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Abstract—The process of change that is happening in the
contemporary world reaches inevitably the public sector. The
search for more effective management to provide quality and
efficient services to citizens has been the target to be reached by
moderns governments. Within this perspective the study of
information systems on public organizations is strategic. In this
sense, this paper aims to investigate transparency in the
electronic system of purchases of the Federal Government of
Brazil, the ComprasNet, with the perspective of usability. In
other words, this study evaluated whether the non-functional
requirement of usability has been contemplated in the
ComprasNet system interfaces to meet the transparency criteria.
This article is designed from a qualitative exploratory approach
about the use of ComprasNet. To achieve the goal, it was
performed semi-structured interviews and a field research
using the observation method with system users. As a result of
this research, we found that the deficiency in the ComprasNet
use is caused, in most cases, by the lack of usability rules in
their interfaces. In addition, the present study suggests changes
in interfaces that will improve the usability of the system and in
its transparency.

Keywords— transparency; usability; interface.

. INTRODUCAO

A Sociedade Civil comecou ha alguns anos, a tomar
consciéncia da importancia que a informacdo tem para as suas
vidas, e a partir deste momento, as Tecnologias de Informagéo
e Comunicacdo (TIC) tiveram um grande desenvolvimento,
abrindo possibilidades de formagdo e disponibilizacdo de
informacdo [1]. Frente a essa conjuntura, Aradjo [2] afirma que
a informacdo passou a ser um elemento de importancia basilar,
uma vez que é por intermédio do intercambio informacional
gue 0s sujeitos sociais se comunicam e tomam conhecimento
de seus direitos e deveres; e, a partir deste momento, tomam
decisGes sobre suas vidas, seja de forma pessoal ou coletiva.
Ainda segundo aquele autor, a informacdo é uma questdo de
cidadania, ja que tanto a conquista de direitos politicos civis e
sociais, como a implementagdo dos deveres do cidaddo
dependem diretamente do livre acesso a informacdo sobre tais
direitos e deveres, isto é, depende da vasta disseminagdo e
circulacdo da informacéo.
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Por sua vez, para que essas praticas acontecam, a
informacdo deve ser transparente. Essa caracteristica, a
transparéncia, possibilita ao cidaddo: acesso, usabilidade,
qualidade de conteldo, entendimento e auditoria aos/dos
processos que tratam de informacbGes [3]. Ou seja, a
informacdo, quando transparente, propicia facilidades ao seu
acesso permitindo aos cidaddos, o seu uso irrestrito para
responder as suas necessidades [4]. Neste contexto, é
interessante ressaltar que o acesso a informacéo vem sofrendo
grandes transformacBes com as evolucBes tecnoldgicas, tais
como, as interfaces interativas [5].

No setor publico, muitas relagdes do Estado com a
populacdo sdo atualmente intermediadas pela Internet, o que
tem sido chamado de governo eletronico, ou e-government [6].
Prova disso, é que em 31 de maio de 2005 foi sancionado no
Brasil o Decreto n® 5.450 que regulamenta as compras publicas
sob a modalidade pregéo na forma eletrénica, para aquisi¢do de
bens e servigos comuns por meio de um sistema eletronico
chamado de ComprasNet.

O ComprasNet é um sistema online que permite acesso ao
Sistema Integrado de Administracdo de Servigos Gerais
(SIASG) do governo federal do Brasil, para que qualquer
usuério tenha acesso aos processos de compras dos 6rgédos
publicos federais. Sua finalidade &, além de publicar
eletronicamente os avisos, editais de licitacdo, atas, legislacdes
e portarias, operacionalizar os processos de aquisicdes do
governo federal em tempo real [1].

No mesmo ano em que foi sancionado o Decreto n° 5.450,
0 portal www.comprasgovernamentais.gov.br, que hospeda o
sistema ComprasNet, ja tinha mais de 830 mil acessos mensais,
em processo ascendente, envolvendo cerca de 900 mil
transacdes/més, oferecendo consultas sobre convites, tomadas
de precos, concorréncias e pregdes realizados pela
Administracéo federal no Brasil [7].

Atualmente, o sistema ComprasNet é uma realidade tanto
para o0 governo como para os fornecedores que querem
trabalhar com o governo brasileiro [7]. Logo, em funcéo da sua
importancia e da quantidade de transacbes mensais, se faz
necessario realizar um estudo para verificar se o sistema
ComprasNet atende as necessidades e as expectativas dos seus
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usuarios no que se refere a sua transparéncia. Ou seja, cabe
apurar se as interfaces do sistema ComprasNet atendem os
critérios de transparéncia de modo a tornar o seu uso fécil,
eficiente, seguro e "amigavel" aos usuarios?

Portanto, este artigo visa apresentar a avaliagdo realizada
no sistema ComprasNet para verificar se 0 mesmo estd
aderente as caracteristicas de transparéncia no que se refere a
usabilidade.

Espera-se com este artigo uma contribuicdo para os estudos
direcionados a melhor utilizacdo de sistemas publicos; visto
que, o Estado brasileiro tem desenvolvido, gradativamente,
sistemas que atendem a demanda social por informagdes
consistentes, fidedignas, compreensiveis e acessiveis,
conforme as afirmagdes de Lima [7]. Ademais, é interessante
ressaltar que muitas das relacdes entre Estado e populagdo no
Brasil sdo mediadas pelas TICs [5], tais como, as matriculas de
escolas publicas que ja sdo feitas exclusivamente pela Internet;
as declaracgGes de imposto de renda que ja sdo obrigatoriamente
entregues pela Internet; consultas e acompanhamentos de
processos judiciais, que também séo realizados pela rede.

Neste cenario, também é interessante ressaltar que o
sistema ComprasNet é o Unico sistema eletrénico de compras
do governo federal do Brasil, sendo utilizado por todos os
orgdos publicos federais da administracdo direta, para
realizacdo de compras de materiais ou servicos.

Quanto as delimitacbes do presente artigo, embora o
conceito de transparéncia, apresentado em [3], tenha cinco
elementos, este trabalho se delimita apenas ao estudo da
caracteristica de usabilidade. Ou seja, esta pesquisa se propde a
avaliar apenas a intera¢do do usuério final com as interfaces do
sistema ComprasNet para verificar se elas estdo aderentes a
usabilidade ou ndo. Neste ponto, é interessante ressaltar que
dificilmente um sistema sera muito bom em todos os critérios
de usabilidade, porque ndo é facil mensurar esses critérios sem
que haja perdas em um ou mais deles.

Também ndo faz parte desta pesquisa investigar a
percepcao de todos os envolvidos nas atividades relacionadas
ao sistema, devido ao fato de que demandaria um tempo maior
que o disponivel para submissdo deste trabalho. Assim, esta
pesquisa visou avaliar apenas duas classes de usuarios,
caracterizados pelos potenciais fornecedores e pelos usuarios
fornecedores, que foram definidos adiante.

Além desta secdo introdutdria, este artigo esta organizado
em mais 7 secOes. A secdo 2 aborda o sistema ComprasNet,
apresentando o seu histdrico, suas funcionalidades e suas
principais caracteristicas. A se¢do 3 aborda a transparéncia e 0s
graus que a compdem. A quarta secdo aborda a usabilidade, a
quinta secdo 0s métodos e técnicas de avaliagdo de usabilidade.
A secdo 6 aborda os procedimentos metodologicos aplicados, a
secdo 7 traz a andlise dos resultados e as recomendagdes
sugeridas. Por fim, a se¢do 8 trata das consideracfes finais e
trabalhos futuros desta pesquisa.

Il. O SISTEMAS COMPRASNET

O governo federal no Brasil tem buscado, nas Ultimas
décadas, a sistematizacdo de seus processos, na busca de maior
qualidade operacional, controle e agilidade nas suas atividades,

indo ao encontro de um servico cada vez mais eficiente a
sociedade. Nessa perspectiva, 0 modelo de compras publicas
também evoluiu e se sistematizou [8]. Atualmente, uma parcela
consideravel das compras do governo brasileiro esta
diretamente inter-relacionadas por meio de um sistema, mais
especificadamente o sistema ComprasNet.

O sistema ComprasNet foi implementado em meados de
1998, com o objetivo de avancar na melhoria das acfes
governamentais e, também, pela necessidade de se dar maior
amplitude e transparéncia as compras e contratacdes do
governo brasileiro [9]. Porém, no inicio o endereco eletrénico
www.comprasnet.gov.br se propunha apenas a divulgar avisos
e editais.

Até meados de 2002, as modalidades existentes de compras
feitas pelo governo federal brasileiro baseavam-se unicamente
na lei 8.666 de 1993, que regulava as compras publicas na
Republica Federativa do Brasil. Conforme a citada lei, as
modalidades de compras publicas, também chamadas
modalidades de licitacdo resumiam-se a tomada de pregos,
leildes, concorréncias, cartas convite e concursos, todos na
forma presencial [8]. Em 2002 surge, com a lei 10.520 no
artigo 2° § 1° de 17 de julho, uma nova modalidade de licitacdo
chamada pregéo, que nos termos da lei podera ser realizada de
modo presencial ou por meio da utilizagdo de recursos de
tecnologia da informacéo [8].

Em 31 de maio de 2005, é sancionado o Decreto n° 5.450,
que regulamenta o pregdo na forma eletronica para aquisicdo
de bens e servicos comuns com o sistema eletrbnico
ComprasNet, hoje localizado no endereco eletrbnico:
WWW.comprasgovernamentais.gov.br.

O sistema ComprasNet tem por finalidade publicar,
eletronicamente, 0s avisos e editais de licitacdo (de todas as
modalidades), atas, legislacdes, portarias e leis, entre outros, e
disponibiliza-los para download a qualquer usuério do sistema.
Atualmente, é apenas nele que se encontra 0s programas de
compras eletrdnicas voltados para a realizacdo dos pregdes
eletrnicos e cotagdes eletrdnicas por intermédio do Sistema de
Administracdo de Servicos Gerais [9].

I1l. TRANSPARENCIA

Atualmente, passou-se a valorizar o fator eficiéncia na
gestdo dos recursos publicos, emergindo uma crescente
demanda da sociedade por participacdo e supervisdo dessa
gestdo [3]. Para tal, ter apenas a informacdo ndo é mais
suficiente. A informagéo deve, além de existir, ser transparente.

A Organizacdo de Cooperacdo para o Desenvolvimento
Econdmico (OCDE) define transparéncia como fator vital para
o fortalecimento das relacBes entre governo e cidaddo. Esse
fator pode ser facultado por meio de uma informagao completa,
objetiva, confiavel, relevante e de facil acesso a compreensdo.
Outra definicdo encontrada e que muito se aproxima dessa
primeira é a da transparéncia como condi¢do de abertura total
dos canais de comunicacdo de uma organizagdo (empresa,
instituicdo, governo) para o publico, sem qualquer cerceamento
de informagdes [10]. Na indistria de software, o termo
transparéncia qualifica o sistema que trabalha sem apresentar
erros e que, portanto, se torna transparente para o usuério [11].
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Logo, percebem-se nas definicbes de transparéncia
expressdes comuns como: informag@es confidveis, informacdes
completas, informagfes objetivas, informacdes de qualidade,
acesso facil a informacgdo, compreensdo da informagdo e canais
totalmente abertos de comunicacdo, ou seja, algo por meio do
qual se permite ver.

Segundo Cappelli [3], entende-se por transparéncia a
necessidade de politicas organizacionais que fornecam
informac@es sobre a organizacdo segundo caracteristicas gerais
de acesso, uso, apresentacdo, entendimento e auditabilidade.
Ou seja, para se ter transparéncia nas informagdes é necessario
gue as mesmas estejam dispostas de forma acessivel, sejam
faceis de usar, sejam informativas, permitam entendimento e
que possam ser auditavel. Dentro deste contexto, a
transparéncia, conforme foi apresentada em [3], é definida pela
composicao dessas cinco caracteristicas:

e Acessibilidade: a transparéncia é realizada por meio da
capacidade de acesso. Esta capacidade é identificada
pela afericio de praticas que implementam
caracteristicas de  portabilidade, operabilidade,
disponibilidade, divulgacéo e desempenho;

e Usabilidade: a transparéncia é realizada por meio das
facilidades de uso. Esta capacidade é identificada pela
afericdo de préaticas que implementam caracteristicas de
uniformidade, = compreensibilidade,  simplicidade,
intuitividade e amigabilidade;

e Informativo: a transparéncia é realizada por meio da
qualidade da informacéo. Esta capacidade é identificada
pela afericio de praticas que implementam
caracteristicas de clareza, acuracia, completude,
corretude, consisténcia e integridade;

e Entendimento: a transparéncia é realizada por meio do
entendimento. Esta capacidade ¢ identificada pela
afericéo de préticas que implementam caracteristicas de
composicdo, concisdo, divisibilidade, dependéncia,
adaptabilidade e extensibilidade;

e Auditabilidade: a transparéncia é realizada por meio da
auditabilidade. Esta capacidade é identificada pela
afericao de praticas que implementam caracteristicas de
explicacdo, rastreabilidade, verificabilidade, validade e
controlabilidade.

Conforme ja& mencionado, no contexto deste artigo, optou-
se em avaliar a transparéncia apenas sob a perspectiva da
usabilidade, que é apresentada na proxima se¢ao.

IVV. USABILIDADE

O processo de construcdo de um sistema, que considere a
relagdo entre a qualidade do sistema e as caracteristicas gerais e
particulares dos usuérios é, geralmente, um processo complexo
e dificil. Um bom sistema deve garantir uma comunicagao
transparente, isto é, sua interface deve ser usada para se
executar uma tarefa sem chamar atencdo para si, de modo a
permitir que os usuarios ndo precisem focar energia na
interface em si, mas apenas no trabalho a executar [12].

O termo usabilidade é empregado para descrever a
qualidade de interacdo de uma interface com o usuério [13].

Assim, usabilidade é aquilo que determina se 0 manuseio de
um produto é facil, rapidamente aprendido, dificilmente
esquecido, se provoca erros operacionais (ou nao), se congrega
um alto grau de satisfacdo para seus usuarios e se resolve
eficientemente as tarefas para as quais ele foi projetado [14].

Corroborando mencgdes de [3], afirma-se que a usabilidade
€ composta por sete caracteristicas fundamentais, sdo elas:
uniformidade, simplicidade, operabilidade, desempenho,
intuitividade, adaptabilidade e amigabilidade. Ou seja, estas
caracteristicas precisam pré-existir para que se possa haver
usabilidade e conseguintemente transparéncia.

Contudo, cronologicamente antes de [3], outros autores [12,
14, 15, 16, 17, 18, 19] j& prenunciavam nesse mesmo sentido,
que para que houvesse no¢do de usabilidade, em um sistema
interativo, eram necessarias a presenca de caracteristicas como:
facilidade no manuseio e capacidade de aprendizado rapido;
dificuldade de esquecimento; auséncia de erros operacionais;
satisfacdo do usudrio e eficiéncia na execucgdo das tarefas a que
se propde. Nielsen [16] chamou essas caracteristicas de
heuristicas e as apresentou conforme Tabela I.

TABELA |. HEURISTICAS DE USABILIDADE.

Heuristicas de Usabilidade

Visibilidade do estado do sistema;

Correspondéncia entre o sistema e o0 mundo real;

Controle e liberdade do usuario;

Consisténcia e padronizacéo;

Reconhecimento em vez de memorizagdo;

Flexibilidade e eficiéncia de uso;

Projeto estético e minimalista;

Prevencéo de erros;

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

Ajuda e documentacéo.

Fonte: adaptado de [16].

Vale ressaltar que, sistema interativo, corresponde a

qualquer sistema computacional que para realizar suas funcdes

e atividades fins, necessita (depende) obrigatoriamente da acgéo

de um usuario, ou seja, atividades s6 sdo realizadas quando
decorrentes destas interagdes [5].

Dentro desse contexto, em [18] os autores afirmam que
para se obter interfaces que atendam as necessidades e as
expectativas de seus usuarios, deve-se dar, durante 0 processo
de desenvolvimento, uma especial atencdo aos requisitos
relacionados a entrada de dados e aos requisitos relacionados a
exibicdo de informacdo. Esta contribuicdo se materializou pelo
desenvolvimento de uma taxonomia de usabilidade, que tem
como finalidade auxiliar o desenvolvimento e a avaliagdo de
uma interface, levando em consideragdo uma série de
requisitos, como apresentado na Tabela Il.
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TABELA Il. TAXONOMIA DE USABILIDADE.

Requisitos relacionados a exibicao
da informacéao

Requisitos relacionados com
a entrada de dados

Consisténcia;

Feedback;

Percepcéo humana; Mecanismos de ajuda;

Metéforas;

Minimizac&o da carga de memoria;

Eficiéncia no dialogo, no movimento
€ Nos pensamentos;

Classificacdo funcional dos
comandos;

Prevencdo de erros;
Manipulacéo direta;

Exibicdo exclusiva de informagdes
relevantes;

Uso de rétulos,
mensagens claras;

Uso adequado de janelas;

Projeto independente da resolucéo do
monitor.

abreviagbes e

Tratamento de erros.

Fonte: adaptado de [18].
Na se¢do seguinte sdo abordados os métodos de avaliacéo
de usabilidade.

V. AVALIAGCAO DE USABILIDADE

Segundo Barbosa e Silva [5], para que se possa desenvolver
qualquer processo que envolva a interagio humano-
computador, com o intuito de produzir um sistema interativo
com qualidade de uso, ¢ fundamental a realizagdo de algum
tipo de avaliacdo para que se comprove sua efetividade. E por
meio das avaliacbes de interfaces que se permite detectar
problemas de usabilidade em um sistema. Ou seja, um
processo avaliativo de usabilidade consiste de um processo
sistematico de coleta de dados com a finalidade de analisar
COMO 0S USUArios usam um produto para executarem suas
tarefas em algum ambiente computacional [17].

Entre os principais objetivos da avaliagdo de usabilidade
destacam-se: avaliar a qualidade de um projeto de interface,
identificar possiveis problemas de interacdo e verificar
conformidade a padrbes [19]. Em fim, a avaliacdo de uma
interface deve verificar se um usuario consegue utilizar um
sistema e aprecia-lo [17].

Deste modo, a avaliacdo de usabilidade se subdivide,
dependendo do objetivo do que se pesquisa e da situacdo do
sistema estudado, podendo ser, segundo [5], classificados em
dois métodos béasicos: método de inspecdo e o método de
observagdo de uso. O primeiro método objetiva antever
possiveis consequéncias de certas decisdes empregadas em
interacfes homem-computador sobre experiéncias de uso. Ou
seja, procura encontrar problemas que 0S USUArios possam vir a
ter durante o uso do sistema. J& o segundo, objetiva coletar os
dados por meio de observacdo direta do usuario com o sistema
ja existente. Nesse método o avaliador deve observar as acoes
do usuério durante a interagdo com o sistema, sem interferir,
possibilitando a identificacdo dos problemas reais que 0s
usuarios vao efetivamente enfrentar, e ndo apenas problemas
potenciais previstos pelo avaliador.

VI. METODOLOGIA

Em [20] uma metodologia de pesquisa é definida como
sendo um conjunto de atividades, composta por procedimentos
a serem realizados conforme as peculiaridades de cada
pesquisa. A presente pesquisa, de carater exploratdrio, teve
uma abordagem qualitativa e foi realizada em seis etapas: (A)
selecdo dos usuarios testadores; (B) escolha de um programa
para apoiar a coleta de dados; (C) mapeamento dos conceitos
de usabilidade (D) definicdo do método de avaliacdo; (E)
definicdo das atividades e; (F) analise dos resultados. A seguir
apresentam-se as descrigcdes de cada uma dessas etapas.

A. Selecao dos Usuéarios Testadores

No que se refere a amostra dos usuarios para participacdo
desta pesquisa, 0 sistema ComprasNet é composto por dois
grandes grupos de usuarios: os usuarios internos e externos. Os
usuarios internos sdo representados pela classe dos
funcionarios publicos, tais como: gestores, ordenadores de
despesas, chefes de secdo de licitacdo, agentes de setores
administrativos, pregoeiros e equipes de apoio, dentre outros.
Por outro lado, os usuarios externos sdo representados por mais
duas classes: a classe de fornecedores, correspondentes as
empresas que ja utilizam o sistema ComprasNet, que ja estdo
cadastradas e fornecem ou ja forneceram alguma coisa ao
governo e, a classe dos potenciais fornecedores, que sdo
aqueles que nunca usaram o sistema ComprasNet, mas que
possuem condicdes de utilizd-lo e tornarem-se também
fornecedores do governo federal, se assim desejarem.

Dentro deste contexto, optou-se em eliminar desta pesquisa
0s usuarios internos, sendo selecionados apenas 0s usuarios
externos, ou seja, a classes dos potenciais fornecedores e dos
fornecedores propriamente ditos.

No que se refere a quantidade dos usuarios selecionados
para participagdo, esta pesquisa baseou-se nos estudos de
Nielsen [21], que recomenda para esse tipo de avaliagdo a
utilizacdo de cinco usudrios. Segundo o autor, acima desse
nimero sdo poucos 0s problemas relevantes que os demais
usudrios iriam detectar. Ou seja, 0s problemas comegariam a
ser repetitivos. Deste modo, a presente pesquisa usou uma
amostra de cinco participantes, acrescido de mais um (para a
realizacdo de um pré-teste), para cada uma das duas classes
(fornecedores e potenciais fornecedores). Atingindo, portanto,
um ndmero de total doze usuarios participantes.

B. Escolha de um Programa para Apoiar a Coleta de Dados

Para execucdo dos testes foi necesséario utilizar um
programa (software) de apoio para gravar todas as interaces
dos usuarios participantes. O programa selecionado para esse
apoio foi o Screencam. Esse programa, dentre outros atributos,
grava todas as acOes (interagdes) realizadas no computador, se
apresentando como uma excelente ferramenta para a coleta dos
dados. Entre os atributos gravados pelo Screencam se destacam
a quantidade de cliques para a realizacdo das tarefas, os
caminhos percorridos pelo mouse durante a execucdo das
tarefas e o0 seu tempo de execucao.

C. Mapeamento dos Conceitos de Usabilidade

O mapeamento é uma técnica utilizada por pesquisadores
que tem por finalidade mapear conceitos, fundamentos e
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definicBes  terminologicamente  divergentes, mas que
expressam uma mesma acdo ou sentido [22]. Neste trabalho,
foi realizado um mapeamento das caracteristicas de usabilidade

que levam a transparéncia, apresentados por Cappelli [3], com
as heuristicas de Nielsen [16] e com a taxonomia de
usabilidade [18], conforme apresentado na Tabela IlI.

TABELA IIl. MAPEAMENTO DAS CARACTERISTICAS VERSUS HEURISTICAS/ TAXONOMIA.

Caracteristicas de Usabilidade

Heuristicas de Usabilidade

Taxonomia de Usabilidade

Adaptabilidade e Consisténcia e Padronizagao.

Consisténcia;
Projeto independente da resolucdo do monitor.

Intuitividade

Projeto estético e minimalista.

Exibicao exclusiva de informagéo relevante;
Percepcéo humana.

Uniformidade

Consisténcia e Padronizacéo.

o Classificagéo funcional dos comandos.

Flexibilidade e eficiéncia de uso.

e Classificagdo funcional dos comandos;
. N e Minimizac&o da carga de memoria;
¢ Reconhecimento em vez de memorizagao; . o
. L e Mecanismos de ajuda;
Desempenho e Controle e liberdade do usuério; x .
- . e Prevencdo de erros;
o Flexibilidade e eficiéncia de uso. .
e Tratamento de erros;
o Eficiéncia no dialogo, no movimento e nos pensamentos.
Reconhecimento em vez de memorizagéo; « Minimizacio da carga de memoria:
Amigabilidade Controle e liberdade do usuério; ¢ g '

Exibicéo exclusiva de informacéo relevante.

real;
e Ajuda o0s usuarios a

Operabilidade

Ajuda e documentacéo;
Visibilidade do estado do sistema;
Prevencdo de erros.

Correspondéncia entre o sistema e o mundo

reconhecerem,
diagnosticarem e recuperarem erros;

o Metéfora;
Classificagdo funcional dos comandos;
e Eficiéncia no dialogo, no movimento e nos pensamentos.

Simplicidade real;

Projeto estético e minimalista.

Correspondéncia entre o sistema e o mundo

e Reconhecimento em vez de memorizag4o;

Minimizacao da carga de memoria;

Niveis de habilidade do comportamento humano;
Uso adequado de janelas;

Exibicao exclusiva de informagéo relevante;
Mecanismos de ajuda;

Prevencao de erros;

Tratamento de erros.

A partir desse mapeamento foi possivel avaliar as interfaces
do sistema ComprasNet por intermédio dos métodos de
avaliacdo apresentados na literatura especializada.

D. Definicdo do Método

No que se refere a0 método de avaliacdo, optou-se em
utilizar o método de observacao de uso. Por meio do método de
observacdo em uso é possivel observar as acdes dos usuarios
durante a interagdo com o sistema sem interferir, possibilitando
a identificacdo dos problemas reais que 0s usuarios vao
efetivamente enfrentar, e ndo apenas problemas potenciais
previstos por um avaliador [5].

Neste ponto, vale ressaltar que a observacdo em uso dos
usuarios ocorreu no contexto dos usudarios. Ou seja, em locais
conhecidos pelos usuérios (casa, trabalho). Essas observagdes
permitiram que se observasse as interacfes dos participantes
com o ComprasNet em um ambiente que Ihes era familiar.

Para a execucdo do método de observacdo de uso foi
realizado um teste de usabilidade com cada um dos
participantes. Adaptado a partir de [5], o referido teste teve
como objetivo avaliar se as caracteristicas da usabilidade foram
contempladas nas interfaces do sistema ComprasNet. Para isso,
foi selecionada uma atividade para cada classe de participantes.

Fonte: elaborado pelo autor.

Sobre as atividades, elas foram compostas por certa quantidade
de etapas, onde, neste trabalho, uma etapa correspondeu a uma
determinada acdo com inicio e fim estabelecidos pelos
pesquisadores.

Além das atividades compostas por etapas, foi determinado
um tempo ideal para realizacdo de cada atividade. Esse tempo
foi calculado considerando a realizagdo plena da atividade que
foi identificado nos pré-testes, utilizando-se a minima
guantidade de cliques necessarios.

Por fim, durante o decorrer do teste, além da utilizacdo do
programa Screencam houve o acompanhamento por parte dos
pesquisadores de todas as a¢des dos participantes e colhidos os
dados tidos como importantes para a posterior analise. Nesta
atividade, vale ressaltar que foram considerados como erros 0s
seguintes pontos: (i) acesso as paginas que ndo correspondem a
finalidade da atividade; e, (ii) os cliques em outras fun¢des que
ndo correspondam a finalidade da atividade. Aqui cabe
ressaltar que ndo ocorreu nenhum que fosse impeditivo ao uso
do sistema ComprasNet.

E. Definicio das Atividades

Como foram escolhidos participantes das duas classes de
usuarios externos (fornecedores e potenciais fornecedores),
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também foram escolhidas duas atividades distintas (uma para
cada classe). Essa divisdo de atividades teve como finalidade
atender as caracteristicas peculiares de cada classe. Deste
modo, na Tabela IV segue as informacOes referentes a
atividade proposta para classe dos potenciais fornecedores e,
em seguida, na Tabela V, as informacGes relativas a atividade
proposta para a classe dos fornecedores.

TABELA IV. INFORMACOES RELATIVAS A ATIVIDADE PROPOSTA PARA OS
POTENCIAIS FORNECEDORES.

Realizar uma solicitacdo de senha para acesso ao
Servico de Cadastro de Fornecedores (SICAF)
no sistema de compras do Governo Federal
(comprasnet).

12 Na pagina inicial do sistema clicar no item
“Cadastro” ou Clicar no item “SICAF”, ambos
localizados no menu a esquerda do monitor.

2* Clicar o item em destaque “Cadastramento no
SICAF” ou em “Producdo” (caso tenha clicado
na 12 etapa em SICAF).

3* Selecionar o item “Acesso Restrito” e clicar
no item “Fornecedor” ou clicar no item “Clique
aqui”.

42 Caso tenha clicado na etapa anterior na opgao
“Fornecedor”, clicar no item “Clique aqui” para
solicitar uma senha.

52 Preencher o campo CPF e clicar na opcédo
“Pesquisar”.

6% Preencher os campos email, data de
nascimento e codigo de seguranca e clicar em
“Solicitar Senha”.

78 Acessar o email e obter o login e a senha que
0 participante devera ter para acessar o SICAF.
8% Acessar novamente a pagina do SICAF —
“Acesso seguro — servigo ao fornecedor”.

92 Preencher os campos CPF e senha com os
dados obtidos no email e clicar em “Avangar”.

Atividade

Descricao das
Etapas

102 Preencher os campos solicitados e clicar em
“Alterar senha”.

Tempo Ideal Aproximadamente 5 minutos.

20 minutos.

e Tempo utilizado para conclusdo de cada etapa;
o Quantidade de erros durante a realizagdo da

Tempo Limite

atividade;
o Quantidade de consultas a meios de consulta
Quesitos a Serem disponiveis;
Observados e Quantidade de cliques efetuados em cada
etapa;
e Quantidade de cliques totais realizados

durante a atividade;
e Tempo total utilizado para realizacdo da
atividade.

Fonte: elaborado pelo autor.

TABELA V. INFORMAGOES RELATIVAS A ATIVIDADE PROPOSTA PARA OS
FORNECEDORES.

Realizar o download de um determinado edital
de licitacdo.

1° Na pégina inicial do sistema clicar no item
“Comprasnet SIASG” (localizado na barra de
menu esquerdo);

2° Selecionar item “Producdo”;

3° Preencher os campos solicitados e clicar no
item acessar;

Atividade

Descricéo das
Etapas

4° Clicar em “Servigos do Fornecedor”, em
seguida “Servicos de download” e, por fim,
“Editais”;

5° Serdo fornecidos alguns dados para que o
participante pesquise um edital de licitagdo. Para
isso o participante devera preencher os alguns
campos e clicar em “Ok”;

6° O participante confirmara se o edital esta
correto e clicara em “Itens e Download” para
realizar o download;

7° Clicar na opgao “Download”;

8° Preencher o campo com o co6digo de
confirmacéo.

Aproximadamente 2 minutos.

10 minutos.

e Tempo utilizado para concluséo de cada etapa;
e Quantidade de erros durante a realizagdo da

Tempo Ideal
Tempo Limite

atividade;
e Quantidade de consultas a meios de consulta
Quesitos a Serem disponiveis;
Observados e Quantidade de cliques efetuados em cada
etapa;

e Quantidade de cliques totais realizados
durante a atividade;
e Tempo total utilizado para realizagdo da

atividade.

Fonte: elaborado pelo autor.

F. Analise dos Resultados

Conforme Bauer e Gaskell [23], as analises podem ser
realizadas por meio de trés métodos distintos: analise de
conteudo, andlise de discurso e analise semidtica.

Buscando atender as demandas coligadas aos objetivos
desta pesquisa, verificou-se que dentre as trés maneiras de
andlise e interpretacdo dos resultados a que melhor se adequou
ao trabalho foi 0 método de analise de contetdo. Esse método
representa uma abordagem metodoldgica de analise com
caracteristicas prdprias, sendo considerada como um método
sisttmico de andlise de todo tipo de materiais textuais. Sua
interpretacdo pode ser tanto quantitativa quanto qualitativa.
Seu objetivo é descrever, interpretar e reinterpretar os textos
buscando um nivel de compreensdo maximizado, além da
leitura comum [23]. A proxima secdo aborda a analise dos
resultados propriamente dita.

VII. ANALISE DOS RESULTADOS E RECOMENDAGOES SUGERIDAS

Nesta secdo sdo apresentados os resultados obtidos na
pesquisa, bem como uma série de recomendagBes sugeridas
gue visam a melhoria continua do sistema ComprasNet no que
tange & usabilidade sob o ponto de vista da transparéncia. De
modo a facilitar a compreenséo as analises e as recomendacdes
sugeridas foram apresentadas de forma agrupada por classes.

A. Classes dos Potenciais Fornecedores

Na atividade apresentada da Tabela IV foi percebida uma
dificuldade dos usudrios participantes em encontrar o local
correto para solicitagdo de login e senha, atributos necessarios
para o acesso ao Sistema de Cadastro de Fornecedores
(SICAF). Na interface de cadastro (Fig. 1) apresenta em um
trecho da tela a seguinte frase: “O Fornecedor que ainda ndo
possui login e senha devera realizar solicitacdo de senha
clicando Aqui”, fazendo com que o usuario entenda que ¢
clicando na frase que 0 mesmo ira realizar sua solicitacdo de
senha. Todavia, ao clicar na frase, mais especificamente em
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“clicando Aqui”, o site encaminha o usuério para uma pagina
que ndo corresponde a realizacdo de solicitacdo de login e
senha, deixando o mesmo bastante confuso. O que acarreta de
fato uma falta de transparéncia. Alguns participantes, inclusive,
chegaram a acessar o0 site de busca “Google”, realizando
diversas consultas até encontrar, pelo site de busca a pagina do

SICAF que estavam procurando.
conduzidos a pagina de inclusdo
intermédio de um agente externo
ComprasNet.

Ou seja, eles foram
de login e senha por
(o Google) ao sistema

Fig. 1. Pagina de Cadastro de Fornecedor.
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Segundo a taxonomia [18], houve um erro em relagdo aos
requisitos de exibicdo da informagdo na descricdo da
mensagem apresentada. Conforme a taxonomia, as mensagens
apresentadas devem ser claras e elucidativas e ndo devem gerar
no usudrio, ddvida ou sentimento de culpa por ter errado algum
comando. Deste modo, no que tange a transparéncia, ocorreu
uma falha nas caracteristicas de uniformidade e operabilidade.

Portanto, recomenda-se que o sistema modifique a referida
frase para a seguinte: “O Fornecedor que ainda ndo possui
login e senha devera realizar sua solicitacdo de senha clicando
em cadastramento no SICAF”. A opgdo "cadastramento no
SICAF" ja se encontra disponibilizada na interface, mas ndo
realcada de forma transparente ao usuario. Assim, o sistema
evitard possiveis equivocos cometidos pelos novos usuarios,
que na grande maioria das vezes sdo inexperientes com o
sistema.

Ainda sobre essa mesma pagina, de solicitacdo de login e
senha, 0 sistema ndo possui um segundo campo para confirmar

0 preenchimento do campo relativo ao email (Fig. 2). Aqui
cabe ressaltar que o email informado serd o utilizado para
passar as informacBes de login e senha requisitados pelos
usuarios. Acontece que a ndo existéncia desse segundo campo,
para confirmacdo do email, possibilita que o preenchimento
desse email seja informado incorretamente. Nesse caso, a
confirmacdo dos dados relativo ao cadastro (email e senha)
serdo enviados para outro endereco, impossibilitando, dessa
forma, o acesso dos usuarios a esses dados. Ou seja, existe a
possibilidade do usuario preencher o email incorretamente sem
que o sistema detecte 0 erro cometido. Essa caracteristica vai
de encontro aos requisitos de entrada de dados da taxonomia
[18]. Logo, recomenda-se que o sistema acrescente um
segundo campo de confirmacdo de email, reduzindo assim a
ocorréncia de um erro comum de digitacdo por exemplo. Isso
atenderia a caracteristica de amigabilidade e operabilidade,
segundo os elementos da transparéncia abordados em [3].
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Fig. 2. Pégina para Informa email e senha.
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Uma segunda recomendacdo sugerida para esse ponto,
relacionada também aos requisitos de entrada de dados, seria
conceder ao usuério a possibilidade de reverter uma acdo no
caso da ocorréncia de algum erro, equivoco ou desisténcia da
acdo outrora realizada, o que de fato ndo existe. Esta
possibilidade atenderia & caracteristica de desempenho sob a
Otica da transparéncia.

Outra dificuldade percebida durante os testes foi que ap6s
informado o login e a senha no email os participantes
depararam-se com uma outra situacdo: como encontrar a
pagina para langar os novos dados obtidos (login e senha). Isso

Fig. 3. Pagina que Finalizaa Sollcna(;ao de Logine Senha
J'"- o-’d'd'.— oory

l J Ehaabis padhaatond
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porque apos a solicitacdo do login e da senha o sistema mostra
a confirmacdo de solicitacdo, pedindo que o usuario busque em
sua caixa postal o seu login e senha. Todavia, o site permanece
na pagina de lancamento do CPF (Fig. 3), pagina essa ja ndo
mais necessaria ao usudrio, que de posse do seu login e senha
fica confuso por ndo saber agora onde langa-los. O usuério
mais uma vez tem que procurar a pagina correta e isso o deixa
bastante confuso. Ou seja, 0 sistema ndo direciona o usuario
para a proxima etapa.

Solicitar Senha

-"*5’(3) SR G

Sua solicitagdo foi efetuada com sucesso 0. Ap pamr rae—

~=agora vocé podefé acessar o 5|stema SICAF através dos dados de acesso que vocé recebera em seu e-mail_——

Scictagho
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*) Campo de preenchimento obrigatoro

Utilizando os requisitos de usabilidade da taxonomia [18],
o sistema falha no que tange aos mecanismos de prevencao de
erros, uma vez que ndo habilita a pagina seguinte para
lancamento dos referidos dados. Isso gerou nos usuarios mais
uma vez um desconforto pela falta de orientagdo. Segundo

7

Ferreira e Nunes [18], é necessario desabilitar do usuario a
possibilidade de sele¢cdo ou preenchimento de uma opc¢éo que é
invalida para o mesmo. No caso do ComprasNet, o sistema
deveria encaminha o usuédrio a pagina apropriada e ndo
continuar na mesma, fato ocorrido que mais uma vez gerou
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confusdo aos usuérios. Sob a perspectiva da transparéncia esse
fato gerou para os usuarios falhas nas seguintes
subcaracteristicas: intuitividade, operabilidade e desempenho.

Portanto, recomenda-se que o sistema encaminhe o usuario
direto para préxima etapa, ou seja, para a pagina que o0 usuario
devera langar os dados obtidos. Uma segunda recomendagdo é
0 sistema desabilitar o campo para lancamento do CPF, na
interface em questdo, ja que ndo é mais necessario seu
preenchimento, evitando, assim, que o0 usuario o preencha
novamente.

Outro ponto que cabe ressaltar é a falta de orientagGes
adequadas para a entrada correta de dados. Segundo Ferreira e
Nunes [18], essas orientagbes tem como finalidade auxiliar o
usuério no preenchimento dos campos, evitando erros comuns,
como o caso citado no item anterior (preencher o CPF onde
ndo era mais necessario seu preenchimento). Portanto, cabe
como recomendacdo para esta observagdo, o desenvolvimento
de textos norteadores que tenham como finalidade esclarecer e
orientar os usuarios com informac@es que evitem a incidéncia
de erro de preenchimento. Essa caracteristica atenderia ao
elemento de operabilidade sob a perspectiva da transparéncia.

Por fim, no que se refere a classe dos potenciais
fornecedores, todos ressaltaram a auséncia de um processo
mais sistémico como um passo a passo para a atividade de
cadastramento que foi proposta. Ou seja, 0 sistema ndo segue
de modo claro uma sequéncia para que se realize o cadastro,
deixando o0s usuarios muitas vezes confusos. Logo, como
recomendacdo, sugere-se que o sistema ComprasNet
desenvolva um caminho sequenciado e l6gico para a realizagéo
dessa e talvez de outras atividades, visando disponibilizar aos
usudrios uma melhor facilidade de uso. Essa acéo atenderia as
caracteristicas de desempenho, operabilidade, simplicidade e,
principalmente, intuitividade, uma vez que o0s modelos
sequenciais exploram o sentido légico intuitivo ao ser humano

[3]-
B. Classes dos Fornecedores

Para a classe dos fornecedores foi verificado durante a
atividade apresentada na Tabela V a existéncia de duas formas
de acessar o sistema ComprasNet pela pagina inicial do site
(Fig. 4). Todavia, as duas formas possuem titulos diferentes,
mas que levam para 0 mesmo destino. Isso faz com que o
usuario fique confuso e pense que cada opcdo podera leva-lo a
uma pagina diferente, o que ndo ocorre. Segundo a taxonomia
[18], ha um equivoco no requisito de consisténcia, que afirma
gue um sistema considerado consistente necessita que 0s
menus, comandos de entrada, exibic6es de informagdes e todas
as fungdes de uma interface possuam a mesma apresentacdo
visual, mesmo texto e 0 mesmo comportamento, 0 que nesse

caso ndo ocorre. Portanto, como recomendagéo, sugere-se que
0 sistema padronize os textos e opc¢des que possibilitem levar o
usuario a um mesmo destino, como no caso citado. Essa
padronizacdo atenderia diretamente a caracteristica de

uniformidade [3] no sentido da transparéncia.

Na execucéo das atividades dessa classe foi percebida uma
caréncia, relatada pelos participantes, de um campo de buscas
rapidas de editais, na interface inicial do sistema, o que de fato
ndo existe. Como este servico de disponibilizacdo de editais é
um dos principais servicos do sistema ComprasNet, sugere-se,
como recomendacéo, que o sistema crie um campo de busca
rpida na pagina inicial, em local visivel, para facilitar as
buscas dos usuérios por editais de licitagbes. Esta acdo
atenderia & caracteristica de simplicidade e operabilidade do
sistema sob a Gtica da transparéncia.

Todavia, na pagina de pesquisa de editais de licitagdo
existem varios campos de preenchimento em aberto, que levam
0 participante a preenché-los. Contudo, essa opcdo de
preenchimento ndo é possivel, 0 que causa perda de tempo pelo
usudrio que, s6 depois de um certo tempo, percebe o equivoco
cometido por ele. Ou seja, 0s campos aparecem, porém nao
estao disponiveis para edicdo. Nesse caso, 0 sistema incide em
uma falha num requisito relacionado a prevencdo de erros,
correspondente aos mecanismos de desabilitagdo, conforme a
taxonomia [18]. Logo, como recomendacgdo, sugere-se que 0
sistema deixe habilitado estas opg¢Oes para que seja possivel o
preenchimento  pelos usuérios. Esta acdo atenderia
caracteristicas de operabilidade, simplicidade e desempenho
sob a perspectiva da transparéncia.

Por fim, verificou-se que ainda nesta interface de buscas hé
muitos campos e op¢des para preenchimento e, muitas vezes, o
usuario ndo possui todas essas informagdes (Fig. 5). O excesso
de informagdes ou campos de preenchimentos desnecessarios
incorre negativamente em um requisito chamado de exibicao
exclusiva de informagdes relevantes, que pressupfe que deve-
se mostrar exclusivamente a informacdo que seja relevante ao
contexto, de modo a facilitar sua assimilagdo pelo usuario. I1sso
0 poupa de ter que explorar varias interfaces, menus ou opc¢des
de comando, até encontrar o que precisa. Em vista disso,
sugere-se que o sistema reduza a quantidade de campos para
preenchimento ao patamar dos apenas necessarios, deixando
para considerar outras informacdes apenas se 0 usuario
requerer utiliza-las (como um filtro ou uma opg¢do de buscas
avancadas, por exemplo). Desse modo, evita o desperdicio de
tempo e de atencfo do usuério a itens irrelevantes. Essa agéo
atenderia as caracteristicas de simplicidade e amigabilidade
pela visdo da transparéncia.
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Fig. 4. Pégina Principal do Sistema ComprasNet.
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VI1I1. CONSIDERACOES FINAIS

Atualmente, a presenca de tecnologias de informacdo em
nosso cotidiano e, consequentemente, nos servigos publicos,
tem se apresentado como um meio eficaz para otimizacdo de
tarefas, facilitacdo de trabalhos e conexdo entre pessoas,
entidades e organizagbes das mais diversas naturezas.
Considerando que, ao critério de interagio humano-
computador, a presenga da transparéncia € atributo
imprescindivel para um uso efetivo, foi que este trabalho se
propds a fazer uma verificacdo da sua presenca no Unico
sistema de compras do governo federal, o sistema ComprasNet.

Sob a perspectiva de Cappelli [3], foi verificado que para
um sistema ser considerado transparente, necessita, além de
outras caracteristicas, ter facilidade de uso, ou seja, ser usavel.
Considerando isto, foi que este artigo direcionou seu objetivo
em avaliar se o elemento de usabilidade, que é um dos
elementos que compde a transparéncia, foi contemplado nas
interfaces do sistema ComprasNet.

Para atingir esse objetivo, foi necessario a realizagdo de
uma avaliagdo, do sistema ComprasNet, especificadamente, do
elemento de usabilidade, realizada por meio do método de
observacdo em uso descrito na se¢do 5 deste artigo. Quanto a
coleta de dados, a mesma ocorreu por meio de testes de

usabilidade realizados nos participantes que foram
selecionados nesta pesquisa.
Como contribuicdo, os resultados deste trabalho

demonstraram que existem varios problemas de interagcdo nas
interfaces do sistema ComprasNet, possibilitando a
especificacdo de 9 (nove) recomendacBes que devem ser
consideradas, no intuito de aumentar a usabilidade e,
consequentemente, a transparéncia do referido sistema, sendo
esta a efetiva contribuicdo gerada.

Assim, verificou-se que o sistema ComprasNet, até o
momento da concepc¢do deste artigo, apresenta um déficit em
relagdo a clareza transmitida aos usuarios, carecendo, em
muitas de suas interfaces, de caracteristicas como consisténcia,
padronizacgdo e, principalmente, de uma concepcao sequencial
para realizacdo das atividades. Esses fatos ocasionaram em
muitos dos participantes desta pesquisa, uma sensacdo negativa
com o sistema. Consequentemente, deixando de estar
totalmente transparente como definido por Cappelli em [3].

Por fim, e ndo menos importante, ressalva-se que este
trabalho ainda guarnece de uma série de novas pesquisas para
maior aprofundamento do tema, tendo em vista que, 0
elemento de usabilidade é, segundo Cappelli [3], apenas um
dos cinco elementos de transparéncia. Ou seja, € interessante
que este estudo se estenda aos demais elementos apresentados
por Cappelli [3] que, vale relembrar sdo: acessibilidade,
informatividade, entendimento e auditabilidade. Desta forma,
serd possivel diagnosticar de maneira mais precisa a existéncia
ou ndo da transparéncia no maior sistema de compras publicas
do Brasil, o ComprasNet.
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