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Avaliacao da usabilidade de um sistema de gestao de autos:
Uma abordagem baseada em inspecao e entrevistas

Usability evaluation of a case file management system: An
approach based on inspection and interviews
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Resumo

Este estudo avaliou a usabilidade do Sistema de Gestdo de Autos do Ministério Publico do Estado do
Espirito Santo (Gampes) por meio de duas técnicas de inspec¢do: a abordagem do sistema e entrevistas
com o0s usudrios. A abordagem permitiu um exame detalhado do funcionamento do sistema,
proporcionando um entendimento aprofundado de suas caracteristicas e limitagGes. J4 os dados
coletados nas entrevistas revelaram diversos problemas de usabilidade que impactam a experiéncia dos
usudrios. Além disso, os participantes sugeriram melhorias para o sistema e compartilharam
curiosidades relevantes sobre seu uso na pratica, fornecendo informagdes relevantes para futuras
otimizagdes.
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Abstract

This study evaluated the usability of the case file management system of the Public Prosecutor's Office of
the State of Espirito Santo using two inspection techniques: system analysis and user interviews. The
analysis provided a detailed examination of the system's operation, offering an in-depth understanding
of its characteristics and limitations. The data collected from the interviews revealed several usability
issues that impact the user experience. Additionally, participants suggested improvements to the system
and shared relevant insights about its practical use, providing valuable information for future
optimizations.

Keywords: usability, interview, public service.

1. Introdugao

Este artigo apresenta uma pesquisa realizada para avaliar ergonomicamente a
usabilidade e a satisfacdo dos usuarios com o Sistema de Gestdo de Autos (Gampes) do
Ministério Publico do Estado do Espirito Santo (MPES). O estudo teve inicio em 2022, periodo
em que a maioria dos servidores do MPES trabalhava remotamente e utilizava o sistema
Gampes para desempenhar as atividades administrativas essenciais ao funcionamento da
instituicao.

O Gampes é desenvolvido pela equipe da Coordenacdo de Informatica do MPES e, entre
2020 e 2021, passou por uma atualizacdo significativa para integrar todas as atividades
administrativas a plataforma. Com a atualizacdo concluida, a equipe de desenvolvimento
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ansiava entender melhor a satisfacdo dos usudrios e identificar os principais desafios
enfrentados durante a interacdo com o sistema. Diante desse cendrio, esta pesquisa teve como
objetivos: identificar os principais usudrios do sistema, analisar a experiéncia dos usudrios para
capturar os seus pontos de frustracdo e descobrir o que os usudrios desejam para propor
melhorias para otimizar a usabilidade e a eficiéncia do Gampes.

Os resultados da pesquisa revelaram desafios significativos de usabilidade, permitiram a
caracterizacao detalhada dos perfis dos usudrios, geraram uma lista de problemas e melhorias
para serem resolvidos no sistema e, acima de tudo, destacaram para a instituicdo a importancia
de envolver os usuarios no processo de desenvolvimento dos sistemas publicos.

2. Objeto da pesquisa

O Sistema de Gestdo de Autos (Gampes) é utilizado pelo Ministério Publico do Espirito
Santo (MPES) ha muitos anos. Inicialmente, sua principal funcdo era acompanhar a localizagado
de processos juridicos no formato fisico. No entanto, com a crescente digitalizacdo do servico
publico e a transformacdo digital em diversos setores, o sistema evoluiu e passou a
desempenhar um papel fundamental dentro do MPES.

Atualmente, o acompanhamento de processos fisicos tornou-se uma funcionalidade
secunddria. O Gampes (Figura 1) agora permite a criacdo e gestdo de processos eletrénicos,
possibilitando aos usudrios realizar tramitacdes, inserir e assinar documentos, enviar peticdes
para sistemas juridicos externos, adicionar taxonomias, fazer anotag¢des, organizar fluxos de
trabalho, realizar plantdes, entre outras atividades. Dessa forma, o sistema tornou-se uma
ferramenta complexa e essencial para a modernizagdo da instituicao.

Figura 1 — Tela inicial do sistema Gampes
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Mais de mil servidores publicos utilizam o Gampes diariamente, desempenhando tarefas
conforme suas atribui¢des. Por exemplo, um servidor que executa atividades em uma secretaria
pode:

. Cadastrar os atendimentos realizados ao publico;

. Registrar pessoas e cadastrar documentos nos processos;
. Receber e distribuir processos;

. Arquivar e desarquivar processos, entre outras atividades.

Além da secretaria, o sistema atende a outros perfis de usudrios, permitindo a execucao
de diversas tarefas essenciais ao funcionamento de cartdrios, promotorias e procuradorias.

3. Referenciais e metodologia da pesquisa

Para alcancar os objetivos propostos, esta pesquisa adotou uma abordagem qualitativa
com a utilizacdo de técnicas de inspecdo, baseada na etapa de apreciacdo ergondmica descrita
por Moraes e Mont'Alvdo (2000). Segundo Moraes e Mont'Alvao (2000, p. 45), a apreciacdo
ergondmica envolve a andlise e o mapeamento dos problemas do sistema por meio da
aplicacdo de técnicas que permitem identificar e registrar dificuldades encontradas pelos
usuarios. Esse processo culmina na emissdo de um parecer ergondémico, no qual os problemas
sdo hierarquizados conforme sua gravidade e urgéncia, acompanhados de sugestdes de
melhoria para sua resolucdo.

Para compreender o funcionamento do sistema, foi utilizada a técnica de abordagem do
sistema (Moraes e Frisoni, 2001). Como os desenvolvedores ja tinham conhecimento prévio
sobre os principais problemas enfrentados pelos usudrios, foi realizado um briefing com a
equipe de desenvolvimento para listar essas dificuldades e estruturar a abordagem do sistema.

Em seguida, foi realizada uma entrevista semiestruturada, baseada nas recomendagdes
de Preece, Rogers e Sharp (2005), com os usudrios, para validar os problemas identificados.
Para conduzir essa entrevista, elaborou-se um roteiro com perguntas previamente planejadas,
com o objetivo de incentivar os participantes a compartilharem informacdes novas que ainda
ndo haviam sido consideradas pela equipe. A entrevista semiestruturada combina a organizagao
de um questiondrio estruturado com a liberdade de conversacdo de uma entrevista aberta,
permitindo obter informagdes mais ricas e contextuais (Preece, Rogers e Sharp, 2005).

Os problemas coletados, na entrevista, foram categorizados de acordo com sua
gravidade e urgéncia e, posteriormente, repassados para a equipe de desenvolvimento e os
stakeholders do sistema.

3.1 Abordagem do Sistema

Segundo Moraes e Frisoni (2001, p. 61), a abordagem sistémica consiste em uma visdo
l6gica do sistema, sendo uma etapa essencial para compreender seu funcionamento como um
todo. Esse processo considera todas as varidveis envolvidas e identifica quais elementos
contribuem ou impactam negativamente seu desempenho.

Diversos questionamentos foram realizados junto a equipe de desenvolvimento para
estruturar a caracterizacao e o posicionamento do sistema. Entre eles:
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Quais sdo os objetivos do sistema?

Quem sdo os usuarios do sistema?

O que os usuarios esperam do sistema?

O sistema fornece todas as informac¢Ges necessarias para os usuarios?
O sistema representa a identidade da instituicao?

O sistema depende de outras funcionalidades externas?

Como é o processo de desenvolvimento do sistema?

Qual o resultado esperado apds a solugdo dos problemas?

Quem sdo os stakeholders envolvidos na construcao do sistema?
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Apds a reunido com a equipe, foi realizada a leitura do manual do programa de
padronizacdo e organizacdo das atividades administrativas da instituicdo. Essa etapa foi
fundamental para entender como as atividades administrativas e as melhores praticas de gestao
estao refletidas nas funcionalidades do sistema.

Durante a entrevista, os desenvolvedores apresentaram alguns problemas mais
frequentemente relatados pelos usudrios, o que motivou esta pesquisa a aprofundar o didlogo
com esses usudrios para compreender melhor suas dificuldades de usabilidade.

3.2 Entrevista com usuarios

Para esta pesquisa, optou-se por uma entrevista semiestruturada realizada
remotamente. O objetivo era criar um ambiente em que os usudrios se sentissem a vontade
para relatar dificuldades no uso do sistema e sugerir melhorias. A intencdo foi compreender
como 0s usudrios interagem com o sistema, identificando padrdes de uso e problemas
recorrentes.

Outro fator relevante foi a percepcao, relatada pela equipe de suporte, de que os
usuarios consideravam inacessivel falar com a equipe de desenvolvimento do sistema. Assim, a
realizacdo das entrevistas buscou quebrar esse paradigma, reforcando que a opinido dos
usuarios é fundamental para a evolucdo do sistema.

A pesquisa foi conduzida de forma remota por razdes logisticas e financeiras, uma vez
gue o Ministério Publico possui promotorias em todas as cidades do Espirito Santo. Além disso,
a decisdo considerou o contexto pds-pandemia de Covid-19, periodo em que muitos usuarios
ainda atuavam remotamente. As entrevistas foram realizadas via sistema Microsoft Teams, com
a gravacao dos encontros. Trechos, dos videos gravados, contendo os problemas mais
relevantes foram apresentados a equipe de desenvolvimento, a fim de sensibiliza-los sobre as
dificuldades enfrentadas pelos usuarios.

O MPES conta com cinco cargos que desempenhando tarefas especificas relacionadas as
atividades administrativas dentro do sistema. No total, 34 participantes foram entrevistados,
distribuidos da seguinte forma:

e 7 agentes de apoio

e 4 agentes de promotoria

* 6 assessores de promotoria

e 10 estagiarios de pds-graduacao
e 6 promotores
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A definicdo do numero de participantes baseou-se no principio de saturacao de dados,
ou seja, o momento em que as informacdes obtidas passam a se repetir, sem o surgimento de
novos problemas ou dados relevantes. Segundo Nielsen (1994), a maioria dos problemas de
usabilidade pode ser identificada com um numero reduzido de usudrios, e a repeticdo dos
problemas observada no presente estudo confirmou essa premissa, indicando que a amostra foi
suficiente para alcancar os objetivos propostos.

A maioria dos usuarios selecionados, exceto os estagiarios, utiliza o sistema had mais de
trés anos. E o tempo médio das entrevistas foi de 40 minutos. As perguntas realizadas durante a
entrevista foram:

Qual o seu cargo?
Ha guanto tempo trabalha no Ministério Publico? E no sistema?
Como inicia seu trabalho no sistema?
Quais sdo as principais tarefas realizadas no sistema?
Como sabe que o sistema concluiu uma tarefa?
Qual o tempo médio gasto para cada tarefa?
Com que frequéncia utiliza o sistema?
Precisa de outras ferramentas para trabalhar no sistema?
Quais sdo as maiores dificuldades ao interagir com o sistema?
. Quais sentimentos o sistema desperta em vocé? (Frustragao, raiva, alegria,
motivacdo, medo etc.)
11. Quais solu¢des poderiam melhorar o fluxo de trabalho?
12. O fluxo de atividades do Ministério Publico esta representado no sistema?
13. Como busca ajuda ao interagir com o sistema?
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4. Resultados
4.1 Abordagem do Sistema

Os dados coletados na conversa com a equipe de desenvolvimento foram fundamentais
para dar inicio as entrevistas com os usudrios e para elaborar a abordagem do sistema. Um dos
principais pontos levantados nesta conversa foi a necessidade de uma definigao mais clara das
atividades atribuidas a cada perfil de usudrio no sistema. Os desenvolvedores destacaram, por
exemplo, que um agente de apoio poderia exercer tanto fungbes de cartdrio quanto de
secretaria. Dessa forma, durante as entrevistas, seria essencial questionar os usuarios sobre
seus cargos e as atividades que eles realizam dentro do sistema.

Além disso, os desenvolvedores ressaltaram que os principais objetivos do sistema sao:
gerenciar os autos, organizar as atividades administrativas e gerar relatérios. Também
enfatizaram que o sistema fornece todas as informagdes necessarias para os usuarios,
facilitando a organiza¢do dos processos, agilizando o trabalho e dando maior visibilidade ao
fluxo de atividades.

Segundo eles, o sistema ndo representa a marca da instituicido e que necessita de um
design system para ajudar na padronizacdo. O sistema depende de outros sistemas para
funcionar e as vezes essa dependéncia traz problemas para o sistema e gera frustracdo nos
usuarios. Os stakeholders envolvidos na construcdo do sistema sdo os promotores, diretores e
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servidores que fazem parte de um comité de trabalho que determina quais sdo as demandas
prioritarias a serem executadas para melhorar o sistema.

Os desenvolvedores mencionaram que os principais problemas enfrentados pelos
usudrios, conforme os atendimentos realizados pela equipe de suporte do sistema, sdo:

1. O sistema é muito lento;
2. Muitos cliques para realizar uma tarefa;
3. Os usuarios desconhecem as funcionalidades do sistema;
4. Os usuarios ndo sdo notificados das alteracdes do sistema;
5. Usuarios mais velhos tém dificuldade em utilizar o sistema;
6. Usuarios avancados solicitam alteracdes especificas no sistema;
7. Erros aos executar agdes que dependem dos outros sistemas interligados ao
Gampes;
Resumidamente, os objetivos, relatados pela equipe, sdo construir um sistema mais

facil, atrativo e que ndo gere uma quantidade significativa de chamados no suporte de
atendimento.

Depois das informacdes coletadas com a equipe de desenvolvimento foi possivel
elaborar a abordagem sistémica do Gampes e para isso desenhamos a caracterizacdo e posicao
serial do sistema (figura 2), ordenacdo hierarquica (figura 3).

Figura 2 — Caracterizagdo e posi¢ao serial do sistema Gampes
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Fonte: Elaborado pelo autor
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Figura 3 — Ordenagao hierarquica do sistema Gampes

Ecossistema: Supremo Tribunal Federal

Supra-supra-sistema: Conselho Nacional do Ministério Publico

Supra-sistema: Ministério Publico do Estado do ES

Sistema-alvo: Gampes

Subsistema 1: Autos Subsistema 2: Relatdrios Subsistema 3: Audiéncias
Subsistema 4: Consulta Subsistema 4: Plantdes Subsistema 5: Atendimentos
Subsistema 6: Diligéncias Subsistema 7: Configuragdes Subsistema 8: Administragdo

Fonte: Elaborado pelo autor

Conforme Moraes e Frisoni (2001), a abordagem do sistema auxilia no melhor
entendimento do funcionamento do sistema e permite visualizar quais sdo as varidveis
envolvidas que interferem na performance do sistema. Essa abordagem foi fundamental para
compreender a complexidade das atividades do sistema Gampes.

4.2 Entrevista com usuarios

Para compreender melhor as necessidades e desafios dos usuarios do sistema,
conduzimos uma série de entrevistas que forneceram informacbes valiosas sobre sua
experiéncia. A partir dessas conversas, foi possivel tragar perfis detalhados de personas, mapear
a jornada do usuario e identificar problemas criticos no uso da plataforma. Com base nesses
resultados, elaboramos uma lista de problemas e solugdes, direcionando melhorias que
tornardo o sistema mais intuitivo, eficiente e alinhado as expectativas dos usudrios.

4.2.1 Personas

Construimos quatro perfis de personas que ocupam cargos diferentes na instituicdo mas
gue executam tarefas bem especificas dentro do sistema. As personas criadas ocupam os
cargos: agente de apoio, estagidrio de pods-graduacdo, promotor de justica e assessor de
promotoria.

Para cada persona caracterizamos os perfis e identificamos:
e As principais dores enfrentadas no cotidiano do trabalho;
e As tarefas mais executadas dentro o sistema;

e Assolugdes do sistema que ajudam no fluxo de trabalho;

A figura 4 mostra a persona que ocupa o cargo de Agente de Apoio.
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Figura 4 — Persona Agente de Apoio

Persona 1 - Agente de apoio
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duas cidades. mas depois ela comegou a aprender a ferramenta
Ela cria documentos, marcadores, tags e ensina e, atualmente, ela gosta muito de utilizar o
Idade: 33 anos outras pessoas a utilizar o sistema. As vezes, ela Gampes, pois a ferramenta possibilitou muito a
:rl§:m¢[1;=k°l°si° faz o trabalho de Membro quando a atividade é organizacao e o controle do trabalho dela. Para
A:::,:rd:'::o,::w MP de mais simples, como, auto que precisa ser ela, o Gampes deixa tudo mais visivel, préatico e
Guarapari e Anchieta cadastrado e arquivado imediatamente. agil.

Criar oficios. Enviar processos.

Fonte: Elaborado pelo autor

4.2.2 Mapa da jornada do usuario

Definimos mapas da jornada do usuario para as quatro personas identificadas no item
4.2.1.. O objetivo inicial era apresentar para a equipe de desenvolvimento quais eram as
dificuldades e os obstaculos enfrentados pelo usuarios durante a interacdo com o sistema.
Entretanto, com a construcdo do mapa foi possivel ter um entendimento mais claro da jornada
do usuario e descobrir quais funcionalidades deveriam ser adicionadas ou aprimoradas no
sistema.

A figura 5 mostra uma parte do mapa da jornada do usudrio que ocupa o cargo Agente
de Apoio. O mapa apresenta quais as acdes que este usudrio faz no sistema, qual o sentimento
que ele demonstra ao realizar essas tarefas e quais as oportunidades descritas por ele para
melhorar o fluxo de trabalho.
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Rio de Janeiro, Brasil

Figura 5 — Mapa da Jornada do Agente de Apoio
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4.2.3 Lista de problemas
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Fonte: Elaborado pelo autor
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Durante a entrevista, os usudrios relataram 66 problemas de usabilidade que foram
pontuados de acordo com a tabela 1.

Tabela 1 — Titulo da tabela

Descrigao

Nota

Catastrofe de usabilidade.

Problema maior de usabilidade, alta prioridade.
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Problema menor de usabilidade, baixa prioridade. 2
Problema estético. 1
Ndo é um problema de usabilidade. 0

Fonte: Adaptado de Nielsen (2021)

De acordo com Nielsen (2021), a classificacdo da gravidade de um problema de
usabilidade é uma combinacdo de trés fatores:

e A frequéncia com que o problema ocorre: € comum ou raro?
e O impacto do problema se ocorrer: serd facil ou dificil para os usudrios superar?

e A persisténcia do problema: é um problema Unico que os usuarios podem
superar assim que tiverem conhecimento sobre ele ou os usuarios serdo
repetidamente incomodados pelo problema?

Os problemas foram classificados de acordo com a quantidade dos relatos dos usuarios
sobre ele. Durante a entrevista, o0s usudrios foram instigados a avaliar os problemas e as
frustracdes que eles sentiam para resolvé-los.

Quadro 1 — Catastrofe de usabilidade

Catastrofe de usabilidade Nota

O usuario, que realiza a funcdo de protocolo, relata que o sistema ndo salva os nomes cadastrados. O 4
usudrio tem que preencher o formuldrio varias vezes para conseguir realizar o cadastro do nome. O

usudrio realiza a consulta do nome cadastrado e ele ndo aparece. O usudrio relata que precisa cadastrar

uma pessoa mais de uma vez por ndo encontrar essa pessoa no sistema. O cadastro do envolvido fica

viculado somente a um auto especifico. O usuario relata sobre o cadastro duplicado dos nomes de

envolvidos. O usudrio relata que, na tela de Consulta, a busca pelo nome do "Envolvido" deveria ser mais

ampla. Segundo o usuario, a consulta nem sempre é eficiente, pois ndo retorna um procedimento com o

nome do envolvido, mesmo sabendo que este procedimento existe dentro do Gampes.

Criacdo de autos "sem querer" ao clicar no botao "Novos Autos". 4

Integracdo com o sistema PJE esta deficiente. O usuario ndo consegue achar os autos enviados pelo PJE, 4
ele relata que a vara precisa mandar varias vezes para funcionar ou mandar os autos por e-mail.

A pagina de Cadastro ndo estd adaptada para a "Lei Maria da Penha". Ao salvar o cadastro com essa 4
caracteristica, o sistema gera um erro que relata "Cadastro Incompleto". O sistema gera uma mensagem

pedindo para inserir o nimero da ocorréncia policial. O sistema Ié a taxonomia do auto e nao solicita o

numero da ocorréncia policial.

Ao criar um oficio, o sistema ndo mostra para o usuario do cartério que o oficio foi feito com sucesso. O 4
usudrio relata que precisa ir na op¢do "Movimento" e langar o oficio novamente. O usudrio fica frustrado

com o trabalho redobrado quando precisa receber varios oficios ao mesmo auto.

O sistema ndo dd acesso aos documentos do processo, para o usuario a solugdo desse problema evitaria 4
o uso de realizar manifestacGes varias vezes.

Usudrio relata que a tela de Cadastro, muitas vezes, apresenta erro ao "Salvar e distribuir". O usudrio 4
relata que preenche todo o formulario e ao clicar na fungao de "Salvar e Distribuir" o sistema carrega e

apresenta uma tela com os campos limpos. O usuario prefere preencher os dados, realizar somente o

salvamento e depois ele realiza a distribuicdo dos dados cadastrados.



O usuario reclama que ndo consegue mais acompanhar/visualizar um auto que saiu da promotoria 4
dentro do sistema. O usudrio utiliza uma planilha Excel para fazer esse acompanhamento. As vezes, o

usuario precisa acompanhar e analisar, com urgéncia, um auto complexo (ex.: homicidio) e o sistema ndo

permite esse acompanhamento.

O usuario reclama que o sistema ndo tem classificagdo para comunicagdo do flagrante em processos 4
criminais.

O usuario relata que os autos, que contém um apenso ndo movimentado, aparecem com o prazo 4
vencido, apesar do procedimento principal esta sendo movimentado. O usuario fica confuso com o

prazo.

Autos com prazos determinados ficam sinalizados no sistema mesmo depois de cumprido. Essa 4

sinalizacdo gera confusdo, o usuario fica achando que o prazo ainda esta ativo.

O usuario relata que precisa transformar um processo Extrajudicial (cadastrado no Gampes) em um 4
processo Judicial eletronico. O usudrio cadastra todas as informagdes necessarias, mas o sistema gera
um erro ao enviar o cadastro.

Autos sigilosos de uma promotoria ndo aparecem na consulta realizada pelo usuario lotado nesta 4
promotoria.
O usuario reclama que nao consegue imprimir uma guia diretamente. Ele precisa fazer o download da 4

guia para depois fazer a impressdo. O usudrio relatou que existia essa fun¢do no sistema.

Na tela de Consulta, o usudrio sugere que a pesquisa aconteca somente no ambito da promotoria a qual 4
ele pertence. A nova tela de Consulta ndo estava apresentando para o usuario a promotoria especifica.

Na nova tela de Consulta, o usudrio reclama que o sistema apaga os campos preenchidos por ele quando 4
ele precisa visualizar detalhadamente um resultado da busca e depois precisa voltar a tela para visualizar

os outros resultados por ele pesquisado.

Problema com enderegamento do destino dos autos equivocados. Problema na tramitacdo, rever a 4
funcdo de “devolver para o externo” e “devolver para o setor” para diversos remetentes.

Total: 17 problemas encontrados

Fonte: Elaborado pelos autores, com base na pesquisa realizada

Quadro 2 - Problema maior de usabilidade, alta prioridade

Problema maior de usabilidade, alta prioridade Nota

Dificuldade para criar TAG para os autos. 3
As cores duplicadas em Tags diferentes nos autos geram muita confusdo. 3
Exclusdo de Tags s6 acontece nos autos que estdao em aberto para o usudrio. O usudrio precisa que o 3

sistema limpe a tag excluida de todos os autos aos quais elas foram inseridas. O usuario reclama que
precisa abrir cada autos para excluir uma Tag de cada vez.

Autos chegam sem autenticagdo. 3
Visualizar a assinatura do membro na pagina. 3
A consulta que busca o nome das pessoas nao é eficiente. O usudrio descreve que precisa de 3
treinamento para aprender a utilizar a tela de "Consulta" e que a tela contém campos que parecem sem
utilidades.

O usuario reclama da demora para incluir érgaos externos dentro do sistema. Segundo ele, para realizar 3

esse cadastro é preciso abrir um chamado e que o atendimento a esse chamado é lento.



O usuario reclama que ndo é possivel assinar todos os documentos de uma sé vez ao utilizar a agdo em 3
lote. O usuario gostaria de assinar todos os documentos inseridos ao mesmo tempo, sem precisar abrir

cada documento para realizar a "juntada" e depois inserir a assinatura.
Na pagina de Autos, ao realizar um movimento, as nomenclaturas inseridas no "Tipo de Documentos" 3

precisam ser atualizadas. O sistema ndo tem nomenclaturas como: interrogatdrio, oitiva, entre outras.
O usuario relata que esse problema classifica os documentos de forma errada e os relatdrios gerados

também ficam errados.
O usuario reclama que os formularios do sistema sdo extensos. Como exemplo: diminuir campos da tela 3

de Consulta, Cadastro de Usuarios e Edicdo do Auto.

O usuario reclama das atualizagGes constantes no sistema. O usuario sugere que a equipe deve detalhar 3
de forma simples quais serdo as atualiza¢des do sistema.

O usuario reclama que o texto formatado no software do word, perde a formatacdo quando é colado 3
dentro do Gampes. O usuario relata que o nimero do GAMPES aparece em vermelho . Usudrio

recomenda a visualizagdo do numero judicial no documento e também dados sobre a data e a cidade

no cabecalho do documento.

Problema para enviar autos com muitos documentos anexados. 3
O sistema ndo deixa apagar TAG de autos que foram excluidos e etiquetados com alguma TAG. 3
O sistema ndo permite a localizagdo de TAG dentro da promotoria, somente dentro do setor. 3
Na tela de Consulta, o usudrio sugere que a pesquisa aconte¢ca somente no ambito da promotoria a 3
qual ele pertence. A nova tela de Consulta ndo estava apresentou para o usuario a promotoria

especifica.

Na nova tela de Consulta, o usudrio reclama que o sistema apaga os campos preenchidos por ele 3

qguando ele precisa visualizar detalhadamente um resultado da busca e depois precisa voltar a tela para

visualizar os outros resultados por ele pesquisado.
Autos importados faltam dados de taxonomia. 3

O leitor de guias ndo esta gerando guias. 3

Total: 19 problemas encontrados

Fonte: Elaborado pelos autores, com base na pesquisa realizada

Quadro 3 — Problema menor de usabilidade

Problema menor de usabilidade Nota

A capa do processo esta exibindo a data de autuacdo em inglés. 2
A funcdo de "exportar todos os documentos" ndo estd clara para todos os usuarios. 2
O usuario questiona "porque precisa justificar a distribuigdo quando hd dois promotores no mesmo 2
cargo?"

O usuario relata que ap0s realizar a funcdo "Ac¢do em Lote" é preciso abrir cada documento para inserir a 2
classificagdo/taxonomia do documento.

O usuario relata que precisa assistir e estudar os videos dos tutoriais do Gampes. Alguns usuarios 2
relataram que sempre recorrem aos videos para solucionar um problema.

O usudrio ndo sabe como finalizar um plantdo eletrénico que esta em aberto. 2
O usuario relata que tem duvidas sobre como criar um plantdo eletrénico. 2

Processos ndo especificados aparecem na mesa do setor. 2
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O usuario reclama que as funcionalidades da barra de edicdo de textos dos autos, as vezes, ndo obedece 2
os comandos de formatagao dos textos.

O usuario relata que quando insere um arquivo em PDF, a assinatura do promotor aparece em outra 2
pagina separada.

O usuario relata que ndo consegue colar uma imagem dentro do documento dos autos. 2
O usuario relata que quando os autos vdo para o TJE, o sistema apresenta novamente todos os 2
documentos que foram listados no GAMPES. Repeticdo de processos judiciais.

O usuario reclama que o sistema deveria criar um alerta para os usuarios, com perfil de membro, ndo 2
esquecerem de mandar o relatdrio de interceptagdes para a corregedoria.

O usuario relata que os autos importados faltam dados de taxonomia. 2
Inserir botdo "Voltar" nas paginas dos relatorios. 2

Total: 15 problemas encontrados

Fonte: Elaborado pelos autores, com base na pesquisa realizada

Quadro 4 — Problema estético
Problema estético Nota

A tela de "Consulta" tem campos em excesso. O usuario relata que ndo utiliza todos os campos e que a tela 1
é confusa. Os campos mais utilizados sdo: Numero do Auto, Nome do Envolvido, Numero de Origem,

Ementa, Local do Fato, CPF, RG, Remetente. Rara vezes os usuarios utilizaram as op¢des de Tramitacdo,
Taxonomia, Movimento no TJ, e Colunas de Exibicdo. Um usuario sugeriu retirar os campos: cargo,

cadastro entre, membro responsavel.

O usuario prefere a diagramacdo da tela antiga da Consulta. O usuario reclama da extensa barra de 1
rolagem na horizontal para visualizar os dados do resultado.

A posigdo do botdo "seta" que fica ao lado do Novos Autos confunde o usudrio. O usudrio acaba gerando 1
Autos sem desejar.

O posicionamento a esquerda e o tamanho do botdo "Novos Autos" poderiam ser alterados. 1

Na tela de Cadastro, o usuario acha desnecessario o preenchimento de alguns campos: orientacdo sexual,
deficiéncia, cor, escolaridade, renda. O usuario solicita uma diagramagdo nova para essa tela.

Mensagem de erro com o cédigo <strong> aparecendo junto com o texto. 1
O usuario relata que a tela de capa dos autos é muito cheia de informacdes, ele sugere simplificar com os 1
dados sobre: nimero do auto, data, localizagdo, classe, assunto, distribui¢do, envolvidos, prazo, ementa,
descricdo.

O usuario relata que quando utiliza a fungdo "Imprimir>Relatdrios", o sistema gera um documento com 1
muitas paginas por causa do excesso de conteudo desnecessario.

O usuario reclama que acha dificil visualizar o nome do documento cadastrado no processo. Para fazer essa 1

visualizagdo, ele precisa expandir a janela (a esquerda) da lista de documentos. O usuario sugere colocar o

nome do documento visivel no topo do documento.
Total: 9 problemas encontrados

Fonte: Elaborado pelos autores, com base na pesquisa realizada

Quadro 5 - Ndo é um problema de

usabilidade
Nao é um problema de usabilidade Nota
Dificuldade em encaixar um auto na taxonomia utilizada pelo CNMP. O usudrio sabe que ndo é um 0
problema do sistema, mas que isso atrasa muito o cadastro do auto.
O usuario reclama que recebe oficios e autos com varios erros de outras promotorias. Ele relata que 0

precisa fazer a corre¢do desses documentos ou pedir para as pessoas corrigirem.
O usuario relata que muitas pessoas ignoram os avisos de comunica¢do de melhorias do Gampes. 0
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O usuario relata que recebe dados incompletos para cadastro de uma pessoa no Gampes, isso dificulta 0
a busca do sistema.

O usuario relata que fica incomodado com o nimero de autos que precisam ser movimentados dentro 0
do sistema. Esse usudrio pertence a uma promotoria criminal e prefere dar movimento aos autos

fisicos do que aos autos eletronicos que estdo disponiveis no Gampes.

O usudrio relata que falta um padrdo operacional do Gampes, por isso cada usudrio utiliza o Gampes 0
de forma diferente.

Total: 6 problemas encontrados

Fonte: Elaborado pelos autores, com base na pesquisa realizada

Os problemas, listados nos quadros 1, 2, 3 e 4, foram cadastrados na plataforma de
hospedagem de cddigo-fonte baseada em nuvem, denominada de Github. Essa plataforma
permite que desenvolvedores visualizem os problemas categorizados para trabalharem de
forma colaborativa. No Github também é possivel acompanhar alteracées no cddigo e gerenciar
as versOes de software de forma eficiente.

4.2.4 Sugestoes dos usuarios para o sistema

Durante a entrevista varios usuarios relataram sugestdes de melhoria para o sistema

Gampes:
1.

uhwnN

© 0N

11.

12.
13.

14.

15.

16.

Na tela de "Consulta": O sistema deveria gerar uma certiddo para comprovar que o
nome foi consultado no Gampes;

O usuario gostaria de visualizar a manifestagao de outras promotorias;

Melhorar a interface e funcionalidades do Gampes para celular;

Criar oficio com os dados da promotoria automaticamente;

Criar um campo de busca para procurar um conteudo especifico dentro da lista de
documentos que estdao anexados aos autos;

Criar um treinamento para ensinar o sistema;

O sistema deveria ter recursos de "ajuda" mais pontuais dentro do sistema;
Colocar a opcdo de arquivos mais pesados para upload;

O usuario gostaria de juntar dois autos diferentes, sem utilizar a fungdo inserir
“anexo/apenso”;

. O usuario gostaria que o sistema fizesse uma distribuicao automdtica quando ha dois

promotores que respondem na mesma vara;

Os autos sigilosos, que sairam do Gampes, deveriam aparecer pelo menos para a
promotoria responsavel pela sua criacao;

Melhorar a classificagdo e o assunto dos autos cadastrados;

Listar na tela de "Plantdo Eletrénico"os plantdes que ja estdo em aberto ou
finalizados;

O usudrio sugere um campo de taxonomia ou classe/assunto na pagina "a¢des em
lote”;

O usudrio solicita que as atualizacdes do Gampes nao sejam realizadas em horario
de expediente, pois o usudrio relata que ja perdeu todo o trabalho feito durante as
atualizacdes;

Melhorar a integracao dos dados dos envolvidos cadastrados no Gampes com outros
Orgdos de justica;
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17. Inserir um campo para assinar todos os documentos na janela "Adicionar
Documentos em Lote”;

18. Criar uma integra¢do com o software Word para melhorar a edi¢ao dos textos e
diminuir a perda de formatacdo dos autos;

19. Criar um subpastas, com a possibilidade de alteracdo de cores, para cada tipo de
documentos;

20. Criar fungdes de recolher os documentos que estdo na arvore de documentos;

21. Criar uma funcdo para filtrar o histérico por movimentos principais;

22. Ao consultar o nome de um Envolvido, o sistema devera mostrar todos os
procedimentos relacionados ao Envolvido procurado. O sistema deve perguntar ao
usuario se ele quer juntar o os outros procedimentos existentes ao procedimento
atual do qual o envolvido faz parte. Se autorizar a juntada o sistema envia uma
comunicac¢do entre os membros responsaveis, para evitar mais de um membro
trabalhando em um processo como réu;

23. Criar uma busca de processos por "Tags" inseridas nos autos. Por exemplo, o
usuario quer saber quantos processos tem em uma promotoria sobre uma "empresa
X". Todos os processos, inclusive os arquivados devem parecer no resultado dessa
busca;

24. O usuario sugere solucdes automatizadas e personalizavel para algumas acdes no
Gampes;

25. Renomear arquivos da arvore de documentos;

26. Assinar em lote com o token todos os documentos dos procedimentos do Gampes;

27. Criacdo de uma sinalizacdo o para processos que estdo préximos do prazo final da
manifestacdo ministerial ou que ja estdo fora do prazo, assim como é feito com o
processo extrajudiciais;

28. Destacar autos novos na mesa de trabalho;

Essas sugestdes foram consolidadas e encaminhadas aos stakeholders responsaveis, com o
objetivo de estabelecer uma priorizacdo no atendimento as demandas identificadas.

4.2.5 Curiosidades
A entrevista também trouxe algumas curiosidades sobre os usudrios do sistema:

1. Astrés mesas de trabalho sdo utilizadas pelos usudrios do Gampes. No inicio da
pesquisa, os desenvolvedores pensavam que somente duas mesas de trabalho
estavam sendo utilizadas pelos usudrios;

2. Os usudrios relataram que aprenderam a utilizar o Gampes com a ajuda de outros
servidores e com a visualiza¢do dos videos tutoriais. E que o excesso de trabalho
impede o estudo do manual do sistema.

3. Os usudrios das promotorias que trabalham com autos fisicos sdo os que mais tém
dificuldade em utilizar o Gampes.

4. Uma usuaria tinha receio de selecionar o link "Atendimento", pois ela achava que ao
clicar na palavra atendimento, o atendimento seria criado automaticamente como
acontece em "Novos Autos". Ela relatou que nao seleciona este link por ndo saber
como excluir um "atendimento".

5. Conclusao
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A presente pesquisa utilizou duas abordagens complementares — abordagem do
sistema e entrevistas com usudrios — para identificar e analisar as dificuldades enfrentadas no
uso do sistema Gampes. A abordagem do sistema permitiu uma compreensao global da
estrutura e do funcionamento do sistema, considerando seus objetivos, usudrios e processos
envolvidos. As entrevistas com usuarios proporcionaram informacdes valiosas sobre as
principais dificuldades enfrentadas na pratica, além de possibilitarem uma aproximacao entre
0s usuarios e a equipe de desenvolvimento.

A combinacdo dessas técnicas possibilitou uma andlise abrangente e estruturada,
permitindo ndo apenas a identificacdo dos problemas existentes, mas também a priorizacao de
suas solucdes com base na gravidade e urgéncia. Além disso, os resultados obtidos foram
essenciais para sensibilizar a equipe de desenvolvimento sobre as dificuldades dos usuarios,
reforcando a importancia da experiéncia do usudrio na evolucdo do sistema.

Dessa forma, a pesquisa ndo apenas forneceu um diagndstico detalhado das barreiras
enfrentadas no uso do Gampes, mas também estabeleceu um caminho estruturado para
melhorias, contribuindo para um sistema mais eficiente, intuitivo e alinhado as necessidades do
Ministério Publico do Espirito Santo.
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