo di desenvolvidos usando N&o é desenvolvido um padréo de interface.
interface que foi técnicas em que o solucdes alternativas.
elaborado peldesigner cadigo resultante gerar N&o existe o papel de
Contudo as técnicas de um sistema acessivel, designer
usabilidade ndo foram porém ndo hatestes Nao existe um padrédo de
conferidas. comprovando. interface.

Testes realizados pelos Testes realizados, geralmer
FRs e sugestbes séo pelo Cliente-chave e as

acatadas. sugestbes dadas sdo acatar
Entretanto, os testes né Testes realizados Apenas o Usuario-Chave ¢ Nos casos em que 0s sisten
contemplam todos os somente pela equipe di convidado a testar o séo desenvolvidos seguindc
grupos de usuarios. T sistema, mas as sugestfe: premissa de acessibilidade,
N&o hé testes de N&o hé testes de dadas séo acatadas. validadores de softwares sa
usabilidade ou usabilidade ou N&o hé testes de usabilida executados para a realizacé

Testes acessibilidade. acessibilidade. ou acessibilidade. dos testes.

A organizagdo tem acesso ¢

algumas estatisticas de
Nao héa o levantamentc N&o ha o levantamento satisfac@o dos usuérios fina
de sugestbes de de sugestbes de N&o ha o levantamento de contudo aguardam que os
melhorias ap6s o melhorias apos o sugestdes de melhorias af clientes-chave fagcam as

Em producao

lancamento do produto langamento do produto o lan¢gamento do produto. solicitacfes.

S0T
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Qualidade N&o ha critérios formais de Nao ha critérios formais de
qualidade centrada no qualidade centrada no
Nao ha critérios formai: Nao ha critérios formais usuario. Ha critérios usuario. Ha critérios técnico:
de qualidade, nem de qualidade, nem técnicos tipo performance, tipo performance, robustez.
critérios técnicos. critérios técnicos. robustez.

Fonte: Elaboracéo propria.

90T
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4.5 Discussao

Em linha com os objetivos definidos para esta dissertacamcassbes
definidas sdo centradas em torno dos principio®egignCentrado no Usuario
de acordo com a ISO 9241-210 (ISSO, 2010a).

Os 6 principios basicos a serem adotados em qualquoeegso de
desenvolvimento de sistemas, em maior ou menor gi@a, gue ele seja
considerado centrado no usuario sao 0s seguintes:

a) O designdo sistema é baseado em uma explicita compreensédo dos
usuarios, suas tarefas e do ambiente que o cerca.

b) Os usuérios sdo envolvidos em todas as fases do désemsmato
do produto.

c) O design é conduzido e refinado por avaliagdes centradas no
usuario.

d) O processo & iterativo.

e) O designfoca na experiéncia do usuério ao utilizar o sistema.

f) A equipe de projeto inclui habilidades e perspectivas
multidisciplinares.

Dessa forma, nas préximas subsecfes sao apresentadasuasabs
em relacdo a aderéncia dos processos das organizacdes esamadis;ao
aos principios dd®esign Centrado no Usuario enumerados pela ISO 9241-
210(1SO, 2010a).

4.5.1 Sobre o principio 1: “o design do sistema € baseado em uma explicita

compreensdo dos usuarios, suas tarefas e do ambiente que oaderc

Para que aesignseja considerado centrado no usuario, deve-se

identificar, entender e descrever: a) as pessoasdqufato utilizardo o
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sistema (os usuarios); b) atakeholdersc) e o contexto de uso que é
composto das tarefas desempenha pelos usuarios, derdenleim que ele
esta inserido e dos objetivos e metas dos mesmos e edmaist

Em relacdo a identificagdo, compreensédo e descricaaisi@sios do
sistema, as instituicbes pesquisadas trabalham, geralmente, asom
representantes dos 6rgdos demandantes do sistema, e res@aneecente com
0S usuarios que usardo o sistema. Em alguns casos, esses eepspentem
ser usuarios do sistema, mas nem nesses casos eles representans todos o
tipos/grupos de usuarios. Em outros casos, esses representantes esite som
clientes e ndo vao usar o sistema. Em geral, esses repntsgnestdo
solicitando o sistema para outro grupo de pessoas usarem.

Assim, observa-se que nao é tracado um perfil dos osudwisistema,
suas caracteristicas demogréficas, fisicas, grau de experi@nciasc meios
digitais, forma de acesso a esses meios, desenvoltura no usmaedia e
sistemas, conhecimento sobre 0 assunto do sistema, entre spates

Dessa forma, na maioria das instituicdes pesquisadaspasentantes
dos ¢6rgdos demandantes séo identificados e descritos, mass n&uarios
finais. Ou seja, em menor ou maior grau, nenhuma institidgdtifica, entende
e descreve todos os tipos de usuarios de seus sistemas a serem desenvolvidos
nao atendendo aos principiosRiesignCentrado no Usuario nesse quesito.

Na maioria das instituicdes pesquisadas ndo existeia d& separagao
entre akeholders e usuarios. Os papéis desses dois personagens sadeomf
Nao ha distingdo entre cliente ou solicitante, usuéteressados no sistema. Em
nenhuma delas existe identificagdo e descricdo stieeholders Esse € um
problema sério de acordo com Axelsdderlin e Lindgren (2013), que afirmam que
os diferentes grupos deakeholderslevemser inseridos durante o desenvolvimento
de um servigo eletrbnico publico, j& que suas percepgsaesdiferentes e,

conseguentemente, também seus sentimentos, suasdeaserid suas necessidades.
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Em todas as instituicbes pesquisadas ndo ha identificacaoicdesc
formal ou explicita docontexto de usono que se trata das tarefas
desempenhadas pelos usuarios, do ambiente em que ele estdo iesdos
objetivos e metas deles e do sistema. Em alguns casoseserdante do 6rgao
demandante entende muito da area de negécio do sistentadol&idas tarefas
gue devem ser executadas, mas nao da linguagem do usuaeodeaomo
seria melhor para eles executarem essas tarefas. As idstuwigncentramme
nas necessidades e requisitos explicitados pelo represerdantérgdo
demandante e ndo nas caracteristicas de contexto de usorda,sistpie fere o
indicado pelo principio dBesignCentrado no Usudrio.

Sendo assim, de acordo com a ISO 9241-210 (ISO, 2010a), enorelaca
ao primeiro Principio déesign Centrado no Usuario, todas as instituicfes
precisam identificar e compreender os diversos grupos de usuariogrgae s
atendidos pelo sistema a ser desenvolvido assim congtakeholders as
tarefas, metas e 0 ambiente que cerca esses Usuarios.

Do ponto de vista de politicas, os fatos observados tém sérias
implicacdes para a efetiva implantacdo de servicos de GmuEletronico
centrados no cidaddo. A falta de conhecimento sobre astec&stieas dos
usuarios de sistemas é muito grave, principalmente consideramgande
diversidade existente no publico-alvo da maioria dos sistemasnd/ies caso
de sistemas académicos, como no caso da IFES1 e IFES2, dé gasiacao
entre docentes e discentes de diferentes areas do conhecipngipalmente
no tocante a experiéncias com Tecnologias da Informacéo e Qagami

No caso da ORG-E e ORG-F, esse é um problema aindagraais,
pois desenvolvem sistemas de Governo Eletrénico para uso no estado sle Mina
Gerais e sistemas federais, respectivamente. Esses sistemasn atenicaa
ampla gama de usuarios, incluindo pessoas com acesso a difeeentsss

tecnoldgicos, niveis de renda, letramento, além da impaatadeiobservar
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necessidades de grupos especificos, tais como pessoas idosas eqoessoas
deficiéncia. Apesar de haver reconhecimento sobre a dificupdadddentificar

as necessidades de todos esses grupos, seria impbsiatenaior esforco por

parte das organizagbes que desenvolvem sistemas de Governo Elgiedaico
tentar ampliar sua percepcdo sobre quem S30 Seus USUArios. dflesper
gualquer tentativa de ampliar o escopo de conhecimente sshusuarios seja
limitada, considerando-se 0s custos para desenvolvimento. Emtyetant
entendimento das caracteristicas de usuarios tdo diversos quaeiesaqu
desenvolvidos para uso por grupos tao diversificados como os atendidos pelas
organizacdes estudadas € seriamente limitado pela predengamente um

representante do solicitante do sistema.

4.5.2 Sobre o principio 2: “os usuéarios sdo envolvidos em todas as fases do

desenvolvimento do sistenia

Para que o processo designde um sistema seja considerado centrado no
usuario, uma amostra dos diferentes grupos ou seggnede usuarios deve ser
envolvida durante as diversas fases do desenvoldnu um produto com o
objetivo de conhecer como eles trabalhardo cortuoofproduto, sistema ou servigo.
“O envolvimento do usuario deve ser ativo, seja participando do projeto, atuando
como uma fonte de dados relevantes ou avaliando solugdes” (ISO, 2010a, ).

Em relacdo a esse principio, as instituicbes também pepamée
envolver 0s usuarios reais, mas sim um namero reduzido de pasedazam o
papel de representante destes, mas que muitas vezes nagdateenio grupo
de usuarios. Na IFES1 até existe a preocupagdo em envolver apasinc
usuarios dos sistemas administrativos, mas a instituicdo deiaiada grande
maioria dos usuarios reais quanéc caso dos sistemas académicos e 0s

voltados para a populagéo externa a universidade.
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Um ponto positivo € que, na maioria das instituicdes, @septante do
orgdo demandante do sistema € bem ativo, atuando nas dieess® fetapas
do desenvolvimento do sistema, tais como: no levantamento dsitejyara
sanar duvidas, quando é preciso conhecer mais detalhes, na aprolac
artefatos ligados ao sistema, na aprovagcdo da interfaceyalidacdo do
cronograma e nos testes funcionais. As sugestbes dadas por ejeslquer
etapa do processo sdo consideradas e geralmente acatadasguesesse
representante arque com 0 custo da alteracdo solicitadame o novo
cronograma proposto.

A excecdo é a IFES2, na qual o cliente, como é chamegfr@sentante
do 6rgdo demandante, € consultado unicamente na fase de rHexatotade
requisitos. Ndo ha validacdo dos requisitos, testes, hongdlmgau aprovacao
de qualquer artefato, tarefa ou da entrega do sistelna gleentes. Somente
nessa instituicao foi relatado que esses representantegadod@mandante ndo
guerem e ndo procuram se envolver muito com o desenvolvimento gosasist
por entenderem gue o desenvolvimento de sistemas é funcia die dile e que
€ esse 0rgao deveria se preocupar com a interface do sig@maxemplo.
Dessa forma, ndo querem participar ou contribuir com ongebémento do
produto. Essa informacgéo contrasta com o encontrado na pedeisdgersson
e Karlsson (2014). Os autores comciugue, em geral, a vontade em participar
dos cidadaos é altaque a “néo participa¢do” era justificada pelos entrevistados
da pesquisa como causada por: a) falta de tempo pardppastic) falta de
experiéncia em T, ou c) satisfagdo com servicos eletronicoEsieiistentes.
Em nenhuma instituicAo os UsU&rios reais ou mMesmMo 0S repntsgntds
orgdos demandantes sdo consultados sobre sua satisfacdo ao ssamao Si
depois que esse esta em producdo. Ou seja, ndo ha coletarmagifs sobre

possiveis melhorias a serem implementadas em versdes futursteoh@si
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A maioria das instituicbes pesquisadas trabalha comeuapenas um,
representante do publico-alvo, que normalmente € presentante do 6rgdo que
demandou o sistema. Esse representante, em muitos @ASDKO MeNos € um
usuario do sistema. Pode-se perceber que falta, mestitagdes, preocupacao em
envolver 0s usudrios reais durante o desenvolvinuEnton sistema.

De acordo com a ISO 9241-210 (ISO, 2010a), em relacdo ao segundo
Principio deDesign Centrado no Usuario, a maioria das instituicées, de modo
geral, atende ao quesito de participacdo ativa nas diversas dases
desenvolvimento de um sigte. O problema é que essa participagéo ativa é feita
pelos representantes dos o¢rgdos demandantes e nao nevessarigor
representantes dos diversos grupos de usuarios finais. Além deeseawidos
em diversas tarefas, as opinides desses repressmtastérgaos demandantes
avaliada e considerada pela equipe de Tl. Contudo, asig@&&wnao envolvem
os diversos grupos de usuarios reais, que nao estdo completamente
contemplados pelos representantes dos 6rgdos demandantese darant
desenvolvimento de um sistema, perdendo assim o0 nucleo da ideotogia d
processo centrado no usuario.

E preciso uma mudanca de cultura nas instituicbes para quanomséra
dos diversos tipos de usudrios reais seja reconhecida,iteatatie envolvida no
processo de desenvolvimento de um sistema. E importanteaessafteneficios
dessa pratica. Se nao for possivel envolver uma amoatrdegdo publico-alvo e
a opcao for ter apenas representantes, seria impor@nterteza que esses
representantes consultariam os demais usuarios que @gergpre que nao tome
decisbes sozinho. Em todas as instituicbes, essa culturaiaecorapromisso e
responsabilidade do representante com o que é desenwtdvieser reafirmada.

No caso da IFES2, o sentimento de pertencimento, de ge@asentante pode
agregar valor ao sistema se participar mais ativamented desenvolvimento

deve ser enfatizado.
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A promoc¢do da participagdo ativa dos cidaddos como asudds
sistemas de Governo Eletronico € fundamental para que séjamcados os
objetivos de promocéao da cidadania e exercicio democrhtfeizmente, a falta
de envolvimento mais ativo dos cidadaos na elaboragéaiac@o de sistemas de
Governo Eletrénico utilizados para a prestacdo de ser&igda demonstra uma

falta de adocao de principios democraticos na conoafmsasistemas.

4.5.3 Sobre o principio 3: “o design é conduzido e refinado por avaliacbes

centradas no usuari®

Para que alesignseja considerado centrado no usuario, solu¢des devem
ser propostas e apresentadas para avaliacédo pelos usuariosvilEsgiea das
solucBes propostas devem ocorrer durante as diversas fases e detapas
desenvolvimento de um sistema.

Em quase todas as instituicdes, com excec¢do da IFES2, os mepmese
do 6rgdo demandante participam ativamente de todas as fases do
desenvolvimento do sistema, avaliando o entendimerdocempreensao da
equipe de Tl em relacdo as necessidades e requisitosasalcitContudo,
conforme jA mencionado, em grande parte das vezes, essactmgasao feitas
pelos representantes do 6rgdo demandante que, na sua marapresentam
todos os grupos de usuario. Apenas uma instituicio pesquisadaishsses
recursos de cenarios personas em alguns projetos, para que @ssigners
possam simular os usuarios reais durante os testes do sistema.

Um ponto forte de todas elas é queesignelaborado é apresentado aos
representantes dos 6rgados demandantes que podem opinadal@ melhora-
lo. Ou seja, aesigné refinado com base na avaliacdo dos representantes dos
orgados demandantes cujas sugestfes sdo normalmente acatadasceGamada

IFES2 na qual ndo existe avaliagdo pelos representantes dd@osorg
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demandantes na fase de levantamento de requisitos, tesfes,da produto ou
durante o uso operacional do sistema. Ou seja, ndo axaiaecdo centrada no
usuario na instituicdo em nenhuma fase do processo de desenvolvimento de
sistemas. Nao existem também avaliacdes baseadas naadngpeegadpecialistas

em usabilidade.

Outro ponto fraco das instituicGes € que nenhuma delas féacda
do sistema que esta em producao (ja em uso pelos usuarios). Poaseja
existe medicdo do grau de satisfacdo do usuario em relagigierna em uso,
nem mesmo pelos representantes dos 6rgdos demandantes. Asiiticgdo
gue tem algum tipo dieedbackdos usuarios sobre seus sistemas em producédo
€ ORG-F que usa as estatisticas e comentarios coletados para possiveis
melhorias em sistemas futuros. Entretanto, essa orgaoiragidém nao faz
estudos remotos ou presenciais com finalidade especifica deagid da
usabilidade.

A maioria das instituicbes ndo realiza avaliagcbes de udadbd
acessibilidade, revisdo dguidelines analise heuristica, etc. Uma Unica
instituicdo utiliza validadores deftwaresnos sistemas que sdo desenvolvidos
seguindo a premissa de acessibilidade, mas nado fazem t@stess aisuarios
reais que possuem alguma deficiéncia. Ha que se resgakam uso de
validadores automaticos de acessibilidade é considerado sormmenpasso
inicial, e que eles s6 séo capazes de detectar uma qdanbdstante limitada
dos critérios de acessibilidade que devem ser verificados atdoacom as
normas vigentes no ambito de politicas de Governo Eletrénico nad. Brasi

De acordo com a literatura pesquisada, 0 uso de protédiposa
importante ferramenta usada como forma de conduziaaeatefinar odesign
com a ajuda do usuario. Contudo, apenas em duas instituicoesspdag o
protétipo faz parte da rotina do processo de desenvolviméatoutras duas,

0s prototipos somente sdo feitos em algumas situagdes esseddin todas as
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instituicdes, apenas uma solucéo € apresentada e essa sokfgddé com os
representantes do 6rgdo demandante. Apenas em umadgastituprotétipo é
usado em alguns projetos. Porém, quando é usado, é utilizado wom
ferramenta de levantamento de requisitos e feito em tamea inicial do
processo de desenvolvimento steftwareda instituicdo, sendo essa a situacdo
ideal de acordo com a ISO 9241-210 (ISO, 2010a). Nas outras ifsstyig
protétipo € usado para validacdo da interface, mas nastrgio com o
proposito de permitir a simulacao de uso pelo sistema pteagdio déeedback
detalhado sobre a usabilidade de maneira mais aprofundada, redisnitedlas

a questdes estéticas edissigngrafico.

De acordo com a ISO 9241-210 (ISO, 2010a), em relagéo ao derceir
Principio de Design Centrado no Usuario, na maioria das instituicdes os
representantes do 6rgdo demandante participam de modo asivdiveasas
tarefas de avaliacdo dtesignao longo do desenvolvimento de um sistema em
gue a opinido desses representantes é avaliada e consjgeleadguipe de TI.

O gque falta em todas essas instituicbes para que o Prisejpicompletamente
atendido é: a) que essas avaliacbes fossem feitas por négnése dos diversos
grupos de usuarios; b) que a avaliacdo também ocorresse depaissigtema
estivesse em producdo, quando nota-se a auséncia de avaliacdo dos ogua
de seus representantes no fluxo de processo de desenvolvimeoftwdeedas
instituicdbes pesquisadas; c) que fossem aplicadas avaliacéeadas em
inspecdo por especialistas, tais como inspe¢do de usabhilaesssibilidade,
guidelinese andlise heuristica, de forma a minimizar o nimero deegmas a
serem detectados nos testes com usuarios reais; d) que os @ diddpem
ferramentas frequentes usadas inicialmente no projeto de desemrdtvide

um sistema com o objeto inicial de levantamento de requisitos.



116

4.5.4 Sobre o principio 4: “0 processo € iterativd

Para que alesignseja considerado centrado no usuario, a iteracéo deve
ocorrer toda vez que o usuario fornetedbacke sugerir novas solugcdes ou
melhorias e refinamentos nas solugbes propostas. Ou seja, to pl@je ser
desenvolvido em ciclos iterativos, e ndo em uma sequéncia énicgyue nao
haja possibilidade de incorporacdo de novos requisitos emefitta com base
nofeedbacldos usuérios nas avaliacdes.

Na maioria das instituicdes, a participacdo dos representdotirgao
demandante é ativa durante as diversas fases do desenvolvimenio de
produto, fazendo com que tarefas tenham que ser refeitanddgplo das
sugestdes fornecidas por eles e desde que 0 novo custo e cronogeama Sej
aprovados também por estes. Usualmente, 0s representantesgdim O
demandante sao consultados durante o levantamento de osqursitvalidacéo
dos artefatos da fase de analise, na validacdo dos postétipando estes
existem, e na fase de testes. Nao foi constatada iteragoasso depois que
0 sistema estd em uso. O processo termina quando o sistemaneiproducao.

Somente em uma instituicao, na IFES2, foi constatadeapiteratividade
do processo de desenvolvimento. Nessa instituicdo, existe ipteregtdo com o
cliente durante o desenvolvimento do sistema, acarretamdquase nenhuma
intervencao dele no projeto, ocasionando a falta desniteracdes no processo de
desenvolvimento, a ndo ser na fase de levantamengguisitos.

De acordo com a ISO 9241-210 (ISO, 2010a), em relagdo ao quarto
Principio deDesignCentrado no Usuario, a maioria das instituicdes possui um
processo iterativo (as tarefas sdo revistas) com base nativitade (nos
feedbacKsdos representantes dos 6rgdos demandante. As instituicosapre
incluir também essa iteratividade para os sistemas em ustemmando

também a fase de manutencao do sistema.
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4.5.5 Sobre o principio 5: “o design foca na experiéncia do usuério ao

utilizar o sistema”

Para que alesignseja considerado centrado no usuario, as solugcdes
devem ser projetadas de tal forma que foquem e satisfagaomado em varios
pontos: suas necessidades, usabilidade do sistema e experiénciaridoassua
utilizar o sistema (satisfagdo, fluidez, monotonia, praaed rapidez,
desconforto, etc.). Além disso, os pontos fortes, limitacGexfer@ncias e
expectativas dos usuarios devem ser levadas em consideracdo no
desenvolvimento dessas solucoes.

Em todas as instituicdes pesquisadas, a solucédo é desenvolvidassm
nas necessidades e requisitos apresentados pelos represedtantegao
demandante. Em nenhuma delas, as solucbes propostas consideram as
informacdes relativas ao contexto de uso e as caractsjstidados
demogréficos, limitacBes, expectativas, preferéncias e esqeeros usuarios
reais do sistema. Além disso, a opinido do representante do demandante
sobre 0 que deve ser desenvolvido se baseia mais em questdess peati
funcionais do que na experiéncia de uso (satisfacdo, flujgketicidade,
desconforto, agilidade) do usuério real. Para Alves (2014), existe farte
cultura de TI que foca nos requisitos técnicos e funcionaisartd de lado os
aspectos relacionados a experiéncia do usuario.

Com excegdo de uma instituicdo, métricas para testar aidesddile
acessibilidade do sistema ndo sdo usadas. Contudo, todas ag;destitem
algum momento, se preocuparam com requisitos de usabilidade ou
acessibilidade no desenvolvimento de seus sistemas. Em algumag;destjta
preocupacado é mais frequente, como € o caso da ORG-F. s, auiniciativa
se deu durante um periodo de tempo, porém foi esquecida, €antaso da

IFES2. Na IFES1, o padréo de interface foi criado baseaddgermas praticas
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de usabilidade e acessibilidade, mas ndo passou por validagéd. Na ORG-

E, apenas alguns raros projetos sdo desenvolvidos seguindo ass pdética
usabilidade e/ou acessibilidade. Essa constatacdo esta almadaafirmado
por Alves (2014) de que ndo ha empecilho técnico para @adias diretrizes
de usabilidade ou acessibilidade no Governo Eletronico do Brasil ensiaves
politicos, gerenciais e processuais.

Apesar da instituicdo que mais envolve 0s usuarios reais B&S4,| é
ORG-F a instituicdo que mais se preocupa com o0 uso de téenpzdrdes de
design interface, analise heuristicguidelinesde usabilidade e acessibilidade,
percurso cognitivo e experiéncia do usuario. Talvez isso ocolvafgie da
instituicdo possuir uma equipe formal especializadaesign

De acordo com a ISO 9241-210 (1ISO, 2010a), em relacdo ao quinto
Principio deDesignCentrado no Usuério, em todas as instituicbes pesquisadas
falta conhecimento sobre o perfil e caracteristicas dos usugaiss $oma-se a
isso, com excecdo de uma instituicAo (ORG-F), estas ipétilindo se
preocupam, de forma corriqueira, com quesitos de usabilidegissililidade e
experiéncia do usuario ao desenvolverem os sistemas. Dessa pannajue
esse principio seja atendido, é importante que as iné#gsliconhecam os
diversos grupos de usudrios de seus sistemas e que passem a auilaardéc
desenvolvimento centradas no usuario visamdeabilidade & acessibilidade,
tais como adocéo de padrdes de interface e avaliacdeguidetines analise
heuristica e testes com usuarios. Isso esta alinhado com o amiradtves
(2014, p. 3)em “DesignCentrado no Cidadao - Um modelo para a gestédo de
designem Governo Eletréni¢p em particular em relagdo a aderéncia a critérios
de acessibilidade para pessoas com deficiéncia. De acordo aotoro(...) o
gue se percebe, é uma desobediéncia tolerada dessas parcaazadas pelo
Decreto 5.296/2004, safudo em portais governamentais” (BRASIL, 2004).



119

4.5.6 Sobre o principio 6: “a equipe de design inclui habilidades e
perspectivas multidisciplinare$’

Para que alesignseja considerado centrado no usuario, os membros de
uma equipe de desenvolvimento de sistemas precisam ter peespeetiv
habilidades variadas, com conhecimento, por exemplo, em: uadbilid
comportamento humano, acessibilidade, Interacdo Humanp@ador,
interface do usuarialesignde produto e de sistema, andlise de negécio, analise
de sistemas, engenharia de sistemasheadhvare programacao e manutencao.
Assim a equipe técnica torna-se mais consciente das mackEssidos usuarios e
0S usudrios mais sensiveis as restricdes técnicas.

A maioria das instituicbes possui, em sua equipe de TI, ol g&Epe
gerente de projetos, analista de sistemas, administrador de pladpamador e
testador. Duas instituicbes possuem pessoas com conhecimentcc@ @inati
designde interacdo. Em uma dessas, existe uma equidedignde interacéo
formal que atua em alguns projetos. Contudo, existem psajelssa instituicao,
as vezes projetos grandes, em que nenbesigneré alocado. Em outros
projetos, essa equipe € alocada somente em uma fase davadga
desenvolvimento. Na outra instituicdo, existe uma pessoa @ohecimento na
prética deDesign Centrado no Usuario, mas sua atuacdo nos projetos de
softwarendo estd institucionalizada. Ou seja, ele ndo atua emasdu®jetos.

Em outra organizagéo, para alguns projetos, € contrataplesa especializada
em usabilidade ou acessibilidade para atuacdo no desenvolvimento de
determinado produto.

Alves (2014) também constatou, em sua pesquisa com 19 assembleias,
gue apenas uma assembleia possuia profissional responsavdegigiodos
sistemas desenvolvidos, o que corrobora com a ideia de que edBssopais

sdo ainda incipientes no desenvolvimento de sistemas de Goven@miEtet
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As instituicbes tém por padrdo a preocupacdo na contratagiofigsionais na
area de programacdo. Contudo, a mesma preocupacdo naocadaedo
profissional deDesignou na qualificacdo de profissionais para a elaboracéo de
processos contemporaneos de desenvolvimento

De acordo com Van Velsen et £009), duas boas praticas seriana a)
montagem de uma equipe de engenheiros de requisitos e; b) gdinsker
especialistas em Interacdo Humano-Computador no processo de
desenvolvimento de servicos de Governo Eletronico.

De acordo com a ISO 9241-210 (ISO, 2010a), em relacdo ao eexto
ultimo principio deDesignCentrado no Usuério, apenas uma instituicdo possui
equipe formal e especializada diesignquando todas deveriam ter. Além disso,
em todas as instituicdes, € necessario reconhecer e reasaltportancia da
alocacdo dadesignerlogo no inicio do projeto, durante o levantamento de

requisitos, e em todas as demais fases do desenvolvimentopdeduto.

4.5.7 Conclusdo da avaliacdo dos processos de desenvolvimentsalevare
das instituicdes pesquisadas sobre a presenca de elemento®esgn

Centrado no Usuario

De maneira geral, as instituicbes pesquisadas possuem proeesso d
desenvolvimento iterativo (principio 4) e tém algumamforde interacdo com
algum representante dos 6rgdos demandantes. A igmdBy repeticdo dos
ciclos/tarefasocorre por causa do envolvimento e participacdo aitiveracao,
dos representantes dos 6rgdos demandantes durante tquocesso de
desenvolvimento de um produto (principio 2) inclusive naslagdies, avaliagbes
e feedbacksfornecidos por esses representantes nos diversos artefatos que
representam o sistema (principio 3). O grande problemansiitsicoes € a falta

de identificagdo e conhecimento dos diversos grupos deiassud sistema
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(principio 1); a falta de entendimento sobre o contexto ddprswipio 1); e a
falta de envolvimento desses grupos porque, em sua mainayiados grupos
de usuérios reais ndo estdo completamente representados ssbas jeavolvidas
no desenvolvimento de um sistema (principio 2). Em relaggwincipio 3, falta

as instituicbes avaliacbes em sistemas em producao, em usg. tabém,
durante o desenvolvimento de um sistema, que as instituic@es faadocdo de
boas praticas deesignCentrado no Usuéario (principio 5) tais como usabilidade,
acessibilidade, experiéncia do usuario, padrdes de iteerfaidelinese analise
heuristica. O ndo uso dessas boas praticas talvez ocorfaltgetde uma equipe
especializada emhesignnessas instituicdes (principio 6).

Alves (2014) relata que Besign Centrado no Usuério ainda ndo é
amplamente adotado no desenvolvimento de Governo Eletronico iboasile
porque”...temos ainda uma politica interna rigida e burocratica que muitas vezes
impede a abertura para novos conhecimentos e boas praticas de
desenvolvimento” (ALVES, 2014, p. 2).

Questdes politicas também impedem o desenvolvimento de Governo
Eletrénico centrado no cidaddo. Podemos citar, como exempésooda ORG-

F no qual existe o padrdo de cada instituicdo atendida paragezes, o cliente-
chave que representa aquela instituicdo solicita um opwadé interface (que
mais o agrada). A Equipe d@esigntenta dissuadi-lo explicando os beneficios
de um padrao institucional, da identidade e unicidade uogtital, mas, por
vezes, o cliente-chave quer impor sua marca no sisteraastui

Alves (2014, p. 4) também constatou o0 mesmo problema aarrglag

alguns representantes do publico-alvo

gueriam interferir diretamente na organizacdo e
classificacdo das informagfes dispostas nos portaga Es
interferéncia se dava com o intuito de espelhar raitasa
organizacional da instituicdo de origem do representante n
esquema de navegacao dos portais.
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Vale lembrar que a Cartilha de Usabilidade (BRASIL, 2010) &az
seguinte recomendacao no item 1.3 soldesigna ser utilizado,

estruture criteriosamente a arquitetura da informacaoido sit
Estabeleca rétulos, terminologias, hierarquia e menus de
forma logica e intuitiva para o cidaddo, respeitando o seu
modelo mental. Tanto a navegacdo global quanto as
navegacdes locais devem estar localizadas no mesm@g lug
de modo padronizado, em todas as paginas. Ndo organize o
sitio espelhando a estrutura departamental do seu 6rgédo ou
instituicao. Evite empregar termos relacionados a infacenat

ou 0 jargéo interno e siglas da sua institui¢éo.

Se o desenvolvimento de sistemas por instituicdes publicas visando ao
cidadao, como é o caso das instituicbes pesquisadas, nacaaddicnicas de
Design Centrado no Usuarigpodemos concluir que o uso da tecnologia na
prestacdo de servicos e informacdes a sociedade, o GovemdmiEte ndo esta
sendo desenvolvido centrado no cidaddo. Assim, também os Enativindos
do Design Centrado no Usuariou do Governo Eletrénico centrado no cidadao
nao serdo alcancados.

E importante que o incentivo ao envolvimento dos cidadias sej
estimulado e institucionalizado pelos governos. No Reino Unidoexamplo,

h& incentivos e recomendacdes para o0 uso de estratégias paranafc
necessidades dos cidaddos na elaboracdo de servicos digisaispn® o
conjunto de 18 critérios do “Digital Service Standard” (UK GOVERNMENT,

2016). No Brasil, por outro lado, a Instrugdo Normativa 04, ddeldetembro

de 2014 (BRASIL, 2014), que dispbe sobre a contratacdo de solugbes de
Tecnologia da Informacdo, pelos oOrgdos integrantes do nfaistele
Administracéo dos Recursos de Tecnologia da Informa¢@&P- do Governo
Federal, como é o caso de trés das instituicbes estudadag, re@omendacdes
sobre o envolvimento mais amplo dos cidadaos na implantacéstel®as de

Governo Eletronico. De fato, a instrugdo normativa s6 exige o enwsitinte
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um representante do 6rgdo demandante do sistema, como foiacloss@os
guatro estudos de caso reportados. Essa constatacdo mostré icopaostante
gue os beneficios da adocéo de abordagens de Governo Elet@mticado no
cidaddao e deDesign Centrado no Usuario sejam reconhecidos, e que
recomendacdes para a efetiva implantagdo sejam instituzeated, para que
sejam de fato utilizadas.

Além disso, as instituicbes pesquisadas nao estédo alinhadasrcdosu
principios do Novo Servico Publico que é trazer o cidaddo quarticipante
ativo da gestédo publica e, consequentemente, do Governo Eletéuiccseu
desenvolvimento. Ainda tratam o usuario de seus sistemas nao aadacs,
mas sim como clientes ja que os mesmos ndo participam dovdes@ento
dos sistemas. E o desenvolvimento de sistemas por instituicbes puldaradovi
e focando o cidadao, conforme ideia é defendida pelo Nomac8ePublico,
somente atinge seus objetivos se houver participacdo do cidaddo nesse

desenvolvimento.
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5 PROPOSTA DE AJUSTE DO PROCESSO DE UMA INSTITUICAO
ALTERADA EM CONFORMIDADE COM O ISO 9241-210 (2010)

De maneira geral, o que se verificou faltar, na maidas: instituigdes,
para que seus processos atendam as pratidassifgn Centrado no Usuério de
acordo com a I1ISO 9241-210 (ISO, 2010a), foi:

a) identificar e compreender os diversos grupos de usuarios que sera
atendidos pelo sistema a ser desenvolvido, assim como seu perfil,
caracteristicas, suas limitacGes, expectativas, tarefas enetambiente
gue os cerca;

b) envolver pelo menos um representante de cada grupo de usuarios do
sistema no processo de desenvolvimento;

c) avaliar os sistemas com 0s usuarios, também, depois que esse ja
encontra em producao/em uso;

d) aplicar avaliacbes baseadas em inspecdo por especialistasorte
inspecao de usabilidade, acessibilidagi@delinese andlise heuristica
nos sistemas;

€) usar prototipos como ferramenta de levantamento de regylisi

f) possuir equipe formal e especializatadesign;

g) aloca o designerlogo no inicio do projeto, durante o levantamento de
requisitos, e nas demais fases do desenvolvimento de um produto;

h) ressaltar os beneficios da pratica do envolvimento do usuario no
desenvolvimento dos sistemas;

i) ressaltar a importdncia dos representantes consultarem nagisde
usuarios que ele representa para que nao tome decisfes sozinho;

j) enfatizar sobre a importdncia de um maior compromisso e

responsabilidade do representante com o que é desenvolvido.
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A partir dessa andlise efetuada nos casos estudados, artiteas
limitacdes no uso de principios @esignCentrado no Usuéario, foi efetuada a
andlise e proposta de ajustes praticos no processo de umaitlagdast

Portanto, este capitulo apresenta a descricdo dos ajustiegdes, na
forma de uma contribuicdo técnica da presente dissertacamed&ado
profissional. A proposta foi feita a partir de analiseladosa do processo atual
utilizado na IFES1 de forma a identificar os pontos em queesfavam em
acordo com a ISO 9241-210 (ISO, 2010a) e alteracdes foram @epost

As alteracBes ocorreram principalmente nos seguintes aspectos:

e alteracBes em partes de artefatos que sdo produzidos no decorrer do
processo, conforme descrito no Apéndice B;

e modificagbes nas tarefas de desenvolvimento do processo, conforme
descrito no Apéndice C;

o definicbes de novos papeis/funcdes, criadas para alinhar com
necessidades relacionadas aos principiddedgynCentrado no usuario,
conforme descrito no Apéndice D.

Além das descricdes detalhadas contidas nesses apéndices, neste
capitulo é apresentado um resumo das principais alteracdesmdefe na
proposta, descritas a seguir.

1. Modificacdes no processo da instituicdo para atender ao Rdipio 1

“0 design do sistema € baseado em uma explicita compreensao dos
usuarios, suas tarefas e do ambiente que o cerca”:

e Tarefa “Levantar Requisitos”: alteragdo na descricdo da etap

“Reavaliar a Lista de Fornecedores de Requisitos do Projeto”
deixando claro que os fornecedores de requisitos devem, de fato,
representar os diversos grupos de usuarios do sistema conforme

pode ser visto nkigura 11.
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Artefato Documento de Requisitoalteracdo de todo o item 2

“Descrigdo de Stakeholders Usuarios” para melhor identificar os
stakeholders os usuarios e 0s representantes dos mesmos
(denominados pela instituicdo como fornecedor glgsitos) e as suas

respectivas necessidades conforme pode ser visigunas 6a e6b.

2. Modificagdes no processo da instituicdo para atender ao Rdipio 2

“QOs usuarios sao envolvidos em todas as fases do desenvolvimento

do produto”:

Nova Tarefacria¢do da tarefa “Enviar Questionario de Satisfacio
ao Usudrio” para atender ao quesito de envolver o usuario,
inclusive depois que o sistema encontra-se em producéo. Detalhes

da tarefa podem ser vistos Figura 20.

3. Modificacbes no processo da instituicdo para atender ao Rdipio 3

“O design é conduzido e refinado por avaliacdes centradas no

usuario”:

Fluxo de Tarefasalteragdo da posigdo da tarefa “Prototipar

Interface”.

Tarefa “Prototipar Interface”: alteracdo na descricdo da tarefa

para que ela passe a ter como objetivo o levantamento de
requisitos e ndo mais a validacéo da interface argdeinentada,
conforme pode ser visto agura 12.

Nova Tarefa:criagdo da tarefa “Projetar Solu¢des Alternativas”

para que mais de uma solugéo seja apresentada ao meprese

do publico-alvo de modo que este possa avaliar aquela que

melhor Ihe atende, conforme pode ser vist&igara 13.

Tarefa “Validar Especificacdo de Caso de Uso”: alteragdo do
nome que passou a ser “Validar Especificagdo de Caso de

Uso e Escolher Solucdo” e alteragao na descri¢ao da tarefa
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para se adequar ao novo objetivo da tarefa, conforme ped
visto naFigura 14.

e Novo Papelcriag¢do do papel de “Designer’ considerado de suma
importancia para que o sistema tenha foco no usuario atendendo a
pré-requisitos de usabilidade, acessibilidade, ergonomia e
Interacdo Humano-Computador, conforme pode ser visto na
Figura 21.

e Nova Tarefa:criagio da tarefa “Testar com base na Inspegdo
Centrada no Usuario” a ser executada pelo Designer A tarefa tem
como objetivo a avaliagdo do sistema através de técnicaadas
no usudrio como os verificadores automaticos de acessibilelad
usabilidade e os testes manuais baseadopeesonas cenarios
Essas técnicas devem avaliar se o sistema atende adespadr
ergondmicos e devem ser feitos com o apoio da lista desitegui
do usuario e da lista de verificacdo interna ou helwsstite
usabilidade, conforme pode ser vistdHigura 19.

4. ModificagBes no processo da instituicdo para atender ao Rdipio 4

“Q processo € iterativy:

e Fluxo de Tarefasalteracdo no fluxo da tate“Testar com base na

Inspecao Centrada no Usuario” acrescentando o que fazer com o
retorno dos testes.
5. Modificagdes no processo da instituicdo para atender ao BRdipio 5
“0 design foca na experiéncia do usuario ao utilizar o sisteria

o Artefato “Documento de Requisitos”: inclusdo de requisitos nao

funcionais do tipo expectativas e experiéncia do usuario no item 6
“Requisitos Adicionais”, conforme pode ser visto Régura 7.
e Novo Artefato:artefato novo criado “Solug¢do de Desigry

e Artefato Checklistde Validacdo da Especificacdo de Requisitos:
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alteragdo na aba “Desenvolvedor”. Este deve validar e se
comprometer com a “Solu¢do de Desigr’ apresentada, conforme

pode ser visto n&igura 8, e ndo mais com o “Prototipo” que

agora serve como forma de levantar requisitos para depois ser
descartado.

Tarefa “Obter Comprometimento _da Equipe com Requisitos”:

substituicdo do artefato protétipo pelo artefato “Solugdo de
Desigr’ e inclusdo do Designercomo executor primario da tarefa
junto ao Analista, conforme pode ser vistdRigura 15.

Tarefa “Projetar Sistema em Nivel de Implementacdo”: incluido o

Designercomo executor adicional da tarefa. Inclusdo do artefato
“Solu¢do de Desigr’ como entrada para execugdo da tarefa.
Alteracdo na descricdo da tarefa e na descricdo de s et
substituindo e adequando onde se tratava de protétipo para
“Solu¢do de Desigr?’, conforme pode ser visto fdgura 16.

Tarefa “Implementar os Aspectos de Infraestrutura do Sistema”:

insercdo do papel deesignerem executores adicionais e incluido
o artefato “Solugdo de Desigri’ como artefato de entrada da tarefa,
conforme pode ser visto agura 17.

Tarefa “Implementar o Cédigo dos Casos de Uso”: alteracdo na

descricdo da tarefa para que ela passasse a trabalhar com o
artefato “Solugdo de Desigii’ e insercdo do papel designerem
executores adicionais, conforme pode ser vistBigiara 18.

Artefato “Aceite da Entrega”: alteracdo no item 2 “Registro de

Erros e Melhorias” com a inclusdo de campo para que o
Fornecedor de Requisitos possa colocar a sua experiéntsaao

o0 sistema, conforme pode ser vistoRigura 09.
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6. Modificagdes no processo da instituicdo para atender ao Rdipio 6
“A equipe de projeto inclui habilidades e perspectivas
multidisciplinares”:

e Tarefa “Efetuar Reunido Inicial com o Cliente”: inclusdo do

Designercomo executor adicional da tarefa junto ao Fornecedor

de Requisitos, conforme pode ser vistd-igura 10.

e Tarefa “Levantar Requisitos”.  inclusdo do Designer como
executor adicional da tarefa junto ao Fornecedor de Rexpjisi
conforme pode ser visto fiégura 11.

e PapelDesigner alteracédo nas habilidades necessarias ao papel de

Designer,conforme pode ser visto fégura 21.
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6 CONSIDERAGOES FINAIS

Diante da importancia e dos beneficios advindos do Govern@iitety
dentro do contexto dos principios de Governo Eletrénico Centradidadao,
o problema de pesquisa abordado no projeto desta pesquiseofob estdo os
processos de desenvolvimentostdtwareem relagdo aos principios Besign
Centrado no Usuério em organizacdes da Administracao Puldisielve’?

Para responder a essa pergunta, o0 objetivo deste traballwo de
investigar o panorama atual dos processos de desenvolvimestdtware de
qguatro instituicdes publicas brasileiras, observando se o0 proc#sso
desenvolvimento adotado por elas segue as diretrizes e técnidassidm
Centrado no Usuario para envolvimento dos cidaddos no desenvolvimento de
sistemas de Governo Eletrénico

Para atingir o objetivo propostega dissertacdo foi feita seguinds
pressupostos metodoldgicos: exploratyisalitativo, analitico e aplicado, tendo
como método o estudo de casos multiplos

A situacdo investigada foi “se” ou “como” os processos de
desenvolvimento dsoftwarede instituicdes publicas tém adotado as préticas de
Design Centrado no Usuario. O intuito foi averiguar se o desenvolvongnt
Governo Eletrbnico brasileiro € centrado no cidaddo, oy sejeo cidadao
participa das atividades de desenvolvimento.

As unidades de andlise foram trés instituicdes publicas federtaisa
organizagao estadual, e o meio escolhido para a coleta dius fdapor meio de
entrevistas semiestruturadas qualitativas, realizadaslgomsados membros da
equipe de desenvolvimento desses 6rgaos. A estratégia de alaabatrevista
foi baseada no Modelo de Apoio em 5 fases de Mattos (2010): a) Regimer
b) Analise de significado pragmatico da conversacdo; c) Valigacl)

Montagem da consolidagéo das falas; €) Analise dos conjuntmmnsbdlidacéo
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das falas, a andlise dos conjuntos obtidos e a atribuicdo decaigmifas
informacfes foram feitas com base nos 6 principioPe&ign Centrado no
Usuério da norma 1SO 9241-210 (1SO, 2010a).

Para cada principio da ISO 9241-210 (ISO, 2Df6aanalisado se as
instituicbes atendiam plenamente, ndo atendiam ou atendiaalpente a
praticas defendidas pelo mesmo. Também foram analisados os paniés e
fracos das instituicdes em relacédo a esses principios, de n®éusga possivel
concluir algo em relacdo ao problema de pesquisa (comm @&stdrocessos de
desenvolvimento deoftwareem relacéo aos principios BesignCentrado no
Usuério em organizagfes da Administracéo Publica brasileira?).

Dessa andlise, foi extraido que em relacdo ao primeincipio de
DesignCentrado no Usuario da ISO 9241-21® designdo sistema € baseado
em uma explicita compreensdo dos usuarios, suas tarefas e dotambeo
cerc& - foi constatado que todas as instituicdes precisam melhoifichme
compreender os diversos grupos de usuarios que serdo atendidos gk aist
ser desenvolvido assim comosiakeholdersas tarefas, metas e o ambiente que
cerca esses usuarios (1ISO, 2010?%)

Em relacdo ao segundo principio Besign Centrado no Usuario da
ISO 9241-210 -‘“os wusuarios sdo envolvidos em todas as fases do
desenvolvimento do produdto- a maioria das instituicées, de modo geral,
atende ao quesito de participagdo ativa dos representantes rgias 0
demandantes nas diversas fases do desenvolvimento de um sistemaeAlém
serem envolvidos em diversas tarefas, as opinibes desses reptesesfen
avaliadas e consideradas pela equipe de TI. Contudo, setayue o
envolvimento de usuérios € extremamente limitado ao envolvimento de um
namero pequeno de representantes dos 6rgaos que demandaram os sistemas,
gue as instituicdes ndo envolvem os diversos grupos de usuarios readpque

estdo completamente contemplados pelos representantes do drgéaiaete
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durante o desenvolvimento de um sistema, perdendo assim o nicleo d
ideologia de processos centrados no usuério (ISO, 2010a).

Em relagdo ao terceiro principio da ISO 9241-2100-design é
conduzido e refinado por avaliagbes centradas no uSudm@a maioria das
instituicbes os representantes do 6rgdo demandante do siseticgpam de
modo ativo nas diversas tarefas de avaliacdo ddsign ao longo do
desenvolvimento de um sistema, em que a opinido desses repmEseéd
avaliada e considerada pela equipe de Tl. O quedialttbdas essas instituicdes
para que o principio seja completamente atendido é: apspes avaliacdes
fossem feitas por representantes dos diversos grupos deosspéricipalmente
daqgueles que o servico de Governo Eletrénico tem como fawogai; b) que a
avaliacdo também ocorresse depois que 0 sistema esta dunggmdem usQ)
guando nota-se a auséncia de avaliacdo dos usuarios ou de seesteEuBsS
no fluxo de processo de desenvolvimento slEftware das instituicdes
pesquisadas; c) que fossem aplicadas avaliacdes baseadesperiao e testes
centra®s no usuario, tais como avaliacdes de usabilidadecessibilidade,
inspecdes conguidelinese andlise heuristica; d) que os protétipos fossem
ferramentas frequentemente usadas, primeiro no projeto edevdésmento de
um sistema com 0 objeto inicial de levantamento de reégslist como
instrumento para melhoria nos processos de ideacdo dos servigasoplpta
defeedbackmais efetivo dos usuérios (ISO, 2010a).

Em relacdo ao quarto principio BesignCentrado no Usuario da 1ISO
9241-210 -“o processo € iteratiVo- a maioria das instituicbes possui um
processo iterativo baseado na interatividade do representamtéblico-alvo
com as solugdes propostas. As instituicbes precisam somente incloéntam
essa iteratividade para os sistemas em uso, em seu processatencao.

Em relacdo ao quinto principio da 1SO 9141-21® designfoca na

experiéncia do usuario ao utilizar o sistéma em todas as instituicoes
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pesquisadas falta conhecimento sobre o perfil e carac@sistios usuarios
reais. Soma-se a isso, com exceg¢do de uma instituicdo (EFDRestas
instituicbes ndo se preocupam, de forma corriqueira, com aoglesié
usabilidade, acessibilidade e experiéncia do usuario ao desepwoa
sistemas. Dessa forma, para que esse principio seja atend@m®séario que as
instituicbes passem a conhecer os diversos grupos de usudrios dstemas @
gue passem a adotar técnicas de desenvolvimento centradas rio, uaisd
como avaliagbes de usabilidaglacessibilidade, adocdo de padrdes de interface,
inspecdes corguidelinese analise heuristica (1ISO, 2010a).

E, finalmente, em relacdo ao sexto principioOdEsign Centrado no
Usuario da ISO 9241-210‘aequipe de projeto inclui habilidades e perspectivas
multidisciplinare - apenas uma instituicdo possui equipe formal e
especializada ddesign quando todas deveriam ter. Além disso, em todas as
instituicdes, € necessario reconhecer e ressaltar a impartdmalocacdo de
pessoas com tarefas ligadasdesignde interacdo logo no inicio do projeto,
durante o levantamento de requisitos, e em todas as dens@s &
desenvolvimento de um produto (ISO, 2010a)

De maneira geral, as instituicdes pesquisadas possuem processo de
desenvolvimento iterativo (principio 4) e interativo. A atéridade, repeticao
das tarefas, ocorre principalmente por meio do envolvimenpartcipacéo
(interacdo) ativa dos representantes dos Orgdos demandastesisttmas
durante todo o processo de desenvolvimento de um produto (prirBipio
inclusive nas validacdes, avaliagbes feedbacks fornecidos por esses
representantes nos diversos artefatos que representam o ¢@tanipio 3). O
grande problema das instituicdes é a falta de identificaggimteecimento dos
diversos grupos de usuarios do sistema (principio 1); a falta dediemémto
sobre o contexto de uso (principio 1); e a falta de envolvimentesigsspos

porque, em sua maioria, 0s variados grupos de usuarios reaigstiEm
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completamente representados pelas pessoas envolvidas no desentoldiene
um sistema (principio 2). Em relagdo ao principio 3, faka instituicdes
avaliacbes em sistemas em producdo, em uso. Falta, tancdogeamte o
desenvolvimento de um sistema, que as instituicbes facam &oadechboas
praticas deDesignCentrado no Usuario (principio 5), tais como avaliacdes de
usabilidadeacessibilidade e experiéncia do usuério, uso de padrbées dadeterf
inspecdes conguidelinese andlise heuristica. O ndo uso dessas boas praticas
talvez ocorra pela falta de uma equipe especializadaesignde interacéo
nessas instituicdes (principio 6).

O ndo uso da técnica de desenvolvimento centrado no usuario pela
instituicbes publicas brasileiras e, consequentemente, o ndo deseartd de
um Governo Eletrdnico centrado no cidadao acarreta ha auséntiandgbios
advindos de técnisatais como: a) aumento da produtividade dos cidadaos ao
usar o sistema e um aumento da eficiéncia operaciosanhstituicées publicas;
b) aumento da usabilidade e a acessibilidade do sistemamacyaducdo de
custo de desenvolvimento ao tratarmos de toda vida Gtil de ummajsde uma
reducdo dos riscos que advém do desenvolvimento de um sistema néo
satisfatério como o retrabalho ou 0 ndo uso do sistema; eyalhoramento na
identificacdo e na definicho dos requisitos funcionais, aumeéntaa
probabilidade de concluir o projeto com sucesso, dentro do prdeate do
or¢camento; g) uma reducao do risco de o produto ndo gatisfarequisitos dos
stakeholdersou de ser rejeitado pelos seus usuérios; h) um produto mais
adequado e usavel controlando as expectativas dos usuarios, bemetomo s
sentimento deé‘propriedadé em relacdo aos sistemas de Governo Eletrénico
implementado para prestacao de servigos publicos.

Inclusive, durante essa pesquisa, houve relatos de que quando o
envolvimento do usuéario se deu de forma mais significativa durante

desenvolvimento de determinado produto, o resultado alcancadim feistema
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melhor desenvolvido, mais Util e elogiado pelos usuéarios. Os usuarios
reconheceram o sistema como um trabalho também delesaarfinais aptos a
manusea-lo, entender seu fluxo, evitar certos problemas omnomeslicitar
alteracbes que de fato viessem a melhorar o uso do sistema.

As instituicbes pesquisadas carecem de melhor alinhamentoasom
propostas do Novo Servico Publico, que propde trazer o cdad&no
participante ativo da gestdo publica e, consequentement@weon® Eletronico
e do seu desenvolvimento, como instrumento de prestacéo de spibioss.

As instituicbes ainda tratam o usuario de seus sistemas nao cdaddas
ativos, mas sim como clientes, ja que estes ndo partiadpatdesenvolvimento

dos sistemas. O desenvolvimento de sistemas por instituicdes publicam \désa
focando o cidadéo, conforme é defendido pelos principios do Sewaco
Publico, somentatinge seus objetivos se houver participacdo do cidadao na
concepcao e desenvolvimento desses servicos

Neste trabalho, buscou-se contribuir em termos académaostermos
praticos. Em termos académicos, a pesquisau ligg conceitos de “Design
Centrado no Usuario” e “Governo Eletronico Centrado no Cidadao” e mostrar
“se” e “como” o processo de desenvolvimento adotado por instituigdes publicas
segue as diretrizes e técnicas de “Design Centrado no Usuario”, ou seja, se 0
Governo Eletrénico desenvolvido por elas é centrado no cidadao

Em termos préticos, apant as caréncias na implementagédo do DCU
nas instituicbes publicas brasileiras sensibilizando essas instituic@es qu
desenvolvem sistemaspftwares aplicativos, sitios e portais para os cidadaos a
usarem as técnicas deesign Centrado no Usuario favorecendo a efetiva
implementacédo de Governo Eletronico Centrado no CidadéaBecdo dessas
praticas for uma constante nessas instituicbes, os beneficiasd@xivilo
Governo Eletronico Centrado no Cidadao eDisign Centrado no Usuario

serd@o obtidos. Além disso, a pesquisa apresentou como contribdgica uma
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proposta de ajuste no processo de uma das instituicdes estudddamadgue
estivesse mais alinhada aos principio®dsignCentrado no Usuario.

Ao realizar esta pesquisa, foram detectadas algumas cli@iaque
poderiam levar a vieses: nem todas as pessoas entrevistatlgaraxas tarefas
do processo de desenvolvimento da instituicdo da mesneiraailazendo com
gue alguns envolvam mais os usuarios durante o desenvolvideeqgte outros.
Os resultados reportados neste trabalho correspondentidadeaal qual foi
relatada nas entrevistas, sem possibilidade de demaisagiés sobre praticas
da forma como normalmente ocorre na instituicdo. Out@denas encontrados
durante a pesquisa foram: a) em uma instituicdo, somende passoa foi
entrevistada, limitando a busca de uma maior diversidedpinides; b) em uma
das instituicdes pesquisadas seria preciso ouvir 0s usuarios, paqtrevistado
alegou que estes ndo querem participar do desenvolviahengistemas.

N&o houve intencdo e nem possibilidade de esgotamentaneoetepor
isso, sugere-se o desenvolvimento de pesquisas futuras, comeestjgacao
dos temas com o instrumento desenvolvido em outras instituicGesagudplie
desenvolvam sistemas para o cidaddo, aumentando o numerstitlecdes
pesquisadas; b) ouvindo alguns dos usuarios dessas instituicdesrtaito ae
verificar qual a vontade e disponibilidade de se envolverem nowidgienento
dos sistemas; c¢) analisando os representantes do publico-alvguamdo
porque ndo envolvem 0s usuarios reais durante o desenvolvimentstdo®si
d) comparacéo de politicas governamentais brasileiras com outses pge
incentivam maior utilizagdo deesignCentrado no Usuéario em seus servigos de

Governo Eletronico.
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APENDICES

APENDICE A - Instrumento de Coleta de Dados

Entrevista Semiestruturada

Apresento-me, apresento o tema da dissertacdo, problema, etiyo.

Meu nome € Pollyanna. Sou aluna de mestrado do curso de
Administracdo Publica na UFLA. Sou servidora publica, analistaistemas,
gerente de projetos e membro do grupo de engenharia de processosaraspo
pela implementacdo e acompanhamento do MPS.Br na UFV.

Minha dissertacdo € sobre processo de desenvolvimento de saftware
instituicdes publicas e o problema de pesquisa é: como estdo esspce
desenvolvimento de software em relacéo aos principidedegnCentrado no
Usuério em organizacGes da Administracdo Publica brasileira?

O objetivo geral € avaliar o estado atual de uma amospreodessos de
desenvolvimento de software de instituicbes publicas através die esticasos
multiplos e propor melhorias a partir dos problemas identifcado relacdo ao
DesignCentrado no Usuario.

O objetivo dessa entrevista ndo € julgar ou criticarabalho das
instituicbes no que tange o processo de desenvolvimento de softnase,
entender como ele funciona. Meu foco de analise é a impi@tda inclusdo do
usuario no processo de desenvolvimento. Dessa maneira, outros pontos do
processo ndo serdo aprofundados. Irei focar nas questdes de guguatdo o
usuario é envolvido (se é envolvido) no processo de desenvolvimento de
software da organizacao.

De acordo com meus estudos, envolver os usuarios nas diferentes fases

do processo de desenvolvimento de software resulta em um produto mais
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adequado, usavel, auxiliando no controle das expectativas dos useliérios
aumentando seu instinto de propriedade, de fazer parte do deseewbdvido
sistema. A gestdo de expectativas certificara de que asta&tiyses dos usuarios
sejam atendidas ou superadas. Desde o inicio, os usuarios tomar&inuemtoe

do que o produto é capaz e quais as limitacées do projeto.ocaa@intstinto de
propriedade, € importante que 0s usuarios sintam que cdr@nbwom o
desenvolvimento do produto e que também sao responsaveis pOresta
forma, sera mais facil apoiar seu uso.

Gostaria de pedir autorizacdo para gravar essa entreVatas os
dados relatados serdo feitos de maneira andnima, e os dadosittarserao
mantidos de maneira confidencial. O relato dos dados na digsere em
artigos sera feito somente com analises consolidadas, semmezentdicacéo
nominal das pessoas ou instituicées que forneceram dados.

Peco que se apresentem: nome, idade, instituicdo, funcaaaqto
tempo trabalha na instituicdo, quanto tempo na funcéo

Gostaria que me dissesse seu nome, idade, funcdo, quanto tempo

trabalha aqui e quanto tempo trabalha nessa funcéo.

Entrevista

Processo:

1. Existe um processo de desenvolvimento de software formal ou alfoSe
sim, qual é o modelo de processo de desenvolvimensoftigareadotado
(Modelo Préprio, RUP, Agil, Cascata, etc.)? O processo désvac
lterativo? E em Ciclos? O que é desenvolvido em cada ciclo?

Stakeholder®Jsuarios:

Saindo do pressuposto da seguinte definicdo de que:
Usuérios sao aqueles que interagem diretamente com o sisefteare

aplicativo ousite
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E Stakeholderssdo aquelas pessoas que nao interagem diretamente com o

sistema, mas o influenciam ou sé&o influenciados de algum@fpor ele. Por

exemplo: aquelas pessoas que gerenciam 0S usuarios; as pesstmaBagm a

decisdo de compra do sistema ou pedem um sistema (mas nao sengosoa U

usarem); ou ainda aqueles que usam o sistema através de irdeosedi

2.

Quem sao os usuarios de vocés? Como sdo escolhidos? Qual®usaédo
para a escolha dos usuarios? Quantos sdo escolhidos? Eles sao foemalment
definidos e descritos? De que forma eles s&o descritos, Orefat(gre em
gue Momento (processo)?

i. Eles séo classificados pela funcao/papel a ser exercido no sistema?

. Eles sdo classificados de acordo com alguma prioridade? Por

exemplo: Primeiro nivel, Segundo nivel; Essencial; Importatte

Quem sdo osstakeholderd H& alguma identificacdo do grau de
envolvimento ou prioridade de cada tipo stekeholder? Por exemplo:

Primeiro nivel, segundo nivel. Ou essencial, importante.

Usuarios e o Processo:

4.

Ha envolvimento dos usuaristakeholdersdurante o desenvolvimento de
softwar®@ Esse envolvimento esta explicitado no processo? Em que
momento eles entram no processo: levantamento de reguisisos de uso;
validacao dos requisitos; prototipo; testes; etc?

Todos os “tipos” de usuarios/stakeholderséo convidados a participarem de

todos esses momentos?

Levantamento de Requisitos:

6.

Quais desses elementos séo levantados:
[ ] As necessidades dos usuarios.
[ ] As tarefas desempenhadas pelos usuarios.
[ ] Os problemas correntes que 0s usuarios encontram em bangm

de trabalho ou usando o sistema.
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[ ] Os objetivos e metas dos usuarios perante o sistema.
[ ] Outros.
7. Cada item desses é formalmente descrito? De que fdes\@do descritos,
Onde (artefato) e em que Momento (processo)?
8. Quais desses recursos sdo usados no levantamento de requisitos ou
necessidades dos usuarstakeholder? Quando e o que determina seu uso?
[ ] Observacgéo dos usuarios em seu ambiente de trabalho.
[ ] Observacdo dos usuarios interagindo com o sistema (no easo d
solicitacdo de alteracdo em sistema).
[ ] Entrevistas individuais.
[ ] Entrevistas coletivas ou com um determinado grupo (grugd)fo
[ ] Conversas individuais.
[ ] Conversas coletivas ou com um determinado grupo.
[ ] Questionérios.
[ ] Estudo e analise de documentacao do usuario.
[ ] Pesquisa de produtos semelhantes.
[ ] Andlise delog de sistema ja em producéo para atualizacoes.
[ ] Avaliacdo de um prototipo.
[ ] Estudos etnograficos.
[ ] Outras formas de levantar requisitos:
9. Os requisitos sao priorizados? Como?
[ ] Relevancia para o usuario.
[ ] Praticabilidade.
[ ] Consideracdes econbmicas.
[ ] Outros.
Feedbacks
10. Uma descri¢d@o do sistema proposto é feita para que o megrengendido

pelos usuarios? Ou seja, quais sdo 0s meios usados para fazer os
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usuariosstakeholderscompreenderem o funcionamento do sistema a ser
desenvolvido?

[ ] Protétipo de interface de baixa fidelidade.

[ ] Protétipo de interface de alta fidelidade.

[ ] Diagrama de Casos de Uso.

[ ] Documento de requisitos.

[ ] Outros.

11. Esses artefatos/documentos séo validados pelos mesmos? Como?

12. Existem outros artefatos, documentos que sao saidas do procedso ou
sistema? Quais desses documentos ou artefatos sdo mostrados aos usuari
ou enviados a eles? Esses artefatos/documentos sdo validados pelos
mesmos? Como?

13. Além dos artefatos, existe algueedbacketorno que é dado aos usuarios
em relacéo ao:

[ ] Cronograma.

[ ] Andamento do projeto

[ ] Acato ou ndo de uma sugestao do usuario

[ ] Problemas encontrados durante o desenvolvimento
[ ] Outrosfeedback®

14. Em que momento do processo ocorrem e$sedback® Ex.: Durante o
levantamento de requisitos, andlise, desenvolvimento, testes.

15. Como é registrado feedbaclkdos usuéarios? Como edsedbaclké usado?

Prototipos eDesign (o Design inclui o protétipo e informagbes de projeto,

arguiteturadesigninterativo edesignde interface do usuario):

Prototipos:

16. Vocés trabalham com prot6tipos?

17. Inicialmente, mais de um protétipo é projetado para aterafereguisitos

dos usuéarios?
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i.  Senao, por que ndo fazem protétipos alternativos?
ii. Se sim, em que circunstancias? Como € escolhida umaaéitern
entre todas? Quem escolhe?

18. Os prototipos sdo incrementais comecando-se com um prototipeesim
indo em direcdo a um mais completo? Ou fica-se soment&isosimples?
Ou ja se produz o mais completo logo inicialmente. Ou sejprad&tipos
séo considerados de baixa ou alta fidelidade?

19. Os usuarios testam os protétipos? Validam? Podem sugerir mudancas
melhorias? Como é documentada a avaliacdo dos usuarios? Rariasel
solicitadas durante o uso do protétipo por parte dos usis@iokevadas em
consideracdo? Sempre? Quais 0s critérios para se acatadoowasn
sugestdes? E dado deedbacksobre as sugestdes aos usuarios?

20. Quem sdo os usuarios que avaliam? Quem pediu? Quem vai adas? D
gue eles avaliam? Como é avaliado? Alguém acompanha? Afgaécom
eles? Em que local? Quando no processo sao feitas as@ashac

21. Os prototipos vao mudando até que atendam as melhoriasasakicpelos
usuarios? Ou as sugestbes ndo sdo postas nos protétipos, mas sim
diretamente no sistema a ser desenvolvido?

22. A terminologia que o usuério tem o habito de empregar é depach o
layoutdo sistema a ser desenvolvido? H& essa preocupacao?

Design

23. Existe o papel dbesignef Quantos designers sdo alocados por projeto?

24. Inicialmente, mais de uma solucBeskign € projetada para atender aos
requisitos dos usuarios?

i. Se sim, em gue circunstancias? Como é escolhida umnatikar
entre todas? Quem escolhe?

i.  Sendo, por que ndo fazem solugdes alternativas?
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Testes:

25.

26.
27.

28.

29.

30.

31.

32.

Quem realiza os testes no sistema? Equipe de TI? As pessgadgaen o
sistema? Ostakeholder® Os usuarios? Quais usuarios? Todos os tipos de
usudrios que irdo usar o sistema o testam? S&o envolvidas pessoas com
algum tipo de deficiéncia para testar a acessibilidade stessis?

Em que momento no processo esses testes séo realizados?

Como os testes dos usuarios sdo realizados? Algum documentodd envia
eles? Como eles sabem o que testar? Alguém da equipeaglzs®Empanha
e/ou ajuda os testes dos usuarios? Se sim, qual o papel dessanmesso
projeto de desenvolvimento doftwareem questao?

Como é coletado o resultado dos testes realizados pelo usQaeo? da
equipe do projeto avalia esse resultado dos testes? Comressisado €
avaliado? O que € acatado, ou seja, quais 0s critérios@aeatar ou nao
um problema ou melhoria encontrado durante os testes dos usu@rios?
retorno de acato ou ndo das sugestbes dadas pelos usuarios [Befajto?
forma? E explicado o porqué de se ter acatado ou n&o?

Como as sugestdes sdo incorporadas ao desenvolvimento do sistema? Em
gue momento? O impacto das alteracdes é relatado aos usuarios?

E guando ocorrem solicitacdes de alteracao em funcionalidad@s fguam
desenvolvidas e ndo estdo mais em testes porque ja haviaapsigadas,
elas séo encaixadas no processo de desenvolvimesbitdare

A equipe inclui profissionais especialistas em usabilidaxiger&ncia do
usuario owesignde interfaces?

S&o0 usadas técnicas de avaliagdo de usabilidade feitas poalespscitais
como analise heuristica, revisdogladelinesde usabilidade/acessibilidade,

percurso cognitivo?
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Em producéo:
33. Quando termina o projeto? Em que circunstancias? dQuanusuario esta

satisfeito?

34.Ha o levantamento de sugestbes de melhorias ap6s o lancadtento
produto? Como esse levantamento é feito?

35. Algum questionario € aplicado depois que o sistema estacaagdio para
avaliagao?

36. Ha relatdrios online de erro (ex.: Firefox e Windows)?

Qualidade:

37. Como sabem se estdo fazeratpilo que foi inicialmente pretendidd?
Checa-se se todas mscessidadesu requisitos foram atendidos? Como? O
Designé avaliado com base nos requisitos?

38. Existem metas e testes desabilidade (eficacia, eficiéncia, seguranca,
utilidade, facil de aprender, facil de lembrar como Jusaracessibilidadea
serem respeitados ou atingidos no inicio de cada projetulidas ou
medicdes empiricas a serem atingidas)? Como elas #didae? Quais sdo?

39. Existem critérios dequalidade a serem respeitados ou atendidos? Os
critérios sédo formais ou informais? Sao os mesmo para tsdoojetos ou
sdo especificos para cada projeto? Como eles sdo definiddsa8nia

40. E avaliado odesempenhodos usuarios usando o sistema? Suas reacdes?
Essa avaliagdo é registrada? E analisada? E levada em cag&ide

41. Existe avaliagdo deatisfacdodo usuario ao usar o sistema? Ex.: se ele acha
o sistema facil usar, se o0 sistema passa credibilidade.esgeefliverte
usando, ou acha enfadonho, agradavel, instigante, frustramsativo,
irritante, etc. (testes sensoriais). Quanto tempo 0s usu@dssam
interagindo com o sistema sem se cansarem? Qual a respedtatardo
usuario a aparéncia do sistemagperiéncia do usuario - omo um sistema

é sentido).
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42. Existem metas e testes de outobgetivos a serem respeitados ou atingidos
no inicio de cada projeto (medidas ou medi¢cdes empiricas ean ser
atingidas)? Ou seja&xistem metas e critérios para a medicdsutessalo
projeto? Como elas sdo definidas? Quais sao?

Agradecimento:
Gostaria de agradecer a paciéncia e o tempo dispensado. Muito
obrigada! Estou a disposi¢do para sanar e esclarecer qudinuga que por

ventura tenham futuramente. Mewmail € pollyanna.mota@ufv.br.


mailto:pollyanna.mota@ufv.br
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APENDICE B - Artefatos alterados

Artefatos alterados para que o processo de desenvolvimestdtaare
da instituicdo estivesse em conformidade com a ISO 9241-210, queseja
consequentemente, estivesse atendendo aos principiesagm Centrado no
Usuario.
a) Documento de Requisitos:alterado para atender ao Principio“O
design do sistema é baseado em uma explicita compreensao dos

usuariossuas tarefas e do ambiente que o cerca”:

Figura 6a Documento de Requisitos alterado.

2. Descrigao de StakeholdersClientes e Usuarios
[Identifique e descreva em alto nivel o perfil dos st setientes e usudrios envolvidos no desenvolvimento do sistema. Deve-se
descrever os principais problemas levantados pelos staleh setientes e usudrios, e que devem ser resolvidos pela solug¢do proposta. A
descri¢do nao deve entrar em detalhes dos requisitos e necessidades especificas, mas sim fornecer uma visdao geral e justificativas para a
necessidades de atendimento dos mesmos.]

2.1 Sumario de Usuarios -e Ambiente do Usuario
[Especifica¢ao do nimero de usuarios que exercem cada fung¢ao e as respectivas atividades desempenhadas. Descri¢do de requisitos de
acesso, plataforma operacional, e formas de intera¢do com outros sistemas existentes.|

Nome do Perfil do | Descrigdo das atividades | Cliente Associado N° de Usuarios
Usuario do perfil
Ndentifica¢do do usuario [Descri¢ao das atividades Identificar o cliente em Niimero existente de
m termos de fungoes nelacionadas ao sistema que sio  fermos de ysuarios envolvidos]
axercidas pelo mesmo]  desempenhadas pelo usudario.] lepartamentos/6rgao
nepresentado pelo
ysuario.]

2.2 Principais Necessidades de Acordo com os Clientes/Usuarios
[Especifica¢ao das principais necessidades e das solugoes visualizadas pelos clientes/usuarios. Os seguintes aspectos devem ser]
analisados:

= Quais sdo as justificativas para a necessidade?

= Como é feito atualmente?

= Qual a solugao vislumbrada pelo ¢lientetusudrio?
E importante compreender a importdncia relativa atribuida pelo ¢+ #usudrio para a solugdo de cada necessidade.
A coluna “Relativo a” deve ser completada com um dos “Nome do Perfil do Usudrio  wswcrios—preenchidos no item 32.1, ou seja, d|
necessidade tem que ter a indicagdo de qual usudrio a originou/identificon.]

Necessidade Prioridade | Relativo a Solugio Atual I Solugio Proposta

Fonte: Adaptado da Instituicdo de Ensino 1 (primeira parte
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Figura 6b Documento de Requisitos alterado.

2.3 Fornecedores de Requisitos associados aos Usuarios

Identificacdo de quem serdo os fornecedores de requisitos (representantes do publico-alvo) associados os usudrios do sistema. Cada

verfil relacionado no item 2.1 deve ter um fornecedor de requisitos associado]

Nome Cargo/ | Telefone E-mail Lotacéio Relativo a
Funcio
Identificacdo Fungdo ou [ramal [e-mail] [Identificacdo do FR ["Nome do Perfil do
dos Cargo do e/ou em termos de Usudario "preenchidos
representantes | FR celular] departamentos no item 2.1]
dos usudrios] orgdo]
2.4 Identificagcdo de Stakeholders
[Identificacdo dos stakeholders afetados por esse sistema]
Nome Cargo/Funcio Telefone E-mail Lotacio
[Identificacdo [Funcao ou Cargo | [ramal e/ou [e-mail] [Identificar do stakeholder em

do stakeholder] do stakeholder] celular] termos de departamentos/6rgao,

2.5 Principais Necessidades de Acordo com os Stakeholders

Especificacdo das principais necessidades e das solucdes visualizadas pelos stakeholders. Os seguintes aspectos devem ser analisados

= Quais sdo as justificativas para a necessidade?

= Como é feito atualmente?
®  Qual a solugdo vislumbrada pelo stakeholder?

E importante compreender a importdncia relativa atribuida pelo stakeholder para a solu¢do de cada necessidade.

A coluna “Relativo a” deve ser completada com um dos usudrios preenchidos no item 2.3, ou seja, a necessidade tem que ter a indicacio

de qual stakeholder a originou/identificou.]

Prioridade | Relativo a Solucio Atual | Solucio Proposta

Fonte: Adaptado da Instituicdo de Ensino 1 (segunda parte).

Necessidade

b) Documento de Requisitosalterado para atender ao Principio 5:

“O designfoca na experiéncia do usuario ao utilizar o sistema”.

Figura7 Documento de Requisitos alterado.

6. Requisitos Adicionais
[Liste aqui qualquer restri¢do imposta ao sistema, restri¢des externas e outros requisitos e dependéncias ndo funcionais. Levante com ol
Fornecedor de Requisitos e liste aqui as expectativas do usudrio em rela¢do ao sistema em relacdo a. por exemplo, seguranca. velocidade.
praticidade, robustez, facilidade, dinamicidade. Levante o que é prioritdrio para o usudrio. Liste também, em alto nivel, padrées a serem

seguidos, requisitos de plataforma operacional, desempenho, etc.]

Fonte: Adaptado da Instituicdo de Ensino 1.
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¢) Checklist de Validagdo da Especificacdo de Requisitoalterado para
atender ao Principio:5‘O designfoca na experiéncia do usuario ao

utilizar o sistema”.

Figura8 Checklist de Validacao da Especificacdo de Requisitos alterado.

1 Checklist de Validagao da Especificagio de Requisitos — Desenvolvedor

2 Versdo do Template: 150925

Checklist necessdario para se analisar e validar a Especificacdo de Requisitos da iteragdo atual, evitando-se. assim, a probabilidade da ocorréncia de
3 problemas derivados de um Levantamento de Requisitos mal realizado. Qualquer problema encontrado, relacionado ou ndo com as questdes abaixo. deve ser
relatado no item "Relate com mais detalhes os problemas encontrados...” desta planilha. Veja a aba “Orientacdes e Metodologia® desta planilha paral
orientacdes e informacfes sobre a metodologia usada na elaboracdo do checklist.

4 |Equipe Técnica Avaliadora Data
5
A |17 Outras As especificacfios dos casos de uso seguem as “Hegras de Especificacio de Casos de Usa™
25 |18 Outras As especificagdes dos casos de uso estdo lives de erros de ortografia e de gramatica?
2% |N° Solugédo de Design Sim | Nao
27 |19 MNao ambiguo A solucéo de design apresentada foi bem compreendida?
28 |20 Consistente A solugéo de design estd em acordo com os casos de uso apresentados?
20/| 24 Complsto ; i?“‘"T funcionalidades retratadas nos casos de uso que necessitam ser melhor esclarecidas pela solucdo de
esign
30 22 Completo A solugdo de design apresenta alguma funcionalidade que néo foi retratada pelos casos de uso?
3|25 Rastreavel Cada parte ou cada tela da solugdo de designesta associada com o caso de uso que representa?
32 |Conclusdc: Especificacdo de Requisitos Validada
3 |
34 Relate cuini mais detalhes os problemas encontrados nas au=sides acima, caso existam:
35
36 |
El
EX

T

T
[H)[4][¥][M] Analista | Desenvolvedor | Orientagées e Metodologia | % |

Fonte: Adaptado da Instituicdo de Ensino 1.
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d) Aceite da Entrega alterado para atender ao Principi¢‘@ designfoca

na experiéncia do usuario ao utilizar o sistema”.

Figura9 Aceite da Entrega alterado.

2. Registro de Erros e Melhorias

[Registre na planilha abaixo os erros a serem corrigidos ou as melhorias a serem implementadas]

RegistroErros&Melhorias.xls

Fonte: Adaptado da Instituicdo de Ensino 1.
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APENDICE C - Tarefas alteradas

Tarefas alteradas para que o processo de desenvolvimestdtwdare
da instituicdo estivesse em conformidade com a ISO 9241-210, queseja

consequentemente, estivesse atendendo aos principiesagm Centrado no
Usuario.

a) Efetuar Reunido Inicial com o Cliente: alterada para atender ao

Principio 6 -“A equipe de projeto inclui habilidades e perspectivas

multidisciplinares™:

Figura 10 “Efetuar Reuniao Inicial com o Cliente” alterada

Tarefa: Efetuar Reuniao Inicial com o Cliente

O objetivo desta tarefa é a reunido inicial entre o Analista de Sistemas do projeto e os
principais fornecedores de requisitos. Nesta reuniao devem ser obtidos os principais pontos
relacionados ao problema e que serdo descritos no Documento de Requisitos.

Deve ser elaborada a ata da reunido, que posteriormente, deve ser enviada a todos os
participantes através de e-mail.

Disciplinas: Elaboragao, Gerencia de Requisitos

+ Expand All Sections —| Collapse All Sections
= Relacionamentos

Fungoes Executor Primario:

Executores Adicionais:
» Analista de Sistemas

e Designer
e Fornecedor de Requisitos

Entradas Obrigatério: Opgcional:
e Solicitagao de Servigo e Plano de Projeto

Saidas « Ata da Reunido

Uso do

« Prodesi - Processo de Desenvolvimento de Sistemas da DSI > Elaboragao
Processo

> Efetuar Reunido Inicial com o Cliente

Back to top

Fonte: Adaptado da Instituicdo de Ensino 1.
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b) Levantar Requisitos: alterada para atender ao Principio “1D-design
do sistema é baseado em uma explicita compreensdo dos usuarios, suas
tarefas e do ambiente que o cerca” e 0 Principio 6 “A equipe de projeto

inclui habilidades e perspectivas multidisciplinares™:

Figura 11 “Levantar Requisitos” alterada.

Tarefa: Levantar Requisitos

O objetivo desta tarefa é o entendimento do problema a ser resolvido. Alguns pontos devem
ser identificados, sendo eles: definicao do problema, justificativa do desenvolvimento,
I escopo, partes interessadas, requisitos funcionais e nao funcionais, alternativas identificadas
para o projeto

Disciplinas: Elaboragdo, Gerencia de Requisitos

+ Expand All Sections —! Collapse All Sections
—| Relacionamentos
Fungoes Executor Primario: Executores Adicionais:
e Analista de Sistemas e Designer

e Fornecedor de Requisitos

Entradas Obrigatério: Opcional:

e Ata da Reuniao e Documentos de Apoio Indicados

e Plano de Projeto pelos Fornecedores de

e Solicitagado de Servigo Requisitos
Saidas e Documento de Requisito
Uso do e Prodesi - Processo de Desenvolvimento de Sistemas da DS| > Elaboragao
Processo > Levantar Requisitos

Back to top
- Etapas

+| Expand All Steps =] Collapse All Steps
—I Reavaliar a Lista de Fornecedores de Requisitos do Projeto

Devem ser identificados quem sdo os potenciais fornecedores de requistos.

Esses potenciais fornecedores de requistos devem representar todos os grupos do pubiice-alvo do
sistema. O publico-alvo pode ser os docentes, dicentes, técnicos administrativos ou a pessoas da
comunidade externa a instituicdo. Deve haver pelo menos um representante de cada grupo de
usuarios impactados pelo desenvolvimento do sistema. Esses fornecedores de requisitos devem ser
constamente lembrados de consultar alguns membros do grupo que representam a fim de nao
temarem as decisdes sozinhos. Essa cultura de maior compromisso e responsabilidade do fornecedor
de requisitos com aqueles que ele representa deve ser reafirmada.

Estas informagoes devem ser registradas no Plano de Projeto. Para isto o Analista deve encaminhar
as alteragdes para o Gerente de Projetos atualizar o Plano de Projeto.

Fonte: Adaptado da Instituicdo de Ensino 1.
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c) Prototipar Interface: alterada para atender ao Principio“®-designé

conduzido e refinado por avaliagdes centradas no usuario”:

Figura 12 “Prototipar Interface” alterada.

Tarefa: Prototipar Interface

O objetivo desta tarefa é elaborar protétipos de interface com o intuito de ajudar no
levantamento de requisitos.

Deve-se elaborar o protétipo na ferramenta Pencil e depois fazer o upload do arquivo, tanto
no formato da aplicagdo quanto no formato de imagem (PNG, JPEG e JPG) na ferrameneta
RM da IBM como sugere o Manual do Team Concert na segao "Organizando os artefatos
em pastas".

E necessério avisar aos FR que o protétipo construido tem como objetivo o levantamento de
requisitos do sistema e néo ser fiel ao desenho das telas. Essas devem respeitar os padroes
estabelecidos pela DTI-DSI.

Disciplinas: Elaboracéo, Gerencia de Requisitos

+ Expand All Sections — Collapse All Sections
- Relacionamentos
Fungdes Executor Primario: Executores Adicionais:
e Analista de Sistemas
Entradas Obrigatorio: Opcional:
e Diagrama de Caso de Uso e Nenhum
e Documento de Requisito
e Especificagao de Caso de Uso
Saidas e Protétipo de Interface
Uso do e Prodesi - Processo de Desenvolvimento de Sistemas da DSI > Elaboragao
Processo > Prototipar Interface
Back to top

Fonte: Adaptado da Instituicdo de Ensino 1.
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d) Projetar Solugdes Alternativas:criada para atender ao Principio‘®-

designé conduzido e refinado por avaliagbes centradas no usuario”:

Figura 13 “Projetar Solucdes Alternativas” criada.

Tarefa: Projetar Solugdes Alternativas

Mais de uma solugdo que atenda aos requisitos e casos de uso levantados devem ser
propostas aos Fornecedores de Requisitos desde que o padréo de interface da instituigdo

continue a ser seguido.

Obs. O padréo da instituicdo deve seguir as normas de acessibilidade e usabilidade do
Governo Federal.

+| Expand All Sections —| Collapse All Sections

=] Relacionamentos
Fungées Executor Primario: Executores Adicionais:
e Designer

Back to top

Fonte: Adaptado da Instituicdo de Ensino 1.
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e) Validar Especificagdo de Caso de Uso e Escolher Solugadterada
para atender ao Principio 3“© designé conduzido e refinado por

avaliacdes centradas no usuario”:

Figura 14 <“Validar Especificacdo de Caso de Uso e Escolher Solucio” alterada

Tarefa: Validar Especificagao de Caso de Uso e Escolher Solugao

O objetivo desta tarefa é validar a especificagdo dos casos de uso com o fornecedor de
requisitos e escolher uma entre as solucdes propostas.

O analista e o designer devem se reunir com os fornecedores de requisitos e devem
apresentar as solucdes desenvolvidas para atendimento da demanda. o Diagrama de Casos
de Uso e Especificagao de Casos de Uso explicando o funcionamento planejado para o
sistema. Verificar se o fornecedor de requisitos esta de acordo com este funcionamento.

O fornecedor de requisitos deve escolher uma entre as solugdes propostas podendo sugerir
melhorias que serdo avaliadas pela equipe de desenvolvimento.

O analista deve produzir a ata da reunido e encaminhar por email para o designer,
fornecedor de requisitos e gerente do projeto. Caso, durante a reuniao, tenha sido
identificada alguma demanda para alteragdo nos artefatos, o analista ou o designer,
conforme for o caso, deve rever os documentos referentes.

Disciplinas: Elaboragdo, Gerencia de Qualidade, Gerencia de Requisitos

+| Expand All Sections —| Collapse All Sections
=l Relacionamentos
Fung:ées Executor Primario: Executores Adicionais:
e Analista de Sistemas e Designer

e Fornecedor de Requisitos

Entradas Obrigatorio: Opcional:
e Diagrama de Caso de Uso o Nenhum
e Documento de Requisito
e Especificagdo de Caso de Uso
e Protétipo de Interface

Saidas e Ata da Reunido
Uso do e Prodesi - Processo de Desenvolvimento de Sistemas da DSI| > Elaboragéo
Processo > Validar Especificagdo de Caso de Uso e Protétipo

Back to top

Fonte: Adaptado da Instituicdo de Ensino 1.
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f) Obter Comprometimento da Equipe com Requisitosalterada para
atender ao Principio 5“O designfoca na experiéncia do usuario ao

utilizar o sistema”:

Figura 15 “Obter Comprometimento da Equipe com Requisitos” alterada.

Tarefa: Obter Comprometimento da Equipe com Requisitos

O objetivo desta tarefa é obter o comprometimento da equipe técnica com os requisitos.
O comprometimento deve ser obtido com todos os membros da equipe e caso algum nao

possa estar presente no momento de realizagdo desta tarefa, ele deve se comprometer
posteriormente.

Disciplinas: Elaboragao, Gerencia de Requisitos

+ Expand All Sections —| Collapse All Sections
-/ Relacionamentos
Fungées Executor Primario: Executores Adicionais:
s Analista de Sistemas e Desenvolvedor
o Designer
Entradas Obrigatério: Opcional:
e CheckList de Validacao de o Nenhum
Requisitos

Diagrama de Caso de Uso
Documento de Requisito
Especificagdo de Caso de Uso
Solugéo de Design

Saidas

e Ata de Comprometimento

e CheckList de Validacao de Requisitos
Uso do * Prodesi - Processo de Desenvolvimento de Sistemas da DSI > Elaboragéao
Processo > Obter Comprometimento da Equipe com Requisitos

Back to top

Fonte: Adaptado da Instituicdo de Ensino 1.
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g) Projetar Sistema em Nivel de Implementacdoalterada para atender ao

Principio 5 “‘O designfoca na experiéncia do usuario ao utilizar o sistema”:

Figura 16 “Projetar Sistema em Nivel de Implementacio” alterada

Tarefa: Projetar Sistema em Nivel de Implementacao

O objetivo desta tarefa & definir, juntamente com o analista, o designer e o desenvolvedor, as
estratégias a serem utilizadas durante a implementagao dos casos de uso.

Essas estratégias podem abranger os seguintes aspectos: padroes de codificagao, arquitetura,
interface e outros que sejam julgados relevantes pelo Coordenador de Desenvolvimento.

Disciplinas: Construgao, Gerencia de Qualidade

+ Expand All Sections —| Collapse All Sections
- Relacionamentos

Fungoes Executor Primario:

Executores Adicionais:
e Coordenador de Desenvolvimento

« Analista de Sistemas
e Desenvolvedor

» Designer
Entradas Obrigatdrio: Opcional:
e Diagrama de Caso de Uso » Nenhum

e Diagrama de Entidade-
Relacionamento

Documento de Requisito
Especificagdo de Caso de Uso
Solucao de Design

Uso do Processo

Prodesi - Processo de Desenvolvimento de Sistemas da DSI > Construgéo >
Projetar Sistema em Nivel de Implementagao

Back to top
=l Etapas

+|] Expand All Steps =] Collapse All Steps
—| Ler e Entender a Documentacédo

QO objetivo desse passo € propiciar ao Coordenador de Desenvolvimento o entendimento de todo o
contexto do projeto

Para isso, ele deve fazer a leitura da seguinte documentagéo:
« Plano de Projeto
e Documento de Requisitos.
Diagramas de Caso de Uso e suas Especificagdes.
Diagramas de Entidade-Relacionamento
Solucéo de Design

— Reunir com o Analista e o Designer

Depois da leitura da documentagéo, o Cocrdenador de Desenvolvimento deve se reunir com o Analista e
com o Designer para sanar possiveéis dividas sobre o sistema e discutir os detalhes da solugao proposta

= Reunir com o Desenvolvedor

O Coordenador de Desenvolvimento deve se reunir com o Desenvolvedor para discutir as estratégias de
implementagao.

Obs.: O Coordenador de Desenvolvimento deve treinar o Desenvolvedor no padrao de codificacao da
DS, caso ele ainda ndo tenha recebido esse treinamento anteriormente.

Back to top

Fonte: Adaptado da Instituicdo de Ensino 1.
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h) Implementar os Aspectos de Infraestrutura do Sistemaalterada para

atender ao Principio 5“O designfoca na experiéncia do usuario ao

utilizar o sistema”:

Figura 17 “Implementar os Aspectos de Infraestrutura do Sistema” alterada

Tarefa: Implementar os Aspectos de Infraestrutura do Sistema
O objetivo desta tarefa & implementar, com apoio do coordenador de desenvolvimento (CD),
o codigo referente a aspectos de infra-estrutura do sistema, ou seja, aqueles que sdo
utilizados pelos casos de usos, conforme definido na atividade "Projetar Sistema em Nivel
de Implementagao".
_— Ex: classes da camada de persisténcia, de roteamento, de log, de componentes visuais,
entre outros.
Disciplinas: Construgao
+ Expand All Sections ~! Collapse All Sections
- Finalidade
s Back to top
~I Relacionamentos
Funcoes Executor Primario: Executores Adicionais:
e Desenvolvedor e Coordenador de
Desenvolvimento
e Designer
Entradas Obrigatério: Opcional:
e Diagrama de Caso de Uso e Nenhum
e Documento de Requisito
e Especificagdo de Caso de Uso
e Solugao de Design
Saidas e Cadigo Fonte do Sistema
v Back to top
-] Descrigao Principal
+ Back to top

Fonte: Adaptado da Instituicdo de Ensino 1.
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i) Implementar o Codigo dos Casos de Uscalterada para atender ao

Principio 5 “‘O designfoca na experiéncia do usuario ao utilizar o sistema”:

Figura 18 “Implementar o Codigo dos Casos de Uso” alterada.

Tarefa: Implementar o Cédigo dos Casos de Uso

O objetivo desta tarefa é implementar o sistema baseado nos casos de uso. Essa
implementagao deve estar em conformidade com as especificagoes e os padroes de
codificagédo definidos pela DSI. Sugere-se come boa pratica, que o desenvolvedor, ao
término da implementagéo de cada caso de uso, efetue o teste. Para garantir a
rastreabilidade de cada caso de uso nos arquivos referentes ao codigo-fonte, deve-se
identificar formalmente a qual caso de uso este arquivo esta relacionado. Para isto foi
definido o seguinte padrao: Cada cada de uso a ser implementado deve possuir um artefato
do tipo Caso de Uso ou Use Case Requirement Type cadastrado na area de projeto
correspondente ao sistema, na ferramenta RM da IBM. Deve ser incluido no cabecalho
inicial do arquivo referente ao codigo-fonte a seguinte hashtag: @UCxxxx, onde xxxx se
refere ao id do artefato de caso de usoe no Requirement Manager. A hashtag tera o seguinte
padrao: @UC\s+([0-9]+)/i Deve ser registrado o tempo gasto para a implementacgao de cada
caso de uso. Este registro deve ser feito na segao Rastreamento de Horas do item de
trabalho referente a implementac&o do caso de uso. Vide "Manual da ferramentas IBM”,
secao “Adicionando horas trabalhadas a um item de trabalho” para aprender como efetuar
um registro de tempo. Obs: Caso as tarefas de implementagao dos casos de uso ainda
estejam no GPWeb, deve-se registrar o tempo gasto no proprio GPWeb.

Disciplinas: Construgao

4+ Expand All Sections —| Collapse All Sections
—!| Relacionamentos
Funcdes Executor Primario: Executores Adicionais:
* Desenvolvedor e Analista de Sistemas

e Coordenador de
Desenvolvimento

e Designer
Entradas Obrigatdrio: Opcional:
e Diagrama de Caso de Uso e Nenhum
» Diagrama de Entidade-
Relacionamento
o Documento de Requisito
s Especificag@o de Caso de Uso
e Plano de Projeto
e Solugao de Design
Saidas e Cddigo Fonte do Caso de Uso
Uso do s Prodesi - Processo de Desenvolvimento de Sistemas da DS| > Construgao
Processo > |mplementar o Cédigo dos Casos de Uso
r Back to top
~! Etapas
i+ Expand All Steps = Collapse All Steps

—! Ler e Entender a Documentacao

O objetivo desse passo é propiciar ao Desenvolvedor o entendimento de todo o contexto do projeto.
Para isso, ele deve fazer a leitura da seguinte documentagao:

« Plano de Projeto

» Documento de Requisitos.

« Diagramas de Caso de Uso e suas Especificagoes.

» Diagramas de Entidade-Relacionamento

« Solucdo de Design

=/ Reunir com o Coordenador de Desenvolvimento

Fonte: Adaptado da Instituicdo de Ensino 1.
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j) Testar com base na Inspecdo Centrada no Usuariccriada para
atender ao Principio 3“O designé conduzido e refinado por avaliacdes

centradas no usuario”:

Figura 19 “Testar com base na Inspeciao Centrada no Usuario” criada.

Tarefa: Testar com base na Inspe¢ao Centrada no Usuario

. A avaliagdo baseada em inspegdo pode ser valiosa e econdmica complementando o teste
do usuario. Ela pode ser usada para eliminar problemas importantes antes do teste do
usuario tornando o, assim, mais econémico.

+ Expand All Sections —| Collapse All Sections
=l Relacionamentos

Fungées Executor Primario: Executores Adicionais:
e Designer

Back to top
- Etapas
+ Expand All Steps = Collapse All Steps
= Passar verificadores automaticos
Deve-se passar, escolha um, verificador automatico de acessibilidade e usabilidade, tal como o: Hera;
Examinator; Cynthia Says; DaSilva e Usabilics.

Esse verificador servirda como um filtro para tirar os erros mais grosseiros de acessibilidade e
usabilidade do sistema.

—| Fazer teste no sistema

Através do uso de persona e cenarios, o designer se coloca no papel do usuario e realiza testes no
sistema. Os testes devem ser feitos com base em experiéncias anteriores de problemas encontrados
pelos usuarios, com base no préprio conhecimento de diretrizes e padrées ergonémicos do designer e
com orientagdo geral de usabilidade.

A avaliagdo baseada em inspegdo deve ser apoiada pela lista de requisitos do usuario, por lista de
verificagdo interna e heuristicas de usabilidade.

Além disso, verifique se o sistema desenvolvido estd em conformidade com o padrao de interface
estabelecido e com o padrao de usabilidade e acessibilidade do Governo Federal.

Back to top

Fonte: Adaptado da Instituicdo de Ensino 1.
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k) Enviar Questionario de Satisfacdo ao Usuariocriada para atender ao
Principio 2 - “Os usuérios sdo envolvidos em todas as fases do

desenvolvimento do produto”:

Figura 20 “Enviar Questionario de Satisfaciio ao Usuario” criada.

Tarefa: Enviar Questionario de Satisfagdo ao Usuario

Elaborar um questionario de satisfagéo e enviar aos usuarios do sistema através de email. O
questionario deve ser enviado depois de um periodo determinado que o sistema esteja em
uso e deve ser dado um prazo para que os usuarios respondam ao mesmo.

Sugere-se que o usudrio possa atribuir uma nota de 0 a 5 sobre o grau de satisfagéo do
mesmo em relagdo a cada funcionalidade do sistema, sendo: 1 - péssimo; 2 - ruim; 3 - na
média; 4 - bom; 5 - 6timo. Deve haver a opgdo de "Nao sei responder”.

Deve haver a mesma medigdo para o sistema de maneira geral.

Deve haver um campo de texto livre para que o usudrio possa entrar com sugestdes de
melhorias.

Podem ser elaborados outros tipos de questdes. Por exemplo, para medir a usabilidade do
sistema poderiam ser adotadas as métricas de Nielsen: a) facilidade de aprendizado; b)
facilidade de recordagao; c) eficiéncia; d) seguranga; e) satisfagdo. Ou sobre a: a) fluidez do
sistema; b) praticidade em usar; c) agilidade em obter um resultado; d) eficiéncia do sistema,
etc.

As melhorias detectadas devem ser desenvolvidas em uma futura vers&do do sistema.

Fonte: Adaptado da Instituicdo de Ensino 1.
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APENDICE D - Papel criado

Papel criado para que a instituicdo estivesse em conformaordawlea
ISO 9241-210, ou seja, e, consequentemente, estivesse atendemdiocuss
de Design Centrado no Usuario para atender ao Principio“8 equipe de
projeto inclui habilidades e perspectivas multidisciplinares” e Principio 3 - “O

designé conduzido e refinado por avaliagbes centradas no usuario”.

Figura 21 Papel & Designer criado.

Funcgéo: Designer

Responsavel pelo padrdo de interface e navegabilidade dos sistemas e sites desenvolvidos.
; Responsavel pela implementagédo de usabilidade e acessibilidade nos sistemas e sites
= desenvolvidos seguindo o padrdo estipulado pelo Governo Federal.

+ Expand All Sections — Collapse All Sections
= Relacionamentos
Q desempenha & "
F— [ -
Designer Obter Projetar SolugBes Testar com base
[ i o Alternativas na Inspec3
da Equipe com Centrada no

Obter Comprometimento da Equipe com Requisitos
Projetar Solugdes Alternativas
Testar com base na Inspegéo Centrada no Usuario

Efetuar Reunido Inicial com o Cliente

Implementar o Cédigo dos Casos de Uso

Implementar os Aspectos de Infraestrutura do Sistema
Levantar Requisitos

Projetar Sistema em Nivel de Implementagéo

Validar Especificagdo de Caso de Uso e Escolher Solugao

Adicionalmente
Desempenha

Modifica

3

Ata de Comprometimento
CheckList de Validacao de Requisitos

Back to top
-] Criagao da Equipe

Habilidades O Designer deve ter conhecimento em usabilidade, acessibilidade, comportamento
humano, interagdo homem-magquina, interface do usuario, design de produto.

Back to top

Fonte: Adaptado da Instituicdo de Ensino 1.



