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RESUMO

A dificuldade em disponibilizar informag¢des de modo eficiente em grandes sistemas
de informacdo, de acordo com os interesses dos usuarios e da proépria instituicao, é
um grande desafio para os designers e desenvolvedores de sistemas. Neste sentido,
€ recomendado aos membros da equipe responsavel adquirir conhecimentos sobre
diretrizes de usabilidade, visando otimizar o projeto de interfaces que promovam o
encontro da informagédo especifica. Desta forma, o objetivo desta pesquisa foi
desenvolver uma analise de diretrizes de usabilidade aplicaveis a portais a partir da
percepcao da equipe de uma instituicdo de ensino superior. Para isto, foi realizada
uma revisdo bibliografica acerca de Ergonomia, Interacdo Humano-computador,
Arquitetura da Informagédo e Usabilidade. Foi realizado ainda um levantamento de
portais similares de Universidades Publicas Federais para melhor contextualizagao
dos elementos de navegagcdo e busca a serem analisados. Também foram
levantadas as caracteristicas internas ao funcionamento do portal da Universidade
Federal de Pernambuco, incluindo o perfil da equipe. Para a analise comparativa das
diretrizes selecionadas, foi construido um instrumento de coleta de dados, incluindo
checklists personalizados e questionarios no formato System Usability Scale — SUS
para captagao da eficacia, eficiéncia e satisfacdo percebida por uma amostra de
servidores e Dbolsistas. Os resultados demonstraram que os participantes
compreenderam a maioria das diretrizes, relataram dificuldades em poucos itens e
aprovaram a utilizagdo dos conjuntos de diretrizes selecionados. Além disso,
forneceram dados para a proposicdo de recomendacdes a futuros processos de

avaliacido da usabilidade do portal da UFPE.

Palavras-chave: ergonomia; usabilidade; arquitetura da informagdo; portais

institucionais.



ABSTRACT

The difficulty in making information available in an efficient way in large information
systems, according to the interests of users and the institution itself, is a great
challenge for system designers and developers. In this sense, it is recommended that
the members of the responsible team acquire knowledge about usability guidelines,
in order to optimize the design of interfaces that promote the finding of specific
information. Thus, the objective of this research was to develop a analysis of usability
guidelines applicable to portals from the perception of the team of a higher education
institution. For this, a bibliographic review of Ergonomics, Human-Computer
Interaction, Information Architecture and Usability was carried out. A survey of similar
portals of Public Federal Universities was also carried out in order to better
contextualize the navigation and search elements to be analyzed. The internal
characteristics of the Universidade Federal de Pernambuco's portal were also
surveyed, including the team's profile. For the comparative analysis of the selected
guidelines, a data collection instrument was built, including customized checklists
and questionnaires in System Usability Scale — SUS format to capture the
effectiveness, efficiency and satisfaction perceived by a sample of university
employees and scholars. The results showed that participants understood most of
the guidelines, reported difficulty on a few items, and approved the use of the
selected guideline sets. Furthermore, they provided data for the proposition of

recommendations for future usability evaluation processes of the UFPE portal.

Keywords: ergonomics; usability; information architecture; institutional portals.
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1 INTRODUGAO

Um dos principais desafios do desenvolvimento de sistemas de informacéao
em geral € a aplicagao correta das diretrizes de Usabilidade, de modo que o usuario
encontre com facilidade a informagao desejada. Em grandes portais de informagéo,
este processo torna-se ainda mais importante devido a imensa quantidade de
informacao que pode ser encontrada.

Buscando solugbes adequadas aos usuarios e a realidade das empresas e
organizagdes, Vidal (2000, p. 6), cita como um dos resultados da Ergonomia os
“sistemas informatizados sob a o6tica da usabilidade (interatividade facilitada,
amigabilidade, customizacao etc.) de estruturas organizacionais do ponto de vista
dos que nela trabalham”. Nesta relagdo entre Ergonomia, Usabilidade e Informatica
estdo inseridos também os sistemas Web, como no caso de grandes portais
institucionais.

A quantidade de informacéao disponivel na Web e a dificuldade de se achar a
informagéo buscada sdo exemplificadas por Morville e Rosenfeld (2006, p. 17), ao
citar que desde o inicio da Web, bilhdes de paginas foram surgindo sem que
houvesse participagao dos arquitetos da informagdo em sua grande maioria. Deste
modo, apesar de todos os sites possuirem uma arquitetura da informacao, o fato
desta ndo ter sido projetada por especialistas, resulta frequentemente em um
impacto negativo na usabilidade.

A crescente quantidade de informagdo na Web proporciona inumeras
vantagens, mas também, diversos desafios para sua manutencédo e atualizagao.
Para os designers e arquitetos da informacgao, projetar interfaces que facilitem o
encontro da informacao especifica em um mundo t&o rico de informacdes, torna-se
um processo bastante complexo. Sobre as vantagens de se ter uma navegag¢ao bem
estruturada e outras fungdes importantes relativas a este processo, Kalbach (2009),

afirma que:

a navegacado Web também tem um papel em expressar uma marca. Ela
comunica prioridades corporativas e valores, através de categorias, da
ordem das opgdes e do tom dos rétulos. Uma navegacdo bem estruturada
também contribui para a credibilidade geral de um site Web. As pessoas
parecem confiar em um site que se apresenta claramente organizado, com
uma estrutura navegacional facil de usar. Finalmente, a navegacdo Web
pode ter um impacto financeiro. O custo de encontrar informagdes ¢ alto, e o
custo de ndo encontrar as informagdes desejadas € talvez mais alto ainda.
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Para minimizar os problemas relacionados a busca por informacéao, os portais
necessitam apresentar diretrizes ergonémicas de interagdo humano-computador,
visando o bem-estar de todos os usuarios. Neste sentido, devemos levar em conta
questodes especificas dos usuarios frequentes e visitantes da instituicdo. Para manter
as informacgdes organizadas, atualizadas e facilmente encontradas, a Arquitetura da
Informacgao deve ser muito bem estudada e revisada periodicamente.

Sobre a identificagdo de requisitos para cada portal e avaliagdo do que esta
sendo construido durante o design, Preece, Rogers e Sharp (2005, p. 34) afirmam
que € esperado que tais atividades complementem-se e que sejam repetidas
continuamente. Deste modo, ao medir a usabilidade do que foi desenvolvido até o
momento, € obtido um retorno sobre as mudangas que a serem realizadas quanto a
facilidade de uso, além de outras variaveis a serem alcancadas.

Todos os portais s&o criados conforme um contexto organizacional proprio, a
partir do conjunto de caracteristicas como missao, objetivos, estratégia, pessoal,
infraestrutura e cultura. Este contexto é exclusivo de cada organizagdao (MORVILLE,
ROSENFELD, 2006, P. 26). Desta forma, ao se avaliar a usabilidade e arquitetura
da informagéo de um site, também é necessario ter um conhecimento interno sobre
os interesses da instituicdo e do publico-alvo.

Sobre a importancia do design ser acessivel por um vasto publico-alvo,
Yablonski (2020) enfatiza a necessidade de “garantir que as pessoas derivadas da
pesquisa de publico-alvo ndo se concentrem exclusivamente nos segmentos de
usuarios considerados essenciais para um MVP” (Minimum Product Viable ou
Produto Minimo Viavel). Segundo o autor, quanto mais diversificado o publico para o
qual o sistema é projetado, maior a probabilidade de se identificar falhas nao
observadas antes que elas se tornem grandes problemas.

Para Kalbach (2009), o design de navegagdo Web é considerada uma
atividade obrigatoriamente multidisciplinar, sendo necessario considerar os objetivos
da organizacéo, restricdes de tecnologia e conteudo. Além disso, o autor considera
ainda mais importante entender os usuarios e o que eles tentam realizar. Desta
forma, o design de navegacédo combina habilidades de diferentes areas, levando em
consideragao diversos fatores do sistema para entdo suportar os objetivos do site e
de seus visitantes.

Sobre a abrangéncia e multidisciplinaridade envolvida na Ergonomia, Vidal

(2000, p. 5), exemplifica que esta se:
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situa num cruzamento interdisciplinar entre varias disciplinas como
Fisiologia, a Psicologia, a Sociologia, a Linglistica e praticas profissionais
como a Medicina do Trabalho, o Design, a Sociotécnica e as Tecnologias de
estratégia e organizagao.

Este conhecimento multidisciplinar exemplificado por Kalbach (2009) e Vidal
(2000, p. 5) se faz necessario para analisar portais Web como um todo e os
aspectos especificos a serem transmitidos. Os critérios de Ergonomia e Arquitetura
da Informacgao, associados as diretrizes de Usabilidade, auxiliam na identificacéo de
problemas e fornecem o conhecimento necessario para a organizagao do conteudo,
aumentando a eficiéncia geral do sistema.

Neste sentido, as especificidades do menu de navegacao e a fungcédo de cada
link devem ser verificadas por meio de analises das caracteristicas internas e
externas a organizagdo, bem como pela comparac¢ao de sua adequagao ao que diz
a literatura relacionada a usabilidade de sistemas de informacéao.

Estes desafios apresentados sao vivenciados constantemente nas interagdes
realizadas dentro de portais de instituicbes de ensino, dentre eles, o portal
institucional da Universidade Federal de Pernambuco — UFPE. O qual apresenta um
abrangente publico-alvo e uma imensa quantidade de informagbes sobre 0s cursos
oferecidos, formas de ingresso, setores internos, documentos, noticias, pesquisas,
equipes, contatos, além de diversas outras informacgdes relevantes.

Da mesma forma, a equipe de desenvolvedores de um portal também deve
ser composta por diferentes especialidades, cada qual com seu papel e contribuicao
dentro do sistema. Para a atualizagdo dos principais elementos que compdem um
portal, faz-se necessario um entendimento das diretrizes, métodos de avaliagao de
usabilidade, perfil do publico-alvo, restricdes de tecnologia e politica interna. Caso

nao haja este entendimento, toda a usabilidade fica comprometida.

1.1 PROBLEMATIZACAO

Disponibilizar informag¢des dentro de grandes portais de modo que o publico-
alvo possa localizar o conteudo desejado da forma mais intuitiva possivel, exige um
conhecimento das interagcdes realizadas pelos usuarios e da organizacdo do
conteudo da propria instituicdo. Muitas vezes o uso desta interface humano-

computador nao fica claro para usuarios menos experientes.
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Sobre estes fenbmenos Kalbach (2009), afirma que otimizar o tempo do
buscador, € um objetivo-chave para o design de navegagao. Ainda segundo o autor,
para atingir este objetivo, ndo € recomendado apresentar toda e qualquer opcao de
navegacao todas as vezes, ao invés disso, € preciso pré-selecionar os links mais
importantes para ndo sobrecarregar e confundir 0s usuarios.

Yablonski (2020), sugere um equilibrio na quantidade de informagao

apresentada ao usuario ao afirmar que:

0 numero de opgdes pode ter um impacto critico no tempo que leva para as
pessoas tomarem uma decisdo. Isso é especialmente importante quando se
trata de permitir que os usuarios encontrem as informagdes necessarias.
Muitos itens podem implicar uma maior carga cognitiva para os usuarios,
principalmente se as opg¢des ndo forem claras. Por outro lado, com poucas
opgoes, fica mais dificil para eles identificarem qual item é o mais provavel
de leva-los as informagdes que estdo procurando.

Vidal (2000, p. 20), cita entre alguns dos resultados obtidos a partir dos
estudos sobre a cognicdo, a elaboragédo de procedimentos e normas, qualificacéo e
requalificacdo de profissionais, amigabilidade de softwares e usabilidade de
interfaces.

No caso de um sistema com uma enorme quantidade de informagdo como o
portal da Universidade Federal de Pernambuco (UFPE), a organizagao destes dados
torna-se um processo complexo e subjetivo para os profissionais que realizam a sua
manutencao e atualizagdo. Segundo dados levantados com a equipe do portal da
instituicdo, atualmente ndo existe um processo definido para estas atividades, por
isto, & importante padronizar os testes a serem realizados periodicamente através de
métodos comprovadamente eficientes.

Além disso, usuarios relatam dificuldades na localizacdo de conteudos
especificos através de formularios de sugestdes inseridos no portal. O que
demonstra uma dificuldade dos designers e arquitetos da informagdo em projetar
interfaces que facilitem o encontro da informagao especifica, por parte do usuario,
em um grande sistema de informacgao.

Diante deste contexto, esta pesquisa busca responder a seguinte questéo:
quais diretrizes e recomendacdes podem ser utilizadas para avaliar os sistemas de
navegacao e busca do portal da UFPE com o intuito de fornecer um nivel de

usabilidade adequado e acessivel para toda a comunidade académica?
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1.2 OBJETIVOS

1.2.1 Objetivo geral

Desenvolver uma analise de diretrizes de usabilidade aplicaveis a portais a
partir da percepgcdo da equipe responsavel pela atualizagdo do portal de uma

instituicao de ensino superior.

1.2.2 Objetivos especificos

Para se atingir o objetivo geral, os seguintes objetivos especificos foram
tragados:

e |Investigar diretrizes de Usabilidade e Arquitetura da Informagdo para
aplicacao em sistemas de informagéo;

e Levantar técnicas de avaliacdo de usabilidade de sistemas de informacgao;

e Contextualizar a utilizagdo dos elementos principais de navegag¢ao e busca
em ambientes de universidades publicas federais;

e Descrever os procedimentos de atualizagéo do portal da UFPE, adotados até
entao pelo setor responsavel;

e Levantar o perfil da equipe responsavel pela atualizacdo do portal da UFPE;

e Propor recomendacgdes para futuros processos de avaliacido de usabilidade
do Portal da UFPE.

1.3 JUSTIFICATIVA

A busca por informagdes na Internet € um fenbmeno tado natural nos dias de
hoje, que normalmente ndo se é dada a devida importancia a complexidade
envolvida e ao nivel de entendimento exigido dos desenvolvedores para resultar na
facilidade deste processo. Antever o que os usuarios buscam e manter a informagéao
disponivel nos primeiros resultados € um desafio para os desenvolvedores de
sistemas.

Um sistema de navegagédo bem estruturado leva os usuarios rapidamente ao

conteudo de interesse. Sobre este fendbmeno, Nielsen (2011), enfatiza que:
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os usuarios geralmente deixam as paginas da Web em 10 a 20 segundos,
mas as paginas com uma proposta de valor clara podem prender a atengao
das pessoas por muito mais tempo. Para obter varios minutos de atengao
do usuario, vocé deve comunicar claramente sua proposta de valor em 10
segundos.

Desta forma, o portal de uma instituigdo é visto como reflexo de suas
caracteristicas, sejam qualidades ou defeitos. A facilidade de uso, clareza e
organizagao sao questdes avaliadas em poucos segundos de uso. Um portal que
possua estas caracteristicas tera uma taxa de rejeigdo menor e maior aprovagao.

Algumas destas caracteristicas sdo descritas por Kalbach (2009), ao afirmar
que em um estudo de larga escala, o design de um site era o fator mais importante
dentre aqueles que influenciam a credibilidade. Enquanto a organizagdo da
informacéao era o segundo. Ainda segundo Kalbach (2009), ao julgar a credibilidade,
os participantes comentavam sobre o quéao facil ou dificil era navegar no site e o
quado bem ou mal as informacdes estavam inseridas. Os resultados dos estudos
mostraram que sites facilmente navegaveis provavelmente possuem uma
credibilidade maior.

Dentre os processos de atualizagdo de um portal, uma das etapas mais
importantes e que causam um impacto direto na usabilidade, € a de atualizagdo do
sistema de navegacédo e seus itens complementares. Devido ao fato de ser o
principal meio de acesso as opgdes do portal, a atualizagdo deste sistema necessita
um planejamento criterioso para que atenda aos interesses da instituicdo e
principalmente dos seus usuarios. A equipe responsavel por esta etapa, incluindo
arquitetos da informagao, designers e desenvolvedores, devem estar cientes das
diretrizes de usabilidade aplicaveis a este sistema e ao seu contexto de uso. Neste
sentido, a comparagao das diferentes percepg¢des entre os membros da equipe
sobre as diretrizes de usabilidade podem resultar em um melhor entendimento, e
consequentemente, um melhor planejamento do processo e sua aplicagao.

O portal da UFPE consiste na principal porta de entrada de milhares de
visitantes, estudantes e servidores de uma das maiores universidades do Brasil. O
investimento no estudo destes fenbmenos, representa um reconhecimento da
importancia e utilidade desta ferramenta. A dificuldade da equipe desenvolvedora
em conhecer e seguir as diretrizes de usabilidade aplicaveis a portais institucionais
compromete a aplicacdo da boa usabilidade. A proposicao de recomendacgdes

resulta em uma série de referéncias aplicaveis a atualizacbes de sistemas de
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Internet com foco na navegacgéo e busca. Além disso, auxilia os administradores do
portal da UFPE a corrigir possiveis erros, melhorando a qualidade e gerando uma

versao mais amigavel, beneficiando assim toda a comunidade académica.

1.4 ESTRUTURA DA DISSERTAGAO

Esta dissertacao esta estruturada em 5 partes, sendo:

e Parte 1 — Apresenta uma visao geral sobre o tema, seu contexto atual, o
problema em que a pesquisa se insere, 0s objetivos gerais e especificos e a
justificativa;

e Parte 2 — Referencial tedrico usado como base para o desenvolvimento da
pesquisa, incluindo Ergonomia e Interagdo Humano-Computador, Arquitetura
da Informacéao, Elementos de Navegacao Web e Usabilidade;

e Parte 3 — Caracterizagdo da metodologia aplicada;

e Parte 4 — Contextualizagdo incluindo portais de universidades publicas
federais, o portal institucional da UFPE e aplicacdo da avaliacdo das
diretrizes; e

e Parte 5 — Conclusdes finais sobre a pesquisa.
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2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 ERGONOMIA

O estudo da Ergonomia torna-se cada vez mais necessario, pois 0
entendimento e melhoria da relacdo entre o homem e o trabalho € algo que afeta
diretamente a qualidade de vida de todos. Neste sentido, Souza, Neves e Wolff
(2020), descrevem como o objetivo desta ciéncia “estabelecer o ponto de equilibrio
entre produtividade e conforto, sem adoecer as pessoas”. Complementando este
objetivo, Souza, Neves e Wolff (2020), destacam como necessario “adaptar as
condicdes de trabalho as caracteristicas do ser humano, € ndo ao contrario”.

Vidal (2000, p. 3), classifica a Ergonomia primeiramente como uma atitude
profissional. Desta forma, é possivel aliar esta pratica a outras profissdes, gerando
assim, por exemplo, médicos ergonomistas, psicologos ergonomistas ou designers
ergonomistas.

Segundo a Associagado Brasileira de Ergonomia — ABERGO (2021), a
Ergonomia (ou Fatores Humanos) é “a disciplina cientifica preocupada com a
compreensao das interacdes entre humanos e outros elementos de um sistema”.
Complementando esta descricdo com o papel profissional dos ergonomistas, os
mesmos autores descrevem que se trata de uma “profissdo que aplica teoria,
principios, dados e métodos para projetar a fim de otimizar o bem-estar humano e o
desempenho geral do sistema”.

Esta definicdo foi descrita originalmente pela Associagdo Internacional de
Ergonomia — IEA (2010) que além destas caracteristicas, acrescenta que a
ergonomia ajuda a harmonizar as interagdes das pessoas com as ferramentas em
termos de necessidades, habilidades e limitagdes. Os mesmos autores, trazem a
origem da palavra como sendo derivada do grego ergon (trabalho) e nomos (leis)
para denotar a ciéncia do trabalho. A IEA (2010) complementa ainda que a
ergonomia € uma disciplina orientada a sistemas que se estende a todos os
aspectos da atividade humana, na qual, os ergonomistas devem ter um amplo
entendimento de todo o escopo da disciplina. Ou seja, para os autores, a ergonomia

promove uma abordagem global na qual as consideragées de fatores fisicos,
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cognitivos, sociais, organizacionais, ambientais e outros fatores relevantes sao
levados em consideracao.

Para Vidal (2000, p. 4), as interagdes realizadas durante o trabalho formam
interfaces ambientais, cognitivas e organizacionais. Desta forma, a Ergonomia busca
a adequacao destas interacdes “para o desempenho confortavel, eficiente e seguro
face as capacidades, limitagdes e demais caracteristicas da pessoa em atividade”.

Por ser uma disciplina abrangente, se apresenta dividida em trés dominios de
especializacdo com competéncias especificas. A representacado destas trés areas e
suas definigdes, segundo a ABERGO (2020), estdo descritas no Quadro 1:

Quadro 1 — Dominios de especializagdo da Ergonomia
Esta relacionada com as caracteristicas da anatomia humana,
antropometria, fisiologia e biomecanica em sua relacdo a atividade
fisica. Os tépicos relevantes incluem o estudo da postura no
trabalho, manuseio de materiais, movimentos repetitivos, disturbios
musculo-esqueletais relacionados ao trabalho, projeto de posto de
trabalho, segurancga e saude.

Ergonomia fisica

Refere-se aos processos mentais, tais como percepgado, memodria,
raciocinio e resposta motora conforme afetem as interagbes entre
seres humanos e outros elementos de um sistema. Os tépicos

Ergonomia cognitiva relevantes incluem o estudo da carga mental de trabalho, tomada
de decisdo, desempenho especializado, interagdo homem
computador, stress e treinamento conforme esses se relacionem a
projetos envolvendo seres humanos e sistemas.

Concerne a otimizagao dos sistemas sociotécnicos, incluindo suas
estruturas organizacionais, politicas e de processos. Os tépicos
relevantes incluem comunicagdes, gerenciamento de recursos de
tripulagdes (CRM — dominio aeronautico), projeto de trabalho,
organizacgao temporal do trabalho, trabalho em grupo, projeto
participativo, novos paradigmas do trabalho, trabalho cooperativo,
cultura organizacional, organizagbes em rede, tele-trabalho e
gestdo da qualidade.

Ergonomia organizacional

Fonte: ABERGO (2020).

Assim, o dominio que trata do estudo da relacdo homem-computador e suas
interagcbes derivadas € a Ergonomia Cognitiva. Estdo inclusos nesta area a
otimizagcdo dos sistemas de informagdao através das relagcbes com processos
mentais, bem como a usabilidade das estruturas de navegagdo. A Ergonomia
Organizacional relaciona o uso de sistemas dentro do contexto de ambiente de

trabalho, incluindo questdes relacionadas as interagdes com a equipe.
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2.1.1 Ergonomia cognitiva

Segundo Vidal (2000, p. 20), a Ergonomia Cognitiva adapta estudos de

inteligéncia natural para a tecnologia de interfaces homem-maquina. Este processo

esta ilustrado na figura 1.

Figura 1 — Processo perceptivo, cognitivo e motor

Processo perceptivo

Sinal M I Identificacao Interpretacio —pDecisaolp Aciao

Meméria de F Mensagens

Regras e registros Processo Cognitivo

curto prazo
Memoria de <
longo Prazo <

Gestos e movimentos

T Processo Motor

Fonte: Gagné, 1966, adaptado por Vidal, 2000

Ainda segundo Vidal (2000, p. 20), entre os pontos que a ergonomia cognitiva

visa adequar, estao:

* Inovagdes nos equipamentos, sobretudo que no que tange a usabilidade
das interfaces entre o operador e os equipamentos;

» Confiabilidade humana na condugdo de processos, prevenindo as
consequéncias dos erros humanos no controle de sistemas complexos e
perigosos;

+ Otimizacdo na operagdo de equipamentos informatizados e seus
softwares, prevenindo seu funcionamento inadequado ou bloqueios;

* A construcao da formagéo de novos empregados na implantagdo de novas
tecnologias e/ou novos sistemas organizacionais;

+ Estabelecimento e manutengdo de sistemas seguros, confidveis e
eficientes de comunicagéo e de cooperacgao.

Sobre a importancia do estudo e aplicagdo de conceitos de psicologia no

design, Yablonski (2020) enfatiza que:

a riqgueza de conhecimento proporcionada aos designers pela pesquisa em
psicologia comportamental e cognitiva fornece uma base inestimavel para a
criagdo de experiéncias de usuario centradas no ser humano.

Tal afirmagéo do autor pode ser verificada através da constru¢do ao longo do

tempo desta relagéo integrada com a interagdo humano-computador.

Assim, verificamos que a ergonomia cognitiva tem ligacdo direta com

conceitos utilizados na psicologia. Sobre estas bases psicologicas, Hoelzel (2000)

relaciona sua aplicacao nas interfaces especialmente com os conhecimentos em

percepcgao, o processo de aprendizagem, a fisiologia da apreensao dos estimulos e
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as “leis da boa forma” explicitadas pela teoria da Gestalt. Além disso, segundo o

autor:

também ha um interesse necessario em compreender como sao adquiridas,
armazenadas e utilizadas as representacbes e modelos mentais que
possibilitam o entendimento do processamento de conceitos e/ou imagens
internas, até a geracdo das reacles psico-fisicas na resolugao de
problemas e execugao de tarefas.

Para Yablonski (2020), ao interagir com um produto ou servigo digital, o
usuario precisa antes aprender o modo como ele funciona, para entao definir como
encontrar as informagdes de seu interesse. Segundo o autor, todo este processo
englobando a compreensao de uso da navegacao, identificagdo do layout da pagina,
interacdo com os elementos da interface e inser¢ao de informagdes exige recursos
mentais. Ainda segundo o autor, o usuario “deve manter o foco no que pretendia
fazer em primeiro lugar” pois um fator importante durante este processo se trata do
fato de evitar acrescentar muitos elementos na interface, para nao ocorrer distracées
desnecessarias que podem levar ao esquecimento de informagdes.

Quando ocorre um acumulo exagerado de informagdes sobre o processo na
mente do usuario, isto passa a ser prejudicial na finalizagdo da tarefa. Yablonski
(2020) descreve esta carga cognitiva como “a quantidade de recursos mentais
necessarios para entender e interagir com uma interface”. E exemplifica o modo de
funcionamento de nosso cérebro ao afirmar que quando a quantidade de
informacdes recebidas “excede o espagco que temos disponivel, lutamos
mentalmente para acompanhar o ritmo — as tarefas se tornam mais dificeis, os
detalhes sao perdidos e comegamos a nos sentir sobrecarregados”.

Todo este processo, por sua vez, esta ligado diretamente ao processo de
decisdo. Neste sentido, Krug (2011) afirma que ao projetar paginas, existe uma
tendéncia de supor que os usuarios a examinarao considerando todas as opcgodes
disponiveis, para entdo escolher a melhor. O autor explica que na realidade, os
usuarios nao fazem a escolha ideal, escolhnem a primeira op¢do que parece ser
razoavel. Ou seja, segundo este autor, ao encontrar um link que parece levar ao
conteudo buscado, ha uma boa chance de que ele seja clicado.

O tempo gasto na interagdo com uma interface esta diretamente relacionado
ao numero de opgdes disponiveis para interacdo (YABLONSKI, 2020). Esta
afirmacédo do autor se deve ao fato de serem necessarias varias etapas para a

conclusao do obijetivo, processando as opgdes disponiveis para entdo escolher a
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mais relevante. Isto fica ainda mais evidente em interfaces complexas ou
carregadas, nas quais torna-se dificil encontrar as informagdes criticas, sendo
necessario uma quantidade maior de capacidade cerebral e resultando em um
tempo de decisdo mais longo. Esta carga cognitiva necessaria foi pesquisada na
chamada Lei de Hick, em 1951.

Uma discussao que ocorre a alguns anos entre os projetistas Web e os
profissionais de usabilidade, é acerca da quantidade de cliques necessarios para
que os usuarios encontrem a informag&o desejada. Sobre este assunto, Krug (2011)
descreve que alguns sites possuem regras de projeto declarando que nao deve ser
necessario mais que uma certa quantidade de cliques, geralmente entre trés a cinco,
para se chegar a qualquer pagina do site. Apesar de parecer um critério util,
segundo o autor, ndo é o numero de cliques necessarios que garantem uma boa
usabilidade, mas sim, o quéo dificil & realizar cada um desses cliques. Ou seja, a
quantidade de raciocinio necessaria para se fazer a escolha correta. Para o autor,
geralmente os usuarios nao se incomodam com muitos cliques desde que n&o seja
necessario este grande esforco em cada um e também ndo o fagam perder a
confianga de estarem seguindo o caminho correto.

Os usuarios possuem em suas mentes, através de experiéncias passadas,
um tragado do caminho a percorrer ao utilizar interfaces digitais. Este caminho,
chamado de modelo mental, é definido por Yablonski (2020) como “o que achamos
que sabemos sobre um sistema, especialmente sobre como ele funciona”. Ou seja,
para o autor, em ambientes digitais ou fisicos, ndés formamos um modelo de como
um sistema funciona para depois aplicar a novas situacbes em que o sistema é
semelhante. Desta forma, segundo o autor, “usamos o conhecimento que ja temos
de experiéncias passadas ao interagir com algo novo”. Este autor complementa
ainda que para os designers, modelos mentais sdo valiosos porque € possivel
combinar o design com o modelos mental dos usuarios com o intuito de melhorar
sua experiéncia e, assim, transferindo o “conhecimento de um produto ou
experiéncia para outro, sem a necessidade de primeiro dedicar um tempo para
entender como o novo sistema funciona”.

Segundo Yablonski (2020), para diminuir as diferencas entre os modelos
mentais do designer com o modelo mental do usuario, sdo utilizados varios métodos
diferentes com o intuito de se obter uma visdo mais profunda das metas e objetivos,

assim como os modelos mentais ja existentes e o modo como esses fatores se
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aplicam ao produto ou experiéncia a ser projetado. Ainda segundo o autor, entre
estes métodos estdo entrevistas com usuarios, personas, mapas de jornada e

mapas de empatia.

2.1.1.1 Interagdo humano-computador

Dispositivos como notebooks, smartphones e smart TVs surgem mais
avancgados tecnologicamente a cada ano. Imprescindiveis atualmente, as telas ou
interfaces interativas fazem parte da rotina humana durante o trabalho e o lazer.
Para Preece, Rogers e Sharp (2005, p. 30), varios profissionais foram envolvidos no
desenvolvimento destas interfaces com o intuito de “desenvolver computadores que
pudessem ser acessiveis e utilizaveis por outras pessoas, além dos engenheiros,
para a realizagdo de tarefas que envolvessem a cognigdo humana”. Desta forma,
psicologos foram incluidos na equipe de desenvolvimento instruindo quanto as
capacidades mentais.

Assim, com a difusdo de computadores no ambiente de trabalho, ficou cada
vez mais evidenciado a necessidade de se criar normas de uso para otimizar os
sistemas de informagéao utilizados. Preece, Rogers e Sharp (2005, p. 30) relacionam
o aparecimento de novas tecnologias ao passar das décadas, além da criagao e
desenvolvimento de dispositivos, com a inclusdo de novas areas profissionais
envolvidas, exemplificando que em meados dos anos 80, a inclusdao de funcdes
como “reconhecimento de voz, multimidia, visualizacdo da informacao e realidade
virtual” ocasionou em “mais oportunidades de design de aplicagdes para fornecer
ainda mais suporte as pessoas”. Entre outras areas, os autores citam a da educacao
e treinamento como bastante relevantes para época. Assim, para colaborar com o
desenvolvimento, foram incluidos novos especialistas de diversas outras areas.

Sobre esta necessidade de colaboracao entre profissionais para se obter um
desenvolvimento bem estruturado, Morville e Rosenfeld (2006, p. 231) afirmam que
o design de ambientes de informagdo complexos requer equipes interdisciplinares,
incluindo designers de interacdo, desenvolvedores de software, estrategistas de
conteudo e engenheiros de usabilidade, além de outros especialistas.

Toda esta colaboracdo foi se construindo com o intuito de gerar melhores
sistemas para os usuarios. Porém, além da melhor usabilidade, as equipes

verificaram que melhores sistemas, também retornavam maiores lucros. Desta
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forma, com o entendimento de que a experiéncia do usuario de um site pode incidir
positivamente ou negativamente na lucratividade da empresa, a importancia do
design de interacdo foi reconhecida pelo mercado, levando entdo o Design de
Interagdo a tornar-se um grande negécio (PREECE, ROGERS E SHARP, 2005, p.
32). As mesmas autoras, detalham esta integragdo entre equipes, incluindo o
departamento de marketing, visando obter melhor usabilidade dos sistemas
desenvolvidos, a partir desta nova visdao de uma oportunidade para geragao de

lucros ocorrida neste periodo.

2.1.2 Ergonomia organizacional

Para Vidal (2000, p. 3-4), as finalidades, propdsitos e critérios da ergonomia
necessitam estar associadas a uma tecnologia adequada entre as pessoas e 0s
sistemas de producgao, seja tecnologia fisica, de meio ambiente, softwares, conteudo
do trabalho ou de organizagao.

As interfaces em um ambiente de trabalho sdo classificadas, segundo Vidal
(2000, p. 4), como as formas de interagdo entre os componentes do sistema de
trabalho e o humano. E para se obter interfaces adequadas, estas devem atender
aos critérios de conforto, eficiéncia e seguranga.

Quanto a Ergonomia Organizacional, Vidal (2000, p. 22-24), cita alguns
exemplos das atribuicbes e aplicagdes desta organizacdo do trabalho, conforme o
Quadro 2:

Quadro 2 — Atribuicbes e aplicagbes da Ergonomia Organizacional

Atribuicdes

Aplicagoes

* A reparticao de tarefas no tempo (estrutura
temporal, horarios, cadencias de produgao) e no
espagco (arranjo fisico);

* Os sistemas de comunicagéo, cooperagao e
interligacéo entre atividades, acbes e operacgdes;

« As formas de estabelecimento de rotinas e
procedimentos de produgao;

* A formulagéo e negociagéo de exigéncias e
padrbes de desempenho produtivo, ai incluidos os
sistemas de supervisao e controle;

» Os mecanismos de recrutamento e selegéo de
pessoas para o trabalho;

* Modelagem de processos para a elaboracdo de
cenarios e roteiros para as mudancgas
organizacionais;

* Analise dos requisitos das novas propostas
organizacionais em termos de capacidades,
limitacbes e demais caracteristicas, especificando
necessidades de treinamento e de novas
competéncias;

« Construcao de roteiros de implementacao para
evitar a descapitalizagdo ou desaproveitamento do
capital de competéncia (know-how) existente
sobretudo no nivel operacional;
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» Os métodos de formacao, capacitacédo e * Pericia e prevencao de acidentes.
treinamento para o trabalho.

Fonte: Vidal (2000).

Sobre o ambiente e o modo de trabalho, algumas caracteristicas tém sido
modificadas na tentativa de sua adequacgao a algumas condigdes contemporaneas.
O chamado Home Office, ou Teletrabalho, tornou-se bastante popular devido as
suas vantagens, tanto para as organizagbes quanto para os trabalhadores. Este
modo de trabalho é definido conforme constante na Lei N° 13.467, de 13 de julho de
2017, que altera a Consolidacao das Leis do Trabalho (CLT), em seu Capitulo II-A,
Art. 75-B:

Considera-se teletrabalho a prestagao de servigcos preponderantemente fora
das dependéncias do empregador, com a utilizacdo de tecnologias de
informagdo e de comunicacdo que, por sua natureza, ndo se constituam
como trabalho externo.

Outro ponto importante que diz respeito a ergonomia, € o constante no Art.
75-E “o empregador devera instruir os empregados, de maneira expressa e
ostensiva, quanto as precaugdes a tomar a fim de evitar doencas e acidentes de
trabalho.”

Para Souza, Neves e Wolff (2020), as vantagens do trabalho remoto ja eram
observadas tanto para os trabalhadores, que evitavam a perda de tempo e risco de
acidentes no deslocamento de casa ao trabalho, quanto para as empresas que,
dentre outras, reduziam custos com espaco fisico comercial, alimentacdo e
transporte. Porém esta transicdo de modo de trabalho foi inesperadamente
acelerada em 2020, com a pandemia de Covid-19, ocasionando também um
aumento nos efeitos colaterais.

Seguindo o mesmo raciocinio, Souza (2021), afirma que o Home Office trata-
se de um assunto ja contemplado pela legislagao brasileira. Porém, apds o inicio da
pandemia do novo Coronavirus, Covid-19, este tema tomou maior destaque. Com a
necessidade de se realizar esta modalidade de trabalho, a ergonomia do ambiente
domiciliar também passou a ser mais estudada. Além das questdes relacionadas ao
ambiente fisico ja existentes, a saude mental tornou-se mais fragil devido a
constante ameaca de contaminagao com o novo Coronavirus e o isolamento social

necessario.
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Devido a esta maior parcela de pessoas trabalhando a partir de casa, a rotina
foi alterada e o modo de realizagédo das demandas tiveram que ser adaptados.
Conforme descrito por Souza, Neves e Wolff (2020), para manter a eficiéncia do
trabalho em casa € preciso ter alguns cuidados com o ambiente. Por exemplo,
trabalhar oito horas por dia sentado no sofa, na mesa de jantar, ou deitado na cama
influencia bastante no rendimento final. Assim, o comportamento dos habitantes da
casa deve ser de respeito a privacidade e favorecer a manutencdo do foco do
trabalhador.

Para Souza, Neves e Wolff (2020), o Home office apresenta diversas opgdes
de distracdo, como assistir TV, olhar as redes sociais e interagir com outras
pessoas. Por este motivo, desenvolver a disciplina € um habito essencial. Isto inclui
manter uma rotina de horarios, metas, pausas, alimentacdo e outras boas praticas
para tornar os dias mais agradaveis e produtivos.

Em relacédo as pausas no trabalho, Souza, Neves e Wolff (2020), as
consideram como um importante fator para manutencdo do bem-estar, além de
ajudar na produtividade. Desta forma, é necessario uma atengdo aos sinais
fornecidos pelo corpo e pela mente, entre eles: cansacgo, dores, falta de atencao,
falta de concentragdo, stress, fadiga visual, sonoléncia, fome e sede. Sao
recomendadas pausas pelo menos a cada duas horas, entre 5 a dez minutos ao
trabalhar com computadores.

Segundo Souza (2021), geralmente uma casa € projetada para ser um lugar
de descanso, convivio familiar e lazer. Desta forma, torna-se um desafio realizar o
trabalho e manter a saude mental em equilibrio. Para o autor, algumas aptidées sao
necessarias para se evitar danos como “depressao, ansiedade, stress, sindrome de
burnout e transtorno obsessivo-compulsivo”. Entre estas aptiddes, a principal citada
€ a disciplina, algo dificil de se desenvolver em um ambiente em que o trabalho é
realizado mesclando-se com outras atividades do lar. Esta caracteristica € citada
também por Dagostin (2020), ao afirmar que “a maior mudancga interna na vida de
alguém como Home office é que, de agora em diante, a disciplina sera o seu

reldgio.”
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2.2 USABILIDADE NA WEB

A ABNT — Associacao Brasileira de Normas Técnicas, através da ISO 9241-
11 (2011), define Usabilidade como uma “medida na qual um produto pode ser
usado por usuarios especificos para alcangar objetivos especificos com eficacia,
eficiéncia e satisfagdo em um contexto especifico de uso”. Esta norma de
padronizagao descreve os seguintes conceitos utilizados na usabilidade, segundo

apresentado no Quadro 3:

Quadro 3 — Conceitos utilizados na Usabilidade

Eficacia Acuracia e completude com as quais usuarios alcangam objetivos
especificos
Eficiéncia Recursos gastos em relagdo a acuracia e abrangéncia com as quais

usuarios atingem objetivos

Satisfacao Auséncia do desconforto e presencga de atitudes positivas para com o uso
de um produto

Contexto de uso Usuarios, tarefas, equipamento (hardware, software e materiais), e o
ambiente fisico e social no qual um produto é usado

Sistema de trabalho Sistema, composto de usuarios, equipamento, tarefas e o ambiente fisico

e social, com o propdsito de alcancar objetivos especificos

Usuario Pessoa que interage com o produto

Objetivo Resultado pretendido

Tarefa Conjunto de agbes necessarias para alcancar um objetivo

Produto Parte do equipamento (hardware, software e materiais) para o qual a

usabilidade é especificada ou avaliada
Medida (substantivo) Valor resultante da medicéo e o processo usado para obter tal valor

Fonte: ABNT — Associagao Brasileira de Normas Técnicas (2021).

Os conceitos de usabilidade sao aplicados a objetos fisicos e no
desenvolvimento de sistemas de informacdo em geral, sejam pequenos sites
privados ou grandes portais, como os de universidades publicas federais. A partir
destes conceitos, os especialistas na area fazem suas recomendacodes. Para Krug
(2011), uma pagina Web deve ser autoexplicativa, desenvolvida com o intuito de que
0S usuarios sejam capazes de a compreender e usar com 0 minimo de esforco.
Pois, segundo o autor, um dos principais motivos do uso da Web é a economia de

tempo proporcionada.
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Krug (2011) exemplifica que, devido a esta pressa na busca por informagdes,
ao visitar uma pagina, uma leitura rapida € realizada a procura, primeiramente,
apenas de palavras ou frases que chamem a atengdo. O autor conclui que este
fendbmeno acontece devido ao fato de que na maioria das paginas, apenas uma
fracdo do conteudo é buscada pelos usuarios, enquanto o restante nao possui
relevancia.

Tomando como base a comparagdo entre o uso de produtos similares,
Preece, Rogers e Sharp (2005, p. 24) avaliam o que poderia ser considerado um
bom e um mau design ao descrever o processo “mediante a identificacdo de pontos
fracos e fortes especificos de sistemas interativos diferentes, podemos comegar a
entender o que quer dizer algo ser usavel ou nao”.

Segundo Morville e Rosenfeld (2006, p. 28):

as diferengas nas preferéncias e comportamentos dos clientes no mundo
fisico se traduzem em diferentes necessidades e comportamentos de busca
de informacgdes no contexto de sites e intranets.

Neste sentido, os autores comparam comportamentos especificos de acordo com o
perfil dos usuarios ao exemplificar que executivos seniores, analistas de pesquisa,
gerentes e adolescentes possuem interesses e habilidades distintas ao usar a Web.

Para Preece, Rogers e Sharp (2005, p. 26), “Projetar produtos interativos
usaveis requer que se leve em conta quem ira utiliza-los e onde serao utilizados”.
Segundo os autores, outra preocupagao importante consiste em entender o tipo das
atividades que as pessoas estdo utilizando quando estdo interagindo com os
produtos. Assim, para os autores, a op¢ao mais apropriada para os diferentes tipos
de interfaces depende de que tipos de atividades serédo suportadas.

O estudo da usabilidade presente nos diferentes dispositivos existentes
atualmente através de diferentes perfis de usuarios, levam a necessidade de
intensos testes, além de avaliagbes constantes visando obter uma padronizacdo ao
seu contexto de uso. Quanto a importancia da realizagdo de pesquisas de

usabilidade, Yablonski (2020) afirma que:

a tecnologia tem a capacidade de afetar significativamente a vida das
pessoas e é crucial garantir que o impacto seja positivo. E nossa
responsabilidade criar produtos e experiéncias que oferegam suporte e se
alinhem aos objetivos e ao bem-estar dos usuarios.

Para Kalbach (2009), “um processo de design centrado no usuario coloca as

pessoas no centro da atencdo ao desenvolver um produto ou servigo”. Desta forma,
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este processo utiliza metodologias que integram o usuario no processo de
desenvolvimento através de atividades como entrevistas e observagdes. O autor
conclui que isto substitui o trabalho de prever o comportamento do usuario e fazer
suposic¢des. Pois, ainda segundo Kalbach (2009), no final, o design geral do site
deve estar de acordo com o que os usuarios entendem do assunto e de acordo com

a expectativa de encontrar as informagdes.

2.2.1 Feedback

Feedback refere-se a uma resposta sobre a agédo executada. Conforme
recomendam Shneiderman, Plaisant, Cohen, Jacobs e Elmqvist (2016) “para cada
acao do usuario, deve haver um feedback da interface”. Com o intuito de se evitar
frustragdo do usuario na realizagao de tarefas, o feedback por meio de mensagens
rapidas, icones animados ou barras de progresso, que indiquem o processamento
da tarefa pelo sistema se torna bastante relevante para a percep¢ado do usuario
quanto a eficiéncia do sistema.

O desempenho do sistema é fundamental para uma boa experiéncia do
usuario na realizagdo de uma tarefa. Para Yablonski (2020), esta funcédo é
frequentemente ignorada, no entanto, a velocidade deve ser considerada um recurso
essencial de design. Para o autor, frustragdo e um impacto negativo duradouro,
podem ocorrer quando os usuarios encontram um processamento lento, falta de
feedback ou tempos de carregamento excessivos. Ainda segundo Yablonski (2020),
esta € uma responsabilidade que cabe também aos designers, ndo apenas aos
técnicos responsaveis pelo desenvolvimento e infraestrutura.

Conforme descrito por Yablonski (2020), o desempenho do sistema na
realizacdo de uma tarefa € um dos fatores que impactam consideravelmente na
percepcao do usuario sobre a eficiéncia. O autor recomenda que para amenizar esta
sensacao durante o tempo de espera, € necessario fornecer feedback em tempo
habil. Segundo o autor, o limite de tempo geralmente reconhecido para manter a
atencdo do usuario concentrada na tarefa em questdo é de dez segundos.
Finalizando, Yablonski (2020) afirma que qualquer excedente a esse limite levara o
usuario a ter vontade de executar outras tarefas enquanto aguarda.

Em portais de informacdes que ndo processam dados pesados, raramente o

tempo de dez segundos para se obter um retorno da tarefa sera atingido. A menos
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que outros problemas paralelos interfiram, como Internet lenta e excesso de
usuarios simultaneos. Porém, segundo Yablonski (2020), a produtividade das

pessoas que usam uma interface diminui até mesmo com atrasos de um segundo:

Enquanto uma resposta de 100 ms parece instantanea, um atraso entre 100
e 300 ms comeca a ser perceptivel ao olho humano e as pessoas comegam
a se sentir menos no controle. Quando o atraso ultrapassa os 1.000 ms (1
segundo), as pessoas comegam a pensar em outras coisas; sua atengao se
desvia e as informagdes importantes para execugao de sua tarefa comegam
a se perder, levando a uma inevitavel redugao do desempenho.

2.2.2 Familiaridade

Para Yablonski (2020), ha um grande valor relacionado a familiaridade, pois
ela ajuda na interagado das pessoas com um produto ou servigo digital fazendo com
que elas saibam imediatamente como usa-lo. Para o autor, este aspecto acontece
desde a interagdo com a navegacgao e localizagdo do conteudo necessario até o
processamento do layout e dicas visuais da pagina para entender as opgdes
disponiveis. Yablonski (2020) conclui que, “o efeito cumulativo do esforco mental
economizado garante uma menor carga cognitiva”. Assim, quanto menos energia
mental os usuarios gastarem aprendendo uma interface, mais energia podera ser
dedicada para alcangar seus objetivos. E quanto mais facil for o processo para
alcangar o objetivo, maior a probabilidade de que ele seja realizado com sucesso.

Preece, Rogers e Sharp (2005, p. 38) descrevem de modo parecido o aspecto
da capacidade de memorizagdo ao afirmar que refere-se as lembrancas de como
utilizar um sistema uma vez que ja tenha sido usado anteriormente. As autoras
enfatizam esta necessidade especialmente em sistemas interativos que nao séao
usados com frequéncia. Mesmo que o sistema nao seja usado a meses, 0 mesmo
deve lembrar ou ser lembrado sobre como utiliza-lo, em vez de haver uma
necessidade de reaprendizado.

Para ajudar os usuarios, Nielsen (2004) recomenda a manutengdo dos
padrées de design eliminando elementos confusos e estabelecendo padrdes para

todas as tarefas importantes do site. Estes padrdes garantem aos usuarios:

Saber quais recursos esperar;

Saber como esses recursos ficardo na interface;

Saber onde encontrar esses recursos no site e na pagina;

Saber como operar cada recurso para atingir seu objetivo;

Nao precisar ponderar sobre o significado de elementos de design
desconhecidos;
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e Nao perder recursos importantes por negligenciar um elemento de design
nao padrao;
e Nao ter surpresas desagradaveis quando algo ndo funciona como esperado.

2.2.3 Diretrizes e modelos de usabilidade

Conforme descrevem Cybis, Betiol e Faust (2015), visando estabelecer uma
base de usabilidade na relagdo do usuario com o sistema, especialistas propuseram
conjuntos de critérios, principios ou heuristicas. Estes critérios podem ser utilizados
na avaliagao de usabilidade para sistematizar os resultados.

Santa Rosa e Santa Rosa (2020, p. 90), definem Guidelines ou Diretrizes de
Usabilidade, como recomendagdes de formas gerais e especificas, podendo
apresentar niveis macro ou micro, para orientar a equipe de design e programacgao
visando propor sistemas com melhor usabilidade. Desta forma, para Santa Rosa e
Santa Rosa (2020, p. 90) a tendéncia é que as Guidelines de nivel macro sejam
mais abstratas, ndo dependendo muito de sistemas operacionais ou dispositivos
especificos. Enquanto as Guidelines de nivel micro tendem a ser mais especificas,
podendo possuir uma relagdo mais ligada a algum tipo de dispositivo, sistema
operacional, navegador e outros recursos.

Dentre os inumeros conjuntos de diretrizes de usabilidade aplicaveis a
sistemas de informacgao, alguns se destacam pela sua relagcdo mais integrada a

aspectos e contextos especificos.

2.2.3.1 Qito critérios ergondémicos — Scapin e Bastien

Segundo Cybis, Pimenta, Silveira e Gamez (1998), a partir de um exaustivo
exame de uma base de recomendacgdes, Bastien & Scapin desenvolveram um
conjunto de critérios ergondmicos. Este conjunto apresenta 8 critérios principais e 18
subcritérios elementares que segundo os autores, as interfaces humano-computador
deveriam apresentar. Estes critérios sdo empregados nas intervengbes de
ergonomia praticadas pelo Laboratorio de Utilizabilidade da Informatica (LablUTtil/Inf)
e séo considerados confiaveis e Uteis para ergonomistas avaliadores. Estes topicos
sdo usados até hoje e Segundo Cybis, Pimenta, Silveira e Gamez (1998), estao

divididos conforme o Quadro 4:
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Quadro 4 — Principios ergondmicos para o processo de construgédo de sistemas desenvolvido por
Bastien & Scapin
Se define no convite (presteza) do sistema, na legibilidade das informagdes

e telas, no feedback imediato das ag¢des do usuario e no agrupamento e
Conducéo distingdo entre itens nas telas. Esse Ultimo sub-critério refere-se tanto aos

formatos (agrupamento e distingdo por formato) como a localizagéao

(agrupamento e distingdo por localizagdo) dos itens.

Se define na brevidade das apresentacées e entradas (concisdo), no
Carga de trabalho  comprimento dos didlogos (agées minimas) e na densidade informacional
das telas como um todo.
Se define no carater explicito das a¢des do usuario (agbes explicitas) e no
Controle explicito P ¢ (ag p )
controle que ele tem sobre os processamentos (controle do usuario).
Refere-se tanto as possibilidades de personalizagdo do sistema que séo
oferecidas ao usuario (flexibilidade) como ao fato da estrutura do sistema
Adaptabilidade ( )
estar adaptada a usuérios de diferentes niveis de experiéncia (consideragdo
da experiéncia do usuario).
Refere-se tanto aos dispositivos de prevengéo que possam ser definidos nas
interfaces (protegédo contra erros) como a qualidade das mensagens de erro
Gestao de erros (proteg ) 9 g
fornecidas e as condigbes oferecidas para que o usuario recupere a
normalidade do sistema ou da tarefa (corregéo dos erros).
e . Refere-se a homogeneidade e coeréncia das decisbes de projeto quanto as
Consisténcia

apresentagdes e dialogos.

Significado dos Refere-se a relagdo contelido-expressdo das unidades de significado das
codigos e
denominagoes

interfaces.

Se define no acordo que possa existir entre as caracteristicas do sistema e
Compatibilidade quep

as caracteristicas, expectativas e anseios dos usuarios e suas tarefas.

Fonte: Cybis, Pimenta, Silveira e Gamez, 1998

A utilizacdo destes critérios no desenvolvimento de sistemas de informacéao
visa diminuir, entre outros fatores, a carga de trabalho, que pode ocasionar stress,

demora e perda de interesse na informagao buscada.
2.2.3.2 Qito regras de ouro do design de interface — Shneiderman
Ben Shneiderman, cientista da computacdo e professor do Laboratorio de

Interagdo Humano-Computador na Universidade de Maryland em College Park,

Estados Unidos, realizou investigagdes importantes sobre a interagdo humano-
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computador e desenvolveu métodos e ferramentas como as Oito Regras de Ouro do
Design de Interface (Eight Golden Rules of Interface Design).

Em 1986, no livro “Designing the User Interface”, foram apresentados
principios precursores para as listas de heuristicas de usabilidade, bastante
utilizados até hoje para a concepcdo e avaliagdo de sistemas interativos. Wong
(2020), recomenda seguir estas regras para criagcdo de excelentes interfaces de
usuario. A autora exemplifica que grandes empresas como Apple, Google e
Microsoft projetam produtos que refletem estas regras de Shneiderman.

Para Shneiderman (2018), estes principios devem ser interpretados, refinados
e estendidos para cada ambiente. Segundo o préprio autor, apesar das limitagdes,
fornecem um bom ponto de partida para o projeto de sistemas méveis, de desktops
e da Web. Shneiderman (2018) afirma ainda que estes principios possuem como
foco o aumento da produtividade, fornecendo entrada de dados simplificada,
exibicdes compreensiveis e feedback rapido para assim aumentar a sensagao de
competéncia, dominio e controle sobre o sistema. Tais regras e seu detalhamento

estao disponiveis no Anexo A.

2.2.3.3 Cinco atributos de usabilidade — Nielsen

Em 1993, Jakob Nielsen, langou o livro “Usability Engineering”, no qual
detalha métodos de engenharia de usabilidade visando melhorar a qualidade de
produtos. Um dos destaques do livro sdo os métodos econémicos oferecidos aos
desenvolvedores para aplicagao imediata. Segundo Costa e Ramalho (2011, apud
Nielsen, 1993), estes s&o os cinco atributos de usabilidade descritos por Nielsen em
1993:

o Facilidade de aprendizado: o sistema deve ser o mais simples possivel e
de facil aprendizagem para que o usuario tenha a possibilidade de, sem
demora, conhecer o sistema e desenvolver suas atividades;

e Eficiéncia de uso: o sistema deve ser habil o suficiente para permitir que o
usuario, tendo aprendido a interagir com ele, atinja altos niveis de
produtividade no desenvolvimento de suas atividades;

® Facilidade de memorizagao: aptidao do usuario de regressar ao sistema e
realizar suas tarefas mesmo tendo estado sem fazer uso dele por um
determinado tempo;

e Baixa taxa de erros: em um sistema com poucos indices de erros, o
usuario é capaz de realizar suas tarefas sem grandes problemas,
recuperando erros, caso acontegcam.
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e Satisfagao subjetiva: o usuario acha agradavel a interagdo com o sistema
e se sente particularmente satisfeito com ele.

2.2.3.4 Dez principios de design usavel — Jordan

Relacionando a usabilidade aos aspectos de design, Jordan descreve dez

principios que podem ser aplicados a uma diversidade de interfaces e produtos além

de interfaces de sistemas. O autor apresenta solugdes simplificadas e de facil

entendimento. Segundo Acioly (2016, apud Jordan, 1998), estes principios sdo os

apresentados abaixo.

10

Consisténcia — projetar produtos de maneira que tarefas similares
sejam executadas de modo similar. Inconsisténcias sao provaveis a
levar a erro;

Compatibilidade — projetar um produto de modo que seu método de
operagdo seja compativel com as expectativas baseadas no
conhecimento de outros tipos de produtos e do ‘mundo exterior’;
Consideragao de recursos do usuario — projetar um produto de
maneira que seu método de operagao leve em conta as necessidades
dos recursos do usuario durante a interagao;

Feedback — projetar um produto de maneira que as acgbes tomadas
pelos usuérios sejam reconhecidas e uma indicacao significante é dada
sobre o resultado dessas agdes;

Prevencgao de erro e recuperagao — projetar um produto de modo que
a probabilidade de erro do usuario seja minimizada e de modo que, se
erros ocorrerem, sejam corrigidos rapida e facilmente;

Controle do usuario — projetar um produto de modo que a extensao
que o usuario tem controle sobre as agdes tomadas pelo produto e o
estado que o produto esta, € maximizado;

Claridade visual — projetar um produto de maneira que a informacgao
mostrada possa ser lida rdpida e facilmente sem causar confuséo;
Priorizagao de funcionalidade e informagao — projetar um produto de
maneira que as funcionalidades e informacbes mais importantes sao
facilmente acessiveis ao usuario;

Transferéncia apropriada de tecnologia — fazer uso apropriado da
tecnologia desenvolvida em outros contextos para aumentar a
usabilidade de um produto;

Clareza - projetar um produto de maneira que dicas sejam dadas para
sua funcionalidade e método de operagéo.

E possivel verificar diretrizes que se assemelham em sua esséncia as

desenvolvidas por Shneiderman, como por exemplo: Consisténcia, Consideracao de

recursos do usuario, Feedback, Prevencdo de erro e recuperagao e Controle do

usuario.



40

2.2.4 Diretrizes e heuristicas aplicaveis a portais institucionais

2.2.4.1 eMAG

Segundo o eMAG — Modelo de Acessibilidade em Governo Eletrénico (2014),

a acessibilidade a Web:

refere-se a garantir acesso facilitado a qualquer pessoa, independente das
condicdes fisicas, dos meios técnicos ou dispositivos utilizados. No entanto,
ela depende de varios fatores, tanto de desenvolvimento quanto de
interagdo com o conteudo

Para Kalbach (2009), “acessibilidade Web comumente refere-se a construir
sites de forma que pessoas com necessidades especiais possam usa-los”. Segundo
o autor, além de usuarios com deficiéncias visuais, outras dificuldades relacionadas
a mobilidade ou a aprendizagem, também se encaixam no contexto de
acessibilidade.

Segundo Nielsen (2003), “a usabilidade perfeita para usuarios com deficiéncia
requer designs separados otimizados para cada uma das principais modalidades de
acesso”. Ou seja, além do design voltado para pessoas sem deficiéncia, seria ideal
que houvesse uma interface préopria para usuarios com deficiéncias visuais, outra
para usuarios com deficiéncias auditivas, outra para deficiéncias motoras e outra
para deficiéncias cognitivas. Porém, conforme exemplifica o autor, uma empresa de
médio porte geralmente aloca recursos limitados para estes usuarios, preferindo

melhorar o design principal em vez de implementar e manter um site separado.

2.2.4.2W3C

Segundo o site oficial do W3C no Brasil (2011), o “Consércio World Wide Web
(W3C) é uma comunidade internacional que desenvolve padrbées com o objetivo de
garantir o crescimento da Web”. Estas diretrizes sdo recomendadas pelo eMAG —
Modelo de Acessibilidade em Governo Eletronico (2014), ao enfatizar que “para se
criar um ambiente online efetivamente acessivel € necessario, primeiramente, que o
codigo esteja dentro dos padrées Web internacionais definidos pelo W3C”.

Segundo o W3C, estes padroes sao recomendagbes praticas de

desenvolvimento visando permitir que os sistemas de acesso a informagdo como
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navegadores e dispositivos moveis interpretem as informagées da mesma forma.
Para que isto ocorra, os cédigos HTML, XML, XHTML e CSS devem estar de acordo
com os padrdes de desenvolvimento Web, ou também chamado Web Standards.
Além disso, para o W3C, “é muito importante que o cddigo seja semanticamente
correto, ou seja, que cada elemento seja utilizado de acordo com um significado

apropriado, valor e propésito”.

2.2.4.3 Diretrizes de Sherwin

Katie Sherwin, especialista sénior em experiéncia do usuario do Nielsen
Norman Group, elaborou recomendagdes a partir de pesquisas com 57 sites de
universidades com 33 usuarios (com idades entre 16 e 68) nos Estados Unidos,
Canada, Reino Unido e Taiwan. Além de alunos em potencial, tanto de graduagao
quanto de pds-graduacao, os pais de alunos em potencial também foram testados.
Embora a amostra ndo contenha universidades e alunos brasileiros, os dados
mostram-se bastante relevantes e adequados aos aspectos de usabilidade em geral,
podendo ser utilizados para as universidades publicas e privadas brasileiras.

Para Sherwin (2016), “websites universitarios eficazes podem aumentar as
conversodes, fortalecer a credibilidade institucional e a marca, melhorar a satisfagao
do usuario e economizar tempo e dinheiro”. Para atingir estes objetivos, as
universidades devem priorizar uma boa experiéncia do usuario. Porém, segundo
pesquisa da autora, a maioria destes sites apresentam niveis de usabilidade muito
abaixo do esperado.

Ainda de acordo com Sherwin (2016), embora os alunos de graduagao
tenham experiéncia com computadores, geralmente possuem habilidades em

pesquisa bastante fracas. Para a autora isto trata-se de:

um fato empirico derivado da observacao de muitos alunos em potencial
usando muitos sites de universidades que esses usuarios costumam ficar
frustrados ou frustrados pelos frequentes problemas de usabilidade em sites
de universidades. Os melhores sites de universidades falam com clareza,
mesmo para os futuros alunos, e tornam mais facil para todos encontrarem
0 que desejam. O resto falha.

Para corrigir problemas de usabilidade relacionados a sites universitarios,

Sherwin (2016) recomenda dez diretrizes de Design, incluindo questbes de
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conteudo. As diretrizes detalhadas encontram-se no Anexo E. Os tdpicos deste

conjunto sao:

1

a A~ WD

9

Identifique claramente sua universidade em todas as paginas;

Use imagens que reflitam os valores e prioridades da sua universidade;

Facga a sua pagina “Sobre N6s” valer a pena;

Enfatize seus pontos fortes e realizagdes;

Facilite a visualizagdo de uma lista de especializagbes e programas para os
usuarios;

Fornega informacgdes sobre a colocagdo de empregos apos a formatura e um
link para elas na se¢ao de ex-alunos do site;

Mostre claramente os prazos de inscricdo e ofereca uma descricao passo-a-
passo do processo de inscri¢ao;

Siga a jornada do usuario — verifique as principais tarefas para cada um de
seus publicos;

Cuidado com os perigos de tornar seu site legal;

10 Esteja preparado para que os usuarios pesquisem informagdes sobre sua

universidade em sites externos;

2.2.4.4 Heuristicas do Instituto Faber-Ludens de design de interacao

Trazendo este contexto para o perfil das universidades nacionais, Pelogi,

Amstel e Barsottini (2012), utilizam as heuristicas desenvolvidas pelo Instituto Faber-

Ludens de Design de Interagao, no qual foram selecionadas categorias especificas

de questdes de usabilidade da classe de portais universitarios. Estas Heuristicas e

suas descrigdes estdo demonstradas no Anexo F. Os tdpicos deste conjunto séo:

1
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Atender os interesses do publico;

Reforgar os valores da Universidade;

Encontrar informag¢des sem conhecer a estrutura organizacional;
Consisténcia na navegacgao entre divisdes organizacionais;
Buscar por informacgdes especificas;

Auxiliar o aluno potencial a escolher seu curso;

Explicar claramente como entrar na Universidade;

Acesso a produgéo cientifica e inovagdes tecnoldgicas;

Reduzir a burocracia;
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10 Servigos a comunidade;

11 Novos negdcios, projetos e parcerias;
12 Comunidade Online;

13 Relevancia das informacdes;

14 Responsabilidade pela informacao.

2.2.4.5 Padrbes Web em governo eletronico (e-PWG)

Os Padroes Web em Governo Eletrénico (e-PWG) fornecem diretrizes
direcionadas a sistemas de informagéo, e especificamente a sites do Governo
Federal, focadas no cidadao brasileiro. Segundo consta em sua Cartilha de
Usabilidade, estas diretrizes devem ser tomadas como ponto de partida no
desenvolvimento e teste de sites e baseiam-se na observacdo concreta de
problemas comuns nas paginas de instituicbes publicas do Brasil. Visando facilitar
sua aplicacdo, cada diretriz contém varias recomendagbes explicadas
detalhadamente. As diretrizes estdo divididas nos seguintes topicos:

e Diretriz 1 — Contexto e navegacgao: tem como objetivo ajudar o usuario a
rapidamente compreender o que é e como funciona o sitio, facilmente
localizar o que busca e realizar os passos do servigo sem dificuldade;

e Diretriz 2 — Carga de informagao: tem como objetivo ajudar a reduzir a
carga de informacgao e focar a atengdo do cidadao ao objetivo (tarefa) da
pagina ou servico;

e Diretriz 3 — Autonomia: tem como objetivo manter o comportamento e as
funcionalidades do navegador e manter a autonomia do cidadao na utilizagao
do sitio;

e Diretriz 4 — Erros: tem como objetivo divulgar e esclarecer sobre toda falha
ou indisponibilidade prevista no sitio e permitir a correcdo de todo erro
cometido pelo cidadao;

e Diretriz 5 — Desenho: tem como objetivo fazer o desenho trabalhar em favor
do cidadéo, seguir a fungéo do sitio, auxiliar a compreensao do seu conteudo,
manter a clareza, simplicidade e legibilidade da informacéao, contribuir para a
encontrabilidade dos itens de informacédo do sitio e garantir a facilidade de

navegagao;
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e Diretriz 6 — Redagao: tem como objetivo orientar a redacao do sitio a “falar’ a
lingua das pessoas, com palavras, frases e conceitos familiares e a manter o
texto objetivo;

e Diretriz 7 — Consisténcia e Familiaridade: tem como objetivo fazer o
cidadao sentir-se bem-vindo no sitio e fazer com que o sitio seja familiar,

identificado com a experiéncia de vida do cidadao.

O detalhamento completo destas diretrizes se encontra no ANEXO B.
Baseadas em pesquisas de autores como Jakob Nielsen, Jennifer Preece, Steve
Krug, James Kalbach, Claudia Dias e Walter Cybis, estas diretrizes, além de serem
direcionadas para sites governamentais, mostram-se também bastante relevantes
para o desenvolvimento de sites em geral. O aspecto da clareza na organizagéo das
informacdes é enfatizado em varias de suas diretrizes. Além das recomendacgdes, a
cartilha possui subsidios para testes que podem ser utilizados pela equipe de
desenvolvimento e manutencao de sites de governo.

Esta lista de diretrizes e recomendagdes oferece uma visdo abrangente das
questdes relacionadas a usabilidade. Segundo consta na pagina oficial, “fornece
recomendagdes de boas praticas na area digital, com o objetivo de aprimorar a
comunicagao, o fornecimento de informacbes e servicos prestados por meios
eletrénicos pelos 6rgaos do Governo Federal.” Ainda segundo a pagina oficial, “a
adocao dos Padrées Web em Governo Eletrénico e-PWG traz vantagens na gestao
de sitios, como a garantia do nivel de qualidade, pois possibilita a mensuragao de
resultados”.

Outro ponto importante informado na pagina € que as avaliagdes podem ser
aplicadas a todo o site, em algumas secdes, funcionalidades ou servigcos. Desta
forma, é possivel realizar a personalizacdo das diretrizes voltadas para elementos
especificos como os sistemas de Navegacao e Busca de um portal.

Entre os métodos recomendados pela pagina da cartiiha de usabilidade,
estdo os métodos de inspegao, como por exemplo o Percurso Cognitivo (Cognitive
walkthrought), Avaliagdo Heuristica ou Inspecao de padrbes. Neste caso, a inspegao
de padrbdes para verificacdo de sua conformidade esta prevista pelos autores. As
questdes relacionadas a formularios, documentos e redacdo de textos, devem,
preferencialmente, serem analisadas por avaliadores especialistas nas areas em

questao.
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2.2.4.6 Design do menu: lista de verificagdo de Kathryn Whitenton

Kathryn Whitenton é diretora de estratégia digital do Nielsen Norman Group,
fundado por Jakob Nielsen e Don Norman. As recomendagdes deste checklist se
mostram em termos bastante simples, podendo ser respondidos por usuarios com
experiéncia no uso de sistemas de informagdo, mas nao necessariamente
especialistas no assunto. Segundo a autora, a atividade de ajudar os usuarios a
navegar deve ocupar uma alta prioridade entre praticamente todos os sites e
aplicativos. Para Whitenton (2015), até o melhor recurso, ou o conteudo mais
atraente, se tornam inuteis se as pessoas nao conseguirem encontra-lo. Por isso,
mesmo havendo uma fungdo de busca, ndo é aconselhavel confiar nesta como

sendo a unica forma de se navegar. Estas diretrizes para Menus estao divididas em:

e Diretriz 1 — Torne-o visivel
o N&o use menus minusculos (ou icones de menu) em telas grandes;
o Coloque menus em locais familiares;
o Faca os links do menu parecerem interativos;
o Certifique-se de que seus menus tenham peso visual suficiente;
o Use cores de texto de link que contrastem com a cor de fundo.
e Diretriz 2 - Comunique a localizagao atual
o Diga aos usuarios ‘onde’ a tela atualmente visivel esta localizada nas
opc¢des do menu.
e Diretriz 3 — Coordenar menus com tarefas do usuario
o Use rotulos de link compreensiveis;
o Facilite a varredura dos roétulos de links;
o Para sites grandes, use menus para permitir que os usuarios visualizem o
conteudo de nivel inferior;
o Fornece menus de navegacao local para conteudo relacionado;
o Aproveite a comunicagao visual.
e Diretriz 4 — Facilite a manipulagao
o Crie links de menu grandes o suficiente para serem tocados ou clicados

facilmente;
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o Certifique-se de que 0s menus suspensos nNao sejam muito pequenos ou
grandes;

o Considere menus ‘fixos’ para paginas longas;

o QOtimize para facilitar o acesso fisico aos comandos usados com

frequéncia.

Whitenton (2015) recomenda testar os Menus com usuarios, pois mesmo
designers familiarizados com todas essas diretrizes podem criar menus que nao sao
visualizados pelos usuarios, porque € muito dificil avaliar objetivamente seu proprio
trabalho. Desta forma, Whitenton (2015) recomenda evitar erros comuns seguindo
quinze diretrizes para menus de navegacgao utilizaveis. Estes critérios apresentados
podem se transformar em uma lista de verificacdo personalizada. O detalhamento

completo destas diretrizes se encontra no Anexo C.

2.2.4.7 Diretrizes de usabilidade de busca de David Travis

Dr. David Travis, estrategista de experiéncia do usuario, é autor de 247
diretrizes de usabilidade da Web. Segundo consta em seu site oficial, desde 1989
ele trabalhou nas areas de fatores humanos, usabilidade e experiéncia do usuario e
publicou dois livros sobre usabilidade. Segundo Travis (2009), a busca € uma das
formas mais usadas de muitos clientes interagirem com os sites. Ainda para o autor,
um bom mecanismo de busca precisa se adaptar ao lado humano, o que significa
lidar com erros de ortografia e sinénimos. Finalizando, segundo Travis (2009), o
Google definiu o padrao de como a busca deve se parecer e se comportar, e muitas
dessas diretrizes baseiam-se nessa pratica recomendada. Entre as diretrizes
desenvolvidas, este autor recomenda vinte diretrizes de usabilidade de busca de

forma afirmativa:

1 — A busca padrao € intuitiva de configurar (sem operadores booleanos).

2 — A pagina de resultados da busca mostra ao usuario o que foi pesquisado
e é facil editar e reenviar a pesquisa.

3 — Os resultados da busca sao claros, Uteis e classificados por relevancia.
4 — A pagina de resultados da busca deixa claro quantos resultados foram
recuperados e o numero de resultados por pagina pode ser configurado pelo
usuario.

5 — Se nenhum resultado for retornado, o sistema oferece ideias ou opgdes
para melhorar a consulta com base em problemas identificaveis com a
entrada do usuario.
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6 — O mecanismo de busca lida com consultas vazias normalmente.

7 — As consultas mais comuns (conforme refletido no log do site) produzem
resultados uteis.

8 — O mecanismo de busca inclui modelos, exemplos ou dicas sobre como
usa-lo de forma eficaz.

9 — O site inclui uma interface de busca mais poderosa disponivel para
ajudar os usuarios a refinar suas pesquisas (de preferéncia denominada
“revisar busca” ou “refinar busca”, ndo “busca avangada”).

10 — A pagina de resultados da busca ndo mostra resultados duplicados
(duplicatas percebidas ou duplicatas reais).

11 — A caixa de busca ¢ longa o suficiente para lidar com comprimentos de
consulta comuns.

12 — As buscas cobrem todo o site, ndo uma parte dele.

13 — Se o site permitir que os usuarios configurem uma busca complexa,
essas buscas podem ser salvas e executadas regularmente (para que os
usudrios possam se manter atualizados com o contetido dinamico).

14 — A interface de busca esta localizada onde os usuarios esperam
encontra-la (canto superior direito da pagina).

15 — A caixa de busca e seus controles sao claramente identificados (varias
caixas de pesquisa podem ser confusas).

16 — O site apoia pessoas que desejam navegar e pessoas que desejam
buscar.

17 — O escopo da busca é explicitado na pagina de resultados da busca e
0s usuarios podem restringir o escopo (se for relevante para a tarefa).

18 — A pagina de resultados da busca exibe meta-informagdes uteis, como o
tamanho do documento, a data em que o documento foi criado e o tipo de
arquivo (Word, pdf etc.).

19 — O mecanismo de busca fornece verificagdo ortografica automatica e
procura plurais e sindnimos.

20 — O mecanismo de busca oferece uma opgado para pesquisa por
similaridade (“mais como isto”). (DAVID TRAVIS, 2009)

Para Travis (2009), embora projetar sistemas utilizaveis necessite muito mais
do que apenas aplicar diretrizes, estas ainda podem oferecer uma contribuicao
significativa para a usabilidade, promovendo consisténcia e boas praticas. Segundo
David Travis (2016), é necessario interpretar a diretriz de acordo com o contexto,
iSssO requer um pouco mais de atencdo, mas garante a obtencdo de melhores
resultados.

Em sua versao original, disponibilizada no site oficial, o autor atribui pesos
diferentes as recomendagdes consideradas mais importantes. Retornando desta
forma, uma avaliagdo com resultados mais criteriosos. Estas diretrizes aplicadas no
checklist, devido a objetividade apresentada, possui perguntas em nivel micro,
inspecionando detalhes pouco observados normalmente por usuarios nao-

especialistas.
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2.2.5 Técnicas de Avaliagao de Usabilidade

A etapa de avaliacdo é de grande importancia para se certificar de que o
sistema é utilizavel e esta de acordo com o que os usuarios pretendem. Conforme
definido por Preece, Rogers e Sharp (2005, p. 338), a avaliagdo € o “processo
sistematico de coleta de dados responsavel por nos informar o modo como um
determinado usuario ou grupo de usuarios deve utilizar um produto para uma
determinada tarefa em um certo tipo de ambiente”.

De acordo com Morville e Rosenfeld (2006, p. 21), ao contratar um projeto de
arquitetura de informagdes, também vale a pena considerar trocas entre
perspectivas internas e externas. Para os autores, existem vantagens em ter um
arquiteto da informagédo que nao faz parte da organizagdo para pensar com outras
perspectivas sobre o site e que seja sensivel as necessidades dos usuarios sem
tanta influéncia exercida pela politica interna. Ainda segundo Morville e Rosenfeld
(2006, p. 21), alguém que esta presente a mais tempo dentro da propria
organizagdo, pode ajudar a projetar, implementar e gerenciar solugbes com um
maior entendimento das metas, do conteudo e do publico-alvo da organizacéo.

Preece, Rogers e Sharp (2005, p. 34), enfatizam que avaliar o que foi
construido esta no centro do design de interagdo. Segundo as autoras, para
assegurar que o produto é usavel, geralmente é realizada uma avaliagdo com
abordagem centrada no usuario, ou seja, procurando envolver usuarios em todo o
processo de design. Ainda segundo Preece, Rogers e Sharp (2005, p. 34), para
alcancar este objetivo, existem muitas formas diferentes, como: observacéo,
conversacao, entrevistas, testes usando tarefas de desempenho, modelagcdo de
performance, preenchimento de questionarios e até colaboragées com o design. As
autoras concluem que as descobertas com estes processos de envolvimento dos
usuarios sédo entao associadas as atividades do design em andamento.

Conforme citado por Manakhov e Ivanov (2016, apud Santa Rosa e Santa
Rosa, 2020, p. 12) existem varios motivos pelos quais € preciso ter clareza sobre do

que se trata um problema de usabilidade:

a) os avaliadores de interface lidam com muitas observagdes e dados que
nem sempre correspondem a problemas; b) nem todos os problemas
identificados estdo relacionados a interacdo humano-computador e séo
realmente problemas de usabilidade (por exemplo, problemas decorrentes
da programacédo, acesso a banco de dados, internet e outros erros); c) o
julgamento sobre o que é ou ndo um problema de usabilidade e sobre o
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impacto de cada problema pode ser muito subjetivo, ficando a cargo do
avaliador; d) definir de modo explicito o que € um problema de usabilidade &
importante ao ensinar qualquer método de avaliagdo, uma vez que orienta a
atencdo dos aprendizes para aspectos relevantes dos dados e ajuda a
explicar a teoria por tras do método.

Krug (2011) enfatiza que ndo ha substituto para os testes. Segundo o autor,
enquanto a equipe Web discute sobre o projeto, desperdicando tempo e energia, 0s
testes tendem a acalmar brigas e resolver impasses, saindo da discussao sobre o
que é certo ou errado e discutindo sobre o que funciona e o que nao funciona. Além
disso, para o autor, surgem novas ideias a respeito das motivagdes, percepgdes e
respostas dos usuarios. O autor relata ainda que geralmente enquanto realiza testes
com outras pessoas, inevitavelmente percebe aspectos que antes ndo eram
percebidos por estar acostumado a eles, além de aspectos aos quais foi gasto muita

atencdo e que podem né&o ser 6bvios para todas as pessoas.

2.2.5.1 Testes de Usabilidade

Segundo Krug (2011), durante o Teste de Usabilidade mostra-se algo a um
usuario de cada vez (um site, protétipo de site ou esbogos de paginas individuais) e
é feita uma solicitagdo para que ele descubra do que se trata ou tente executar uma
tarefa tipica. Para o autor, trata-se de uma boa forma de descobrir se um site
funciona e como melhora-lo.

Durante a realizacdo de Testes de Usabilidade, de acordo com Preece,
Rogers e Sharp (2005), geralmente o desempenho dos usuarios é avaliado de
acordo com o numero de erros e o tempo utilizado para completar a tarefa. As
autoras descrevem que enquanto realizam tais tarefas, os usuarios sdo observados
e fiimados e as suas interagcbes sao registradas através de um software. Esses
dados da observagao sao utilizados para calcular o tempo do desempenho, para
identificar erros e para ajudar a explicar as acdes dos usuarios. Além disso, segundo
Preece, Rogers e Sharp (2005), questionarios e entrevistas também s&o utilizados

para captacao de opinides dos usuarios nesta etapa.
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2.2.5.2 Checklist

Santa Rosa e Santa Rosa (2020, p. 90-91) descrevem que checklists, ou
listas de verificagdo, geralmente sdo muitos extensas e especificas, apresentando
regras e instrugdes para os elementos e componentes da interface de modo
pormenorizado. Segundo os autores, neste processo, os desenvolvedores e
posteriormente os avaliadores, inspecionam a interface verificando cada um dos
itens do checklist de usabilidade.

Ainda de acordo Santa Rosa e Santa Rosa (2020, p. 90-91), na fase de
desenvolvimento sdo usados para orientar o projeto e implementagao da interface e
na fase de avaliagdo sdo usadas como recurso para uma minuciosa inspecao.
Finalizando, os autores exemplificam o processo de modo simples ao descrever que
o inspetor verificara se um elemento ou componente especifico da interface é
apresentado ou se comporta conforme estabelecido no checklist e respondera sim
ou nao.

Uma das ferramentas disponiveis para este tipo de verificagdo € o ErgoList,
desenvolvido em 1997 por uma equipe brasileira e baseado nas recomendacgdes
ergondmicas de Bastien e Scapin. Segundo o LabUtil — Laboratério de Utilizabilidade
da Informatica (2011), de Santa Catarina, “as listas de verificagdo que formam o
ErgoList destinam-se a apoiar exercicios de inspegcdo da interface de maneira a
levar o estudante a descobrir as falhas ergondémicas mais flagrantes em uma
interface com o usuario”. Porém, como sua abrangéncia nao foi suficientemente
testada, o ErgoList se apresenta como uma ferramenta essencialmente didatica. Os
autores da ferramenta sugerem que “as inspec¢des de natureza profissional deveriam

ser apoiadas por listas de verificacado testadas, como as da norma ISO 9241”.

2.2.5.3 Card-sorting

Este método visa captar o entendimento coletivo sobre como a arquitetura da
informacao deveria estar organizada de acordo com a expectativa dos participantes.
Para Yablonski (2020), trata-se de um método pratico de pesquisa para descobrir
como os itens devem ser organizados de acordo com o modelo mental das pessoas.

Segundo o autor, 0 modo de funcionamento & simples, sendo necessario que 0s
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participantes organizem topicos dentro dos grupos que fagam mais sentido na
percepcao deles.

Esta proposta de organizagao por agrupamento € bastante aplicada a itens de
Menus, pois através dos resultados, os desenvolvedores avaliam a arquitetura da
informacgéo do site de um modo mais abrangente e relevante para os usuarios. Entre
os problemas que podem ser resolvidos com este método, estdo a ambiguidade que
a linguagem apresenta, a heterogeneidade dos conteudos e diferengas de
perspectivas. Desta forma, podendo organizar a estrutura das paginas de um modo

hierarquicamente mais definido.

2.2.5.4 Avaliagao Heuristica

Existem projetos em que é melhor realizar o redesenho das interfaces
existentes do que criar novas. Para isto, uma solugdo recomendada € a consulta de
um ou varios especialistas para testar e fornecer opinides embasadas sobre as
caracteristicas do sistema. O termo “Avaliagdo Heuristica” foi originalmente proposto
em 1990 por Jakob Nielsen em colaboragdo com Rolf Molich. Os autores explicam
que se tratam de regras gerais para design de interacdo e nao Diretrizes de
usabilidade especificas. A lista completa com as definicbes de cada heuristica esta
apresentada no anexo D. Os topicos desta lista segundo Nielsen (2020) s&o:

Visibilidade do status do sistema;

Combinacgao entre o sistema e o mundo real;

Controle e liberdade do usuario;

Consisténcia e padrdes;

Prevencéao de erros;

Reconhecimento em vez de recordacgéo;

Flexibilidade e eficiéncia de uso;

Design estético e minimalista;

Ajude os usuarios a reconhecer, diagnosticar e se recuperar de erros;
Ajuda e documentacéo.

Segundo Rosenfeld, Morville e Arango (2006, p. 239-240), de modo
simplificado, uma avaliagcao heuristica de uma arquitetura de informacao requer um
especialista revisando um ambiente de informagédo e identificando os principais
problemas e oportunidades de melhoria. Este especialista fornece um conjunto de

suposicdes sobre o que funciona e o que ndo funciona, com base nas experiéncias
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com muitos projetos em muitas organizagbes. Isto é feito com base em uma
comparagao com uma lista escrita de principios e diretrizes.

De acordo com Santa Rosa e Santa Rosa (2020, p. 5), “de modo geral, a
avaliacdo heuristica € uma técnica simples, de aplicagao rapida, menos onerosa do
que varias outras técnicas e que nao requer o recrutamento de usuarios”. Para
Santa Rosa e Santa Rosa (2020, p. 92-93), além da lista de heuristicas criada por
Nielsen, € oportuno que o proprio avaliador inclua seus principios a lista, pois €
possivel que os principios heuristicos ndo consigam abranger toda a especifidade
envolvida em alguns projetos.

Santa Rosa e Santa Rosa (2020, p 93), destacam ainda que embora a
avaliacdo heuristica seja realizada por especialistas, “os principios heuristicos de
Nielsen foram elaborados a partir de diversos estudos com usuarios”. Ou seja, os
principios que devem ser levados em consideragdo durante o projeto de interfaces
foram estabelecidos a partir da analise dos principais problemas encontrados por

usuarios.

2.2.5.5 Questionarios

Segundo Preece, Rogers e Sharp (2005), “os questionarios constituem uma
técnica bem estabelecida de coleta de dados demograficos e de opinides de
usuarios”. Sdo parecidos com entrevistas, podendo conter perguntas abertas ou
fechadas. Os questionarios podem ser utilizados sozinhos ou junto a outros
métodos, a fim de esclarecer ou aprofundar algum entendimento. Cybis (2003),
recomenda que seja proposto ao usuario um espago para opinides e sugestdes
livres.

Para que o estudo fornega uma boa perspectiva cientifica, algumas
exigéncias devem ser observadas, como precisdo e consciéncia dos testes,
objetividade e validade das entrevistas e dos questionarios ou formularios e critérios
de selecdo da amostra (MARCONI e LAKATOS, 2003). Para evitar falhas no
questionario, as perguntas ndo devem ser subjetivas, mal formuladas, ambiguas e
de linguagem inacessivel. Além disso, para nao se tornar inviavel, a amostra nao
deve ser demasiadamente grande ou demorada.

De acordo com Cybis (2010), € recomendado que os questionarios de

satisfacdo sejam aplicados principalmente quando existem usudrios experientes,
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frequentes utilizadores do sistema, que possibilitem fornecer informacdes mais

seguras relacionadas aos aspectos positivos e negativos do sistema.

Dentre os tipos de questionario utilizados para avaliar a satisfacédo e

usabilidade de sistemas estao:

QUIS (Questionnaire for User Interaction Satisfaction) — Projetado com
foco nos aspectos especificos da interface homem-computador. Visa fornecer
aos pesquisadores um instrumento validado para a realizagdo de avaliagdes
comparativas e servir como um instrumento de teste em laboratérios de
usabilidade (QUIS, 2021). Atualmente esta na versdo 7.0 e conta com um
questionario demografico, uma medida de satisfacdo geral ao longo de seis
escalas e medidas organizadas hierarquicamente de 9 fatores especificos de
interface. Os itens podem ser avaliados em uma escala de 1 (grau mais
baixo) a 9 (grau mais alto) ou como n&o aplicavel (NA). Também ha em cada
secdo a possibilidade do usuario inserir um comentario sobre o tépico
abordado. E uma ferramenta bastante completa e recomendada, porém seu
uso nao € gratuito. Desenvolvido por uma equipe multidisciplinar de
pesquisadores do Laboratério de Interagdo Humano-Computador da
University of Maryland at College Park em 1987;

SUS (System Usability Scale) — Objetiva fornecer uma medida das
percepcdes subjetivas das pessoas sobre a usabilidade de um sistema em
curto espaco de tempo (BROOKE, 2013). Composto por um questionario de
dez questdes afirmativas graduadas em escala Likert, que vai de 1 a 5, sendo
a 1 “concordo totalmente” e a 5 “discordo totalmente”. Utilizado para medir a
usabilidade geral do sistema, permite a avaliagdo de produtos e servigos,
incluindo software, hardware, dispositivos moveis, sites e aplicativos. E de
dominio publico e foi criado pelo pesquisador John Brooke em1986;

SUMI (Software Usability Measurement Inventory) — um questionario
reconhecido internacionalmente para avaliar a interagcdo e a qualidade um
software a partir do ponto de vista do usuario final. E recomendado para
qualquer organizacdo (desenvolvedores, consumidores de software,
consultores de compra, consultores de usabilidade ou experiéncia do usuario)
que deseja medir a qualidade percebida da experiéncia do usuario final com
software (SUMI, 2021). Composto por 50 questdbes com as opgbes de

resposta “concordo”, “ndo sei” e “discordo”. Divididas em grupos de dez, e
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com um total de cinco categorias: afeto, eficiéncia, utilidade, controle e
capacidade de aprendizado. Desenvolvido na Universidade de Cork, na
Irlanda, pelo grupo de pesquisa Human Factors Research Group (HFRG)
liderado por Jurek Kirakowski em 1990. N&o pode ser usado gratuitamente;
WAMMI (Web Site Analysis and MeasureMent Inventory) — um servico
para avaliacao de websites com alto nivel de confiabilidade, visando captar as
opinides dos visitantes sobre a satisfagao, facilidade de uso e experiéncia do
usuario. - E baseado em um questionario padronizado de 20 afirmacdes, além
de um banco de dados internacional unico. A satisfacao do visitante do site a
ser avaliado € comparada com os valores dos bancos de dados de referéncia,
atualmente com mais de 320 pesquisas (WAMMI, 2021). Composto por 20
perguntas sobre cinco temas: atratividade, controle, eficiéncia, suporte ao
usuario e facilidade de aprendizado. Desenvolvido em 1996 pela Human
Factors Research Group (HFRG) e pela empresa sueca Nomos Management
AB. Trata-se de um servigo pago;

ISONORM - foi desenvolvido baseado na parte dez da norma ISO 9241, para
testar a qualidade ergonémica de softwares de acordo com os principios de
design. Também ¢é adequado para avaliagdo de protétipos em design de
sistemas interativos. O questionario € composto por sete se¢cdes conforme os
principios de didlogo da norma ISO 9241, parte 10: Adequagcao a Tarefa,
Autodescricdo, Controlabilidade, Conformidade com as Expectativas do
Usuario, Tolerancia a Erros, Adequacao a Individualizagdo e Adequacao ao
Aprendizado. O esquema de respostas vai de "- - -" a "+++" (PrGmper, 1993).
Criado pelo professor Dr. Jochen Priimper em 1993. E de dominio publico,

podendo ser usado por qualquer pessoa ou entidade.
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2.3 ARQUITETURA DA INFORMAGAO

De acordo com Morville e Rosenfeld (2006, p. 5), a capacidade de localizagcao
é um fator indispensavel para a usabilidade geral. Para os autores, se os usuarios
nao encontrarem o que eles precisam através de uma combinagdo de navegacgéo,
busca e perguntas, entdo o site nao atingiu o seu objetivo. Ainda de acordo com
Morville e Rosenfeld (2006, p. 5), além de requerer um design voltado para os
usuarios, as organizagdées e pessoas que gerenciam as informagdes também sao
importantes, pois uma arquitetura da informacdo deve equilibrar as necessidades
dos usuarios com os objetivos da instituicdo. Desta forma, os autores concluem que
uma gestao de conteudo eficiente, politicas claras e procedimentos sdo essenciais.

Estas afirmag¢des de Peter Morville e Louis Rosenfeld, autores do livro
Information Architecture for The World Wide Web,

responsabilidades dos arquitetos da informacédo. Sobre as implicagdes para o

exemplificam bem as

design, James Kalbach fornece algumas respostas sobre alguns dos aspectos que
podem tornar inicialmente mais facil a localizagdo do conteudo para as pessoas. As
descricdes desta atividade, os desafios a serem enfrentados e algumas das

possiveis solugdes, segundos os autores, estdo descritas no Quadro 5:

Quadro 5 — Descricbes, desafios e possiveis solugdes para Arquitetura da Informagao

Descri¢coes (Morville e
Rosenfeld, 2006)

* O projeto estrutural de
ambientes de informagéao
compartilhada;

* A combinacéao de
organizacéo, rotulagem,
pesquisa e sistemas de
navegacao dentro de sites e
intranets;

* A arte e a ciéncia de moldar
produtos e experiéncias de
informagé&o para apoiar
usabilidade e localizagao;

* Uma disciplina emergente e
uma comunidade de pratica
focada em trazer principios de
design e arquitetura para o
cenario digital.

Desafios (Morville e
Rosenfeld, 2006)

* Subjetividade, politica e
outras razdes pelas quais a
organizacgao de informagdes &
tao dificil;

» Esquemas de organizacao

exatos e ambiguos;

* Hierarquia, hipertexto e
estruturas de bancos de dados
relacionais;

» Folksonomias, marcacgéao e
classificagéo social.

Possiveis Solugdes (Kalbach
(2009)

* URLs cuidadosamente
projetadas, legiveis por
humanos, que séo faceis de
serem lembradas;

* Versoes alternativas para
URLs, de forma a antecipar
erros de digitagao;

* Construcao de paginas que
permitam adi¢&do nos favoritos
de maneira facil e precisa;

* Titulos de paginas a serem
mostrados no navegador
cuidadosamente escritos,
fornecendo um contexto util.
Normalmente estes titulos sédo
mostrados em resultados de
busca como elementos ligados
ao site;
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* Uso apropriado de meta-
elementos para descrever o
site em relagao a seu
significado em listas de
resultados em mecanismos de
busca.

Fonte: Morville e Rosenfeld (2006) e Kalbach (2009).

Segundo Morville e Rosenfeld (2006, p. 41), ao visitar um site, o primeiro
aspecto a ser percebido € o design. Para os autores, a arquitetura da Informagao
nao é percebida inicialmente por pessoas que nao estdo familiarizadas com esta
area, pois quando bem projetada, € invisivel para os usuarios. Desta forma, a partir
do momento em que o conhecimento nesta area é obtido, a observagéo de sites em
geral comecga a revelar aspectos antes despercebidos. Morville e Rosenfeld (2006,
p. 4) dividem os componentes da arquitetura da Informagao em quatro categorias:

e Sistemas de organizagao — como categorizamos as informagdes;

e Sistemas de rotulagem — como representamos as informagdes;

e Sistemas de navegagcao — como navegamos ou percorremos as
informacdes;

o Sistemas de busca — como pesquisamos informacoes.

2.3.1 Sistema de organizacgao

Para Morville e Rosenfeld (2006, p. 53), o modo como as informagbes sao
organizadas, rotuladas e relacionadas influencia a compreenséo dessa informagéo,
pois sistemas de classificacdo constituem os fundamentos de nosso entendimento.
Para os autores, ndés organizamos as informacgdes para que as pessoas possam
encontrar as respostas certas para suas perguntas e fornecer o contexto para
entender essas respostas. Morville e Rosenfeld (2006, p. 54) afirmam ainda que,
apesar de nos ultimos anos, cada vez mais atencao ter sido dada ao desafio da
organizacao de informacdes, este ndo se trata de um desafio novo, pois durante
séculos as pessoas tém lutado com as dificuldades da organizacao de informacéao.

Morville e Rosenfeld (2006, p. 54) relacionam a possibilidade dos usuarios
publicarem informacdes na Internet com o crescimento exponencial do conteudo
disponivel e a necessidade de se inovar na organizagdo desse conteudo. Desta

forma, coube aos publicadores de informagdo uma responsabilidade a mais, a de
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rotulagdo e catalogacdo do seu proprio conteudo cuja responsabilidade antes era
destinada apenas aos bibliotecarios. Para Morville e Rosenfeld (2006, p. 54-58),

entre os desafios de se organizar as informacdes, os principais estao representados

no Quadro 6:
Quadro 6 — Desafios de se organizar informacdes
A linguagem apresenta algumas palavras que podem ser compreendidas de
formas diferentes, correndo o risco de terem seus significados confundidos.
Ambiguidade Devido a proximidade de algumas areas, também pode haver duvidas quanto

a categoria que determinado link pertence. Podendo inclusive estar inserido
em mais de uma categoria.
A diversidade de tipos de conteudos disponiveis em um mesmo site faz com
Heterogeneidade que seja dificil aplicar uma padronizagéo de estrutura de organizacéo rigida e
Unica, pois cada tipo de conteudo deve ser tratado individualmente.
. Os sistemas de rotulagem e organizagdo sdo intensamente afetados pelos
Diferencas de ] ) o )
. seus perspectivos criadores e seus proprios modelos mentais. Para se obter
Perspectivas L . . . ) o
uma visao real é necessario uma analise da perspectiva dos usuarios.
Apesar da necessidade de se projetar uma arquitetura que funcione para
todos os usuarios, as politicas internas do ambiente organizacional podem
Politica Interna gerar forte impacto através da influéncia e poder exercidos na formagéo de
entendimento e opinido. Criando assim, uma complexidade a mais em seu
projeto.

Fonte: Morville e Rosenfeld (2006)

2.3.2 Sistema de rotulagem

Segundo Morville e Rosenfeld (2006, p. 92), como os sistemas de navegagao
geralmente possuem poucas opgdes, seus rotulos exigem aplicagdo consistente
mais do que qualquer outro tipo de rotulagem. Para os autores, os sistemas de
rotulagem visam descrever categorias, opg¢des e links em linguagem significativa
para os usuarios. Morville e Rosenfeld (2006, p. 98) afirmam ainda que “projetar
rétulos eficazes talvez seja o aspecto mais dificil da arquitetura da informacao”, pois,
por exemplo, de acordo com os aspectos do idioma, a compreensao do significado
de um termo podera revelar ambiguidades, sinbnimos e homoénimos, além de
contextos diferentes.

Em outro exemplo, Morville e Rosenfeld (2006, 93) exemplificam ainda que

mesmo convengdes de rotulagem sdo questionaveis, como por exemplo, o rétulo
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“pagina principal” pode nao ser interpretado corretamente por todos os usuarios do
site. Assim, os autores concluem que devido a estes fatores, os rétulos nunca seréao
perfeitos, e mesmo com todos os esforgcos, a medicao da eficacia dos rétulos

continua sendo uma tarefa extremamente dificil.

2.3.3 Sistema de navegacao

Segundo Kalbach (2009), o sistema de navegagdao é a forma como
navegamos ou percorremos as informac¢des. O autor enfatiza que “seria dificil
imaginar um site sem a familiar navegagcao com a qual nos acostumamos na Web”.
Kalbach (2009) afirma que as pessoas preferem informagdes que envolvam
sequéncia e fornegcam uma narrativa, fazendo com que elas gostem de navegar.
Ainda segundo o autor, algumas caracteristicas familiares e confortantes séo
associadas a navegacdao Web através de seu uso difundido e aparentemente
natural.

Uma navegacgao estavel consiste em uma grande vantagem segundo Krug
(2011). Para o autor, apenas pelo fato da navegagao aparecer no mesmo lugar em
todas as paginas com uma aparéncia consistente, é transmitida uma confirmacgao
instantanea de que ainda se esta no mesmo site, além de facilitar o aprendizado, ja
gue so € necessario descobrir o modo de funcionamento uma vez.

De acordo com Kalbach (2009), o design de navegacgao se trata de criar um
fluxo, ou narrativa, que as pessoas podem seguir através de um site gerando um
ciclo de previsao, reorientacdo e habituagdo. Para o autor este processo em nivel
micro € comparado a soma dos cliques individuais e em nivel macro, considera
outros aspectos importantes como a forma, género e emogdes na busca por
informacgdo. Assim, a forma diz respeito tanto ao formato fisico quanto ao significado
do conteudo e juntos sdo importantes para navegar e compreender uma pagina
Web.

Sobre a importancia da pagina inicial e de se manter um link permanente de
facil acesso a ela, Krug (2011) explica se tratar de forma conceitual como uma
possibilidade para um novo recomeco. Por se tratar de um local fixo, ndo importa o
quao perdido o usuario esteja, sempre é possivel clicar e voltar para o inicio,

recuperando assim o sentido de localizagéo.
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Neste sentido, Kalbach (2009) complementa que a navegagédo nédo trata

apenas de ir de uma pagina a outra, trata também de prover orientagdo, pois

frequentemente as pessoas necessitam saber onde elas estdo em um site. As

funcbes, elementos, necessidades basicas e questdes a serem respondidas, de

acordo com as recomendacdes de Kalbach (2009) e Krug (2011), para se obter uma

navegacao Web estavel, estdo representadas no Quadro 7.

Quadro 7 — Caracteristicas de uma navegagcdo Web estavel

Funcgoes
(Kalbach, 2009)

» Fornece acesso a
informacéo;

* Mostra a localizagao
em um site;

* Mostra o assunto de
um site;

* Reflete a marca;

* Afeta a credibilidade
do site;

* Interfere na

rentabilidade.

Elementos basicos
(Krug, 2011)

* ID do Site — logotipo
da instituicao;

* Uma forma de voltar
ao inicio — link para a
pagina inicial;

* Uma forma de
pesquisar — campo de
busca;

« Utilitarios — s&o links
para elementos
importantes que nao
fagcam parte da
hierarquia de
conteudo;

* Secgdes — também
chamada de
navegacao primaria,
sao os links para as
secoOes principais do
site: o nivel mais
superior da hierarquia

do site.

Respostas a serem
fornecidas
(Kalbach, 2009)

* Onde eu estou?
* O que tem aqui?
* Para onde eu posso
ir a partir de onde

estou?

Fonte: Kalbach (2009) e Krug (2011).

Respostas a serem

fornecidas e

elementos indicados
(Krug, 2011)

* Que site é esse?

(Identificagao do site);

* Em qual pagina

estou (Nome da

pagina);

* Quais sdo as

principais seg¢des

desta pagina?

(Secdes);

* Quais sdo minhas

opgoes neste nivel?

(Navegacao local);

» Onde eu estou no

esquema das coisas?

(Indicadores “Vocé

esta aqui”);

» Como eu posso

realizar uma

pesquisa?

Kalbach (2009), enfatiza que a navegacao é problematica particularmente em

grandes sites Web, caracterizando como sendo uma das partes mais dificeis do

design Web, pois, fornecer acesso as paginas Web em sites ricos de informacéao é
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algo surpreendentemente complexo. O autor enfatiza ainda que o design de
navegacao Web se trata de uma habilidade rara, “um misto de arte e ciéncia,
intuicao e fatos, forma e fungao”.

Segundo Kalbach (2009), geralmente a navegacgdo oferece uma visao
distribuida e seméantica do conteudo de um site aos visitantes. Para o autor, desta
forma é fornecida uma dica da relevancia quanto as suas necessidades de
informacao, pois ao revelar o que esta disponivel, é possivel saber se o visitante
estd no topico correto. Ainda segundo o autor, o designer de navegacédo é
responsavel por coordenar os objetivos dos usuarios com os objetivos de uma
empresa, sendo necessario entender os dois lados e ter um conhecimento profundo

sobre organizacgao de informagdes, layout de paginas e design.

2.3.4 Sistema de busca

Comparando o processo de navegar na Web as interagdes que ocorrem em
um estabelecimento fisico, como um supermercado, Krug (2011) afirma que os
visitantes decidem se primeiro procuram por um produto ou se perguntam a alguém
onde encontrar este produto. Para o autor, o equivalente na Web a esta solicitagao
de informacdes € o sistema de busca, ou seja, digitar uma descricao do que se esta
procurando em um campo de busca com o intuito de se obter uma lista de links com
a localizagao em que o resultado possa estar.

Segundo Budiu (2014), “para formular uma boa consulta de busca, os
usuarios precisam saber muito bem o que estdo procurando. Eles precisam entender
0 espacgo de pesquisa e inserir as palavras-chave certas”. Para a autora, embora a
maioria dos usuarios saiba como realizar uma busca de modo razoavel, para os
novatos existe uma maior dificuldade devido ao fato de ndo terem uma nocao de
quais atributos sdo mais relevantes. Ainda segundo Budiu (2014), a carga de esforgo
na interacdo com o sistema de busca € maior que o esforco desprendido na
navegacao, pois o fato de ser necessario digitar pode levar a erros e demora na

tarefa.
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2.3.5 Layout de elementos Web

Para Krug (2011), uma das melhores formas de tornar uma pagina facil de ser
compreendida, € garantindo que a aparéncia mostre com clareza e precisdo o
relacionamento entre os elementos que estdo em uma pagina. Para o autor, cada
pagina deve ter uma hierarquia visual clara, organizando e priorizando seu conteudo
de forma que seja possivel captar tudo quase instantaneamente. Krug (2011) conclui
exemplificando que quando uma pagina ndo é apresentada desta forma, por
exemplo, com varios elementos aparentemente no mesmo grau de importancia, o
processo torna-se muito mais lento e trabalhoso.

A aplicagdo dos elementos dos sistemas de organizagdo, rotulagem,
navegacao e busca identificados na literatura podem ser observados nos portais
atuais de universidades publicas federais. Aspectos de usabilidade como
Acessibilidade, Feedback e Familiaridade também podem ser identificados. Como
exemplo de layout, a pagina de Cursos de Graduacao da Universidade Federal da

Bahia — UFBA apresenta elementos distribuidos conforme o esquema da Figura 2.

Figura 2 — Distribuicdo dos elementos da pagina de cursos da UFBA

4 ACESSIBILIDADE ~ ALTO CONTRASTE ~ MAPA DO SITE

UNIVERSIDADE FEDERAL DA BAHIA

12}5_ UFBA|78%

5 Conheca a UFBA ~ I Graduacgao ~ 6 )~ I Acesso a Informacao

2 e 7 Calendirio Académico

Cursos
8 Cursos A_
Intercimbio

Matricula Web

Processos Seletivos
E Areall Areall Area Il Area IV Area V Area BI Area CST |

Fonte: Adaptado de UFBA (2021).

Esta distribuicdo dos elementos na pagina, seguida de suas fungdes, esta

demonstrada no Quadro 8.



Quadro 8 — Fungéao dos elementos de navegagao da pagina de cursos da UFBA

Num. Elemento Funcao
1 Logotipo Identificacao do site
2 Link para pagina Uma forma de voltar ao inicio
inicial
3 Campo de busca Pesquisa no portal
4 Utilitarios Links para elementos importantes que nao fagcam parte da
hierarquia de contetdo
5 Navegacao As principais se¢des do portal
principal
6 Menu dindmico Links para paginas inferiores da hierarquia do site
7 Breadcrumb Indicador de localizag&o hierarquica
8 Titulo Nome da pagina atual
9 Navegacéo local Indicador de op¢des do nivel atual
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Fonte: O autor (2021).

2.3.5.1 Logotipo

Conforme orienta Loranger (2017), “o logotipo alinhado a esquerda é o canal
mais familiar e é onde os usuarios procuram encontra-lo”. Para a autora, a
expectativa de encontrar este elemento neste local é tao forte que ndo cumprir este
padrao pode ocasionar danos significativos de usabilidade. Este elemento apresenta
a marca ou logotipo presente na identidade visual da instituicdo. No caso das
universidades, o brasdo. Pode também ser apresentado em formato de texto, com
tamanho em destaque para diferenciar do texto comum.

Esta recomendacao de localizagdo no canto superior esquerdo, adequa-se
aos padrdes de leitura para o publico ocidental (de cima para baixo e da esquerda
para a direita). O portal institucional da Universidade Federal do Tocantins (UFT),
apresenta o logotipo obedecendo a estes padrdes recomendados, conforme

destacado na figura 3.
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Figura 3 — Destaque do Logotipo apresentado no portal institucional da Universidade Federal do
Tocantins (UFT)

Universidade Federal do Tocantins

MINISTERIO DA EDUCACAO

Fonte: Adaptado de UFT (2021).

Associado ao logo, ha uma pratica recomendada de direcionamento a pagina
inicial através de link. Conforme descrito por Loranger (2017), “o design e o
posicionamento do logotipo, bem como a presenca de um link de texto para a pagina
inicial, afetam o sucesso da navegagado para a pagina inicial’. Confirmando este
padrdao de comportamento, Whitenton (2016), afirma que os logotipos do site devem
sempre ser elementos clicaveis com link direto para a pagina inicial, pois quando
esta diretriz é seguida, os usuarios podem facilmente “recomecgar” de qualquer local
que estejam. Esta funcdo apresenta-se bastante util particularmente em grandes

portais de informagdes, no qual os usuarios podem ficar desorientados.

2.3.5.2 Navegacgao principal

Whitenton (2015), define menus de navegacédo como “listas de categorias de
conteudo ou recursos, normalmente apresentados como um conjunto de links ou
icones agrupados com um estilo visual diferente do resto do design”. Popularmente
conhecido como Menu, termo que deriva do francés e designa uma lista de opg¢des,
a navegacao principal, segundo Kalbach (2009), “geralmente representa as paginas
de um nivel mais alto na estrutura de um site — ou as paginas logo abaixo da pagina
principal”. Para o autor, o comportamento esperado dos links deste menu é levar
para conteudos de dentro do préprio site.

Whitenton (2015) ressalta a importancia deste elemento ao afirmar que sao

encontrados em praticamente todos os sites ou softwares, mas nem todos os menus
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sdo criados da mesma forma. Porém, segundo a autora, frequentemente sé&o
observados usuarios interagindo com menus confusos, dificeis de manipular ou
simplesmente dificeis de encontrar.

Visualmente, o Menu Principal pode ser disposto basicamente de duas
formas, horizontal (figura 4) ou vertical (figura 5).

Figura 4 — Destaque do Menu Principal Horizontal apresentado no portal institucional da Universidade
Federal do Ceara (UFC)

AUniversidade  Ensino  Pesquisa  Extensdo  Internacional  Noticias  Alunos  Servidores  UFC Digital

Fonte: Adaptado de UFC (2021).

Figura 5 — Destaque do Menu Principal Vertical apresentado no portal institucional da Universidade
Federal Rural de Pernambuco (UFRPE)

ACESSO A
INFORMACAO

Acesso a Informacao

INSTITUCIONAL

A UFRPE

Pro-Reitorias

Unidades académicas
Departamentas

Campi avancados
Institutos

Estrutura administrativa

Documentos e Relatorios

Convenios

Fonte: Adaptado de UFRPE (2021).

Para Kalbach (2009), “de um modo geral, a navegacgao principal suporta uma

variedade de tarefas do usuario e modos de busca por informacgao, incluindo a busca
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por itens conhecidos, a exploracdo e mesmo a redescoberta de informacdes”.
Segundo o autor, a navegacdo principal desempenha um papel fundamental,
fornecendo uma visdo geral e esclarecendo duvidas importantes que os usuarios
podem ter.

Ainda de acordo com Kalbach (2009), além de permitir a troca de topico, os
visitantes podem ir para outras sec¢des eficientemente, ou podem reiniciar seu
caminho de navegacdo usando as opgbes da navegagao principal. Outras
qualidades deste elemento sdo enfatizadas pelo autor, como fornecer ajuda na
orientagdo, por se apresentar geralmente em uma posigao imutavel, consistente em

todas ou quase todas as paginas de um site.

2.3.5.3 Menu dindmico

Kalbach (2009) caracteriza que este elemento é considerado “dinamico”
porque os visitantes precisam interagir, passando o cursor ou clicando, antes que as
opgcdes dele sejam apresentadas. O autor descreve que o0s menus dindmicos
fornecem um acesso rapido a mais opg¢des do que poderiam ser mostradas em uma
unica pagina. Ainda segundo Kalbach (2009), uma desvantagem é a potencial
reducdo da visibilidade dessas opg¢des, devido a necessidade de interagao inicial,
pois desta forma, os visitantes precisam explorar mais antes de tomar uma deciséo

de navegacdo. Uma aplicagéo desta interagao esta representada na figura 6.

Figura 6 — Destaque do resultado da interacdo do Menu Dindmico do portal institucional da
Universidade Federal de Juiz de Fora (UFJF)

AURJF =

Apresentagdo
Histéria
Organizagdo

Legislacdo

Localizagéo

Plano de Desenvolvimento
Institucional

Fonte: Adaptado de UFJF (2021).



66

2.3.5.4 Mega menus

Com fungédo semelhante a do Menu Dinamico, o Mega Menu necessita de
uma interagédo para ser revelado. Nielsen e Li (2017), definem este elemento como
‘um tipo de menu expansivel no qual muitas opgdes sdo exibidas em um layout
suspenso bidimensional”’. Para os autores, representam “uma excelente escolha de
design para acomodar um grande numero de opgdes ou para revelar rapidamente as
paginas do site de nivel inferior”. Outra vantagem, € que podem ser inseridas
imagens, icones e outros elementos. Quando bem elaborados, podem melhorar a
navegabilidade do site. Um exemplo da aplicagao deste elemento € apresentado no
site da Universidade Federal do Rio Grande do Sul (UFRGS), figura 7.

Figura 7 — Destaque do Mega Menu disposto no portal institucional da Universidade Federal do Rio
Grande do Sul (UFRGS)

AUFRGS

Apresentacao Administracéo Central Governanca Acesso 3 Informagio
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Noticias e Comunicagdo  Estatuto e Regimento Gestao por Processos Conselho Universitirio

Corpo Docente Corpo Técnico-administrativo Relatdrios e Dados Conselho de Ensino, Pesquisa e Extensio

Painel de Dados Transparéncia e Prestacio de Contas Censelho de Curadores

Painel da Qualidade

Fonte: Adaptado de UFRGS (2021).

2.3.5.5 Menu hamburguer

Este item utilizado tanto em dispositivos méveis quanto em desktops, possui
trés linhas que se assemelham a um hamburguer, e apds interagdo com o usuario,
exibe um menu de opgdes antes oculto. Para Pernice e Budiu (2016), “a navegacéao
oculta, como o menu hamburguer, € um dos muitos padrdes inspirados em designs
moveis. O espago na tela € um bem precioso no celular”. As autoras afirmam que

visando priorizar o conteudo nestes dispositivos e tornar a navegagao acessivel,
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muitos designers confiam em ocultar a navegacéo sob um menu indicado por este
icone semelhante a um hamburguer.

Um exemplo de seu uso pode ser visto no site da UFMG (figura 8), abaixo
deste item foi inserido um aviso com o intuito de chamar atencdo quanto a sua

localizagao.

Figura 8 — Destaque do Menu Hamburguer do portal institucional da Universidade Federal de Minas

Gerais (UFMG)

Fonte: Adaptado de UFMG (2021).

Algumas contra-indicagdes do uso deste tipo de menu s&o destacadas por
Pernice e Budiu (2016) e Whitenton (2015). Em uma de suas diretrizes, Whitenton
(2015), afirma que “os menus n&o devem ser ocultados quando vocé tem muito
espago para exibi-los”. Ou seja, o uso deste tipo de menu é recomendado apenas
em casos de uso em telas pequenas, como as de dispositivos moéveis. Para a
autora, no caso de exibicdo em versao Desktop, os usuarios preferem visualizar as

opgdes do menu sem que seja preciso procurar ou interagir com o elemento.
2.3.5.6 Navegacao local

Para Laubheimer (2021), a navegagao local “indica aos usuarios onde eles
estdo e que outro conteudo esta proximo em uma hierarquia de informagdes”.
Segundo o autor, funciona como um elemento de orientagdo ao indicar a categoria
da pagina atual de forma semelhante a um indicador de “localizagao atual” em um
mapa, além de mostrar links para outras paginas dentro da mesma categoria da

arquitetura de informacao, orientando aos usuarios onde eles podem ir a partir desta
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localizagdo atual. Segundo Laubheimer (2021), este elemento facilita o acesso a
partes profundas de uma arquitetura de informacgao, por exemplo, subcategorias de
segundo ou terceiro nivel.

Para Kalbach (2009), “a navegacdo local frequentemente funciona em
conjunto com um sistema de navegagao global e uma extensdo da navegagao
principal”. Uma aplicagao deste elemento pode ser observada nas paginas internas

do portal institucional da Universidade Federal de Mato Grosso (UFMT), figura 9.

Figura 9 — Destaque do Menu de Navegacao Local apresentado no portal institucional da
Universidade Federal de Mato Grosso (UFMT)
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Fonte: Adaptado de UFMT (2021).

2.3.5.7 Navegacéo utilitaria

Segundo Farrell (2015) a navegagao utilitaria “consiste em acgdes e
ferramentas secundarias, como contatar, inscrever-se, salvar, entrar, compartilhar,
alterar visualizacdo, imprimir’. Para a autora, estas atividades impactam na
satisfagao do usuario do site e experiéncia de uso. Seus links podem levar a varios
tipos de paginas ou fungdes de um site.

Para Kalbach (2009), “a navegacao utilitaria conecta ferramentas e
funcionalidades que ajudam os visitantes a usarem o site”. Segundo o autor, este
elemento geralmente inclui paginas que nao fazem parte da hierarquia de topicos

principal do site e outras op¢des que podem nem mesmo ter uma pagina associada
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a elas. Em alguns casos também s&o inseridos icones para redes sociais e fungdes

de acessibilidade, como demostrado na figura 10.

Figura 10 — Destaque da Navegacao Utilitaria apresentada no portal institucional da Universidade
Federal de Alfenas (UNIFAL-MG)

= ]

Fonte: Adaptado de UNIFAL-MG (2021).

2.3.5.8 Busca

Sobre este item, Kalbach (2009) considera bastante comum o fato da
funcionalidade de busca no site ser um “pequeno campo de entrada na pagina
principal ou em todas as paginas”. Para o autor, em alguns casos € necessaria, uma
busca mais detalhada, geralmente chamada de “Busca Avangada” que oferece mais
controle que uma busca simples. Ainda segundo o autor, a interface de busca
avancada requer mais espago, sendo normalmente necessaria uma pagina
separada.

Para Budiu (2014), uma funcdo bastante util deste sistema é oferecer
sugestdes automaticas, neste caso, diminuindo assim o esforco na interacéo,
contudo, muitos sites ndo implementam adequadamente este recurso, sendo
geralmente mais facil e rapido utilizar a navegagdo. Uma aplicagdo de sua

localizag&o usual pode ser vista na Figura 11.

Figura 11 — Destaque do campo de Busca apresentado no portal institucional da Universidade
Federal de Alagoas (UFAL)
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2.3.5.9 Breadcrumb

A funcédo deste item € demonstrar o caminho percorrido para se chegar a
pagina atual através de uma sequéncia de links descritos como uma “trilha de
migalhas de p&o” (breadcrumb trail). Para explicar o nome dado a este elemento,
Kalbach (2009), remete a um conto de fadas, no qual Hansel e Gretel (traduzido
para o Brasil como Jodo e Maria) deixam uma trilha de migalhas de pao na floresta
de forma que possam achar o caminho de volta para casa. O autor esclarece que
esta licao fica clara na Web, onde as pessoas precisam voltar por um caminho que
elas ja trilharam. Atualmente o termo “trilha de migalhas de pao” é amplamente
usado em design de navegacao Web. Um exemplo de sua aplicagdo esta ilustrado
na Figura 12.

Figura 12 — Destaque do campo de Busca apresentado no portal institucional da Universidade
Federal de Lavras (UFLA)
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Fonte: Adaptado de UFLA (2021).
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2.3.5.10 Mapa do site

estrutura de um site usada para navegacao”. Para o autor, o mapa disponibiliza uma
visao geral, descendente, do conteudo de um site de uma so6 vez. Devido a extensao
de alguns portais, ndo é conveniente disponibilizar todas as paginas desta forma, ja
que uma quantidade gigante de links poderia levar a uma sobrecarga de
informagdes, devendo constar ao menos os niveis hierarquicos iniciais. Através do

mapa do site (Figura 13), os visitantes podem se deslocar diretamente a qualquer

Kalbach (2009), descreve um mapa do site como “uma representagao da

uma das paginas listadas.

Figura 13 — Mapa do Site da Universidade Federal de Campina Grande (UFCG)
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Fonte: Print screen de UFCG (2021).
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3 METODOLOGIA

A metodologia cientifica de uma determinada pesquisa, segundo Carvalho,
Duarte, Menezes e Souza (2019) “corresponde a um conjunto de agdes que deve
seguir uma série de procedimentos previamente definidos através de um método
baseado na racionalidade”. Estes processos sao realizados com o intuito de se

encontrar resultados e respostas a um problema previamente identificado.

3.1 CARACTERIZACAO DA PESQUISA

Em relagéo a natureza, esta pesquisa visa gerar conhecimento direcionado as
aplicagdes praticas no ambiente de trabalho, incluindo a descoberta de problemas
especificos de usabilidade e de ergonomia organizacional de interesse da prdpria
instituicdo (UFPE). Desta forma, pode ser definida como uma pesquisa aplicada.

Quanto aos fins ou objetivos, a pesquisa classifica-se como descritiva e
exploratéria. De acordo com Gil (2002), a pesquisa de cunho descritivo busca fazer
a descricdo das caracteristicas de determinada populacao ou fenémeno. Além disso,
nao se preocupa com o motivo do fendbmeno, preocupa-se em apresentar suas
caracteristicas (GONSALVES, 2003).

Segundo GIL (2002), a pesquisa exploratoria proporciona maior familiaridade
com o problema, pois possui como objetivo principal aprimorar as ideias. Além disso,
€ bastante flexivel, possibilitando considerar aspectos variados do fato estudado.
Estas caracteristicas levam a ampliagdo dos caminhos a serem seguidos no estudo,
para posteriormente se chegar a uma definicdo mais refinada sobre o assunto. Para
Gonsalves (2003), a pesquisa exploratéria se caracteriza pelo desenvolvimento e
esclarecimento de ideias com objetivo de fornecer uma visdo panoramica. Ou seja,
oferece dados elementares sobre o tema que dao suporte para a realizagdo de
estudos mais aprofundados.

Quanto a abordagem, pode ser considerada como qualitativa, devido ao fato
da pesquisa ser uma analise conduzida com uma amostra de especialistas no
sistema (portal institucional). Esta abordagem é utilizada para interpretar e
compreender os motivos e comportamentos dos fendmenos. Para Gonsalves (2003),
a interpretacdo do pesquisador apresenta uma importancia fundamental em uma

pesquisa de cunho qualitativo, pois o pesquisador considera o significado que os
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outros dao as suas praticas. Sendo assim, ndo se resume a apenas um conjunto de

informagdes cujo valor numérico € o unico aspecto a ser levado em consideragao.

3.2 AMBIENTE, UNIVERSO E AMOSTRA DA PESQUISA

Devido a imensa quantidade de informacéo identificada no portal, o estudo de
todo o sistema, de modo amplo, poderia se tornar inviavel. Assim, seguindo as

recomendagdes de Marconi e Lakatos (2003):

ap6s a escolha do assunto, o passo seguinte é a sua delimitacdo. E
necessario evitar a eleicdo de temas muito amplos que ou sao inviaveis
como objeto de pesquisa aprofundada ou conduzem a divagagoes,
discussdes interminaveis, repeticdes de lugares-comuns ou “descobertas” ja
superadas.

Neste sentido, para uma pesquisa mais adequada ao tema proposto, as
diretrizes foram selecionadas de acordo com o critério de possibilidade de aplicacao
aos sistemas de Navegacdo e Busca do portal, pois foram identificados como os
principais meios de acesso as informacgoes.

A pesquisa foi realizada no atual setor responsavel por propor padrdes e
uniformizar os sites institucionais e as diretrizes para criagcdo e manutencdo dos
sitios dos campi e das unidades da UFPE, a Diretoria de Comunicacéo (DIRCOM).
Esta, por sua vez, faz parte da Superintendéncia de Comunicacdo (SUPERCOM). A
SUPERCOM tem por finalidade “planejar, articular, propor, coordenar, direcionar e
acompanhar as acdes desenvolvidas pela universidade nas areas de comunicagao
interna e externa, com foco nos seus diversos publicos” (UFPE, 2020).

Devido a pandemia de Covid-19, ocorrida durante a realizacdo desta
pesquisa, toda a equipe estava trabalhando de forma remota. Esta medida foi
tomada pela universidade no sentido de preservar a saude dos servidores, alunos e
populacdo em geral. Desta forma, nao foi possivel a realizagdo da pesquisa no local
de trabalho. Para Souza (2021), é possivel equilibrar a prestacdo de servicos de
modo que as empresas consigam atender a legislacdo e fornecer as condigdes
necessarias para a saude dos seus funcionarios.

O Universo desta pesquisa envolve os servidores designados com a fungao
de desenvolvimento e administracdo geral do sistema, incluindo membros das
equipes que atuam no design, arquitetura da informagdo, desenvolvimento,

atualizagcao e suporte do portal institucional da UFPE. Esta funcdo € distribuida entre
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duas superintendéncias: Superintendéncia de Comunicacdo (SUPERCOM) e
Superintendéncia de Tecnologia da Informagao (STI).

Integrando a SUPERCOM, duas diretorias possuem responsabilidades acerca
do portal, a DIRCOM e a Assessoria de Comunicagdo (ASCOM). No caso da
DIRCOM, a responsabilidade se apresenta distribuida entre 6 servidores com os
cargos de: Webdesigner (1), Analista de T.l. (1), Administrador (1), Designer (1),
Secretaria (1), Diretor (1). Além dos servidores, A DIRCOM conta eventualmente
com o apoio de dois bolsistas cursando Ciéncia da Computacdo. No caso da
ASCOM, dois jornalistas sédo responsaveis. No caso da STI, dois servidores
possuem esta responsabilidade: 1 diretor de Conectividade e 1 Administrador Web.
Totalizando, durante esta pesquisa, dez servidores e dois bolsistas.

Para a definicdo da amostra de participantes a qual foi aplicado o instrumento
de captacdo da percepgao, o critério adotado para sua definicdo foi o nivel de
participacado nas atividades de atualizagdo do portal. Assim, levando-se em conta a
pluralidade de perfis da equipe, os participantes foram selecionados com niveis
diferentes de familiaridade com o portal.

Sendo assim, para a avaliagdo foram escolhidos 8 membros da equipe com
os seguintes cargos: Diretor (1), Administrador Web (1), Designer (1), Analista de
T.I. (1), Administrador (1), Secretaria (1) e Bolsistas de T.I. (2). Destes, dois
avaliadores nao preencheram o formulario, um preencheu de modo incompleto e

cinco preencheram todas as respostas.

3.3 PROCEDIMENTOS DA PESQUISA

Os procedimentos adotados para a conducado da pesquisa caracterizam-se
como bibliograficos, documental e de estudo de caso.

A investigacdo da literatura € essencial para a fundamentagdo tedrica e
metodoldgica. Desenvolvida com base em material ja elaborado, é constituida
principalmente de livros e artigos cientificos (GIL, 2007).

O estudo de caso envolve o estudo profundo de um ou poucos objetos,
permitindo o seu conhecimento amplo e detalhado (YIN, 2001). Trata-se de uma
pesquisa realizada a partir da analise de um contexto real, que visa explicar o modo

como ocorrem os fendmenos e seus motivos. Neste caso, sdo estudados fendmenos
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ligados especificamente ao uso dos sistemas de navegacdo e busca do portal da
UFPE, bem como, o conhecimento das diretrizes pela equipe.
Os procedimentos estabelecidos para se atingir os objetivos desta pesquisa

foram os seguintes:

1 Pesquisa exploratoéria do referencial tedrico

Através da leitura de livros, artigos, dissertacées de mestrado e doutorado e
documentos acerca de Ergonomia, Interagdo Humano-computador,
Arquitetura da Informagéo e Usabilidade, com o intuito de gerar conhecimento
adequado e necessario ao entendimento mais amplo do tema. As principais
bases de dados pesquisadas foram: Google Scholar, Portal de Periédicos da
CAPES, Biblioteca Brasileira de Teses e Dissertacées (BDTD) e o Repositorio
Institucional da UFPE (Attena).

o Levantamento de técnicas de avaliagao de usabilidade de sistemas
de informacao
O estudo das técnicas disponiveis serviu como base tanto para aplicacées
nesta pesquisa quanto para a proposi¢cao de solugdes complementares a
possiveis problemas de usabilidade em aplicagdes futuras. Também foi
realizada uma investigacédo das diretrizes de Usabilidade e Arquitetura da
Informagdo com o intuito de selecionar o conjunto de diretrizes mais
adequado para aplicagdo em sistemas de informagdo, como portais de

universidades publicas federais;

o Pesquisa documental
Conduziu a coleta e analise de documentos para a compreensao do
contexto e procedimentos realizados. Estes dados foram fornecidos
principalmente pelo setor responsavel pela atualizacdo e manutencao do
portal no periodo em que foi feita a atualizacdo geral mais recente do
sistema, em outubro de 2019, a Pro-reitoria de Comunicagao, Informacéao
e Tecnologia da Informacédo (PROCIT). Nesta etapa, foram coletados
relatorios de acesso ao Google Analytics e planilhas com os resultados

obtidos durante os processos de atualizagao ja realizados.



76

2 Contextualizagao através do levantamento de sistemas similares
Visando coletar boas praticas de usabilidade, aplicadas a sistemas inseridos
em contextos semelhantes ao objeto de estudo. Desta forma, possiveis
solugcdes para problemas especificos podem ser verificadas, através da
observacao de elementos comuns a todos os portais. Nesta etapa, todos os
portais institucionais listados pelo Cadastro Nacional de Cursos e Instituicdes
de Educacao Superior (Cadastro e-MEC) foram visitados. Através da analise
de aspectos como organizagdo, agrupamento, concisao, rotulagao,
legibilidade e funcionalidade dos elementos, foi possivel obter uma maior
contextualizagdo sobre o ambiente dos portais de universidades publicas

federais.

A contextualizacdo do ambiente de portais de universidades foi necessaria
para definir as diretrizes mais adequadas a serem seguidas e perguntas a
serem realizadas. A ISO 9241-11 (2000), enfatiza que “a usabilidade dos
computadores € dependente do contexto de uso e que o nivel de usabilidade
alcancado dependera das circunstancias especificas nas quais o produto é

usado”.

o Levantamento dos elementos de Navegacgao e Busca
Nesta etapa os principais elementos dos sistemas de Navegacgao e Busca
dos portais de universidades publicas federais, identificados como
essenciais para a usabilidade de portais de informagdo, foram
inspecionados para verificagdo de sua conformidade quanto as

recomendacgdes de usabilidade levantadas.

o |dentificagdo do publico-alvo e diretrizes especificas
Nesta etapa, foi realizado o levantamento do publico-alvo principal e das
diretrizes especificas voltadas para portais institucionais de universidades
publicas federais. Desta forma, foi possivel direcionar os aspectos mais

relevantes ao cumprimento da boa usabilidade diante deste contexto.
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3 Descrigcao do processo de atualizagao do Portal Institucional da UFPE
O estudo das caracteristicas internas a instituicdo foi necessario para uma
melhor entendimento dos processos existentes de atualizagdo do portal e a
verificacdo de sua adequacdo ao que diz as recomendacgdes de Ergonomia
Cognitiva e Organizacional. Além disso, serviu com base para a verificagao
de possiveis lacunas na resolugao de problemas de usabilidade enfrentados

pela equipe de desenvolvedores;

o Levantar o perfil da equipe de desenvolvedores do portal da UFPE
Para um melhor entendimento da dindmica de trabalho interna quanto ao
aproveitamento de habilidades e verificacdo das limitacdes de pessoal

apresentadas, levando assim, a propostas de solu¢des mais realistas.

4 Anadlise das diretrizes selecionadas
Dentre os inumeros conjuntos de diretrizes verificados, trés conjuntos foram
selecionados de acordo com o critério de relevancia para aplicagao no portal
da UFPE. Foram levadas em consideracdo também os diferentes niveis de
conhecimento da equipe em relagao a usabilidade de portais e adequagao as

fungdes de cada membro.

o Instrumento de Coleta de Dados
Devido a dificuldade de pesquisa presencial por conta da pandemia de
Covid-19 ocorrida durante a pesquisa, a mesma foi realizada em ambiente
virtual, utilizando-se de computadores Desktop, Notebooks e Smartphones

para acesso ao portal da instituicdo e preenchimento de formularios;

A captacdo da percepcao da equipe quanto as diretrizes selecionadas foi
realizada através do desenvolvimento de uma ferramenta de checklist
personalizada de acordo com as diretrizes identificadas como relevantes
para o tema. Esta ferramenta engloba trés conjuntos de diretrizes,
constantes nos “Padrdes Web em Governo Eletronico (e-PWG)”
(APENDICE B), “Design do menu: lista de verificagdo de 15 diretrizes de
UX para ajudar os usuarios — Kathryn Whitenton” (APENDICE C) e “Vinte
Diretrizes de Usabilidade de Busca — David Travis” (APENDICE D).
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No primeiro conjunto de diretrizes, “Padrées Web em Governo Eletrénico
(e-PWG)”, foi realizada uma selecao das diretrizes e recomendagdes mais
relevantes para este proposito. Questdes referentes ao preenchimento de
formularios, formatos de arquivos, infraestrutura, mensagens de erro,
redacdo de conteudo e formatos de data ou unidades de medida foram
removidas. Esta personalizagdo da ferramenta foi necessaria para nao
tornar o checklist demasiadamente extenso e com relagbes nao
diretamente ligadas ao tema proposto. E normal e previsivel ocorrer
situagbes como esta em checklists numerosos. Segundo Travis (2009), é
necessario lembrar que as diretrizes sao especificas ao contexto. Caso
uma diretriz ndo seja aplicavel ao site a ser analisado, ndo ha problema
em realizar sua remocgdo. Nos demais conjuntos de diretrizes nao foi

necessario esta personalizagéo.

Para um preenchimento das respostas de modo mais detalhado, além das
opc¢des “Sim” e “Nao”, foi adicionada a coluna “Parcialmente”, e um campo
para observacdes. Para este instrumento, todos os itens foram
respondidos de acordo com a pergunta: “Os sistemas de navegacgao e

busca do portal institucional da UFPE atendem a este critério”?

Os participantes realizaram a tarefa de verificar cada item do checklist
quanto a usabilidade do portal. Em seguida, foram avaliados através de
questionarios, a percepgao dos participantes quanto a eficacia, eficiéncia e
satisfacdo de uso das diretrizes. Quanto a eficacia, as diretrizes foram
avaliadas através de trés opcdes entre “Sim, compreendi todas”,
“Compreendi apenas algumas” e “Nao compreendi”. Quanto a eficiéncia, o
tempo de preenchimento das respostas e a percepgdao de cada
participante foram preenchidos e assinalados entre 5 opcdes, desde
“Muito rapido” a “Muito lento”. Os participantes preencheram um Termo De
Consentimento Livre e Esclarecido — TCLE (APENDICE A) e o gestor do

setor preencheu uma Carta de Anuéncia (ANEXO G).

Quanto a satisfacdo, foram realizadas perguntas utilizando o formato

System Usability Scale — SUS. A SUS possui 10 perguntas utilizando a
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escala Likert, de 1 a 5, sendo 1 “Discordo completamente” e 5 “Concordo
completamente”. Conforme Sauro (2011), o célculo do indice é realizado
subtraindo-se 1 das respostas impares e diminuindo de 5 a pontuagao
informada pelo participante para as respostas pares. Depois, todos os
valores das dez perguntas sdo somados e multiplicados por 2,5. Obtendo-

se assim, a pontuacgao final conforme indicada pelo método.

Segundo Santa Rosa e Santa Rosa (2020, p. 33), “o sistema com
usabilidade aceitavel, aferida pelo SUS, deve ter no minimo 68 pontos (em
média dos participantes), sendo uma medida confiavel e valida para a

mensuracao da usabilidade percebida”.

Para as classificagdes das pontuacdes do SUS, foi utilizado o modelo

proposto por Bangor, Kortum e Miller (2009), conforme a Figura 14:

Figura 14 — Classificagbes das pontuagdes do SUS
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Fonte: Bangor, Kortum e Miller (2009).

Apods a aplicagdo do SUS, os pontos fortes e fracos foram identificados e
comparados as recomendacoes de Nielsen, Scapin & Bastien, Shneiderman e
Jordan, para um maior detalhamento das respostas. Por fim, foram
analisadas as respostas do formulario que contém perguntas abertas para
indicacdo da opinidao dos participantes apds o preenchimento de cada

conjunto de diretrizes.

Os participantes ficaram livres para responder segundo seu proprio
conhecimento, sem exigéncias de preenchimento de todas as respostas ou

de inserir comentarios. Nao foi determinado um horario especifico ou limite de
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tempo para conclusido, deixando-os a vontade para o preenchimento em
qualquer horario disponivel. Os formularios foram enviados pelo aplicativo

Whatsapp, com o documento armazenado na plataforma Google Drive.

5 Proposicao de recomendagoes
Utilizando-se dos resultados da aplicagdo do instrumento de verificagao, foi
realizada uma lista de recomendagdes para futuros processos de avaliagcao

de usabilidade do portal.

O afunilamento do tema e as etapas da pesquisa estdo representados

graficamente na Figura 15.

Figura 15 — Afunilamento do tema e as etapas da pesquisa
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Fonte: O autor (2021).
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4 A PESQUISA

4.1 LEVANTAMENTO DE PORTAIS DE UNIVERSIDADES

Segundo dados do Ministério da Educacao (MEC), em julho de 2021, foram
listadas 68 universidades publicas federais. Muitas delas possuem aspectos
semelhantes no que diz respeito a quantidade e organizagao informacional dos seus
portais. Alguns portais possuem o mesmo CMS (Content Management System) para
a gestao de conteudo, o que casualmente leva a um formato semelhante também no
Design. Dentre os principais CMS utilizados estao o Joomla, Wordpress, Drupal 7 e
Plone.

Entre os dados obtidos durante a inspecéo dos portais, estdo os formatos de
Menu principais mais utilizados, sendo:

e Menu horizontal — 34 universidades: UFG, UFMS, UFMT, UFAL, UFBA,
UFC, UFCA, UFPE, UFRN, UFERSA, UFS, UNIFAP, UFES, UNIFEI, UFJF,
UFOP, UFV, UFF, UNIFESP, UFSCAR, UFPR, UFCSPA, UFPEL, UFRGS,
UNIPAMPA, UFFS, UNIR, UNILAB, UNB, UNIFAL-MG, UFCAT, UFOPA,
UFSB, UFRRJ;

e Menu vertical — 25 universidades: UFGD, UFPB, UFCG, UFRPE, UFPI,
UFAM, UFPA, UFRR, UFT, UFRA, UFLA, UFTM, UFSJ, UFU, UTFPR,
FURG, UNIVASF, UNILA, UFR, UFSC, UFAPE, UFDPAR, UNIRIO, UFRB,
UNIFESSPA,;

e Menu hamburguer — 9 universidades: UFOB, UFMA, UFAC, UFVJM, UFMG,
UFRJ, UFSM, UFABC, UFJ.

Quanto ao layout, os portais de universidades publicas federais apresentam
0os principais itens de navegagdo em sua maioria. O aspecto de familiaridade
também esta presente em quase todos os portais, levando pouco tempo para a
identificacdo de suas fungbes na pagina. A organizagdo dos links dos menus,
mostra-se como um fator proprio de cada instituicdo, a ser analisado de acordo com
o contexto de uso, incluindo o conhecimento das estratégias e politicas internas
adotadas.

Portais de universidades publicas federais sao visitados por um amplo

publico-alvo, envolvendo estudantes, parentes dos estudantes, professores,
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pesquisadores, servidores técnico-administrativos, e outros visitantes diversos.
Porém, geralmente, os alunos de graduagdo sao o foco principal ao qual o

desenvolvimento dos portais s&o direcionados.

4.2 PORTAL INSTITUCIONAL DA UFPE

Para um melhor entendimento do contexto, incluindo o volume de
informacdes do portal e suas politicas internas, foram obtidas informacgdes presentes
no proprio portal e referéncias documentais fornecidas pela PROCIT (Pré-reitoria de
Comunicacgao, Informagdo e Tecnologia da Informagdo da UFPE). Segundo
levantamento realizado em 17 de janeiro de 2020, a quantidade de paginas
armazenada neste portal, era de 3.665.

Os numeros fornecidos confirmam a quantidade de informagéo disponivel,
que segundo dados atualizados em fevereiro de 2021, contava com dados da
instituicdo relativos a 102 cursos de graduacido presenciais, 5 de graduagao a
distancia, 143 cursos de pos-graduagéo entre mestrados e doutorados, 27 cursos de
especializagdes, 44 grupos de pesquisa, 439 projetos de extensao, 30.634 alunos
matriculados nos cursos de graduagao, 8.703 alunos de pods-graduacdo, 2.770
professores do ensino superior € 3.795 servidores técnico-administrativos. Estes
numeros tendem a aumentar com o passar do tempo.

Para manter disponivel tamanha quantidade de informacdo com qualidade
aceitavel de apresentacdo, desempenho e usabilidade, é necessario o esforgo de
uma equipe de profissionais de TI, jornalistas, bolsistas de varias areas e
publicadores em quase todos os setores da Universidade.

Promover o acesso a informagédo com qualidade € uma meta geral segundo a
Politica de Publicagédo na Internet (Resolugao N° 05/2017, Art. 2°) da UFPE, na qual

constam os seguintes objetivos:

I Garantir visibilidade aos processos educacionais € a producao cientifica,
tecnoldgica, artistica e cultural da UFPE aos usuérios;

Il Garantir confiabilidade, clareza e descentralizagdo das publicagdes;

I Proporcionar um espago unificado, interativo e integrado para o acervo de
informagdes académicas e técnico-administrativas da UFPE;

IV Promover a integragdo crescente entre comunidade académica e a
sociedade.

Constam ainda nas Diretrizes Gerais da Politica de Publicacdo na Internet

(Resolugao N° 05/2017, Art. 5°), que a publicagdo de conteudo deve atender as
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finalidades institucionais de Ensino, Pesquisa, Extensdo Universitaria e Gestao da

UFPE e aos seguintes principios:

I Respeito aos direitos humanos e minorias;

Il Objetividade;

Il Veracidade;

IV Noticiabilidade;

V Impessoalidade;

VI Transparéncia;

VIl Etica;

VIl Acessibilidade e usabilidade para maior abrangéncia dos cidadaos;
IX Utilizagao prioritaria do idioma portugués.

Verifica-se por estes objetivos e principios a importancia dada pela
universidade as questdes de conteudo, incluindo semelhangas com praticas
recomendadas pelo governo federal na Cartilha de Usabilidade. Com destaque ao
item “Garantir confiabilidade, clareza e descentralizagdo das publica¢des” (Politica
de Publicagdo na Internet — Resolugdo N° 05/2017, Art. 2°, item Il) e “Acessibilidade
e usabilidade para maior abrangéncia dos cidadaos” (Politica de Publicagdo na
Internet — Resolugao N° 05/2017, Art. 5°, item VIII).

Na época de sua publicagdo (20/06/2017), o cumprimento das normas
contidas na Politica de Publicacdo na Internet da UFPE era de responsabilidade
dividida entre a Pré-Reitoria de Comunicacdo Informagdo e Tecnologia da
Informagdo (PROCIT), Assessoria de Comunicacdgo (ASCOM), Nucleo de
Tecnologia da Informagdo (NTI), dos Comités de Conteudo e das Unidades
Institucionais.

De acordo com a PROCIT (2017), a nova versao do Portal Institucional da
UFPE, langada em junho de 2017:

utiliza a plataforma Liferay, um dos principais gerenciadores de conteudo
em escala global. Para esta nova versdo, a arquitetura da informagéo e
design do portal foram revisados e construidos em conjunto com
representantes de toda a comunidade académica, visando garantir
usabilidade e acessibilidade para todos os usuarios.

Desde 1 de Julho de 2020, as atribuicdes que eram de responsabilidade da
PROCIT passaram a ser da Superintendéncia de Comunicacdo (SUPERCOM), mais
especificamente da Diretoria de Comunicagao (DIRCOM). Enquanto as atribui¢cdes
de responsabilidade do NTI passaram a ser da Superintendéncia de Tecnologia da
Informacao (STI).

O sistema de gestdo de conteudo utilizado desde agosto de 2017 ¢é o Liferay

(Figura 16), considerado como um dos lideres mundiais para o uso em portais
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corporativos. Possui cddigo aberto escrito em Java. Quanto ao design, a plataforma
utiliza “temas” ou “templates” para sua personalizagdo. Deste modo, foi criado um
tema utilizando-se a identidade visual da UFPE. O sistema anterior utilizava o
Joomla (Figura 17), também de cddigo aberto e desenvolvido em PHP. Através da
ferramenta disponibilizada no site “Wayback Machine”, podem ser observadas varias
versdes anteriores do portal e realizar um comparativo das mudangas de interface

dos dois sistemas, incluindo sua navegabilidade.

Figura 16 — Tela inicial do portal da UFPE, utilizando a plataforma Liferay em 23/08/2017
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Fonte: Print screen de Wayback Machine, acesso em 24/11/2019.
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Figura 17 — Tela inicial do portal da UFPE na plataforma Joomla em 13/12/2009
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Fonte: Print screen de Wayback Machine (acesso em 24/11/2019).

4.2.1 Processo anterior de avaliagao e atualizagao

O processo de atualizagdo do conjunto de itens necessarios para melhorar a
usabilidade do portal ndo possui uma frequéncia de realizacdo definida, sendo
realizada quando é verificada a sua necessidade a partir da determinacdo dos
gestores, de mudangas na estrutura da universidade e/ou da quantidade de
reclamagdes de usuarios quanto a dificuldade, sobretudo, de se encontrar o
conteudo desejado. Da mesma forma, a equipe responsavel por este processo foi
formada temporariamente, a partir de reunides incluindo membros de areas
préximas com aptiddes relevantes para o processo.

As grandes mudancgas de plataforma e layout ocorridas em 2017 causaram
grande impacto na usabilidade do sistema, se apresentando totalmente diferente da
versao anterior. Nesta etapa, os aspectos de familiaridade com o sistema foram
perdidos, sendo necessario para os usuarios aprenderem a usar a nova versao do
portal. Esta questdo foi amenizada através de um link para a versao anterior,
presente nas principais paginas.

Durante o processo de investigagao do processo de atualizagdo do portal,
foram obtidos dados referentes a sua atualizacdo mais recente (Figura 18), realizada

pela PROCIT, unidade gestora do portal durante o referido processo. Estes dados
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foram usados como base para o entendimento de como foi gerada a atual estrutura

de navegacao do portal.

Figura 18 — Tela inicial da nova verséo do Eortal institucional da UFPE, na ﬁlataforma Lijeray
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Fonte: Print screen de UFPE (acesso em 26/04/2021).

Nesta nova atualizagdo, ndao houve mudanca da plataforma nem mudancas
significativas no layout, como ocorrido na versao anterior. O foco das mudancas foi
na usabilidade, visando diminuir principalmente problemas de demora na localizagao
de conteudos. Estas mudangas foram motivadas por reclamacdes relatadas por
usuarios do portal. Entre as mudangas houve também uma adequacéo do conteudo
para atender as exigéncias da Controladoria-Geral da Unido (CGU), 6rgéao do
Governo Federal responsavel pela defesa do patriménio publico, transparéncia e
combate a corrupgdo, com a inclusdo do item “Acesso a Informacdo” no Menu
Principal.

Segundo descrito pela propria equipe responsavel pelas mudangas no portal,
as mudancas na navegacao se deram principalmente para ampliar o acesso aos

principais sites da UFPE:

facilitou-se o acesso aos programas, projetos, editais e espagos de
extensdo; aos editais de Assisténcia e Moradia Estudantil, ao Nucleo de
Atencdo a Saude do Estudante (NASE); aos sites dos dois Restaurantes
Universitarios; ao Hospital das Clinicas; as informacgdes sobre Licitacdes,
Contratos e Convénios, entre outros. Foram mantidos todos os links do
menu anterior, incluindo os de acesso ao menu institucional e aqueles
relacionados aos cursos de graduagdo e pos-graduagdo, bem como a
pesquisa. PROCIT (2019)
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As etapas definidas pela equipe para se chegar a estes resultados foram:

e Captacao dos problemas principais — foram selecionados, por critérios de
relevancia, e-mails e telefonemas recebidos a respeito de dificuldades de
acesso as paginas antes exibidas com maior facilidade. Este problema se deu
principalmente pela familiaridade gerada com os usuarios através do uso por
varios anos seguidos da mesma plataforma e disposicédo dos elementos de
navegacao;

e Benchmark — o estudo de portais similares, também selecionados por
critérios de relevancia, captou boas praticas de navegagao e rotulacdo de
itens. Desta forma, ideias para novos agrupamentos de paginas e rotulagéo
de links foram coletados. Como por exemplo, o uso dos termos “Ensino”,
“‘Pesquisa” e “Extensao” presentes em grande parte dos menus de navegagao
principal de outras universidades. Outra boa pratica identificada nesta etapa
foi a de paginas direcionadas a perfis de usuarios especificos, como
“Estudantes”, “Servidores” e “Visitantes”;

o Estatisticas de acesso — por meio da ferramenta Google Analytics, a equipe
identificou as paginas mais acessadas pelos usuarios. Desta forma, foi
possivel reordenar alguns itens que antes se encontravam mais escondidos
para que ficassem em destaque na hierarquia do menu principal. Bem como,
retirar itens de menu pouco usados e deixar itens com importancia estratégica
em nivel mais superior na hierarquia de navegagao;

e Card-sorting — este método foi aplicado com grupos de pessoas de
caracteristicas semelhantes, como alunos, servidores e visitantes. Durante
esta etapa, foram captadas as opinides dos participantes quanto a aspectos
como organizagao, rotulagdo e agrupamento de itens. Também foi realizado
com representantes da gestao do portal, para verificagdo do cumprimento da
politica interna. Os grupos variavam na quantidade de membros, entre 5 a 7

individuos.

4.4.2 Resultados Anteriores
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A partir dos processos informados, foram colocados em pratica a modificagéo

e inclusao de alguns itens de navegacao. A respeito do Menu Principal, as estruturas

hierarquicas podem ser comparadas através da ferramenta Wayback Machine,

apresentando a versao anterior mais resumida (Figura 19) e apo6s a aplicagdo da

atualizacdo de acordo com os resultados obtidos (Figura 20).

Figura 19 — Estrutura hierarquica dos links do Menu Principal da UFPE na versao original
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Fonte: Print screen de Wayback Machine (2021).
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Figura 20 — Estrutura hierarquica dos links do Menu Principal da UFPE atualizada
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A categoria do Mega Menu intitulada “Viver a UFPE” foi rotulada e distribuida
de outro modo, pois se tratava de um termo subjetivo e genérico, assim, deixava
duvidas quanto ao seu conteudo. Através da observagdo de portais similares, a
equipe identificou como uma boa pratica a opgao de acesso para perfis de publicos-
alvo diferentes. Os termos “Estudante”, “Servidor” e “Visitantes” foram identificados,
com algumas variagdes, em diversos outros portais institucionais de universidades
publicas federais. Assim, a solugao aplicada pela equipe para facilitar o acesso aos
diversos conteudos do portal foi inserir um elemento de navegagao utilitaria, voltado

para publicos-alvo diferentes, conforme a figura 21.

Figura 21 — Menu de navegacao utilitaria da UFPE atualizado

Eu sou E Estudante g0 Servidor 7.{ Visitante

Fonte: Adaptado de UFPE (2021).

Este novo menu utilitario, segundo consta na pagina do portal, foi incluido:

para facilitar o acesso aos diversos contelidos do nosso Portal, foi inserido o
Menu por Perfil de Acesso (logo abaixo do menu de busca, no canto
superior direito da pagina principal). Este contempla links relevantes do
Portal organizados para atender aos seguintes publicos: estudantes,
servidores (técnicos e docentes) e visitantes. (PROCIT, 2019)

A adigao destes links foi considerada uma boa pratica para facilitar o acesso a
informacgdes de portais de grande porte. Sua elaboracao foi fruto de um estudo de
perfis de acesso de portais de outras 8 universidades federais e analise das paginas
mais visitadas no portal ou mais relevantes para o cotidiano dos publicos-alvo.
Contou com a validagdo de grupos focais de estudantes, servidores e docentes.
Bem como, gestores das principais Pro-reitorias. Analises estatisticas através da
ferramenta Google Analytics confirmaram sua utilidade, indicando uma grande
quantidade de visualizagdes destas paginas. Um exemplo da pagina exibida ao se

visitar a segao Estudante, esta apresentado na figura 22.
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Figura 22 — Pagina direcionada ao perfil de Estudante.
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o Restaurante Universitario (Recife | CAA)
 Biblioteca
« Onibus e Bicicletas
¢ Comissdo de Etica
* Hospital das Clinicas
s Seguranga da UFPE

Ensino
e Cursos:
o Graduagdo
o Graduagdo a Distancia (EAD)

%) Formas de Ingresso

e SISU

* Vestibular (Danga, MUsica e Letras/EAD)
o Transferéncia Externa

o Transferéncia Interna e Reintegracdo

* Editais de Pés-graduagdo Stricto Sensu
¢ Selegdo do Colégio de Aplicagdo (CAP)

e Covest (Concursos e Vestibulares)

) Apoio e Assisténcia Estudantil

o Assisténcia Estudantil na UFPE
* Manual de Inscrigdo nos Editais de Assisténcia

Estudantil

« Editais

o Assisténcia Estudantil (Cadastro e Recadastramento)
o Apoio a Eventos

o Apoio a Eventos (especifico para Residentes)

o Apoio Académico

J do no Exterior

o Moradia Esi I

o Programa de Incentivo e Aperfeicoamento Esportivos
o UFPE no Meu Quintal

¢ Programa UFPE no Meu Quintal
e Nucleo de Atengéo a Saude do Estudante (NASE)
* Nucleo de Apoio a Eventos (NAE)

Fonte: Print screen de UFPE (2021).

4.4.3 Perfil da equipe do Portal

Estudante

Acolhimento e Inclus&o
Apoio e Assisténcia Estudantil
Arte, MUsica e Museus
Biblioteca

Comunicagdo

Contatos

Ensino

Esportes e Salde

Estagio

Extensé&o

Formas de Ingresso
Intercdmbios

Pesquisa

Publicagdes UFPE
Sistemas e Servigos de TIC
Transparéncia

Viver a UFPE

A DIRCOM, atualmente responsavel pelo portal no que diz respeito a gestéo

da informagéo, € composta por profissionais de Design, Jornalismo, Audiovisual,

Tecnologia da Informacédo e Administragdo. Para a manutencdo e atualizagdo do

portal, conta atualmente, com trés servidores com cargos, formagdes e tempo de

experiéncia distintas, sendo:

e Um Webdesigner, com graduagao em Sistemas para Internet, trabalhando na

UFPE desde 2013 e nesta atividade desde o langcamento da nova versdo do

portal em agosto de 2017;

e Um Analista de T.l.,, formado em Sistemas de Informacdo, mestrado em

Ciéncia da Computagéo, trabalhando na UFPE desde 2010 e nesta atividade

desde a reorganizagao das equipes, ocorrida desde julho de 2020;

¢ Um Administrador, com graduagao em administragdo de empresas, mestrado

em Administragdo, trabalhando na UFPE desde 2012 e nesta atividade de
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atualizacdo do portal desde a reorganizagdo das equipes, ocorrida em julho
de 2020.

Para a atividade de desenvolvimento de uma versdo atualizada da
usabilidade do portal, novos colaboradores sao adicionados, conforme a
disponibilidade das equipes e a determinacgao da gestao. As equipes interagem entre
si, colaborando em questdes especificas. A equipe de Design é responsavel pela
identidade visual de toda a UFPE, incluindo aplicagdes na Internet, como o portal.
Para redacao de conteudos especificos, ocorre a interacdo com a equipe de
jornalismo. Para conteudos com video, ha interagdo com a equipe Audiovisual. Ou
seja, ha uma integragao colaborativa entre as equipes.

Além da DIRCOM, participa da gestdo do portal a Superintendéncia de
Tecnologia da Informagéo (STI), responsavel pela infraestrutura. Esta por sua vez,
realiza suporte quanto a questdes de programacao e desempenho dos servidores de
armazenamento. Esta colaboragdo entre equipes e setores € necessaria também
para a manutencdo e atualizagcdo do portal. Além dos servidores, o portal conta,
eventualmente, com bolsistas advindos principalmente do curso de graduagdo em
Ciéncia da Computacédo do Centro de Informatica (CIN). Estes bolsistas participam
da manutencgao, atualizacao e projetos especiais da DIRCOM.

Por ser uma atividade multidisciplinar, ndo necessariamente o processo de
atualizacdo do portal € conduzido por servidores ligados as areas de T.l. ou Design.
Por exemplo, no processo de atualizagao anterior, a responsabilidade principal pela
conducdo do processo ficou a cargo de uma servidora com habilidades de
comunicagao interpessoal e liderancga, além de conhecimento em Processos de T.I.
advindos de cargo anterior. Desta forma, o conhecimento em Usabilidade e T.l. ndo

se apresenta como o unico critério para a formagao da equipe.

4.5 AVALIACAO DAS DIRETRIZES

A partir da pesquisa exploratéria do referencial teérico e do estudo de campo
para contextualizagdo do ambiente a ser aplicado, as diretrizes apresentadas
demonstraram grande relevancia a sua aplicagdo em sistemas de informag&o, como
portais institucionais de universidades publicas federais. Além de representar uma

apresentacgao inicial destes critérios aos membros da equipe.
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A personalizagdo e contextualizacdo das diretrizes foi escolhida devido a
possibilidade de avaliagdo com maior facilidade e rapidez, além da possibilidade de
preenchimento por nao-especialistas em usabilidade, como foram identificados
sendo uma parcela substancial dos membros da equipe responsavel pelo portal. As
diretrizes foram escolhidas de acordo com a proximidade e relevancia com os
sistemas a serem avaliados. A constru¢cao da ferramenta foi personalizada levando
em consideragao as diversas limitagdes verificadas com a equipe responsavel pela
atualizacdo do portal. Neste sentido, os conjuntos de diretrizes escolhidos para a
pesquisa foram:

1. Padroes Web em Governo Eletrénico e-PWG - Cartilha de Usabilidade.
Apresentam questbes bastante relevantes para o contexto de portais
institucionais de universidades publicas federais, ao qual a UFPE se insere.

2. Design do menu: lista de verificagao de 15 diretrizes de UX para ajudar
os usuarios — Kathryn Whitenton. Voltado para o elemento de navegagao
de maior destaque do portal. Apresenta termos simples de serem verificados.

3. Vinte Diretrizes de Usabilidade de Busca — David Travis. O campo de
busca € uma ferramenta bastante util para a localizacdo de conteudos no

portal, necessitando uma atencao especial para a identificagao de erros.

Entre os seis participantes validos, quatro (66,66%) s&do do sexo masculino e
dois (33,33%) do sexo feminino. Quatro (66,66%) consideram ter experiéncia em
usabilidade e dois (33,33%) consideram nao ter experiéncia. Sobre o tempo de
atividade de envolvimento na atualizagao do portal, foram identificados participantes

com experiéncia desde 12 até 48 meses.

4.5.1 Resultados da aplicagao dos checklists

Os participantes preencheram com um X a coluna com a resposta mais
adequada aos aspectos do portal segundo a sua percepgédo. As respostas se
encontram destacadas com as cores verde para “sim — atende totalmente o que
pede a diretriz’, amarela para “parcial — atende em parte o que pede a diretriz’ ou

vermelha para “ndo — ndo atende o que pede a diretriz”, conforme a tabela 1.

Tabela 1 — Descri¢cao das respostas e cores correspondentes
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Sim (atende totalmente o que pede
a diretriz)

Parcial (atende em parte o que
pede a diretriz)

N&o (n&o atende o que pede a
diretriz)

Fonte: O Autor (2021)

Os resultados da aplicacdo do checklist A (e-PWG) estdo distribuidos na

tabela 2.

Tabela 2 — Respostas do Checklist A (e-PWG)

Checklist A: Usabilidade do Sistema de Navegagao e Busca do Portal Institucional da UFPE —
Padrées Web em Governo Eletronico (e-PWG)

Diretriz 1 — Contexto e navegagao

Avaliadores

Recomendagodes 1 2 3 4 5 6
1.1 Pagina inicial clara Sim Sim Nao | Sim Sim Sim
1.2 Estrutura do sitio légica e facil Sim Par Néo | Sim Sim Par
1.3 Estruturar a informagéo de forma ldgica e intuitiva para o cidadao Sim Par Nao Par Sim Sim
1.4 O conteudo mais importante antes da dobra Sim Sim Sim Par
1.5 Elementos da identidade visual localizados sempre no mesmo lugar Sim Par Par Sim Sim Sim
1.6 A ferramenta de busca presente em todas as paginas Sim Sim Sim Sim Sim Sim
1.7 As paginas, segdes ou servicos mais utilizados visiveis Sim Nao | Nao Par Sim Sim
1.8 N&o use paginas de transi¢éo Par Par Sim Par Par
1.9 Documentagao, tutorial e ajuda Sim | Nao Par Sim | Sim | Néao
1.11 N&o use janelas pop-up ou abra links em nova janela Sim | Sim Par Sim Par Par
1.12 Busca simples e depois, avangada Sim Nao Par Nao | Sim Sim
1.13 Resultados da caixa de busca Par | Nao Nao | Sim Par
Diretriz 2 — Carga de informagao Avaliadores
Recomendagodes 1 2 3 4 5 6
1.15 Nao abarrote a pagina inicial com excesso de informagoes Sim Sim Par Sim Sim Sim
1.16 Elimine elementos desnecessarios das paginas Sim Par Par Par Par Sim
1.22 A rolagem vertical ou horizontal de tela Sim Sim Sim Par Sim Sim

1.23 O bom senso no numero de filtros e opg¢des disponiveis

Sim Nao Sim Sim Par

Diretriz 3 — Autonomia

Avaliadores




94

Recomendagoes 1 2 3 4 5 6
1.24 Mantenha a fungéo do botdo de retrocesso (back/voltar) do navegador Par | Sim | Sim Sim | Sim | Sim
1.25 Nao crie paginas que abram e funcionem em tela cheia Sim Sim Sim Sim Sim
1.26 Permitir ao cidaddo marcar (favoritar) qualquer pagina de seu interesse Nao | Sim | Nado | Sim | Sim Par
1.27 Nao usar expressdes como “compativel com” “melhor visto na Sim Sim Sim Sim
resolugao...”

1.28 Possibilitar ao cidad&o interromper ou cancelar o processamento ou Nao | Sim Nao Par
transacao

1.29 E do cidadéo o controle sobre a navegagao Sim Sim Sim Sim Sim Sim
1.30 Nao usar plugins auto-instalaveis Sim Sim Sim Sim Sim

1.32 Quando possivel, oferecer a personalizagdo da pagina Nao Par Nao | Nao Par
Diretriz 4 — Erros Avaliadores
Recomendacgodes 1 2 3 4 5 6
1.33 As agbes do portal devem ser reversiveis Sim Sim Sim Sim Sim
1.34 Permita erros de digitagdo em busca Nao | Nao | Sim Sim Par Sim
Diretriz 5 — Desenho Avaliadores
Recomendagoes 1 2 3 4 5 6
1.40 Utilizar um projeto padréo de paginas Par Par Sim Sim Sim

1.41 Agrupar e hierarquizar, de forma clara, as areas de informagao Sim Sim Nao | Sim Sim Sim
1.42 Usar espago em branco para separar conteudos ou assuntos diferentes Sim Sim Par Sim Sim Sim
1.43 Usar fundos neutros, que ndo comprometam o objetivo do sitio Sim Sim Sim Sim Sim Sim
1.44 Evitar o uso de caixa com opgdes (scroll) ou de menus de cortina (pull- Par | Sim | Ndo | Sim | Sim

down) na navegagao principal e persistente

1.45 O desenho deve estar a servigo da informagéo Sim Sim Nédo | Sim Sim Sim
1.46 Elementos do desenho do sitio ndo devem trabalhar em beneficio de Sim Sim Sim Sim

uma estética particular

1.47 Utilizar a animagéo com bom senso Sim Nao Sim Sim

1.49 Texto alinhado a esquerda Sim Sim Sim Sim Sim Sim
1.50 Esquema consistente de cores e fontes Sim Sim Sim Sim Sim Sim
1.51 Respeitar a velocidade de conexao do publico-alvo Sim Sim Sim Sim Sim Sim
1.52 Utilizar de forma consciente plug-ins e multimidia Sim Sim Sim Sim Sim
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Diretriz 6 — Redacao Avaliadores
Recomendagoes 1 2 3 4 5 6
1.56 Titulos informativos e com destaque visual Sim Par Sim Sim Sim Sim
1.57 Titulo da pagina explanatério e unico Sim Sim Sim Sim Sim Sim
1.58 Utilizar termos simples e claros como rétulos de menu Sim Sim Sim Sim Sim Sim
1.59 Gramatica correta Sim | Sim | Sim Sim | Sim | Sim
1.61 Evitar o uso de caixa alta Sim | Sim | Sim Par Sim | Sim
Diretriz 7 — Consisténcia e Familiaridade Avaliadores
Recomendagoes 1 2 3 4 5 6
1.62 Usar convengdes Sim Sim Par Sim Sim Sim
1.64 Planejar a estrutura do sitio de acordo com o contexto das tarefas Sim Sim Néo | Sim Sim Sim
realizadas pelos cidadaos

1.65 Facilitar a navegagéo do sitio Sim Sim Nao | Sim Sim Sim
1.66 Planejar a estrutura do portal de acordo com o contexto das tarefas Sim | Sim | Ndo | Sim | Sim | Sim
realizadas pelos cidadaos

Fonte: O Autor (2021)

O resultado deste checklist demonstrou que segundo os avaliadores, a

maioria dos itens foram atendidos quanto a usabilidade do portal. Das 262 respostas
fornecidas, 195 foram “Sim” (74,42%), 39 (14,88%) foram “Parcialmente” e 28

(10,68%) foram “Nao”. Vinte questdes foram deixadas em branco. Quanto aos

comentarios sobre estas recomendacgdes, foram realizados 44 no total.

O checklist com as diretrizes propostas por Kathryn Whitenton foi preenchido

de acordo com a Tabela 3 — checklist B (Whitenton).

Tabela 3 — Respostas do Checklist B (Whitenton)

Checklist B: Usabilidade do Menu Principal do Portal Institucional da UFPE — Design do
menu: lista de verificagdao de 15 diretrizes de UX para ajudar os usuarios — Kathryn Whitenton

Diretriz 1 — Torne-o visivel Avaliador
Recomendagodes 1 2 3 4 5
1.1 Nao use menus minusculos (ou icones de menu) em telas grandes Sim Sim Sim Sim Sim
1.2 Coloque menus em locais familiares Sim Sim Sim Sim Sim
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1.3 Faca os links do menu parecerem interativos Sim Sim Nao | Nao Par
1.4 Certifique-se de que seus menus tenham peso visual suficiente Sim Sim Par Sim Sim
1.5 Use cores de texto de link que contrastem com a cor de fundo Sim Sim Par Sim Sim
Diretriz 2 — Comunique a localizagao atual Avaliador
Recomendagoes 1 2 3 4 5
2.1 Diga aos usuarios ‘onde’ a tela atualmente visivel esta localizada nas op¢des do Sim Sim Nao | Sim Sim
menu

Diretriz 3 — Coordenar menus com tarefas do usuario Avaliador
Recomendacgoes 1 2 3 4 5
3.1 Use rotulos de link compreensiveis Sim | Sim Sim | Sim Sim
3.2 Facilite a varredura dos rétulos de links Sim | Sim Sim Sim
3.3 Para sites grandes, use menus para permitir que os usuarios visualizem o Sim Sim Sim Nao | Sim
conteudo de nivel inferior

3.4 Fornece menus de navegacao local para conteudo relacionado Nao Par Sim Sim Sim
3.5 Aproveite a comunicagao visual Sim Par Sim Sim
Diretriz 4 — Facilite a manipulagao Avaliador
Recomendacdes 1 2 3 4 5
4.1 Crie links de menu grandes o suficiente para serem tocados ou clicados Par Sim Nao | Sim Sim
facilimente

4.2 Certifiqgue-se de que os menus suspensos ndo sejam muito pequenos ou muito Sim Sim Sim Sim
grandes

4.3 Considere menus ‘fixos’ para paginas longas Sim Nao | Sim | Sim Sim
4.4 Otimize para facilitar o acesso fisico aos comandos usados com frequéncia Nao Par Sim

Fonte: O Autor (2021)

O resultado deste checklist demonstrou que a maioria dos itens foram

atendidos quanto a usabilidade do portal. Das 70 respostas, 55 (78,57%) foram

“Sim”, 7 (10%) foram “Parcialmente” e 8 (11,42%) “Nao”. Cinco questdes foram

deixadas em branco. Quanto aos comentarios sobre estas recomendacdes, foram

realizados 8 no total.

O checklist com as diretrizes propostas por David Travis foi preenchido

contando com as respostas apresentadas na tabela 4 — checklist C (Travis).
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Checklist C: Usabilidade do Menu Principal do Portal Institucional da UFPE - Vinte Diretrizes
de Usabilidade de Busca — David Travis

Avaliador
Diretrizes
1 2 3 4 5
1. A pesquisa padréo ¢ intuitiva de configurar (sem operadores booleanos). Sim Nao | Sim
2. A pagina de resultados da pesquisa mostra ao usuario o que foi pesquisado e é Nao | Sim Nado | Nao | Sim
facil editar e reenviar a pesquisa.
3. Os resultados da pesquisa s&o claros, uteis e classificados por relevancia. Nado | Nao | Ndo | Nao | Sim
4. A pagina de resultados da pesquisa deixa claro quantos resultados foram Sim Nao Nao | Nao Sim
recuperados e o nimero de resultados por pagina pode ser configurado pelo usuario.
5. Se nenhum resultado for retornado, o sistema oferece ideias ou opg¢des para Ndo | Nao | Ndo | Nao | Sim
melhorar a consulta com base em problemas identificaveis com a entrada do usuario.
6. O mecanismo de pesquisa lida com consultas vazias normalmente. Sim Ndo | Nao | Sim Sim
7. As consultas mais comuns (conforme refletido no log do site) produzem resultados Sim Nao | Sim Sim
uteis.
8. O mecanismo de busca inclui modelos, exemplos ou dicas sobre como usa-lo de Ndo | Ndo | Nao | Nao | Nao
forma eficaz.
9. O site inclui uma interface de pesquisa mais poderosa disponivel para ajudar os Nédo | Ndo | Ndo | Nao | Sim
usuarios a refinar suas pesquisas (de preferéncia denominada “revisar pesquisa” ou
“refinar pesquisa”, ndo “pesquisa avangada”).
10. A pagina de resultados da pesquisa ndo mostra resultados duplicados (duplicatas | Sim Nao Sim Sim
percebidas ou duplicatas reais).
11. A caixa de pesquisa €é longa o suficiente para lidar com comprimentos de consulta | Sim Sim Sim Sim
comuns.
12. As pesquisas cobrem todo o site, ndo uma parte dele. Sim Nao | Sim Sim Sim
13. Se o site permitir que os usuarios configurem uma pesquisa complexa, essas Nao | Nao Nao Sim
pesquisas podem ser salvas e executadas regularmente (para que os usuarios
possam se manter atualizados com o contetido dinamico).
14. A interface de pesquisa esta localizada onde os usuarios esperam encontra-la Sim Sim Sim Sim Sim
(canto superior direito da pagina).
15. A caixa de pesquisa e seus controles sao claramente identificados (varias caixas Sim Sim Nao | Sim Sim
de pesquisa podem ser confusas).
16. O site apoia pessoas que desejam navegar e pessoas que desejam buscar. Sim Sim Nao Sim Sim
17. O escopo da pesquisa é explicitado na pagina de resultados da pesquisa e os Sim Ndo | Nao | Sim Sim
usuarios podem restringir o escopo (se for relevante para a tarefa).
18. A pagina de resultados da pesquisa exibe meta-informagdes uteis, como o Nao | Nao Nao | Nao Sim

tamanho do documento, a data em que o documento foi criado e o tipo de arquivo
(Word, pdf etc.).
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19. O mecanismo de busca fornece verificagao ortografica automatica e procura Nédo | Nado | Ndo | Nao | Sim
plurais e sindnimos.

20. O mecanismo de pesquisa oferece uma opgao para pesquisa por similaridade Nao | Nao | Nao | Sim Sim
(“mais como isto”).

Fonte: O Autor (2021)

O resultado deste checklist demonstrou que houve um empate na quantidade
de itens atendidos e ndo atendidos quanto a usabilidade do portal. Das 94
respostas, 47 (50%) foram “Sim”, e 47 (50%) foram “Nao”. Seis questdes foram

deixadas em branco.
Nos trés checklists poucas perguntas foram deixadas em branco. Quanto aos
comentarios sobre as recomendacgdes, foram realizados 15 no total. A comparagao

dos resultados da aplicacao dos trés checklists pode ser vista na tabela 5.

Tabela 5 — Sintese dos resultados da avaliagao do Portal a partir dos checklists

Sintese dos resultados da avaliagao do Portal a partir dos checklists

Checklist

Sim (atende totalmente o
que pede a diretriz)

Parcial (atende em parte o
que pede a diretriz)

Nao (n&o atende o que
pede a diretriz)

Checklist A (e-PWG) 74,42% 14,88% 10,68%
Checklist B (Whitenton) 78,57% 10% 11,42%
Checklist C (Travis) 50% Nao se aplica 50%

Fonte: O Autor (2021)

4.5.2 Resultado da percepcgao dos participantes quanto as diretrizes
4.5.2.1 Quanto a eficacia

Para identificar se as diretrizes cumprem o objetivo proposto de aplicagéo ao
portal da UFPE de acordo com o comportamento esperado, os avaliadores

responderam se compreenderam as diretrizes apresentadas nos checklists conforme

os dados da tabela 6:

Tabela 6 — Sintese dos resultados da avaliagédo das diretrizes quanto ao seu entendimento

Conjunto de Diretrizes
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Compreensao Checklist A (e-PWG) Checklist B (Whitenton) Checklist C (Travis)
Sim, compreendi |80% Sim, compreendi | 60% Sim, compreendi | 100%
todas todas todas

De modo geral, vocé

compreendeu as diretrizes Compreendi 20% | Compreendi 40% Compreendi 0%

apresentadas no

Checklist? apenas algumas apenas algumas apenas algumas
Nao compreendi | 0% N&o compreendi | 0% Nao compreendi | 0%
Sim, compreendi |40% Sim, compreendi | 40%

De modo geral, vocé todas todas

compreendeu as

recomendagdes Compreendi 60% | Compreendi 60%

apresentadas no apenas algumas apenas algumas

Checklist?

Nao compreendi |0% Nao compreendi |0%

Fonte: O Autor (2021)

As diretrizes constantes no checklist C (Travis), apesar de serem bastante
especificas, de modo geral, foram compreendidas por todos os participantes. Uma
observacdo foi realizada sobre este conjunto quanto a necessidade de
primeiramente se aprender do que a pergunta se trata, para entdo a preencher
corretamente. Neste aspecto, este conjunto de diretrizes se afasta dos demais, pois
na sua pagina oficial ndo é fornecida uma descricdo mais detalhada das diretrizes,
enquanto as demais possuem detalhamentos e exemplos. Este conjunto também
ndo esta subdividido em Diretrizes e Recomendacdes, sendo bastante objetivo neste
ponto.

O conjunto de diretrizes constantes no checklist A (e-PWG) obteve um nivel
de compreensao levemente maior que o conjunto do checklist B (Whitenton). As
diretrizes fornecidas pelo governo sdo mais amplas, cobrindo varios aspectos de

usabilidade e de forma mais superficial.

4.5.2.2 Quanto a eficiéncia

Para identificar se as diretrizes cumprem a tarefa dentro de uma determinada

unidade de tempo, foram utilizadas duas medidas, o tempo gasto e a percepgéo dos

avaliadores quanto ao tempo de preenchimento. As respostas estdo na Tabela 7.

Tabela 7 — Sintese dos resultados da avaliagdo das diretrizes quanto ao seu tempo

Conjunto de Diretrizes
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Tempo Checklist A (e-PWG) Checklist B (Whitenton) Checklist C (Travis)

Tempo médio de conclusao 40m 20s 16m 11m 30s

Rapido | Neutro | Lento | Rapido | Neutro | Lento | Rapido | Neutro | Lento
Tempo percebido

0% 80% | 20% 40% 60% 0% 40% 60% 0%

Fonte: O Autor (2021)

As diretrizes do checklist C (Travis) obtiveram melhor pontuagdo levando-se
em consideragao o tempo real e o tempo percebido. Este conjunto contém 20 itens,
mais que o conjunto do checklist B (Whitenton) que contém 15, e bem menos que o
checklist A (e-PWG) que contém 47. O tempo médio de verificagdo deste conjunto
foi muito menor que o do checklist A (e-PWG) e levemente menor que o checklist B
(Whitenton). Um aspecto a ser levado em consideragcdao é a auséncia da opgao
“Parcialmente”, nas respostas, diferentemente dos anteriores. Esta reducdo na

quantidade de respostas disponiveis leva a otimizar o tempo de conclusao da tarefa.

4.5.2.3 Quanto a satisfacao

Para medir o grau de satisfagdo do avaliador ao realizar a verificagdo das
diretrizes e recomendacdes, foi utilizado o questionario SUS. O calculo do indice

esta disposto na tabela 8:

Tabela 8 — Resultados do calculo do indice do SUS

Padrées Web em Governo Eletrénico (e-PWG)

Avaliador P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 indice
1 3 4 3 4 3 4 4 4 3 2 85
2 3 3 3 1 3 3 2 2 3 2 62,5
3 0 1 1 0 2 2 0 0 0 2 20
4 2 4 3 1 3 4 2 4 3 3 72,5
5 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 77,5
Total 1 15 13 9 14 16 12 13 12 12 63,5
Design do menu: lista de verificagao de 15 diretrizes de UX para ajudar os usuarios — Kathryn
Whitenton
Avaliador P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 indice

1 4 4 4 4 4 3 4 4 3 2 90
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2 4 3 3 1 3 3 2 3 2 2 65
3 2 1 0 0 2 2 0 0 1 2 25
4 2 4 3 1 3 4 2 4 3 3 72,5
5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 75

Total 15 15 13 9 15 15 11 14 12 12 65,5

Vinte Diretrizes de Usabilidade de Busca — David Travis
Avaliador P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 indice

1 4 4 4 4 3 4 4 4 4 0 87,5
2 3 2 1 0 3 3 2 1 2 1 45
3 3 3 2 3 3 4 3 3 4 2 75
4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 95
5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 75

Total 15 16 14 14 16 18 16 15 17 10 75,5

Fonte: O Autor (2021)

O conjunto de diretrizes do checklist C (Travis) atingiu maior pontuagao que
os demais, atingindo o indice de 75,5. Segundo a classificagdo proposta por Bangor,
Kortum e Miller (2009) a pontuagdo de usabilidade deste conjunto pode ser
considerado como “Boa”, dentro da margem de “Aceitavel’. Enquanto a pontuagao
do conjunto do checklist B (Whitenton) ficou com indice de 65,5 e o conjunto do
checklist A (e-PWG) ficou com indice de 63,5. Ambos podem ser considerados como
“Ok” e no limite da margem de aceitagéo.

Outras consideragdes podem ser feitas através dos resultados apresentados
na tabela de aplicagdo do SUS. Através dela, € possivel verificar as perguntas que
obtiveram melhor e pior desempenho e fazer uma comparagao quanto a conjuntos
de diretrizes gerais.

No checklist A, a pergunta 2 “eu acho as diretrizes desnecessariamente
complexas” obteve pontuacdo 15, pois os participantes responderam com
discordancia a esta afirmacgdo. Desta forma, o checklist A apresenta diretrizes de
facil entendimento. Este atributo é recomendado por Nielsen (1993) na diretriz
“facilidade de aprendizado: o sistema deve ser o mais simples possivel e de facil
aprendizagem para que o usuario tenha a possibilidade de, sem demora, conhecer o

sistema e desenvolver suas atividades”.
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Ainda no checklist A, a pergunta que obteve maior pontuagéo (16) foi a
numero 6 “eu acho que as diretrizes apresentam muita inconsisténcia”. Seguindo o
calculo do SUS, houve muita discordancia com esta afirmagao, levando a crer que
segundo os participantes, estas diretrizes apresentam bastante consisténcia. Este
aspecto de consisténcia é recomendado nas diretrizes de Bastien & Scapin,
Shneiderman e Jordan.

Esta “consisténcia” para Bastien & Scapin (1993) “Refere-se a
homogeneidade e coeréncia das decisdes de projeto quanto as apresentacdes e
didlogos”. Para Shneiderman (2016) “devem ser necessarias sequéncias
consistentes de agdes em situagbes semelhantes”. Para Jordan (1998) “projetar
produtos de maneira que tarefas similares sejam executadas de modo similar.
Inconsisténcias sao provaveis a levar a erro”.

No checklist B, as perguntas 1, 2, 5 e 6 obtiveram pontuacgéo igual a 15. A
pergunta 1 “eu gostaria de usar essas diretrizes com frequéncia”, indica que ha
satisfacdo no uso deste conjunto. Este atributo € recomendado por Nielsen (1993)
na diretriz “satisfagao subjetiva: o usuario acha agradavel a interagdo com o sistema
e se sente particularmente satisfeito com ele”.

A pergunta 2 é relativa a facilidade de aprendizado, conforme descrito
anteriormente. A pergunta 5 “eu acho que as varias fungcbes das diretrizes estao
muito bem integradas”. Esta caracteristica pode ser associada a descrita por Bastien
& Scapin (1993) como Condugao: “agrupamento e distingdo entre itens nas telas”. A
pergunta 6 é relativa a Consisténcia, conforme descrito anteriormente.

No checklist C, a mesma pergunta 6 também se destacou, obtendo
pontuacédo 18. Além desta, a pergunta 9 “eu me senti confiante ao usar as diretrizes”
também obteve boa pontuacédo (17). Esta percepc¢éo de confianga se da devido a um
conjunto de varias diretrizes, como por exemplo, o citado por Bastien & Scapin
(1993), em Controle explicito: “Se define no carater explicito das agdes do usuario
(acdes explicitas) e no controle que ele tem sobre os processamentos (controle do
usuario)”.

Quanto aos pontos negativos, o checklist A apresentou pontuagcdo 9 na
pergunta 4 “eu acho que precisaria de ajuda de uma pessoa com conhecimentos
técnicos para usar as diretrizes”, isto indica que os participantes podem nao estar
habituados a algumas das diretrizes. Desta forma, existe uma deficiéncia neste item

se comparado com os principios de Bastien & Scapin (1993) Adaptabilidade:
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“estrutura do sistema estar adaptada a usuarios de diferentes niveis de experiéncia”
e Jordan (1998) Compatibilidade: “compativel com as expectativas baseadas no
conhecimento de outros tipos de produtos e do ‘mundo exterior’.

No checklist B, o ponto negativo foi o da pergunta 4, com pontuagédo 9. Do
mesmo modo do checklist A. Ou seja, ambos precisam melhorar na questado de
adaptabilidade e compatibilidade.

No checklist C, a questao 10 “eu precisei aprender varias coisas novas antes
de conseguir usar as diretrizes”, esta relacionada com a “facilidade de aprendizado”
descrita por Nielsen (1993), ou seja, estas diretrizes apresentam falhas na questao
de que o “usuario tenha a possibilidade de, sem demora, conhecer o sistema e
desenvolver suas atividades”.

Outra forma de medir a satisfagdo foi a aplicagdo da pergunta: “Vocé acha
que este instrumento se aplicaria ao portal da UFPE”? Todos os participantes
responderam que “Sim” a todos os conjuntos de diretrizes. Ou seja, para os
avaliadores, todos os trés conjuntos atendem ao propédsito de aplicagdo aos
sistemas de Navegacdo e Busca do portal da UFPE. Alguns de forma mais
otimizada, e os outros de forma mais demorada e/ou abrangente, porém, cada um

mostrou-se util para a aplicagao.

4.5.2.4 Comparacodes entre diretrizes pelos participantes

Quanto aos comentarios realizados no questionario sobre os conjuntos de
diretrizes, alguns merecem destaque.
No caso do checklist A (e-PWG), de acordo com a pergunta “Vocé acha que
este instrumento se aplicaria ao portal da UFPE?”, foi observado que:
¢ “Nao conhecia este instrumento e achei importantissima a sua existéncia. Ao
versar sobre diretrizes de boas praticas na éarea digital de forma tao
abrangente (da navegacao aos layouts e mesmo questdes textuais), essa
ferramenta se torna util ndo sé para a padronizacao e uniformidade do Portal
da UFPE, mas também para a sua manutengao, a longo prazo. Pode também
servir como guia para treinamentos e funcionar como métrica para a

aquisicao de um padrao de qualidade desejavel.”
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Ainda quanto ao uso do checklist A (e-PWG), de acordo com a pergunta

“Vocé gostaria de fazer algum comentario sobre este checklist?”, foi observado que:

‘Por tratar sobre questbes muito abrangentes e com um nivel de
detalhamento que exige um grande conhecimento do Portal da UFPE, este
questionario pode parecer cansativo, no inicio. Com o desencadear de
perguntas bem relacionadas, conectadas e envolventes, no entanto, a analise
flui de maneira mais leve do que o previsto neste momento inicial.”

“O checklist tinha alguns itens que eu n&o conhecia. No entanto, isso ndo me
impediu de responder, pois o link com as informagdes me ajudou. Talvez
essas informagdes que elucidam as duvidas possam estar no proprio
formulario, dessa forma a pessoa ndo precisara ir em outra tela para
visualizar o seu significado.”

“E um questionario longo e bem detalhado, entdo dependendo do seu publico

alvo, talvez seja interessante algumas adaptagoes.”

No caso do checklist B (Whitenton), de acordo com a pergunta “Vocé acha

que este instrumento se aplicaria ao portal da UFPE?”, foi observado que:

“‘Questdes de navegacdo sado imprescindiveis para um Portal, e o da UFPE
carece de uma atengao especial neste assunto.”

“A avaliacdo do menu inicial € muito importante para definir a facilidade ou
nao com a qual o usuario vai achar o que procura. Sendo assim, €&
recomendavel que esse instrumento seja aplicado com alguns ajustes nos

itens, tendo em vista uma melhor compreensao.”

Ainda quanto ao uso do checklist B (Whitenton), de acordo com a pergunta

“Vocé gostaria de fazer algum comentario sobre este checklist?”, foi observado que:

“Achei as recomendacodes desse check list mais faceis de intuir do que o outro
(checklist A). De toda forma, quando precisei, fiz uso das orientagdes dadas.
Acho importante que ele seja traduzido, para que nao gere um problema no
acesso as informacgdes.”

“Por conta de nao ter tanto texto explicando os topicos, no link fornecido na
descrigao (aliado a um texto na lingua inglesa), uma ou outra pergunta n&o foi

por mim compreendida.”
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No caso do checklist C (Travis), de acordo com a pergunta “Vocé acha que
este instrumento se aplicaria ao portal da UFPE?”, foi observado que:

e “A nossa pesquisa (busca) é muito deficitaria. Talvez o seu maior valor esteja
no refinamento por data de publicagao, pois nos ajuda a ter dados mais atuais
do site, mas o resultado da pesquisa € sempre muito confuso. Se todas essas
recomendagdes forem aplicadas ao site, teremos uma pesquisa que
finalmente atende as nossas necessidades. O portal da UFPE € um mundo
de informagdes, se n&o tivermos um ‘atalho’ rapido para chegar a essas
informacoes, fica muito dificil para o usuario.”

e “A busca também é um tépico bastante complicado no Portal da UFPE, de
forma que seria muito interessante se voltar a atengéo para esse aspecto.”

e “E fundamental que esse instrumento seja aplicado [...] tendo em vista a
importancia do sistema de busca para que os conteudos sejam encontrados
em menor tempo. Hoje, muitas vezes eu realizo minhas pesquisas na busca
do Google, ao invés de utilizar o sistema de busca do Portal da UFPE, pois a
busca do Portal, na maioria das vezes, n&do retorna o que quero com a

mesma precisdo da busca do Google.”

Ainda quanto ao uso do checklist C (Travis), de acordo com a pergunta “Vocé
gostaria de fazer algum comentario sobre este checklist?”, foi observado que:
e “Os textos curtos das explicagbes ndao me permitiram uma compreensao

absoluta de todas as questdes.”

Através dos comentarios, alguns aspectos proprios de cada conjunto de
diretrizes puderam ser avaliados.

Quanto ao checklist A (e-PWG), sua importancia, abrangéncia e utilidade é
enfatizada, inclusive com a possibilidade de ser utilizado para treinamentos e
métrica para se atingir um melhor padrdo de qualidade. Um ponto negativo
ressaltado foi o da extensdo, considerado demorado e com necessidade de
adaptacdes.

Quanto ao checklist B (Whitenton), a especificidade de uso relativa apenas ao

Menu foi elogiada, pois segundo os avaliadores se trata de uma fungao
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imprescindivel. Um ponto negativo ficou por conta do detalhamento das
recomendagdes estarem no idioma inglés, sendo necessario incluir uma tradugao
acompanhada do checklist para um melhor entendimento.

Quanto ao checklist C (Travis), a especificidade relacionada com o sistema de
busca foi elogiada devido a apresentar uma funcionalidade util e que atualmente
apresenta falhas em seu uso, sendo inclusive citada a alternativa de se utilizar um
mecanismo de busca externo ao portal para melhores resultados. Um ponto negativo

constatado foi a falta de maiores detalhamentos para compreensio das diretrizes.

4 .5.2.5 Conclusoes da analise

De acordo com os dados coletados, levando-se em conta os aspectos
avaliados, desde a compreensdo, passando pelo tempo gasto, até a satisfagéo
percebida e sua utilidade, ficou evidenciado em varios momentos desta pesquisa,
que o conjunto de diretrizes constante no checklist C “Vinte Diretrizes de Usabilidade
de Busca — David Travis” obteve maior aceitacdo que os demais a partir da
percepcao dos avaliadores da equipe da UFPE. Além disso, como verificado durante
a aplicagao, este conjunto também foi o que apontou mais erros de usabilidade no
portal. Levando assim a conclusdo de que ha uma preferéncia por parte da equipe
quanto as diretrizes mais especificas e focadas em um sistema menor. Obtendo
desta forma, maior eficacia, eficiéncia e satisfacéo.

As diretrizes de usabilidade representam conceitos basicos que todos os
membros da equipe de atualizagao do portal deveriam estar cientes. Uma boa forma
de repassar este conhecimento para a equipe, € através da leitura e comparacao do
sistema em questdo quanto as recomendagdes de cada diretriz. Neste sentido, a
ferramenta de checklist, personalizada para o sistema e o contexto a ser avaliado,
demonstrou trazer as percepgdes de cada um em relagao a este propaosito.

As diferentes opinides a respeito da usabilidade demonstrada nas avaliagbes
exemplifica a complexidade envolvida na resolugdo de problemas em sistemas de
informagdo com um vasto publico-alvo de percepgdes subjetivas. Apesar de ter sido
aplicada a uma amostra pequena, devido a quantidade de itens a serem avaliados, a
ferramenta gerou uma grande quantidade de dados quanto a este proposito.

As dificuldades de uma equipe em aplicar estes conceitos esta inicialmente

na conscientizagdo da importancia deste aprendizado, para entdo ser possivel
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aplicar os conceitos na pratica. Por este motivo, € preciso corrigir, para fins de
nivelamento da equipe, possiveis falhas no conhecimento das diretrizes mais
basicas realizando mais avaliagdes deste tipo.

Conforme citado por Santa Rosa e Santa Rosa (2020, p. 90), alguns
checklists sdo apresentados em nivel macro, outros em nivel pormenorizado. E
importante considerar esta abrangéncia ao escolher o uso de um checklist
especifico. Como foi visto na pesquisa, houve uma preferéncia por conjuntos de
diretrizes menores e mais especificos.

As diretrizes de usabilidade recomendadas através do checklist “Padrbes
Web em Governo Eletronico (ePWG)” mostraram-se de facil acesso a todos os
avaliadores. Elas demonstraram sua utilidade para uma visao inicial e abrangente
das questdes de navegacgéo envolvendo sites de universidades publicas brasileiras.
Porém, ndo mostram-se suficientemente especificas para uma avaliacdo detalhada
de sistemas de navegacao e busca, contendo varios itens nao aplicaveis ao objeto
de estudo. Sendo, desta forma, necessario um preenchimento bastante extenso
para incluir todo o detalhamento das percep¢des no campo de observacgoes.

Os trés conjuntos de diretrizes selecionados se completam nas questbes mais
especificas, havendo uma utilidade para cada um. Além da descoberta de novos
erros, as ferramentas serviram como registro de erros ja conhecidos aos quais nao
se era dada a aten¢ao necessaria.

Existem semelhancas entre as técnicas de checklist e questionario, pois as
recomendagdes podem ser comparadas a perguntas e o campo de observacgoes
pode ser respondido de forma mais detalhada, a critério do avaliador. Existem
semelhangas também no uso da ferramenta de checklists com a Avaliagao
Heuristica. As heuristicas sdo baseadas em diretrizes de usabilidade, assim como
0s checklists.

A aplicacdo destes métodos dependem da contextualizagdo do ambiente e
equipe, além das limitagdes tecnoldgicas e politicas internas. Embora tenha ficado
evidenciado a importancia de se utilizar os métodos verificados, nem sempre é
possivel realizar as avaliagdes de usabilidade de forma ideal, ficando a cargo da

gestao do processo a decisao pelos métodos adequados a situagao.



108

4.6 PROPOSICAO DE RECOMENDACOES PARA FUTUROS PROCESSOS DE
AVALIACAO DO PORTAL

De acordo com a contextualizagdo da equipe no portal em que esta inserida,
levando-se em conta as limitagdes e competéncias verificadas e o resultado da
percepcao quanto as diretrizes, € recomendado a realizagdo das seguintes etapas

em futuros processos de avaliagao do portal:

1 Treinamento para nivelamento da equipe
Os diferentes niveis de conhecimento dos participantes sugerem a
necessidade de treinamentos em usabilidade de sistemas, para a diminuigcao
das dificuldades em reconhecer as falhas do sistema e aumentar as

habilidades de prover solugdes;

2 Aplicagao das diretrizes do checklist “Vinte Diretrizes de Usabilidade de
Busca — David Travis” ao portal mediante avaliagao dos membros da
equipe
Estas diretrizes mostraram-se bastante uteis na identificagdo de erros
especificos do portal, além de atenderem de modo satisfatorio aos aspectos
de eficacia, eficiéncia e satisfagdo, segundo a percepg¢ao da equipe. Desta
forma, recomenda-se a aplicagdo pratica das possiveis melhorias

identificadas;

3 Aplicagcdao das diretrizes do checklist “Design do menu: lista de
verificagdo de 15 diretrizes de UX para ajudar os usuarios — Kathryn
Whitenton” mediante a participagcao dos membros da equipe
Este conjunto de diretrizes mostrou-se semelhante em varios aspectos ao
conjunto de diretrizes voltados para o sistema de Busca. Além da
identificacdo de erros complementares ao checklist anterior, obteve boa
aceitacao por parte da equipe. Assim, recomenda-se seu uso para aplicagcao

pratica;

4 Divisao das diretrizes do checklist “Padroes Web em Governo Eletronico

(e-PWG)” em diferentes etapas de aplicagao



6

109

Apesar de ser recomendado pela equipe para aplicacdo aos sistemas de
navegagao e busca do portal, o ponto fraco identificado foi a demora no
preenchimento dos itens. Este checklist, por ser mais longo, obteve muito
mais opinides nos campos de observagdes. Estas opinides podem gerar
relatérios mais amplos sobre a usabilidade do portal como um todo. Desta
forma, com a divisdo dos itens em etapas menores e distintas, torna-se mais

viavel a sua aplicacéo e aceitagcéo por parte da equipe;

Analisar sistemas similares

O levantamento realizado através de sistemas similares constatou boas
praticas, além de aplicacbes duvidosas voltadas a usabilidade de portais
institucionais. Conforme captado no processo de atualizagdo anterior, esta
etapa também pode levar a novas ideias de organizagdo de conteudo e
funcionalidades ainda nao existentes ou verificagcdo de funcionalidades ja

defasadas tecnologicamente;

Avaliacao e Atualizagao das Ferramentas e Métodos de Usabilidade

Como verificado através da descricdo do processo de atualizagao anterior,
mesmo resultando em pontos positivos, ainda se trata de um processo que
ndo esta claramente estruturado, devendo este ser baseado em métodos de
avaliacdo de usabilidade comprovadamente eficientes. Por isso a

necessidade de se estudar novos métodos viaveis para o portal.
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5 CONCLUSOES

O tema escolhido para esta pesquisa mostra-se bastante atual, sendo
vivenciado diariamente nas interagdes homem-computador. A busca por informacao
de modo rapido e intuitivo desencadeia um processo que pode levar ao éxito ou a
frustragdo, de acordo com o modo em que a arquitetura da informagao, design e
usabilidade foram projetados. As instituicbes de ensino possuem portais, em sua
maioria, com enorme quantidade de informagdo armazenada. Nestes casos, o0s
sistemas de Navegacdo e Busca desempenham papel fundamental para a boa
usabilidade.

O estudo do referencial teérico mais amplo mostrou-se necessario para um
melhor entendimento destes fendmenos e suas relagdes interdisciplinares. A
atualizacao sobre este tema mostra-se necessaria devido as constantes mudancas
tecnoldgicas que impactam a sociedade e o0 modo de pensar e agir dos individuos,
tornando-se cada vez mais dependentes de sistemas de informacao eficientes.
Quanto aos desenvolvedores de sistemas, as cobrangas de se projetar interfaces
adequadas conforme os diversos publicos-alvo, levando-se em conta as politicas
internas, limitagbes de tecnologia e de pessoal, tornam-se do mesmo modo, cada
vez mais exigentes.

Para se obter o conhecimento multidisciplinar necessario ao desenvolvimento
das habilidades exigidas, o estudo das diretrizes desenvolvidas por especialistas
nesta area sado questdes fundamentais, porém, muitas vezes nao difundidas
adequadamente. Diretrizes especificas para sistemas e contextos diferentes podem
esclarecer melhor os problemas de usabilidade muitas vezes n&o enxergados por
desenvolvedores e também por parte de técnicos ndo-especialistas no assunto, mas
que possuem interesse ou necessidade de se aprofundar no desenvolvimento de
interfaces mais acessiveis.

Com o objetivo de desenvolver uma analise comparativa de diretrizes de
usabilidade aplicaveis a portais a partir da percepcdo da equipe de uma instituicéo
de ensino superior, esta pesquisa identificou que apesar de se tratar de questdes
subjetivas, de acordo com a experiéncia adquirida por cada individuo, existem
consensos quanto aos principios basicos que as interfaces deveriam apresentar. A

utilizacado destes conceitos na pratica € um desejo que os membros de uma equipe
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responsavel pela atualizagao de sistemas de informagao possuem e pelos quais séo
cobrados.

As investigagcbes, levantamentos, contextualizagbes, descricdbes e
comparagdes realizadas através das referéncias, métodos e dados coletados
durante a pesquisa demonstraram que este € um campo vasto, que apesar das
convergéncias apresentadas em sua maioria, existem algumas divergéncias que
precisam ser consideradas no momento de se definir uma estratégia de atualizagao
de sistemas para que a mesma se torne viavel e cumpra o propésito definido.

A analise foi realizada com algumas limitagdes, como a impossibilidade de ser
presencial e limitagdes de tempo disponivel pela equipe. Apesar das dificuldades, foi
realizada uma proposta de recomendacdes que pode ser seguida pelos gestores do
portal da UFPE e servir como base para outros trabalhos relacionados ao tema. A
percepcdo quanto as diretrizes selecionadas podem ser evoluidas a partir de
amostras maiores e questionarios diferentes. Em pesquisas futuras, recomenda-se
utilizar diretrizes especificas para diferentes sistemas direcionados a avaliagao de

usabilidade de outros aspectos além dos apresentados.
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APENDICE A - TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO (TCLE)

Universidade Federal de Pernambuco
Superintendéncia de Comunicagdao (SUPERCOM)
Diretoria de Comunicagao (DIRCOM)

TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO
TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO - COLETA DE DADOS VIRTUAL

Convidamos o (a) sr. (a) para participar como voluntario (a) da pesquisa Analise de diretrizes
de usabilidade aplicaveis a portais a partir da percepgédo da equipe de uma instituicdo de ensino
superior, que esta sob a responsabilidade do (a) pesquisador (a) Daniel Venegas Carneiro, residente
a Rua (omitido), e-mail: daniel.venegas@ufpe.br sob a orientacdo de Angélica de Souza Galdino
Acioly, Telefone: (omitido) e-mail: angelica.acioly@academico.ufpb.br.

Todas as suas duvidas podem ser esclarecidas com o responsavel por esta pesquisa.
Apenas quando todos os esclarecimentos forem dados e vocé concorde em participar desse estudo,
pedimos que assinale a opgao de “Aceito participar da pesquisa” no final desse termo.

O (a) senhor (a) estara livre para decidir participar ou recusar-se. Caso nao aceite participar,
ndo havera nenhum problema, desistir € um direito seu, bem como sera possivel retirar o

consentimento em qualquer fase da pesquisa, também sem nenhuma penalidade.
INFORMAGOES SOBRE A PESQUISA:

¢ OBJETIVO: Desenvolver uma analise de diretrizes de usabilidade aplicaveis a portais a partir da
percepgao da equipe responsavel pela atualizagao do portal de uma instituicdo de ensino superior.

* COLETA DE DADOS: Através de formulario eletrénico enviado pelo aplicativo Whatsapp, com o
documento armazenado na plataforma Google Drive. Os participantes irdo preencher checklists
quanto a usabilidade do Portal Institucional da UFPE. Em seguida, avaliardo através de questionarios,
a eficacia, eficiéncia e satisfagdo de uso das diretrizes.

« PERIODO DE PARTICIPAGAO DO VOLUNTARIO NA PESQUISA: Podera ser realizada a
pesquisa no periodo de 02 a 13 de agosto de 2021.

« RISCOS: E possivel ocorrer risco de constrangimento e desconforto, devido ao tempo despendido
para realizagdo da pesquisa ou alguma pergunta que o (a) participante ndo saiba responder. Como
forma de minimizar esses riscos, os checklists e questionarios de usabilidade serdo aplicados
individualmente.

« BENEFICIOS: O participante devera responder, conforme sua opinido, quanto a questdes de
usabilidade do Portal da UFPE. Aprofundando desta forma, o conhecimento no sistema e

colaborando com a proposigéo de melhorias.
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Esclarecemos que os participantes dessa pesquisa tém plena liberdade de se recusar a
participar do estudo e que esta decisdo nao acarretara penalizagdo por parte dos pesquisadores.
Todas as informagdes desta pesquisa serdo confidenciais e serdo divulgadas apenas em eventos ou
publicacdes cientificas, ndo havendo identificagdo dos voluntarios, a ndo ser entre os responsaveis
pelo estudo, sendo assegurado o sigilo sobre a sua participagdo. Os dados coletados nesta pesquisa,
checklists e questionarios, ficardo armazenados em pastas de arquivo online sob a responsabilidade
do pesquisador, no enderego (omitido), pelo periodo de minimo 5 anos apés o término da pesquisa.

Nada Ihe sera pago e nem sera cobrado para participar desta pesquisa, pois a aceitagao é
voluntaria, mas fica também garantida a indenizagdo em casos de danos, comprovadamente
decorrentes da participagdo na pesquisa, conforme decisdo judicial ou extra-judicial. Se houver
necessidade, as despesas para a sua participacdo serdo assumidas pelos pesquisadores
(ressarcimento de transporte e alimentagao).

Em caso de duvidas relacionadas aos aspectos éticos deste estudo, o (a) senhor (a) podera
consultar o Comité de Etica em Pesquisa Envolvendo Seres Humanos da UFPE no endereco:
Avenida da Engenharia s/n — 1° Andar, sala 4 — Cidade Universitaria, Recife-PE, CEP: 50740-
600, Tel.: (81) 2126.8588 — e-mail: cephumanos.ufpe@ufpe.br.

(Assinatura do Pesquisador)

CONSENTIMENTO DA PARTICIPACAO DA PESSOA COMO VOLUNTARIO (A)

Eu, , CPF , abaixo assinado, apds

a leitura (ou a escuta da leitura) deste documento e de ter tido a oportunidade de conversar e ter
esclarecido as minhas duvidas com o pesquisador responsavel, concordo em participar do estudo
Andlise de diretrizes de usabilidade aplicaveis a portais a partir da percepgdo da equipe de uma
instituicdo de ensino superior como voluntario (a). Fui devidamente informado (a) e esclarecido (a)
pelo(a) pesquisador (a) sobre a pesquisa, os procedimentos nela envolvidos, assim como os
possiveis riscos e beneficios decorrentes de minha participagdo. Foi-me garantido que posso retirar o

meu consentimento a qualquer momento, sem que isto leve a qualquer penalidade.

Tendo em vista os itens acima apresentados, eu, de forma livre e esclarecida, manifesto meu

consentimento para participar da pesquisa.

() Aceito Participar da pesquisa

() Nao aceito participar da pesquisa
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APENDICE B — CHECKLIST A (E-PWG)

Checklist de Avaliagao dos Sistemas de Navegacao e Busca
do Portal Institucional da UFPE

Data: _/ /

Caodigo do participante:
Cargo:

A quanto tempo trabalha com o portal?

Possui experiéncia em usabilidade de sistemas de informacéao? ( ) Sim ( ) Nao

Checklist A — Padroes Web em Governo Eletrénico (e-PWG)

Este checklist propde uma visao abrangente dos problemas de usabilidade.
Responder os itens de acordo com a pergunta: “Os sistemas de navegacao e busca
do portal institucional da UFPE atendem a este critério?” Preencher com Sim,
Parcialmente e Ndo. O campo de observacdes € opcional. Itens sem resposta
definida podem ser deixados em branco. O detalhamento das recomendacgdes esta

disponivel em http://epwg.governoeletronico.gov.br/cartilha-usabilidade#s2. Os itens
nao aplicaveis aos sistemas de navegagao e busca foram retirados.

Horario de Inicio: __ : :

Checklist de Usabilidade dos Sistemas de Navegagao e Busca do Portal Institucional da UFPE
— Padroes Web em Governo Eletronico (ePWG)

Diretriz 1 — Contexto e navegagao Resposta
Observagoes

Recomendagodes Sim | Par | Nao

1.1 Pagina inicial clara

1.2 Estrutura do sitio Idgica e facil

1.3 Estruturar a informagao de forma logica
e intuitiva para o cidadao
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1.4 O conteudo mais importante antes da
dobra

1.5 Elementos da identidade visual
localizados sempre no mesmo lugar

1.6 A ferramenta de busca presente em
todas as paginas

1.7 As paginas, se¢des ou servigos mais
utilizados visiveis

1.8 Nao use paginas de transicao

1.9 Documentagéo, tutorial e ajuda

1.11 Nao use janelas pop-up ou abra links
em nova janela

1.12 Busca simples e depois, avangada

1.13 Resultados da caixa de busca

Diretriz 2 — Carga de informacgéo

Resposta

Recomendagodes

Sim

Par

Observacoes

1.15 Nao abarrote a pagina inicial com
excesso de informagbes

1.16 Elimine elementos desnecessarios das
paginas

1.22 A rolagem vertical ou horizontal de tela

1.23 O bom senso no numero de filtros e
opgdes disponiveis

Diretriz 3 — Autonomia

Resposta

Recomendagodes

Sim

Par

Observagées

1.24 Mantenha a fungéo do botéo de
retrocesso (back/voltar) do navegador

1.25 Nao crie paginas que abram e
funcionem em tela cheia

1.26 Permitir ao cidaddo marcar (favoritar)
qualquer pagina de seu interesse

1.27 Nao usar expressdes como “compativel

» o«

com” “melhor visto na resolugdo...”

1.28 Possibilitar ao cidadao interromper ou
cancelar o processamento ou transagao
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1.29 E do cidad&o o controle sobre a
navegacao

1.30 N&o usar plugins auto-instalaveis

1.32 Quando possivel, oferecer a
personalizacdo da pagina

Diretriz 4 — Erros

Resposta

Recomendagoes

Sim

Par

Observagoes

1.33 As agdes do portal devem ser
reversiveis

1.34 Permita erros de digitacdo em busca

Diretriz 5 — Desenho

Resposta

Recomendacgoes

Sim

Par

Observagoes

1.40 Utilizar um projeto padrao de paginas

1.41 Agrupar e hierarquizar, de forma clara,
as areas de informacgao

1.42 Usar espaco em branco para separar
conteudos ou assuntos diferentes

1.43 Usar fundos neutros, que néo
comprometam o objetivo do sitio

1.44 Evitar o uso de caixa com opgdes
(scroll) ou de menus de cortina (pull-down)
na navegacao principal e persistente

1.45 O desenho deve estar a servigo da
informacao

1.46 Elementos do desenho do sitio ndo
devem trabalhar em beneficio de uma
estética particular

1.47 Utilizar a animagdo com bom senso

1.49 Texto alinhado a esquerda

1.50 Esquema consistente de cores e fontes

1.51 Respeitar a velocidade de conexao do
publico-alvo

1.52 Utilizar de forma consciente plug-ins e
multimidia

Diretriz 6 — Redagao

Resposta

Observagoes
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Recomendagoes

Sim

Par

1.56 Titulos informativos e com destaque
visual

1.57 Titulo da pagina explanatério e Unico

1.58 Utilizar termos simples e claros como
rétulos de menu

1.59 Gramatica correta

1.61 Evitar o uso de caixa alta

Diretriz 7 — Consisténcia e Familiaridade

Resposta

Recomendacgoes

Sim

Par

Observagoes

1.62 Usar convengdes

1.64 Planejar a estrutura do sitio de acordo
com o contexto das tarefas realizadas pelos
cidad&os

1.65 Facilitar a navegagéao do sitio

1.66 Planejar a estrutura do portal de acordo
com o contexto das tarefas realizadas pelos
cidadéos

Horario de Fim: _: .

Quanto a eficacia:

De modo geral, vocé compreendeu as diretrizes apresentadas no Checklist?

[ ]Sim, compreendi todas

[ ] Compreendi apenas algumas

[ 1 N&o compreendi

De modo geral, vocé compreendeu as recomendacdes apresentadas no Checklist?

[ ]Sim, compreendi todas

[ ] Compreendi apenas algumas

[ ] N&o compreendi

Quanto a eficiéncia:
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Em relagédo ao tempo gasto no preenchimento das respostas, como vocé considera

este Checklist?
[ ] Muito rapido
[ ]Rapido
[ 1 Neutro
[ ]Lento
[ ] Muito Lento

Quanto a satisfagao:

Sobre sua satisfagao ao utilizar as diretrizes,
responda:

el Discordo | Neutro | Concordo COTEE L
Totalmente totalmente
1 2 3 4 5

1. Eu gostaria de usar essas diretrizes com
frequéncia.

2. Eu acho as diretrizes desnecessariamente
complexas.

3. Eu achei as diretrizes faceis de se usar.

4. Eu acho que precisaria de ajuda de uma
pessoa com conhecimentos técnicos para usar as
diretrizes.

5. Eu acho que as varias fungdes das diretrizes
estdo muito bem integradas.

6. Eu acho que as diretrizes apresentam muita
inconsisténcia.

7. Eu imagino que as pessoas aprenderdo como
usar essas diretrizes rapidamente.

8. Eu achei as diretrizes atrapalhadas de usar.

9. Eu me senti confiante ao usar as diretrizes.

10. Eu precisei aprender varias coisas novas
antes de conseguir usar as diretrizes.

Vocé acha que este instrumento se aplicaria ao portal da UFPE?

[ ]Sim
[ ]N&o

Justifique sua resposta:
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Vocé gostaria de fazer algum comentario sobre este Checklist?
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APENDICE C — CHECKLIST B (WHITENTON)

Checklist de Avaliagao do Sistema de Navegacao
do Portal Institucional da UFPE

Data: _/ /

Caodigo do participante:
Cargo:

A quanto tempo trabalha com o portal?

Possui experiéncia em usabilidade de sistemas de informacéao? ( ) Sim ( ) Nao

Checklist B — Design do menu: lista de verificagdo de 15 diretrizes de UX para

ajudar os usuarios — Kathryn Whitenton

Este Checklist apresenta recomendacdes referentes apenas ao Menu.
Responder os itens de acordo com a pergunta: “O menu de navegagao principal do
portal institucional da UFPE atende a este critério?” Preencher com Sim,
Parcialmente e Nao. O campo de observagdes é opcional. Itens considerados nao
relevantes ou sem resposta definida podem ser deixados em branco. O
detalhamento das recomendacgdes esta disponivel em

https://www.nngroup.com/articles/menu-design (inglés).

Horario de Inicio: __: :

Checklist de Usabilidade do Menu Principal do Portal Institucional da UFPE — Design do
menu: lista de verificagao de 15 diretrizes de UX para ajudar os usuarios — Kathryn Whitenton

Diretriz 1 — Torne-o visivel Resposta
Observagoes

Recomendagdes Sim | Par | Nao

1.1 N&o use menus minusculos (ou icones
de menu) em telas grandes

1.2 Coloque menus em locais familiares
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1.3 Faga os links do menu parecerem
interativos

1.4 Certifique-se de que seus menus
tenham peso visual suficiente

1.5 Use cores de texto de link que
contrastem com a cor de fundo

Diretriz 2 — Comunique a localizagao

atual

Resposta

Recomendagoes

Sim

Par

Observagoes

2.1 Diga aos usuarios ‘onde’ a tela
atualmente visivel esta localizada nas
opgdes do menu

Diretriz 3 — Coordenar menus com tarefas

do usuario

Resposta

Recomendacgoes

Sim

Par

Observagées

3.1 Use rotulos de link compreensiveis

3.2 Facilite a varredura dos rétulos de links

3.3 Para sites grandes, use menus para
permitir que os usuarios visualizem o
conteudo de nivel inferior

3.4 Fornece menus de navegacéo local para
conteudo relacionado

3.5 Aproveite a comunicagao visual

Diretriz 4 — Facilite a manipulagao

Resposta

Recomendagoes

Sim

Par

Observagoes

4.1 Crie links de menu grandes o suficiente
para serem tocados ou clicados facilmente

4.2 Certifique-se de que os menus
suspensos ndo sejam muito pequenos ou
muito grandes

4.3 Considere menus ‘fixos’ para paginas
longas

4.4 Otimize para facilitar o acesso fisico aos
comandos usados com frequéncia

Horario de Fim: _ . :
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Quanto a eficacia:

De modo geral, vocé compreendeu as diretrizes apresentadas no Checklist?
[ ]Sim, compreendi todas
[ ] Compreendi apenas algumas

[ 1 N&o compreendi

De modo geral, vocé compreendeu as recomendacdes apresentadas no Checklist?
[ ]1Sim, compreendi todas
[ ] Compreendi apenas algumas

[ 1 N&o compreendi

Quanto a eficiéncia:
Em relagédo ao tempo gasto no preenchimento das respostas, como vocé considera
este Checklist?

[ ] Muito rapido

[ ]Rapido

[ 1Neutro

[ ]Lento

[ ] Muito Lento

Quanto a satisfagao:

Discordo . Concordo
. - - L Discordo | Neutro | Concordo
Sobre sua satisfagdo ao utilizar as diretrizes, | Totalmente totalmente
responda:
1 2 3 4 5

1. Eu gostaria de usar essas diretrizes com
frequéncia.

2. Eu acho as diretrizes desnecessariamente
complexas.

3. Eu achei as diretrizes faceis de se usar.

4. Eu acho que precisaria de ajuda de uma
pessoa com conhecimentos técnicos para usar as
diretrizes.

5. Eu acho que as varias fungdes das diretrizes
estdo muito bem integradas.
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6. Eu acho que as diretrizes apresentam muita
inconsisténcia.

7. Eu imagino que as pessoas aprenderdo como
usar essas diretrizes rapidamente.

8. Eu achei as diretrizes atrapalhadas de usar.

9. Eu me senti confiante ao usar as diretrizes.

10. Eu precisei aprender varias coisas novas
antes de conseguir usar as diretrizes.

Vocé acha que este instrumento se aplicaria ao portal da UFPE?
[ 1Sim
[ 1Nao

Justifique sua resposta:

Vocé gostaria de fazer algum comentario sobre este Checklist?
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APENDICE D — CHECKLIST C (TRAVIS)

Checklist de Avaliagao do Sistema de Busca
do Portal Institucional da UFPE

Data: _/ /

Caodigo do participante:
Cargo:

A quanto tempo trabalha com o portal?

Possui experiéncia em usabilidade de sistemas de informacéao? ( ) Sim ( ) Nao

Checklist 3 — 20 Diretrizes de Usabilidade de Busca — David Travis

Este Checklist apresenta recomendacgdes referentes apenas ao Sistema de
Busca. Responder os itens de acordo com a pergunta: “O sistema de busca do
portal institucional da UFPE atende a este critério?” Preencher com Sim ou N&o. O
campo de observacdes € opcional. Iltens sem resposta definida podem ser deixados
em branco. O detalhamento das recomendagbes esta disponivel em

https://www.userfocus.co.uk/resources/searchchecklist.html (inglés).

Horario de Inicio: __ : .

Checklist de Usabilidade do Sistema de Busca do Portal Institucional da UFPE — Vinte
Diretrizes de Usabilidade de Busca — Travis

Resposta
Diretrizes Observagoes
Sim | Nao

1. A pesquisa padrao € intuitiva de configurar
(sem operadores booleanos).

2. A pagina de resultados da pesquisa mostra
ao usuario o que foi pesquisado e é facil editar
e reenviar a pesquisa.
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3. Os resultados da pesquisa sao claros, uteis e
classificados por relevancia.

4. A pagina de resultados da pesquisa deixa
claro quantos resultados foram recuperados e o
numero de resultados por pagina pode ser
configurado pelo usuario.

5. Se nenhum resultado for retornado, o
sistema oferece ideias ou opgdes para melhorar
a consulta com base em problemas
identificaveis com a entrada do usuario.

6. O mecanismo de pesquisa lida com
consultas vazias normalmente.

7. As consultas mais comuns (conforme
refletido no log do site) produzem resultados
uteis.

8. O mecanismo de busca inclui modelos,
exemplos ou dicas sobre como usa-lo de forma
eficaz.

9. O site inclui uma interface de pesquisa mais
poderosa disponivel para ajudar os usuarios a
refinar suas pesquisas (de preferéncia
denominada “revisar pesquisa” ou “refinar
pesquisa”, ndo “pesquisa avangada”).

10. A péagina de resultados da pesquisa n&o
mostra resultados duplicados (duplicatas
percebidas ou duplicatas reais).

11. A caixa de pesquisa é longa o suficiente
para lidar com comprimentos de consulta
comuns.

12. As pesquisas cobrem todo o site, ndo uma
parte dele.

13. Se o site permitir que os usuarios
configurem uma pesquisa complexa, essas
pesquisas podem ser salvas e executadas
regularmente (para que os usuarios possam se
manter atualizados com o contetido dinamico).

14. A interface de pesquisa esta localizada
onde os usuarios esperam encontra-la (canto
superior direito da pagina).

15. A caixa de pesquisa e seus controles sdo
claramente identificados (varias caixas de
pesquisa podem ser confusas).

16. O site apoia pessoas que desejam navegar
€ pessoas que desejam pesquisar.
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17. O escopo da pesquisa é explicitado na
pagina de resultados da pesquisa e 0s usuarios
podem restringir o escopo (se for relevante para
a tarefa).

18. A péagina de resultados da pesquisa exibe
meta-informacgdes Uteis, como o tamanho do
documento, a data em que o documento foi
criado e o tipo de arquivo (Word, pdf etc.).

19. O mecanismo de busca fornece verificagao
ortografica automatica e procura plurais e
sindnimos.

20. O mecanismo de pesquisa oferece uma
opgao para pesquisa por similaridade (“mais
como isto”).

Horariode Fim: __: :

Quanto a eficacia:

De modo geral, vocé compreendeu as diretrizes apresentadas no Checklist?

[ ]Sim, compreendi todas

[ ] Compreendi apenas algumas

[ 1 N&o compreendi

De modo geral, vocé compreendeu as recomendacdes apresentadas no Checklist?

[ ]1Sim, compreendi todas

[ ] Compreendi apenas algumas

[ 1 N&o compreendi

Quanto a eficiéncia:

Em relagédo ao tempo gasto no preenchimento das respostas, como vocé considera

este Checklist?
[ ] Muito rapido
[ ]Rapido
[ 1Neutro
[ ]Lento
[ ] Muito Lento
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Quanto a satisfagao:

Discordo . Concordo
. ~ - . Discordo | Neutro | Concordo
Sobre sua satisfagdo ao utilizar as diretrizes, | Totalmente totalmente
responda:
1 2 3 4 5

1. Eu gostaria de usar essas diretrizes com
frequéncia.

2. Eu acho as diretrizes desnecessariamente
complexas.

3. Eu achei as diretrizes faceis de se usar.

4. Eu acho que precisaria de ajuda de uma
pessoa com conhecimentos técnicos para usar as
diretrizes.

5. Eu acho que as varias fungbes das diretrizes
estdo muito bem integradas.

6. Eu acho que as diretrizes apresentam muita
inconsisténcia.

7. Eu imagino que as pessoas aprenderdo como
usar essas diretrizes rapidamente.

8. Eu achei as diretrizes atrapalhadas de usar.

9. Eu me senti confiante ao usar as diretrizes.

10. Eu precisei aprender varias coisas novas
antes de conseguir usar as diretrizes.

Vocé acha que este instrumento se aplicaria ao portal da UFPE?
[ 1Sim
[ 1Nao

Justifique sua resposta:

Vocé gostaria de fazer algum comentario sobre este Checklist?
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ANEXO A - AS OITO REGRAS DE OURO DO DESIGN DE INTERFACE

1. Esforce-se para ter
consisténcia

2. Procure usabilidade
universal

3. Ofereca feedback
informativo

4. Projete dialogos para
produzir o fechamento

5. Evite erros

6. Permitir reversao facil de
agoes

7. Mantenha os usuarios

Devem ser necessarias sequéncias consistentes de agcdes em
situagdes semelhantes; terminologia idéntica deve ser usada em
prompts, menus e telas de ajuda; e consistentes cores, layout,
letras mailsculas, fontes e assim por diante, devem ser
empregados em todo o conteudo. As excegdes, como a
confirmagao necessaria do comando de excluséo ou repetigéo de
senhas, devem ser compreensiveis e limitadas em nimero

Reconhecer as necessidades dos diversos usuarios e projetar para
a plasticidade, facilitando a transformacgéo do conteudo. Diferencgas
de iniciante a especialista, faixas etarias, deficiéncias, variagbes
internacionais e diversidade tecnoldgica, cada uma enriquece o
espectro de requisitos que orienta o design. Adicionar recursos
para novatos, como explicagdes, e recursos para especialistas,
como atalhos e ritmo mais rapido, enriquece o design da interface e
melhora a qualidade percebida.

Para cada agao do usuario, deve haver um feedback da interface.
Para agbes frequentes e menores, a resposta pode ser modesta,
enquanto para agdes nao frequentes e principais, a resposta deve
ser mais substancial. A apresentagao visual dos objetos de
interesse fornece um ambiente conveniente para mostrar as
mudancas explicitamente.

As sequéncias de agdes devem ser organizadas em grupos com
inicio, meio e fim. O feedback informativo na conclusdo de um
grupo de agbes da aos usuarios a satisfagao da realizagdo, uma
sensacao de alivio, um sinal para retirar os planos de contingéncia
de suas mentes e um indicador para se preparar para 0 proximo
grupo de agdes. Por exemplo, sites de comércio eletrbnico movem
os usuarios da selecao de produtos para a finalizacdo da compra,
terminando com uma pagina de confirmacgao clara que conclui a
transagao.

Tanto quanto possivel, projete a interface de forma que os usuarios
nao cometam erros graves; por exemplo, itens de menu
esmaecidos que n&o sao apropriados e ndo permitem caracteres
alfabéticos em campos de entrada numéricos. Se o0s usuarios
cometerem um erro, a interface deve oferecer instrugdes simples,
construtivas e especificas para recuperagao. Por exemplo, os
usuarios nao devem ter que redigitar um formulario de nome de
endereco inteiro se inserirem um codigo postal invalido, mas
devem ser orientados a reparar apenas a parte defeituosa. Agdes
erradas devem deixar o estado da interface inalterado ou a
interface deve fornecer instru¢des sobre como restaurar o estado.

Tanto quanto possivel, as agées devem ser reversiveis. Esse
recurso alivia a ansiedade, pois os usuarios sabem que erros
podem ser desfeitos e incentiva a exploragao de op¢des
desconhecidas. As unidades de reversibilidade podem ser uma
Unica agao, uma tarefa de entrada de dados ou um grupo completo
de agdes, como a entrada de um bloco de nome de endereco.

Os usuarios experientes desejam fortemente ter a sensagéo de que
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8. Reduza a carga de
memoria de curto prazo
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estdo no comando da interface e de que a interface responde as
suas agodes. Eles ndo querem surpresas ou mudancas no
comportamento familiar e ficam incomodados com as tediosas
sequéncias de entrada de dados, a dificuldade em obter as
informacgdes necessarias e a incapacidade de produzir o resultado
desejado.

A capacidade limitada dos humanos para o processamento de
informagdes na memaria de curto prazo (a regra € que as pessoas
podem se lembrar de "sete mais ou menos dois blocos" de
informacgéo) requer que os designers evitem interfaces nas quais os
usuarios devem lembrar as informagdes de um monitor e, em
seguida, usar essa informag¢ao em outro display. Isso significa que
os telefones celulares ndo devem exigir a reinsergdo dos nimeros
de telefone, as localizagbes dos sites devem permanecer visiveis e
os formularios longos devem ser compactados para caber em uma
Unica tela.

Fonte: Shneiderman, B., Plaisant, C., Cohen, M., Jacobs, S., e EImqvist, N. (2016). Tradug&o nossa.



137

ANEXO B - DIRETRIZES DE USABILIDADE EM GOVERNO ELETRONICO

(E-PWG)

Diretriz 1 — Contexto e navegagao

A internet € um ambiente n&o-linear, ou seja, ela nao possui um fluxo tUnico. Cada pagina possui diversas
entradas e saidas e o resultado disso €&, por muitas vezes, a desorientagdo de quem usa o sitio. Por isso &
importante que o sitio informe a pessoa em que contexto ela se encontra, o que a pagina faz e demarque

claramente a navegacéo.

N&o apenas a pagina inicial, mas todas as paginas devem ter claro a navegacgéo e identidade do sitio. Muitas
vezes a pessoa chega a uma pagina interna do sitio através de uma busca. Ela deve saber de pronto a que
sitio aquela pagina pertence e quais as opgdes disponiveis. Em resumo o cidaddo deve conseguir:

e Rapidamente compreender o que é e como funciona o sitio;

e Facilmente localizar o que busca;

e Realizar os passos do servigo sem dificuldade.

Recomendacgbes

1.1 Pagina inicial clara

A pagina inicial do portal deve deixar claro o que é o sitio, seu objetivo
e as informagdes e servigos nele disponiveis.

1.2 Estrutura do sitio logica e facil

O sitio deve ser estruturado de forma légica para o cidaddo. Nao é
necessario que existam links para todo o conteudo na pagina inicial,
mas todo conteudo deve ser facilmente acessado através da estrutura.

1.3 Estruturar a informagéo de forma
I6gica e intuitiva para o cidadao

Estruture criteriosamente a arquitetura da informagao do sitio.
Estabelega rotulos, terminologias, hierarquia e menus de forma logica
e intuitiva para o cidadao, respeitando o seu modelo mental. Tanto a
navegacéao global, quanto as navegacoes locais, devem estar
localizadas no mesmo lugar, de modo padronizado, em todas as
paginas. Nao organize o sitio espelhando a estrutura departamental
do seu 6rgéo ou instituicdo. Evite empregar termos relacionados a
informatica ou o jarg&o interno e siglas da sua instituicao.

1.4 O conteudo mais importante antes
da dobra

A “dobra” é um termo que tem origem no jornalismo. E o ato de dobrar
o jornal ao meio para facilitar a leitura. No caso de paginas Web, a
dobra é a primeira rolagem. Em todas as paginas a parte do conteudo
mais importante e da navegagao devem estar acima da dobra.

1.5 Elementos da identidade visual
localizados sempre no mesmo lugar

Elementos comuns a todas as paginas, como logotipos, atalhos e
caixas de busca, devem estar sempre no mesmo lugar.

1.6 A ferramenta de busca presente em
todas as paginas

Preferencialmente no canto superior direito, de preferéncia de
tamanho ndo menor que 27 caracteres, o que permite a visualizagao
completa de cerca de 90% das buscas.

1.7 As paginas, sec¢des ou servigos
mais utilizados visiveis

As paginas mais utilizadas devem estar em facil acesso na navegagao
e antes da linha de dobra. Em se tratando de paginas ou servigos que
estdo em niveis muito profundos, deve-se pensar em trazé-los para
niveis mais superiores, ou criar atalhos para que o cidadao tenha seu
acesso simplificado.

1.8 Nao use paginas de transi¢ao

N&o usar paginas sem conteudo util, de transigdo, de abertura (splash-
pages) ou “em construgdo”, que apenas oneram a navegagao. Apenas
0 que ja esta pronto deve ser visivel e passivel de ser acessado.

1.9 Documentagéo, tutorial e ajuda

O sitio deve fazer uso de tutoriais e auxilios a navegagéo, como um
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mapa do sitio ou indice de palavras de A a Z. Os conceitos e termos
utilizados devem estar bem explicados.

1.10 Formatos especiais de arquivo e
download

O download de documentos em formatos especiais ou proprietarios
(exemplos: Word ou PDF) deve ser limitado ao minimo. No caso de
baixa de arquivos, os links devem ser acompanhados de descrigdes
claras e precisas sobre o seu conteudo, tamanho e formato.

1.11 Nao use janelas pop-up ou abra
links em nova janela

Janelas pop-up sao intrusivas e quebram o controle da pagina. O
mesmo ocorre com links que abrem em nova janela. A decisdo deve
ser do cidad&o. Janelas pop-up e links que abrem nova janela também
sdo inacessiveis aos deficientes visuais.

1.12 Busca simples e depois, avancada

A pesquisa simples deve ser ofertada em todas as paginas (a excegéo
das paginas de transagdes) e ser geral — correndo todos os campos e
segdes. A busca avangada pode oferecida como um link e/ou nos
resultados da busca simples.

1.13 Resultados da caixa de busca

A busca deve sempre apresentar resultados para as palavras-chave
mais freqlentes colocadas pelos cidadaos, mesmo que estas palavras
ndo pertencam a terminologia oficial da instituigdo. Os seus resultados
devem ser independentes do uso de letras maiusculas, minusculas,
acentos, plural, etc.

1.14 Formularios amigaveis

O formulario deve ser escrito de forma amigavel ao cidadao:

e Posicione adequadamente as etiquetas de formularios de
modo que o preenchimento dos campos seja feito em tempo
e com a leitura adequada para o contexto de sua utilizagéo;

e Os campos obrigatérios ou opcionais num formulario, sempre
que estes ndo forem unanimidade. Se possuir mais campos
obrigatérios, os opcionais devem ser indicados e vice-versa;

e  Os rétulos com os campos no formulario. Utilizando o atributo
“for” é possivel selecionar o rétulo ao campo dos formularios,
0 que da uma area maior para selegao, especialmente em
listas de opcéao (radio buttons) e conjunto de escolhas
(checkboxes), além de facilitar a navegagéao por teclado.

e Tome cuidado ao aproximar botdes de agao em formularios.
Acdes primarias e secundarias devem ser separadas para
prevenir erros. Agdes como Salvar, Continuar e Enviar sdo
consideradas primarias. Agdes como Limpar, Cancelar, Voltar
s&o consideradas secundarias;

e Dé o retorno no preenchimento de formularios através de
validacao inline, indicagéo para resolugédo de erros, progresso
de preenchimento de formularios longos e término;

e  Comunique erros de formulario no topo, com contraste visual,
indicando também agbes para corregéo do erro e associando
corretamente o campo responsavel com o erro principal.

Diretriz 2 — Carga de informacgao

A Carga de informagé&o é a soma de todos os elementos da interface: textos, links, icones, funcionalidades,
cores, fundos, menus. Até o menor elemento decorativo adiciona carga de informagéo.

O ser humano é capaz de absorver um determinado nimero de informagdes, a chamada meméria de curto
termo, a partir de certo ponto, o cérebro n&o processa algumas informacgdes. A escolha dessas informagdes da-
se de forma n&o-consciente, dependendo das experiéncias de cada pessoa e dos pesos dados a cada

elemento da interface.
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Um carga de informagéo alta, diversa confunde o cidad&do. Nestes casos, € mais provavel a ocorréncia de erros.
Em caso de servigos quanto mais numerosas e complexas forem as agdes necessarias para se concluir o
servigo, maior a carga de informacional e a probabilidade de ocorréncia de erros.

Em resumo deve-se:
e Reduzir a carga de informagao;

e Focar a atencado do cidadao ao objetivo (tarefa) da pagina ou servigo.

Recomendacgbes

1.15 Né&o abarrote a pagina inicial com | A pagina inicial é a porta de entrada. Nao devemos lotar essa porta
excesso de informagdes com anuncios, banners, noticias. Deve-se dar a devida importancia a
cada elemento que va estar na pagina. Muitas entradas resultam em
dois problemas: excesso de op¢des e rolagens verticais.

e Noticias devem existir apenas se relevantes e atualizadas;

e Banners devem ser apenas os de conteudo atual e em
pequeno numero;

e Areas sem contelido (ex: eventos) devem ser desativadas
quando estiverem vazias;

e A pagina inicial ndo deve exibir nenhum contetdo antigo ou
desatualizado.

1.16 Elimine elementos desnecessarios | Existe a tentacao de torna-la a pagina inicial “mais atraente” ao

das paginas cidadao, incluindo nela todos os atalhos de se¢des, diversos filtros,
noticias com fotos, animagdes, marcadores, icones, linhas, frisos, etc.
O que acaba, por fim, a abarrotar a pagina com excesso de
informagdes e muito pouco atraente para ser explorada.

Uma pagina bem diagramada, com espacos para “respiro” (branco) e
hierarquia clara € uma pagina mais atraente, a ser navegada e
explorada.

Elementos desnecessarios devem ser eliminados das paginas, entre
eles:

e Animagdes: animagdes criam um foco de atengdo muito
grande. Utilizar banners animados desvia a atengao do
objetivo central da pagina. Quando mais animagdes a pagina
possui, mais o ruido que estas causam;

e Fundos: Fundos sdo suportes para a boa programagao
visual. Entretanto, devem ser evitados fundos
excessivamente coloridos, com elementos decorativos
exagerados ou berrantes, que desviam o foco do conteudo
da informacgao ou que prejudicam a legibilidade do texto;

e : Os icones devem claros, facilmente compreensiveis pelo
cidadao e pertencer visualmente a mesma familia. Teste a
compreensao dos icones junto a seu publico-alvo antes de
adota-los;

e Estéticos sem fungéo especifica: linhas, figuras, pontos,
texturas. Quando utilizadas apenas para fins de
preenchimento de espago adicionam mais ruido a
comunicagdo. Troque fios separadores por maior espago em
branco;

e Elementos informacionais sem funcao especifica: Muitas
vezes informagdes séo colocadas numa pagina apenas para
“preencher espacgo”. Prefira trazer o conteudo das paginas
secundarias e elimine informagdes sem relevancia.
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1.17 Elimine passos desnecessarios
em servigos e preenchimento de
formularios

Cada agao que a pessoa necessite realizar no sitio € um erro que
pode ser cometido. Assim, qualquer passo ou agéo desnecessaria
deve ser eliminada:

e Pontos, virgulas e hifens dos campos de preenchimento (ex:
preenchimento de CPF deve necessitar apenas da digitacao
de nimeros);

e Aentrada do CEP deve recuperar parte do enderego;
e O campo enderego deve ter o minimo de campos possiveis;

e Em paginas de entrada de dados, posicionar o cursor no
préximo campo a ser preenchido, porém dando a opgéo de
troca para outro campo;

e Possibilitar entrada de dados a partir do mouse ou teclado;

e Elimine entradas repetidas de dados (Estando no servico, a
pessoa nao deve precisar entrar novamente com dados que
ela ja forneceu).

1.18 Em textos extensos, oferecer a
opgao de baixar o documento

Em caso de documentos extensos, como leis, decretos, deve-se
fornecer uma opgao para baixa e impressado desse documento,
sempre junto a trecho descritivo ou texto integral em HTML.

1.19 Apenas peca os dados
necessarios

O cidadao nao deve precisar registrar-se para ter acesso a conteudos
que, por outros meios, ele teria livre acesso. Quando necessario o
registro, os dados pedidos devem ser apenas aqueles necessarios
para a realizagao do servigo. Nao obrigue o cidadao a fornecer dados
apenas para fins de estatistica.

1.20 Peca para o cidadao converter
dados, medidas ou valores

Caso sejam necessarios calculos, o sistema deve realiza-los de forma
automatica.

1.21 Cidadao ndo deve necessitar
memorizar dados

Complicados ou memorizar dados de uma pagina para outra.
Numeros de protocolo, ou qualquer outro tipo devem ser fornecidos e
enviado cépia por email.

1.22 A rolagem vertical ou horizontal de
tela

Quando uma pagina possui rolagem, parte da informagéo nao é vista.
Isso pode comprometer o andamento da tarefa para o cidadao, que
precisa ver e se lembrar dessa porgao informagao nao-visivel. Deve-
se dar especial atengdo quando estamos tratando de tabelas e
formularios.

1.23 O bom senso no numero de filtros
e opgodes disponiveis

Excesso de opgdes ou filtros podem confundir. Mantenha as opgdes
em numero razoavel, descartando as redundantes.

Diretriz 3 — Autonomia

Na internet qualquer tipo de controle (ndo esperado) vindo por parte do sitio € indesejado. Controlar o tamanho
das janelas, utilizar solugdes proprietarias, desabilitar funcionalidades presentes em navegadores, sédo praticas

que intervém no controle do cidadao.

Em resumo:

e O comportamento e as funcionalidades do navegador ndo devem ser alterados para satisfazer

necessidades das paginas;

e O cidadao deve ter autonomia na utilizagédo do sitio.

Recomendacbes

1.24 Mantenha a fungéo do botéo de
retrocesso (back/voltar) do navegador

O botao de retrocesso € o segundo recurso da rede mais utilizado na
Web (o primeiro s&o os links), e escondé-lo ou desabilita-lo € um
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grave erro. O cidadao deve poder voltar ao ponto anterior da forma
que lhe for mais conveniente.

1.25 Nao crie paginas que abram e
funcionem em tela cheia

O uso de tela cheia (fullscreen) como um expediente para maior
controle do desenho tira da pessoa o seu poder sobre as agdes do
navegador. Caso a cidadao prefira, ele pode optar por trabalhar em
tela cheia, ou em qualquer outro formato, desde que do seu interesse
e comodidade.

1.26 Permitir ao cidaddo marcar
(favoritar) qualquer pagina de seu
interesse

O cidadao deve ser capaz de “favoritar” qualquer pagina com
conteudo do seu interesse. O nome deve remeter ao conteudo da
pagina.

1.27 N&o usar expressdes como
“compativel com” “melhor visto na
resolugdo...”

Paginas do governo devem funcionar independente de plataformas ou
programas.

1.28 Possibilitar ao cidadao interromper
ou cancelar o processamento ou
transacao

O cidadao deve poder, a qualquer momento, sustar, interromper,
cancelar, abandonar um processo ou transagéo que esteja fazendo no
sitio.

1.29 E do cidado o controle sobre a
navegacgao

E da decisdo do cidad&o o comportamento da navegagcao e dos links.
Abrir novas janelas ou abas, torna a navegagéo inacessiveis,
desfigura o historio e interfere nas opgdes de retrocesso.

e Na&o desviar para outra pagina, a ndo ser que o cidadao
assim o comande (dando ENTER ou clicando num link);

¢ Na&o deve-se abrir janelas adicionais. Principalmente para
avisos ou transacgdes;

e N&o abrir links em novas janelas;

e Evitar pop-ups publicitarios.

1.30 N&o usar plugins auto-instalaveis

E da escolha do cidad&o optar pela instalagéo de plugins. Usar plugins
auto-instalaveis € uma violagao ao direito de escolha.

1.31 Permitir a cépia de trechos de
documentos

Toda informagéo publica do governo como documentos, legislagao,
etc, deve ser passivel de copia. Documentos pdf e de natureza
semelhante devem permitir a copia de trechos.

1.32 Quando possivel, oferecer a
personalizacdo da pagina

O cidadao deve poder escolher as informagdes e servigos de seu
maior interesse e personalizar paginas.

Diretriz 4 — Erros

Errar faz parte do ser humano. O cidaddo pode néao entender como proceder em determinado passo do servigo,
cometer erros. Em qualquer caso, além da corregao do erro, € importante dar o retorno devido ao cidadao,
tanto aos erros cometidos por ele, quanto aos problemas momentaneos do sitio. Em resumo:

e Toda a falha ou indisponibilidade prevista no sitio deve ser divulgada e esclarecida ao cidadao;

e Todo erro cometido pelo cidadao deve ser passivel de ser corrigido.

Recomendagdes

1.33 As agbes do portal devem ser
reversiveis

Erros cometidos devem ser passiveis de corregédo. O cidadao deve ser
capaz de desfazer pelo menos a ultima agéo realizada. Saber que
pode corrigir possiveis erros encoraja a pessoa a explorar opgdes
desconhecidas do portal.

1.34 Permita erros de digitacdo em

Se ndo forem encontrados documentos com o termo digitado na caixa
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busca

de entrada de dados do servigo de busca, oferecer lista com
sugestdes de palavras mais proximas.

1.35 Avise toda indisponibilidade (ex:
troca de servidores)

Todo evento que interrompa o andamento normal do sitio deve ser
avisado, em espaco privilegiado na primeira pagina do sitio. Esse
mesmo aviso deve ser divulgado por outros meios, como a lista de
distribuicdo (newsletter).

O aviso ndo deve ser dado em janelas pop-ups, ou aberto em nova
instancia (janela).

No caso de indisponibilidade imprevista em partes do sitio, deve ser
avisada na pagina inicial e na pagina do servigo, ou na pagina de erro,
de forma objetiva, clara e, quando possivel, dando a previséo de
retorno. No caso de queda total do sitio, uma pagina estatica deve ser
disponibilizada, pedindo desculpas pelo transtorno e, quando possivel,
dando a previsao de retorno;

1.36 Em formularios, mostre o formato
desejado

Em formulario, exemplifique o formato desejado. Ex: campo CPF
(digite apenas os numeros).

1.37 Em formularios, s6 deixe no
campo o numero de caracteres
desejado

Em campos de formulario, deixa apenas o numero de casas que a
informacao pede. Ex: data de aniversario campo com 8 posi¢des
(ddmmaaaa);

1.38 As mensagens de erro devem ser
sucintas e explicativas

As mensagens de erro devem apontar o erro cometido ou a
informacéo que falta de forma clara. Utilizar mensagens de erro
sucintas, precisas, com termos especificos e vocabulario neutro, ndo
repreensivo.

e Visualmente a mensagem de erro deve estar claramente
visivel;

e Quando util, o codigo do erro pode ser fornecido junto a um
texto que esse cadigo significa e um caminho para solugéo.
O cadigo nunca deve ser fornecido sozinho;

e Apresente a mensagem na mesma pagina que contém o erro
e, de preferéncia, proxima ao campo com problemas;

e Quando possivel, posicione o cursor no campo com
problemas, facilitando sua corregao;

e Fornecer mensagens de erro orientadas a tarefas, com
sugestdes ou instrugdes simples e construtivas para a
corregao do erro;

1.39 Nao limpe o conteudo do
formulario inteiro por causa de um erro

Paginas de contetido ndo encontrado (erro 404) devem ser claras As
paginas de erro do sitio devem possuir links para a pagina inicial, de
“Fale conosco” (para relato da pagina ndo encontrada) e contar com
um campo busca.

Diretriz 5 — Desenho

Um bom desenho (design, programagcéo visual) tem um impacto significativo na credibilidade e usabilidade do
sitio. O desenho deve, sobretudo, respeitar o cidadao.

Um sitio legivel e esteticamente agradavel hierarquiza e facilita a decodificagao das informagbes apresentadas,
influenciando seu nivel de satisfagdo durante a interagdo com o portal. Em resumo o desenho deve:

e  Trabalhar em favor do cidadéo;

e  Seguir a fungéo do sitio;

e Auxiliar a compreensao do seu conteldo;
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e Manter a clareza, simplicidade e legibilidade da informagéo;

e  Contribuir para a encontrabilidade dos itens de informacao do sitio;

e Garantir a facilidade de navegagéo.

Recomendagbdes

1.40 Utilizar um projeto padrao de
paginas

a identidade visual do sitio e a padronizac&o das paginas devem levar
em conta a fungdo que cada pagina desempenha. Observar a:

e Padronizagao de icones, posicionamento dos elementos na
tela, cores, logotipo e elementos comuns;

e O projeto tipografico consistente que garanta a legibilidade;
e O contraste entre informagao e fundo;
e O esquema de cores condizente com o objetivo do portal.

e Os links de hipertexto devem apresentar decoragéo e cores
consistentes em todo o sitio.

1.41 Agrupar e hierarquizar, de forma
clara, as areas de informagéo

A hierarquia e separagao das areas do sitio deve ser clara. Agrupar os
diferentes tipos de informacdes, apresentando as mais importantes em
primeiro lugar. Deve-se priorizar os servigos relevantes ao cidadao.

1.42 Usar espago em branco para
separar conteudos ou assuntos
diferentes

O espago em branco ¢é a area livre deixada entre os elementos e
grupos de elementos. Ele proporciona um “respiro” na navegacéo,
mostra a relacdo entre elementos e criar hierarquias. O uso correto do
espago em branco entre paragrafos melhora a compreenséo do texto
em cerca de 20%.

1.43 Usar fundos neutros, que nao
comprometam o objetivo do sitio

O fundo nao deve chamar mais atengdo do que a informacao.

1.44 Evitar o uso de caixa com opgdes
(scroll) ou de menus de cortina (pull-
down) na navegacgao principal e
persistente

Menus de cortina e caixa com opg¢des sdo formatos onde a
informacao, os nomes das segdes, s6 aparecem se o cidadao clicar no
campo e rolar verticalmente para baixo o menu, para ver todas as
opcdes disponiveis. Outra ressalva € que alguns dos menus de cortina
nao sdo acessiveis ou sdo dependentes de navegador, scripts para
funcionar. O uso de caixas com opg¢des devem ter seu uso restrito a
formulérios.

1.45 O desenho deve estar a servigco
da informacgao

A fungéo do sitio, a informagéo, é soberana sobre o desenho.
Qualquer tipo de conformagéo que beneficie o desenho em detrimento
a informacao, usabilidade e funcionalidade do sitio deve ser
abandonada:

e Letras em cores com baixo contraste visual, que podem
dificultar a leitura para idosos e deficientes visuais;

e Estilos de letras muito rebuscados, com baixa legibilidade na
tela;

e Tamanhos muito pequenos e/ou absolutos de letras;

e  Misturar muitas fontes diferentes (limite o numero de fontes);
e Textos encapsulados (overflow scroll - fig 2);

e Desenho encapsulado (estilo cartdo postal - fig 3);

e Fontes de letras em formato de imagens (bitmaps);

e Textos que ndo podem ser selecionados com 0 mouse e
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copiados.

1.46 Elementos do desenho do sitio
nao devem trabalhar em beneficio de
uma estética particular

O desenho é uma disciplina criativa que lida com a fungao, mas
também com a estética, com a percepgdo e com as expectativas
culturais das pessoas. No desenho para os sitios de instituigbes
publicas, os objetivos maiores de uma comunicagéo clara e eficiente
com o cidaddo devem sobrepor-se a quaisquer gostos pessoais ou
modismos estéticos, pois estes ultimos ndo podem prejudicar a
simplicidade, a legibilidade e a facilidade de uso.

1.47 Utilizar a animagdo com bom
Senso

A animagéo € um recurso valioso quando bem usado. No entanto o
seu mau uso € mais comum. Animagdes criam um ponto focal muito
forte e geralmente séo utilizadas em areas menos importantes do sitio
(como banners), distraindo e, muitas vezes, incomodando. Evite
animacgdes em repeticdo (loop). Fornega botdes de repeticdo e parada
para que o cidadao possa controlar a exibigéo.

1.48 Conteudo agradavel de ser lido

O texto deve ser agradavel de ser lido. Mantenha um ritmo de texto
claro. Observe:

e Se 0 espago entrelinhas esta muito apertado ou muito aberto;
e Se a mudanga de paragrafo é clara;
e Se as linhas de texto estdo longas demais ou curtas demais;

e Se o tamanho de letra esta adequado.

1.49 Texto alinhado a esquerda

O alinhamento a esquerda é mais facil de ser lido que o blocado
(justificado) ou ou centralizado. A leitura do texto é ritmada por
sacadelas visuais, o espaco branco irregular criado no texto blocado
(justificado) altera o ritmo, aumenta o tempo de leitura e cria um ruido
narrativo na informagéao, diminuindo o entendimento.

1.50 Esquema consistente de cores e
fontes

Cabecgalhos e contetdo devem ter uma harmonia consistente de cores
e tipos de fonte em todas as paginas do sitio.

1.51 Respeitar a velocidade de
conexao do publico-alvo

Observe que grande parte dos cidadaos ainda tem conexao discada a
Internet ou problemas de velocidade na conexdo. Mesmo a banda
larga pode se tornar lenta, como € comum em conexdes sem fio ou
em instituicbes educacionais (devido a compartilhamento, servidores e
filtros). Otimize o tamanho das ilustragdes, fotos, animagdes e videos
para diminuir o tempo de carregamento.

Quando necessario, coloque um indicador da progresséo do
carregamento para reduzir a impaciéncia do cidadao.

1.52 Utilizar de forma consciente plug-
ins e multimidia

Grande parte dos cidaddos ndo sabe, ou ndo faz, a atualizagdo de
plug-ins.

Muitas empresas e instituigdes publicas bloqueiam a instalagdo de
plug-ins como o flash.

Evite o uso de plug-ins e, quando existentes, ofereca sempre uma
alternativa de conteddo nao-multimidia.

Diretriz 6 - Redacao

A comunicagao em sitios do governo &, sobretudo utilitaria, visando prestar servigos e informagdes aos
cidad&os. A redacgao deve levar em conta a audiéncia, o conhecimento das pessoas que acessam o sitio. O
texto deve ser diagramado para facilitar o entendimento da informacao.

Em resumo:

e O sitio deve "falar" a lingua das pessoas, com palavras, frases e conceitos familiares;
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¢ O texto deve ser objetivo.

1.53 Utilizar uma linguagem clara e
familiar

A linguagem utilizada na divulgagao das informagdes e orientagdes
para realizagao de servigos deve ser clara e objetiva. Apenas utilizar
linguagem técnica e/ou corporativa quando estas forem familiares ao
publico do sitio.

1.54 O texto objetivo

Em textos, comecgar sempre pelo mais importante, expondo uma idéia
por paragrafo. O texto deve ser direto e simples; palavras
desnecessarias devem ser omitidas. As informagdes mais importantes
devem estar nos dois primeiros paragrafos.

1.55 Dividir o texto em tépicos

Divida o texto em pequenas unidades, pequenos paragrafos,
subtitulos e listas para facilitar a exploragdo da pagina e o
entendimento do contetido da informacgao.

1.56 Titulos informativos e com
destaque visual

O titulo é o principal marco visual e o ponto de entrada do olhar, onde
a pessoa identifica o conteudo da pagina. Portanto, o cabegalho — ou
seja, o titulo da informacéo, noticia ou servigo - deve ser facilmente
identificado e o seu conteudo deve ser descritivo.

1.57 Titulo da pagina explanatério e
unico

O titulo da pagina, elemento "title", que aparece na barra do menu, é o
que os servigos de busca e as pessoas veem primeiro. O titulo deve
ser explanatério e de acordo com o conteuido da pagina, guardando
sempre relagdo entre o titulo das paginas e o titulo da janela do
navegador.

1.58 Utilizar termos simples e claros
como rotulos de menu

Os rétulos de menu devem ser facilmente compreendidos pelo
cidadao:

e Nao devem ser utilizados siglas, abreviagbes ou termos
técnicos.

¢ Devem manter consisténcia textual com os titulos das
paginas a que se eles referem;

e Os rotulos de itens de menus em todo o sitio devem ser
consistentes quanto ao estilo gramatical e a terminologia.

1.59 Gramatica correta

O texto deve passar por uma leitura e corregado antes de ser
publicado. Erros de ortografia diminuem a credibilidade do texto.

1.60 Use énfase e negrito

Para ressaltar partes importantes no texto use os elementos HTML de
énfase "em" e negrito "strong", que atraem a atengéo do leitor.

1.61 Evitar o uso de caixa alta

Palavras escritas em caixa alta (all caps) demoram mais para serem
lidas.

Diretriz 7 — Consisténcia e Familiaridade

O cidadao deve sentir-se bem-vindo ao entrar em um sitio do governo. O desempenho dos cidadaos de
qualquer sistema interativo melhora quando os procedimentos necessarios ao cumprimento da tarefa sdo
compativeis com as suas caracteristicas psicoldgicas, culturais e técnicas e quando os procedimentos e as
tarefas sdo organizados de acordo com as expectativas e costumes dos cidaddos. Em resumo:

¢ O cidadao deve sentir-se bem-vindo no sitio;

e O sitio deve ser familiar, identificado com a experiéncia de vida.

Recomendacbes

1.62 Usar convengdes

Convengdes sdo elementos ou comportamentos comuns, que se
repetem em varias paginas Web, assim o cidaddo nao precisa
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reaprender o uso de cada sitio. E recomendavel seguir as
convengdes, pois quando uma pessoa acessa um sitio ela primeiro
procura por elementos e arranjos existentes em outros sitios. Algumas
convencgdes:

e Links azuis;

e Links sublinhados;

e Botdes desenhados como botdes (elementos clicaveis);
e Caixa de busca no canto superior direito;

e O nome (ou logotipo) do sitio estar no canto superior
esquerdo.

e Logotipo do sitio funcionar como link de volta a pagina inicial.

1.63 Usar formato de data e unidades
de medida de acordo com o padrao
normalmente utilizado na instituicdo ou
pais

Muitas vezes o sistema de gestao do sitio gera datas com padrdes
adotados em outros paises. Isso pode causar desconforto e induzir ao
erro.

1.64 Planejar a estrutura do sitio de
acordo com o contexto das tarefas
realizadas pelos cidad&os

A estrutura organizacional do érgéo ou as solugdes tecnoldgicas nao
devem definir o desenho e a estrutura do sitio, que deve estar
baseada nas tarefas que os cidadaos irdo realizar, nas necessidades
desde e nos tipos de publico:

As informagoes e servigos do sitio devem estar organizadas segundo
os eventos da vida ou interesses do cidadéo;

As opgbes de menu devem estar agrupadas e ordenadas de maneira
I6gica para o cidaddo. Os rétulos de menus e opgdes devem refletir a
terminologia familiar a este.

1.65 Facilitar a navegacgéao do sitio

N&o devem existir dificuldades em navegar entre as paginas do sitio.

e Evite paginas orfas, sem qualquer indicagdo de opgdes de
navegagao possiveis;

e O botdo BACK/VOLTAR do navegador ndo deve ser
desativado;

e Os contetidos devem ser apresentados em telas-padrdo do
navegador, evitando-se a abertura de outros programas com
interfaces graficas diversas;

e Os termos utilizados devem manter consisténcia em todo o
sitio;

e A selecdo com um clique, duplo-clique, e o desenho do
cursor do mouse devem ser consistentes com os padrées do
sistema operacional e dos demais sitios da Internet.

1.66 Planejar a estrutura do portal de
acordo com o contexto das tarefas
realizadas pelos cidadaos

A estrutura do sitio deve ser determinada pelas tarefas que os
cidadaos pretendem realizar por meio do portal. A estrutura
organizacional ou novidades tecnolégicas ndo devem pautar o
desenho e a estrutura do sitio.

1.67 Remeter a formularios os links de
contato

Os links de contato ndo devem remeter a um endereco eletrénico
(email) e sim ao um formulario para contato. Colocar um enderego
eletrénico como link incorre na abertura de um programa, o que pode
demorar — e induzir a pessoa a erro. E, é importante lembrar, que nem
sempre as pessoas definiram o seu servidor de correio eletrénico na
maquina que estdo usando.

Fonte: Padroes Web em Governo Eletrénico e-PWG — Cartilha de Usabilidade (2010).
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ANEXO C - DESIGN DO MENU: LISTA DE VERIFICAGAO DE 15 DIRETRIZES DE
UX PARA AJUDAR OS USUARIOS (KATHRYN WHITENTON)

Diretriz 1 — Torne-o visivel

1 — Nao use menus
minusculos (ou icones de
menu) em telas grandes

2 — Coloque menus em
locais familiares

3 — Faga os links do menu
parecerem interativos

4 — Certifique-se de que
seus menus tenham peso
visual suficiente

5 — Use cores de texto de
link que contrastem com a
cor de fundo

Os menus néo devem ser ocultados quando vocé tem muito
espaco para exibi-los.

Os usuarios esperam encontrar os elementos da IU onde ja os
viram antes, em outros sites ou aplicativos (por exemplo, barra
esquerda, parte superior da tela). Faga com que essas
expectativas trabalhem a seu favor, colocando seus menus onde
as pessoas esperam encontra-los.

Os usuarios podem nem perceber que € um menu se as opgdes

nao parecerem clicaveis (ou tocaveis). Os menus podem parecer
apenas imagens ou titulos decorativos se vocé incorporar muitos
graficos ou aderir aos principios do design plano.

Em muitos casos, os menus colocados em locais familiares nao
requerem muito espago em branco circundante ou saturagao de
cor para serem perceptiveis. Mas se o design for confuso, menus
que carecem de énfase visual podem ser facilmente perdidos em
um mar de graficos, promog¢bes e manchetes que competem pela
atengao do espectador.

E incrivel como muitos designers ignoram as diretrizes de
contraste ; navegar no espaco digital & desorientador o suficiente
sem ter que olhar para a tela apenas para ler o menu.

Diretriz 2 — Comunique a localizagao atual

6 — Diga aos usuarios ‘onde’

a tela atualmente visivel
esta localizada nas opgoes
do menu

“Onde estou”? E uma das perguntas fundamentais que os
usuarios precisam responder para navegar com sucesso. Os
usuarios contam com dicas visuais de menus (e outros elementos
de navegacao, como breadcrumbs) para responder a essa
pergunta critica. Deixar de indicar a localizagdo atual é
provavelmente o erro mais comum que vemos nos menus de
sites. Ironicamente, esses menus tém a maior necessidade de
orientar os usuarios, ja que os visitantes muitas vezes ndo entram
pela pagina inicial.

Diretriz 3 — Coordenar menus com tarefas do usuario

7 — Use roétulos de link
compreensiveis

8 — Facilite a digitalizacao
dos rétulos de links

9 — Para sites grandes, use

menus para permitir que os

usuarios visualizem o

Descubra o que os usuarios estdo procurando e use rétulos de
categoria familiares e relevantes. Menus n&o séo o lugar para
ficar bonito com palavras inventadas e jargao interno. Use uma
terminologia que descreva claramente seu conteudo e recursos.

Vocé pode reduzir a quantidade de tempo que os usuarios
precisam gastar lendo menus justificando os menus verticais a
esquerda e carregando os termos-chave na frente.

Se as jornadas tipicas do usuario envolvem detalhamento em
varios niveis, mega-menus (ou menus suspensos tradicionais)
podem economizar o tempo dos usuarios, permitindo que eles



conteudo de nivel inferior

10 — Fornece menus de
navegacao local para
conteuido relacionado

11 — Aproveite a
comunicagao visual
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pule um nivel (ou dois).

Se as pessoas desejam frequentemente comparar produtos
relacionados ou concluir varias tarefas em uma Unica seg¢éo, torne
essas paginas préximas visiveis com um menu de navegacao
local, em vez de forgar as pessoas a ' pula-pula ' para cima e para
baixo em sua hierarquia.

Imagens, graficos ou cores que ajudam os usuarios a entender as
opgbes do menu podem ajudar na compreensao. Mas certifique-
se de que as imagens suportem as tarefas do usuario (ou pelo
menos nao tornem as tarefas mais dificeis).

Diretriz 4 — Facilite a manipulagao

12 — Crie links de menu
grandes o suficiente para
serem tocados ou clicados
facilmente

13 — Certifique-se de que os
menus suspensos hao
sejam muito pequenos ou
grandes

14 — Considere menus
‘fixos’ para paginas longas

15 — Otimize para facilitar o
acesso fisico aos comandos
usados com frequéncia

Os links muito pequenos ou muito proximos sédo uma grande fonte
de frustracao para os usuarios moveis e também tornam os
designs de tela grande desnecessariamente dificeis de usar.

Os menus suspensos ativados por foco que sao muito curtos
rapidamente se tornam um exercicio de frustragéo, porque eles
tendem a desaparecer enquanto vocé tenta passar o mouse
sobre eles para clicar em um link. Por outro lado, os menus
suspensos verticais muito longos dificultam o acesso aos links
préximos a parte inferior da lista, porque eles podem ser cortados
abaixo da borda da tela e requerem rolagem. Por fim, os menus
suspensos ativados por foco que sdo muito largos séo facilmente
confundidos com novas paginas, criando confusao para o usuario
sobre por que a pagina aparentemente mudou, embora ele nao
tenha clicado em nada.

Os usuarios que alcangaram o final de uma pagina longa podem
enfrentar uma rolagem tediosa antes de voltar aos menus na
parte superior. Os menus que permanecem visiveis na parte
superior da janela de visualizagdo mesmo apés a rolagem podem
resolver esse problema e sdo especialmente bem-vindos em telas
menores.

Para menus suspensos, isso significa colocar os itens mais
comuns proximos ao destino do link que inicia 0 menu suspenso
(para que o0 mouse ou o dedo do usuario ndo tenham que viajar
tanto. Recentemente, alguns aplicativos moéveis comegaram a
reviver menus, que mantém todas as opg¢des de menu proximas,
organizando-as em um circulo (ou semicirculo).

Fonte: Kathryn Whitenton (2015).
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ANEXO D - 10 HEURISTICAS DE USABILIDADE PARA DESIGN DE INTERFACE
DE USUARIO (NIELSEN) (TRADUZIDO PELO AUTOR)

Visibilidade do status

do sistema

O design deve sempre manter os usuarios informados sobre o que esta
acontecendo, por meio de feedback apropriado dentro de um periodo de
tempo razoavel.

Quando os usuarios sabem o status atual do sistema, eles aprendem o
resultado de suas interagdes anteriores e determinam as préximas etapas.

As interagdes previsiveis criam confianga no produto e também na marca;

Combinagéao entre o
sistema e o mundo

real

O design deve falar a linguagem dos usuarios. Use palavras, frases e
conceitos familiares ao usuario, em vez de linguajar interno. Siga as
convengdes do mundo real, fazendo com que as informagdes aparegcam
em uma ordem natural e logica.

A maneira como vocé deve projetar depende muito de seus usuarios
especificos. Termos, conceitos, icones e imagens que parecem
perfeitamente claros para vocé e seus colegas podem ser estranhos ou
confusos para seus usuarios.

Quando os controles de um projeto seguem as convengdes do mundo real
e correspondem aos resultados desejados (chamados de mapeamento
natural), € mais facil para os usuarios aprender e lembrar como a interface

funciona. Isso ajuda a construir uma experiéncia intuitiva;

Controle e liberdade

do usuario

Os usuarios costumam realizar agdes por engano. Eles precisam de uma
“saida de emergéncia” claramente marcada para deixar a agédo indesejada
sem ter que passar por um processo extenso.

Quando é facil para as pessoas desistir de um processo ou desfazer uma
acgao, isso promove uma sensacgéo de liberdade e confianca. As saidas
permitem que os usuarios permaneg¢am no controle do sistema, evitando

que se sintam travados e frustrados;

Consisténcia e

padroes

Os usuarios ndo devem se perguntar se palavras, situagdes ou agdes
diferentes significam a mesma coisa. Siga as convencgdes da plataforma e
do setor.

A Lei de Jakob' afirma que as pessoas passam a maior parte do tempo
usando outros produtos digitais do que o seu produto digital. As
experiéncias dos usuarios com esses outros produtos definem suas
expectativas. Deixar de manter a consisténcia pode aumentar a carga

cognitiva dos usuarios, forcando-os a aprender algo novo;

1 Os usuarios passam a maior parte do tempo em outros sites. Isso significa que os usudrios preferem que
seu site funcione da mesma maneira que todos os outros sites que ja conhecem. Projete os padrées com os
quais os usudarios estdo acostumados (NIELSEN, 2017).
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Prevencao de erros

Boas mensagens de erro sdo importantes, mas os melhores designs
evitam cuidadosamente a ocorréncia de problemas. Elimine as condi¢des
propensas a erros ou verifique-as e apresente aos usuarios uma opgao de
confirmacédo antes de se comprometerem com a agao.

Existem dois tipos de erros: deslizes e enganos. Deslizes séo erros
inconscientes causados por desaten¢cdo. Enganos séo erros conscientes
baseados em uma incompatibilidade entre o0 modelo mental do usuario e o

design;

Reconhecimento em

vez de recordagao

Minimize a carga de memoria do usuario tornando os elementos, agdes e
opgoes visiveis. O usuario nao deve ter que se lembrar de informagbes de
uma parte da interface para outra. As informagfes necessarias para usar o
design (por exemplo, rétulos de campo ou itens de menu) devem ser
visiveis ou facilmente recuperaveis quando necessario.

Os humanos tém memoérias de “curto prazo” limitadas. As interfaces que
promovem o reconhecimento reduzem a quantidade de esfor¢o cognitivo

exigido dos usuarios;

Flexibilidade e

eficiéncia de uso

Atalhos — escondidos de usuarios novatos — podem acelerar a interagao do
usuario experiente, de forma que o design pode atender tanto a usuarios
inexperientes quanto experientes. Permita que os usuarios personalizem
acgoes frequentes.

Os processos flexiveis podem ser executados de diferentes maneiras, para

que as pessoas possam escolher o método que funciona para elas;

Design estético e

minimalista

As interfaces ndo devem conter informagdes irrelevantes ou raramente
necessarias. Cada unidade extra de informagdo em uma interface compete
com as unidades relevantes de informacéao e diminui sua visibilidade
relativa.

Essa heuristica ndo significa que vocé precisa usar um design flat® — trata-
se de garantir que o conteudo e o design visual estejam focados no
essencial. Certifique-se de que os elementos visuais da interface apoiem

0s objetivos principais do usuario;

Ajude os usuarios a
reconhecer,
diagnosticar e se

recuperar de erros

As mensagens de erro devem ser expressas em linguagem simples (sem
cédigos de erro), indicar precisamente o problema e sugerir uma solugéo
de forma construtiva.

Essas mensagens de erro também devem ser apresentadas com

tratamentos visuais que ajudarao os usuarios a nota-las e reconhecé-las;

Design Flat é um estilo de Web design que se tornou popular por volta de 2012. Ele ainda é amplamente

usado hoje e seu uso excessivo pode causar sérios problemas de usabilidade. Um dos maiores problemas
de usabilidade introduzidos pelo design flat é a falta de significantes nos elementos clicaveis. O Flat 2.0
pode ser uma alternativa melhor (KATE MORAN, 2015).
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Ajuda e E melhor que o sistema nao precise de nenhuma explicacéo adicional. No
documentagao entanto, pode ser necessario fornecer documentagao para ajudar os
usuarios a entender como concluir suas tarefas.

O conteldo da ajuda e da documentacao deve ser facil de pesquisar e
focado na tarefa do usuario. Seja conciso e liste as etapas concretas que
precisam ser executadas. (NIELSEN, 2020).

Fonte: NIELSEN (2020). Tradugao nossa.
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ANEXO E - DEZ DIRETRIZES DE SHERWIN

Identifique claramente sua
universidade em todas as

paginas

O nome da sua faculdade ou universidade deve estar claramente
visivel em todas as péaginas. Lembre-se de que nem todos chegam
ao seu site a partir da pagina inicial; muitos chegaréo as paginas
internas por meio da pesquisa. Principalmente para subsites e
microsites, é essencial que os usuarios saibam para qual
universidade estdo procurando. Embora possa ser 6bvio para vocé
que a Faculdade de Comércio faz parte da sua universidade, nem
todos saberao disso. Ao ter o nome completo da universidade
mostrado em destaque em cada site (ou seja, ndo apenas no
rodapé), vocé torna mais facil para os usuarios identifica-lo. Como
um beneficio adicional, isso também pode ajudar a fortalecer a
associagao da marca com paginas e subsites de departamentos

individuais;

Use imagens que reflitam os
valores e prioridades da sua

universidade

Os visitantes fazem julgamentos de valor sobre sua escola com
base nas imagens que vocé usa. Algumas fotos de eventos
esportivos: os usuarios veem uma énfase no atletismo. Uma galeria
de videos com miniaturas de pessoas que parecem todas iguais: os
usuarios veem falta de diversidade. Ao selecionar as imagens,
esteja atento ao que cada uma comunica individualmente e como
parte do todo. Os usuarios podem dizer a diferenga entre fotos
genuinas e imagens de Banco de Imagens. As fotos de Banco de
Imagens costumam gerar respostas sobre a escola ser genérica,
sem graga ou que mostra pouco esforgo. Em contraste, os usuarios
apreciam imagens que paregam auténticas e representativas de

como é estar em sua escola;

Faca a sua pagina “Sobre

Né6s” valer a pena

A pagina “Sobre N6s” € um dos principais lugares onde os futuros
alunos vao para decidir se uma universidade € uma boa opgao para
eles. Infelizmente, essa area € uma oportunidade perdida em muitos
sites universitarios, com muito conteddo enfadonho, pouco
informativo e que parece marketés genérico. As universidades ndo

s&0 as unicas a ter paginas “Sobre Nés” insatisfatorias, mas isso
nao é desculpa. Melhore esta pagina com um resumo informativo de
sua escola. Escreva este resumo em linguagem simples e ofereca
uma lista de fatos facil de digitalizar. Se vocé realmente deseja
causar um impacto, mostre um video que dara uma ideia de sua

escola e atraird uma ampla gama de usuarios;

Enfatize seus pontos fortes

Ao procurar uma nova universidade pela primeira vez, os visitantes
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e realizagoes

desejam saber por que sua escola é especial e do que vocé se
orgulha como instituicdo. Reuna essas estatisticas, classificagcbes e
prémios e torne-os faceis de encontrar (por exemplo, na pagina
“Sobre N6s”). Sabemos que os usuarios escaneiam as paginas; eles
raramente leem o texto completo. Portanto, ndo enterre dados
valiosos e potencialmente persuasivos em paragrafos longos e
densos. As paredes de texto ndo funcionam bem no site principal,

em sites de escolas individuais ou em sites de departamentos;

Facilite a visualizagao de
uma lista de
especializagoes e

programas para os usuarios

Os futuros alunos procuram cursos e programas, nao escolas ou
faculdades. Em nossa pesquisa, um numero impressionante de 48%
dos usuarios nao percebeu que a universidade oferecia o programa
que eles procuravam mesmo sendo realmente oferecidos. A razao
era que as pessoas nao sabiam quais cursos pertenciam a qual
escola — quando ndo encontravam um programa onde esperavam,
presumiam que simplesmente n&o era oferecido. Em vez de forgar
0s usudrios a adivinhar onde esta seu programa de interesse,
ofereca a opgao de visualizar todos os cursos e programas. Para
universidades com muitos programas, agrupe-os por area ou escola,

mas certifique-se de que os nomes dos cursos estejam visiveis;

Fornecga informag6es sobre
a colocagao de empregos
apos a formatura e um link
para elas na se¢ao de ex-

alunos do site

Ao avaliar as escolas, outra grande preocupacéao tanto para os
futuros alunos quanto para os pais é se o investimento em educacgéo
tera retorno apos a formatura. Em nossa pesquisa, o primeiro lugar
onde os usuarios foram para encontrar essas informagdes foi a
pagina “Ex-alunos”, que eles associaram a todas as coisas depois
da faculdade. As universidades devem fornecer dados sobre o que
os graduados estao fazendo apos a faculdade, com nimeros e
fontes para apoiar essas afirmagdes. No minimo, disponibilize os
dados de colocagao de emprego nas paginas “Sobre No6s”,
“Admissdes” e/ou “Centro de Carreira” da universidade, com um link
na se¢éo “Ex-alunos”. Se sua universidade ndo tem esses dados,

comece a coletar agora, para que vocé possa exibi-los;

Mostre claramente os
prazos de inscrigao e
ofere¢ca uma descrigao
passo-a-passo do processo

de inscrigao

Peca a um aluno em potencial para descobrir o prazo de inscrigéo e
vocé provavelmente vai perceber o pavor. Em nossa pesquisa, os
alunos frequentemente reclamaram da dificuldade de encontrar o
prazo para se inscrever. Dependendo da estrutura do seu site,
coloque as datas no corpo da pagina “Admissdes” ou “Inscreva-se”
(ou equivalente). Se houver prazos multiplos ou complicados,

considere uma pagina dedicada de prazos nessa segéo. De

qualquer forma, certifique-se de que esteja claramente identificado e
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seja facil de detectar;

Siga a jornada do usuario —
verifique as principais
tarefas para cada um de

seus publicos

Identifique as principais tarefas que vocé deseja que seus usuarios
realizem e siga o caminho que eles devem seguir para chegar la.
Veja se e quando eles terdo que deixar o site global. Veja se eles
sao devolvidos de um departamento para outro em busca de um
formulario ou procedimento. Mantenha seus olhos abertos. Como os
sites das universidades costumam ser grandes, com cada
departamento ou escritério tendo sua prépria pagina e informagdes,
é comum encontrar informagodes duplicadas, contraditérias, ausentes
ou incompletas. Siga a jornada, comegando em diferentes pontos de
entrada, e veja o que vocé aprende. Se vocé ja estiver usando
personas, teste-as. Melhor ainda, faga alguns testes rapidos com o
usuario. (O teste nao precisa ser caro. E, testando com apenas 5

usuarios, vocé pode descobrir 85% dos problemas);

Cuidado com os perigos de

tornar seu site legal

Ao contrario do que vocé possa pensar, adolescentes e estudantes
em idade universitaria nem sempre apreciam uma linguagem
moderna ou interagdo. Os alunos estao cientes dos altos custos da
educacao; muitos se endividardo. Eles levam isso muito a sério e
querem que voceé faga o0 mesmo. Usar rétulos inteligentes ou
interagbes chamativas que carecem de substancia nao é divertido: é
superficial e um desperdicio de energia dos usuarios. Concentre-se
em oferecer contetdo adequado a idade que seja claro e facil de
usar. Uma 6tima maneira de atrair jovens adultos e falar sua lingua é
deixar que seus proprios alunos falem. O conteudo criado por alunos
para alunos pode ser mais coloquial, envolvente e auténtico. Como
bbénus, vocé também envia a mensagem de que confia em seus

alunos e valoriza seus insights, o que é inerentemente muito legal;

Esteja preparado para que
os usuarios pesquisem
informagdes sobre sua
universidade em sites

externos

“Sites fora da universidade tém melhores informagdes. Eu
simplesmente usaria o Google.” — Participante do estudo de
usabilidade. Quando os visitantes do seu site ndo conseguem
encontrar o que procuram, eles rapidamente ficam impacientes e
procuram ajuda em sites externos. Os adolescentes, cujas
habilidades de pesquisa ainda nao estédo totalmente desenvolvidas,
sao especialmente rapidos em recorrer a uma pesquisa externa para
encontrar o que procuram. Por exemplo, eles usarao sites
agregadores de faculdades que fornecem uma viséo geral de sua
escola. Eles também sao sensiveis a linguagem de marketing e

céticos em relagdo a conteudo que parega genérico ou como um

discurso de vendas. Eles podem terceirizar as informagoes
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procurando respostas de outros alunos em féruns populares de
perguntas e respostas. Um mecanismo de pesquisa interno robusto
pode atenuar esse comportamento, mas, sempre que possivel, vocé
também deve se certificar de que as informacgdes nesses sites

externos sejam precisas e atualizadas.

Fonte: SHERWIN (2016). Tradugéo nossa.
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ANEXO F — HEURISTICAS ELABORADAS PELO INSTITUTO FABER-
LUDENS PARA PORTAIS UNIVERSITARIOS

Heuristica

Descrigao

1. Atender os interesses do
publico.

Alunos, professores, pesquisadores e técnicos possuem
interesses em comum e distintos. O portal deve atender,
primeiramente, os interesses comuns e, se possivel, os
especificos de cada publico.

2. Reforcar os valores da
Universidade.

O Portal deve estar alinhado com os valores que a Universidade
cultiva, servindo n&o sé6 para difundi-los, mas também para
atualiza-los.

3. Encontrar informagdes sem
conhecer a estrutura
organizacional.

Mesmo que o usuario desconhega quais sao as fontes de
informacgao da Universidade, ele deve ter acesso as informagdes
geradas por estas fontes. Deve haver maneiras de encontrar
informagdes por outros critérios além da estrutura organizacional.

4. Consisténcia na navegagao

entre divisdes organizacionais.

As Universidades costumam ter muitas subdivisdes
organizacionais e subsites. A navegacao entre os subsites deve
manter os padrdes minimos de identificagdo da Universidade e
das divisdes superiores, de modo a permitir imersao no conteudo
sem se perder na estrutura organizacional.

5. Buscar por informacdes
especificas.

Ferramentas de busca sao essenciais para Portais com grande
quantidade de conteudo, porém, esta deve estar devidamente
projetada para exibir resultados relevantes e em formato claro.

6. Auxiliar o aluno potencial a
escolher seu curso.

O Portal Web é frequentemente o primeiro contato do aspirante a
aluno da Universidade. Ele usa o Portal para comparar os cursos
da Universidade bem como para compara-los com cursos de
outras Universidades. O Portal pode contribuir também para a
orientagdo vocacional dos candidatos.

7. Explicar claramente como
entrar na Universidade.

Os processos seletivos e seus critérios devem estar bem
definidos. O apoio que a Universidade oferece para a
manutencao dos aprovados pode estar associados a estas
informagoes.

8. Acesso a producao cientifica e

inovagdes tecnoldgicas.

O Portal Web é uma forma econdémica e eficiente para difundir a
produgéo de conhecimento dentro da Universidade. Além de
servir pesquisadores de outras instituicdes, o Portal pode
apresentar conhecimentos num formato para leigos.

9. Reduzir a burocracia.

Certos procedimentos burocraticos em Universidades envolvem
conhecimentos que somente as subdivisdes responsavels
dominam. Uma vez que o usuario tem objetivo determinado, deve
encontrar as informagdes sem dificuldades. O Portal pode
oferecer atalhos para procedimentos de rotina.

10. Servigos a comunidade.

O Portal deve apresentar os servigos oferecidos a comunidade
interna e externa a Universidade de maneira clara, incluindo
informagdes fundamentais sobre beneficios, local, requisitos para
uso dos servicos e quaisquer outras informacdes necessarias aos
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usuarios dos servigos.

11.Novos negdcios, projetos e Novos negdcios, projetos e parcerias devem ser estimuladas pelo
parcerias. portal. O portal deve ampliar as oportunidades de realizagédo de
novas parcerias, bem como, exibir as areas de interesse da
Universidade perante as organizagoes.

12.Comunidade Online. O portal deve apoiar a criagdo de comunidades online por meio
da criagdo de uma estrutura adequada, e integragdo com outras
plataformas colaborativas externas.

13.Relevancia das informacdes. | Quanto mais informacéo exibida, maior a dificuldade do usuario
para distingui-las e compreendé-las. As informagdes exibidas
devem estar relacionadas com o contexto do usuario.
Informagdes que nao tem relagdo entre si, devem estar distantes
ou ausentes.

14.Responsabilidade pela Citar a fonte de cada informacgé&o publicada da credibilidade ao
informacao. Portal e permite aprofundamento, caso o usuario deseje entrar
em contato com o 6rgéo responsavel.

Gera uma cobranga saudavel pela manutencao das informagdes
atualizadas

Fonte: Instituto Faber-Ludens (2012).



ANEXO G — CARTA DE ANUENCIA DA DIRETORIA DE COMUNICAGAO
(DIRCOM)
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WIRTUS IMPAVID,

UFPE

UNIVERSIDADE FEDERAL DE PERNAMBUCO
SUPERINTENDENCIA DE COMUN[C:ACAO (SUPERCOM)
DIRETORIA DE COMUNICACAO (DIRCOM)

)

CARTA DE ANUENCIA COM AUTORIZACAO PARA USO DE DADOS

Declaramos para os devidos fins, que aceitaremos (o) a pesquisador (a) Daniel Venegas Carneiro, a
desenvolver o seu projeto de pesquisa Analise de Diretrizes de Usabilidade Aplicdveis a Portais a Partir
da Percepcio da Equipe de Uma Institui¢io de Ensino Superior, que esta sob a orientagdo do(a) Profa.
Dra. Angélica de Souza Galdino Acioly cujo objetivo ¢ desenvolver uma anilise de diretrizes de
usabilidade aplicaveis a portais a partir da percep¢io da equipe responsavel pela atualizacfio de uma

institui¢fio de ensino superior nesta Institui¢do, bem como cederemos o acesso aos dados de estatisticas de
acesso para serem utilizados na referida pesquisa.

Esta autorizagdio estd condicionada ao cumprimento do (a) pesquisador (a) aos requisitos das
Resolugdes do Conselho Nacional de Saude e suas complementares, comprometendo-se o/a mesmo/a utilizar
os dados pessoais dos participantes da pesquisa, exclusivamente para os fins cientificos, mantendo o sigilo e

garantindo a ndo utilizagio das informag¢des em prejuizo das pessoas e/ou das comunidades.

Antes de iniciar a coleta de dados o/a pesquisador/a devera apresentar a esta Instituicdo o Parecer
Consubstanciado devidamente aprovado, emitido por Comité de Etica em Pesquisa Envolvendo Seres
Humanos, credenciado ao Sistema CEP/CONEP.

Recife, em 20 /08 / 2021.

B

e
Bruno Pedrosa Nogueira — }etor de Comunicagéo
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