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RESUMO

Vivemos numa época marcada pela globalizacdo onde tudo acontece em fracdo de
segundos. A cada minuto nos deparamos com 0O surgimento de novos sistemas
maquinas softwares e interfaces que nos expdem a novas maneiras de lidar com a
informacéo. Atualmente, praticamente todas as nossas atividades cotidianas estao
ligadas ao meio virtual. Desse modo, por dependermos tanto de todos esses
apetrechos tecnoldgicos e vivermos num mundo onde as respostas devem ser
dadas em fracdo de segundos precisamos que as ferramentas virtuais estejam bem
organizadas e estruturadas. E baseado nesse contexto que o presente trabalho foi
desenvolvido. O objetivo foi realizar uma analise de usabilidade utilizando como
objeto de estudo o Sistema de Informacdes e Gestdo Académica (SIGA) da
Universidade Federal de Pernambuco na tentativa de encontrar suas principais
falhas. Para isso nos utilizamos trés vertentes: a avaliacdo heuristica (tomando
como base nas heuristicas de Nielsen) como o objetivo de avaliar a coesdo dos
elementos do sistema tendo em vista a proposta de cada heuristica; a analise de
tarefa incluindo o KLM visando realizar o mapeamento das tarefas a fim de mensurar
a quantidade de clicks e o tempo para o usuario leva para terminar cada tarefa; a
aplicacdo de questionario SUS (System Usability Scale) objetivando captar as
impressdes do usuario sobre o sistema a fim de identificar os principais pontos
falhos do mesmo. Apés as analises, pudemos observar algumas disfuncdes de
usabilidade no sistema tendo em vista os dois modulos analisados (modulo de
detalhamento do discente e grade de ofertas), entretanto, foi notério que o mdédulo
gue apresenta uma maior quantidade de falhas é o mddulo de grade de ofertas
apresentando os maiores resultados negativos tendo em vista as trés analises
realizadas (avaliacdo heuristica, analise de tarefa — KLM, e aplicacdo de

questionério SUS).

Palavras-chave : Usabilidade. Avaliacdo de Usabilidade. Encontrabilidade de
informacéo. Sistemas de Informacg&o. Andlise de Tarefa. Avaliacdo heuristica. SUS -
System Usability Scale.



ABSTRACT

We live in an era marked by globalization where everything happens in a split
second. Every minute we are faced with the emergence of new machines, software,
systems and interfaces that expose us to new ways of dealing with information.
Currently, almost all of our daily activities are linked to the virtual environment. Thus,
by the fact that we depend so much of the technology and we live in a world where
the answers should be given in a split second we need the virtual tools are well
organized and structured. It is based in this context that this paper is being
developed. Our work aims to conduct a usability analysis using as an object of study
the Sistema de Informacbes e Gestdao Académica (SIGA) of the Universidade
Federal de Pernambuco in trying to find their major flaws . For this we use three
strands: a heuristic evaluation (taking as the basis of heuristics Nielsen ) how to
evaluate the cohesion of the elements of the system in view of the purpose of each
heuristic, the task analysis including KLM taking in order to perform the mapping of
tasks to measure the amount of clicks and time the user takes to complete each task,
the application of a questionnaire SUS (System Usability Scale) in order to capture
the impressions of the user of the system to identify the main weak points of the
same. After analysis, we observed some usability dysfunctions in the system given
the two modules taken for analysis (module detailing the students and offers grid),
however, it was clear that the module has a higher number of failures is the module
grid offerings featuring the biggest negative in view of the three analyzes (heuristic

evaluation, task analysis - KLM , and a questionnaire SUS).

Keywords: Usability. Usability evaluation. Findability. Information Systems. Task
Analysis. Heuristic evaluation. System Usability Scale (SUS).
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1 INTRODUCAO

O desenvolvimento da tecnologia junto com o surgimento da internet trouxe
uma nova realidade que veio a impactar no modo como usuarios buscam a
informacédo. Agora, para buscar a informacdo o0s usuarios se deparam com
maquinas que Sse comunicam conosco através interfaces que utilizam softwares

como mecanismos de busca. Souza e Guimaréaes (2009) colocam que:

As Tecnologias da Informacdo e Comunicacdo alteraram varios
aspectos das atividades humanas e gracas ao seu rapido
desenvolvimento os usuarios tem se deparado cada dia mais com
situacdes de interacdo com sistemas seja para realizar uma tarefa ou
obter informacao.

Esta intensificacdo no encontro usuario-sistema propiciou um aumento da
importancia da usabilidade nos sistemas de forma a tornar a experiéncia do usuario
mais eficiente e satisfatoria (Carroll, 1994). Diante disso, autores da ciéncia da
informacdo e da ciéncia da computacdo tém se dedicado a estudos sobre a
interacdo dos usuarios com o0s sistemas neste novo ambiente (BOHMERWALD,

2005).

Nossa sociedade, com 0 apoio das novas tecnologias de informacao e
comunicacao, vive sob uma “cultura de abundancia” proporcionada por um “acesso
ilimitado a informacédo” (MIRANDA, 2012, p. 17). Hoje, o acesso a informacao
independe da barreira de tempo e espaco, as informacdes encontram-se disponiveis
e podem ser acessadas e compartilhadas a qualguer momento. Entretanto, para
gue os usuarios realmente consigam acessar as informacdes é necessario que 0s
sistemas de informacdo sejam desenhados de forma que a interface seja a mais
amigavel possivel, permitindo assim, que no ato da navegacdo, 0S USUArios
consigam encontrar as informacdes que desejam, satisfazendo, dessa forma suas

necessidades informacionais. De acordo com Preece et al (2005, p.24):

Muitos produtos que requerem a interacdo dos usudrios para a
realizacdo de suas tarefas ndo foram necessariamente projetados
tendo o usuario em mente; foram tipicamente projetados como
sistemas para realizar determinadas funcbes. Pode ser que
funcionem de maneira eficaz, olhando-se da perspectiva da
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engenharia, mas geralmente os usuarios do mundo real é que sdo
sacrificados.

Souza e Guimardes (2009) ressaltam que “problemas como esses sao
decorrentes de desenvolvedores altamente capacitados tecnicamente, mas pouco

informados sobre as necessidades do usuario.”.

Por isso, apesar de termos uma quantidade consideravel de informacdes
disponiveis através da internet e de sistemas de informagcédo, a maior parte dos
usuarios ainda encontra dificuldades de acessar facilmente todas essas
informacgdes. O que se tem observado em sistemas de informacao e sites € que o
desenvolvedor, detentor da técnica, pouco ou quase nunca Se preocupa com a
usabilidade; e, ao usuario é imposto a um “sistema correto”, onde ele (o usuario) é
que esta errado (GUIMARAES, 2008).

Winckler e Pimenta (2002) observam que “muitos sites na internet séo
visitados uma Uunica vez pelos usuarios ndao porque o conteldo do site ndo seja
interessante, mas sim porque eles foram incapazes de encontrar a informacao
desejada’. A ma estruturacdo de informacéo pode levar o usuario a hdo encontrar a
informacédo que necessita num determinado sistema e se justifica pelas falhas na
estruturagcédo dessa informacao nas etapas de desenvolvimento do sistema /site. De
acordo com Teixeira et al., (2004) “na maior parte das vezes, a causa de resultados
inesperados e desagradaveis deve-se a falta de planejamento ou ao uso de

processos, técnicas e metodologias inadequadas a situacéo.”

Araujo e Spinolla (2005) afirmam que “muitos dos problemas encontrados em
sistemas de informacédo eletrénicos como falhas de pesquisa e localizacdo de

informacéao tém origem na estruturacdo de informacéo ou modelagem de dados”.

A falta de sistemas de informacdo bem projetados do ponto de vista de suas
interfaces com os usuarios tem sido responsavel por perdas de diversos tipos. De
acordo com Leite e Ferreira (2003), “no desenvolvimento de um produto deve ser
dada atencdo especial aos requisitos relacionados as entradas de dados e a
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exibicdo de informacdo colocando assim a interface’ com o usuario parte

fundamental dos sistemas de informacao.”.

Esse cenario de inadequacao de softwares tendo em vista seu projeto vem
instigando a comunidade de Engenharia de Software a desenvolver pesquisas com
0 objetivo de tentar garantir a qualidade dos produtos e sistemas tornando-os mais
usuais. Para isso, essa comunidade vem tomando como um de seus
direcionamentos a estruturacdo da informacgéo e aplicacdo principios da usabilidade
nas etapas de desenvolvimento das interfaces dos sistemas implicando desse modo
na boa utilizagdo futura do sistema pelos usuarios. Valdestilhas e Almeida (2005)

colocam que:

A falta de interesse pela logica de utilizacdo fazia com que as
interfaces com os usuérios fossem sempre deixadas como Ultima
etapa no desenvolvimento trazendo como resultado Interfaces
dificeis, feitas as pressas, contribuindo desse modo para a famosa
“barreira da informatica”.

Tendo isso em vista, na opinido de Ferreira e Leite (2003), é de suma
importancia que a usabilidade seja levada em consideragdo em todas as interagdes
dos sistemas que lidam com informacfes. Entéo se pode dizer que:

Para que um site satisfaca as necessidades do usuéario, o seu
processo de desenvolvimento deve ser centrado nesse usuario, isto
€, a sua interface deve ser projetada com o objetivo de satisfazer as
suas necessidades e ele deve ser sempre o foco central de interesse
do projetista ao longo de todo o projeto (Norman, 1986 apud Ferreira
e Leite, 2003).

Entdo, além de o sistema possuir as funcionalidades esperadas, esfor¢os tém
sido inclinados para a aplicacdo de meétodos que possibilitem a utilizacdo de
recursos objetivando tornar a interface mais simples, eficaz e eficiente possivel.
Dessa forma pode-se dizer que produto de software ndo deve estar limitado a
possuir apenas funcionalidade, mas também deve possibilitar a utilizacdo efetiva de

todos os recursos dos quais dispbe (FRANCA, 2011).

' A interface pode ser considerada uma das partes fundamentais do sistema pelo fato de ser a parte
visivel do sistema, pois é através dela que 0s usuarios interagem para executarem suas tarefas.
Assim, é necessario que a mesma seja amigavel, ou seja, de facil utilizagdo e que atenda as
expectativas e necessidades de seus usuarios.
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E nitido perceber que os usuéarios necessitam de informacdo e que para que
0s mesmos consigam acha-la com rapidez e agilidade 0s
desenvolvedores/designers devem estar atentos a todo e qualquer método relevante
gue possa ser aplicado para facilitar a encontrabilidade da informac&o nos sistemas
de informacdo. Os desenvolveres/ designers devem estar por dentro das acdes
realizadas pelos usuarios observando o comportamento dos mesmos para gque

saibam como se portar no desenvolvimento de uma interface (MEMORIA, 2006).

Dentro dessa perspectiva Barcelos; Segovia; Cazarini (1996) colocam que a
usabilidade € um dos métodos que os desenvolvedores podem utilizar como

ferramenta que traz ao sistema atestado de qualidade. Segundo esses autores:

A avaliacdo de usabilidade € largamente reconhecida como uma
guestdo importante na qualidade de sistemas de informacédo, da
mesma forma que outros aspectos, tais como: funcionalidade,
confiabilidade, eficiéncia e portabilidade.

Winckler e Pimenta (2002) corroboram as ideias acima afirmando que:

Ao considerar a usabilidade durante o processo de desenvolvimento
de interfaces, varios problemas podem ser eliminados como, por
exemplo, pode-se reduzir o tempo de acesso a informacao, tornar as
informagdes facilmente disponiveis aos usuarios e evitar a frustracédo
de nédo se encontrar informacdes.

Dessa forma, podemos dizer que a usabilidade em um sistema de informacao
pode ser um dos fatores mais impactantes no que diz respeito a encontrabilidade da
informagéo nesse sistema. Isso pode ser afirmado pelo cruzamento das opinides de
Scapin (1994, apud Mota 2008, p.25) e Cybis (2003). O primeiro coloca a
usabilidade diretamente relacionada com o dialogo entre a interface e o usuario,
definido-a como a capacidade de um sistema em permitir que o usudrio alcance

suas metas ao realizar uma tarefa.
Cybis (2003) diz que:

A interface com o usuario € formada por apresentacdes, de
informacgdes, de dados, de controles e de comandos. E esta interface
também que solicita e recepciona as entradas de dados, de controles
e de comandos. Dessa forma, continua afirmando o autor, que uma
interface tanto define as estratégias para a realizacdo da tarefa,
como conduz, orienta, recepciona, alerta, ajuda e responde ao
usuario durante as interagoes.



17

Ou seja, se a usabilidade propde a facilidade do uso de um determinado
sistema tendo em vista a interacdo do usuario com a interface e a interface
apresenta informacdes e dados, € fato que quanto mais usual for a interface mais
facilmente conseguiremos encontrar a informacdo. A partir disso, ainda pode-se
dizer que a usabilidade vem a auxiliar manipulagéo e a navegacéo dentro do sistema
computadorizado melhorando a compreensédo, a apreensao da informagéo

transmitida e as respostas do usuario (PADOVANI, 1998).

Para Mendes (2002), o contetudo € o foco da atencdo do usuario. Ele é a
razdo pela qual os usuarios se conectam e é a primeira coisa que olham quando
visualizam uma pagina. Por isso, pode-se tomar a usabilidade como fator imperativo
no desenvolvimento de um determinado sistema, pois esse elemento visa garantir
gue o conteudo seja compativel com a capacidade de compreenséao e leituras dos
usuarios. Como afirmaram Kafure e Cunha (2006, p. 280):

Se a informacao existe para servir ao seu publico-alvo, é primordial
aumentar cada vez mais a usabilidade das interfaces das
ferramentas tecnoldgicas permitindo que os usudrios recuperem a

informacg&o de maneira eficaz, eficiente e satisfatoria.
Visto isso, a presente pesquisa esta foi desenvolvida visando ressaltar a
importancia da utilizagdo de técnicas de usabilidade no desenvolvimento de
sistemas de informacdo, afinal, segundo Levi e Conrad, (2002) o teste de

usabilidade:

E o processo pelo qual as caracteristicas de interacdo homem
computador de um sistema s8o medidas, e as fraquezas sé&o
identificadas para correcdo de forma a influenciar na diminuicdo de
erros no desenvolvimento da interface resultando numa boa
navegacao do usuario do sistema.

E baseado nesse cenario que o presente trabalho foi desenvolvido tomando
como objeto de estudo o Sistema de Informacdes e Gestdao Académica (SIGA).
Nossa intencdo com a presente pesquisa é de analisar a usabilidade desse sistema,
utilizando para isso técnicas de avaliacdo heuristica, questionario de satisfacdo do
usuario (SUS) e andlise da tarefa, nas funcionalidades detalhamento discente e
grade de ofertas do sistema com o intuito de mostrar quais os principais fatores nao
usuais que impactam na dificuldade de uso do sistema, implicando dessa forma na

encontrabilidade da informacéao.
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A escolha desse sistema foi justificada primeiramente a partir da propria
experiéncia com relacdo ao uso e segundamente pelas varias criticas feitas por
docentes, discentes e técnicos (grupos esses que utilizam rotineiramente esse

sistema) relativa a dificuldade de utilizagcdo do mesmo.

Muitas vezes, 0s usuarios desse sistema ndo conseguem terminar um
processo sem que o0 sistema apresente algum problema gerando, desse modo a
insatisfacdo dos mesmos. E nesse contexto que entram os dois conceitos abordados
anteriormente (usabilidade e encontrabilidade). Como sabemos a usabilidade é
facilidade de uso que o sistema vem a oferecer para o usuario e a encontrabilidade
esta ligada a capacidade de acesso da informacéo que se encontra armazenada no
sistema. Tendo isso em vista podemos dizer que a usabilidade influéncia fortemente
na encontrabilidade da informacédo ja que sistemas de informagéo foram criados com

intuito de nos permitir o acesso rapido a informacao.

Para que consigamos ter uma boa encontrabilidade da informacdo é
necessario que designers e engenheiros desenvolvam projetos eficientes que além
levarem em conta uma estrutura organizada e de facil navegacdo, também levem
em consideracdo o refinamento de algoritmos de classificacdo de relevancia da
informacéo. Desse modo, podemos entdo dizer que se as condicdes de uso
oferecidas pelo sistema (usabilidade) ndo forem boas e as informagdes néo
estiverem estruturadas de forma correta a encontrabilidade da informacdo estara

seriamente comprometida.

Com isso, na tentativa de identificar os principais erros usabilidade presentes
no SIGA (tendo em vista as telas mais utilizadas pelos discentes - detalhamento
discente e grade de ofertas) e com intuito de identificar as principais falhas visando
trazer expor possiveis pontos de melhorias que poderiam ser realizadas de modo a
otimizar o acesso de informacfes e uso do mesmo é que o presente trabalho esta

sendo desenvolvido.

O objetivo geral deste trabalho € avaliar a usabilidade do SIGA de forma que
consigamos identificar quais as principais falhas objetivando expor os pontos que
precisam ser melhorados de forma que a encontrabilidade da informagcdo dentro
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desse sistema seja otimizada. Para atingir o objetivo desejado foram tracados os
seguintes objetivos especificos:

» Analisar o sistema de acordo com a avaliacéo heuristica de Nielsen (1997)

» Avaliar o sistema do ponto de vista do usuério de acordo com a aplicagéo do
questionario SUS.

* Avaliar o sistema do ponto de vista da andlise da tarefa

» Auvaliar o sistema levando em consideragéo a técnica KLM (Keystroke-Level
Model)

Assim, neste trabalho tivemos a pretensdo de avaliar o Sistema de
Informacédo e Gestdo Académica (SIGA) visando identificar suas possiveis falhas de
usabilidade. Podemos dizer entdo que avaliaremos a usabilidade do sistema na
tentativa de diagnosticar seus problemas com o intuito de garantir uma boa
navegabilidade aos seus usuarios de forma que esses (0s usuarios) tenham acesso
a uma Iinterface de navegacdo simples e intuitiva, onde consigam ter suas

necessidades informacionais satisfeitas.

2 LITERATURA PERTINENTE

Para um melhor entendimento do trabalho apresentado neste documento é
necessario que se haja uma introducdo dos conceitos que serdo utilizados ao
decorrer do trabalho de forma a proporcionar um entendimento completo do assunto
ao qual iremos tratar. Nos tépicos que seguirdo iremos explanar um pouco sobre

surgimento e conceito de usabilidade e encontrabilidade de informacéo.

2.1 ENCONTRABILIDADE

Vivemos numa sociedade emergida num imenso mar informacional onde
barreiras de tempo e espaco ndo mais existem. Gracas ao desenvolvimento da
tecnologia, qualquer individuo hoje tem a liberdade de buscar, acessar e disseminar
informagao sem muito esforgo utilizando a web. Contudo, essa liberdade tem sido
motivo de preocupacao no que diz respeito a problemas relacionados a recuperacao
e encontrabilidade de informacdo pelo fato de ndo existir padrdo ou modelos de

como essas informagdes devem ser disponibilizadas em sistemas de informacéo.



20

Souza (2012) afirma que “no desenvolvimento dos websites normalmente os
projetistas desenvolvem a interface de acordo com seu entendimento do que é

melhor, ndo considerando, dessa forma qualquer tipo de padronizacao”.

Tendo isso em vista, fica nitido perceber que os programadores responsaveis
pelo desenvolvimento sistemas o fazem da maneira que julgam ser mais adequada
sem considerar as necessidades do usuario. Esse fato implica diretamente na
dificuldade de utilizacdo do sistema pelo usuario, visto que o usuario ndo interage
com um sistema adequado as suas necessidades informacionais, mas sim com um
sistema desenhado de acordo com a opinido da pessoa que o desenvolveu. De

acordo com Souza e Guimaraes (2009):

A maioria dos sistemas ndo foram projetados pensando no usuario
usando o sistema para realizar uma tarefa, mas projetados com
varias funcionalidades que viriam a servir o usuério. Esse
desencontro de perspectivas tendo em vista as necessidades do
usuario e a visdo dos projetistas trouxe aos primeiros, barreiras de
navegacdo no sistema e entraves relativos ao encontro da
informac&o nesse ambiente.
Segundo Miranda (2010, p. 212), “o rapido desenvolvimento de tecnologias de
informacdo e comunicacdo veio a impactar no acesso a informacado de forma a
resultar no aparecimento de problemas relacionados a origem, organizacdo e uso da

informacgao”.

Essa problemética de organizar e tornar a informacéo acessivel e recuperavel
nao é recente. Desde a segunda guerra mundial, j& era eminente a necessidade de
controle bibliografico (COUZINET et all, 2007) tendo em vista 0 aumento vertiginoso
de producédo de informacdo que teve seu apice a partir do desmantelamento das
poténcias aliadas e dos arquivos técnicos da industria alemd (ROBREDO 2003,
p.50).

Esse crescimento estupendo na producdo informacional de acordo com
Miranda (2012, p. 236) estimulou o desenvolvimento dos Sistemas de
armazenamento e Recuperacao da Informagdo com o objetivo de estruturar e por
ordem a massa documental produzida nesse periodo visando, dessa forma,

possibilitar o posterior acesso a essas informacoes.
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Agora, para n0s a aplicagdo de tecnologia e uso de sistemas ja se tornou
mandatéria. Estamos vivendo numa sociedade onde a quantidade de informacéo
nao para de crescer e onde 0 acesso € exigido de forma cada vez mais rapida.
Nesse contexto, os sistemas de informacédo tem desempenhado papel fundamental
tendo em vista que seu objetivo é fornecer acesso de forma r4pida a informacgéo
armazenada. Podemos dizer que os sistemas de informagédo permitem que a
informacdo seja encaminhada de forma concisa e fluida as pessoas que a
necessitam (ROBREDO, 2003, p.109). Entretanto, na maior parte dos casos 0s
sistemas de informagao ndo conseguem atingir o objetivo de proporcionar o acesso
a informacgédo de forma concisa e fluida &s pessoas que precisam, influenciando

diretamente na recuperacéo do conteudo desejado.

E dentro desse contexto que o conceito de Findability ou Encontrabilidade da
Informacédo estd encaixado. Ele traz a incorporacdo de trés elementos localizacéo,
uso e credibilidade de objetos e informacdes que se encontram armazenados no
sistema. Miranda (2012, p.238) cita Morville (2005) quando aborda que “o conceito
de encontrabilidade esta ligado a qualidade de ser localizavel, ou navegavel, o grau
em que um objeto ou peca de dado pode ser localizado, e ao grau em que um
sistema suporta a navegacdo e recuperacao”. O conceito de encontrabilidade
também engloba elementos como visibilidade da informacdo e a estrutura

organizacional que um sistema de informag&o possuli.

Para Morville; Callender (2010 apud MIRANDA 2012, p. 239)°
“encontrabilidade € sobre a visibilidade da informacéo, a possibilidade de encontra-la
e localiza-la, as atitudes de pesquisar, buscar e encontrar objetos e respostas, (re)
encontrar paginas, pessoas, lugares, produtos”.

Pode-se tratar a encontrabilidade segundo Morville (2005 apud MIRANDA,
2010) como objeto de estudo de areas que tem o foco voltado para garantia de
acesso a informacao como usabilidade, credibilidade e acessibilidade da informacéo.
Desse modo, a encontrabilidade pode ser tomada como responsabilidade de todas
as pessoas que estejam envolvidas e sejam responsaveis por organizar a

informacdo no suporte tecnoldgico com o intuito de fazer com que essa informacao

> MORVILLE, Peter; CALLENDER, Jeffery. Search Patterns. Canada: o'reille media, 2010. 180 p.
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seja disponibilizada precisamente, eficazmente e rapidamente tomando como
objetivo sua posterior recuperacdo. Miranda (2010, p.215) concorda, dizendo que, “é
responsabilidade daqueles que organizam a informacédo disponibiliza-la de forma
que o pesquisador encontre a informacdo precisa em pouco espaco de tempo”.

Walter (2009, p.4) corrobora, afirmando que:

E trabalho do desenvolvedor e do seu time, conhecerem as boas
praticas e tecnologias atuais que podem ajudar na criacdo de um site
mais encontravel. Acessibilidade, normas web, micro- formatos,
sistemas de busca, feeds RSS, XML sitemaps e APIS séo
ferramentas poderosas que um desenvolvedor pode ter
conhecimento e entender os beneficios delas para um projeto.

Dessa forma, para que 0s usuarios consigam encontrar facilmente as
informacdes em site/sistemas, € necessario que a estrutura informacional seja
resultado da compreensao do contexto em que o usuario esta inserido, assim como
o entendimento de seus anseios. Bedord (2007, apud FARIAS 2011, p.26) destaca
que para facilitar o processo de busca feito pelos usuarios é necessario escuta-los e
verificar o que eles procuram, pois, s6 assim, as terminologias informacionais entre
0s usuarios os desenvolvedores irdo convergir. Com isso, a busca e 0 acesso a

informacéo serao facilitados.

Nesse contexto, Miranda (2010, p. 251) acrescenta que “um sistema ou site
bem estruturado informacionalmente, deve congregar atividades formadas por uma

estrutura holista que atue na génese, organizacao e uso da informacao”.

De acordo com todas as afirmacdes citadas acima, podemos entéo dizer que
para que 0S usuarios estejam bem amparados (tendo em vista a atividade de
navegacao e encontrabilidade de informacdo em sistemas de informacdo) é
necessario que se haja a preocupacdo na estruturacdo da informacdo e na
disposicdo das mesmas no sistema de modo que 0s usuarios consigam realizar
seus objetivos sem se deparar com falhas desagradaveis que os facam desistir de

utilizar o sistema. E importante ressaltar que:

Em sistemas de busca baseados em computador a interface é o
ponto de partida para o processo de busca e recuperacdo da

informacgédo, é o elemento fundamental para garantir a exceléncia do
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dialogo entre o sistema e o ser humano. Para o uso eficiente de um
Sistema de Recuperacdo de Informacdes (SRI), € fundamental que
ele tenha uma boa interface. Um dos critérios utilizados para avaliar
a qualidade desta é a usabilidade (PEREIRA, 2011).

E levando em consideracdo esses fatores que o presente trabalho foi

desenvolvido.

2.2 USABILIDADE

Hoje os problemas estéo ligados a como as informagdes sao estruturadas e a
forma com que elas se encontram apresentadas na interface de determinados
sistemas/sites. As vezes, tentamos acessar a informacdo em determinados
sistemas/sites, mas nos deparamos com entraves e dificuldades tendo em vista o
acesso a informacdo. Isso ocorre pelo fato de que na maioria das vezes o0s
sistemas/sites ndo estdo estruturados de acordo com as necessidades do usuério,
mas de acordo com o0 que o programador acha que ele deve ser. De maneira
generalizada, projetistas de ferramentas tecnolégicas pré-definem os modos de
acesso e consulta a informacdo sem considerar o ponto de vista dos usuarios
(KAFURE; CUNHA, 2006). Stébile (2001, p.163) corrobora ao afirmar que “os
sistemas de informacdo, em sua maioria, sdo desenvolvidos, sempre com as
atencOes voltadas as tecnologias empregadas e ndo ao uso estratégico ou a

adequacao aos usuarios”.

Com intuito de evitar esses problemas, pesquisadores se inclinaram a estudar
como seria possivel melhorar a forma de estruturacéo das interfaces do sistema com
objetivo de torna-lo mais usual. Esse estudo, que tem como finalidade a adaptacéo
da interface as condi¢gbes humanas de interatividade, os ergonomistas chamam de
usabilidade (TEIXEIRA, 2006). Desse modo, podemos dizer que a palavra
“usabilidade” foi criada sendo utilizada como medidor de qualidade de interfaces dos
sistemas (PADILHA, 2004, p.13).

2.2.1 Usabilidade — Um apanhado histérico

Segundo Shackel (1986), a definicdo de usabilidade foi introduzida por Miller

b

em 1971 através de meétricas relacionadas a “facilidade de uso”. Ele identificou
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varios critérios para mensurar a facilidade de uso, como por exemplo: tempo de

aprendizado, nimero de erros e tolerancia a falhas.

Entretanto, Santos (2008) apontou Bennett (1979) como impulsionador do
tema usabilidade no contexto da Interagdo Humano Computador (IHC), definindo-a
como area de pesquisa que estuda a comunicacdo entre pessoas e sistemas,

apontando que a usabilidade sugere interacéo e satisfacdo do usuario.

Claudia Dias (2007) acrescenta que “o termo comecgou a ser utilizado na
Ciéncia Cognitiva e tempos depois na psicologia e na ergonomia, substituindo o

termo amigavel que era utilizado na época”.

Contudo, s6 sete anos depois, em 1986, foi que conceito de usabilidade
incluiu uma visdo centrada no usuario e no ambiente em que o sistema esta sendo
utilizado foi divulgada (SANTOS, 2008).

Em 1991 foi langa a norma ISO/IEC 9126, a primeira norma de usabilidade
sobre qualidade de software. Com uma abordagem orientada ao produto e ao
usuario. Esta norma considerava a usabilidade como a “capacidade do produto de
software de ser compreendido, aprendido, operado e atraente ao usuario, quando
usado sob condi¢des especificadas” (ISO/IEC 9126).

O surgimento dessa norma levou o termo usabilidade a ultrapassar os limites
académicos passando desse modo a fazer parte do vocabulario de outras areas de
conhecimento. A usabilidade ganhou ainda mais forca neste ano (1991) com o
surgimento da Usability Professionals Association®, uma associacdo respeitavel de
profissionais, pesquisadores inclinados a area de teste de usabilidade. A partir de
entdo a usabilidade veio ganhando corpo e hoje jA é referenciada com uma
importancia necessaria que merece por muitos estudiosos da area (FERNANDEZ,
2005)*.

3 http://www.upassoc.org/

* http://webinsider.uol.com.br/2005/03/30/usabilidade-um-pouco-da-historia-e-definicao/
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2.2.2 Conceituando Usabilidade

Nielsen (1993; 2012), um dos estudiosos mais renomados na area de
usabilidade, conceitua essa técnica como um atributo de qualidade que avalia o

quao facil é a interface do sistema.

Tendo em vista que Nielsen coloca a esséncia da usabilidade na facilidade de

utilizacao da interface julgamos que fosse necessario defini-la:

O termo interface é aplicado normalmente aquilo que interliga dois
sistemas. Tradicionalmente, considera-se que uma interface homem-
maquina é a parte de um artefato que permite a um usuario controlar
e avaliar o funcionamento deste artefato através de dispositivos
sensiveis as suas acles e capazes de estimular sua percepcao. No
processo de interacdo usuario-sistema a interface é o combinado de
software e hardware necessario para viabilizar e facilitar os
processos de comunicacao entre 0 usudrio e a aplicacdo. A interface
entre usuarios e sistemas computacionais diferencia-se das
interfaces de maquinas convencionais por exigir dos usuarios um
maior esforgo cognitivo em atividades de interpretacdo e expressdo
das informacdes que o sistema processa (Souza et al., 1999, p. 3).

Entdo, pode-se dizer que interface com o usuario deve ser entendida como
sendo a parte de um sistema computacional com a qual uma pessoa entra em

contato fisico, perceptivo e conceitual (SOUZA et al.,1999).

De acordo com Cybis (2010) a interface é “esséncia da usabilidade € o acordo
entre interface, usuario, tarefa e ambiente”. Ele afirma que o objetivo de desenvolver
interfaces simples, intuitivas e faceis de usar é fazer com que o usuario se sinta
confiante e satisfeito por atingir seu objetivo com menos esfor¢o, em menos tempo e

com menos erros.

Na percepcéao de Krug (2000, p.5) a usabilidade:

Significa tdo somente garantir que algo funcione bem, significa que
uma pessoa com habilidades e experiéncias médias (ou mesmo
abaixo da média) possam usar a coisa - seja uma pagina na web, um
caga a jato, ou uma porta giratéria - para o seu propdsito, sem ficar
irremediavelmente frustrado.

Baseado nesse contexto, Nilsen (1993a; 2012) afirma que a usabilidade pode

ser medida através de cinco componentes:
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Capacidade de aprendizado: O quéo facil é para os usuarios realizarem
tarefas basicas a primeira vez que encontram o design ou sistema?
Eficiéncia : Uma vez que 0s usuarios aprenderam o design/sistema, com
gue rapidez eles podem executar tarefas?

Memorizacdo : Quando 0s usuarios retornarem ao projeto/sistema apos
um periodo sem utilizacdo do mesmo, o quéo facilmente podera se
restabelecer a proficiéncia?

Erros: O quédo graves sao os erros cometidos pelo usuéario, e como eles
podem facilmente se recuperar destes erros?

Satisfacdo : O quéo agradavel é usar o design/sistema?

Morais (2003) ainda complementa, destacando de forma mais abrangente os

componentes relacionados a usabilidade:

Facilidade de aprendizagem: o0s usuérios devem alcangar os niveis de
desempenho aceitaveis dentro de um tempo especificado.

Efetividade: um desempenho aceitavel deve ser alcancado por uma
proporcdo definida por populagdo usuaria, em relacdo a um limite de
variacao de tarefas e em um limite de variagdo de ambientes.

Atitude: um desempenho aceitdvel deve ser atingido considerando os
custos humanos aceitaveis, em termos de fadiga, estresse, frustracéo,
desconforto e satisfagéo.

Flexibilidade: o produto deve ser capaz de lidar com o limite de variagcao
de tarefas além daquelas inicialmente especificas
Utilidade percebida do produto: o maior indicador de usabilidade é
atentado se o produto for realmente utilizado

Adequacédo de tarefas: deve apresentar adequacado aceitavel entre as
funcdes oferecidas pelo sistema e as necessidades e 0s requisitos dos
USUArios.

Caracteristicas da tarefa: a frequéncia com que uma tarefa pode ser
desempenhada e o grau no qual a tarefa pode ser modificada em termos
da variabilidade dos requisitos
Caracteristicas do usuéario:  conhecimento, habilidade, motivacdo do

universo de usuarios.
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Baseado nisso, podemos dizer que um sistema sera usual se deixar 0 usuario
apto a satisfazer suas necessidades informacionais trazendo para 0 mesmo um
design simples de ser compreendido no qual as tarefas possam ser realizadas de
forma rapida e pratica sem oferecer qualquer dificuldade. Afinal, se o uso de um
produto é facil, o usuario tem maior produtividade, aprende mais rapido a utiliza-lo,
memoriza as operacdes e comete menos erros (MANDEL, 1997 apud ONGARO E
CANAL, 2004).

A Associagdo Brasileira de Normas Técnicas — ABNT (2002) ressalta que “a
melhor usabilidade ocorre através da incorporacdo de caracteristicas e atributos

capazes de beneficiar os usuarios em um contexto particular de uso”.

Dentro dessa perspectiva, a usabilidade pode ser definida como capacidade
gue um sistema interativo oferece a seu usuario, em um determinado contexto de
operacdo, para a execucdo de tarefas, de forma eficaz, eficiente e agradavel
(CYBIS, 2003).

Soares (2004) alega que:

Sistemas computacionais com uma boa usabilidade devem
preocupar-se em determinar uma interacao eficiente, eficaz e segura,
entre um individuo ou um grupo de individuos e o computador,
buscando compreender fatores psicolégicos, ergonémicos,
organizacionais, sociais que determinam como as pessoas farao uso
efetivo da tecnologia computacional.

Considerando a interacéo entre individuo e computador e a compreensao dos
fatores por traz dessa interagcdo (como mencionado por Soares, 2004) podemos
dizer que a usabilidade traz consigo um preocupacédo bem mais ampla do que
parece, pois segundo Nielsen (1993b) ela traz a preocupacdo com a aceitacdo do

sistema pelos usuarios.

N&o se pode falar em usabilidade sem pensar na forma como as
pessoas se comunicam, € no impacto de um sistema para estes
individuos. Um sistema que ajuda o usuario na conducao de suas
tarefas faz com que o individuo realize o seu trabalho com mais
eficiéncia, produtividade e satisfacdo. E importante que tenha
satisfacdo ao trabalhar com o sistema, pois assim as pessoas se
sentirdo bem ao utiliza-lo. Os estudos de usabilidade visam a medir e
a alcancar essa satisfacdo (CORAL; PEREIRA; EDUARDO 1999, p.
130).
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7

Por isso, Santos (2008b) afirma que a usabilidade ndo é uma qualidade
interna de um sistema, ela depende de um acordo entre as caracteristicas de sua
interface e as caracteristicas de seus usuarios ao buscarem determinados objetivos

em contextos de uso especificos.

Tendo isso em vista, é facilmente perceptivel a enorme necessidade de
envolvimento dos participantes que estdo trabalhando no desenvolvimento do
sistema no que diz respeito a usabilidade. Para Cybis (2003) “é necessario a
implementacdo de um esfor¢co sistematico para garantir esse desenvolvimento”.
Entretanto, como afirma Santos (2008b), a usabilidade ainda € muitas vezes levada
como atividade secundaria no sistema impactando diretamente nos problemas de

utilizacdo do sistema pelos usuarios.
2.2.3 Problemas De Usabilidade

“A usabilidade de um sistema esta sempre associada as caracteristicas de
determinados tipos de usuarios, tarefas, equipamentos e ambientes fisicos e
organizacionais (CYBIS, 2003)". Dessa forma, segundo Cybis (2003) o problema de
usabilidade pode se fazer sentir fortemente e determinados contextos de operacgéo e

ser menor ou mesmo imperceptivel, em outros.

Um problema de usabilidade é observado em determinadas
circunstancias, quando uma caracteristica do sistema interativo
ocasiona a perda de tempo, compromete a qualidade da tarefa ou
mesmo inviabiliza sua realizacdo. Como consequéncia, ele estara
aborrecendo, constrangendo ou até mesmo traumatizando a pessoa
gue utiliza o sistema interativo (CYBIS 2010, p. 203).

Para efeito do raciocinio sobre usabilidade, as caracteristicas do sistema
devem ser examinadas sem perder a perspectiva de particularidade de cada usuario
e sua situacao de utilizacdo do sistema. Cybis (2003) coloca, por exemplo, que 0s
mais velhos estdo sujeitos a problemas de acuidade visual e de controle manual, e
gue existe uma porcentagem consideravel dos homens estéo sujeitos a cegueira as

cores (principalmente o verde e o vermelho).

Normalmente problemas de usabilidade s&o causados pela combinagao das
divergéncias existentes no momento das intera¢cées do individuo e o computador

levando em consideracdo todos os elementos que circundam essas interacfes
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(sejam eles contextuais, sociais, etarios, fisicos e etc..). Dessa forma, com base em
algumas combinacdes entre a natureza do problema, o tipo de usuéario que ele
prejudica e seus efeitos sobre a usabilidade das func¢des do sistema, Cybis (2010, p.
108-110) propde avaliacao da natureza de um determinado problema de usabilidade

classificando-o em:

. Barreira : se refere a um aspecto da interface no qual o usuario esbarra
sucessivas vezes e nao aprende a suplantad-lo. Uma barreira voltard a se
apresentar ao usuario na proxima realizagcdo da tarefa, comprometendo
fortemente seu desempenho e fazendo com que ele até desista de usar uma
funcéo do sistema. A presenca de barreiras na interface implica em prejuizos
definitivos, que dependendo da tarefa e wusuéario, podem inviabilizar
economicamente o sistema,;

. Obstéculo : se refere a um aspecto da interface no qual o usuéario esbarra
e aprende a suplanta-lo. Em funcéo do obstéculo, as proximas realizacdes da
tarefa se dardo a custa de uma perda de desempenho. A presenca de um
obstaculo implica na acumulagcéo de prejuizos para 0s que operam e para 0S
gue adquiriram o sistema,;

. Ruido: se refere a um aspecto da interface que, sem se consistir em
barreira ou obstaculo ao usuario, causa uma diminuicdo de seu desempenho
na tarefa. Em funcdo de ruidos na intera¢éo o usuario pode desenvolver uma
ma impressédo do sistema (aspecto subjetivo).

E com o intuito de detectar problemas, sejam eles de quais naturezas forem,
que se da a importancia de se avaliar a usabilidade das interfaces. E através desse

método que os problemas de usabilidade sdo encontrados, percebidos e

normalmente corrigidos.

3 AVALIACAO DE USABILIDADE

Para se certificar de que qualquer produto ou servico esteja funcionalmente
de acordo com seu objetivo € necessario que sejam feitas avaliacdes. As avaliacdes
normalmente sdo utilizadas como parametro de comprovagao tendo em vista a

utilidade e funcionalidade do produto.
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Antes de declarar um software pronto para uso, € importante saber
se ele apoia adequadamente os usuarios, nas suas tarefas e no
ambiente em que serd utilizado. Assim como testes de
funcionalidade sdo necessérios para se verificar a robustez da
implementacdo, a avaliacdo de interface é necessaria para se
analisar a qualidade de uso de um software. (PRATES; BARBOSA,
2003).

“A avaliacdo de usabilidade é um nome genérico para um grupo de métodos
baseados na avaliacdo e inspecdo ou exame relacionado com aspectos de
usabilidade da interface com o usuario (MACK; NIELSEN, 1992, p. 28-33; ENDLER
2000, p. 32)". Esses meétodos e técnicas de avaliacdo de usabilidade permitem
determinar o ponto de equilibrio entre os objetivos do sistema interativo e as
necessidades dos usuarios (NASCIMENTO, 2006). A avaliacdo é muitas vezes
necessaria para que sejam esclarecidas as duvidas que surgem no processo de
desenvolvimento do produto, pois, o desenvolvimento do mesmo € feito de acordo
com as ideias do desenvolvedor (que leva em consideragcdo como o produto deveria
ser feito, e ndo como 0s usuarios necessitam que o mesmo seja). Dessa forma, a
avaliacdo de usabilidade serve para verificar e validar se as ideias dos

desenvolvedores convergem com as necessidades e desejos dos usuarios.

Dessa forma, Ongaro e Canal (2004) colocam que, a avaliacdo de usabilidade
€@ 0 meéetodo de analisar a facilidade de uso do sistema avaliando se a mesma
cumpre os requisitos dos usuérios. Ou seja, a ideia da avaliacdo de usabilidade &
analisar a funcionalidade do produto de modo a testar se 0 mesmo esta
desempenhando as fun¢des a que foi feito para desempenhar (ou seja, se ele esta
atendendo ao objetivo para o qual foi criado de forma eficiente e satisfatéria). Rocha
e Baranauskas, (2003, p. 162-164) afirmam que “se faz avaliacdo de usabilidade
para conhecer 0 que 0s usuarios guerem e 0s problemas que eles experimentam”.
De acordo com Cybis (2003) os objetivos de uma avaliacdo de usabilidade em

sistemas interativos sao:

. Validar a eficacia da interacdo humano-computador em face da efetiva
realizacdo das tarefas por parte dos usuarios

. Verificar a eficiéncia desta interacdo, face 0s recursos empregados
(tempo, quantidade de incidentes, passos desnecessarios, busca de ajuda,

etc).
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. Obter indicios da satisfacdo ou insatisfacdo (efeito subjetivo) que ela
possa trazer ao usuario

Dentro desse contexto, podemos dizer entdo que a avaliacdo de usabilidade

visa certificar a qualidade do uso de um determinado sistema, ou seja, ela propde a

analise do produto com intuito de identificar os erros que foram cometidos para uma

posterior correcao e otimizacdo do mesmo. Para Santos (2008b):

O motivo pelo qual é necessaria a avaliagdo dos produtos € porque
esta identifica oportunidades para inovacdo, avalia solu¢cBes para
problemas que os usuarios tém com o0s sistemas atuais, possibilita
descobrir se a produtividade e usabilidade melhoram, ajudam a
determinar se o sistema atinge os niveis de seguranga determinados
por lei e para comparar o sistema com 0s concorrentes.
Quando se propde avaliar um produto o objetivo é identificar possiveis erros
gque o0 mesmo pode estar apresentando e tentar corrigi-los para que o sistema
atenda de fato o objetivo para que foi criado. Rocha e Baranauskas, 2003, P. 163

corroboram essa ideia afirmando que:

Avaliar a funcionalidade do sistema é importante no sentido de deixa-
la adequada aos requisitos da tarefa do usuario, ou seja, o design do
sistema deve permitir ao usuério efetuar a tarefa pretendida e de
modo mais fécil e eficiente. Avaliacdo nesse nivel envolve também
medir a performance do usuario junto ao sistema, ou seja, avaliar a
eficiéncia do sistema na execucéo da tarefa pelo usuério.
Dessa forma, é importante ressaltar que a avaliacdo é essencial, sobretudo
para validar as escolhas da concepcdo e confirmar o nivel de satisfacdo dos
usuérios e deve ser sempre realizada por melhor que seja o processo de concepgao

gue a antecede (WILKER e PIMENTA, 2002).

Para avaliar a usabilidade é necessario que se leve em consideragcédo alguns
elementos. Santos (2008b) defende que “para se avaliar a usabilidade, deve-se
considerar qual técnica sera utilizada, quem serédo os avaliadores e em que nivel o
projeto se encontra”. Visto isso, na seguinte secdo realizaremos uma breve

explanacéo sobre os métodos de avaliacdo de usabilidade.
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3.1 Métodos de Avaliacdo de Usabilidade

A avaliacdo de usabilidade pode ser realizada levando em consideracéo
diferentes método, que podem ser definidos de acordo com o objetivo da avaliacao.
Leite (2007) complementa, afirmando que “os métodos de avaliacdo sdo diversos e
se distinguem por varios fatores.” E, apesar de cada um possuir pontos fortes e

fracos, todos podem ser eficazes quando aplicados apropriadamente.

Wilker e Pimenta (2002), assim como Leite (2007) classificam os métodos de
avaliacdo em dois grupos, os métodos de inspecdo de usabilidade e os testes

empiricos com a participacdo de usuarios.

3.2 Métodos Empiricos de Usabilidade

Os meétodos empiricos de avaliacdo de usabilidade avaliam o sistema
contando com a participacdo do usuario levando em consideragdo a interacdo do
mesmo com o sistema. “Os métodos empiricos sdo aqueles que buscam constatar
0s problemas de usabilidade a partir da observacédo do usuério interagindo com o
sistema (LEITE, 2007).” Para Pereira (2011, p. 35) os métodos empiricos envolvem
a participacdo de usuarios para a coleta de dados, que sao posteriormente
analisados pelo especialista para identificar os problemas da interface. “Esse
método funciona a partir de testes com uma parcela representativa da populagéo-
alvo, tentando realizar tarefas tipicas de suas atividades em seus ambientes de
trabalho ou em laboratérios de usabilidade (SOARES, 2004).”

Um ponto importante que deve ser ressaltado nesse método € que,
por contar com a participacdo direta dos usuarios para a aplicacao
para o método empirico de usabilidade € necessario pelo menos a
existéncia do protdtipo do sistema ja que ele busca constatar os
problemas de usabilidade a partir da observagdo do usuario
interagindo com o sistema (LEITE, 2007).

Tendo isso em vista, Perreira (2011) afirma que esse tipo de método exige
dos avaliadores maior empenho de tempo e dependem de investimentos razoaveis

para sua realizagcdo, é preciso ter um local devidamente preparado para 0s

participantes se sintam confortaveis para realizar o teste.

Ainda de acordo com Perreira (2011) “podem ser considerados exemplos

destes métodos os ensaios de interacao (ou teste com usuario), questionarios, focus



group e classificacdo de cartbes (card sorting).” Esse autor cita alguns exemplos

desse método resumidos no quadro abaixo:

Quadro 1 - Métodos empiricos de avaliacdo de usabil

idade

METODOS EMPIRICOS PARA AVALIACAO DE USABILIDADE

METODOS AUTORES DESCRICAO
Observacéo Rocha & | E considerado o método de observacdo mais
Baranauskas invasivo. Nele o avaliador fica ao lado do usuario
Direta (2000, p.143) monitorando sua interacdo com o sistema. A
observacdo pode constranger o0 usuario e
comprometer a avaliacdo. As anotacbes sdo feitas
em tempo real dificultando que se faga um registro
completo das atividades do usuério.
Observacado Rocha & | Normalmente, realizado em laboratérios de
Baranauskas usabilidade, o usuério € monitorado por uma camera
indireta (2000, p.143). | de video enquanto interage com o sistema. Cria-se
uma distancia entre usuario e observador tornando o
procedimento menos invasivo. Todas as atividades
do usuéario podem ser gravadas e analisadas
posteriormente.
Uso de | Dias (2007, | Permitem que os avaliadores conhe¢cam a opinido
entrevistas e | p.66); Winckler | dos usuarios sobre o sistema. Esse método requer a
gquestionarios | & Pimenta | existéncia de implementacdo real do sistema,
(2002, p. 37). mesmo que um protétipo com numero limitado de
funcionalidades.
Grupo focal Dias (2007, | Reunido com usuérios, entre seis e nove, para
p.67). discutir a interface. O grupo deve ter um moderador
para conduzir o encontro, e ele deve preparar uma
lista de assuntos a serem discutidos e delimitar as
informagbes que devem ser obtidas. S&o também
funcdes do moderador, manter o foco da discusséo,
garantir a contribuicdo de todos sem que um
integrante influencie os demais, e, por fim, fazer
uma analise final.
Thinking- Dias (2007, | E pedido aos usuarios que verbalizem seus
aloud ou | p.78), Winckler | pensamentos, opinibes e sentimentos enquanto
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Protocolo & Pimenta | interagem com o sistema.

verbal (2002, p.34).

Co- DIAS (2007, | E uma técnica similar & verbalizagdo, em que dois

descoberta p.80). participantes realizam, juntos, tarefas designadas
pelo avaliador e verbalizam seus pensamentos,
dificuldades e opinibes. Observa-se, nha co-
descoberta, uma ajuda mutua na resolucdo de
problemas com a interface do sistema.

Método  de | DIAS (2007, | Este método pode, em sua forma simplificada,

medida  de | p.80). concentrar-se apenas na afericdo do tempo total

desempenho

gasto pelo usuario tipico para completar uma ou
mais tarefas especificas (eficiéncia) e se ele
conseguiu realiza-las de forma correta e completa
(eficacia). Podem ser medidos: namero de tarefas
realizadas em um determinado tempo; nimero de
erros; nimero de comandos ou elementos usados
e/ou ignorados pelo usuério; numero de vezes em
que o usudrio claramente se mostrou frustrado com
0 sistema; numero de usudrios que desistiram de

realizar a tarefa.

Card sorting

(Classificacao

por cartdes)

Vilela et al.
(2009, p.236);
Faria (2010).

Visa explorar como 0s usudrios agrupam uma série
de itens. E entregue aos usuarios uma pilha de
cartbes, em que cada um representa um conteudo
do site, entdo é solicitado que eles os organizem. O
card sorting possibilita ao avaliador. entender o
modelo mental do usuério, possibilitando a criacdo

de um sistema mais facil de usar.

Fonte: Pereira (2011)
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Um ponto importante a ser explicitado € que, pelo fato desse método tratar de

avaliar o sistema envolvendo usuarios ele despende maior tempo e andlise. Por

isso, ao escolher esse método, o avaliador deve estar ciente que ele € de longa

duracdo e que envolve muitos usuarios além de exigir um alto custo financeiro
(SOARES, 2004).
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Em nosso trabalho, adotamos o método empirico tendo em vista a aplicacao
de questionario de avaliacdo o SUS - System Usability Scale.

3.3 Meétodos Analiticos ou de Inspecao de Usabilidad e

Ja nos métodos de inspecdo de usabilidade (também nomeados de analiticos
e prognaosticos por Perreira (2011) e Soares (2004)), “os usuarios nao participam
diretamente da avaliacao”. Aqui, a avaliacao é feita por especialistas que realizam a
inspecdo ou examinam aspectos de uma interface com base em algum critério - que
podem ser guidelines, avaliacdo heuristicas, percurso cognitivo (LEITE, 2007).
Segundo Morais (2007), as avaliacbes analiticas dispensam a participacao direta de
usuarios nas avaliacoes e inspecdes, e se baseiam em verificacdes e inspecdes de
versdes intermediarias ou acabadas de softwares interativos, feitos pelos projetistas
ou por especialistas em usabilidade.

Visto isso, podemos dizer entdo que esse tipo de avaliacdo (a analitica) é
baseada no julgamento de especialistas que avaliam cautelosamente a interface do
sistema buscando identificagdo de erros potenciais de forma a propor melhorias ao
sistema. Nesse contexto, Perreira (2011) afirma que a avaliacdo analitica € usada
geralmente para avaliar o design das interfaces, baseando-se no julgamento dos

avaliadores.

Prates e Barbosa (2003 apud Mack & Nielsen, 1994), colocam que o0s
meétodos de avaliagdo analiticos estédo relacionados a inspecéao de aspectos de uma
interface de usuario com base na usabilidade, e esclarecem que seus principais

objetivos que séo:

» Identificar problemas de usabilidade: identificar, classificar e contar o
numero de problemas de usabilidade encontrados durante a inspecao;

» Selecionar os problemas quem devem ser corrigidos: apés identificar
0s problemas, a equipe de projeto deve reprojetar a interface para
corrigir o maior namero possivel de problemas. Os problemas a serem
corrigidos séo priorizados de acordo com a gravidade do problema e o

custo associado a corregao.

Como exemplos de avaliagao analitica podemos citar os seguintes métodos:



Quadro 2 - Métodos avaliacao analitica /inspecéo ou
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prognostico de

usabilidade

METODOS DE AVALIACAO ANALITICA / INSPECAO OU PROGNOSTICO DE

USABILIDADE
Métodos Autores Descrigao

Avaliacéo Nielsen (1993) Rocha Faz inspecéo na interface segundo uma lista
& Baranauskas de heuristicas de usabilidade. E uma das

Heuristica (2000, p. 167); formas de avaliacdo mais utilizadas, por
Winckler & Pimenta apresentar melhores resultados préticos, ser
(2002, p.29) Dias pouco dispendiosa e facil de conduzir.
(2007, p.62).

Revisdo de Rocha & A interface é inspecionada, observando-se

Guidelines Baranauskas (2000, se ela estd de acordo com uma lista de
p. 167); Winckler & guidelines de usabilidade. E um método
Pimenta (2002, p.35) pouco utilizado, pois a lista € composta por

mil guidelines, tornando-se muito extensa.

Percurso Rocha & O avaliador deve simular o caminho que o
Baranauskas (2000, usuario executaria para a realizacdo de

Cogpnitivo p.167); Dias (2007, tarefas tipicas da interface. O foco principal

p.50); Santos Junior
& Silva (2004).

do método € avaliar as interfaces no que diz
a respeito a facilidade de aprendizagem e a
identificacdo dos processos cognitivos
estabelecidos quando o usuario realiza uma
tarefa. A restricdo imposta pelo foco do
método constitui sua maior critica, pois foca
apenas em um dos atributos de usabilidade,
deixando de observar os demais atributos.

Inspecdo de
Consisténcia

Rocha &
Baranauskas (2000,
p. 167); Santos Janior
& Silva (2004).

A inspecao ¢é feita dentro de uma familia de
interfaces, verificando-se a consisténcia dos
elementos que constituem a interface, tais
como: terminologia, cores, layout, formatos
de entrada e saida. Também é avaliado o
suporte online de treinamento e ajuda. Este
método é considerado demorado de ser
aplicado.
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Inspegcdo por Winckler & Pimenta S8o vistorias baseadas em listas de
Checklist (2002, p.35) verificacdo de aplicacbes recomendaveis ao
projeto. Garantem resultados estaveis com
reducdo da subjetividade e ndo necessitam
ser executadas por especialistas. Pode ser
adaptada as diversas situacdes de

avaliacéo.
Inspecgao Dias (2007, p.48); Séo feitas reunibes com usuarios e
Percurso Santos Junior & Silva colaboradores para discutir toda a interface.
Pluralista (2004). A equipe inspeciona a interface através de

simulacdes de uso. S&o avaliados cada um
dos elementos da interacdo do usuario com
o0 sistema.

Fonte: Pereira (2011).

O método analitico tem como objetivo identificar e selecionar problemas e
com base nesses problemas fazer recomendacdes para correcdo e melhoria da
usabilidade do software (LEITE, 2007). Além disso, Leite (2007) afirma que ele pode
ser utilizado em qualquer fase de desenvolvimento do software e que sdo mais

baratos e rapidos.

Como foi citado acima, existem varios métodos de se realizar a avaliagdo de
usabilidade do sistema. No presente trabalho nés utilizamos os métodos de
inspecao/ avaliagédo, focando a avaliagdo heuristica, analise de tarefa. Cada um com

intuito de analisar um aspecto do sistema.

3.4 Avaliacdo Heuristica

“A avaliacdo heuristica € um dos métodos mais conhecidos e utilizados na
avaliacao de interfaces (VALIATI, 2008)".

Este método de avaliacdo foi concebido a partir de pesquisas dentro do
contexto Windows, quando a Microsoft liberou o Windows 3.0, ou seja, no ambiente
desktop (MACIEL et all, 2004) . Salgado et al. , (2006) define avaliacdo heuristica

como.
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Um método em que os especialistas avaliam a usabilidade do
sistema seguindo um conjunto de heuristicas, que permitem
averiguar se o software atende a estes requisitos e desta forma a
cada heuristica infringida, o avaliador julga a gravidade das
consequéncias da infracdo, sinalizando assim a necessidade ou
conveniéncia de se alterar a interface para torna-la (mais) usavel.

Na opinido de Cybis (2003):

Uma avaliacdo heuristica representa um julgamento de valor sobre
as qualidades ergonémicas das interfaces humano computador. Essa
avaliacao é realizada por especialistas em ergonomia, baseados em
sua experiéncia e competéncia no assunto. Eles examinam o sistema
interativo e diagnosticam os problemas ou as barreiras que os
usuarios provavelmente encontrardo durante a interacao.
Para Nielsen (1995) “a avaliagdo heuristica € um método baseado na
verificagdo de uma pequena lista de regras (heuristicas) ou na propria experiéncia
dos avaliadores® que visam de forma econémica, facil e rapida, descobrir grandes

problemas potenciais da interface.” Pereira (2011) corrobora afirmando que:

A avaliacao heuristica € um método de avaliagdo de usabilidade em
gue inspetores de usabilidade analisam caracteristicas de uma
interface (especificacfes, protétipos ou o produto final) e examinam
se essas caracteristicas atendem aos principios gerais de
usabilidade, ou seja, as heuristicas. Os inspetores ou avaliadores
sdo as pessoas que irdo navegar na interface observando se ela
cumpre determinadas heuristicas.

J& que o0 processo de avaliagdo heuristica se encontra centrado nas
heuristicas achamos pertinente explanar sua defini¢cdo. Leite (2007) se refere a elas
como “principios ou diretrizes de designer que quando empregadas na avaliacéo
recebem esse nome.” Para esse autor as heuristicas sao regras gerais que

objetivam descrever propriedades comuns das interfaces usaveis.

Conforme Ongaro e Canal (2004) “a avaliacao heuristica serve para encontrar
os problemas de usabilidade nas interfaces para que esses possam ser atendidos
durante a etapa de projeto ou reprojeto.” Essa técnica, se associada a outros
meétodos e técnicas permitindo a analise das interacdes e do andamento das tarefas

em qualquer estagio de desenvolvimento de um sistema (MOTA, 2008).

*Avaliadores sdo as pessoas que irdo navegar mtaag®bservando se ela cumpre determinadas heasist
(PEREIRA, 2011).
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Na opinido de Dias (2003, p.61) as principais vantagens da utilizacdo da

avaliacéo heuristica séo:

A possibilidade de aplicacdo sem a necessidade de envolvimento de
usuarios, aplicavel em todo o ciclo de desenvolvimento do software,
rapidez e a facilidade de aplicacdo, podendo ser adotada inclusive
por avaliadores ndo especializados em usabilidade.

7z

Essa avaliagdo de acordo com Wilker e Pimenta (2002) é tida como o
procedimento basico em que um avaliador interage com a interface e julga a sua
adequacdo comparando-a com principios de usabilidade reconhecidos, as
heuristicas. Dessa forma, o avaliador procura problemas de usabilidade em uma
interface com o usuério através da analise e interpretacdo de um conjunto de
principios (NIELSEN, 2005).

De acordo com as afirmacdes acima citadas, podemos dizer entdo que esse
método busca examinar o0s sistemas interativos com o objetivo de identificar e
diagnosticar possiveis problemas que possam vir a surgir no momento da interacao

do sistema com o usuario.

Esse método é realizado sem o envolvimento do usuario consistindo
simplesmente na interacdo do avaliador com a interface e sua a
analise de acordo com heuristicas. Dessa forma, toma como
procedimento béasico, a interacdo do avaliador com a interface,
permitindo que o avaliador julgue a adequagéo da interface com as
heuristicas de usabilidade (PEREIRA, 2011).

Assim, a interface € julgada de acordo com a identificacdo de provaveis néo
conformidades e distorcdbes na comparacdo entre a interface e as heuristicas.
Kimura et al, (2012) coloca que “realizar uma avaliagdo heuristica consiste
basicamente em analisar a interface para relatar problemas que, segundo a opinido

dos avaliadores, ndo estejam de acordo com principios de usabilidade”.

“As avaliacbes heuristicas representam um julgamento de valor sobre as
qualidades ergondmicas das interfaces e sao realizadas por especialistas em
ergonomia, que examinam o sistema interativo e diagnosticam problemas que o

usuario podera ter em uma interagdo (CYBIS et al, 1998).”
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Para se avaliar um produto é necessario que se leve em consideragdo todo o
contexto em que o0 mesmo esta englobado. Pereira (2011) coloca que para se

realizar uma avaliacao heuristica de usabilidade € necessario se estabelecer:

. Perfil dos usuarios que usam o sistema e quais desses perfis sdo mais
importantes e devem ser avaliados (alguns aspectos importantes a serem
observados séo idade, género, experiéncia com o sistema, limitagdes fisicas).

. Tarefas a serem avaliadas, quais sdo mais problematicas, mais
frequentes, de maior risco (deve-se observar o conjunto de passos que 0S usuarios
realizam no sistema analisado)

. Ambiente de uso do sistema, fisico, organizacional ou tecnoldgico, ou
seja, onde o0s usuarios utilizardo o sistema. Avalia-se tanto aspectos
comportamentais como normas de utilizac&o, restricdes de uso dos equipamentos,
cultura, quanto aspectos fisicos, tais como ruidos, luminosidade, postura do usuario,
condicOes técnicas e visuais.

O estabelecimento do contexto é de grande importancia, pois auxilia a
delimitar quais as heuristicas seréo utilizadas tomando tendo em vista a avaliacdo
que sera realizada no sistema. Para Perreira (2011), “podem ser utilizadas na
avaliacao tanto um conjunto de heuristicas especificas para cercar problemas de um
tipo especifico da interface ou um conjunto genérico que analisa os tipos de
problemas de uma interface genérica”. Essa determinacdo dependera do objetivo da

avaliacéo.

Apos a delimitacdo do contexto e das heuristicas que serdo utilizadas no
processo de avaliagdo esse j4 pode ser iniciado. Os avaliadores sdo convidados a
participar do processo de avaliacdo e a eles € incumbida a tarefa de avaliar o

sistema de acordo com as heuristicas que foram delimitadas segundo o contexto.

Leite (2007) diz que “a realizacdo da avaliacdo heuristica de ser realizada por
3 a 5 pessoas, ja que um unico avaliador nunca € capaz de encontrara todos os
erros”. Cada avaliador deve realizar a sua inspecao individualmente e somente
depois de todas as avaliagcdes terem sido concluidas, os avaliadores podem se
comunicar (WILKER; PIMENTA, 2002).
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Um ponto importante a se ressaltar segundo Cybis (2003) é que nas
avaliacbes heuristicas o0s resultados dependem diretamente da carga de

conhecimento e experiéncia que as pessoas trazem para as avaliacoes.

Nielsen (2005a; 2005b), recomenda que a analise heuristica seja realizada
por especialistas em usabilidade, mas faz uma ressalva, pois nada impede que

usuarios interessados estudem o meétodo de avaliacéo e realizem a analise.

A avaliacdo heuristica deve ser feita por, no minimo, dois avaliadores (tendo
em vista que diferentes pessoas enxergam diferentes problemas), pois é dificil uma
Unica pessoa conseguir identificar todos os problemas de usabilidade que o sistema
apresenta (ONGARO; CANAL, 2004).

O método sugere que os inspetores deverdo, individualmente,
percorrer a interface duas vezes. Primeiro para se familiarizar com o
estilo de interacdo e em seguida para executar algumas tarefas pre-
determinadas anotando os problemas encontrados, a heuristica
desobedecida e apresentando sua consideracdo em relagdo a
gravidade do problema (PEREIRA 2011, p.39).
“Apés a realizacdo de cada sessdo com 0s seus respectivos avaliadores,
obtém-se o resultado em forma de lista de problemas de usabilidade, que indica qual
ou quais principios foram violados e a gravidade dos problemas encontrados

(PEREIRA 2011, p.39).”

Como etapa final se tem a redacdo do relatorio de avaliacdo, que deixara
registrados os problemas identificados e as propostas de solucbes sugeridas
(CYBIS, 2003, p. 113).

3.4.1 Heuristicas para usabilidade

O termo heuristica, segundo Perreira (2011), foi originado nos estudos de
Histéria e era usado para se referir a pesquisa e critica de documentos para a
descoberta e fatos. Entretanto, sé foi introduzido de fato em 1990 por Nielsen e

Molich na area da computacdo com a expressao avaliacao heuristica.

De acordo com Ferreira (2004), “heuristica pode ser definida como uma

metodologia, ou algoritmo, usado para resolver problemas por métodos que, embora
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nao rigorosos, geralmente refletem o conhecimento humano e permitem obter uma

solucao satisfatoria”.

Paolucci e Azevedo (2007, p.4) afirmam que:

Analise heuristica, nada mais é do que a analise da interagdo homem
computador (HCI). Exatamente por ser o elo entre o Homem e o
computador, as interfaces, pautadas nas heuristicas, definem o eixo
gue deve ser considerado como primordial para o desenvolvimento
de websites.

Para Pereira (2011, p.40) as heuristicas sdo regras informais de julgamento

gue guiam as pessoas numa rapida tomada de decisdo. Desse modo, as heuristicas

permitem que se alcance um objetivo em tempo reduzido, através de melhores

escolhas de procedimentos.

Na literatura, muitos autores formularam e propuseram heuristicas, como

coloca Zancheta (2004) no quadro abaixo utilizando uma adaptacdo das idéias de

Jesus (2006):

Quadro 3 - Requisitos heuristicos para usabilidade

parte 1

AUTOR N
REQUISITOS (ES) DESCRICAO

ISO 9126 | Verifica o esforco do usuario para operar e controlar a
Operacionalidade | (1991) operacao do sistema computacional.

ISO 9126 | Verifica a facilidade encontrada pelo usuéario para aprender

(1991) a utilizar o sistema computacional.

Verifica a facilidade de o usuério dominar suas operacdes

Apreensibilidade interativas, levando-se em consideracgéo 0
(Facil de | Nielsen nivel de habilidade fisica e mental requerida por uma
Aprender) (2993) interface.

ISO 9126 | Verifica a facilidade do usuario em reconhecer a ldgica de
Inteligibilidade (1991) funcionamento do software e a sua aplicacdo

ISO Verifica o grau de inteireza e exatidao pelo qual os usuarios

9241-11 | podem atingir resultados desejados em
Eficacia (1998) ambientes especificados.

ISO

9241-11 | Compara os recursos e esforcos despendidos, com a

(1998) exatiddo e a inteireza das metas atingidas.

Deve ser permitido ao usudrio personalizar ou programar

Flexibilidade e | Nielsen acOes frequentes. Devem ser implementados aceleradores
eficiéncia de uso | (1994) para serem adotados por
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| | usuérios experientes

Fonte: Jesus (2006) adaptado por Zancheta(2004)°

Quadro 4 - Requisitos heuristicos para usabilidade parte 2

AUTOR

REQUISITOS DESCRICAO
(ES)
ISO 9241-11 | verifica como cada usuario sente-se diante de uma nova
(1998) interface de um sistema e o0 impacto psicolégico
causado por estas mudancas no ambiente profissional.
Refere-se ao tempo necessario para que o usuario possa
Nielsen tornar-se agil no uso de uma interface, ou seja, em relagao
(1993) ao uso de suas fungcbes e a rapidez no
Satisfacéo desenvolvimento de suas tarefas.
Nielsen Refere-se a capacidade do usuario de néo ter necessidade
(1993) de um novo treinamento para executar as fungoes
disponiveis na interface grafica
A capacidade humana de memorizagdo requer que a tela
Shneiderman | do sistema seja simples, consistente em relacdo as
Facilidade de | (1987) outras telas do conjunto e que a freqtiéncia de movimentos
memaorizacao em cada tela seja reduzida
o Nielsen Refere-se a,f.requéncia e a grayidade dos erros cqmetidos
Minimo de (1993 pelo usuario ao interagir com uma interface
erros gréfica.
Parush Verifica se 0 usu_ério contr_ola 0 sistema e nédo o s_istema
(2001) controla o USUé.I’IO, OuU Seja, se somente 0 usudrio esta
controlando o sistema.
Trata tanto do processamento explicito pelo sistema das
Bastien & | acBes do usudrio, quanto do controle que os usuarios tém
Scapin sobre o processamento de suas acdes pelo sistema.
(1993) Subdivide-se em dois critérios: acoes
explicitas do usuério e controle do usuario
: Os usuarios mais experientes desejam ter a sensacéo de
Shneiderman A
(1987) que detém o controle sobrg o] prt)Ncessamer)tQ e que
Controle 0 sistema responde a suas acdes, e ndo o contrario

Fonte : Jesus (2006) adaptado de Zancheta (2004)’

® ZANCHETA, F.A. A usabilidade e a ciberfobia dos usuarios de sistem as computacionais do
chao de fabrica . Trabalho Final apresentado Ao Instituto de Pesquisa Tecnoldgica do Estado de Sao
Paulo — IPT. Mestre profissional em Engenharia da Comunicacéo.

" ZANCHETA, F.A. Usabilidade e a ciberfobia dos usuérios de sistem as computacionais de
chao de fabrica . Trabalho final apresentado ao Instituto de Pesquisas Tecnologicas do Estado de
Sao Paulo — IPT, Mestre Profissional em Engenharia da Computacao.
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parte 3

AUTOR

REQUISITOS DESCRI(;AO
(ES)
Parush Verifica se 0 wusuario sente que o sistema suporta,
Habilidades (2001) suplementa e real¢a a sua habilidade e pericia
Parush Verifica se 0 sistema ajuda o usuario a proteger a
Privacidade (2001) informacdo que pertence a ele ou a seu cliente
Dix Verifica como as operacfes, durante a realizacdo de
Previsiblidade | (1998) sua tarefa, sdo exibidas em sua interface.
Refere-se a capacidade da interface ser modificada, e de o
Capacidade de | Dix usuario ajustar as formas de entrada e saida de
configuracdo (1998) dados
Verifica se o usuério, somente com o contato visual,
sabe 0 estado do sistema e se estd recebendo
Dix informacfdes do que ocorre no sistema mediante a sua
(1998) acao
As sequéncias de acbBes do sistema devem ser
organizadas de forma que o usuario seja capaz de
Shneiderman | identificar quando cada grupo de acbes dois
Visibilidade (1987) completada com sucesso.
Visa a diminuicdo de erros no software, pela minimizagéo
Dix da necessidade de memorizacdo e também agilizar o
(1998) didlogo como o software.
Os usuérios ndo devem ter que adivinhar que palavras,
Uso Nielsen situacbes ou acdes diferentes significam a mesma
de padrdes (1994) coisa

Fonte: Jesus (2006) adaptado de Zancheta (2004)®

8 ZANCHETA, F.A Usabilidade e a ciberfobia dos usuarios de sistascomputacionais de chéo de
fabrica. Trabalho final apresentado ao Instituto de Pasgul ecnoldgicas do Estado de Sdo Paulo — IPT,
Mestre Profissional em Engenharia da Computacéo.
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Quadro 6 - Requisitos heuristicos para usabilidade parte 4
REQUISITOS AL(JETSC;R DESCRICAO
Persisténcia Dix Capacidade de o usuério utilizar o efeito de duracédo de
(1998) uma acdo em uma préxima tarefa.
N Dix Explorar o sistema, sem alterar o seu estado atual, de
Navegabilidade (1998) acordo com a necessidade de informacdo de uma
tarefa.
Dix O usuério pode corrigir o seu erro uma vez percebido da
(1998) seguinte forma: avancando ou voltando (a partir do

estado atual, avanca ou volta para o estado desejado).

Capacidade de
recuperacao

Shneiderman
(1987)

Tanto quanto possivel, as acdes devem ser reversiveis,
aliviando, assim, a ansiedade dos usuarios e
encorajando-o0s a explorar o sistema.

Os usuarios costumam escolher, por engano, fungfes

Nielsen do sistema, e precisam encontrar uma maneira de sair
(1994) da situacdo ou estado indesejado sem maiores
problemas. Deve ser possivel ao usuéario desfazer ou
refazer operacoes.
Capacidade de | Dix ,
resposta (1998) Refere-se ao tempo que o sistema Ife\_/a para processar e
exibir aos dados de entrada do usuario.
Estabilidade Dix Independente dos recursos computacionais iguais ou
semelhantes, o tempo de resposta ndo se altera.
Fonte: Jesus (2006) adaptado de Zancheta (2004)°
Quadro 7 - Requisitos heuristicos para usabilidade parte 5
REQUISITOS AL(JETSC;R DESCRICAO
Conformidade .
N Dix . L .
as (1998) Refere-se ao apoio adequado ao usuario para realizar
tarefas todas as suas tarefas importantes
Visibilidade de | \. oo O sistema deve sempre manter informados os usuarios
estado atual do (1994) a respeito do que esta acontecendo, por meio de
sistema feedback apropriado em tempo razoavel.

® ZANCHETA, F.A Usabilidade e a ciberfobia dos usuarios de sistascomputacionais de chdo de
fabrica. Trabalho final apresentado ao Instituto de Pasgul ecnoldgicas do Estado de Sdo Paulo — IPT,
Mestre Profissional em Engenharia da Computacéo.
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Shneiderman
(1987)

Toda acdo do usudrio requer uma resposta do sistema,
a qual sera mais ou menos detalhada ou informativa,
dependendo do tipo de acdo executada

Correlacdo entre

O sistema deve falar a linguagem do usuério, com

. Nielsen palavras, frases e conceitos familiares, ao invés de
0 sistema e o - L ~
mundo real (1994) utilizar termos técnicos. As conven¢fes do mundo real
devem ser seguidas, fazendo com que as informacdes
aparecam em uma ordem logica e natural ao usuario.
Objetos, acbes e opgbBes devem ser visiveis. O usuario
Reconhecimento Nielsen ndo deve ser obrigado a lembrar de informagcdes ao
ao invés de (1994) passar de um dialogo a outro. As instru¢des de uso do
memarizacao sistema devem estar visiveis ou facilmente acessiveis
quando necessario
_ i Os dialogos ndo devem conter informaces irrelevantes
Projeto  estetico |\ ican ou raramente necesséarias. Cada unidade extra de
e (1994) informacdo em um dialogo compete com unidades

minimalista

relevantes de informacdo e diminuem sua visibilidade
relativa.

Fonte: Jesus (2006) adaptado de Zancheta (2004)*°

Quadro 8 - Requisitos heuristicos para usabilidade parte 6
REQUISITOS Az;gR DESCRICAO
Nielsen Melhor do que boas mensagens de erro é um projeto
(1994) cuidadoso que previna, em primeiro lugar, a ocorréncia
de erros
_ O sistema deve ser projetado de tal forma que os
Shneiderman | ysuarios ndo consigam cometer erros de alta severidade
(1987) e ainda recebam instrucdes adequadas
Prevencao e para o tratamento dos erros que porventura ocorram.
tratamento de
erros Trata de todos 0os mecanismos que permitam evitar ou

Bastien &
Scapin

(1993)

reduzir a ocorréncia de erros e, quando eles ocorrem,
gue favoregam sua corre¢do. Nesse documento 0s erros
sdo considerados como entrada de dados incorretos,
entradas com formatos inadequados,
entradas de comandos com sintaxes incorretas. Trés
subcritérios fazem parte da gestdo de erros: protecdo
contra erros, protecdo contra os erros, qualidade das

mensagens de erro e correcao de erros.

10 ZANCHETA, F.A. Usabilidade e a ciberfobia dos usuarios de sistem

as computacionais de

chao de fabrica . Trabalho final apresentado ao Instituto de Pesquisas Tecnologicas do Estado de
Sao Paulo — IPT, Mestre Profissional em Engenharia da Computacao.
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Suporte aos | Nielsen

USUArios ao | (1994)

reconhecimento,

dlagnost|09 € As mensagens de erro devem ser expressas em
recuperacao de linguagem clara, sem coédigos, indicando precisamente
erros 0 problema e sugerindo solugdes.

Informagbes de | Nielsen

ajuda e | (1994) A documentagdo do sistema deve sempre estar
documentacao disponivel ao usuario, mesmo que o sistema seja facil

de usar. A documentacao de auxilio ao usuério deve ser
facil de pesquisar, focada nas tarefas que o usuario
costuma realizar com o sistema e ndo muito longa.

Fonte: Jesus (2006) adaptado de Zancheta (2004)**

Quadro 9 - Requisitos heuristicos para usabilidade parte 7
AUTOR
REQUISITOS (ES) DESCRICAO
Atalhos  para _ Teclas especiais, macros e _qavegagéo__simplifiqada s?o
USUATIOS Shneiderman | exemplos q§ atalhos que faC|I|t§1m e agilizam a interagédo
frequentes (1987) dps usuarios  mais experientes que usam 0
sistema com frequéncia, eliminando telas ou passos
desnecessarios.
Refere-se aos meios disponiveis para aconselhar,
Bastien orientar, informar e conduzir o usuario na intferagéo
Conduco Scapin com o comp_u'fa_dor (mens:agens, alarmes, r9tu|os).
(1993) Quatro  subcritérios participam da condugao: a
presteza, o agrupamento / distingdo entre itens, o
feedback imediato e a legibilidade.
_ Diz respeito a todos elementos da interface que tém
Carga de Bastien um papel importan:ne_ na reducdo da carga pqgnit_iva e
trabalho Scapin perceptiva do usuario e no aumento da eficiéncia do
(1993) didlogo. Esse critério subdivide-se em: brevidade (o0
qual inclui concisdo e agfGes minimas) e densidade
informacioanl.

Fonte: Jesus (2006) adaptado de Zancheta (2004)?

1 ZANCHETA, F.A. Usabilidade e a ciberfobia dos usuarios de sistem

as computacionais de

chéo de fabrica . Trabalho final apresentado ao Instituto de Pesquisas Tecnol6gicas do Estado de
S&o Paulo — IPT, Mestre Profissional em Engenharia da Computacéo.

12 ZANCHETA, F.A. Usabilidade e a ciberfobia dos usuarios de sistem

as computacionais de

chéo de fabrica . Trabalho final apresentado ao Instituto de Pesquisas Tecnol6gicas do Estado de
S&o Paulo — IPT, Mestre Profissional em Engenharia da Computacéo.
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Quadro 10 - Requisitos heuristicos para usabilidade parte 8

REQUISITOS RO DESCRICAO
(ES)
Diz respeito a capacidade de um sistema de reagir conforme
Bastien & | o contexto, necessidades e preferéncias do
Scapin usuario. Dois subcritérios participam da adaptabilidade: a
(1993) flexibilidade e a consideracio da experiéncia do
Adaptabilidade usuario
Relaciona-se com a adequacao entre o objeto, a informacao
. apresentada ou pedida e sua referéncia. Os
Bastien & | % . L T
o Scapin COdIgPS e depomlnagoes significativos possuem uma forte
Significado dos (1993) relacdo seméntica com seu referente. Termos pouco
cbdigos e expressivos para o usuario podem ocasionar problemas de
denominacdes conducao, levando-o a selecionar uma opcao errada.
Esse critério refere-se a concordancia entre as caracteristias
_ do usuéario (memoria, percepc¢do, habitos, competéncias,
Bastlen & | idade, expectativas), as caracteristicas das tarefas e a
Scapin organizacao das entradas, saidas e do
(1993) didlogo de uma dada aplicacdo. Diz respeito também ao grau
de similaridade entre diferentes ambientes e
Compatibilidade aplicacdes.

Fonte : Jesus (2006) adaptado de Zancheta (2004)*

Entretanto, apesar da consideravel quantidade de heuristicas existente na
literatura (como citado no quadro acima), para avaliagdo do presente trabalho, nés
utilizamos a dimenséo de Nielsen (suas dez heuristicas), ja que além de ser um dos
métodos mais conhecidos, também é um método eficiente na identificacdo de
problemas de usabilidade (PEREIRA, 2011).

Este método foi refinado por Nielsen em 1994, que condensou 249 problemas
de usabilidade que poderiam dificultar a navegacdo dos usuarios no site.
(RODRIGUES, 2010, p. 34). A condensacao desses erros detectados em estudos
empiricos sobre usabilidade resultou na criacdo de uma avaliacdo através de dez
heuristicas (PEREIRA, 2011, p.45).

Dessa forma, tendo em vista todo um processo de analise de problemas e

erros encontrados persistentemente mediante a navegacgéao, Nielsen (1994) concluiu

13 ZANCHETA, F.A. Usabilidade e a ciberfobia dos usuéarios de sistem  as computacionais de
chéo de fabrica . Trabalho final apresentado ao Instituto de Pesquisas Tecnol6gicas do Estado de
Séo Paulo — IPT, Mestre Profissional em Engenharia da Computacao.
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que as principais dificuldades encontradas na navegacdo do usuario se relacionam

com as dez heuristicas abaixo:

1 — Visibilidade e reconhecimento do estado ou cont  exto atual do sistema: o
sistema deve orientar e conduzir o usuario a respeito do que estd acontecendo,
através de feedback apropriado em tempo razoavel; ou seja o usuario deve saber
sempre o que esta acontecendo. Dez segundos € o limite para manter a atencao do

usuario focalizada no dialogo.

2 — Compatibilidade com o mundo real: o sistema deve usar uma terminologia
mais proxima a do usuario, com palavras e conceitos familiares, com informacdes
aparecendo em ordem légica e natural, sendo coerente com o modelo mental do

usuario.

3 — Controle e liberdade do usuario: relaciona-se com o controle que o usuario
deve ter sempre sobre o processamento de suas agOes, oferecendo a opcao de
desfazer e refazer operagbes. O usuério deve sentir que controla o sistema. Ele
pode, a qualquer momento, abortar uma tarefa ou desfazer uma operacao e retomar
o estado anterior. Esses comandos aumentam a confian¢ca do usuario no sistema e
0 encorajam a explorar mais as potencialidades uma vez que ele sabera desfazer

possiveis erros.

4 — Consisténcia e padrdes: € um dos principios mais basicos de usabilidade.
Deve-se evitar que 0s usuarios tenham que adivinhar quais palavras, situagfes e
acOes significam a mesma coisa. Contextos e situagdes similares devem ter
tratamentos similares, facilitando a identificacdo do usuario. Uma acdo deve ser
representada por apenas um icone ou com a mesma palavra e devera ser formatada

em todas as telas da mesma maneira para facilitar o reconhecimento.

5 — Prevencao de erros; 0 projeto deve se preocupar em prevenir possiveis erros e

corrigi-los, caso ocorram.

6 — Reconhecimento ao invés de memorizagdo : as instrucbes para uso do
sistema devem estar facilmente disponiveis para consulta. E importante que a
interface dialogue com o usuario e ofereca ajuda contextual capaz de orienta-lo. O

usuario ndo deve ter que lembrar informagfes de uma parte do didlogo para outra.
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Instru¢cbes para o uso do sistema devem estar visiveis ou serem facilmente

recuperadas

7 - Flexibilidade e eficiéncia de uso: a interface deve adaptar-se ao contexto, e as
necessidades e deve apresentar eficiéncia de uso. O sistema deve ser facil para
usuarios leigos, mas também deve permitir ao usudrio experiente programar e

personalizar acdes frequentes.

8 — Projeto estético minimalista : As interfaces de usuarios devem ser o mais
simples possivel, e as informac¢des devem ser ofertadas ao usuario na medida em
precisam, nem mais nem menos. Deve ater-se as caracteristicas que dificultam a
compreensao e a leitura, tais como: a legibilidade, a estética e a densidade
informacional. As informacdes que devem ser usadas em conjunto devem estar pelo
menos na mesma tela. A sequéncia da interacdo e 0 acesso aos objetos e
operacdes devem ser compativeis com o modo como o usuario realiza suas tarefas,

para que o processo seja efetivo e produtivo.

9 - Diagnosticar e corrigir erros : o sistema deve oferecer suporte aos usuariosno
reconhecimento de problemas. As mensagens de erros devem ser claras, indicando

precisamente o problema e sugerindo solugdes.

10 - Ajuda e documentacdo: o ideal € que o software seja tdo indutivo que nao
necessite de ajuda. No entanto, se for preciso, a documentacdo de auxilio ao

usuario deve ser facil de usar e estar sempre disponivel online.

“As heuristicas descritas por Nielsen ndo se destinam a um contexto
especifico, 0 que ndao impede que sejam aplicadas em qualquer outro tipo de
interface (PEREIRA, 2011, p.55).” Dessa forma, dependendo do contexto, 0s
projetistas tem o direito de incorporar novas recomendacdes de forma a realizar um

atendimento mais abrangente.

3.5 Anadlise da Tarefa

A Andlise de Tarefa (AT) emergiu da Ergonomia como um metodo empirico

que permite descrever e analisar como as pessoas realizam suas atividades
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(WILKER; PIMENTA, 2004, p.3). De acordo com o UsabGlossary, a analise de tarefa
€ o0 termo genérico para um conjunto de métodos para descrever as tarefas das

pessoas visando entender melhor os procedimentos para sua realizacao

Para Preece et al (2005) esse método é um dos meios de investigar uma
situacdo existente, ou seja, analisar o que as pessoas estdo fazendo, tentando

realizar e por que e como estao lidando com a realizacéo de uma tarefa.”
De acordo com Oliveira (2006, p. 10):

Esta atividade tem como objetivo a caracterizacdo das tarefas
realizadas pelos usuérios ou potenciais usuarios em suas atividades
relacionadas com o produto em desenvolvimento, ai incluindo a
definicdo das necessidades que as tarefas visam suprir, 0 ambiente
onde as tarefas sdo realizadas e a definicdo das tarefas que serdo
automatizadas ou realizadas pelo sistema.

Para Padua (2012, p.77):

A analise tarefas visa levantar informac¢des importantes para o
posterior desenho da interface. Devemos, no entanto, como
resultado do trabalho de analise de tarefas, bem como em outras
atividades da analise de contexto de uso, produzir recomendacdes
para as atividades subsequentes no desenvolvimento do software,
incluindo, com énfase, recomendac¢des para o desenho da interface

COm O USUArio.
O processo de analise de tarefa comeca na selecdo da tarefa a ser analisada.
Em seguida, utiliza técnicas para a coleta de dados, que geram a descricdo da
tarefa’®. (SCHLEMMER; NASSAR, 2011, p.3). As fases que se seguem s&o, de
acordo com Schlemmer e Nassar (2011, p.3), a divisdo de subtarefas e a producéo
de sintese objetivando a estruturacdo da tarefa. Apds essa fase, continuam
afirmando os autores apresentam-se o0s resultados em forma de requisitos ou
recomendacdes baseado na interacdo entre o usuario e o sistema durante a

realizacdo da tarefa.

A descricdo das tarefas dos usuarios pode ser feita de diversas formas, cada uma delas
correspondendo a um modelo que propicia uma determinada visdo da questdo. Dentre as diversas
formas, devem ser escolhidas aquelas que sejam mais convenientes dadas as caracteristicas das
tarefas a serem modeladas (OLIVEIRA, 2006, p. 11).
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Entdo, de acordo com as afirmagbes acima, em suma, pode-se dizer que
“andlise de tarefas visa a obtencdo de conhecimento detalhado das atividades
realizadas pelos usuarios para que se possa desenvolver uma solucédo de interacao

adequada para o tipo de utilizac&o que se espera do produto (PADUA 2012, p.78)".

De acordo com Wilker e Pimenta (2004, p.4) existem varias familias de
meétodos para analise de tarefa, entre as principais estdo a analise hierarquica de
tarefa e a analise cognitiva de tarefa. Para o nosso trabalho, utilizamos a analise
hierarquica de tarefa, onde a tarefa € decomposta de modo top-down para formar
uma hierarquia de subtarefas que por sua vez podem também ser decompostas
sucessivamente (WINCKLER; PIMENTA 2004, p.4).

Além dessa técnica, também utilizaremos a técnica de KLM (Keystroke Level
Management).

O modelo KLM permite prever o tempo para execucdo de uma
tarefa, a partir da soma dos tempos das acbes que devem ser
executadas para realiza-la. Ndo € necessério que a interface esteja
implementada, basta que ela esteja especificada em detalhe
suficiente para determinar as seqiéncias de ac¢des das tarefas de
interesse (KIERAS, 2001 apud SIQUEIRA, 2003, p. 44).
Para Pettitt, Burnett e Stevens (2007, p 1516) o intuito do modelo de KLM € o
de fazer previsbes de tempo de execucdo de tarefas realizadas por usuarios
experientes com as rotinas do sistema. Ainda de acordo com esses autores a

técnica envolve decomposicao das tarefas em modulos primitivos (traducédo nossa).

Para analisar a contagem do tempo de realizacdo de uma tarefa proposta
pelo KLM Siqueira (2003, p.44) propde uma técnica de onde cada acdo do usuério
representa um aspecto que por consequéncia representa uma fracdo de tempo. Ao
final da andlise as acdes sao listadas,comparadas e somadas até que se chegue ao
denominador comum visando aumentar a qualidade de sua interacdo. O
detalhamento dessa técnica (tendo em vista os procedimentos de analise de acdes
sao descritos por Siqueira (2003, p.44 e 45) e adaptados por Kieras (2011) abaixo:



Quadro 11 - Operadores KLM

Operador

Tempo estimado em segundos

K — pressionar uma tecla

Varia com o nivel de experiéncia do usudrio:
Digitador experiente = 0,12 seg.

Digitador mediano = 0,20 seg.

Ususrio médio = 0,28 seg.

Usudrio sem nenhuma experiéncia = 1,20 seg.

T(m) — digitar uma seqiiéncia de teclas

K*n

P — apontar o ponteiro do mouse em um
determinado local da tela.

Meédia de 1,10 seg.

mMouse,

B — pressionar ou soltar o botio do 0,10 seg.
mouse
BB — pressionar e soltar o botio do| 0,20 seg.

Operador

Tempo estimado em segundos

para o mouse

H — movimentar as mios para o teclado ou

0.40 seg.

M — Ac¢io mental rotineira

Meédia de 1.20 seg.

sistema.

W(t) — tempo de espera pela resposta do

L BCE.

Fonte: adaptado por Kieras (2011)
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Dessa forma, podemos identificar o tempo que foi utilizado para percorrer o

caminho de uma determinada tarefa levando em consideracdo as acdes que séo

desempenhadas nessas tarefas.

3.6 Guias de Recomendacéo ( Guidelines )

Imagine quao desorientador seria andar numa loja e ndo ser capaz de dizer

imediatamente quais os servicos e os produtos que est&o disponiveis la. E 0 mesmo

para uma home Page (NIELSEN; THAIR, 2002, p. 9, traducdo nossa). Nela,

devemos conseguir perceber rapidamente onde estamos

e 0 que o site tem a oferecer (NIELSEN; THAIR, 2002, p. 9, grifo nosso).

, 0 que podemos fazer
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E exatamente para assegurar que a pagina web seja estruturada permitindo
ao usuario realizar facilmente a navegacdo que se levou em consideracdo a

elaboracao de guidelines. De acordo com Rodrigues (2010, p. 34):

A prética provinda de avaliadores e projetistas de sistemas, somada
a experiéncia desprovidas do rigor cientifico e com base em
padroniza¢fes ja existentes, teve como resultado a formacdo de uma
série de sugestdes e/ou recomendacdes que visa a e usabilidade de
sistemas. Essas recomendacdes e sugestdes foram nomeadas de
guideline.

Wilker e Pimenta (2002, p.34) afirmam que “a constru¢cdo de guidelines é
resultado de pesquisas nas areas de ciéncia cognitiva, psicologia e ergonomia”.
Esses autores continuam afirmando que em alguns casos, trata-se de conhecimento
pratico que foi acumulado durante o desenvolvimento de varios projetos ou ainda,

recomendacdes de “bom senso”.

Chan e Rocha (1996, p. 10) relatam que guidelines correspondem a
recomendacdes publicadas que tratam de questdes de design e estilo em interfaces,
podendo ser usadas como substitutas do conhecimento e participacdo de

especialistas numa avaliagcéo”.

Na opinido de Nielsen (1993) guidelines sao recomendacdes, ou diretrizes,

utilizadas em avaliacfes heuristicas durante o desenvolvimento de uma IHC”.

Para Souza (2010, p. 42) guidelines dizem respeito a caracteristicas que
devem ser observadas ou descritas a um desenvolvedor, projetista ou web designer
gue busca engajar-se no processo desenvolvimento de uma interface no contexto de

uma organizacao.

A avaliacdo de usabilidade usando guidelines consiste basicamente
em ter um ou mais avaliadores que investigam a interface e, quando
um problema é identificado este é associado a uma ou mais
recomendacbes que foram violadas. O processo € simples, mas
exige uma grande experiéncia do avaliador, pois o0 conjunto de
recomendacgdes ultrapassa facilmente algumas dezenas a considerar

(WILKER; PIMENTA, 2002, p.34).

Dessa forma, podemos dizer que o guideline é uma técnica desenvolvida para
garantir ao usuario a seguranca e a facilidade de navegacao, pois esses guidelines

correspondem a diretrizes que tem o objetivo de promover ao site um bom
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direcionamento usual. De acordo com Valiati (2008, p.40) os “guidelines buscam
garantir que a interface dos produtos esteja de acordo com o0s certos padroes de
cada ambiente”. Este método se baseia em efetuar a verificacdo de um conjunto de
itens relacionados a aspectos ergonémicos que devem ser observados para que
sejam identificados problemas gerais e repetitivos de usabilidade em uma interface
(ANDRADE, 2005, p. 54).

“A avaliacao de interfaces baseada em guidelines equivale a um check-list
das propriedades, caracteristicas, estilo e comportamento da interface frente ao que
€ recomendado pelas guidelines (CHAN; ROCHA, 1996, p. 10)".

Para Chan e Rocha (1996, p. 10) este método de avaliacdo pode ser utilizado
desde o inicio do desenvolvimento do produto e muitas vezes elimina a propria fase
de avaliacdo, caso a interface seja desenvolvida rigidamente dentro das guidelines.
Rodrigues (2010, p.34) corrobora e complementa afirmando que os guidelines
podem ser utilizados como um guia tanto no momento da concepcéo do sistema

qguanto para posterior inspecéo do site por um ou mais avaliadores.

De acordo com Nielsen (1993), “existem extensas colec¢des dedicadas a propor
e elicitar os guidelines”. Cinto (2010) menciona duas cole¢des e dentre elas cita Brown
(1988) e Mayhew (1992). Cinto (2010) cita Nielsen (1993) afirmando que Brown (1988),
traz com ele um total de trezentas e duas colecdes, e a que Mayhew (1992), traz um
total de duzentas e oitenta e oito colecbes. Por estes numeros vemos que a aplicacao
de guidelines ndo é trivial, mas ela € importante para que o designer consiga lidar com
restricbes e compromissos do design do sistema (ROCHA; BARANAUSKAS, 2005).

Dessa forma, podemos perceber que para aplicacdo de guidelines € necessério
se levar em consideragdo o contexto onde os mesmo serdo aplicados para que as
diretrizes corretas sejam levantadas tendo em vista os problemas e as particularidades
de cada sistema ou site. Dessa forma, Peixoto e Silva (2009) propdéem que, para
permitir uma busca e selecdo das guidelines que melhor se adéquam a um dado
problema em questdo, € necessario agrupa-las segundo as caracteristicas e objetivos

que possuem em comum.
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Como se pode notar pelas afirmacbes acima, sdo muitas as guias de
recomendagOes que podem ser utilizadas de acordo com cada contexto. Visto isso,
Nielsen e Molich (1989) destacam 9 importantes guias de recomendacédo que sao
citados por Chan e Rocha (1996) como os mais conhecidos. Sédo: 1. Utilizacdo de
didlogo simples e natural; 2. Falar na linguagem do usuério; 3. Minimizar a carga de
memoria do usuario; 4. Ser consistente; 5. Fornecer feedback; 6. Fornecer saidas
claras e bem indicadas; 7. Fornecer atalhos (shortcuts); 8. Utilizar boas mensagens de
erro; 9. Prevenir erros. Karat et al. (1992 apud Chan e Rocha 1996) complementa
acrescentando outros cinco: 10. Fornecer um layout visual intuitivo; 11. Fornecer bom
help; 12. Permitir customizacao pelo usuario; 13. Minimizar o uso e efeito de modos;

14. Suportar a continuidade de dispositivos de entrada

Segundo Soares (2004, p. 57) “esse tipo de inspe¢do possui vantagens e
limitagGes”. Ainda segundo esse autor podem ser destacadas como vantagem a nao
exigéncia de avaliadores com especializacdo em usabilidade e nem a necessidade do
envolvimento do usuario. Valiati (2008, p.40) concorda afirmando que a aplicacao
desse método requer baixo custo. De acordo com essa autora, essa técnica nao
precisa ser obrigatoriamente, aplicada por avaliadores e especialistas em IHC
(Interacdo Homem Computador), ndo envolve usuarios reais e consome tempo minimo

durante as sessdes de teste e posterior tratamento de dados.

Ainda abordando as vantagens desse método, Nascimento (2006, p.35)

apresenta os seguintes pontos:

Sistematizacdo da avaliacéo, através de uma guia de recomendacdes, 0

gue garante resultados mais estaveis mesmo quando aplicado

separadamente por diferentes avaliadores;

» Facilidade na identificacdo de problemas de usabilidade, devido a
especificidade das questbes da lista de verificacao;

* Pode ser utilizado em conjunto com outros métodos como avaliacado
heuristica entre outros;

* Aumento de eficacia de uma avaliacéo, devido a reducao de subjetividade

normalmente associada a outros processos de avaliacao;

* Reducao de custo de avaliacdo, pois € um método de rapida aplicacao.
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Porém, Rodrigues (2010, p.34) alerta que, apesar da utilizacdo dos guidelines
ser tomada como um processo simples é importante a participacdo de avaliadores
experientes, pois a quantidade de recomendac¢des € muito grande, sendo um trabalho

exaustivo para os avaliadores sem conhecimento prévio.

Como limitac¢des, temos, de acordo com Dias (2003):

o Carater genérico dos principios, dando margem a diferentes
interpretacoes;

» Impossibilidade de abrangéncia das caracteristicas muito especificas da
interface e de levar em consideragao o contexto do uso;

» Dificuldade na priorizagdo das recomendacdes (guidelines) seja por
importancia ou por grau de severidade;

* Subjetividade na interpretacdo dos guidelines por parte do avaliador;

* Numero de recomendacdes de um guia e mais 0 numero de telas podem
resultar num tarefa monotona e cansativa para o avaliador aumentando a
possibilidade de incidéncia de erros;

* Inexisténcia de garantia de que todos os aspectos relevantes da interface

sédo contemplados em uma avaliacdo de carater genérico.

Desse modo, para avaliacdo de usabilidade de acordo com essa técnica,
algumas atividades séo realizadas em forma de 5 etapas que estédo explicitadas na

tabela abaixo:

Quadro 12 - Etapas do método de avaliacdo baseado e m guidelines

1. Definicdo dos requisitos da avaliagao: objeto, avaliadores, objetivos, escopo,

aspecto, recursos necessarios, etc.

2. Introducéo: apresentacao de informacao aos avaliadores, incluindo objetivos,
principios, guidelines e material de apoio (formularios, exemplos, manuais,
etc.).
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3. Avaliacdo da interface: avaliadores fazem a conferéncia das propriedades da
interface frente ao que é recomendado pelas guidelines. O problemas detectados
séo registrados em formularios

4. Discussao: avaliadores e outros individuos envolvidos na avaliacao reinem-se
para discutir os problemas detectados e atribuir taxa de gravidade aos mesmos

5. Apresentacéo dos resultados: divulgacéo dos problemas e determinacéo dos
mais graves, que devem ser atacados num redesign

Fonte: Chan e Rocha (1996, p.11)

Visto isso, podemos dizer entdo que a aplicacdo de guidelines visa apoiar a
atividade dos desenvolvedores tendo em vista a estruturacdo de um site ou sistema
levando em consideracdo sua facilidade de uso. Entretanto, um ponto que é

importante ressaltar segundo Chan e Rocha (1996, p.11) é que:

Os resultados de uma avaliacdo através deste método mostram que
dificiimente todos o0s problemas encontrados tém origem
exclusivamente da avaliacdo baseada em guidelines, havendo
sempre participacdo do conhecimento e experiéncia do avaliador, por
menor que seja tal participacdo. Entretanto, ele parece ser uma boa
alternativa aos casos de escassez de recursos. Devido a isso, 0s
guidelines séo interessantes para enriqguecer abordagens de
avaliacdo, mas devem ser cuidadosamente ponderadas no caso de
sua opgcdo como Unico método a ser utilizado.

3.7 Aplicacdo de questionario

Até aqui vimos métodos e técnicas de avaliacdo de usabilidade que buscam
garantir ao usuario um sistema facil e eficiente onde a realizacéo das tarefas seja feita
de forma intuitiva e simples. Entretanto, nenhuma das técnicas anteriormente citadas
conta com a participacdo efetiva do usuério. De acordo com Soares (2004, p.43) a
aplicacao de questionario “permite medir o grau de satisfacdo dos usuarios em relacao
ao produto pesquisado”. Winckler & Pimenta (2002, p. 37) complementam afirmando
que “questiondrios permitem que os avaliadores conhecam a opinido dos usuérios

sobre o sistema”. Eles sao ferramentas simples e diretas Uteis para o conhecimento do
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perfil do usuario e seu grau de satisfacdo com relagcdo a interface do sistema
(RODRIGUES, 2010, p.32).

Através da aplicacdo de questionario, pode-se perceber a perspectiva do usuario
em relacdo ao sistema, isso o torna bastante pertinente tendo em vista que € 0 usuario
a pessoa que melhor conhece o software, seus defeitos e qualidade em relacdo aos
objetivos de sua tarefa (TEODORO, 2001, p.45).

Existem varios tipo de questionarios que sdo aplicados de acordo com obijetivo
de cada avaliagdo. Rodrigues (2010, p.33) destaca entre eles:

. O SUMI (Software Usability Measurement Inventory ) é um rigoroso
teste para medir a qualidade do software sob o ponto de vista do usuario.
Pode ser utilizado tanto para softwares prontos ou em prototipos e ajudar a
encontrar falhas de usabilidade

. O QUIS (Questionnaire for User Interaction Satisfaction ) - elaborado
por um grupo de pesquisadores da Universidade de Maryland, mede a
satisfacdo do usuario quanto a usabilidade do produto. E voltado para novos
produtos.

. O WAMMI (Web Local Analysis and Inventory of Measure ) -
direcionado para sites Web, seu questionario d4 uma medida de quanto um
site é facil para o usuério. E utilizado em diversos setores, como o de banco e

sites governamentais.

Entretanto, em nosso trabalho tomou como foco o SUS - System Usability

Scale que sera explanado na proxima secéao.

3.7.1 Questionario SUS - System Usability Scale

“Existem inumeras pesquisas disponiveis aos profissionais de usabilidade
visando ajuda-los na avaliacdo da usabilidade de um produto ou servico (BANGOR,
2009 p. 115)". O SUS (System Usability Scale ou Escala de Usabilidade do Sistema) é
um dos exames que podem ser utilizados para avaliar a usabilidade de uma variedade
de produtos ou servicos (BROOKE, 1996).
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Para Brooke (1996) o SUS (System Usability Scale ou Escala de Usabilidade do
Sistema) “é um questiondrio simples e de rapida aplicacdo que demonstra uma visao
geral e subjetiva da avaliacdo da usabilidade de um produto e também avalia a

satisfacdo do usuario em relacdo ao produto”.

De acordo com Lanutti et al (2013, p.2), ele foi criado em 1986 por John Brooke
guando ele estava na Digital Equipment Corporation. Na opinido dessa autora, “0 SUS
€ um questionario de avaliacdo subjetiva de usabilidade que é utilizado ao final de um

teste de interacdo, ou seja, depois que o0 usuario interage com o produto”.

Bento e Lencastre 2012, p. 1291 afirmam que o SUS (System Usability Scale)
mede o grau de satisfacdo em funcdo das expectativas do utilizador sobre o produto

levando em consideracao facilidade em usa-lo ou de aprendé-lo.

Ele foi pensando com intuito de agilizar o processo de coleta de dados,
pois ap0s uma interagcdo da qual se desejasse coletar a medida
subjetivas de usabilidade, ndo seria dificil imaginar que os usuarios
poderiam estar fatigados, especialmente se tiveram dificuldades, ja que
nenhuma assisténcia pode ser dada em testes dessa nhatureza
(LANUTTI et al., 2013, p.2).

Este questionario é composto por dez questdes™ sobre o sistema que mostra
uma visao global do usuario em relacdo ao sistema. Para medir as opinifes utiliza-se a
escala “Likert” que para cada questdo usa uma escala de avaliacdo que esta entre 1
(discordo plenamente), 2 (discordo), 3(neutro), 4 (concordo) e 5(concordo plenamente),
(SIMOES e MORAIS, 2010). E possivel visualizar um exemplo de questionério SUS na

proxima pagina.

A escala Likert ndo mede o quanto uma atitude é mais ou menos
favoravel. O respondente indica o grau de concordancia ou discordancia
de acordo com as variaveis e atitudes relacionadas ao objeto. O
entrevistado assinala um quadro para cada atributo, sendo que as
extremidades apresentam conceitos opostos (GIL 2008, p.143-145).

!5 Essas 10 questdes avaliam os seguintes itens: frequiéncia de uso do sistema; complexidade do
sistema; facilidade de uso; assisténcia para usar o sistema; fungcbes integradas do sistema;
inconsisténcia do sistema; rapida aprendizagem; sistema é incbmodo e complicado para usar;
seguranca e confianga para usar o sistema; aprendizagem de outras informacdes para usar o sistema
(SIMOES e MORAIS, 2010).
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De acordo com Backer (2005), “as escalas de Likert, ou escalas somadas,

requerem que os entrevistados indiqguem seu grau de concordancia ou discordancia

com declaracdes relativas a atitude que esta sendo medida”.

A inclusdo de sentencas positivas e negativas é realizada buscando
evitar distorcdes causadas pela resposta dos entrevistados que ndo
guerem se preocupar em ler todas as declara¢fes, com isso, alternando
itens positivos e negativos, o voluntario tem que ler cada declaracéo e
fazer um esforco para pensar se concordam ou ndo (BROOKE, 1996).

“Para cada pergunta ao invés de resposta é atribuido um nuamero que reflete a

direcéo da atitude dos respondentes em relacao a cada afirmacao. A pontuacéo total

da atitude de cada respondente é dada pela somatéria das pontuacdes obtidas para

cada afirmacédo (MATTAR, 2001)".

Figura 1 — Questionario padrédo de usabilidade (SUS)

Eu acho que gostaria de utilizar este sistema
freqlentemente.

Eu achei o sistema desnecessariamente
complexo.

Eu achei o sistema facil para usar.

Eu acho que precisana do apoio de suporte
técnico para ser possivel usar este sistema.

Eu achei que as diversas fungbes neste

sistema foram bem integradas.

Eu achei que houve muita inconsisténcia
neste sistema.

Eu imaginaria que a maioria das pessoas

aprenderia a usar esse sistema rapidamente.

Eu achei o sistema muito pesado para uso.

Eu me senti muito confiante usando esse
sistema.

Eu precisei aprender uma série de coisas
antes que eu pudesse continuara utilizar
esse sistema.

Discordo
Fortemente

[]

O OO0 OO 0o 0o o d

O OUd O 0O 0O 0o d O

O O4d Oo0og oo o d O

Fonte : Brooke (1996) adaptado pela autora

O Ood oo oo o d o

Concordo
Fortemente

[]

O OO0 OO 0o 0o o d
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O calculo do SUS de acordo com Morais e Simdes (2010) a é realizado da

seguinte forma:

Para calcular a pontuacdo do questionario, deve-se somar a
contribuicdo de cada questdo. O valor de cada contribuicdo muda de
acordo com a caracteristica da questao, para as questbes 1, 3, 5,7 e 9,
a pontuacao na escala € de menos 1. Para as questfes de nimero 2, 4,
6,8 e 10, a pontuacdo na escala € de menos 5. Apds determinado o
valor de cada questdo, é necessario somar todos os valores e
multiplicar por 2,5 para obter o resultado global do SUS. Este resultado
global esta inserido numa escala de 0 a 100.

Esse questionario € geralmente usado depois dos usuarios terem tido a
oportunidade de usar o sistema que esta sendo avaliado. A avaliacdo pelo usuario é
feita e antes de qualquer discussédo relativa a mesma e ele grava a resposta no
questionario logo apés a analise de cada etapa (BROOKE, 1996, traducdo nossa).

Sauro e Lewis (2009) explicam que:

O SUS se tornou um dos mais populares métodos por ter uma
confiabilidade alta em relacdo a outros métodos como ele, isso se
explica pelo foto da meta de confiabilidade tipica minima para
guestionarios usados na pesquisa de avaliacdo € 0,7. Mas na primeira
avaliacdo de confiabilidade do SUS, com base em estudos de 77 casos,
esse questionario apontou um resultado de confiabilidade de 0,85.
(SAURO; LEWIS, 2009, traducéo nossa).

Para Tuliis e Stetson (2004), o SUS apresenta 6timo rendimento e
consisténcia de resultados para testes com tamanhos relativamente pequenos de
amostras. Com um numero de oito participantes, ja é possivel identificar preferéncias
e problemas através desse sistema, com 80% de precisao. Isso é possivel pelo uso
de ambas as declarac¢des positivas e negativas com as quais os participantes devem
avaliar seu nivel de concordancia, e que deixam 0s participantes mais atentos

(TULNS; STETSON 2004).

4 METODOLOGIA

De forma a propor um entendimento conciso do trabalho em questao tendo em
vista a elucidacdo do problema (considerando os objetivos da presente pesquisa), 0

capitulo que se segue apresenta a metodologia que foi utilizada em nosso estudo.
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4.1 Natureza da Pesquisa

Nessa secao foi caracterizada a nossa pesquisa de modo a expor quais 0s
meios e entrelaces que foram utilizados no decorrer da mesma no intuito de alcancar

0s resultados e objetivos propostos.

4.1.1 Quanto aos meios

4.1.1.1 Pesquisa de Campo

De acordo com Michel (2009, p.42) a pesquisa de campo caracteriza-se pela
coleta de dados do ambiente natural com o objetivo de observar, criticar a vida real,

com base em teoria, para verificar como a teoria estudada se comporta na vida real.

Como o objetivo de nossa pesquisa € analisar SIGA (em dois médulos,
detalhamento discente e grade de ofertas) buscando avaliar sua usabilidade através
de aplicacdo de questionario SUS (que tem o objetivo de coletar a opinido do usuario
através de questionario de satisfacdo), avaliacdo heuristica e analise de tarefa,

achamos pertinente caracterizar o presente estudo como pesquisa de campo.

4.1.1.2 Pesquisa empirica

Para Freire (2004), podemos definir a pesquisa empirica como:

Modo de fazer pesquisa por meio de um objeto localizado dentro de um

recorte do espaco social. Por exemplo, a pesquisa empirica lida com
uma escola e ndo com o sistema escolar ou, analisa mais as praticas
sindicais e menos a estrutura sindical. Assim, além de implicar num
recorte da totalidade social, a pesquisa empirica estd centrada na
escolha de aspectos das relagdes entre sujeitos.

Esse tipo de pesquisa é dedicado ao tratamento da "face empirica e fatual da
realidade; produz e analisa dados, procedendo sempre pela via do controle empirico e
fatual" (Demo, 2000, p. 21). Michel (2009, p.42) corrobora afirmando que esse tipo de
pesquisa se caracteriza pela observacdo e experimentacdo dos fendbmenos. Esse autor
continua afirmando que, a pesquisa empirica busca respostas e solu¢gbes através da

observacéo e pratica dos fendbmenos que embasam conclusdes.

Em nossa pesquisa também trabalhamos no sentido empirico, visto que

procuramos examinar nosso objeto de estudo (o SIGA), através da analise e
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observacbes baseadas em fatos, tendo em vista a nossa proposta de analise da
tarefa. Essa abordagem (analise da tarefa) propde produzir recomendacdes para o
desenho da interface do sistema, apds um trabalho de experimentacdo da mesma.
Além disso, podemos citar como outro fator de contribuicdo para a categorizacao
dentro desse grupo de pesquisa, o critério de avaliagdo heuristica, pois 0 mesmo
traz intrinsecamente o carater de experimentagdo de comportamento dos fenémenos

dentro do sistema através da comparacao dos elementos heuristicos.

4.1.2 Quanto aos fins

4.1.2.1 Pesquisa Descritiva

Para Gil (2002) as pesquisas descritivas tém como objetivo primordial a
descricdo das caracteristicas de determinada populagdo ou fenbmeno ou, entdo, o
estabelecimento de relacbes entre variaveis. Uma das mais significativas
caracteristicas da pesquisa descritiva é a utilizacdo de técnicas padronizadas para
coleta de dados. De acordo com Michel (2009, p. 44) a pesquisa descritiva se propde a
verificar e explicar problemas fatos e fenbmenos da vida real, com a precisdo possivel,
observando e fazendo relacdes e conexdes, a luz da influéncia que o ambiente exerce

sobre eles.

Por isso, de acordo com as afirmacdes citadas acima, nossa pesquisa pode ser
caracterizada como descritiva, ja que a mesma busca avaliar o sistema (SIGA) através
da coleta de opinido dos usuarios, (utilizando o questionario de avaliacdo satisfacao
SUS) de forma a obter resultados levando em consideracao reflexdes a cerca dos
dados coletados. Além da coleta de opinido do usuéario, as reflexdes finais também se
encontram baseadas na comparacao da realidade do sistema com métodos heuristicos
(apresentados por consagrados estudiosos da area) e na observacdo do

comportamento do sistema de acordo com a andlise da tarefa.
4.2 Quanto a Abordagem do Problema

4.2.1.1 Pesquisa Qualiquanti

De acordo com Nielsen (2004) existem dois tipos principais de pesquisas com

usuarios: a pesquisa quantitativa (estatisticas) e a pesquisa qualitativa (insights).
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Para Richardson (1999), a abordagem qualitativa ndo se pretende numerar ou
medir unidades ou categorias homogenias. Para esse autor:

Estudos sobre a metodologia qualitativa podem descrever a
complexidade de determinado problema, analisar a interacdo de certas
cariaveis, compreender e classificar processos dinamicos vividos por
grupos sociais. Contribuem no processo de mudanca de determinado
grupo e possibilita, em maior nivel de profundidade, o entendimento das
particularidades do comportamento dos individuos (RICHARDSON
1999, p.80).

J4 0 método quantitativo representa a intencdo de garantir a precisdo dos
resultados, evitar distor¢coes de analise e interpretacdo (RICHARDSON, 1999, p.70).

De acordo com Richardson (1999, p.70) a abordagem quantitativa:

Caracteriza-se pelo emprego de quantificacdo tanto nas modalidades de
coleta de informacgdes, quanto no tratamento delas por meio de técnicas
estatisticas, desde as mais simples como percentual, média, desvio-
padrdo, as mais complexas, como coeficientes de correlacdo, analise de
regresséo, etc. (RICHARDSON, 1999, p.70).

Dito isto, remetendo a uma abordagem mais completa Michel (2009, p. 39)
afirma que se qualiquanti considera-se como:

A pesquisa que quantifica e percentualiza opinides, submetendo seus
resultados a uma andlise critica qualitativa. Isso permite levantar
atitudes, pontos de vista, preferéncias que as pessoas tém a respeito de
determinados assuntos, fatos de um grupo definido de pessoas.
Permitem identificar falhas, erros, procedimentos, descobrir tendéncias,
reconhecer interesses, identificar e explicar comportamentos. A autora
continua afirmando que essa pesquisa se utiliza de um instrumento de
coleta de dados especifico: o questionario por escala, que nao faz
perguntas, mas afirmagdes, proposi¢des, juizos de valor seguidos de
uma escala ascendente de as opinibes a respeito da daquela
proposicdo na qual o respondente ira se posicionar.

Dessa forma, podemos entdo considerar a abordagem do nosso trabalho
quali-quantitativa tendo em vista que foi trabalhado tanto com levantamento de
dados estatisticos (adotados pela visdo quantitativa) através de aplicacdo de
guestionarios para coleta de dados, como foi realizada a analise desses dados
através de correlacdo com a teoria estudada. Além disso, na pesquisa, também se
utilizo-se da comparacao de dados (tendo em vista a adocéo avaliacao heuristica) e
observacéo e andlise dos dados (como € o caso da andlise de tarefa) nos permitindo

completude no embasamento no que diz respeito as reflexées e conclusdes.
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4.3 Quando aos métodos

Os métodos especificos tem por objetivos proporcionar ao investigador os
meios técnicos de garantir a objetividade e a precisdo do estudo (MICHEL, 2009, p.
52). Segundo Michel (2009, p. 52) esse método fornece a orientacdo necessaria a
realizagdo da pesquisa social, sobretudo no que se refere a obtencdo,
processamento, analise e validade dos dados pertinentes a problematica que esta

sendo investigada.

Como na presente pesquisa foi feita a avaliacdo da usabilidade do sistema
SIGA através das vertentes estatica (avaliacdo heuristica) e dinamica (analise da
tarefa — KLM e aplicacdo de questionario de satisfacdo o SUS) foi conveniente

atrelar a mesma a trés métodos, que serdo expostos nas subsessdes abaixo.

4.3.1 Método Observacional

Esse método é tido por Gil (2008, p.16) como um dos mais modernos, visto
ser 0 que possibilita o mais elevado grau de precisdo nas ciéncias sociais. Ele
consiste na observacédo, no uso dos sentidos para captar dados da realidade que se
que investigar (MICHEL, 2009, p. 57).

Em nosso trabalho, esse método fica nitido na aplicagdo do procedimento de
analise da tarefa tendo em vista que na andlise de tarefa temos como objetivo
investigar, atraveés de analise e observagcdo o que 0s usuarios estao fazendo dentro
do sistema e como 0s mesmo estdo se saindo levando em consideracdo a
realizacdo da tarefa. Dessa forma, conseguimos levantar preciosas informacgdes que

auxiliem no desenho da interface do sistema.

4.3.2 Método Comparativo

O método comparativo ocupa-se da explicacdo dos fendbmenos e permite
analisar o dado concreto, deduzindo desse “0os elementos constantes, abstratos e
gerais.” (LAKATOS; MARCONI, 2007, p. 107).

Centrado em estudar semelhancas e diferencas, esse método realiza
comparagbes com o objetivo de verificar semelhancas e explicar
divergéncias. O método comparativo, ao ocupar-se das explicacdes de
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fendbmenos, permite analisar o dado concreto, deduzindo elementos
constantes, abstratos ou gerais nele presentes (PRODANOV; FREITAS,
2013, p. 38).

Nesse método se encaixa a abordagem heuristica que utilizamos em nosso
trabalho, pois na avaliacdo heuristica, analisamos o sistema como base de analise um
checklist predeterminado (chamadas de heuristicas) por autores consagrados na area
visando identificar (através de comparacdo), identificar se o sistema apresenta-se

estruturado de forma facil atendendo as necessidades dos seus usuarios.

4.3.3 Método Indutivo

E um tipo de método que caminha do registro de fatos particulares para
chegar a conclusdo ampliada que estabelece uma proposicéo geral (MICHEL, 2009,
p. 60).

Inducdo é um processo mental por intermédio do qual, partindo de
dados particulares, suficientemente constatados, infere-se uma
verdade geral ou universal, ndo contida fias partes examinadas.
Portanto, o objetivo dos argumentos indutivos € levar a conclusées.
Uma caracteristica que nédo pode deixar de ser assinalada é que o
argumento indutivo, da mesma forma que o dedutivo, fundamenta-se
em premissas. Mas, se nos dedutivos, premissas verdadeiras levam

Y

inevitavelmente a conclusdo verdadeira, nos indutivos, conduzem
apenas a conclusdes provaveis (MARCONI; LAKATOS, 2003, p.89).

A presente pesquisa baseia-se nesse raciocinio, pois, busca avaliar um
determinado problema através da analise do objeto contando com uma determinada
amostragem de recurso. Com essa analise conseguimos chegar a reflexdes
concisas que resultardo em premissas a serem consideradas dentro do universo
estudado. Em nosso trabalho, ndo temos a intencao de expor verdade absoluta, mas
sim reflexdes a cerca de fatos que nos levaram a provaveis delineamentos dentro do

tema estudado.
4.3.4 Teécnica de coleta de dados

Técnicas sdo instrumentos utilizados para coletar dados e informagdes, visando
a andlise e a explicagdo de aspectos estudados. Sao ferramentas essenciais para a
fidelidade, qualidade e completude da pesquisa (MICHEL, 2009, p. 64). Prodanov e

Freitas (2013, p. 102) complementam, afirmando que cabe a técnica o encadeamento
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l6gico do trabalho a ser apresentado, cuja redagédo devera ser concisa, clara e objetiva,

visando facilitar o entendimento pelo leitor.

Visto isso, em nossa pesquisa utilizaremos a técnica da observacdo direta

extensiva e intensiva que sera explicitada abaixo.

4.3.5 Observacéao direta extensiva

A observacdo direta extensiva realiza-se através do questionario, do
formulario, de medidas de opinido e atitudes e de técnicas mercadoldgicas
(MARCONI; LAKATOS, 2003, p.89).

Como dito anteriormente, nossa pesquisa utilizara como instrumento de coleta
de dados o questionario SUS que pode ser especificado como questionario com

escalas e medidas. Segundo Michel (2009, p. 72):

Nesta técnica ndo séo feitas perguntas; sao feitas afirmacgdes, juizos de
valor, cuidadosamente elaborados para medir 0 que se pretende e
colocado abaixo parametros de avaliacdo, com intervalos de variacédo
de opinido, que deveram estar ente 5 a 7 iniciando do menor para o
maior, do mais baixo para o mais alto, do mais fraco para o mais forte e
etc. As respostas sdo fechadas e limitadas a campos previamente
definidos, para serem respondidos através e uma Unica marcacao (olhar
guadro 6 — escala de usabilidade).

Esse tipo de questionario foi adotado com o objetivo de se perceber o grau de
concordancia e discordancia do grupo analisado no que diz repeito a cada ponto
levantada nas questdes, permitindo assim, uma analise tanto qualitativa como
quantitativa dos dados. Para Michel (2009, p. 73) esse questionario se baseia na
premissa que a atitude geral se remete as crencas sobre o objeto, a forca que

mantém essas crencas e aos valores ligados ao objeto.

4.3.6 Observagao direta intensiva

A observacao direta ou intensiva envolve contato direto com a fonte (MICHEL,
2009, p. 66). Essa técnica pode ser realizada de duas técnicas: observacdo e
entrevista (MARCONI; LAKATOS, 2003, p.190).

Para o nosso trabalho utilizaremos a observacao direta intensiva utilizando

como técnica a observacdo ndo participante. Essa técnica sera utlizada no
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momento em que tivermos realizando a analise da tarefa. Pois, nessa etapa temos
que observar o comportamento do usuério no momento da realizacao da tarefa, para
que identifiguemos as dificuldades enfrentadas por eles e dessa forma consigamos
obter informacdes importantes que auxiliem na estruturacdo ou reestruturacao da
interface. Nesse caso a observacdo ndo participante se adéqua bem pelo fato de o
pesquisador entrar em contato com a comunidade, o grupo ou a realidade estudada,
mas sem integrar-se a ela: permanecendo-se de fora. Presencia o fato, mas nao
participa dele; ndo se deixa envolver pelas situacbes; faz mais o papel de
espectador (PRODANOV; FREITAS, 2013, p.105).

4.4 Amostra de usuarios

Prodanov e Freitas (2013, p. 98) dividem as amostras em dois tipos amostras
nao probabilisticas (ndo causais) e amostras probabilisticas (causais). Elas tem as

seguintes subdivisfes:
Amostras nao probabilisticas (ndo causais)
~

amostras por acessibilidade ou por conveniéncia,

< amostras intencionais ou de selec¢do racional;

amostras por cotas.
Amostras probabilisticas (causais) que se subdividem em:
/A_mostras aleatdrias simples;
Amostras casuais simples;
< Amostras casuais estratificadas;

Amostras por agrupamentos ou por conglomerados;

Amostras por etapas (areas).
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Utilizou-se no presente estudo a amostra por acessibilidade ou por conveniéncia
gue se encontra inserida no grupo das amostras nao probabilisticas (ndo casuais).

Prodanov e Freitas (2013, p. 98) colocam que:

Constituem o menos rigoroso de todos os tipos de amostragem. O
pesquisador seleciona os elementos a que tem acesso, admitindo que
esses possam, de alguma forma, representar o universo.

A presente pesquisa ndo se utilizou de grande quantitativo de usuarios, ja que
de acordo com Nielsen (1993c) um namero acima de 5 usuarios ndo é necessario,
pois os problemas encontrados tendem a se repetir. Esse autor afirma que um grupo
de 3 a 5 usuarios jA é capaz de expor a maioria dos problemas de usabilidade,
especialmente, os mais graves e aparentes tendo em vista que cinco usuarios sao
suficientes para encontrar 85% dos problemas de usabilidade e que com quinze
usuarios podem ser encontrados até mesmo 100% dos problemas (NIELSEN,
1993c). Entretanto, essa opinido ndo é compartilhada pela unanimidade de
estudiosos na area. Caulton (1999) e Woolrych (2001) citados por Betiol (2004),

afirmam que:

O numero de cinco participantes s6 pode ser aplicado quando a
probabilidade de um usuério encontrar um problema for alta (31% ou
mais) e similar para todos os usuarios, ou seja, as diferencas individuais
entre o perfil dos usuarios devem ser minimas, pois quanto mais
heterogéneos forem 0s grupos, mais usuarios serdo necessarios para
gue todos 0s subgrupos possam estar representados.

Contudo, este trabalho ndo abrange um publico muito heterogénio (tendo em
vista que o publico de nosso trabalho englobara alunos da Universidade Federal de
Pernambuco) foi levado em consideracdo o posicionamento de Nielsen (2000) para
determinacdo da amostragem. Além disso, a pesquisa também esteve embasada
nas afirmacfes de Tuliis e Stetson (2004) no que diz respeito a aplicacdo do
guestionario SUS, pois esses autores afirmam que esse questionario apresenta
o0timo rendimento e consisténcia de resultados para testes com tamanhos
relativamente pequenos de amostras. Na opinido desses autores, um numero de oito
participantes, ja € possivel identificar preferéncias e problemas com cerca de 80%

de preciséo.

Dito isso, foi utilizado como amostra da pesquisa o total de 20 (quinze)

participantes estando todos eles devidamente matriculados na UFPE englobando os
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diversos periodos e cursos dentre eles administracdo, ciéncias contabeis, direito,

letras, secretariado e gestao da informacao dos diversos periodos.

4.5 Das perspectivas praticas

No trabalho em questdo foi proposto avaliar a usabilidade Sistema de
Informacdes e Gestdo Académica (SIGA) da UFPE utilizando trés vertentes de
analise: a andlise heuristica, a analise de tarefa (incluindo KLM - Keystroke Level
Management) e a avaliacdo do sistema baseada no System Usability Scale (SUS).
Com o intuito de propor o entendimento completo do leitor sobre a realizagéo dessas

avaliacdes sera exposto abaixo 0 passo a passo realizado em cada etapa dessas

avaliacoes.
Figura 2: Vertentes de andlise
AVALIACAO ANALISE DE AVALIACAO DE
HEURISTICA TAREFA SUS

KLV

Fonte: O autor

Comecaremos entdo abordando o passo a passo para a avaliacao heuristica.
Nesse procedimento, foi feito a avaliacdo da interface por meio da comparacgao entre
as heuristicas e sistema com objetivo de identificar os principais equivocos. Aqui, foi
realizado atentamente um percurso por toda a interface mais de uma vez visando
identificar os pontos que ndo convergiam com as heuristicas propostas. Para isso

foi realizado o seguinte fluxo:
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Figura 3: Avaliacdo heuristica

PASSO 2

PASSO 1
Realizacdo de percurso Analise do site PASS03
no Sl:te }*"Santdo comparando seus Identificacio das
conhecimento e S

)ontos com cada i
indetificacdo dos todos Eeuri;;-icag falhacidcisang
seus pontos. apresentadas por

Nielsen

Fonte: O autor

Ja para a andlise de tarefa, foi feita a identificacdo e marcacdo de todos os
passos dados pelo o usuario para se finalizar a tarefa desejada e encontrar a
informacdo necessaria tendo em vista os dois médulos propostos para analise no
presente trabalho (detalhamento discente e grade de ofertas). Essa analise foi
conduzida pela observacdo das acdes de um determinado usuario através da
realizacdo de tarefas no SIGA. Essa observacdo resultou na criagdo de um
fluxograma de tarefas com objetivo de mostrar o percurso feito pelo usuario até
terminar as tarefas eleitas (nele conseguimos mostrar 0 caminho que 0 USuario
percorre no sistema mostrando, por fluxograma, as janelas e abas que devem ser
clicadas para se conseguir o acesso a informacdo. Para essa exposicdo nos
utilizamos do método top-dow defendido por Wilker e Pimenta (2004) que através de
analise hierarquica decompde a tarefas realizadas em subtarefas e assim
sucessivamente até se chegar a finalizacdo da tarefa até a mesma ser finalizada.

Para isso fizemos 0 seguinte percurso:
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Figura 4: Andlise de Tarefa

PASSO1 | >°0% 1 PASSO3

~ Pontuagao PASS0 4
Conxfﬂf{agao das targfas Acompanhame-
de usuario que serdo mento de Confeccao de
para Analisadas realizacéo de fluxograma
realizacao de B, tarefa pela de tarefa
anzlise. Esuério usuario.

Fonte: O autor.

Com o objetivo de entender as perspectivas do usuario em relacéo ao sistema
estudado, também utilizamos tomamos como procedimento de andlise, a aplicacdo
do questionario de satisfacdo de usabilidade em sistemas, o SUS. Esse questionario
foi aplicado de forma on-line através da ferramenta Survey Monkey (0 que permitiu
gue as respostas fossem vista e analisadas em tempo real). Foram formulados dois
tipos questionarios (cada um para um médulo do sistema analisado na pesquisa) e
enviado por email de cada participante da pesquisa com uma breve e simples
explicacédo sobre como iriam responder. Conforme os participantes iam respondendo
a analise foi sendo feita e os resultados foram se desenhando. Isso se deu da

seguinte maneira:



Figura 5: Avaliacao de usabilidade SUS
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PASSO 3
PASSO 1 PASSO 2 PASSO 5
Confeccio de Envio de Captagao PASSO 4 Indent_ific_ag'a;o
guestionario questionario das dos principais
paraosdois online pela respostas Analise de POﬂt_Of;de~ .
?noéﬁil;ilsos ferramenta das dados. lunssja’trl‘?oagao ’
(modulo de survey USUArios.

Monkey.

consultase
maodulo de
ofertas)

Fonte: O autor

Com relacdo ao passo 4 (analise de dados), achamos pertinente destacar
alguns pontos. Para analisar os dados seguimos a orientacdo Morais e Simdes
(2010)'°. Dessa forma, para analisar as respostas das questdes impares (1,3,5,7 e
9) utilizamos a escala de pontuagdo crescente (aumentando a pontuacédo da
esquerda para direito) sendo o discordo fortemente a pontuacdo 1 e o concordo
fortemente sendo a pontuacdo 5. Obtendo a pontuacdo de cada questdo,
diminuimos a mesma do fator para questdes impares (1).Desse modo, para
obtermos o indice de satisfacdo utilizamos a pontuacdo obtida pela resposta na
escala (que varia de escala 1 a 5) e o resultado subtraimos por 1 (que € o fator de

satisfacdo das questdes impares). Por exemplo:

Se o usuario escolheu concordar parcialmente com a primeira questao do
questionario, a pontuacédo dessa questao sera 4 ( contando que a pontuacéo se da de
forma crescente para os numeros impares). Dessa forma, ndés pegamos a pontuacao

obtida e subtraimos do fator de satisfagédo, que para as questdes impares é um (1).

'® para calcular a pontuacéo do questionario, deve-se somar a contribuicédo de cada questéo. O valor
de cada contribuicdo muda de acordo com a caracteristica da questéo, para as questdes 1,3,5,7 € 9,
a pontuacdo na escala € de menos 1. Para as questées de numero 2,4,6,8 e 10, a pontuacdo na
escala € de menos 5. Apds determinado o valor de cada questdo, € necessario somar todos os
valores e multiplicar por 2,5 para obter o resultado global do SUS. Este resultado global esta inserido
numa escala de 0 a 100
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Tabela 1: Exemplo de Escala do SUS

SOMA - QUEST 1 ESCALA PAR ESCALA IMPAR RESULTADO

0 4-1=0 3

Fonte: O autor

Tabela 2: Exemplo de fator de satisfacéo

~ Discordo Discordo Concordo Concordo
QUESTOES Fortemente |Parcialmente Neutro Parcialmente | Fortemente
1. Eu gostaria de
ut|I|_zar este 1 5 3 X 5
sistema
frequentemente.

Fonte: O autor

As questdes pares (2, 6, 8, 10), variam com relacdo a escala de pontuacéao.
Para essas questdes a escala é decrescente sendo o discordo fortemente a
pontuacao 5 e o concordo fortemente sendo a pontuacdo 1. Outra coisa diferente na
escala par € o fator de satisfacdo. Para as questdes pares o fator de satisfacao é
cinco (5), ou seja, se 0 usuario concordar parcialmente com a questao ele tera uma
pontuacdo de dois e o indice de satisfacdo de 3 (ja que o indice de satisfacdo é

medido pela subtracdo do indice de satisfacdo pela pontuacdo da escala (5- 2 = 3).

Foi desse modo as médias de satisfacdo do usuario em relacdo ao SIGA nos

modulos de detalhamento discente e grade de ofertas foi obtida.

Além dessas trés técnicas, € importante ressaltar que utilizamos uma técnica
complementar a técnica de analisa da tarefa para nos ajudar a entender melhor o
sistema e calcular o tempo de realizacdo da tarefa no mesmo proporcionando a
identificacdo do tempo que o usuario leva para realizar uma tarefa. Essa técnica é o
de KLM (Keystroke Level Management ). O permite medir a eficacia do sistema no

sentido de medir em quanto tempo é feita a interacdo do usuario experiente com o
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sistema, até 0 mesmo terminar de realizar a tarefa desejada. Dessa forma, foi feita a
analise do percurso que o usuario realizou para chegar as tarefas de consultar
notas, histérico escolar e grade de horario bem como a de acessa a grade de ofertas
das disciplinas ofertadas sendo o acesso feito por sala, por docente e por notas.
Essa observacdo deu origem um fluxograma de tarefa, onde as tarefas foram
mapeadas e expostas com o0 objetivo de mostrar o percurso realizado, a quantidade
e clicks realizados. Aléem desses elementos também observamos o tempo que o

usuario levou para terminar cada tarefa.

Para fazer o calculo do tempo utilizamos a tabela de calculo de anélise de
tarefa adaptada por Kieras (2011), a qual prevé o tempo médio que se tem para
realizacdo de cada acdo (consultar tabela da pagina 38). Dessa forma, apds a
realizacdo de cada acdo (que tem um tempo determinado na tabela), somamos cada
uma das agles realizadas para se concluir a tarefa e obtivemos os resultados de

tempo.

5 RESULTADOS E DISCUSSOES

Como explicado anteriormente nosso trabalho pretende analisar a usabilidade
do Sistema de Informacdes e Gestdo Académica (SIGA) no que diz respeito a
informacgdes académicas adotando os modulos de detalhamento discente e grade de
ofertas. Desse modo, iniciaremos com a apresentacao do sistema que foi estudado
abordando logo depois a analise heuristica, a analise de tarefa e o questionario de
satisfacdo SUS.

5.1 O Sistema Estudado — SIGA (Sistema de Informacé es e Gestao
Académica)

O SIGA é o sistema utilizado pela UFPE para gerenciar oS processos
institucionais de ensino, pesquisa, extensao e gestdo com o objetivo de melhorar a

eficacia destes processos (UFPE, 2013).
De acordo com a Universidade o SIGA é:

Sistema de plataforma Web, dessa forma ele pode ser acessado de
gualquer parte do mundo e com qualquer dispositivo com acesso a
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Web, sem a necessidade de acdo de aplicagdes especificas para o
sistema. O SIG@ esta disponivel apenas para usuarios autenticados
(alunos, docentes e técnicos administrativos), atendendo cerca de 100
mil usuarios ativos considerando a UFPE e suas instituigdes.

E bem equipado no que diz respeito & seguranca da informacao,
apresentando um rigido sistema de autenticacdo de usuarios permitindo a criacao de
senhas de alta confiabilidade. Ele pode ser acessado em qualquer lugar 24 horas

por dia e sete dias por semana.

Esse sistema apresenta hove médulos (os quais englobam ensino graduacéo,
ensino pos-graduacdo, pesquisa, pessoal, processo, planejamento e gestao,
patriménio, restaurante universitario e eleicdo), entretanto, em nosso trabalho

utilizaremos apenas o modulo destinado a ensino de graduacéao.

O modulo ensino graduacéo, de acordo com o site da do SIGA é responsavel
pelo gerenciamento das informacdes dos alunos, desde o seu ingresso até a sua
formatura. Além disso, o sistema também aponta que entre outras funcionalidades, o
controle de processos de cadastro de cursos, de ofertas de disciplinas, de matricula
dos alunos, de colocacdo de notas, de integralizacdo, de expedicdo de diplomas.
Para a presente pesquisa, nos avaliaremos duas dessas func¢des englobadas pelo
SIGA, a alteracédo de dados pessoais e grade de ofertas tendo em vista o grau de

interatividade dessas paginas com o usuario.

5.2 Avaliacao heuristica

Jakob Nielsen, um dos maiores especialistas em usabilidade, propés em seu
livro Usability Engineering, de 1994, um conjunto de dez heuristicas de usabilidade
para a analise de sistema e paginas web (que ja se foram devidamente abordadas na
sessao 3.3.2 do presente trabalho). Dessa forma, nesta secédo avaliaremos o sistema
proposto (SIGA) levando em consideracdo esse conjunto de heuristicas. Nosso
universo de analise tomou como foco de avaliacdo as paginas: Grade de Ofertas
(onde o discente pode ver todas as cadeiras que se encontram disponiveis para cursar)
e a pagina de Detalhamento discente (onde o discente pode ter acesso a todos as
informacdes relativas ao seu andamento académico). Os resultados dessa avaliacao

estédo propostos abaixo, sendo exposto de acordo com cada heuristica.
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Figura 6: Tela de grade de ofertas

Slg& @ Agessibilidade | 9\ o Pesquissr funcionaltade el ﬂ Y (l)

£t hido Cumcsle  Oferta  Abvidades  Condusio  Consulias  Senvigos

Name; REBEK&ALCANTARISL‘J DE GESTAQ DAINFORMACAD  Madulo: ENSTNO - GRADUACAD  Perfi: DISCENTE & Tocar Perfi |

Oferta Cferta Grads 4z Ofarts Consultar
Grade de Oferta
Grade de Oferta
Consultar Q sy @ A
Tipo de Pesquisa: =

Perinda Letive: | 20122 [4]

Continusr

Fonte: SIG@ - UFPE

Figura 7: Tela de detalhamento discente

Inicio Curriculo Oferta Atividades Concluséio Consultas Servicos
ne: REBEKA ALCANTARA  Orgdo: COORDENACAO DO CURSO DE GENSINO - GRADUACAO  Perfil: DISCENTE
onsultas Consultas Detalhamento de Discente Informacdes do Discente

etalhamento de Discente

Detalhamento de Discente

Informacées do
Discente

CPF; 088.915.734-00

Matricula:

Nome: REBEKA MILEMA DE LIMA ANDRADE ALCANTARA
Curso: GESTAD DA INFORMAGAD

Periodo de Ingresso: 2008.1

Tipo do Ingresso: VESTIBULAR

Perfil: 103.1-1

Turno: NOITE

Situacdo: ATIVO

Periodo Letivo Corrente: 20130

Fonte: SIG@ - UFPE
5.2.1 Avaliacao heuristica para detalhamento do dis  cente
5.21.1 Visibilidade do estado do sistema

Essa heuristica foi violada no sistema. No primeiro link de acesso a pagina de

notas, quando o usuario clica em informacfes do discente, o sistema ndo oferece
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nenhum feedback. O usuario se depara com uma tela branca, sem direcionamento
algum tendo que esperar alguns segundos (sem ser informado do que de fato esta
acontecendo) para ser direcionado a pagina consultiva que deseja. Como se pode

comprovar na figura abaixo:

Figura 8: Tela de direcionamento para detalhamento discente

s I g & % Acessibilidade |T P\ 0 | Pesguisar funcionalidade
L

=} Inicio Curriculo Oferta Atvidades Conclusdo Consultas Senvigos

Morne; REBEKA ALCANTARA  Org3o: COORDENAGAQ DO CURSD DE GEESINO - GRADUAGCAQ  Perfil: DISCENTE

Consultas

Detalhamento de Discente

Informacdes do
Discente

Fonte: SIG@ - UFPE

No exemplo acima, foi considerado o primeiro link que o usuario se depara
para se chegar a pagina de notas, entretanto, quando chega a pagina de de notas,
se depara com 0 mesmo problema, pois no intervalo de tempo de resposta entre o
click e o aparecimento da tela, o sistema nédo oferece nenhum tipo de informacgéo de

direcionamento do usuario. Isso pode ser visto na figura abaixo:

Figura 9: Tela de direcionamento para notas

2} Inicio Curriculo Atividades Conclusdo Consultas Senigos

Mome: REBEKA ALCANTARA  Orgdo: COORDEMACAQ DO CURSO DE GESTAD DA INFORMACAD  Mdadulo: EMSIN

Consultas Informagdes do Discente
Detalhamento de Discente b Dados Pessoais

.. b Situagdo Académica
Informagdes do &

Discente i i
¥ Histarico do Vinculo

Informacdes Académicas
I * _J Motas I

» Histdrico Escolar

Fonte: SIG@ - UFPE
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Com isso, foi notorio perceber que o SIGA fereiu o critério da heuristica de
visibilidade do estado do sistema (tendo em vista o campo avaliado) pelo fato de néo
oferecer ao usuario o direcionamento devido, ndo informando o mesmo de seu status

em cada momento.

5.2.1.2 Mapeamento entre o sistema e o mundo real

Na comparacdo do sistema com a heuristica notou-se que o sistema
apresentou linguagem simples e compreensivel para qualquer usuario. Como pode
ser observado na figura abaixo. Dessa forma, percebeu-se que o SIGA obedeceu a

essa heuristica.

Figura 10: Detalhamento do discente quanto ao mapea mento de mundo real

SIQe- @

G Tido  Curmcuo  Oferta  Afidades  Condusdo  Consultes  Servigos

Consiltas Detalhamento de Discente

Detalhamento de Discente

L3

= (BA0 7L
Informagges do Matricula:
Discente Nome:

Curso:

Periodo de Ingresso:

Tipo do Ingressa:

Perfil

Turna:

Situagdn:

Perinda Letivo Corrente:

1D

Informagdes do Discente

b Dades Pessoas

b Situagan Aademics

¥ Historico do Minculo

Fonte: O autor
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521.3 Liberdade e controle ao usuario

O SIGA nao apresenta muita liberdade e controle no que diz respeito ao
usuario, pois, as Unicas maneiras que 0 usuario tem de ir e vir no sistema estao
diretamente ligadas com os links do menu principal e atalhos (ndo estando inclusos
links de desfazer tarefa ) isso pode acarretar confusdo de navegacao para o usuario,
ja que, normalmente, para as tarefas de fazer e desfazer os sistema normalmente
usam indicacOes de seta para frente (refazer) ou uma seta para traz (desfazer). Para

esse tipo de situacéo os sistemas normalmente utilizam o simples botéo de voltar.

Figura 11: Tela de detalhamento discente opcéo hist  Orico escolar

Arividades Consultas

Conclusdo

Senigos

DORDEMACAD DO CURSO DE GEESIHO - GRADUACAQ  Perfil: DISCENTE
nformagoes Académicas

beriodo: 2013.1
Componente Curricular FaltasCHCréditosMédialSituagio
CINFOOSS - TRABALHO DE CONCLUSAQ DE CURSO 2 ¢ 90 3 CURSANDO

Média do Periodo:
Coeficiente de Rendimento Escolar no Periodo:

Perioda; 20081
Lomponence L urmicular
CINFDO12 - FUNDAMENTOS DA GESTAO DA INFORMAGAQ
CINFO013 - INTRODUGAC A ORGANIZACAO DA INFORMAGAO
CINFOO16 - METODOLOGIA DO TRABALHO CIENTIFICO
CINFDO14 - POLITICA DE INFORMAGAQ

CINFDO15 - RECUPERAGAD DA INFORMAGAD

CINFOO17 - TEORIA GERAL DA INFORMACAD

4 8,5 APROVADO POR MEDIA

4 8.57 APROVADO POR MEDIA

0 1 8.2 APROVADO POR MEDIA

4 3 APROVADO POR MEDIA

3 5 APRCVADO POR MEDIA

0 2 8.5 APROVADO POR MEDIA
Media do Pericdo: 8.67

[= R S R R = S ]
[

Média Geral: 8.42
Coeficiente de Rendimento Escolar Geral (a partir de 2010.1 ):832

OBSERVACOES:

Este & um documento para simples conferéncis. Nio & um documento ofidial & UFPE.
A Medis Gersl € a soma de todas a5 notss das distiplings do historico escolar do discente dhvidids pelo
numere total de disciplinas cursadas.

Fonte: SIG@ - UFPE
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Durante a analise ficou notério que o SIGA obedeceu a essa heuristica.

Todos os botdes de acesso estdo de acordo com a realidade (utilizando linguagem

simples) sendo representados por associa¢cdo mental comum e rapida.

Figura 12: Tela de consisténcias de padréao

Acessibilidade T R [ 3] Pesquisar funcionalidade

Atividades Conclusdo Consultas

Servigos

JORDEMAGAQ DO CURSO DE GEESINO - GRADUAGAQ  Perfil: DISCENTE

Informagdes do Discente
Bila:lcs Peszoais
¥ Situagdo Académica

» Histdrico do Vincule

(28 =Y O

Temporestante: 06:52

am Trocar Perfil

-

Fonte: SIGA@ - UFPE

5.2.1.5 Prevencéao de erros

Como a pagina de detalhamento discente induz o usuario a encontrar a informacao

(pois as informacdes se estruturam em forma de agrupamento) achamos pertinente

afirmar que o SIGA atende, para esse modulo, a essa heuristica).

Figura 13: Tela de consulta de componentes académic

Atividades Conclusdo Consultas Senvigos
ORDEP—JAC.E\O DO CURSO DE GESESEIRET BN LR N ) 2 FINO - GRADUAC.E\O Perfil: DISCENTE

* Histdrico do Vinculo

nformacgdes Académicas

I - | Periodo: 2013_1'

l - CINFDOS5S - TRABALHO DE CONCLUSAD DE CURSD 2 - GG

INFORMACOES AGRUPADAS

0s prevencéao de erros

Docente(s): FABIO ASSIS FINHO
Avaliacdo: Ainda ndo definida _

. - ) INDUGAQ AO RESULTADO
Situacdo: uio peFmnins ?

I +  Periodo: 20122 I

Fonte: SIG@ - UFPE
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52.1.6 Reconhecer em vez de relembrar

Nesta pagina, o SIGA nédo exige do usuario que se lembre de alguma informacéo
para qualquer tarefa que o mesmo for utilizar. Ao invés disso, ele oferta as op¢des para

os usuarios facilitando sua lembranca. Como pode ser visto na figura abaixo:

Figura 14: Heuristica de Reconhecer em vez de relem  brar referente ao

detalhamento discente.

=5% P —
blgd" @ Acessibilidade || (& |© Pesquisar fur
.

& Inido Curriculo Oferta Atividades Condusdo Consultas Servigos

idsde ?2 B =Y O

=-rante:  06:40

Mome: REBEKA ALCANTARA  Orgdo: COORDENAGAOD DO CURSO DE GESTAO DA INFORMAGAD  Médulo: ENSIND - GRADUAGAO  Perfil: DISCENTE o Trocar Perfi

Consultas
Detalhamento de Discente

¥ Historico do Vinculo
Informagbes do

Discente Informagdes Académicas

v g
r N

- Periodo: zo13.1
+ | CINFDOSS - TRABALHO DE CONCLUSAQ DE CURSO Z - GG

m

- Periodo: 20122
+ | CIMFDO4E - INTERACAD HUMAMNG SISTEMA - GE
+ | CINFDD4D - ANALISE DE DECISAQC - GB
+ | CINFDOSS - TRABALHO DE CONCLUSAD DE CURSC 2 - GG

- Periodo: zo12.1

CINS05 - USC SOCIAL DA TNFORMACAD - GG
CINFDOS5 - SISTEMAS DE INFORMACOES GERENCIAILS - GG
CINFDO5T - SEMINARIOS INTERDISCIPLINARES - GG
CINFDOLT - PRATICAS EM GESTAD DA INFORMACAD - GG
CINFDOSS - PROCESS0S ORGANIZACIONAILS - GG
CIMFD041 - ESTRATEGIA DAS OREANIZAGOES - GF

Fonte: SIG@ - UFPE

Com isso, podemos afirmar que o SIGA é pertinente a heuristica reconhecer

em vez de lembrar.

5.2.1.7 Flexibilidade e eficiéncia de uso

A pégina de detalhamento do discente oferece ao usuario a possibilidade criar
a pagina um atalho desta pagina, na pagina principal de acesso ao usuario,
oferecendo ao mesmo uma maneira mais flexivel e rapida para acessar a
informacéo que necessita num tempo menor (como pode ser visto na tabela abaixo).
Dessa forma, podemos dizer que o presente sistema atende a heuristica de
flexibilidade e eficiéncia de uso.



Figura 15: Atalho para pagina detalhamento de disce

Atividades Conclusdo Consultas Servigos

[OORDENACAO DO CURSO DE GESTAO DA INFORMACAO  Mddulo: ENSINO - GRADUACAQ

Perfil: DISCENTE
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nte

& Trocar Perfil

1sultas Detalhamento de Discente Informacdes do Discente

Detalhamento de Discente

CPF: 088.915.734-00
Matricula:
Nome: REBEKA MILENA DE LIMA ANDRADE ALCANTARA

Fonte: SIGA@ - UFPE

5.2.1.8 Projeto estético e minimalista

Ao analisar a pagina proposta, nota-se que a mesma se apresenta bem
organizada e com cada informacdo no seu devido lugar. Nao notamos informacdes
amontoadas e de cores diferentes, ao contrario, percebemos harmonia e coeréncia

na organizacao da informacéo (olhar figura abaixo).

Figura 16: Estética do sistema

SI a— 484 Acessibilidade [ [&] [© Pesquisar dade ? @ = (YO
To=== ---tante: 06:16
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Fonte: SIGA@ - UFPE
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5.2.1.9 Suporte para 0 usuario reconhecer, diagnos ticar e recuperar erros

Como essa pagina € mais utilizada para consulta, e se estrutura em
agrupamentos (sem requisitar informagfes amplas do usudrio para alimentar o
sistema), ele induz o usuario a ir sempre ao ponto certo, no link certo, apresentando
uma probabilidade minima de erro. Dessa forma, podemos dizer que o sistema

oferece suporte no que diz repeito a erro atendendo a essa heuristica.

Figura 17: Suporte ao usuario
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Fonte: SIG@ UFPE
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5.2.1.10 Ajuda e documentacao

No caso do usuario se deparar com alguma duvida referente a navegacéao, a
presente pagina oferece a ele a ajuda necesséria, esclarecendo e pontuando as

vérias divisbes do sistema. Esse fato pode ser observado na figura abaixo.

Figura 18: Ajuda e documentacéo referente a pagina  de detalhamento discente
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contendo informagdes de Prioridade do Vinculo(BLOCADO, NAQ BLOCADO),
Informagdes Académicas Ranking, Perfil do Curso, Turno da Curso 7
¥ Notas

Fonte: SIGA@ - UFPE

Tendo isso em vista, podemos dizer que o SIGA, para a pagina de

Detalhamento discente o sistema obedeceu a heuristica de ajuda e documentacao.
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5.2.2 Avaliacao heuristica para grade de ofertas

5221 Visibilidade do estado do sistema

Foi feita a navegacdo por todos os links do sistema. Apds navegacéao foi
encontrado um problema de feedback no que diz respeito a pesquisa de docentes.
Foi pesquisado o nome de um determinado docente do curso de Gestdao da
Informacdo e o sistema nos direcionou para uma pagina em branco ndo sem
nenhum tipo de informac&o. Nessa situacdo, o usuario nao recebeu nenhum tipo de
feedback do sistema, nenhuma mensagem de aviso (como, professor ndo foi
encontrado, ou professor ndo cadastrado, ou professor inexistente no quadro
docente) foi dado usuério o deixando sem direcionamento e sem noc¢ao do que pode
ter acontecido. Dessa forma, se pode dizer que o sistema estudado feriu a heuristica

de visibilidade do sistema.

Figura 19: Inexisténcia de feedback
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5.2.2.2 Mapeamento entre o sistema e o mundo real

Apesar do SIGA se utilizar de linguagem féacil e cotidiana e apresentar links
faceis de serem identificados, o sistema confunde o usuario na questado de busca.
Isso ocorre pelo fato de o sistema apresentar um campo de busca em branco, mas
limitar o usudrio a busca dentro das op¢des informadas por ele e ndo permitir que o
usuario escreva a informacdo desejada para busca. Normalmente, quando
encontramos campos vazios em sistemas de informacao , eles oferecem ao usuario
duas opc¢des de busca de informagao, a opgéo de escrever e a opgcao de pesquisar.
Entretanto o sistema analisado (SIGA) limita acdo do usuéario a buscar excluindo a
opcao de escrever. Isso causa uma confusdo na hora de realizar essa tarefa de

pesquisa.

Figura 20: Mapeamento do sistema com o mundo real
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5.2.2.3 Liberdade e controle ao usuario

Nessa pagina o sistema ndo oferece ao usuario grande flexibilidade. Apds
analise notamos que ndo ha botdo de voltar no processo, sé de continuar. Baseado
nisso, podemos entao dizer que para essa heuristica o sistema deixa a desejar, pois
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ndo oferece ao usuario a liberdade necessaria. Isso pode ser comprovado na figura
abaixo:

Figura 21: Liberdade e controle ao usuario
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5.2.2.4 Consisténcia e padrbes

Nesta pagina o SIGA néo apresentou ambiguidade em seus padrdes. Todos
eles representaram uma determinada funcdo abrangendo as representacoes

cotidianas. Isso permite ao usuario maior confianca de navegacao.

Figura 22: Consisténcia de padrbes
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5.2.2.5 Prevencéao de erros

O sistema falhou nessa heuristica tendo em vista a pagina analisada. Isto
pode ser confirmado pelo fato de o sistema apresentar uma caixa de texto e nao
permitir que o usuario a alimente com informacdes e oferecer ao mesmo um gama
de opcOes limitadas utilizando para isso o link de busca. Como os usuarios estao
acostumados a preencher a caixa de texto com informacfes o sistema deveria
oferecer ao mesmo uma mensagem (como, favor escolha op¢des ao lado utilizando

o link de busca), o que ndo ocorre no sistema.

Figura 23: Falta de direcionamento do sistema
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5.2.2.6 Reconhecer em vez de relembrar

Praticamente, toda a pagina de grade de ofertas gira em torno desse critério.
Para todas as acdes que o usuario pretende realizar o sistema oferece as mesmas
opcbes que ndo exigindo dos usuarios a lembranca das informacdes que o mesmo

precisa acessar.
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Figura 24: Reconhecer ao invés de lembrar
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5.2.2.7 Flexibilidade e eficiéncia de uso

Na navegacdo dessa pagina o usuario encontra-se amparado pelo atalho de
tarefas (o que permite a usuério maior flexibilidade de navegagdo do sistema)

garantindo ao mesmo acesso rapido a informacdo desejada. Esse fato pode ser
visualizado na figura abaixo.

Figura 25: Flexibilidade do sistema
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5.2.2.8 Projeto estético e minimalista

A pagina analisada € organizada e apresenta as informacdes bem
condensadas de forma que direcionam o usuario a cada acdo necessario de forma
facii ndo oferecendo dificuldades. Todas as informacdes sao simples,

compreensiveis e bem estruturadas dentro dessa pagina.

Figura 26: Tela do sistema limpa e estética
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5.2.2.9 Suporte para 0 usuario reconhecer, diagnos ticar e recuperar erros

O sistema oferece ao usuario o suporte para o reconhecimento dos erros.
Caso os usuarios cometam algum tipo de equivoco na realizacédo de tarefa dentro do
sistema, 0 SIGA oferece a esses usuarios mensagens de aviso claras e precisas
gue direcionam 0S mesmoOs a consertar 0 equivoco cometido e sanar 0S erros

permitindo a tarefa que esta sendo realizada seja finalizada.



Figura 27: Tela de suporte de erros
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5.2.2.10 Ajuda e documentacao

Nesta pégina o sistema oferece ao usuario suporte de orientacdo e ajuda

auxiliando o usuario no caso de duavidas ou problemas.

Figura 28: Ajuda e documentacéo para grade de ofert a
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5.2.3 Resultados da avaliacdo heuristica — tabelas  de consolidacao

Para facilitar na identificacdo dos erros que ferem os principios heuristicos de
Nielsen encontrados no sistema, achamos interessante a formulacdo da tabela
abaixo:

Tabela 1: Consolidacéo heuristica da avaliacdo sobr e a atualizacdo detalhamento

discente
| AVALACAOHEURISTICAPARADETALHAMENTODISCENTE |
HEURISTICAS HEURISTICA ATENDIDA | HEURISTICA NAO ATENDIDA
Visibilidade do estado do sistema X
Mapeamento entre o sistema e 0 mundo real X
Liberdade e controle do usuério X
Consisténcia de padrdes X
Prevencéo de erros X
Reconhecer em vez de relembrar X
Flexibilidade e eficiéncia de uso X
Design estético e minimalista X
Suporte para o0 usuario reconhecer,
diagnosticar e recuperar erros X
Ajuda e documentacéo

Fonte: O autor

Nessa tabela podemos notar que cerca de 80% dos critérios heuristicos foram
obedecidos nessa pagina tendo em vista que 0s Unicos critérios que feridos foram o
de visibilidade do estado do sistema e o de liberdade e controle do usuario. Como
isso, percebe-se que a pagina obedeceu 8 das 10 heuristicas apresentadas por
Nielsen referentes a boa usabilidade do sistema. Dessa forma, tomando a andlise do
sistema como base, podemos dizer que a pagina analisada pode ser considerada
usual.

Tabela 2: Consolidacéo heuristica da avaliagdo da g rande de ofertas

HEURISTICAS HEURISTICA ATENDIDA | HEURISTICA NAO ATENDIDA
Visibilidade do estado do sistema X
Mapeamento entre o sistema e o mundo real X
Liberdade e controle do usuario X
Consisténcia de padrbes X
Prevencao de erros X
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Reconhecer em vez de relembrar X
Flexibilidade e eficiéncia de uso X
Design estético e minimalista X
Suporte para 0  usuario reconhecer,

diagnosticar e recuperar erros X
Ajuda e documentagao X

Fonte: O autor

Ja na péagina de grade de ofertas s6 60% da pagina estava de acordo com as
heuristicas propostas por Nielsen e 40% dela apresentaram falhas no que diz
respeito a esses critérios. Essa situagdo traz a pagina um status ndo tdo usual
quanto a pagina atualizacdo de dados levantando um sinal de alerta para possiveis

reformulacoes.

7

Um ponto que achamos relevante ressaltar é que tanto na pagina de
detalhamento do discente, quanto na pagina da grade de ofertas, duas nao
conformidades (tomando como base as 10 heuristicas de Nielsen) persistem. Nas
duas paginas se pdde perceber que os critérios visibilidade do estado do sistema e o
de liberdade e controle do usuéario ndo foram atendidos. O que podemos considerar
como sinal de alerta ja que nas duas paginas analisadas 0s mesmos erros

persistiram.

Dito isto, visando oferecer um panorama final de andlise (no que diz respeito
as questbes heuristicas) de forma a identificar e expor as principais falhas de
usabilidade apresentadas pelo sistema elaboramos uma tabela que aponta tanto as
heuristicas obedecidas, quanto as heuristicas que ndo foram atendidas. Além disso,
também arriscamos a propor algumas sugestdes que podem ser tomadas como

medidas de melhoramento.

Tabela 3: Avaliacao Heuristica — falhas e sugestdes

DETALHAMENTO DISCENTE GRADE DE OFERTAS
CRITERIO CRITERIO
HEURISTICAS FOI SUGESTAO FOI SUGESTAO
ATENDIDO? ATENDIDO?
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Suporte para o
usuario
reconhecer, SIM SIM
diagnosticar e
recuperar erros
Ajuda e
documentacao

SIM SIM

Fonte: O autor

Na tabela acima conseguimos ter a percepcao dos problemas de usabilidade
persistentes nos dois médulos analisados. Dessa forma, fica nitido notar que os
pontos que aparecem como critérios de usabilidade ndo atendidos nos dois médulos
analisados (detalhamento discente e grade de ofertas) sao a visibilidade do sistema
e a liberdade e controle de usuario. De acordo com essa analise eles feriram os
critérios propostos pela heuristicas de forma que devem ser os primeiros a dar uma

atencdo numa possivel reestruturacgéo.

5.3 Resultado da avaliacdo do questionario SUS ( System Usability Scale )

A aplicagdo do questionario SUS teve o objetivo de medir a usabilidade do
sistema levando em consideragdo a opinido do usuério. Com a aplicacdo desse
questionario foi possivel se identificar as principais deficiéncias do sistema (levando
em consideragcdo 0s pontos que 0s usuarios mais se queixam) de forma a permitir o
desenvolvimento de solugbes corretivas que busquem suprir essas deficiéncias. No
SUS, essas deficiéncias sdo identificadas de acordo com pontuagbes. De acordo
com Correia (2002), quando ha uma baixa pontuacdo com relacdo a determinado
produto, torna-se imperativo uma analise mais aprofundada e que leve em

consideracao aspectos de cunho de usabilidade e amigabilidade do produto.

De acordo com Morais e Simdes (2010), pontuacéo total do SUS esta entre 0
e 100. Tendo isso em vista, € importante salientar que para uma compreensao
adequada das respostas dos usuarios, o nivel “0” (zero) é considerado como sendo
0 escore mais baixo para de usabilidade e “100” (cem) como 0 escore mais alto.

Ainda no contexto da pontuacao Correia (2002) ressalta que:

No questionario SUS pontuacfes abaixo de 60 representam sistemas com
experiéncias relativamente pobres e indicam insatisfacdo do usuario com o
sistema ou recurso em questdo. E pontuacbes acima de 80 pontos
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representam experiéncias muito boas com alto indice de satisfagdo dos
usuarios.
Tendo isso em vista, em nosso trabalho foi considerada a anélise por questao
de forma a expor a média geral do SUS para os dois mdédulos que foram analisados
(grade de ofertas e detalhamento discente).

Para nossa avaliacéo, 20 (vinte) usuarios participaram da coleta, sendo todos
eles alunos da Universidade Federal de Pernambuco englobando os diversos
periodos e cursos dentre eles administragdo, ciéncias contabeis, direito, letras,
secretariado e gestdo da informacdo. E importante salientar que a amostra de
usuarios da pesquisa se embasou na ideia de Tuliis e Stetson (2004), pois, esses

autores afirmam que um numero de oito participantes, ja € possivel identificar

preferéncias e problemas através desse sistema, com 80% de precisao.

Sem mais delongas, nas tabelas abaixo vocés poderdo perceber o resultado
do questionario por questdo, ou seja, a pontuacdo média que cada questdo atingiu
na opinido dos 20 usuarios tanto no que diz respeito a detalhamento discente como

no que diz respeito a grade de ofertas.

Elas serdo apresentadas abaixo obedecendo a sequencia citada
anteriormente. Por isso, primeiro iremos abordar o médulo de detalhamento discente

(que sera explanada abaixo) e posteriormente o modulo de grade de ofertas.

Tabela 4: Avaliacdo do modulo de Detalhamento Disce  nte

) INDICE DE
QUESTOES SATISFACAO POR
QUESTAO

1. Eu gostaria de utilizar este sistema freqientemente. 7,25
2. Eu achei o sistema desnecessariamente complexo 3,125
3. Eu achei o sistema facil para usar. 6,375
4. Eu acho que precisaria do apoio de suporte técnico para ser
possivel usar este sistema. 1,75
5. Eu achei que as diversas funcbes neste sistema foram bem
integradas. 6
6. Eu achei que houve muita inconsisténcia neste sistema. 9,25
7. Eu imaginaria que a maioria das pessoas aprenderia a usar esse
sistema rapidamente 4,375
8. Eu achei o sistema muito pesado para uso. 2,5
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9. Eu me senti muito confiante usando esse sistema 5,375

10. Eu precisei aprender uma série de coisas antes que eu pudesse
continuar a utilizar esse sistema. 2,875

indice médio de satisfacdio e usabilidades por quest &o

48,875

Fonte: O autor

Com base nesta tabela, pode-se observar o indice de satisfagdo e
usabilidades por questao (que seria a média de todos os resultados de cada questao

do questionario somada e dividida pelo numero de usuarios pesquisados).

O SIGA, obteve um indice médio de satisfacdo e usabilidades por questéo de
48,875 classificando-o de forma negativa no que diz respeito a usabilidade tendo em
vista que pontuacbes abaixo de 60 representam sistemas com experiéncias
relativamente pobres e indicam insatisfacdo do usuario com 0 sistema ou recurso
em questado (CORREIA, 2002).

Dentre as 10 questbes abordadas, s6 4 (quatro) questbes alcangcaram
médias maiores ou iguais a 60 e 6 (seis) obtiveram resultados negativos nao
alcancando em alguns casos (como no caso das questdes 4,8 e 10) a pontuacéo
esperada. Com a analise desse moédulo (detalhamento discente) se pode constatar
que os melhores resultados pairam sobre a frequéncia de utilizacdo do sistema
(questado 1), facilidade de utilizagdo do sistema (questao 3), integracdo de fungbes
do sistema (questédo 5) e a falta de inconsisténcia do sistema (questéo 6). Os piores
escores sao referentes a necessidade de utilizacdo de suporte técnico (questao 4
pontuando s6 1,75), peso do sistema (questdo 8 pontuando 2,5) e com relacdo a
aprendizagem do sistema (questdo 10). J& as questdes relativas a confianca e
prendizado do sistema atingiram uma pontuacdo mediana. Nos graficos a seguir
pode-se perceber a quantidade de respostas dos usuarios (tendo em vista 0s niveis

de pontuacao) para as melhores e as piores notas.
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Fonte: O autor.
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Fonte: O autor.
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Dando prosseguimento ao nosso processo de andlise, nas proximas tabelas,
iremos trabalhar analisando o outro médulo do SIGA que seria 0o da grade de
ofertas. Primeiramente, vamos expor a analise desse modulo, considerando o indice
de satisfacdo por questdo. Para esse modulo, 0 que se pode perceber foi que a
média de satisfacdo por questdo também foi baixa variando entre 1,875 (sendo a
pontuagao mais baixa) a 7 (sendo a pontuagdo mais alta) como mostrado na tabela

abaixo:

Tabela 5: indice de satisfag&o por questo refrente a grade de ofertas

) INDICE DE
QUESTOES SATISFACAO POR
QUESTAO
1. Eu gostaria de utilizar este sistema freqientemente. 6
2. Eu achei o sistema desnecessariamente complexo 1,875
3. Eu achei o sistema facil para usar. 7
4. Eu acho que precisaria do apoio de suporte técnico para ser
possivel usar este sistema. 3,75
5. Eu achei que as diversas funcdes neste sistema foram bem
integradas. 5,625
6. Eu achei que houve muita inconsisténcia neste sistema. 4,125
7. Eu imaginaria que a maioria das pessoas aprenderia a usar esse
sistema rapidamente 5,625
8. Eu achei o sistema muito pesado para uso. 4,25
9. Eu me senti muito confiante usando esse sistema 5,125
10. Eu precisei aprender uma série de coisas antes que eu pudesse
continuar a utilizar esse sistema. 3,25
indice médio de satisfacédo e usabilidades por quest &0 46,625

Fonte: O autor

De acordo com as pontuacdes acima é possivel perceber que o indice médio
de satisfacdo por questao apresenta-se muito aguém do que deveria ser e traz como
pontos mais criticos as questdes referentes a complexidade (questdo 2 e 4),
conhecimento técnico (questdo 10) e peso do sistema (questdo 8). Os pontos
considerados como menos ofensivos a satisfagdo do usuério e que receberam as
notas mais altas estdo relacionados a facilidade de uso do sistema (questdo 1 e 3),
integracéo das funcdes do sistema (questdo 5) e rapida aprendizagem do sistema
(questdo 7). Ja as questbes que atingiram pontuacdo mediana dizem respeito a

confianga de utilizagdo do sistema (questdo 9), peso do sistema (questdo 8),
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inconsisténcia do sistema (questdo 6). Nos graficos a seguir se pode perceber a

quantidade de respostas dos usuarios (tendo em vista 0s niveis de pontuag&o) para
as melhores e as piores notas.

Grafico3: Opinido dos usuarios sobre as questdes de maior pontuacao para o

modulo de grade de ofertas

9
7 7 7
.4 .4
4 4
1 1
W -oc_c omm

Qtd de usudrios que
concordou
parcialmente

Qtd de usuadrios que  Qtd de usudrios que Qtd de usudrios
discordou fortemente discordo parcialmente neutros

™ 2. Eu achei o sistema desnecessariamente complexo

™ 4. Eu acho que precisaria do apoio de suporte técnico para ser possivel usar este
sistema.

™ 8. Eu achei o sistema muito pesado para uso.

= 10. Eu precisei aprender uma série de coisas antes que eu pudesse continuar a utilizar

Fonte: O autor

Grafico4: Opinido dos usuarios sobre as questdes de menor pontuagao para o

modulo de grade de ofertas
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Qtd de usudrios que Qtd de usudrios que  Qtd de usuarios Qtd de usudrios que
discordou discordo neutros concordou
fortemente parcialmente parcialmente

M 1. Eu gostaria de utilizar este sistema freqiientemente.

® 3. Eu achei o sistema facil para usar.

@ 5. Euachei que as diversas fungées neste sistema foram bem integradas.

M 7. Euimaginaria que a maioria das pessoas aprenderia a usar esse sistema

Fonte: O autor
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Dessa forma, de acordo com o apurado acima, o que se pb6de perceber foi
gue o médulo grade de ofertas do sistema estudado (o SIGA) tem despertado
insatisfacdo dos usuérios, afinal, das dez questbes avaliadas sé duas obtiveram
indice maior ou igual a 6 (sendo elas a primeira questao, relativa a frequéncia de uso
do sistema e a terceira questao relativa a facilidade de utilizagdo do sistema) o que
traz um aviso de alerta para possiveis reestruturacdes nesse sistema, principalmente
no que diz respeito a complexidade do sistema que alcancou um indice de

satisfacdo de apenas 1,875.

5.3.1 Resultado consulta X Resultado grade de ofert as

Depois de analisar os resultados dos dois mddulos propostos de analise
(detalhamento discente e grades de ofertas), pudemos perceber que SIGA néao
consegue satisfazer bem a necessidade dos usuarios apresentando baixos indices
de satisfacédo dos usuarios. A analise desses dois modulos apresentou uma variacéo
pequena tendo em vista dos resultados obtidos pelo SUS. Sem grandes
disparidades, a pontuagcdo média atingida pelos moédulos (consulta e grade de
ofertas) variou mais o menos trés pontos considerando a escala de 48,875 a 46,62.

Foi possivel perceber um grau semelhanca no que diz respeito frequéncia de
utilizacdo do sistema (questao 1), facilidade de utilizagcdo do sistema (questdo 3).
Nos dois modulos analisados esses itens obtiveram uma das maiores notas. Esse

fato pode ser comprovado de acordo com a tabela a seguir:

Tabela 6: Fungdes com melhores indices de satisfagd o0 dos usuarios

INDICE DE INDICE DE
SATISFACAO POR SATISFACAO
QUESTOES QUESTAO QUESTOES POR QUESTAO
1. Eu gostaria de
1. Eu gostaria de utilizar este utilizar este sistema
sistema frequentemente. 7,25 X fregiientemente. 6
3. Eu achei o sistema faclil 3. Eu achei o sistema
para usar. 6,375 facil para usar. 7
5. Eu achei que as
diversas funcdes neste
6. Eu achei que houve muita sistema foram bem
inconsisténcia neste sistema. 9,256 integradas. 5,625

Fonte : O autor
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Isso nos leva a concluir que os usuarios utilizariam o sistema com frequéncia
pelo fato de considerarem o mesmo nao tao dificil de ser utilizado, além de acharem
suas funcdoes bem integradas (no caso de detalhamento discente) e sem

inconsisténcia (no caso de grade de ofertas).

Como principais pontos negativos na andlise geral do sistema, notamos que,
para o modulo de detalhamento discente se sobressairam as questdes 4, 8 e 10 que
se referem respectivamente a necessidade de suporte técnico para realizacdo de
acOes do sistema, peso do sistema para uso e necessidade de know-how para
realizacdo de acdes e para grade de ofertas 2, 4, 10 que se referem
respectivamente a complexidade do sistema, necessidade de suporte técnico para
realizagdo de acdes do sistema, necessidade de know-how para realizagdo das

tarefas no sistema. Como se pode verificar na tabela abaixo:

Tabela 7: Funcdes com piores indices de satisfacao dos usuarios

INDICE DE
INDICE DE SATISFACA
SATISFACAO O POR
QUESTOES POR QUESTAO QUESTOES QUESTAO
4. Eu acho que precisaria do 2. Eu achei o sistema
apoio de suporte técnico para ser desnecessariamente
possivel usar este sistema. 1,75 complexo 1,875
X
4. Eu acho que precisaria
do apoio de suporte
8. Eu achei o sistema muito técnico para ser possivel
pesado para uso. 2,5 usar este sistema. 3,75
10. Eu precisei aprender uma 10. Eu precisei aprender
série de coisas antes que eu uma série de coisas antes
pudesse continuar a utilizar esse que eu pudesse continuar
sistema. 2,875 a utilizar esse sistema. 3,25

Fonte: O autor.
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Dessa forma, podemos afirmar que numa possivel reestruturacdo desse
sistema, os pontos acima apresentados devem ser tomados como principais pontos

do sistema cujas acdes de rejustes devem ser focadas.

5.4 Resultados da Anélise de tarefa e KLM

O objetivo de analisar a tarefa de sistema de informacédo é identificar, se os
usuarios conseguem encontrar a informacdo de forma rapida no sistema, sem
desgaste ou sem necessidade de muitos clicks para encontrar a informagéo. Essa
técnica também é utilizada como uma forma de captar as dificuldades dos usuarios
no que diz respeito a realizacdo de tarefas. Com ela, também podem ser
identificadas dificuldades e falhas que venham a desaguar na necessidade de

possiveis reestruturacoes.

Tendo em vista que na presente pesquisa foram analisados os dois moédulos
do SIGA (detalhamento discente e grade de ofertas) e eles trazem com eles varias
opcOes de tarefas para o usuario decidimos listar as tarefas mais utilizadas (isso
tendo em vista a opinido)'’. Desse modo, para a anélise de tarefa do médulo de
Detalhamento Discente foram analisadas as op¢des de notas, grade de horario,
historico escola. Ja no que diz respeito a Grade de Ofertas a analise foi feita em

cima das opc¢des de sala, docente, perfil e periodo

Para expor os resultados encontrados, serdo exibidos a seguir 0s passos que
0S usuarios percorreram para realizar a tarefa (captados por meio de observacao)
através de um fluxograma de tarefa. Além disso, também serdo apresentadas
tabelas de tempo referente a cada acao realizada pelo usuéario tendo em vista a
adocao do KLM (Keystroke Level Management) que, como colocado anteriormente
visa medir a interacdo do usuario com o sistema utilizando como elemento chave o
tempo de realizagdo da tarefa. Nesse método, se seguiu a proposta de andlise dos
modulos citados anteriormente (do mdédulo de detalhamento discente analisaremos
as opcoes de notas, grade de horario, histérico escola e grade de ofertas iremos

analisar as opc0Oes de sala, docente, perfil e periodo).

O diagnéstico resultante das questées mais acessadas se deu por entrevista simples e impessoal
com alguns alunos do curso de gestéo da informacao.
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5.4.1 Analise de tarefa e KLM para o médulo de det alhamento discente

Como falamos anteriormente, analisaremos aqui trés tarefas que sao notas,

grade de horario, historico escola.
Tarefa 1 - Acessar Notas

No gréafico abaixo expomos 0 que captamos com a observacdo do percurso
do usuario até chegar ao destino do acesso a notas. Aqui identificamos que até o

destino desejado o usuario fez 5 clicks.

Figura 29: Andlise de tarefas no acesso de notas

. ESCOLHER OPGAO
ACESSO AO SIGA LOGAR NO SISTEMA ——»| ESCOLHEROPGAO |\ Iper) | HANENTO DO|—»| SELECIONARA
CONSULTA OPGAO NOTAS
DISCENTE
. A
Digitar Login v
SELECIONAR
PERIODO
NECESSARIO
Digitar Senha
Y
SELECIONAR
DISCIPLINA
DESEJADA
- h 4 -
VISUALIZAR
NOTAS

Fonte: O autor

Da andlise do sistema considerando o KLM o usuario executou as seguintes

acoes:
1. Pressionar e soltar o botdo do mouse (BB)
2. Digitar sequencia de teclas (T)
3. Pressionar Teclas (K)
4. Apontar o botdo do mouse (P)

5. Pressionar e soltar o botdo do mouse (BB)




107

6. Pressionar e soltar o botdo do mouse (BB)
7. Pressionar e soltar o botdo do mouse (BB)
Tempo Total para acessar notas = 4BB + 1T +1P +1K = 3,10s

A soma dessas ac¢Oes nos traz a média de tempo que o usuario levou para
realizar essa tarefa. Dessa forma, de acordo com 0s passos acima podemos dizer
gue o tempo total que o usuario levou para consultar sua nota foi o de 3,10s ( isso

considerando o usuario experiente).
Tarefa 2 — Acessar Grade de Horério

No gréafico abaixo tentamos mapear o caminho que 0 usuario percorre para
chegar ao objetivo desejado. Pelo grafico podemos notar que o caminho ndo é muito
longo nem complexo. Dessa forma o usudrio consegue chegar rapido a seu destino,

agui o usuario se utilizou de apenas 3 clicks.

Figura 30: Andlise de tarefa no acesso a grade de h  orério

;- ESCOLHER OPGAO SELECIONAR A
ACESSOA0 56k —»{L0GIRIOSISTEA——1 ot PO > DETALKAVENTODO—0pgi Rk g

DISCENTE HORARIO

.

e
.

DigiarLogin

GRADEDE

- HORARIO |

" VISUALZAR |
Digar Sentia

Fonte: O autor

Para acessar a grade de horario do sistema SIGA 0 usuario segue 0 passo a passo

abaixo:



1. Pressionar e soltar o botdo do mouse (BB)

2. Digitar sequencia de teclas (T)

3. Pressionar Teclas (K)

4. Apontar o botdo do mouse (P)

5. Pressionar e soltar o botdo do mouse (BB)

6. Pressionar e soltar o botdo do mouse (BB)
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Com isso, podemos constatar que o tempo final que o usuario leva para

realizar essa tarefa seria de 2,90 segundos tendo em vista que a soma das a¢cles

executadas por esse usuario (3BB + 1T +1P +1K = 2,9 s) levam a esse resultado.

Tarefa 3 — Acessar Historico Escolar

Para acessar o0 historio escolar o usuario percorre 0 caminho abaixo

delineado, e usa mais o0 menos 5 clicks no mouse para se chegar ao objetivo

desejado. Entretanto, apesar dessa tarefa ter requerido que o usuario percorresse

um caminho maior e utilizasse cinco clicks, esse usuario teve que o fazer em linha

reta, ou seja, sem dificuldades maiores, com objetividade. Dessa forma, podemos

concluir que a usabilidade néo foi ferida.

Figura 31: Andlise de tarefa no acesso a histérico escolar
i/ ™
ESCOLHER OPGAo | | ESCOLHER OPGAO SELEEI;’ANSRA
ACESSO AO SIGA LOGAR NO SISTEMA —> ——»(DETALHAMENTO DO ——>
CONSULTA HIS TORICO
DISCENTE
ESCOLAR
5, "
Digitar Login v
| VISUALIZAR |
HIS TORICO
| ESCOLAR
Digitar Senha -

Fonte: O autor
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J& no que diz respeito as agBes que o0 usuario precisou realizar incluindo o
tempo (tendo em vista o KLM), podemos mostrar o passo a passo abaixo:
1. Pressionar e soltar o botdo do mouse (BB)
2. Digitar sequencia de teclas (T)
3. Pressionar Teclas (K)
4. Apontar o botdo do mouse (P)
5. Pressionar e soltar o botdo do mouse (BB)
6. Pressionar e soltar o botdo do mouse (BB)

Com esses passos percorridos, podemos afirmar que a para realizar essa
tarefa os usuario demoraram o mesmo tempo meédio de acdo que na tarefa de
visualizar a grade de horario sendo o tempo medio dessa tarefa o de 2,90 segundos
(3BB + 1T +1P +1K = 2,9 s).

5.4.2 Analise de tarefa e KLM para modulo de grade  de ofertas

Terefa 1 — Acessar por sala

Ao contrario das tarefas dos médulos de detalhamento discente, podemos
perceber através do caminho desenhado abaixo o usuéario enfrenta um caminho
maior e mais sinuoso para chegar ao objetivo desejado. Aqui, 0 usuario clica mais o
menos oito vezes para conseguir alcancar a informacao desejada, a necessidade de

todos esses clicks j& provocam no usudrio uma sensacéo de insatisfacéo®®.

'® Essa reacéo foi percebida durando a anélise quando o usuério comecou a perder a paciéncia ao
dar varios clicks e ndo conseguir alcangar o resultado desejado.
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Figura 32: Andlise de tarefa no acesso a grade de h  orario por sala

OFERTAS “|GRADE DE OFERTAS PESQUISA

¥

Digitar Entrar OPGAD SALA
Selecionada

1 . a Select Desejada
Acessar O SIGA /| OGAR NO SISTEMA > Escolher OPCAO o Escolher OPCAO OPCAO DO TIPO DE

¥

Diigitar Senha SELECIONAR
CAMPUS,
PREDIO E BLOCOS

VISUALIZAR
INFORMACAO
PESQUISADA

Fonte: O autor

Na analise dessa tarefa levando em consideragdo o KLM pudemos perceber o

seguinte percurso:
1. Pressionar e soltar o botdo do mouse (BB)
2. Digitar sequencia de teclas (T)
3. Pressionar Teclas (K)
4. Apontar o botdo do mouse (P)
5. Pressionar e soltar o botdo do mouse (BB)
6. Pressionar e soltar o botdo do mouse (BB)
7. Pressionar e soltar o botdo do mouse (BB)
8. Pressionar e soltar o botdo do mouse (BB)
9. Pressionar e soltar o botdo do mouse (BB)
10. Pressionar e soltar o botdo do mouse (BB)
11. Pressionar e soltar o botdo do mouse (BB)

12. Pressionar e soltar o botdo do mouse (BB)



13. Pressionar e soltar o botdo do mouse (BB)

14. Pressionar e soltar o botdo do mouse (BB)

15. Pressionar e soltar o botdo do mouse (BB)

16. Pressionar e soltar o botdo do mouse (BB)

17. Pressionar e soltar o botdo do mouse (BB)
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Para conseguir finalizar a tarefa nesse caso 0 usuario passou por varios

passos e janelas, isso tornou tempo de finalizacdo de tarefa bem maior do que as

tarefas realizadas no modulo de consulta. Nesse caso, com a soma de todos essas

acOes realizadas noés tivemos o total de tempo médio para realizacdo de tarefa
(14BB+ 1T +1P +1K = 5,1 segundos) 5,1 segundos.

Tarefa 2 - Acessar por docente

O gréafico abaixo mostra o caminho percorrido pelo usuario no caso de

acessar a grade de ofertas de disciplinas pelo nome do docente. Para isso 0 usuario

teve que enfrentar 8 clicks para encontrar a informacéo necessaria, ou seja, ele nao

acessou a informacédo de forma rapida e pratica sem pensar. Isso nos faz perceber

que a usabilidade do mesmo se encontra comprometida.

Figura 33: Analise de tarefa no acesso a grade de h

orario por docente
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Fonte: O autor
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A andlise do KLM dessa tarefa mostrou um tempo de duragdo maior do que
as tarefas executadas no modulo de detalhamento discente. Nessa tarefa nos

acompanhamos os seguintes passos:

[ —

. Pressionar e soltar o botdo do mouse (BB)

2. Digitar sequencia de teclas (T)

3. Pressionar Teclas (K)

4. Apontar o botdo do mouse (P)

5. Pressionar e soltar o botdo do mouse (BB)

6. Pressionar e soltar o botdo do mouse (BB)

7. Pressionar e soltar o botdo do mouse (BB)

8. Pressionar e soltar o botdo do mouse (BB)

o

. Digitar sequencia de teclas (T)

10. Pressionar e soltar o botdo do mouse (BB)
11. Pressionar e soltar o botdo do mouse (BB)
12. Pressionar e soltar o botdo do mouse (BB)

Esses passos nos fazem perceber que chegar a informagédo desejada néao é
tdo facil e o usuario j4 ndo tem tanta facilidade de acessar a informagédo quanto
gostaria, ele percorre um caminho muito longo levando uma médio de 4,98

segundos (8BB+ 2T+K+ P) para finalizar a tarefa desejada.
Tarefa3: Acessar por perfil e periodo do curso

Na figura abaixo ndo notamos muita diferenca tendo em vista as duas ultimas
fuguras apresentadas. O que percebemos, assim como as duas ultimas tarefas
anteriores houve um desgaste no caminho de acesso a informacéo percorrido pelo

usuario. Aqui, o usuario precisou dar 7 clicks para encontrara a grade de horario
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pelo perfil do curso. Isso nos leva a crer que o sistema ndo ofereceu ao usuério o
acesso simplificado a informacé&o. Sendo assim, podemos considerar nessa tarefa, o
sistema nédo ofereceu muito suporte ao usuario, ou seja, a usabilidade do mesmo se

encontra comprometida.

Figura 34: Analise de tarefa no acesso a grade de h  orario por perfil e periodo

k.
k.

( | . i SELECIONAR
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v

.I - S e H
Digitar Senha SELECIONAR OPGAD
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VISUALIZAR OFERTA

. o
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Fonte: O autor

De acordo com os quadros acima descritos fizemos um grafico que expde
quantitativamente o caminho que o usuario teve que percorrer até chegar a

informacgéo que desejada (ver tabela 8).

Acessar o perfil curricular do curso, levando em consideragdo o KLM nos deu

0S seguintes resultados:
1. Pressionar e soltar o botdo do mouse (BB)
2. Digitar sequencia de teclas (T)
3. Pressionar Teclas (K)
4. Apontar o botdo do mouse (P)

5. Pressionar e soltar o botdo do mouse (BB)
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6. Pressionar e soltar o botdo do mouse (BB)

7. Pressionar e soltar o botdo do mouse (BB)

8. Pressionar e soltar o botdo do mouse (BB)

9. Pressionar e soltar o botdo do mouse (BB)

10. Pressionar e soltar o botdo do mouse (BB)

11. Pressionar e soltar o botdo do mouse (BB)

12. Pressionar e soltar o botdo do mouse (BB)

13. Pressionar e soltar o botdo do mouse (BB)

14. Pressionar e soltar o botdo do mouse (BB)

Nessa tarefa pudemos notar que o usuario também encontrou um longo
percurso para se chagar a informacédo desejada. Para acesso da grade de horario
por periodo e perfil os usuario demoraram um tempo meédio de (11BB + 1T +1P +1K
= 4,5 segundos) 4,5 segundos 0 que coloca essa tarefa como uma das tarefa mais
demoradas para serem realizadas pelo usuario levando em consideracdo 0s

modulos do adotados para analise no presente trabalho.

5.5 Consolidacao dos resultados obtidos na anélise de tarefa

Tabela 8: Analise de tarefa — condensacéao de caminh o percorrido pelo

usuario

QTD QDT DE

TAREFAS CLICKS TAREFAS CLICKS
ACESSAR NOTAS 5 X ACESSAR GARDE POR SALA 8

GRADE DE
HORARIO 3 ACESSAR GARDE POR DOCENTE 8
HISTORIO ACESSAR POR PERFIL E PERIODO DO
ESCOLAR 3 CURSO 7

Fonte: O autor
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De acordo com esse quadro comparativo, pudemos perceber que as
informacdes disponiveis no médulo de detalhamento discente, se encontram bem
mais acessiveis aos usuarios de que as informacdes que estdo disponiveis no
modulo de grade de ofertas (isso, tendo em vista o longo caminho que 0 usuario
percorre para encontrar a informagéo desejada tendo isso pela quantidade de clicks
feitos por este usuario até chegar ao local desejado). Dito isto, podemos dizer que,
numa possivel reestruturacdo do sistema, o modulo de grade de ofertas pode ser
apresentado como um modulo que tenha a necessidade de ser repensado e

reestruturado.

Tabela 9: Analise KLM - Consolidagcédo de tempo gasto nas tarefas

Tarefa Tempo Tarefa Tempo

Acesso a grade de ofertas pelo
perfil e periodo 4,5 segundos Acesso a notas 3,01s egundos

Acesso pelo docente 4,98 segundos Acesso a grade de horério 2,9 segundos

Acesso a histérico
Acesso por sala 5,1 segundos escolar 2,9 segundos

Fonte: O autor

De acordo com a tabela acima, nos pudemos perceber que os menores
tempos encontrados para a realizacdo de tarefas encontram-se no moddulo de
Consulta sendo esse médulo dessa forma o que apresenta menos dificuldade ao
usuario, permitindo-o realizar a tarefa de forma facil e rapida. Ja& no médulo de
Grade de Ofertas foram apresentados 0s maiores tempo de realizacdo de tarefa,
sendo o maior deles o acesso a informacéo por sala chegando a 5,1 segundos.

5.6 Perspectivas consolidadas sobre as analises de dados.

Apbs andlise de todos os dados expostos acima ficou notéria a observacao de
algumas falhas levando em consideracao sistema analisado. Tendo isso em vista, foi
confeccionada uma tabela condensando todos o0s pontos negativos dos dois
modulos analisados no sistema (detalhamento discente e grade de ofertas) com o
objetivo de expor as principais falhas encontradas levando em consideracéo as trés
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vertentes de analise utilizadas (avaliagdo heuristica, analise de tarefa, aplicacdo de

questiondrio SUS) na presente pesquisa facilitando desse modo a visualizacdo dos

principais pontos fracos do sistema. Além da exposicdo desses pontos fracos,

também foram mostradas algumas possiveis sugestdes para a correcdo de cada

falha encontrada.

Tabela 10: Principais pontos falhos para o médulo d

e detalhamento discente

METODO DE PONTOS CRITICOS ACOES QUE PODEM SER TOMADAS NUMA
ANALISE ENCONTRADOS POSSIVEL REESTRUTURACAQO
Visibilidade do estado do |Analisar a questdo dos feedbacks do
sistema sistema
Analisar a liberdade do wusuario na
AVALIACAO Liberdade e controle do |navegacao oferecendo ao mesmo todas as
HEURISTICAS |usuario ferramentas necessarias.
Estruturar o0 sistema seguido as
recomendacdes das heuristicas de ajuda e
documentagdo, suporte para 0 usuario
reconhecer, diagnosticar e recuperar erros,
4. Necessidade de suporte |prevencdo de erros de modo a satisfazer
técnico para ser possivel |os usuario no que diz respeito a utilizacao
usar este sistema. do sistema.
APLICACAO Necessidade de identificagdo do motivo
SUS pelo qual o sistema esta se apresentando
lendo de modo que possam ser tomadas
8. Peso do sistema. medidas de correc¢dao.
Facilitar a estruturacdo de informacéo no
sistema, diminuir a quantidade de links,
10. Necessidade de grande |adotar linguagem cotidiana de modo a
conhecimento para |permitir que qualquer usuéario tenha a
utilizagdo do sistema capacidade de navegar no sistema.
Ndo é necessario que se tomem
ANALISE DE |Acessar a notas com 5 |providéncia, pois essa funcdo ja consegue
TAREFA clicks e 3,01 segundos ser bem desempenhada.
Fonte: O autor.
Tabela 11: Principais pontos falhos apresentados pa  ra grade de ofertas

METODO DE ANALISE

ENCONTRADOS

PONTOS CRITICOS

ACOES QUE PODEM SER TOMADAS
NUMA POSSIVEL

REESTRUTURACAO
Visibilidade do estado do |Analisar a questado dos feedbacks do
sistema sistema.
AVALIACAO Considerar na organizacdo e
HEURISTICAS estruturacdo do sistema convencoes
Mapeamento  entre o |adotadas no meio digital de forma a

sistema e o mundo real

facilitar o entendimento o uso do
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sistema pelo o usuério.

Liberdade e controle do
usuario

Analisar a liberdade do usuério na
navegacdo oferecendo ao mesmo
todas as ferramentas necessarias.

Prevencao de erros

Informar ao usuario que tipo de erro
aconteceu. Para isso deveriam ser
implementadas caixas de texto com
mensagens que explique o que
ocorreu e o0 que o usuario deve fazer
para continuar sua tarefa.

APLICACAO SUS

2. Complexidade do
sistema

Focar a estruturacdo do sistema
seguindo os principios expostos por
Nielsen nas heuristicas de
mapeamento entre o sistema e o
mundo real e design estético e
minimalista além.

4. Eu acho que precisaria
do apoio de suporte
técnico para ser possivel
usar este sistema.

Estruturar o sistema seguido as
recomendacbes das heuristicas de
ajuda e documentacédo, suporte para
0 usuério reconhecer, diagnosticar e
recuperar erros, prevencao de erros
de modo a satisfazer os usuario no
que diz respeito a utilizacdo do
sistema.

10. Eu precisei aprender
uma série de coisas antes
que eu pudesse continuar
a utilizar esse sistema.

Facilitar a estruturacao de
informacdo no sistema, diminuir a
guantidade de links, adotar
linguagem cotidiana de modo a
permitir que qualquer usuario tenha
a capacidade de navegar no
sistema.

ANALISE DE TAREFA

Realizar tarefa acessando
a garde de ofertas por sala
tempo média (5,1 s)

Nesse caso é necessario se analisar
a estruturacdo do sistema e buscar
um modo mais simples de dispor as
informacdes de pesquisa.

Fonte: O autor.

6 CONSIDERACOES FINAIS

O presente trabalho teve seu surgimento ligado a inquietacdo e vontade de

realizar uma analise critica do Sistema de Informacdes e Gestdo Académica (SIGA)

tendo em vista a sua usabilidade tendo sido motivado pelas muitas criticas feita por

docentes,

discentes e técnicos que o utilizam.

Dessa forma realizamos

primeiramente pesquisa bibliografica que nos forneceu a base e a compreensao
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necessaria para analisar o sistema proposto de forma a identificar os principais
problemas enfrentados pelo usuario no que diz respeito a utilizacdo desse sistema.

Na coleta e analise dos dados obtivemos varios tipos de percepcdo. Essas

percepcdes serdo expostas abaixo.

6.1 Exposicdo das percepcdes obtidas

Tomando como base a coleta e analise de dados tendo em vista o cenério
comparativo entre as vertentes utilizadas para avaliagdo de usabilidade do SIGA
(avaliacdo heuristica, analise de tarefas - KLM -, aplicacdo de questionario SUS)

consideramos importante discutir algumas conclusdes obtidas.

Dessa forma, no que diz respeito a analise de dados tendo em vista a
comparacao entre a avaliacdo heuristica e a aplicacdo do questionario SUS no
modulo de Detalhamento Discente, pudemos perceber alguns pontos importantes
que devem ser ressaltados. No que diz respeito a avaliagdo heuristica, se pode
concluir que o sistema atendeu 80% das heuristicas sé apresentando falhas do que
diz respeito a visibilidade do sistema (a qual prega que o sistema deve oferecer
feedback a cada acao realizada mantendo o usuario informado de seus passos) e
liberdade do usuario (a qual permite que o usudrio realize a navegacdo de forma
rapida podendo de fazer e desfazer agBes oferecendo ainda ao esse usuario a
possibilidade de escolher atalhos para realizacdo de uma determinada tarefa). Esses
resultados convergem com a aplicacdo do questionario SUS que teve as maiores
indices de satisfacdo relacionados a facilidade de uso do sistema (tendo englobado
as gquestbes 1, 3 e 6 — tabela 6). Ou seja, o sistema ofereceu ao usuario uma
estrutura consistente onde as informacgfes estavam de acordo com a linguagem de
comum utilizacdo no meio académico (evitando que 0 usuario se perca no site pela
inexisténcia de conteudo claro) e as informagfes estruturadas de forma visualmente
limpa e oferecendo ao usuério o auxilio necesséario no caso de possiveis erros. Com
isso, podemos dizer que a facilidade de uso apontada pelos usuarios na pesquisa de
satisfacdo converge com a adequacdo do sistema nas heuristicas propostas por
Nielsen. Sendo os principais pontos fortes mapeamento entre o sistema e o mundo

real, consisténcia de padrdes, prevencado de erros, flexibilidade e eficiéncia de uso,
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design estético e minimalista, suporte para o usuario reconhecer, diagnosticar e

recuperar erros e ajuda e documentacao.

Figura 35: Analise de dados dos maiores indices SUS X Heuristicas

MAIORES INDICES DE SATISFALCAO SUS
3. Eu 5. Eu achei que
1 Eu gostaria de a_che| o] as glversas B FACILIDADE DE USO DO
utilizar este sistema | +| sistema |+| funcdes neste |=
" . : SISTEMA
frequientemente. facil para sistema foram
usar. bem integradas.

|

HEURISTICAS ATENDIDAS
Mapeamento entre o sistema e o
mundo real + Consisténcia de
padrdes + Prevencéo de erros +
Flexibilidade e eficiéncia de uso +
Design estético e minimalista +
Suporte para o usudrio reconhecer,
diagnosticar e recuperar erros +
ajuda e documentacao.

Fonte: O autor

Entretanto, ja no que diz respeito aos menores indices de satisfacao
apontados pelos usuarios na pesquisa de satisfacdo realizada, notamos alguns
pontos divergentes da analise heuristica. De acordo com os resultados obtidos pelo
SUS, os usuérios apontaram como menores indices de satisfacdo (ou seja, como
pontos de maior dificuldade) as questbes relativas necessidade de suporte
técnico para uso (questdo 4 - eu acho que precisaria do apoio de suporte técnico
para ser possivel usar este sistema.), peso do sistema (questdo 8 - eu acho que
precisaria do apoio de suporte técnico para ser possivel usar este sistema),
necessidade de conhecimento de especifico para desempenhar a tarefa (questéao 10
- eu precisei aprender uma série de coisas antes que eu pudesse continuar a utilizar
esse sistema). Eles apresentaram respectivamente os indices de satisfacdo de 1,75;
2,5; 2,875. Isso faz com que as questdes heuristicas referentes a mapeamento entre
0 sistema e o mundo real, prevencdo de erros, flexibilidade e eficiéncia de uso,
suporte para o usuario reconhecer, diagnosticar e recuperar erros e ajuda e
documentacdo sejam atingidas diretamente tendo em vista que 0S USUAarios

apresentaram dificuldade na realizagdo da tarefa levando em consideracao que suas
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opinides eles precisaram de apoio de suporte técnico por ndo apresentar know-how
suficiente para a utilizagéo do sistema.

Tabela 36: Analise de dados dos menores indices SUS X Heuristicas

MENORES INDICES DE SATISFALCAO SUS

4. Eu acho que 10. Eu precisei

o 8. Eu achei
precisaria do o sistema aprender uma
apoio de suporte +| muito + série de coisas _ | FALHAS DE USABILIDADE NO
técnico para ser pesado antes que eu SISTEMA
possivel usar para uso pudesse

continuar a utilizar
esse sistema.

este sistema.

HEURISTICAS ATINGIDAS

Mapeamento entre o sistema e 0
mundo real + Prevencao de
erros + Flexibilidade e eficiéncia
de uso + + Suporte para o
usuario reconhecer, diagnosticar
e recuperar erros + ajuda e
documentacao.

Fonte: O autor

Para esses pontos devem ser dada uma maior atencao, pois, apesar de se
enquadrarem as heuristicas propostas por Nielsen eles ainda podem estar fora das
perspectivas dos usuarios o no que diz respeito a busca de informacdo e a
realizagéo de tarefas. Esses fatores trazem a necessidade de reavaliagdo minuciosa

do sistema visando sua otimizacao tomando como foco o usuéario.

J4, no que diz respeito a analise de tarefas e avaliagdo do KLM, tanto o
percurso quando o tempo de realizacdo da tarefa atenderam as expectativas tendo
em vista que para realizacdo dessas acdes (acessar notas, acessar grade de horario
e acessar historico escolar). Aqui, os tempos de realizacdo das tarefas se
encontraram bem equiparados obtendo uma diferenca de apenas dois segundos
tendo em vista 0 maior e o menor tempo. As tarefas de acesso de grade de horério
e historico escolar foram as realizadas mais rapidamente com tempos iguais de 2,9
s. Ja a tarefa de acesso a notas foi 2 segundos mais demorada, alcancando o tempo

de 3,01 segundos.
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Tabela 12: Percurso para realizacao de tarefas para 0 mddulo de detalhamento

discente
ANAL ISE DE TAREFA E KLM NA REALIZA(;AO DO MODULO DE
DETALHAMENTO DISCENTE
TAREFAS QTD CLICKS Tempo
ACESSAR NOTAS 5 3,01 segundos
GRADE DE HORARIO 3 2,9 segundos
HISTORIO ESCOLAR 3 2,9 segundos

Fonte: O autor

Um fato que achamos importante destacar é que apesar do sistema ser
apresentado como pesado pelos usuarios (isso tendo em vista o indice de satisfacédo
coletado na aplicacdo do SUS) o tempo de realizacdo da tarefa calculado através do
KLM foi rapido. Isso pode ser explicado pela variacdo da frequéncia da internet.
Dessa forma constatamos que o ambiente mais adequado para utilizacdo da técnica
de KLM é o ambiente off-line que ndo depende de fatores externos como internet.

As conclusdes acima se forram a respeito do moédulo de Detalhamento
discente. Entretanto, para o modulo de Grade de ofertas obtivemos outro tipo de
delineamento. No que diz respeito a comparagéo entre a avaliacdo heuristica e o
resultado do questionario de satisfacdo da grade de ofertas pudemos notar alguns
pontos que valem a pena ser discutidos. Para a avaliacdo heuristica da grade de
ofertas percebemos apds analise que esse modulo foi tdo usual quanto o modulo de
detalhamento discente. Nesse moddulo, s6 60% das heuristicas foram atendidas e
40% delas desobedecidas. Aqui 0s pontos que apresentaram as principais falhas
foram relativos a visibilidade do estado do sistema, mapeamento entre o sistema e 0
mundo real, liberdade e controle do usuéario e prevencdo de erros. Dessa forma,
podemos entdo dizer que as principais dificuldades encontradas pelo usuario foram
relativas ao feedback do sistema, confusdo na hora da realizacdo da tarefa por
funcdes mal elaboradas, restricdes de navegacédo no que diz respeito a realizacao

de suas acdes e falta de instru¢éo pata correcdo de possiveis erros.

Comparando essas perspectivas com o0s resultados de aplicagcdo do
questionario SUS pudemos notar que houve divergéncias. As maiores notas obtidas

pelo SUS foram relativas a facilidade de utilizagdo do sistema (6), a frequéncia do
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uso do mesmo (7) e a integracao de suas funcoes (5,625), entretanto os principais
pontos falhos apresentados pela a avaliacdo heuristica foram a visibilidade do
estado do sistema, mapeamento entre o sistema e o mundo real, liberdade e
controle do usuario e prevencao de erros heuristicas essas que ja tornam o sistemas
nao tao facil de ser utilizado e por consequéncia ndao colocam o sistema na lista dos
mais visitados como os usuéarios apontaram. Ja no que diz respeito a integracdo das
funcdes do sistema apontadas pelos usuarios como um dos indices de maiores
satisfacdo, pudemos notar uma convergéncia com relacdo a avaliagcdo heuristica
tendo em vista que as heuristicas de design estético e minimalista, consisténcia de
padrées foram atendidas. Isso fica nitido pelo fato de o designer estético e
minimalista pregar organizacao das informacdes no site de forma a evitar a poluicao
visual e oferecer ao usuario uma tela limpa e de facil identificacdo de informacéo e
pelo fato de heuristica de consisténcia de padrdes pregar que apresentacdo dos
icones utilizados no site devem seguir o padrdo convencional de forma a permitir
que as funcdes do sistema se encontrem integradas fornecendo ao usuario um

ambiente propicio para a navegacao.

No que diz respeito a comparacdo da avaliacdo heuristica com 0os menores
indices de satisfacdo apontados também identificamos tanto convergéncia como
divergéncias. Na pesquisa de satisfacdo (SUS) a complexidade do sistema foi o
ponto que alcancou o menor indice de satisfacdo de acordo com a opinido dos
usuarios, ou seja, o usuario sente dificuldades de navegacdo e de realizacdo da
tarefa. A avaliacao heuristica confirmou as opinides emitidas pelo usuario tendo em
vista que a heuristica de mapeamento entre o sistema e o mundo real foi ferida
desrespeitando as convencdes de realizagdo de tarefas normais e trazendo
confusdo ao usuario na hora de realizacdo da tarefa, o que faz com que o mesmo
formule uma opinido negativa quando a esse sistema o taxando como complexo. Os
dois outros pontos apontados pelos usuarios como ruins foram a dificuldade de uso
(tendo em vista a necessidade de apoio técnico para a realizacdo de uma tarefa) e a
necessidade de aprendizagem para utilizacdo do sistema. Entretanto, nao
encontramos respaldo desses pontos no que diz respeito a avaliacdo heuristica
tendo em vista que na analise heuristica foi identificado que para a dificuldade de
uso do sistema, questdes relativas a ajuda e documentacdo se encontram

disponiveis no sistema, assim como suporte para o usuario reconhecer diagnosticar
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e recuperar erros. Dessa forma, com o suporte o sistema ofereceria 0os subsidios
necessarios que o usuario precisa para realizar a navegacao sem a necessidade da

existéncia de apoio técnico para realizacéo das tarefas.

bY

No que diz respeito a necessidade de aprendizagem para utilizagdo do
sistema a analise heuristica também né&o oferece respaldo a opinido dos usuarios
obtidos através de analise e coleta de dados. Na analise heuristica, a heuristica de
reconhecer ao invés de lembrar é atendida, isso que dizer que o sistema oferece
alternativas de resposta para cada ac¢ao realizada induzindo os passos do usuario
tendo em vista a realizacdo da tarefa. Dessa forma, o usuario néo precisa conhecer
bem o que ele estd buscando, pois o0 sistema oferece todas as opc¢des que ele
precisa para se chegar ao objetivo desejado. Dito isto, podemos perceber a
divergéncia entre as opc¢Bes de analise heuristica e as opinides do usuario.
Entretanto, apesar desse fato, é nitido perceber que o sistema apresenta pontos a
serem observados estudados e reformulados de forma a facilidade a navegacéo do

usuario no sistema.

Com relagcdo a analise de tarefa e observacdo do KLM para o modulo de
grade de ofertas pudemos notar que 0 usuario percorreu um percurso maior e mais
demorado do que no modulo de detalhamento discente para se chegar ao objetivo

desejado.

Tabela 13: Percurso para realizacao de tarefas para 0 médulo de grade de

ofertas
TAREFAS QDT DE CLICKS Tempo
ACESSAR GARDE POR SALA 7 4,5 segundos
ACESSAR GARDE POR DOCENTE 8 4,98 segundos
ACESSAR POR PERFIL E PERIODO DO CURSO 7 5,1 segundo s

Fonte: O autor

Aqui a tarefa em que do usuério demorou mais tempo para executar foi a de
acessar a grade de ofertas por perfil e periodo do curso (5,1 s) e a mais rapida foi a

de acessar grade de oferta por sala (4,5 s).
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Dessa forma, constatar que nesse médulo o usuario ndo consegue chegar tao
rapido ao seu destino como deveria os levando a impaciéncia e insatisfacdo com

sistema.

Tendo em vista 0 contexto explanado acima, se pode perceber que o mdédulo
de grade de ofertas vem apresentando aos usudrios varios percal¢cos que devem ser

estudados e reformulados com o objetivo de fornecer acesso.
6.2 Constatacfes gerais

De acordo com o constatado acima podemos perceber que o SIGA apresenta
varias lacunas de usabilidade que devem ser atentadas para possiveis

reformulacdes.

hY

O que foi percebido apds analise de dados no que diz respeito a analise
heuristica 0 SIGA ficou dentro das expectativas atingindo tendo sido 80% das
heuristicas de usabilidade atendidas para o modulo de detalhamento discente e 60%
sido atendidas para o modulo de grade de ofertas. J& no que diz respeito a
avaliagdo de usabilidade considerando o questionéario de satisfagdo SUS o sistema
atingiu indices muito baixos (tendo em vista de que a escala de pontuacao
considerada é de 0 a 100) sendo eles de 48,87 para o0 modulo de detalhamento
discente e 46,62 para o0 modulo de grade de ofertas. De acordo com 0s usuarios, 0
sistema ndo alcanca nem a metade do indice de usabilidade que deveria alcancar.
Na analise de tarefas ndo se enxergou 0 contrario, as maiores tempos e percurso
para a realizacdo de tarefas também foram encontrados no modulo de grade de
ofertas sendo o maior deles o tempo de realizacdo de tarefa levado para acessar a
grade de horéario por perfil e periodo do curso contabilizando o tempo de 5,1

segundos.

Deve-se lembrar de que quando se propde analisar a usabilidade do sistema
0 intuito maior é de propor uma reformulagdo da mesma identificando seus pontos
falhos para que eles possam ser solucionados posteriormente, foi nessa concepgéo
que o presente trabalho foi desenvolvido e apds analise trouxe varios pontos que
precisam ser analisados e melhorados no sistema de modo que o mesmo sirva de

ferramenta eficaz para a busca de informacéao.
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Dessa forma podemos concluir que o médulo que mais feriu os critérios de
usabilidade alcancando os piores indices de satisfagdo foi o modulo de grade de
ofertas. Entretanto, existem pontos a serem melhorados tanto para modulo de grade
de ofertas quanto para o médulo de detalhamento discente de forma a permitir que o
usuario utilize o sistema de modo facil e eficiente alcancando as informagfes

desejadas com a satisfagéo devida.

E importante ressaltar que as contribuicbes apresentadas nessa pesquisa
representam um primeiro esforco tendo em vista a avaliagdo de usabilidade do SIGA
ja que a mesma se encontra focada s6 na analise baseada na perspectiva dos
discentes. Dessa forma, um proximo passo seria avaliar a usabilidade levando em
consideracdo ndo so a opinido dos discentes, mas também a opinido dos docentes e

técnicos que o utilizam bem como os demais mdédulos do mesmo.
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