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RESUMO

Esta dissertacdo aborda a avaliacéo de usabilidaddtdareProweb — gerenciador de
websitesrealizada com 59 usuarios, de um total de 82, todos funcionarios da Prefeitura Municipal

de Porto Alegre, encarregados de alimentariisitegjue integram o portal virtual da Prefeitura.

O objetivo principal foi medir o indice de satisfacdo dos usuarios finais, em relacdo a interface do
software Foram coletadas opinides dos usuarios especialistas em usabilidade para se comparar
com a opinido dos usuarios finais. A avaliacao de usabilidade seguiu os critérios ergondmicos de
Bastien e Scapin (1993) e a satisfacdo do usuario foi avaliada por questionario. A usabilidade do
softwareProweb em geral foi baixa, principalmente no critério ergonémico adaptabilidade, apesar

dos usuarios finais estarem satisfeitos ca@woftware A conclusédo € que a satisfagéo do usuario do
Proweb néo esta relacionada, necessariamente, ao bom desempenho da interface e sim pelo fato de
ferramenta cumprir sua funcéo de gerenciamento de conteudo; considerando que antes dela, os usu:
arios nao dispunham de outra ferramenta.

Palavras-chaveusabilidade, ergonomia, satisfacdo, questiorsaftwaregerenciador deebsites.



ABSTRACT

This dissertation is about the evaluation of the Proweb website management software usability. This
evaluation was carried out with 59 out of 82 users, all civil servants at the Prefeitura Municipal de
Porto Alegre (Porto Alegre City Hall), in charge of adding new data to the website that are part of
the City Hall virtual portal. Before the creation of this tool the users did not have any website
management software. The main goal of this work was to establish the final users satisfaction index in
relation to the software interface. The opinions of users experts on usability were collected in order

to be compared to final users opinions. The evaluation of usability followed the Bastian and Scapin
(1993) ergonomic criteria and users satisfaction was evaluated by a survey. The usability of the
Proweb software was generally low, mainly in the ergonomic criteria of adaptability, even if the final
users were satisfied with the software. Based on this, we concluded that Proweb users satisfaction is
not necessarily related to the good performance of the interface, but to the fact that the tool performs
the function of management of the content.

Key words: usability, ergonomics, satisfaction, survey, website management software.
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1 INTRODUCAO

A Interneté uma midia de publicacéo na qual ha lugar para todos os tipos de editores
e dewebsitesComo ela permite que todos sejam editores e consumidores de
informacdes, é a primeira vez na historia que a publicagdo ndo é contro[ada pelo
governo, por grandes instituicées, pela midia e/ou grandes empresas. E um tipo de
universo familiar em que dmepagesimples podem ser acessadas tdo
freqUientemente quanto eiescorporativos com muitos recursos. t¥ebacabou
com nosso senso de hierarquia.” (WEINMAN, 1998).

A tecnologia informacional, com o uso da informatica e especialmenteiieet consegue levar,

cada vez mais, a informacdo em tempo real até o usuario. Com o aparecimento de um publico

diversificado e numeroso para as pagindeteanet as questdes referentes a infra-estrutura da

rede comecam a partilhar o centro das aten¢des com as analises pertinentes ao universo das aplica-

¢Oes das novas tecnologias de informagéo (BARB&ZA 2000).

O desenvolvimento e o uso difundido das tecnologias de informacédo e comunicacao também
vém afetando o setor publico que procura absorver e usufruir os beneficios que essas
tecnologias oferecem para melhorar sua atuacao junto as empresas e aos cidaddos. Com a
Prefeitura de Porto Alegre, ndo poderia ser diferente, principalmente quando a proposta do
atual governo é a participacao ativa dos cidadaos na construcao das metas e prioridades dos
projetos a serem desenvolvidos no futuro. Uma dessas metas € o fortalecimento do Governo
Eletrénico e da Inclusdo Digital a médio prazo. Exemplo disso é a presenca da Prefeitura
Municipal de Porto Alegre naternet marcada pelaomepage®ficial, que tem como incum-

béncia a prestacdo de servi¢cos aos usuérios da rede na cidade e de transmitir os conceitos e

metas que norteiam o atual governo municipal.



15

O conceito de esfera publica ndo-estatal é chave na concepcéo politica do governo de Porto Ale-
gre, considerado uma democracia participativa com administracéo popular. A auto-regulamentacao

é fundamental nesse processo que ndo € uma obra acabada, perfeita e indiscutivel. Todos os anos,
governo e a sociedade, por meio de uma Comisséo Paritéria, realizam um continuo ajuste critico, e

0 Conselho do Orgamento Participativo, de maneira autbnoma, sem a tutela do Executivo ou do
Legislativo, discute e decide as mudancas no regulamento, seu regimento interno, os critérios gerais
de distribuicdo de recursos entre as regides, 0s critérios técnicos e regionais. As cinco plenarias
tematicas (Saude e Assisténcia Social; Desenvolvimento Econdmico e Tributacdo; Educacéo, Cultu-
ra e Lazer; Circulacdo e Transporte; Organizacao da Cidade e Desenvolvimento Urbano), criadas

em 1994, sdo um exemplo importante desse processo de ajuste (TONOLLIER, 2002).

Integrante da Administracéo Popular, a Companhia de Processamento de Dados do Municipio de
Porto Alegre (PROCEMPA) é responsavel pela tradugéo desses principios de demeosgaa, tr

réncia e participacao a partir de servicos e produtos nas areas de informatica, comunicacao e pesquisa d
novas tecnologias. E uma empresa de economia mista de tecnologia da informagcao e telecomunicacoes,
fundada em 1977, para prestar servigos de informatica para a administracéo publica. Atualmente, conta
com 295 funcionarios e 69 estagiarios distribuidos entre as &reas operacional, administrativa e de desen-
volvimento (tecnoldgico). Desenvolve solugdes em informética para 29 secretarias e autarquias da admi-
nistracao municipal. Mediante esse trabalho, cumpre o objetivo de prestar servigos a Prefeitura e aos

cidadaos de Porto Alegre.

Como a grande maioria das empresas publicas, que trabalham com um grande volume de dados
para processamento, a PROCEMPA vem implementando mudancas que permitam desenvolver a
rede municipal de informatica, possibilitando maior agilidade administrativa para melhor atendimento
aos cidadaos porto-alegrense e, também, dar transparéncia aos atos do governo. Ha seis anos, a
empresa, e mais especificamente a area de desenvolvimento (tecnol6gica), vem operando uma
transformacao de tecnologia para qualificar a prestacéo de servicos do municipio a populacdo e
investindo sistematicamente @ardware desenvolvimento dmftwarese qualificacédo dos funcio-

narios da Prefeitura. Uma das metas dessa transformacéo € o acesso dos porto-alegrenses aos

servicos e informacdes oferecidos, usando meios eletrénicos. E onde atua, especificamente, o setor
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delnternete o Governo Eletronico (T/IGE), que centralizamernetseu principal meio de
disponibilizar informacgdes a populagéo. A agilidade da informagéo no ar passa, hecessariamente,

pela maior autonomia e controle por parte dos profissionais geradores dessas informacdes.

Esses profissionais sdo os chamados “criadores de contetdinpemaed ou “publicadores

Internet. Eles s&o responsaveis pela geracao e/ou transformacao de contetido/informacgéo para um
formato compativel comlaternet Por exemplo, na equipe que monta a versadmaraetde

jornais tradicionais, € comum encontrar esses profissionais, que cuidam da migracdo do contetido
que foi gerado pelos jornalistas pamaebsitedo jornal. Eles também s&o encontrados em todas

as empresas que téntranets Nesse caso, dependendo da empresa, pode-se encontrar pessoas
especificas, por departamento, responsaveis pela atualizag@esliosanetlocais, ou ainda

pode-se ter todos 0s membros da equipe com permissao e responsabilidade de agregar contetdo

aosite de acordo com suas fungdes (EMBRATEL, 2002).

Basicamente, para alguém ser um “publicaaternet, s precisa saber como construir

homepage que pode ser conseguido, aprendendo-se a linguagem de montagem das
homepages HTML, ou aprendendo-se a usarswoftwareque gere paginas nessa linguagem,
automaticamente. Mas nem todos os profissionais detentores e geradores da informacao a ser
vinculada nanternetdominam minimamente essas ferramentas e tecnologias. A Prefeitura de Porto
Alegre conta com esses profissionais alocados em cada uma das secretarias ou 6rgdos que com-
pdem a estrutura administrativa do municipio. Eles geram informacgfes para serem vinculadas em

diversas midias: impressa, radio, TV etc. e, mais recentemelmternate Intranet

A estrutura existente, até meados de 2001, na Prefeitura de Porto Alegre, permitia apenas que 0s
conteudos a serem publicados na pagina oficial da Prefeitura (portal da Prefeitura) fossem enviados,
por meio eletrénico ou convencional, paraa PROCEMPA, onde eram publicados manualmente pelos
técnicos em informacédo ou em informatica. Esse método acarretava muito retrabalho e atrasos, resul-
tando em informacdes defasadas e, por consequiéncia, perda da credibilidade do portal, por parte dos
cidadaos porto-alegrenses. Em busca de uma solucao para esse problema, foi desenvolvido, pelos

profissionais da T/IGE, o Prowedmftwaregerenciador deebsites
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Ossoftwaregerenciadores deebsitesém por objetivo atender aos usuarios que precisam
administramwebsitese, principalmente, publicar conteddodmizrnet mas que ndo sédo
profundos conhecedores de informatlogernetoudesign Essas ferramentas sistematizam e
automatizam o processo de criagao e atualizacao de informacéissgralnternetou

Intranet

Atualmente, a equipe da T/IGE esté concentrada nos estudos e debates sobre as atuais funcio-
nalidades e possiveis implementa¢cdes para uma nova versaitveireProweb. Seguindo as
diretrizes da atual dire¢ao, concentrada no desenvolvimento de solu¢des dentro da linha do
SoftwarelLivre e, principalmente, do incentivo a participacao maior de quem é afetado direta-
mente pelas decisdes de projeto, chegou-se a necessidade de conhecer o que, até entéo, nunc

havia sido considerado: a opinido do usuario finaaftware

A partir dessa pesquisa, que busca o indice de satisfacdo desse usuario, espera-se estar acres
centando, ao restante das informacdes que estdo sendo coletadas pela PROCEMPA, um

parametro da atual situacdo de usabilidade das interfaces que fosafiweaoeProweb.

1.1 OBJETIVO GERAL

Avaliar o indice de satisfacédo dos usuarios do software gerenciador de websites Proweb.

1.2 OBJETIVO S ESPECIFICOS

- Identificar as caracteristicas do atual usuario do Proweb;
- hierarquizar os critérios ergonémicos com menor indice de satisfag&o entre os usuarios;

- avaliar a atuacao da ferramenta Proweb nas tarefas dos profissionais que passaram a utiliza-la.
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1.3 LIMITACOES DO TRABALHO

Deve ficar claro que este estudo de usabilidade tem como foco principal a opinido do usuério,
restringindo a pesquisa ao modulo de gerenciamento de contesaftwadoeProweb, por esta-

rem nele as tarefas realizadas pelos usuarios alvos desse estudo. O médulo de gerenciamento do
website onde atuam os usuarios especialistas, € demonstrado sem aprofundamento. Este estudo
nao tem como objetivo analisar a interfaceaibwvareg(inspecéo) com base nos resultados obtidos

e ir se ater, na discusséo, aos critérios ergonémicos com problemas de usabilidade, ndo abordan-
do os considerados mais satisfatorios. Esse trabalho nao fard andlises da repercussao dos critérios
ergondmicos com baixos indices de satisfacéo nas tarefas desempenhadas pelos usuarios, bem
como, a analise aprofundada dos usuarios e suas tarefas e da tecnologia empregada no

desevolvimento dsoftwareProweb ndo sao objeto deste trabalho.

1.4ESTRUTURA DO TRABALHO

Essa dissertacdo € composta por mais quatro capitulos, além desta introducéo. No capitulo 2, esta
o referencial tedrico, dividido em duas partes. A primeira parte refere-se a descricdo e
exemplificacdo deoftwaregjerenciadores deebsitesA segunda parte refere-se a revisao da
literatura, que esta, por sua vez, dividida em trés partes: conceitos de usabilidade, problemas de

usabilidade e métodos de avaliacdo de usabilidade.

O capitulo 3 aborda o Estudo de Caso, dividido em duas partes: a caracterizafiicate

Proweb e o método de avaliagéo utilizado.

O capitulo 4 apresenta os resultados da avaliacao, bem como a discussao desses resultados.

No capitulo 5, estdo os comentarios finais, compostos da concluséo e das sugestdes para trabalhos

futuros.



2 REVISAO DA LITERATURA

O referencial teérico buscou especificamente dois temas fundamentais para o desenvolvi-
mento deste trabalho, ou sejaso$twares gerenciadores deebsites e a usabilidade de

interfaces, com seus conceitos, problemas e métodos de avaliagao.

A revisao conceitual dos gerenciadoreswdsites foi concentrada principalmente no
gerenciamento do conteudo a ser disponibilizadmteanete baseou-se nos materiais

de divulgacéao dos produtos existentes, nos relatdrios e entrevistas realizadas pela equipe
T/IGE-PROCEMPA e em materiais de pesquisa universitaria. Do assunto usabilidade de
interfaces, foram elencados os conceitos e definicbes mais preponderantes para este

trabalho.

Com base na pesquisa bibliografica dos métodos de avaliagdo de usabilidade, foram feitas
as escolhas, tanto do método, como das ferramentas a serem adotadas para o estudo de
caso dessa dissertacdo. Para isso, foram levados em conta dois fatores condutores da
avaliacdo dsoftwareProweb: a participacao efetiva dos usuarios, por meio da sua opi-
niao, e a adequacéao da ferramenta de coleta de dados ao foco da pesquisa, ou seja, 0
meio eletrdnico. E, finalmente, no Anexo A foram detalhados os critérios e subcritérios
ergondmicos para interfaces de Bastien e Scapin (1993), por serem a base para o desen-

volvimento da ferramenta de avaliagao de usabilidade adotada neste trabalho.
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2.1SOFTWARE GERENCIADORES DRVEBSITE

O projeto de unwebsitedeve ter como principio a sua facilidade de uso, uma interface amigéavel,
desempenho condizente com a expectativa do usuario, definicao precisa de suas funcionalidades €
integrac@o com demais sistemas de informagé&o do usuario. Também deve ser levado em conta a
administracdo adequada das equipes envolvidas no projeto e a metodologia aplicada, assim como
o uso de uma ferramenta de gestéo de contetdo. Faz parte do servi¢o de planejamento de cons-
trucao devebsits (seja elénternet ExtranetouIntrane) a definicdo da infra-estrutura
computacional, que inclui servidores, componentes de rede e os dispositivos que garantam a
confiabilidade e desempenho da solugéo selecionada. Um cuidado todo especial deve ser dedica-
do ao projeto de segurancagiie® no qual se definem as responsabilidades e direitos de auto-

res, aprovadores e leitores, assim como os diversos fluxos de publicacao aplicaveis a cada uma

das secdes deebsite

A administracdo adequada das equipes envolvidas no projeto e a metodologia aplicada, assim como
o uso de uma ferramenta de gestéo de conteudo, sao as chaves do sucesso do desenvolvimento de

umwebsitg CALANDRA, 2004).

2.1.1Breve historico dossoftwares gerenciadores devebsites

No principio, osvebsites eram estaticos e continham apenas informagées essenciais. Com o tempo,
eles aumentaram de tamanho e tornaram-se mais complexos, exigindo uma atualizagdo mais cons-

tante e dinamica.

As ferramentas de desenvolvimentovesits existentes, sejam elas visugmet Page/Microsofe
Dreamweaver/Macromediausadas, principalmente, plasignerssejam elas de edi¢ao direta do
codigo HTML Hypertext Markup Languagaitilizadas, fundamentalmente, por programadores,
tornaram-se insuficientes para resolver problemas da producdo e manutencaeldsissesnde o

envolvimento de outros profissionais tornou-se, cada vez mais, uma constante.
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Profissionais de diferentes areas de atuacéo e formacéo, principalmente as relacionadas com comuni-
cacao, € que conheciam e produziam o contetdo que deveriam alimeetasits Esses profissio-
nais necessitavam de ferramentas que propiciassem o controle de fluxo, abrangendo a producao de

conteudo e a publicacdo do mesminternet de forma flexivel e com facilidades operacionais.

Outro fator preponderante era a descentralizacao, retirando a administraeBsitida area
técnica (pessoal de tecnologia especializado em linguagem de prograwetgdesig)) pos-
sibilitando, dessa forma, que os proprios produtores do conteido administrassem o fluxo da informa-

cao. Essa administracao teria de prever a hierarquia de direitos de acesso e de autoria de conteudo.

Outra necessidade que atingia o usuéario leitor das informacdes ja publidatEmetera a

agilidade de tempo de resposta as solicitacdes e a escalabilidaselsiia acessados por

milhares de pessoas simultaneamente. Essa agilidade, na maioria das vezes, € conseguida pela
reutilizacao dos cddigos de programacao nas funcionalidades de utilizacdo mais constantes e medi-

ante o acesso a fontes externas de informacdes, localizadas em bancos de dados relacionais.

Os usuarios finais, ou seja, 0s que teriam que operar a ferramenta de gerenciamento de conteudos,
sdo, na sua maioria, da area de comunicacao, profisséo caracterizada pelo dinamismo de suas
tarefas, que exige mobilidade e autonomia na busca de informacao e a necessidade da geracéo e
publicacéo de conteldos praticamente em tempo real. As informacdes tinham de ser coletadas,
geradas e publicadas quase que concomitantemente, sem a exigéncia de um posto de trabalho fixo.
Consequentemente, fazia-se necessario o uso de uma ferramenta com a possibilidade de trabalho
remoto, acessada onde houvesse conexao kaaerget Essa necessidade esta intimamente

ligada com a velocidade de atualizacdo das informacgdes e € um fator denotador de eficiéncia, em se

tratando de conteldo debsites.

Essas necessidades nao sao atendidas pelas ferramentas tradicionais (editores HTML ou ferra-
mentas visuais) de desenvolvimentawadsits, por serem essas ferramentas desenvolvidas
parausuarios especialistas em informaticalesign Para preencher essa lacuna, uma nova catego-

ria de ferramentas vem sendo desenvolvidsofb&ares de gerenciamento debsits ou, em sua
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forma simplificada, de gerenciamento apenas do contetido a ser publicado. Algumas dessas ferramen-
tas sdo desenvolvidas para uso especifico da empresa solicitante, outras, como produtos
comercializaveis. As universidades também, por meio de seus laboratérios de informética, tém
disponibilizado materiais de pesquisa e fornecido resultados praticos, principalmente os relacionados a
geracgéao deoftwares livres. Como por exemplo, o Fred, gerenciador de portitemaet desen-

volvido pelo CPD da UNIVATES-Centro Universitario.

2.1.20 que séo osoftwares gerenciadores devebsite

Ossoftwares gerenciadores @deebsits, também chamados de gerenciadores de contetido ou simples-
mente publicadores de contelido, séo ferramentas que sistematizam e automatizam o processo de criacé
e atualizacao de informacfes emwabsiteisso acontece, principalmente, pela geracdo dindmica das
paginas, a partir de um banco de dados. Uma das grandes vantagens dessas ferramentas € a eliminacaa
dos custos e de tempo de conversédo para o padrédo HTML. A maiorisdéeses permitem ao

usuario final o controle sobre o contetdo a ser publicado, porém mantém a administracéo da estrutura do
websitenas maos do usuario especialista (informatasignery como é o caso doftwareanalisado

neste trabalho. Para o controle da forma como os usuarios vao trabalhar, existem niveis de permissoes de
acesso. O conjunto dessas permissdes formam o perfil das funcdes, com um conjunto de atribuicdes e
responsabilidades. O ndmero e as atribuicdes pertinentes a cada um desses personagens que operam ¢
sistema muda de usoftwarepara outro e, geralmente, € controlado pela senha usada como acesso ao
sistema. Trabalham com o conceito do universo jornalistico ou editorial, usando termos como matéria,
arquivo de midia, publicacéo, palavra-chave, secdo, autor, redator, editor, leitores etc. Via de regra,
existem esses trés perfis: 0 autor ou redator, encarregado de gerar o contetdo e o enviar para uma area
de espera, onde o editor consegue acessa-lo; o editor ou publicador, que acumula as permissdes dos
redatores, mas que também deve analisar os contetdos, ndo o aprovando, encaminha novamente para ¢
seu autor. Caso o conteudo seja aprovado, o editor o publit@ernet podendo definir quando e

onde sera publicado e também quando sera retirado do ar; o outro perfil € o do administrador, que cria e

define as secdes que compdenebsiteos usuarios e liberacdes de acesso.
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Os sistemas gerenciadoresgsits sao projetados para utilizagieline operados por nave-
gadoresveb(bronwse}, em redes de computadores interhasgnet9 ou peldnternete

normalmente sao instalados por profissionais especializados. Alguns sistemas gerenciadores de
conteldo, apesar da relativa facilidade para incluséo e edi¢ao de textos, podem exigir algum conhe-
cimento técnico para a configuracdo da forma como o contetdo armazenado no banco de dados
sera exibido nas paginagh variando de acordo com a quantidade e complexidade dos recursos
oferecidos por cada sistema. Assim, podem existir gerenciadores de conteidos bem modestos,
limitados apenas aincluséo, edicdo e exibicao de noticias por meio de paginas HTML com leiautes
basicos, que dispensam conhecimentos técnicos mais profundos e gerenciadores mais complexos,

que podem exigir até mesmo treinamento especializado para utilizagcdo de determinados recursos.

Via de regra, essssftware permitem o resgate de informagdes finalizadas ou em andamento,
por meio de mecanismos de busca e filtros, e sua posterior reutilizacdo em outros meios fora da
weh Isso é possivel porque o conteddo gerado é armazenado em base de dados permanente-
mente disponivel naternet Como existe separac¢éo entre forma e conteado em praticamente
todas essas ferramentas, o contetdo bruto acessado ira adquirir as formatacdes predefinidas
(fonte, cores, alinhamento etc.) e sera incluido dinamicamente com os outros elementos para a
geracao das paginas HTML (modelogemplatey Tal processo garante a manutengéo da

padronizacgéo visual e facilita o uso por meio da organizagéo automatica das informacdes na tela.

Outro item padrao entre os gerenciadoreselgsits é a ordenacéo do percurso que o contetdo

terd de percorrer até ser publicado em uma paginam@uem movimenta esse fluxo do conteu-

do séo os profissionais envolvidos no processo, reconhecidadfialarepelos seus perfis, que
representa seu lugar na hierarquia do fluxo de informacao, a partir das permissées atreladas a cada
um desses perfis. Por serem, inicialmente, direcionados a usuarios da area de comunicacéo, a
maioria dos gerenciadores pesquisados usam a metafora da sala de redagcéo de um jornal ou linha
de producao das editoras, adotando o sistema de autoria, no qual ocorre o fluxo hierarquico de
criacdo, aprovacao e publicacdo de informagdes, onde autores/redatores redigem as informacdes
para que editores as revisem, aprovem (ou rejeitem) e as publiquem. De uma forma bastante

simplificada, a rotina para a criagdo e manutenc¢ao dealsitegerado por um gerenciador de
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websits segue 0 seguinte trajeto: os administradores (usuarios especialistas) criam a estrutura
funcional e de padronizacao visual, a partir da qual autores e editores podem inserir informacdes
sem se preocuparem com a diagramacao do contetdo ouwlesigmla pagina. Para que tudo
funcione a contento, essestware executam uma sequéncia de rotinas internas, que inicia com o
usudrio gerando o conteudo (textos, gréaficos, imagens etc.); a seguir, o0 contetido seré salvo em um
banco de dados de um computador remoto conectatir@et(o servidor), s6 entdo esse con-

tetdo estara disponivel para ser exibidmternet assim que o editor deebsiteo publicar.

Quanto ao controle do contetido, por parte do usuario, as facilidades que a maioria dos gerenciadores de
contetidos oferecem, como menor ou maior alcance, envolvem funcionalidades, como a insercéo de
conteudo por formulérieeb(textos, imagensinks, anexacao de documentos etc.), sem a necessidade
desoftware especificos para os diversos tipos de contetdos, possuindo, para isso, ferramentas basicas
de edigcdo, com formatacao de texto e de imagem; a possibilidade de programar as datas de insercéo e/c
de retirada dos conteudodnirnet sem a necessidade que o usuério tenha de conhecer, para isso, a
estrutura fisica de diretdrios no servidor; 0 armazenamento de arquivos e documentos no servidor para
serem consultados ou copiados pelos usuériegatisits gerados dentro do sistema; o tamanho

maximo dos arquivos e documentos a serem anexadestzis pode ser configurado pelo

webmasteras atualizagbes de contetdo séo feitas diretamente na base de dados em tempo real.

A utilizacdo dos gerenciadores de conteudos, com todas suas facilidades de uso, em ambientes
profissionais, que ndo sejam, necessariamente, os de comunicagéo ou de informética, possibilitou
uma maior autonomia por parte dos usudrios nao especializados, servindo como motivacédo para o
aperfeicoamento desses profissionais e liberando o pessoal da area técnica para outras funcdes de
maior valor agregado. As ferramentas de gestédo de contetdo oferecem maior controle de custo de
criacdo e manutencéo e de velocidade para implementacao, que nao ocorre com as ferramentas de

autoria tradicionais.

2.1.3Exemplos desoftwares gerenciadores devebsites
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Os gerenciadores de contetido geralmente estao inseridos em um pacote que engloba servigos, como
licenca, manual de treinamento e operacao, suporte téoriic® customizacaaypgrade(dentro
da mesma verséo) e hospedagemnteanet Ossoftwares mais conhecidos, suas configuracoes e

funcionalidades resumidas estao listados a sequir.

O DGL Publicadowebfoi desenvolvido pela empresa DGL, onde é comercializada na forma de
licenciamento e/ou locacao integrados com o suporte, customizagéo e hospedagete et a

por um periodo de 12 meses. Focado na publicagétedsesnoticias internas, comunicados,

clippings noticias em geral, oferece um servico de banco de imagens publicas e a geracao automatica
de caderno por categoria de publicacdo. A DGL cadastra o administrador dos servicos, define o
designa ser utilizado e a forma de publicacédo comebsitedo cliente. Ele € instalado nos servidores

da DGL e seu uso é feito com o apontamento de enderecos dos servicos, independente do provedor

delnternetdo desenvolvedor ou @eebmastedo usuario (DGL, 2004).

Ja o gerenciador Fred (Figura 1) foi desenvolvido pela equipe do CPD da UNIVATES-Centro Uni-
versitario, utilizando &rameWorlkde desenvolvimento Miolo, o PHR)stgreSQLESse projeto
compde o conjunto de solu¢des SOLIS (Cooperativa de Solucdes Livres). Trata-se de um sistema de

criacao de portais e gerenciador de contetudos, onde o leiaute é definido por temas, sendo facilmente
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Figura 1 - Tela de configurar permissfes de usuariosafovareFred.
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trocado e atualizado. Outra facilidade é a do administrador poder criar novos usuarios, com direitos de
acesso diferenciados, que contribuirdo para a atualizagdo e manutencgéo do portal. Esses tém controle

para poder copiar, criar e apagar novas paginas (FRED, 2003).

O Publique, desenvolvido pela Fabrica Digital, possui os perfis de administesitpmeyeditor e

autor. E compativel com os sistemas operacionais Windows e Linux. Utiliza banco de dados MySQL,
Access, Oracle, SQL Server e servideblIS ou Apache. Funciona sobre as plataformas Windows
NT, Windows 2000 Server, Linux Solaris. Genaplategm linguagem HTML, WML ou XML
(PUBLIQUE, 2004).

Com verséo beta testada em servidores Debian, o gerenciador de conteados Waram (Figura 2) esta
disponivel pardowloadnositeda Prefeitura de S&o Paulo. Ele roda em PHP, MySQL e Apache.
Gera padroeeedRSS, permitindo que a mesma informacao seja filtrada e exibida em outros progra-

mas e redistribuida em outresbsits (WARAM, 2004).

A Calandra Solucdes € a empresa desenvolvedosafiares KBX (Figura 3) e Notitia, sendo o

KBX um agrupamento de ferramentas de gerenciamento de contetdo desenvolvidas em C++, Java e

WARAK Al Wasdla Fawles

i L8 e o Bockmals  Jeoh e
- g oL -‘f}‘: [ g A 11 B3 A sy i 3 [-. 1
[P w— =
r @ e W i St chos s b
u‘- l ! APFONAF it surwn s s By & subilor Lt i s
[Ticotancwa =] [0=] [OENTicata o corat =] &
Pages Tola um el 2]
1) Comgonds a paging Z) Inserinds a pagina no portal
Esirever artigo
T | Ondu  Replicor am
Link pars waL: [ Cidadania
Chamaila " Educatio
 Brograma
) salvanda & publicando
Doding o wetatus da (Rgina
T poblicadn {Pblos) o
o 7 Feste gt [apenes pare sdus]
Tain - P B
[ o e | R (R Bl ]
MM oo cwAM EESE Bs =0 @ EIEIUEIEN oo
Do

Figura 2 - Tela de edi¢do de conteudostdtwareWaram.
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Lotus Script. Ele roda em uma plataforma Lotus Domino no servidor e no navegador Internet Explorer
para os editores, administradores e colaboradores remosiiss@ssenvolvidos em KBX podem

ser servidos em servidores HTTP Domino ou Microsoft [IS. Suporta o0 aumento gradativo e significati-
vo do numero de paginasites de qualquer projeto e, principalmente, do nUmero de usuarios, sem

que haja prejuizo ao seu desempenho. Permite integracao a platagtspharee interligacédo a

aplicacdes de gestdo. O produto efetua acessos a base de dados externos e insere contelidos prover
entes de outras origens. E composto por diversos médulos de servigcos de administrag&o: controle de
mensagens, foruns de discussao, gerador de formulério, gerador de enquetes, personalizacéo, conta-
dores e estatisticas de acesso. Ja o Notitisséftavarebem mais simplificado do que o KBX,

também nele sendo possivel criar, organizar, publicar e atualizar contetdos. Trabalha com sistemas
operacionais com suporte Java e possui uma estrutura formada por modulos opcionais integrados, tais
como a galeria de imagens, o de gerenciamettarderso de criacdo e gerenciamento de foruns

de discussao, de salastiats de enquetes, de relatorios e de graficos estatisticos (CALANDRA,

2004).

Ja o gerenciador Atualize reqiféindows NTom 1S4 ou superior (Figura 4). Permite a integragéo
emwebsits que j& estejam em funcionamento. Possui banco deAtaseouSQL ServerUtiliza

0 MS Internet Explores como programa cliente. Nao tem limites de quantidade de noticias e de nime-

Arguies  Edwr  Exbr  oer  Forsber  Fers;ecds Conbguscier  Ajxds
oo ymm o~ e g

BEfeddlm3nNE|o

CE | g |G Ranash Wagabseidie | Bagle

=1 2 Inharetiocel

Figura 3 - Tela de edicdo de contetudogsidtwareCalandra KBX.
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ro de autores no médulo editor de noticias. As requisi¢cdes de suporte técnico saodeites!por

as correces, realizadas por FTP. Os modulos de exibicdo de noticias podem ser incorporados isola-
damente em paginas HTML ou exibidos em janelas. Tem um sistema proprio de navegacéo em
DHTML e oferece recursos interativos prontos para serem incluidessdetais comahat

quadro de avisos, livro de visitas (criticas e sugestdes ssitgeesmailproprio, enquete, férum de

discussao, jogos, mala-direta. Também possui uma ferramestasiette(ATUALIZE, 2004).

A atualize.met - Arquives & Dacumentss Usudrio @ ¥isitante

MNovos Arguivos

bomba.ing

Mijsica de Karsoks

thizags. jpy 13, b 151 1 L X aboria da Vanda
Cidade da Chacage, qua insgerou & japanis & diger "Weow ver chicage spors”™ spds comer uma Feijoada am plana w8,
Saluar
Total de Arguives: & Phgina 1 de ¥

Prduiima =

rrrrryrrre—— | | #esovisar | 3

Figura 4 - Tela de gerenciamento de arquivos e documentssftigareAtualize.
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2.2. USABILIDADE DE INTERFACES

“A coisa mais importante que vocé deve saber em relagdo ao seu usuario é a de que

ele ndo esta interessado em usar seu produto.” (HECKEL, 1993).
Na literatura, ndo existe um consenso quanto ao termo usabilidade e seus similares. A expres-
sdo s6 comecou a ser usada no inicio da década de 1980, principalmente nas areas de psicolo-
gia e ergonomia, como substituto do termo amigavel, considerado muito vago até entdo (DIAS,
2003). Ainda sobre a inadequacé&o do termo amigavel, Dias (2003) considera que o usuario
nao necessita que a maquina seja amigavel, apenas deseja que ela nao interfira nas tarefas a
serem realizadas e reforgca que um mesmo sistema, dependendo do usuario, pode ser amigavel
ou ndo. Existe um consenso que usabilidade é a habilidaddétdarede permitir que o
usuario alcance facilemte as suas metas de interacédo, podendo-se acrescentar que utilidade é a
habilidade deoftwarede permitir gue o usuario alcance suas metas fundamentais, ou seja, desem-
penhe suas tarefas, portanto as deficiéncias de usabilidade comprometem a qualidade de um produ-
to, gerando impactos negativos na eficacia, produtividade, seguranca e satisfacdo, todavia a eficién-
cia em usabilidade nao significacessariamentpialidade de uso do produto (MORA&S,

1994; BITENCOURT, 2003).

Afora os termos usabilidade e utilidade, Dias (2003) lembra da existéncia do termo
utilizabilidade, considerado, por ela, sinbnimo de usabilidade. O termo utilizabilidade é usado
pelo laboratdério LablUtil/UFSC, como traducao para o termo framiésabilité, fruto da
parceria entre o laboratoério drestitut National de Recherche en Informatique et en

AutomatiqudgINRIA).

2.2.1 Breve histérico sobre usabilidade de interfaces

A intuitividade e produtividade existente hoje nos sistemas operacionais € o resultado de muitos
anos de preocupacéo por parte da industrenttevare(Apple, Sun, Microsottc.) com a

interface de seus produtos. Considerado como uma das aplicagcdes mais complexas de
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usabilidade, os sistemas operacionais exigiram muito estudo e testes de interface por parte das
equipes desenvolvedoras. Sair do mundo procedual de interfaces de fundo preto e letras bri-
lhantes (D.O.S.), para chegar a metafora coloridiedktopcom utilizagéo de icones, levou

algum tempo e muita pesquisa. Os sistemas operacionais sao 0s precursores de sistemas com
interfaces com boa usabilidade, tdo necessérias e procuradas hoje em dia, para os sistemas

acessados viaeh

A web no final da década de 1990, proliferou por todo o planeta. Até entdo, interface era

preocupacio apenas dos desenvolvedores de aplicatisofiware(POVOA, 2004).

Para a interface, dai em diante, ficou a incumbéncia de seduzir o usuario em potencial e torn-lo cada
vez mais proximo dos sistemas informatizados, por meio da comunica¢éo mais intuitiva e metaférica e

menos abstrata, que buscou a proximidade do sistema cognitivo humano (LEVY, 1993).

Em pouco tempo,@ebfez com que todos o0s tipos de negdcios e indastrias iniciassem proje-

tos com preocupacao com interfaces eficientes e, por conseguinte, com usabilidade.

Com a proliferacéo de criacdo de interfaces, maior porcentagem de usuarios sem experiéncia
em computadores passaram a utiliza-las. Para que elas se tornem realmente Gteis para essas
pessoas, hdo de ser faceis de usar, intuitivas e funcionais. Em decorréncia desse uso mais
generalizado das interfaces informatizadas, o quesito usabilidade tornou-se fundamental (PO-

VOA, 2004).

2.2.20 que é usabilidade de interface

Antes mesmo de se pensar em usabilidade, a visibilidade e as propriedades (orientacao e percep-
¢do) dos elementos que compdem a tela j& seguiam sua trajetéria. Nos anos 1970, a maior preocu-
pacao era com ainterface e em como seria a disposicéo dos elementos natela. Ja na década de

1980, comeca a existir a preocupacdo com a percepc¢ao dos usuarios quanto ao conteudo da
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informacao apresentada, e em como seria a intera¢éo deles com ela. Dai em diante, as interfaces
passaram a ser compostas de elementos que auxiliavam nas atividades desempenhadas. Se delinea

va a usabilidade (PREECE, 1994).

Mas o termo usabilidade s6 veio a ser definido na norma ISO/IEC 9126 (1991), que abordava
a qualidade dsoftware como sendo o conjunto de atributosdéwarerelacionado ao

esforco necessario para seu uso e para o julgamento individual de tal uso por determinado
conjunto de usuéarios. Nela, esses atributos podem ser entendidos como a associagao de cinco
caracteristicas constatadas por um usuario ao utilizaottmare sendo elas a facilidade de
aprendizado, a eficiéncia, a facilidade de memorizacéo, a pouca quantidade de erros e a satis-

facao do usuério (NIELSEN, 1993).

Ainda na ISO/IEC encontramos: usabilidade € a capacidade de um produto ser usado por
usuarios especificos para atingir objetivos especificos com eficacia, eficiéncia e satisfacdo em
um contexto especifico de uso. O que pode ser simplificado, como a qualidade de interacao
entre usuario e computador proporcionada pela interface de um sistema de computacéo (ISO

9241-11, 1998; NIELSEN, 1993).

O foco da usabilidade € a facilidade de uso de um produto. Ela € determinante para o
desenvolvimento eficaz dmftwarese dewebsitestendo como meta o usuario mais

concentrado no trabalho a ser efetuado e menos em como trabalhar (BERGAMO, 2000).

Para que essa meta seja alcancada, faz-se necessario que no seu escopo esteja o conheci
mento das capacidades, limites e outros aspectos do desempenho humano e o seu relacio-
namento com os componentes de um sistema. Isso € conseguido quando séo levados em
conta o modelo de funcionamento, que foca a necessidade da acao, o propdsito do siste-
ma, seus reguladores tecnoldgicos, estruturais e outros, e o modelo de utilizacéo, que foca
a realidade do usuario, frente ao acesso e/ou operacao do sistema no seu dia-a-dia

(LOBATO, 2004).
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2.2.3A relagdo entre usuarios e produtos dsoftwares

Os desenvolvedores deftwaresatentos a informacao de que a interacdo com o usuario e a

forma como disponibilizam as informacgfes cadastradas, sé&o os principais alvos de criticas e elogios
aos seus produtos, buscam conhecer cada vez mais 0s seus usuarios. Tarefa nada facil, consideran:
do os diferentes aspectos cognitivos e fisicos desses usuérios, o que, com certeza, dificulta o deline-
amento do perfil ideal, bem como o0 mapeamento de suas reais necessidades (BARROS, 2003;
SHNEIDERMAN, 1998). Essas mesmas empresas, também consciente que a interacdo homem-
computador possui um carater eminentemente interdisciplinar, apostam cada vez mais em equipes de
pesquisa e projeto de interfaces compostas por profissionais de diversas areas, principalmente
especialistas em ergonomia e em informéatica. As equipes formadas por especialistas com conheci-
mento da &rea que sera atendida pefovare por projetistas deoftwaredéinterfaces e por

profissionais com conhecimento de intera¢cdo com usuério, acabam tendo melhores resultados,
principalmente quando esses profissionais conseguem trabalhar plenamente integrados. Essas equi-
pes buscam atualmente um consenso no estabelecimento de parametros de qualidade para a avalia

céo de interfaces (HIX, 1993; MATIAS, 1995).

Contudo para que realmente o projetista de interfaces consiga trabalhar com seguranca, faz-se
necessario tracar o perfil do usuario que atuara operaudtwarea ser projetado. Esse profissi-

onal deve realizar uma analise precisa das atividades mentais desenvolvidas no trabalho a ser execu-
tado (percepcéo, identificacao, decisdo, memoria de curta duragéo, programa de acéo) e do que
realmente os usuarios fazem para responder as exigéncias do sistema. Devem estar atentos para o
fato que os usuarios apreendem a informacao tanto pela percepcédo como pela cognicao. Os
estagios envolvidos no processamento humano de informagcfes no momento que interage com um
sistema computadorizados passam pelo decodificar a informacéo do ambiente em alguma forma de
representacao interna, comparar essa representacao com outras ja previamente armazenadas no
cérebro, decidir uma resposta apropriada e, finalmente, organizar a resposta e a acdo necessaria.
Em se tratando puramente da percepcéo, € pelos sentidos, principalmente a visdo, que 0s usuarios
percebem a interface do sistema que estao operando. A memoaria armazena as informacg6es adquiri-

das para uma posterior recuperacao e utilizacdo; essa memaria, na verdade, seriam duas: a de curtc
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prazo e a de longo prazo. Entre elas, existbuffercom tamanho limitado, armazenando as
informacdes absorvidas a partir da percepcao do usuario. Posteriormente, a informacéo € armaze-
nada na memoria de curto prazo e, dependendo da extenséo de tempo de reuso, na memoria de
longo prazo, onde ficam armazenados os conhecimentos semanticos e sintaticos. Afora esse conhe-
cimento essencial da percepc¢éo e cognicdo humana, os projetistas de interfaces devem entender qu
0 usuario esta interessado em fazer o trabalho dele, e o produto deve ajuda-lo a fazé-lo mais facil-
mente. As pessoas ndo desejam um processador de textos, elas querem é escrever relatérios e
livros de uma forma rapida e eficaz. Se o trabalho a ser executado exigir, 0 usuario, se nao tiver
opcao, tera de usar o produto disponivel, gostando ou ndo dele (WISNER, 1994; KLATSKY,

1980; HECKEL, 1993; MORAEt al, 1995).

Em se tratando de conceituar usuério e sua relagdo com o produto com o qual interage, a
literatura nos fornece diferentes pontos de vistas. Vem desde a visdo simplista e enxuta de que
usudrio é a pessoa que interage com o produto (ISO 9241-11, 1998), até a compara-lo com
processadores imperfeitos. Depreendendo-se com essa comparagao que, mesmo com a
interface mais sélida, possam acontecer erros que impeg¢am o processamento transacional. Os
erros podem ser causados pelo préprio usuério (por exemplo, digitacdo incorreta) ou por
motivos alheios a sua vontade (por exemplo, a impressora do caixa eletrénico ficou sem papel)

(McMENAMIM e PALMER, 1991).

Ja amoderna visédo da ergonomia, centrada no usuario, chama-nos a aten¢ao que usuario e sisteme
nao sao parceiros iguais no trabalho. O usuario € quem controla o sistema. Petaqtemd

tem condicOes de delinear o que realmente deseja que o sistema execute e quais as respostas
gue espera que provenha dos seus comandos. Ao interagir com o sistema, o usuario traz
consigo um conjunto de caracteristicas, podendo afetar positivae ou hegativamente o sistema.
Em geral, as repercussdes positivas sdo em maior numero, resultando em maior eficiéncia e

seguranca (MORAES e MONT'ALVAO, 2000).

Quando se trata de tentar classificar o usuéario de alguma forma, o critério nivel de conhecimen-

to e experiéncia atual que ele tem com o sistema a ser utilizado, com as interfaces que o com-
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pdem, com informatica em geral e, também, o quanto domina da tarefa a ser realizada, sédo os
mais utilizados. O conhecimento do sistema que esta operando pode ser sintatico, quando nao
domina a mecéanica de interacao exigida para o uso eficiente da interface, ou semantico, quando
0 usuario ja possui uma percepcao subjacente da aplica¢do ou uso do computador em geral

(SHNEIDERMAN, 1987; NIELSEN, 1993).

A classificagdo, por conta desses niveis de conhecimento e experiéncia, pode ser a de usuério
novato, inexperiente, experiente e especialista, para Nielsen (1993) e de usuario participante,
instruido/intermitente e instruido/frequiente, para Shneiderman (1987). O usuario participante
seria 0 que nao possui conhecimento sintatico do sistema e conhecimento semantico insuficien-
te; o usuario instruido e intermitente possui conhecimento semantico razoavel da aplicacao,
porém com pouca lembranca das informacdes sintaticas; o usuario instruido e freqiiente possui
conhecimento semantico e sintatico razoavel, com isso adquirindo dominio da execuc¢ao dos

comandos e partindo para os modos abreviados de interagdo com o sistema.

2.2.4Softwarescom boa usabilidade

Uma das caracteristicas que distinguesoftwarecom qualidade, em termos de usabilidade,

€ a sua adequacao a funcionalidade do usuario, sem exigir para o seu uso que o usuario tenha
gue se adaptar a ele. Um sistema realmente efetivo é aquele que é projetado a partir do ponto
de vista do operador e ndo da perspectiva de uma simbiose operador/maquina (ARAGAO,

2001; MORAES e MONT’ALVAO, 2000).

Além da preocupac&o em ouvir a opinido do usuario e entender realmente o que ele necessita, 0s
sistemas computacionais com uma boa usabilidade devem preocupar-se em determinar uma
interacéo eficiente, eficaz e segura, entre um individuo ou um grupo de individuos e o computador;
compreenderem os fatores psicoldgicos, ergondémicos, organizacionais e sociais que determinam
como as pessoas fardo uso efetivo da tecnologia computacional disponibilizada; desenvolverem

ferramentas e técnicas, que auxiliem os projetistas de sistemas computacionais, aimplementarem
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sistemas gque auxiliem as pessoas na execuc¢ao de suas atividades; preocuparem-se com a facilidade
do usuério aprender e reaprender a usar o sistema, onde, no reaprender, ndo haja perda substancic
do conhecimento ap6s um breve periodo de inatividade e, em se tratando de um periodo longo, seja
facil lembrar suas principais caracteristicas; terem consciéncia que o indice de satisfagdo do usuario
esté diretamente relacionado as facilidades que o sistema oferece na identificacdo de quais fungées
devem ser utilizadas em quaisquer (ou pelo menos na maioria das) circunstancias, na exploragéo das
suas facilidades, na intuitividade da interface (adaptada ao modelo cognitivo do usuério, Figura 5),

no tempo de resposta as solicitacdes (adequados a expectativa do usuério); saberem lidar com o
grau de frustracé@o do usuario, decorrente dos erros cometidos durante a interagéo, minimizando ao
maximo a probabilidade de erro acontecer, minimizando e permitindo reverter suas consequéncias;

e, finalmente, transmitirem ao usuério a sensacao de seguranca durante todo desenrolar da interacac

(KANTNER e ROSENBAUM, 1997; MARMION, 2004).

2.2.5Problemas de usabilidade deoftwares

Um problema de usabilidade € um aspecto do sistema e/ou uma demanda ao usuario que torna o
sistema ineficiente, desagradavel, oneroso ou impossivel para o usuario alcancgar seus objetivos.
Numa situagdo comum, tem como origem um projeto equivocado e acabam surgindo durante a
interacdo do usuario consoftware Seus efeitos repercutem diretamente sobre o usuario (aborre-
cendo, constrangendo ou traumatizando) e indiretamente sobre a tarefa realizada (retardando,

prejudicando ou inviabilizando) (LAVERY, 1997; CYBIS, 2003).

Os efeitos impostos por um sistema ao desempenho do usuario, por apresentar problemas de
usabilidade, podem gerar sobrecarga ou sofrimento de trés aspectos, geralmente inter-relacio-
nados: o fisico, o0 cognitivo e psiquico. O aspecto cognitivo é o que apresenta a maior carga
nas tarefas informatizadas, por elas terem como caracteristica a interacao digitalizada, compos-
ta de operacgdes simbolicas com énfase na entrada e resgate de dados (GUIMARAES, 2002;

WISNER, 1987).
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Araujo (2004), em sua pesquisa sobre a ocorréncia de usabilidade na formulagéo de textos
suficientemente informativos, curtos e adequadestibaseia-se nas recomendacdes de
Nielsen e Tahir (2002), que quando transgredidas geram problemas de usabilidade para os

leitores desses textos (Anexo B).

Os problemas de usabilidade sédo detectados pelos métodos de avaliacdo de usabilidade
das interfaces, seja por prospeccéo, diagndstico ou observacao. J4 a sua priorizacao de
tratamento é pautada pelo grau de severidade dos problemas, baseado na andalise de

suas causas e de seus efeitos. Devem ser priorizados os que forem verificaveis para

Diversidade A interface deve prever a maioria das classes de usuarios. Identificar e se
adaptar a cada usuario individualmete.

Complacéncia Permitir aos usuarios reverter erros cometidos por ele e também recuperar
informac@es ja apresentadas.

Eficiéncia Minimizar o esforco gasto para executar uma tarefa.

Conveniéncia Facil acesso a todas operacoes.

Flexibilidade Sao as varias maneiras oferecidas ao usuarios para execugao de uma operacao.
Consisténcia E 0 modelo conceitual desenvolvido pelo usuario em relagdo a interface. Compostd pelo

comportamento e pela apresentacéo fisica da interface, embasados em regras def|nidas e
conhecidas pelo usuario.

Prestimosidade Oferta de ajuda, na forma de mensagens de erro, conselhos etc., quando requisitada ou
guando detectar que o usudrio se encontra em dificuldades.

Imitacao A interface deve imitar o dialogo humano, explorando aspectos da comunica¢do hiimana
ndo orientados a comandos.

Naturalidade Deve-se comunicar com 0 usuario sem exigéncias de conhecimento de terminologig ndo
referente a tarefa.

Satisfacéo N&o deve causar frustacdes nas espectativas do usuario.

Passividade Deve permitir que o usuério detenha o controle da interagao.

Fonte: Dehning (1981), Fischer (1990), Liang (1987), Petry (1993) e Tru (1985). Quadro criado pelo autor com refe-
réncia a Barros, 2003.

Figura 5 - Caracteristicas que facilitam o didlogo do usuario com a interface do produto.
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qualquer tipo de usuério, os causadores de perda de tempo em tarefas frequientes, os

causadores de falhas ou perda de dados em tarefas de elevada importancia (CYBIS,

2003) (Figura 6).

Classificagéo

Aspectos causadores de problemas de usabilidade

Quanto a natureza

- Barreira: no qual o usuario esbarra sucessivamente e nao aprende a supl
Implica prejuizos definitivos, podendo inviabilizar o sistema.

- Obstéaculo: no qual o usuario esbarra, mas aprende a suplanta-lo.

- Ruido: que causa uma diminui¢cdo do desempenho da tarefa.

anta-lo.

Quanto ao tipo de tarefa

- Secundario: que compromete a realizacao de tarefas pouco freqiientes ou
importantes.

- Principal: que compromete a realizagéo de tarefas freqlientes ou importantes.

pouco

Quanto ao tipo de usuari

h- Geral: que atrapalha qualquer tipo de usuario durante a realizagdo de sua
- De iniciagdo: que atrapalha o usuario novato ou intermitente.
- Avancado: que atrapalha o usuario especialista.

Quanto a categoria

- Falso: s8o os que, apesar de serem problemas, ndo sdo causadores de [
ao usuario, nem a sua tarefa.

- Novo: representa um obstaculo, devido a uma reviséo de usabilidade equ

tarefa.

roblemas

vocada.

Fonte: Cybhis, 2003.

Figura 6 - Classificacdo dos aspectos da interface causadores de problema.
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2.3 METODOS DE AVALIACAO DE USABILIDADE

Avaliacdo de usabilidade é um nome genérico para um grupo de métodos com base na avalia-
cdo e inspecao ou em exames que tenham relacdo com a usabilidade da interface para o usua-

rio que a utiliza (MARCK e NIELSEN, 19%pudENDLER, 2000).

A proposta deste trabalho é ter como base, para alcancar os resultados desejados, o uso de
ferramentas j& testadas e aprovadas. Mas a escolha de um método especifico, entre os varios

métodos de avaliagdo de usabilidade existentes, exigiu esta revisao bibliogréfica.

Os autores nos alertam que, antes de qualquer tipo de escolha, deve-se atentar para as carac-
teristicas de cada método ou ferramenta de avaliacédo e para as especificidades do projeto-
alvo. Esses cuidados devem nortear a escolha correta do método e da ferramenta (ou mais de
uma, ser for necessario), tanto para ser utilizada efetivamente, como para servir como base
para adaptacdes, em casos de projetos muito especificos (SHNEIDERMAN, 1998;

BASTIEN e SCAPIN, 1995).

Em relacdo ao projeto a ser avaliado, héa de se levar em conta a fase em que se encontra, se el
ainda esta nos levantamentos iniciais, se ja estd em andamento ou em concluséo ou se ja é
considerado como concluido (em definitivo ou em sua primeira versao). Outros fatores a serem
considerados sdo o grau de inovacao do projeto, se ele possui uma natureza bem definida ou
se tem carater exploratorio; o nUmero de usuarios potenciais; a criticidade da interface, ou seja,
o grau de risco que seu controle oferece. As questdes administrativas e financeiras também
pesam na hora da escolha do método e ferramentas de avaliacdo. Portanto, terdo de ser cata-
logados os testes necessarios e calculados os custos envolvidos, direta ou indiretamente, em
cada um desses testes. Outra questdo a ser levada em conta séo os prazos de concluséo de
cada etapa e do projeto como um todo e, também, a quantidade e disponibilidade de especia-
listas em usabilidade e do proprio publico a ser avaliado (quando for o caso). Por fim, um fator
gue ndo deve ser descuidado pelo encarregado do projeto € a experiéncia da equipe, tanto de

desenvolvimento, quanto de avaliacdo (SHNEIDERMAN, 1998).
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Quanto a escolha do método e da(s) ferramenta(s) mais adequados, os avaliadores devem considerar
avalidade do uso de um método especifico, ou seja, se ele realmente € o mais adequado para o que
esté sendo alvo de avaliagdo. Também devem-se ater a eficaciadin mégeja, o quanto da

interface o método consegue avaliar e a sua confiabilidade, ou seja, se ele consegue fornecer os
mesmos resultados sob as mesmas condi¢des, ou seja, 0 quanto os dados levantados séo passivei
de comprovacéo. Levando em conta os objetivos da avaliacéo, ha de se considerar se o método
permite ou ndo a participacao do usuario e, guando da sua participacdo, em que nivel e que momento
ela é prevista e, ainda, se ele utiliza usuérios reais ou representativos (ndo reais). O avaliador tera de
identificar se 0 método considera o usuério ou o avaliador o agente identificador dos problemas de
usabilidade, e se existe aflexibilidade para coletar a opinido dos dois. E por fim, mas ndo menos
importante, qual o tipo de tarefa a ser analisada, se sao tarefas reais executadas pelos usuarios ou sac
tarefas representativas preestabelecidas pelos avaliadores da interface (BASTIEN e SCAPIN, 1995;

WINCKLER, 1999).

No momento de se tentar fazer uma classificacdo, uma divisdo ou, no minimo, uma organizacéo dos
meétodos de avalia¢édo de usabilidade, a literatura fornece muitos enfoques e variaveis niveis dessa

classificagéo.

Nielsen (1994) os divide em quatro categorias:

a) automatica: as especificacdes listadas para a interface analisada e o resultado final sofrem um

processo comparativo por meiostgtwareprojetados com esse fim.

b) empirica: funciona por meio da observacao. A usabilidade da interface é posta a prova por meio
de testes com os usudrios reais. E a forma de avaliacio mais utilizada, mas ainda apresenta um cust

elevado.

c¢) formal: a usabilidade é medida a partir de modelos e férmulas. Apresenta dificuldades de aplica-

cao, principalmente com interfaces altamente interativas e complexas.

d) informal: baseadas em regras heuristicas e de experiéncias, conhecimentos ou habilidades pesso-

ais do avaliador ou de grupos interdisciplinares.
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Para poder classificar os métodos de avaliacdo, Shneiderman (1998) os divide, levando em

conta trés fatores:

a) forma de conducéao da avaliagao;
b) ambiente onde se da a avaliacao;

c) avaliadores envolvidos: especialistas, usuarios ou ambos.

Barboseet al (apudPREECEet al.,, 1994 e HARTSON, 1998) classificam as avaliacdes em:

a) formativas: realizadas durante o processtedeyn Isso permite mapear os problemas de
interacdo que a interface apresentara antes mesmo de sua implementacéo ou, pelo menos, ante
que o sistema tenha sido concluido.

b) somativas: as avaliagfes sao iniciadas somente apos o término do produto.

Ja Baranauskas e Rocha (2000) classificam as avaliacbes em dois grupos:

a) inspecéo de usabilidade: sem a participa¢éo dos usuarios. Pode ser aplicado em qualquer
fase do desenvolvimento de um sistema, que pode ja estar sendo utilizado ou nao;

b) testes de usabilidade: centrados nos usuérios. Para poder ser utilizado, esse método de
avaliacdo exige alguma forma de implementacé&o do sistema, que pode ser desde uma simula-

cdo, até um cenario, um protétipo, ou o proprio sistema ja implementado e em uso.

Em Shneiderman (1998), a classificacdo dos métodos obedece a seguinte ordem: revisdes
especializadas, testes e estudos laboratoriais, pesquisas de opinido, testes de aceitacao, avalia

cao durante o uso ativo e experimentacao psicologicamente orientada.

Couto (1999) classifica os métodos de avaliacdo em dois grupos:
a) analitica: realizada sem a presenca do usuarios;

b) empirica: realizada com a participacdo do usuario.

Cybis (1997) prefere se reportar ao que nomeia como técnicas de avaliacao ergonémica, e as

classifica em trés tipos:
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a) prospectivas: envolvem os usuérios no processo de avaliag&o. E baseada na opinido do usuario
sobre a interagdo com o sistema. Primeiramente sendo feita a sondagem (suporte, manutencao e
treinamento) e, a seqguir, 0 questionario para avaliar a satisfacédo do usuario;

b) diagndsticas (preditivas/analiticas): baseadas no conhecimento do projetista e em modelos
formais. Quanto a sua aplicacao, pode-se efetivar a partir de modelos ou inspe¢fes/conhecimento;
c) definitivas (objetivas/empiricas): funciona pelas observacdes feitas do usuario, interagindo com os

sistemas. Utilizam ensaios de interacao e sistemas de monitoramento.

E, finalmente, a classificacdo para os métodos de avaliagéo de usabilidade de Dias (2003), adotada
como modo de condugéo das informacgdes neste trabalho. A autora subdivide-os em trés grandes

grupos:

a) métodos de teste com usuarios: a participacao direta dos usuarios do sistema é constante;

b) método baseado em modelos ou de modelagem analitica: a partir de modelos ou representacdes
de sua interface (e/ou de seus usuarios), busca-se chegar ao seu melhor modo de uso, ou seja, a St
usabilidade;

¢) métodos de inspecao ou analiticos ou de progndstico: a participacao direta dos usuarios do

sistema nao acontece.

2.3.1 MeToposbe TEsTEcoMm USUARIOS

Para muitos autores, o teste de usabilidade com a participacao do usuério é uma parte obriga-
téria e especifica do ciclo de desenvolvimento do projeto. Esses testes deverdo integrar uma
sequéncia estruturada de avaliacGes de usabilidade, uma para cada versao do sistema ja proje-
tado ou em atualizacao. O teste com usuérios busca prever dificuldades de aprendizado e os
tempos de execucdao de tarefas na operacéo do sistema; diagnosticar o que pode estar em
desconformidade com os padrées implicitos e explicitos de usabilidade; constatar, observar e
registrar problemas efetivos de usabilidade durante a intera¢ao; calcular métricas objetivas para

eficacia, eficiéncia e produtividade do usuério na interacdo com o sistema; conhecer a opiniao do
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usuario em relacao ao sistema; sugerir as prioridades de problemas de usabilidade quando do

reprojeto do sistema, com base nos resultados dos testes (CYBIS, 2003; POVOA, 2004).

O projeto tera de absorver as conclusdes oriundas dos testes com a participagdo do usuério,
sendo que essa participacao direta dos usuarios do sistema no processo de avaliagdo pode-se
dar pelos questionarios e/ou entrevistas para coleta de opinido (testes prospectivos) ou a partir
da observacdo ou monitoramento, feita pelos avaliadores, da interacéo real do usuério com o

sistema (testes empiricos) (CYBIS, 2003; POVOA, 2004).

2.3.1.1 Testes Prospectivos - entrevistas e questionarios

Por meio desses métodos, a entrevista e o questionario, os avaliadores buscam registrar as
experiéncias, opinides e preferéncias dos usuarios que interagem com o sistema avaliado. A
entrevista permite a interacdo direta do avaliador com 0s usuarios, mas, por se caracterizar
pela informalidade, seus resultados carecem de confiabilidade objetiva. Em contrapartida,
possuem maior alcance subjetivo, conseguindo captar a ansiedade, a satisfacéo e a percepcéao
do usuario. Ja o questionario ndo envolve a interacao direta entre avaliador e usuarios, conse-
guentemente acaba sendo o método mais adequado, quando se quer avaliar uma populacao
numericamente elevada, que se encontra dispersa geograficamente e que seja composta por
perfis segmentados. O questionario, por suas caracteristicas, consegue detectar e relacionar
indicios de quando os problemas de uso do sistema sao inerentes a um tipo de usuario, ou se sao
especificos de certas tarefas e, até mesmo, se o ambiente operacional € o fator determinante.
Quando diferentes temas sédo abordados em um Unico questionario, melhores resultados séo
obtidos quando ele for elaborado pelo préprio pesquisador, sendo que deve basear-se em reco-
mendacdes de diferentes autores para conseguir a flexibilidade necesséria para atender aos itens

mais especificos da avaliagdo ou assunto enfocado.

O questionério pode ser adotado em qualquer fase do desenvolvimento de um sistema, uma vez

que, nos ultimos anos, o seu formatdinevem sendo amplamente utilizado, com vistas a sua
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sensivel reducdo de custos, maior praticidade de envio e facilidade de apuracéo dos resultados

(DIAS, 2003; KULCZYNSKYJ, 2002).

Entrevistas

Um dos tipos de entrevistas mais utilizado € o chamado Grupo Focal, no qual os analistas buscam conhe-
cer como os participantes interpretam a realidade, qual a experiéncia, conhecimento e dificuldade de
interacdo com o sistema e, também, indicios do grau de satisfacao dos usuarios com o sistema. O Grupa
Focal se da pelas discussoes entre seis a dez participantes, intermediados por um moderador; com isso,
busca-se maior rigueza de detalhes, diversidade e profundidade das respostas, pautada na sinergia
estabelecida entre os participantes. Os avaliadores devem ficar atentos, buscando identificar sentimentos,
percepcoes, atitudes e idéias do grupo em relacéo ao assunto, produto ou atividade pesquisados. Em
alguns casos, podem ser feitas experimentacdes praticas de uso do sistema avaliado durante o Grupo
Focal; dessa forma, os avaliadores conseguem observar como o sistema € efetivamente utilizado pelo
usuario. Esse tipo de entrevista também permite a exteriorizacao de novas idéias sobre o assunto aborda

do, gerando reacdes e opinifes imediatas nos outros participantes (DIAS, 2003).

Questionarios

A partir de técnicas psicométricas, € medido o grau de satisfacdo dos usuérios em relacéo ao pro-
duto pesquisado, que deve ser transformado em estimativas conhecidas e quantificaveis, de validade
e confiabilidade comprovadas. Entre os questionarios mais confiaveis estdo o ISONORM (1993),
desenvolvido por Prumper, com base nos principios da norma ISO 9241, parte 10. E dividido em
sete secdes: adequacao a tarefa, autodescricdo, controlabilidade, conformidade com as expectativa:
do usuario, tolerancia a erros, adequacéo a individualizacéo e ao aprendizado, podendo ter uma
secdao adicional que qualificaoftwareavaliado e o perfil do entrevistado. As respostas sao

separadas em dois polos: esquerdo, para 0 extremo negativo; e direito, para o extremo positivo

(MEDEIRQOS, 1999; PRUMPER, 1993).
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O questionari®Questionnaire for User Interaction Satisfacti@UIS) de 1987 foi desenvolvido

por Shneiderman na Universidade de Maryland (EUA). Nele, o usuario registra, em escala numéri-
ca, sua opinido sobre os elementos do sistema com os quais interage. Para que iSso seja mais
detalhado e facilitado, tanto para o usuario quanto para o avaliador, a usabilidade geral do sistema é
dividida em componentes e subcomponentes. Na pratica, as respostas sdo dadas por uma escala
em que o grau mais baixo é 1 e o grau mais alto é 9, podendo o usuarios optar pelo N/A (néo
aplicavel). Possui a versdao em papel, com 70 questdes, e a computadorizada, com 27 questbes. As
respostas obtidas podem ser classificadas em reacao ao sistema como um todo, interacdo com as
telas, aprendizado, capacidades, terminologia e informagéo do sitema. O QUIS, quando o foco é a
interface, abrange aspectos relacionados a legibilidade de caracteres, leiaute das telas, significado
dos icones, sequiéncia apropriada de apresentacéo das telas e a terminologia mais adequada

(SHNEIDERMAN, 1998; NORMAN, 1989; SANTOS, 2003; QUIS, 2004).

Ja o questionarigoftwardJsability Measurement Inventory (SUMI), desenvolvido em 1990 por
Kirakowski e oHuman Factors Research Gro(lsFRG) na Universidade de Cork (Irlanda), &
composto por cinquenta itens, cabendo aos usuarios, uma amostra de no minimo 10 a 12 pessoas,
concordarem/discordarem ou considerarem-se indecisos diante dos questionamentos. O avaliador
deve ficar atento ao contexto de uso do sistema em teste. O SUMI consegue mensurar a
usabilidade geral do sistema, detectando como o usuario se sente ao interagir com o sistema (efeito
psicoldgico); se o sistema é auto-explicativo, isto €, se as mensagens conseguem colaborar para a
execucao de tarefas ou para resolver problemas operacionais (suporte ao usuario); se sao ofereci-
das facilidade de aprendizado, a partir da interacao facil, com mensagens e manuais de ajuda instru-
tivos; se as tarefas séo realizadas de forma rapida, eficaz e econémica, conseqliientemente, se 0
sistema possui um bom ou mau desempenho (eficiéncia); se o sistema responde de forma consisten-
te as entradas de dados do usuario (controle); detectar aspectos do sistema que obteve consenso
entre 0s usudrios participantes da avaliacdo, comparados a um padrdo anteriormente estabelecido

(DIAS, 2003).

O questionari®eb Analysis and Measure Ment InventamAMMI) de 1996 foi desenvolvido

pelo HFRG e pela empresa Nomos Management AB. Com base nas analises de interatividade dos
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website® no modelo adotado pelo questionario SUMIU, os desenvolvedores chegaram a cinco
fatores preponderantes para medir o grau de satisfacdo dos usuarios. Com isso, foi gerado um
questionario de 60 itens, 12 para cada fator, que, na forma de uma ferraetgeinstalada no

servidor dovebsitea ser analisado, interage com o visitante, ficando os dados obtidos armaze-
nados automaticamente no servidor. O WAMMI procura descobrir junto aos usu&veissie
analisado se a navegacao foi facilitada e se a comunicagéo foi constante (controle), se houve uma
interacdo agradavel (atratividade), se a busca de informacdes foi satisfatéria (eficiéncia), as
possibilidades e solucao de problemas de navegacéao (suporte ao usuario) e se houve possibilida-
de de uso satisfatério na primeira visita e de uso exploratério nas visitas subsequentes (facilidade

de aprendizado).

2.3.1.2 Testes Empiricos ou Ensaios de Interagéo

Tendo sua origem na Psicologia Experimental e sendo encarado por muitos autores como sinbnimo
de Teste de Usabilidade, levando Lewis e Rieman (1994), inclusive, a declararem que “teste de
usabilidade implica pessoas reais tentando fazer tarefas reais com um sistema real e com um obser-
vador real vendo o que acontece”, o ensaio de interacdo é utilizado para confirmar suspeitas de
malfuncionamento de determinadas fun¢des, quando do seu uso numa situacao real de trabalho. Ele

desempenha o mesmo papel que a Analise de Atividade tem numa analise ergonémica.

Esse método de avaliacdo de usabilidade é todo baseado na observacao da interagcdo homem-
computador, e funciona a partir de testes com uma parcela representativa da populacao-alvo,
tentando realizar tarefas tipicas de suas atividades em seu ambiente de trabalho ou em laboratorios
de usabilidade. O observador/avaliador, que pode ou ndo interagir com o usuario, tem ao seu
encargo detectar os pontos criticos do sistema e os de dificil compreensdo. Havendo a interacao, a
forma como ela se dara ira depender da técnica adotada, ou seja, a verbalizacao (simultanea,
posterior ou estimulada), a co-descoberta ou a medida de desempenho (DIAS, 2003; MOCO,

1996).
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Os ensaios de interagcdo podem fornecer dados quantitativos e/ou qualitativos, mas é necessario que
se tenha bem claro, desde o inicio da avaliagéo, o que se quer descobrir e, posteriormente, selecio-
nar corretamente o tipo de usuario que deve participar e o contexto de uso do sistema. E comum o
uso do teste experimental, no qual devem ser eliminadas as variaveis indesejaveis e selecionadas as
tarefas tipicas a serem realizadas, a selecdo da amostra da populacdo de usuarios tipicos, a prepar
cdo da ambientacéo proxima da realidade e a escolha da técnica de coleta de dados mais

adequada.

Quando esse método € utilizado na fase inicial de desenvolvimento do sistema, consegue identificar
0S parametros ou elementos a serem implantados. Ja na fase intermediaria, serve como validagéo oL
refinamento do projeto e, na fase final, para confirmar se o sistema atende aos objetivos e necessi-
dades dos usuérios. Ao escolher esse método, o avaliador deve estar ciente que ele é de longa
duracgéo, envolve muitos usuarios e € considerado de alto custo financeiro; além disso, sempre ira

gerar uma situacao artificial, incapaz de provar se um produto funciona ou nao (DIAS, 2003).

2.3.1.2.1 Técnicas de Testes Empiricos: Verbalizac&o, Co-descoberta

e Medida de Desempenho

Na Verbalizacdo, também chamada de Protocolo VeaHiaking-aloud protocqgl os usuarios

testados séo solicitados a verbalizarem seus pensamentos, sentimentos e opinides sobre as situacoe
reais de realizacdes de tarefas enfrentadas durantes os testes. Com isso, o avaliador busca identifi-
car os problemas de usabilidade enfrentados, pela observacéo da interacéo e da interpretacao das
consideracoes feitas pelos usuarios em teste. O tipo de dados desejado e/ou o perfil do usuério
determinara se a verbalizacao serd no momento que o usuario interage com o sistema (a simultanea)
ou durante a entrevista, logo apdés a realizacao do teste (a consecutiva) ou se acontecera por meio
do estimulo de perguntas diretas feitas durante a interac&o do usuario com o sistema (a estimulada
ou protocolo de perguntas). O processo de analise dos dados coletados combina a transcri¢cao

literal completa do conteudo das fitas gravadas, as anotacfes dos observadores e as interpretacées
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do avaliador sobre o comportamento dos usuarios. Tudo isso deve ser reduzido a sua esséncia,
buscando responder aos objetivos da avaliagéo. A Verbalizagcédo tem como vantagem a capacidade
de acesso a processos mentais ndo facilmente acessados por outros métodos; a coleta direta de
dados, com auxilio de equipamentos e materiais simples; alta validade da técnica, com os resultados
podendo serem avaliados por ndo-especialistas; a capacidade de acesso a informacdes exatas e
detalhadas sobre o comportamento dos usuarios em diversos aspectos; e a possibilidade de aplica-
¢éo no contexto de uso do sistema em avaliagdo. Contudo apresenta algumas desvantagens que
podem influenciar a coleta de dados, tais como as diferentes habilidades verbais dos participantes, a
incapacidade da linguagem verbal de descrever eventos observaveis e a racionaliza¢éo dos pensa-
mentos em demasia antes da verbalizacdo, além da necessidade de muito tempo na andlise dos
dados, que ainda podem sofrer as influéncias do avaliador durante o processo de reducéo e inter-

pretacao dos dados (DIAS, 2003).

A co-descoberta é similar a verbalizacao, na qual o avaliador incumbe dois participantes dos testes
de desempenharem tarefas em conjunto, ou seja, eles devem, durante o processo, verbalizarem seu
pensamentos, dificuldades e opinifes, ocorrendo uma ajuda muatua na resolucao de problemas com
ainterface do sistema. O fato das pessoas interagirem €, exatamente, uma das vantagens da Co-
descoberta, em relacdo a Verbalizacdo. Essa interacéo resulta em uma gama de informagfes mais

rica do que apenas a de um usuario verbalizando seus pensamentos (DIAS, 2003).

Ja a Medida de Desempenho foi desenvolvidaaetmnal Physical LaboratorNPL) com o

objetivo de coletar dados quantitativos do desempenho dos usuarios tipicos, interagindo com o
sistema para a realizacao de tarefas especificas. Pode ser utilizada na sua forma simplificada, em que
se busca apenas medir o tempo gasto pelo usuério para cumprir a tarefa (eficiéncia) e se ele conse-
guiu realiza-la de forma correta e completa (eficacia), ou na sua forma detalhada, buscando-se, com
auxilio de instrumentos, registrar outros eventos que influenciaram a interacdo, tais como as tarefas
improdutivas, a busca de solucdes para problemas de usabilidade enfrentados durante o teste, 0 usc
da ajudan-linee leitura do manual de instrucfes do sistema, a necessidade de contato com a
equipe de suporte e as interrupcdes do processamento. Na sua forma detalhada, a Medida de

Desempenho consegue registrar em nameros as tarefas realizadas em um determinado tempo, os
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erros, os comandos ou elementos usados e/ou ignorados pelo usuario, as vezes que 0 USUario
claramente se mostrou frustrado com o sistema e os que desistiram de realizar uma determinada
tarefa. Ao final, diante da grande quantidade de dados coletados, o avaliador pode encontrar algu-

ma dificuldade em selecionar que tipo de informacgdes registradas sao Uteis (DIAS, 2003).

2.3.1.2.2 Ferramentas de Softwares Auxiliares

Muitas sdo as ferramentasstdtwaregisponiveis para auxiliar a coleta ou analise dos dados
levantados durante os ensaios de interacdo, como, por ex&iggiopstic Recorder for

Usability MeasuremenfDRUM), softwareque facilita e agiliza a revisdo das fitas de video

feitas durante a avaliacdo. Ja os Sistemas de Monitoramento (EspiGesisdesjue

permanecem residentes no computador (ou no servidor de aplicativos) do usuario e ttm como
funcédo capturar e registrar toda a interacdo do usuario com o sistema avalsaftwares

espides trazem como vantagem o fato do usuério ndo se sentir constrangido pela observacéao
do avaliador, de ele ndo influenciar a interacéo do usuario e conseguir capturar as interferéncias
causadas pelo ambiente de trabalho. Em consequéncia, as verbalizacdes ndo sao registradas e
nem incentivadas, os dados néo séo filtrados e existem limitagdes técnicas quanto a
portabilidade (CYBIS, 2003; DIAS, 2003; SOUZA, 2000; MACLEOD e RENGGER,

1993).

Entre as ferramentas informatizadas, os avaliadores do comportamento do usuario podem
contar com &lickstream Analysidécnica de analise do comportamento navegacional dos
usuarios. Na pratica, trata-se de um componente virtual que armazena informacdes do rastro
de documentos e informac¢des acessados pelos usuarios na navegacao. Essas informacdes
armazenadas, geradas pela seqUéncia de cliques, mostram aos desenvolvedores os caminhos
percorridos pelos usuarios durante a interacédo. Os dados colet&@laksiveam Analysis

podem ser modelados para representar um padrao geral de comportamento da navegabilidade

de usuérios. Essa ferramenta é muito utilizada em sistéamaguter Supported Cooperative
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Work(CSCW ou Trabalho Cooperativo Auxiliado por Computador) baseados em computado-
res que suportam varios usuarios engajados em uma tarefa ou objetivo comum, trabalhando
todos, via rede de computadores que fornegcam uma interface para um ambiente compartilhado

(NIELSEN, 1996; MORANDINI, 1998).

2.3.2 MeToposBAseEADOSEM MoODELOSOU DE MODELAGEM ANALITICA

Trata-se de uma técnica diagndstica que se baseia em modelos de tarefa (modelos preditivos)
prescrita para predizer o desempenho que o usuario tera ao realizar a tarefa real, buscando, dessa
forma, prever a usabilidade do sistema avaliado. Para isso, a Modelagem Analitica se utiliza de
modelos ou representacdes das interfaces e/ou dos usuarios de um sistema (modelos cognitivos), ou
seja, por meio da representacao da interacao, procura-se modelar a forma de entendimento, conhe-
cimento, intencdes ou reacdes dos usuarios. Alguns autores defendem a necessidade de combinar o
métodos de modelagem empiricos e analiticos para se obter bons resultados, posto que a analise d
tarefa estd sempre presente, tanto no método empirico (estruturas de conhecimento da tarefa)
guanto no método analitico (modelam o conhecimento de um usuario hipotético ideal)

(HIRATSUKA, 1996; VEER, 1994; CYBIL 1984). Ndo ha um consenso quanto ao melhor mo-

mento da utilizacdo da Modelagem Analitica; Cybis (1984) defende 0 seu emprego nas primeiras
etapas da concepcéo da interface. Ja para Dias (2003), pode ser aplicada tanto na fase de projeto

guanto na fase de avaliacdo de um sistema.

Um dos Modelos Preditivos mais utilizadosHierarchical Task Analysi@HTA), que tem como

objetivo descrever a tarefa a ser informatizada em termos de hierarquia de operacdes e planos.
Com base em conversas com os usuarios e descricdo do trabalho, chega-se a uma representacao
grafica da decomposicao de uma tarefa em tantas subtarefas quantas forem necessarias. Existem
muitas formas hibridas de HTA, com®¥éthode Analytique de Description des taoiaD),

sugerido por Scapin (1989, 1990). Ele é centrado no que € nomeado como objeto-tarefa, conceito

dado ao objeto genérico definido por um conjunto de elementos e identificado com um nome e um
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numero. Cada tarefa é representada, obedecendo uma ordenacéo pela identificagcéo, pelos elemen-

tos e pelos atributos (HIRATSUKA, 1996).

Outro Modelo Preditivo com bastante aceitacdo € o Fa@Gdlés, Operators, Methods, and
Selection rule§GOMS), proposto em 1983 por Card, Moran e Newell. Composto por

técnicas de modelagem e andlise das tarefas necessarias para a realizacdo de uma tarefa, cuja
idéia central € a decomposic¢ao de uma tarefa em uma hierarquia de objetivos e subobjetivos. O
objetivo é o que o usudrio busca alcancar ou quer realizar; o operador € a a¢ao a ser realizada
para alcancar o objetivo desejado; os métodos sdo a sequéncia de operadores e ordenacao de
subobjetivos que realizam um objetivo geral; e, ao final, a escolha do método apropriado,
dependendo do contexto, chamado Regras de Sele¢cao (SRs). Comisso, 0o GOMS busca
predizer o tempo total da interacao (fisica e cognitiva) até os objetivos terem sido atingidos. Na
pratica, monta-se uma tabela, associando-se os tempos médios de realizacdo aos métodos
primitivos de execucédo. Descreve-se a tarefa a ser realizada e utiliza-se a tabela para o célculo
do tempo provavel que sera necessério para a realizacdo da mesma (CYBIS, 1984; COUTAZ,

1990; PREECE, 1994).

As técnicas adotadas pelo modelo preditivo GOMS séo as das Estruturas Conceituais, com-
postas por idéias informais de modelac&o do ser humano, baseadas na anélise (em estagios) dc
comportamento e cognicdo humana. Outra técnica sao as Arquiteturas Cognitivas
Computacionais, que sao a representacao do processamento de informac¢des humano, realiza-

das por unsoftware

Também é adotada a Andlise da Tarefa, técnica que descreve o conhecimento ou os procedimentos
envolvidos na realizacdo de uma tarefa. O que pode ser listado como desvantagem ou restricao
desse modelo preditivo € a atividade tediosa de andlise da tarefa, que envolve a medi¢éo e o calculo
dos tempos de execucéo e de aprendizagem do usuario interagindo com a interface do sistema. Por
se apoiar em modelos de usuarios experientes, torna-se ineficiente na analise depqeias
imprevisibilidade das formas de interacéo dos usuarios. Acaba tendo uma visao sintética do com-

portamento, s6 conseguindo descrever tarefas roti(€CAdTAZ, 1990).
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2.3.3 METoDOSDE INSPECAO

Sao métodos baseados em regras, recomendaces, principios e/ou conceitos de usabilidade previa-
mente estabelecidos e na apreciacdo prévia do contexto de uso do sistema. Esse conhecimento nece:s
sario sobre usabilidade, aplicado na inspecao da interface, exige dos avaliadores conhecimento e
experiéncia em ergonomia, sendo, por isso, um método mais adotado por especialistas em usabilidade
ou projetistas de sistemas. Em casos de interfaces altamente especializadas, esta reviséo exige a
atuacao de um especialista do assunto ou da interface em questéo e que, somado a isso, tenha domini

de questdes de usabilidade (MEDEIROS, 1999; SHNEIDERMAN, 1998; CYBIS, 1997).

A classificacdo e, até mesmo, a designacao adotada para os métodos de inspecao divergem entre C
autores. Cybis (1997) os coloca entre suas Técnicas Diagnésticas e as subdivide em Inspec¢éo de
Conformidadecgheckliss oficiais ou informais), Inspecéo Cognitiva (Sob a perspectiva do projetista

ou do usuario novato), Inspecéo Preventiva (de erros) e a Avaliagdo por Heuristicas de Usabilidade,
onde estao incluidas as Heuristicas de Nielsen (NIELSEN, 1994), os Principios de Dialogo (ISO
9241-10) e os Critérios Ergondmicos (SCAPIN e BASTIEN, 1993). Sdo chamados por
Shneiderman (1998) de Revisdes Especializadas, em que os principais sao: Avaliagdo Heuristica,
Revisdo usando Guias de Recomendacdes, Inspecédo de Consisténcia, Navegacao Cognitiva e
Inspecdes Formais. Ja Nielsen (1994) os inclui na categoria das avalia¢des informais, sob a denomi-

nacao de Inspecao de Usabilidade.

2.3.3.1Inspecéo de Usabilidade Formal

Trata-se, na verdade, de uma adaptacao da metodologia tradicional de insge{fii@ad=

para as questdes de usabilidade. Suas caracteristicas o levam a ser adotado nas fases prelimi-
nares de desenvolvimento de sistemas, pois apresenta maior facilidade no reconhecimento de
defeitos ou problemas de usabilidades iniciais. Na prética, formam-se duas equipes de avalia-
cao, a dos desenvolvedores e a dos avaliadores especialistas. Os dois grupos interagem como

oponentes, discutindo os méritos e deficiéncias da interface. Um mediador conduz a discusséo
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para se poder chegar a conclusdes finais. E 0 método que demanda mais tempo e pessoal

(MEDEIROS, 1999).

Com base no levantamento realizado sobre métodos de avaliacao de usabilidade,flelchior
al. (1995) consideram a Inspec¢éo de Usabilidade Formal um método com confiabilidade e

validade desconhecidas.

2.3.3.2nspecao ou Percurso Pluralistico

Idealizado na IBM Austin, funciona como uma extensao ao método de Inspec¢édo de

Usabilidade Formal. E mais fregiientemente usada nos estagios iniciais de desenvolvimento de
um sistema, porque pode ser usada antes do sistema estar disponivel e até mesmo antes de un
protétipo estar pronto. Os resultados tem um caréater essencialmente subjetivo e ainda carecem
de comprovacéo de sua confiabilidade e validade. Na pratica, trés grupos interagem de modo
livre: 0s usuarios, os projetistas de sistemas e o0s especialistas em usabilidade. Todos analisam
0s cenarios das tarefas a partir de materiais de apoio e tentam descrever como realizariam as
tarefas propostas no cenario disponivel. Isso se da com cada um dos elementos da interagéo
do usuérios com o sistema. As reunides séo lideradas ou facilitadas pelo especialista em
usabilidade. E recomendavel que o nimero de pessoas néo ultrapasse dez, para que nio haja

disperséo ou discussodes paralelas sem controle (DIAS, 2003).

2.3.3.3Inspecéo de Componentes

Analisa apenas um conjunto de componentes, caracteristicas ou modulos do sistema envolvidos
na realizacao de uma determinada tarefa. Tem como preocupacéo verificar a disponibilidade,
facilidade de compreensao e utilidade de cada componente, deve ser indicado para 0s estagios
intermediarios de desenvolvimento de sistemas, no entanto carece de estudos que comprovem

sua confiabilidade e validade.
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Na prética, é estabelecido um cenario, onde séo identificados e analisados os componentes do
sistema que seriam utilizados para a realizacdo da tarefa. Faz-se necessarios, para a utilizacao
desse método, conhecer previamente as fungdes do sistema e 0s passos hecessarios para a

realizacdo das tarefas analisadas (DIAS, 2003).

2.3.3.4Inspecéo de Consisténcia ou Revisao de Projeto

Aplicada pelaDigital Equipment CorporatiofDEC) desde 1987, busca garantir a consis-

téncia de um conjunto de sistemas relacionados a uma tarefa ou cenério. E mais usada nas fase
preliminares de desenvolvimento, quando a especificagdo de cada sistema individual ja esta
praticamente pronta, mas antes de sua finalizagdo como um produto. Sua confiabilidade e
validade como método € desconhecida. Na préatica, os membros das equipes de desenvolvi-
mento de cada sistema envolvido se reinem e apontam os pontos fortes e fracos das interfaces
desses sistemas. Busca-se, com isso, chegar a um consenso das melhores solugdes e gerar un

resultado consistente em todo o conjunto de sistemas (DIAS, 2003).

2.3.3.5Inspecao ou Percurso Cognitivo

Técnica desenvolvida por Polson, Lewis, Rieman e Wharton em 1992. Tem como enfoque a
avaliacdo da facilidade de aprendizado e a identificacdo dos processos cognitivos realizados
pelo usuario no momento de sua primeira interacdo com o sistema. Na verdade, trata-se de
uma confrontacdo entre as légicas de operac¢ao do projetista e a de um usuario novato. Indica-
do para os estagios iniciais do desenvolvimento, mesmo quando so existam especifica¢cées do
sistema a ser avaliado. Sua confiabilidade e validade como método ainda nédo foi comprovada

(CYBIS, 2002; DIAS, 2003).

Cybis (2004) a nomeia de Inspecédo Cognitiva de Intuitividade e salienta que, para

sua realizacéo, o avaliador deve estar atento para o conhecimento sobre a tarefa a
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ser executada e o quanto o usuéario domina as operacdes de sistemas

informatizados.

Na pratica, com base em uma especificacdo ou protétipo, os avaliadores constroem cenarios de
tarefa, para, logo em seguida, ocupar o papel de usuérios novatos, percorrendo a interface passo a
passo, como se fosse a primeira vez. Durante esse processo, € verificada a aplicagdo dos principios
as acles, ou seja, se 0 usudrio responde a um conjunto de questdes para cada agdo. Também é
feito um comparativo entre acfe#dbacle objetivos/conhecimentos do usuario, e entre as expec-
tativas do usuario e os passos seguidos por ele. Ao final, 0 método devera identificar os problemas e

sugerir as razdes para 0S mesmos.

Em termos de funcionalidade, a Inspecéo Cognitiva pode ser realizada durante o desenvolvimento

do produto, prescindir de especialistas, dispor de poucos recursos e tempo, demandar esforgos
minimos e, necessariamente, ter um protétipo do produto. Para poder ser realizada, terd de contar
com algumas informac¢des minimas, tais como: cenarios da tarefa, tipos de usuarios, contexto de
uso e a sequiéncia de acdes necessarias. Algumas variacdes desse método substituem os avaliadore

por usuarios reais (DIAS, 2003; GONCALVES, 2001).

2.3.3.6Inspecao Baseada em Padrbeshecklis)

Trata-se de uma ferramenta para avaliacao ergononscégaredaseada em recomendacoes
provenientes de pesquisas aplicadas, que verifica a conformidade do sistema ou produto em relacéo
a padrées previamente estabelecidos. E adequada para estagios intermediarios de desenvolvimento
do produto. Na prética, ocorre uma confronta¢éo continua de cada elemento do sistema com o(s)

padrdo(6es) adotado(s) desde o inicio do desenvolvimento.

Os padrdes, na verdade, sdo um conjunto estabelecido de regras ou recomendacdes que
podem ser oficiais, informais ou os parametros adotados por ambientes informatizados, geral-

mente os dos fornecedores de sistemas operacionais. Dentre os padrdes oficiais, existem os de
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organismos internacionais, comtnéernational Organization for StandardizatigtsO) e o
Institute of Electrical and Electronics Engine¢iSEE) e os padrdes provenientes de normas
técnicas nacionais, como a Associacao Brasileira de Normas Técnicas (ABNiEyjean

National Standards InstituteANSI) e oNational Institute of Standards and Technology
(NIST). Dentre os padrdes informais, podem ser citados o Evadis I| (OPPERMMAN, 1992), o
ErgoList (CYBIS, 1996), o ISOmetrics (GEDIGA, 1999) e o W3C Assessibility (DIAS, 2003).

A adocdao dahecklist pelo seu carater genérico, ndo garante um alto grau de usabilidade do
sistema avaliado unicamente por essa ferramenta. Dias (2003) recomenda, para isso, a adogao,
em conjunto, de métodos mais voltados ao contexto de uso. Essa caractercstark it

oportuniza, na pratica, ou a focalizacao de uma lista de questdes especificas e detalhadas, ou o
desenvolvimento de versdes personalizadas, como a desenvolvida por Matias (1995) para
avaliar interfaces de aplicativos de edicao de textos, ou de versdes especializadas, como a de

avaliacao de base de dados desenvolvida por Heemann (1997).

A normalSO 9241, que teve seu inicio em 1993 e ainda esta em desenvolvimento, € um dos
conjuntos de recomendacdes mais utilizados como padrao para a inspecéao de interfaces.
Medeiros (1999) propde a sua utilizacdo como ferramenta de avaliacdo de usabilidade. O
autor a conceitua como sendo uma norma que aborda aspectos relativos a requisitos da tarefa
(parte 2), ambiente e estacdo de trabalho (partes 5 e 6), ergondrardware(partes 3, 4,

7, 8 e 9) e ergonomia da interfacesdéware(parte 10 a 17). Ja o SubcomitéSidtware

(agosto de 2001), que estuda a norma, considera como procedimentos a serem seguidos:
conhecer o usuario e a tarefa; conhecer o ambiente e o sistema que o produto pretende apoiar;
definir uma lista de tarefas a serem usadas na avaliacdo; aplicar a norma. Nesse contexto as
organizacdes deverdo se enquadrar a norma procedendo a elaboracédo de um guia de estilo,
por meio da utilizacdo de classes reutilizaveis e da aplicacao de um checklist ergonémico no

projeto de interfaces (SAOUAYA, 2003).

As partes da norma ISO 9241 que merecem mais aten¢éo, quando o assunto é usabilidade, ampli-

am-se ou se reduzem, dependendo da visédo do pesquisador ou do enfoque de sua pesquisa. Dias
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(2003), por exemplo, defende que, para o estudo da usabilidade de interfaces, merecem destaque &
parte 11, por definir conceitos, mas, principalmente, a parte 10, que trata de principios de dialogo
aplicados a terminais de video, dentro do contexto da tarefa do usuario. Para a autora, essa parte
especificamente mostra que o tratamento dispensado aos didlogos de um sistema interferem direta-
mente na eficacia e na eficiéncia do desempenho dos usuarios ao realizar uma tarefa. Ja Oppermann
(1997), com uma visdo um pouco mais ampla da abordagem de usabilidade contida na norma ISO
9241, prefere relacionar a parte 10, onde estao contidas os Principios de Dialogo, subdividida nas
partes 13/conducao do usuario, 14/didlogos de menus, 15/didlogos de comando, 16/manipulacéo
direta e 17/didlogos de preenchimento de formulario; a parte 11, que trata da Conducao da
Usabilidade (eficécia, eficiéncia e satisfacao) e a parte 12, que orienta na Apresentacdo da Informacéo
(clareza, discriminacao, conciséo, consisténcia, detectabilidade, legibilidade, compreensibilidade).

Cybis (2002), com um enfoque bem mais amplo, abrange toda a Norma ISO, onde a 9126 fornece as
caracteristicas de qualidade, a 9241 enfoca a ergonosaifivdarede escritorio, a 11581 cuida
especificamente de icones, a 14915 trata de multimidiedign a 13407 preocupa-se com o

projeto centrado no usuario, a 16982 enfoca os métodos de usabilidade e a 14598, o processo de

avaliaco (ASSOCIACAO BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS, 2004).

2.3.3.7Inspecdo baseada em Guias de Recomendactes e Guias de Estilos

A pratica provinda de avaliadores e projetistas de sistemas, somadas a experiéncias desprovidas do
rigor cientifico e com base em padronizacdes ja existentes, teve como resultado a formacéo de uma
série de sugestdes e/ou recomendacdes que visam a melhoria da usabilidade de sistemas. Ou seja,
as guias, também chamadas de diretivagijmleline$ sdo consideradas tao basicas que sempre

terdo de ser consultadas em projetos norteados por didlogos e por comandos acionados pelos
usuarios. As guias podem tanto ser compostas por regras, quanto por principios basicos que
norteiam o desenvolvimento de interfaces. As regras sao restritivas, ndo podendo ser empregadas para
um uso geral e sofrendo variacdes a cada sistema a ser projetado. Ja os principios oferecem uma orienta

¢cao mais ampla e genérica, tendo autonomia em relacdo a tecnologia adotada no desenvolvimento das
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interfaces. As guias, normalmente, séo utilizadas em conjunto com outros métodos de avaliacao de
usabilidade, através delas os avaliadores buscam diagnosticar problemas gerais e repetitivos apresentadc

pelo sistema em avaliacdo (DIAS, 2003; BORGES, 1998; NIELSEN, apud em MANDEL, 1997).

Esse tipo de inspecédo possui vantagens e limitacdes e pode ser classificada tanto quanto ao nivel
de utilizacdo, como quanto a sua aplicacdo. Sera de nivel geral, quando utilizada para avaliar toda
a interface e de nivel especifico, quando usada para a realizacdo de uma determinada tarefa ou
para um determinado tipo de usuério. A inspecao baseada em guias ndo exige avaliadores com
especializacdo em usabilidade e nem a necessidade do envolvimento do usuario, também sendo
de fécil e rapida aplicagcao durante todo o ciclo de desenvolvimento do sistema. Mas possui
limitacBes, tais como o carater genérico dos principios, dando margem a diferentes interpreta-
cOes; impossibilidade de abrangéncia das caracteristicas muito especificas da interface e de levar
em consideracao o contexto de uso; dificuldade na priorizacao das recomendacdes, seja por
importancia ou por grau de severidade; subjetividade na interpretacao das recomendacdes por
parte do avaliador, depositario de diferentes graus de conhecimento e experiéncia; incompatibili-
dade entre os diversos guias, dando margem a conflitos de concepcéo de boa usabilidade; o
namero de recomendacgdes de um guia e mais o numero de telas podem resultar em uma tarefa
monadtona e cansativa para o avaliador, aumentando a possibilidade de incidéncia de erros;
inexisténcia de garantias de que todos 0s aspectos relevantes da interface serdo contemplados en

uma avaliacdo de carater genérico (DIAS, 2003).

A classificacdo das guias, quando levada em conta a sua aplicacdo, merece maior atencéo nesse
projeto, pois é justamente ai que elas se dividem em guia de estilos e guias de recomendacdes
(heuristicas). A guia de estilos engloba as publicacfes onde sédo descritos em detalhes os elementos
interativos que compdem um sistema (menus, janelas etc.). Nao foram elaboradas com vistas a
atender as necessidades especificagtidendo o seu enfoque centrado nos usuarios projetistas

de interfaces mais complexas, geralmente inseridos em equipes de desenvolvimento dentro das
empresas. Essas empresas, por meio desse tipo de padronizac¢éo, buscam a melhoria da consistén-
cia em seus produtos, selecionando os elementos comuns de uma variedade de modelos de com-

portamento diferentes (OSF/MOTIF, 1990; PARIZOTTO, 1997). Apesar disso, Dias (2003)



58

assevera que a utilizagéo das guias de estilos ndo pode ser encarada como sinénimo de usabilidade,

para os sistemas que as adotam.

Muitas dessas guias de estilos, que balizam os projetos de produtos de empresas conceituadas no
mercado de informatica, sdo adotadas amplamente pelos projetistas de interfaces. Entre elas, po-
dem ser citadas @ommon User Access Guidelin@993) e aVeb Design Guidelingd999),

ambas da IBM (Figura 7);Ehe Windows Interface: an application design gi#92), da
Microsoft(Figura 8); aMacintosh Human Interface Guideling992), daApplg e aOpen

Software Foundation: OSF/Motif Style Guid®92).

Simplicidade Interface simples e direta. Somente as funcdes aplicaveis a tarefa em execugiodevem
estar na tela. A logica de utilizacao deve prevalecer a légica de funcionamentd do
sistema.

Suporte Permitir que o usuario fique no controle das ac¢des, mas que seja sempre ass|stido de

maneira ativa. Levando em conta o nivel em que se encontra o usuarios, visa
proporcionar sentimento de estabilidade e transferir o conhecimento necesséfio para
a execucao da tarefa em questao.

Familiaridade Aprendizado baseado no conhecimento e experiéncias reais do usuario. Basedia-se no
uso do mesmo conceito em situagfes similares.

Obviedade Visibilidade intuitividade dos objetos que compdem a tela. Combinac¢éo de
representa¢des do mundo real, somados a mecanismos de acdo e controle diretos.

Encorajamento AcOes previsiveis e reversiveis. Com conhecimento prévio dos modelos mentgis do
usudrio, corresponder as suas espectativas.

Satisfacdo Sentimento de progresso e consecuc¢do de objeteartbackmediato, controle
sobre dados defasados.

Acessibilidade Objetos de interacao acessiveis todo o tempo.
Seguranca Mecanismos preventivos de erros: respostas visuais, lembreligguda.
Versatilidade Técnicas alternativas de interacéo. Interface versétil e flexivel para diferentes

usuarios, com suas incapacidades, ambientes culturais, experiéncias ou prefgréncias.

Personalizagao Adequacdo da interface as necessidades e desejos individuais dos usuarios
(customizavel). Essa possibilidade transmitem conforto e familiaridade e resultp
em maior produtividade e satisfacao.

Afinidade Projeto gréafico que corresponda a forma como o usuario percebe e interage cpm o
mundo real.

Fonte: websiteFacilidade de Uso (IBM, 2004)

Figura 7 - Principios de usabilidade que norteiam os projetos da empresa IBM.
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Jé as guias de recomendacdes, também chamadas heuristicas, sdo indicacfes geradas e valida
das a partir de observacfes empiricas ou da experiéncia pratica de avaliadores. As recomenda-
¢Oes sdo tornadas publicas mediante publicacdes de carater genérico, tais como livros, artigos

ou relatorios.

Dias (2003) afirma que um guia de recomendacdes é composto mais por sugestdes de como
projetar uma boa interface, do que, propriamente, por normas a serem seguidas rigidamente,
como € o caso de um padrao a ser respeitado. Nesse processo, 0s avaliadores baseiam-se en
heuristicas ou padrfes de usabilidade gerais, proprios ou desenvolvidos por especialistas na

area (CYBIS, 2000).

A seguir, serdo abordas resumidamente as principais guias de recomendac¢des adotadas pelos
avaliadores de interfacesde ogritérios ergondmicos de Bastien e Scapin (1993), adotados

nesse trabalho, sdo apenas citados, por estae#imor detalhados menexo A.

Usuario no O usuarios deve sempre sentir-se no controkoftevare deve ter papel ativo,
Controle com possibilidade de personalisacdo da interface. Esta deve facilitar a
interatividade e possuir uma aparéncia convidativa.

Objetividade O ususario pode manipular diretamente as representacfes de informacgdes: arrastando
objetos, navegando, retornando a¢Bes, mantendo sempre ampla visibilidade das
informacdes. O uso adequado de metéaforas auxilia significativamente.

Consisténcia Proporciona um sentimento de estabilidade: nomes de comandos, apresentacdo
visual da informacéo e ambiente operacional. Auxilia 0 usuario no aprendizado,
mediante a experiéncia ja adquirida.

Tolerancia Tratamento de erros cometidos pelo usuario: mensagens de alerta e de reverter
acOes. Recuperar dados e o estado do sistema.

Feedback Respostas perceptivel as a¢fes do usuario: podem ser visuais, auditivas ou mistas,
proporcionada dentro de tempos aceitaveis e préximos do local de interagéo.

Estética As caracteristicas visuais proporcionam bem-estar e permitem garantia de
transferéncia de informac&o, sem elementos competindo entre si.

Simplicidade Acessoa todas as funcionalidades de aplicagdo. Informac¢des minimas, homes e
mensagens sucintos. Agrupamento por similaridade.

Fonte: Microsoft 1995.
Figura 8 - Principios do Projeto Centrado no Usuario da empiesasoft
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2.3.3.7.1 As Heuristicas de Nielsen

Séo dez principios desenvolvidos por Nielsen, originalmente em 1990, baseados em proprieda-

des comuns as interfaces usaveis e que, em 1994, foram revistos e condensados pelo mesmo

pesquisador, tendo como base, entdo, um conjunto de 249 problemas de usabilidade detecta-

dos em estudos empiricos (NIELSEN, 1990 e 1994) (Figura 9).

Visibilidade do
estado do sistema

O sistema deve sempre manter o usuario informado a respeito do que
esta acontecendo, por meiofdedbackapropriado em tempo razoavel.

Correlagao entre
o sistema
e o mundo real

O sistema deve utilizar linguagem familiar ao usuario, evitando termos

técnicos. Também deve seguir as convengdes do mundo real, observando a

ordem légica e natural no aparecimento das informacdes.

de pesquisa facil, focada nas tarefas do usuario, com o passo-a-passo
funcdes e ser concisa.

Liberdade ApOGs cometido o engano na escolha de opg¢es, 0 usuério precisa que (o

e controle sistema lhe indique a maneira de sair da situacédo ou estado indesejado| E deve

do usuéario permitir ao usudrio o desfazer e o refazer operagdes com facilidade.

Consisténcia O sistema deve seguir um conjunto definido de convengdes, evitando,

e padrbes com isso, que oo usuario tenha de adivinhar o significado de didlogos € ac¢es.

Prevencéio A interacd@o deve prever possiveis erros cometido pelos usuérios e evitdlos.

de erros Caso isso nao seja possivel, deve fornecer mensagens que possibilitam o
tratamento do erro.

Enfase no Objetos, acdes e opgcdes devem ser visiveis. ISso evita que o usuario tgnha de

reconhecimento memorizar aspectos relativos a interacéo. As instru¢des de uso do sistema
devem estar visiveis ou facilmente acessiveis quando necessario.

Flexibilidade e Aceleradores de interacdo, invisiveis aos usuarios novatos, e possibilidade de

eficiéncia no uso criar atalhos para acgdes frequentes sdo recursos apropriados a todos ps
usuarios, independente do seu nivel de experiéncia com o sistema.

Estética e projeto Os dialogos s6 devem conter informacéo indispensaveis. O uso apenag de
unidades reevantes de informac¢&o aumenta a visiblidade realtiva.

Suporte aos usuarios Auxilio no reconhecimento, diagndéstico e recuperacgéo de erros. As
mensagens de erro devem ser claras e sugerir solugdes.

Ajuda A documentacéo do sistema deve sempre estar disponivel ao usuario, nesmo

e documentacéo gue o sistema seja facil de usar. A documentacéo de auxilio ao usuario gleve ser

das

Baseada em Dias (2003).

Figura 9 - As Heuristicas de Nielsen.
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2.3.3.7.2 As Regras de Ouro de Shneiderman

Shneiderman (1998) estabeleceu oito regras para projeto de interfaces (Figura 10).

2.3.3.7.3 ANorma ISO 9241-Parte 10

A parte 10 da ISO 9241 (1996) merece destaque neste trabalho por se ater aos principios de

usabilidade no didlogo mantidos entre as interfaces e o usuaricdéware Esses principios

podem ser aplicados genericamente no projeto de interfaces, independente da técnica especifica de

dialogo que esteja sendo trabalhada no momento (menu, formularios etc.) (Figura 11).

movimentacao reduzida, treinamento com telas detalhadas, glossarios €
convencgben-line

Consisténcia Sequencia de acdes similares para situacdes similares; consisténcia nd uso de
mesma terminologia, padrao de cores, leiautes, fontes.

Atalhos para Teclas especiais, macros e navegacao simplificada sdo exemplos de atalhos

Lisuarios gue facilitam e agilizam a interag¢éo dos usuérios mais frequentes que ugam o

experientes sistema com freqliéncia, eliminando telas ou passos desnecessarios.

Feedback Toda agdo do usuario requer uma resposta do sistema, a qual ser& mals ou

informativo menos discreta, dependendo do tipo de acdo executada.

Dialogos que A seqliéncias de a¢fes do sistema devem ser organizadas em grupos de forma

indiguem que, ao serem completadas, o sistema comunique o usuario. Transmitindo

témino de acéo seguranca para a realizagao dos préximos passos.

Prevencao e tratamento Evitar que os usuarios cometam erros graves, usando: menus de selecgo,

simplificados de erros inibir entrada de dados incorretos, fornecer instru¢des de recuperacéo fle
erros, opcoes de retorno aoestado padrdo do sistema.

Reversao de acdes Tanto quanto possivel, as a¢des devem ser reversiveis. I1sso diminui

facilitadas 0s receios do usuario, encorajando-o a explorar o sistema.

Suporte ao controle Os usuarios mais experientes desejam sentir que detém o controle pobre o

parte do usuario processamento em curso e que o sistema responde prontamente a sugs acoes.
O sistema deve proporcionar e incentivar que o usuario seja o autor das acoes e
nao apenas responder a elas.

Reducéo da carga As telas devem levar em conta a limitacdo da memdria de curto termo humana

de memorizagdo e proporcionar: simplicidade compositiva, consisténcia entre telas,

Baseada em Dias (2003).

Figura 10 - As regras de Ouro de Shneiderman.
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2.3.3.7.4 Os Critérios Ergonémicos de Bastien e Scapin

Tendo como objetivo a construcao de sistemas que suportassem, de maneira efetiva e satisfatoria,
as tarefas de trabalho dos usuarios, Bastien e Scapin, pesquisadores dinidtiRiNational

de Recherche em Informatique et en Automatigueranca), desenvolveram os Critérios
Ergondmicos para Interfaces. Os Critérios Ergondmicos sdo um grupo de recomendag¢des compos-
to por oito critérios principais que se subdividem em outros, de modo a minimizar a possibilidade de
ambiguidade, na identificacédo e classificacéo das qualidades e problemas ergondmicos dos

softwaresnterativos (BASTIEN e SCAPIN, 1993).

Muitos pesquisadores utilizam os Critérios Ergondmicos e até os consideram como fazendo parte
obrigatoria do processo de construcdo de sistemas. Entre esses pesquisadores estdo Matias (1995
Heemann (1997), Nunes (1999), Endler (2000), Cybis, Scapin e Andres (2000), Sales (2002). O

LablUtil (Laboratdrio de Utilizabilidade da Universidade Federal de Santa Catarina), também adota

Adequacao a Tarefa Um didlogo é adequado para uma tarefa quando auxilia o usuario
durante arealizagéo eficaz e eficiente da tarefa.

Autodescricdo Um dialogo é autodescritivo quando cada passo do dialogo é
imediatamente compreensivel pfdedbaclkautomatico do
sistema ou é explicado apés solicitagdo do usuério.

Controlabilidade Um dialogo é controlavel quando o usuario consegue iniciar e
controlar a direcéo e a velocidade da interacdo até a conclusdo da
tarefa.
Conformidade com a E obtida pelo didlogo a partir da consisténcia e adequagao as caracteristicas
a expectativa do usuario do usuario (experéncia, garu de instrucéo e conhecimento).
Tolerancia a erros Um dialogo é tolerante quando minimiza os erros de entrada de dados,

permitindo que o resultado esperado possa ser atingido.

Adequacéo a Um diélogo é capaz de personaliza¢éo quarstiftevarede interface
individualizagéo pode ser modificado para atender as necessidades, preferéncias e
experiéncia do usuario.

Adequacéo para Um didlogo é adequado para o aprendizado quando suporta e guia 0 usuario
o aprendizado em seu percurso de aprendizado de uso do sistema.

Baseada em Dias (2003), Saouaya (2003) e Medeiros (1999) .

Figura 11- Norma ISO 9241-10: Principios de Dialogo.
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0s critérios propostos por Bastien e Scapin (1993) como ferramenta auxiliar na avaliacéo de
interfaces, justamente por seu carater mais genérico e abrangente, por considerar que 0s aspectos
mais gerais da concepc¢ao desgofiwaredevem seguir alguns principios ergondmicos para conse-

guir ter uma boa usabilidade.

Os critérios adotados deverao colaborar nas decisGes a serem tomadas durante a concepcédo do
software visando a sua adequacao ao cumprimento da tarefa, observando, porém, que essas
decisdes também estdo intimamente ligadas ao contetido de dados levantados especificamente para
0 projeto em foco. Continuando na busca dos melhores resultados em termos de usabilidade, o
desenvolvedor de sistemas devera utilizar os critérios ergonémicos para melhor conhecer os aspectos
da atividade desenvolvida pelo usuério, considerando a necessidade do mapeamento da tarefa a ser
executada e da inteligéncia necesséria a sua execugédo. Com isso, o0 desenvolvedor conseguira detect:
as dificuldades enfrentadas pelo usuério na aprendizagem e na operacao do sistema em estudo

(SCAPIN, 1986; ARANHA, 2003).

Os critérios ergondmicos foram adotados para dar suporte a ferramenta adotada por este
trabalho, ou seja, o questionamio-linede indice de satisfacdo dos usuarios de um sistema
informatizado. Para uma maior simplificacdo, tendo em vista a necessidade de um questionario
com poucas questdes, foram considerados apenas o0s oito critérios principais, sendo que 0s
critérios compostos por subcritérios foram contemplados com um maior nimero de questdes.
No Anexo A,sdo apresentados os critérios e subcritérios propostos por Bastien e Scapin (1993),

seguindo o formato e a ordenacéao proposta por Cybis (2003).

2.3.3.7.5 O Guia de Smith e Mosier

Composto por 944 recomendacdes, é provavelmente o mais extenso guia existente. Publicado em
1986 e posteriormente transformado em padrao internacional ISO. Por ser tdo extenso, € de dificil
manipulacéo pelos avaliadores. Isso deu margem para o surgimentos de outros guias mais sucintos

(DIAS, 2003).
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2.3.3.7.6 A Lista de Verificacaakecklistespecializado)

Para alguns autores, é sinbnimo de guia de recomendacdes. Para outros, sdo adaptacdes e/ou
especializacdes de guias de recomendacdes direcionadas ao sistema em avaliagao, em que, po
meio dessa lista de verificagdo, o avaliador busca atingir um objetivo ou efeito especifico. O
resultado é uma lista composta por uma série de requisitos mais restritos e direcionados, que
obtém maior eficiéncia na deteccao dos problemas de usabilidade do sistema em avaliacédo, do
que os guias de recomendacdes genéricos. Heemann (1997) denomina as lista de verificacdo
decheckist especializado e a considera uma ferramenta de apoio para a avaliagdo ergonémica

de interfaces. A autora, que avaliou interfaces de bancos de dados, defende o uso desse tipo de
ferramenta combinada com outras técnicas de avaliacdo de usabilidade para aumentar a eficiéncia
da andlise. Também existemobecklistsntermediarios, que ndo sdo considerados genéricos,

mas que, também, ndo séo especificos para um sistema e, sim, para uma classe de sistemas, tais
como ochecklistpara editores de texto, proposto por Matias (1995) e o Ergolist, proposto pelo

Laboratoério de Utilizabilidade-LablUtil (DIAS, 2003; HEEMANN, 1997).

Como exemplos de listas de verificacdo, tem-se a Ravden e Johnson (1989), que estabelece
categorias que subdividem as questdes a serem verificadas, o que, na verdade, € uma regra
geral das listas. As categorias dessa lista sdo a clareza visual, a consisténcia, a compatibilidade,
o feedbacknformativo, a explicitacdo, a funcionalidade apropriada, a flexibilidade, o controle,
prevencao e correcao de erros e o suporte ao usuario. Ja a Keevil (1998) foi elaborada para
medir o indice de usabilidade WebsitesBaseada em guias de recomendacdes e em outras
listas de verificacao e, tendo como ferramenta o questionario, com respostas sim/néo, o proje-
tista obtém dos usuarios informacdes sobre como anda a interacdo entreitde e 0

pesquisado. E para finalizar essa listagem resumida, Bléistanal Institute of Standards

and TechnologyNIST), que foca sua atuacédo no desenvolvimensofteraresavaliadores

de paginasveh Baseados em guias e/ou listas de verificacdes, esses programas podem ser
usados como ferramentas que auxiliam o processo de avaliacdo de usabilidade de interfaces.
Um exemplo desse tipo deftwareé oWeb Static Analyzer ToQWebSAT), programa que

detecta problemas de usabilidade genéricastdem avaliacao.
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2.3.3.8Inspecéao Preventiva de Erros

Técnica de avaliagcdo pela qual o avaliador inspeciona a interface em busca de situa¢des que
possam resultar em erros ou serem causadoras de incidentes. Para isso, ele se utiliza de um
conjunto de heuristicas guidewordsspecificas para a detec¢do de erros. Na prética, o
avaliador faz o levantamento das caracteristicas do contexto de operacao e, a seguir, parte
para a inspecéo da interface, seguindo um modelo de tarefas. Para cada tarefa, s&o tabuladas :
tarefa em si, guidewordde desvio possivel, as explicacdes, causas e consequéncias dos
desvios e, por fim, as recomendacdes de reprojeto. Sua aplicacéo é direcionada, principalmen-

te, para inspecéo de sistemas de alta responsabilidade (CYBIS, 2003).

2.3.3.9Avaliacéo Heuristica

Trata-se de uma avaliacdo baseada em uma lista de recomendacdes heuristicas proposta por
Nielsen e Molich (apud. NIELSEN, 1993). Na pratica, tendo como base as heuristicas, um
pequeno grupo de avaliadores percorre uma tarefa, do inicio ao fim. Com isso, por meio desse

teste real, analisam e julgam o fluxo de interacao do sistema.

A lista de recomendac@es heuristicas, que serve como base para esse tipo de inspecéo, € uma
combinacao de regras gerais ou principios reconhecidos, que buscam apontar prioridades em
termos de usabilidade de interfaces interativas. Na verdade, ela representa um julgamento de
valor, feito por especialistas, sobre as qualidades ergondmicas de uma interface e podem
enfocar os seguintes aspectos: intuitividade (Inspecdo Cognitiva), gestédo de erros (Inspecao
Preventiva) ou de usabilidade em geral (Heuristicas de Usabilidade) (NIELSEN, 1993;

CYBIS, 2000).

E um método de inspec&o que busca identificar problemas de usabilidade que serdo analisados e
corrigidos ao longo do processo de desenvolvimento do sistema. Essa inspecao pode ser realizada

por um Unico avaliador, mas o ideal sdo de trés a cinco pessoas, que nao precisam necessariamente
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ter experiéncia em usabilidade, observando que o conhecimento e experiéncia (tanto em usabilidade,
como no sistema em avalia¢éo) dos avaliadores e o tipo de estratégia na andlise das interfaces

afetam diretamente nos resultados da avaliagéo (DIAS, 2003; CYBIS, 1995).

2.3.4 MBINAGAO DOS METODOS TECNICASE FERRAMENTAS DE AVALIACAO DE USABILIDADE

A avaliacdo de usabilidade tem as suas préprias definicbes para o que seja meétodo, técnicas e
ferramentas para identificacdo dos problemas de usabilidade. Um método de avaliacdo é um agru-
pamento estruturado de técnicas, enquanto a técnica de avaliacao refere-se a um procedimento con
natureza Unica. Ja as ferramentas sao os instrumentos, computacionais ou ndo, que implementam as

técnicas de avaliacdo de usabilidade (NASCIMENTO JUNIOR, 2000).

Os pesquisadores, na busca de atingir seus objetivos, utilizam-se da combinacao de varios méto-
dos, técnicas e ferramentas existentes. Essa pratica colabora para a consolidacéo dos métodos;
além disso, o emprego de combinacdes ainda ndo testadas ou experimentadas amplia as possibilida
des de aplicacdo dos métodos. Essas combinacfes acontecem, na maioria das vezes, pela necessi

dade de adaptacdes dos métodos, em avaliagbes com carater muito especifico.

Na avaliacdo ergondmica sitedaScientific Electronic Library On-liné€SciELO), a combinacao

para chegar ao diagnostico dos principais problemas de usabilidade da interface exigiu a divisdo da
avaliacdo em duas etapas. A primeira foi o pré-diagndéstico, que buscava as hipoteses, constituido pelo
levantamento dos problemas e qualidades da interface, tendo como métodos a Inspecéo Baseada em
Guia de Recomendacdes/Critérios Ergonémicos (BASTIEN e SCAPIN, 2000), e como ferramenta a
Inspecéo Baseada em Padrébecklis)/ Ergolist (LablUtil-UFSC). A segunda etapa foi 0 Ensaio de
Interacéo, dividido em trés partes: a entrevista, buscando informacgdes dotgso@aomo um todo;

nela, as opinides sobre o uso SciELO ficaram restritas aos usuarios experientes; o ensaio de interacao,
baseado em tarefas preestabelecidas e na observacéo (sem interacao) do usuario executando as tarefa
propostas; e a Pesquisa LivBedwsing, na qual os usuarios eram encorajados a pesquisar, enquanto o

analista questionava sobre as funcionalidades oferecidas pelo sistema (OLIVEIRA, 2001).



67

Outro exemplo do uso de métodos e ferramentas combinados € o do utilizado na elaboracéo
do guia de estilos para projetistas de sites académicos. Para avaliar a usabilidade do guia
Parizotto (1997), embasou-se no guia de estilos OSF/Motif e no guia de recomendacgdes

ISO 9241 (partes 3, 8 e 12) e usou 0s métodos prospectivos e empiricos do teste com
usuarios. A avaliagdo, num primeiro momento, aplicou o questionario em usuarios potenciais
em busca da validacéo da estrutura e do formato do guia. Numa segunda etapa, aconteceram
0s ensaios de interagcdo, com a observacao do usuério interagindo, utilizando o guia, com um
websitesle sua autoria. O objetivo era analisar qualitativamente as recomendacdes propos-

tas no guia.

Outro estudo que foi buscar as especificagdes de requisitos ergondmicos para interfaces e, ao
mesmo tempo, utilizou-se da ferramenta questionario é o desenvolvido para o projeto de um
sistema de recuperacao de informacgdes (SRAateNesse estudo, foram utilizados tanto os
Principios de Didlogo da norma ISO 924-10, onde foram recolhidas as recomendacdes de
padrdes de usabilidade paftwaresquanto o questionario com os requisitos de

usabilidade, onde os futuros usuarios fizeram suas priorizacdes (LIMA, 2001).

Seja qual for a combinacao entre métodos, técnicas e ferramentas disponiveis, a escolha deve
recair sobre os que melhor auxiliarem a equipe de desenvolvimento de um sistema a chegarem
aos resultados que contemplem as necessidades e expectativas dos requisitos definidos pelos
usuarios. Na avaliacdo de usabilidade, deve ser constatado, a observacao e o registro de
problemas efetivos de usabilidade durante a interagcéo, os calculos métricos objetivos para
eficacia, eficiéncia e produtividade do usuario na interacdo com o sistema; o diagnostico das
caracteristicas do projeto, que provavelmente atrapalhem a interacéo, por estarem em
desconformidade com padrdes implicitos e explicitos de usabilidade; a previsao de dificuldades
de aprendizado na operacéao do sistema e os tempos de execucédo de tarefas informatizadas; o
conhecimento da opinido do usuéario em relacéo ao sistema, a sugestdo de acdes de reprojeto
mais evidentes em face dos problemas de interacao efetivos ou diagnosticados (DIX, 1993

apudSALES, 2002; CYBIS, 2000).
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Percebe-se, nessa breve revisédo da bibliografia, que os autores pesquisados divergem quanto a
classificacao do que sejam considerados como métodos, técnicas ou ferramentas avaliagéo de
usabilidade. Para este trabalho, adotou-se a proposta de Dias (2003), que considera todos como
métodos e os subdivide em trés grandes categorias, por ser de mais facil entendimento. Buscou-se
encontrar entre os métodos existentes o que melhor se adaptasse a proposta de avaliacédo do
softwareProweb, tendo em vista uma maior produtividade e a satisfagéo do usuario final. Por

conta dessa proposta, elegeu-se os testes com usuarios como método de avaliagdo que contempla
participacéo do usuario no reprojeto do sistema, sendo o questionario, em sua maaelidgde

a ferramenta de avaliagdo mais adequada ao tipo de populacéo pesquisada e, finalmente, os critério:
ergondmicos de Bastien e Scapin (1993), como embasamento para o desenvolvimento da ferramen-

ta de andlise de usabilidade.



3. ESTUDO DE CASO:SOFTWAREPROWEB

O estudo dsoftwaregerenciador devebsitesProweb foi realizado de acordo com o

método dedutivo, com o objetivo de medir o grau de satisfacdo dos usuarios finais. Seguiu
uma abordagem quali-quantitativa, utilizando-se de ferramentas estatisticas para traduzir
em numeros a opinido e informacdes transmitidas pelos usuérios. Os procedimentos técni-
cos adotados foram a reviséo bibliografica e o estudo de caso. Para a validacéao, foi ado-
tado o método prospectivo de teste com usuarios. Como ferramenta, foi adotado o ques-
tionario de satisfacdo do usuario, embasados nos critérios ergonémicos (BASTIEN e
SCAPIN, 1993). Esse método possibilitou a participacdo dos usuarios por meio da opi-
niao, o que, até entdo, ndo havia acontecido no processo de desenvolvinsaitoae

e era uma das metas desta pesquisa. A pesquisa exploratoéria, de natureza aplicada, buscot
descrever, por ordem de importancia, os problemas de usabilidade enfrentados pelos
usuarios do Proweb. Com isso, procurou dar mais subsidios para a equipe de desenvolvi-
mento, no reprojeto deoftware A pesquisa caracterizou o perfil do usuario atual, com-
parou os resultados entre usuarios especialistas e ndo especialistas (usuarios finais) e
registrou o sentimento dos individuos com a ferramenta Proweb em seu contexto de traba-
Iho. Este estudo de caso foi dividido em duas partes: a caracterizag@ifoveiree o

modelo de avaliacéo, detalhados a seguir.
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3.1 CARACTERIZACAO DOSOFTWARIPROWEB

3.1.1Contexto de desenvolvimento e de uso doftwareProweb

A qualidade de interacdo entre usuério e sistema, ou seja, a qualidade de usoftiearen

depende das caracteristicas tanto do sistema quanto do usuério, considerando que usabilidade
também depende das tarefas especificas que os usuarios realizam com o sistema do contexto
fisico no qual estao inseridos ao realizarem essas tarefas: incidéncia de luz, interrupgdes da tarefa,
disposicéo e qualidade do equipamento etc. (BITENCOURT, 2003). O contexto de desenvolvi-
mento dasoftwareProweb € a Companhia de Processamento de Dados do Municipio de Porto
Alegre (PROCEMPA), que, além de desenvolver aplicacdes e sistemas, presta servicos de
administracdo de dados, consultoria em informatica e tecnologia da informacdo, mantém hospe-
dagem devebsitesexecuc¢do e suporte técnico a inforvia de fibras éticas. Além disso, atua em
projetos especiais para 0 municipio, como a informatizacdo das escolas publicas e dos postos de
saude, no provedor comercial de acesso Portoweb, no programa de addgfiwalel ivre,

nos Telecentros, na Telefonia Digitals@ftwareProweb foi projetado e desenvolvido na area
tecnolégica da PROCEMPA, especificamente no $etemete Governo Eletrénico (T/IGE). O
T/IGE-PROCEMPA, dado em junho de 2003, foca sua atuacéo nos servi¢otedecte

multimidia e € formado por uma equipe composta por um supenustnpdesignersdois

analistas de sistemalisprogramadores@ncoestagiariost(és dedesigne dois deorograma-

cao), sendo, por sua vez, um dos contextos de utilizagadtd@reProweb, pois além de
implementarem melhorias no prépsioftware a equipe desenvolvedora tem ao seu encargo a
administracdo dosebsitesjue integram o portal da Prefeituradmi@rnet E nessa equipe que

estdo os usuarios especialistas, o que, neste trabalho, € sinbnimo de profissionais com conheci-
mentos técnicos e estruturaisstdtware o que nao significa, necessariamente, conhecimento em
usabilidade de interfaces (Figura 23). Ja os usuarios finais, termo utilizado neste trabalho para
designar os usuarios encarregados do gerenciamento dos contiebsitese sem conheci-
mentos técnicos deftwareProweb, encontram-se distribuidos nas secretarias, fundacoées,
companhias e altarquias que compdem a administracdo do municipio de Porto Alegre e séo a

maioria dos usuarios doftware(detalhados no Capitulo 4).



71

Este estudo tem como objetivo a caracterizagcdo dos usudrios, mas cabe ressaltar a importan-
cia de ser levados em consideracdo os modelos mentais dos usuarios e seus ambientes, com
suas respectivas dimensdes, ou seja, a dimensao interna, que abrange o modelo conceitual de
projeto (proprio dos individuos que fazeraaftware e a dimenséo externa, abrangendo o
modelo mental do usuario (proprio dos individuos que ussoftwarg. Ao adotar essas

duas dimensdes, a equipe de desenvolvimento esta atenta a légica de utilizacdo do sistema,
indo além da l6gica de funcionamento, contemplando o fazer (desenvolvedor-interno) e o

usar (usuario-externo) dmftware(SAOUAYA, 2003; BIAVA, 2001; MORAES, 1999;

MEYER, apudBIAVA, 2001; PIMENTA e FAUST, 1993).

3.1.2Breve historico dosoftwareProweb

O softwareProweb, com aproximadamente quatro anos de existéncia, foi concebido origi-
nalmente para ser um sistema de gerenciamento de inclusdo de noticias da pagina da Prefei-
tura de Porto Alegre, evoluindo logo em seguida para um sisteRuzbtisherdoswebsites

da Prefeitura. Atualmente, existemgliesque utilizam o Proweb, entreebsitesle 6rgdos
municipais, secretarias e eventhetsite3. Nos anos de 2000/2001, tendo como base o

Portal da Prefeitura naternet iniciou-se, efetivamente, na PROCEMPA, o envolvimento

com as tecnologias daternet No ano 2000, o portal continha aproximadamente 19.000
documentos escritos em html (registros fixos), que eram mantidos, entéo, pelo setor de
Comunicacao, composto apenas por cinco estagiariakeilgn jornalismo e informatica) e

a supervisao, ao encargo de uma profissional da area de comunicacéao social. O setor res-
pondia diretamente a direcdo da empresa. Nesse periodo, toda a for¢ca de trabalho do setor
estava alocada para a manutencdo manual dos contelddtsrnat sendo muitogvebsites
atualizados diariamente, tais como o de Noticias, o de Concursos etc. Dessa forma, o aten-
dimento de novas demandas tornava-se muito demorado, e mesmo a propria manutencao
doswebsitesexistentes era precaria, sendo que as informacdes transitavesmaibe

eram manuseados constantemente, acarretando um ndmero consideravel de erros. A falta de
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atualizacdo do que ja estava no ar e a auséncia de muitas secretarias, setores e projetos
importantes e representativos para a administracdo muniga@rhcom que o Portal, dada

a importancia cada vez maior de sua preseng¢atemet fosse algado como uma das

demandas prioritarias para a PROCEMPA, envolvendo o setor de Comunicag¢éo na busca ou
desenvolvimento de uma solucéo tecnoldgica que permitissem a manutencao dos sites e dos
conteudos de forma simples e rapida. A preocupacédo da equipe foi de ndo penas
disponibilizar contetdo informativo, mas também integrar conteldo e servicos, ou seja, ter

mais um canal para prestacéo de servi¢os aos porto-alegrenses.

3.1.3.Como funciona osoftwareProweb

O softwareProweb pode ser definido como um gerenciadoaratesitespois € formado por dois
modulos: um que gerencia a estrutura e outro que gerencia o contedetisiieO Proweb foi
desenvolvido com a ferramemaeamweaver UltradefMacromedia e o aplicativd®hotoshop

(Adobd. E um sistema de ambiente (plataforayrosoft servidodnternetllS, desenvolvido em

ASP, utiliza banco de dados SQL e sistema operadidindbws Sua dinamica de funcionamento

esta galgada na figura do usuario especialista, cadastradsoenosuaripcom liberacéo para o
gerenciamento da estruturawlebsitee do cadastramento de usuarios, com suas respectivas
liberacbes de acesso nas se¢des que compdem o projeto. Os usuarios finais podem ser cadastradc
como Autores ou Editores e podem produzir ou gerenciar 0os conteldashdaesO escopo

deste trabalho abordara o gerenciamento de contetdo. A parte do sistema que gerencia a estrutura,
odesigre a funcionalidade degebsitegsazem parte das atribuices administrativa/técnicas que
compdem o perfil do “Super Usuario”, desempenhado pelos usuarios especialistas, ou seja, 0s

analistas de sistemas, programadodesgnersia T/IGE-PROCEMPA.

O softwareProweb, projetado inicialmente para ser um editor de contelddsigaret usa a
metafora de edi¢cdo de um jornal, contando com dois tipos de agentes que operam a criacao e

fluxo dos contetidos:
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Autor/redator — alimentawebsitecom contetdos (textos, imagens, documentos etc.) —tem a responsa-

bilidade de escrever informacdes precisas e claras para paginas e enviar para o Editor aprovar.

Editor —acumula as atribuicdes dos autores, porém sua responsabilidade é maior, pois é ele quem define

quais os contetidos serdo mostrados (publicadesbgiteFigura 12).

A seguir, sera apresentado o roteiro resumido de uma tarefa tipica do usuério final com perfil autor/
redator e a edigdo de um conteudo exitengaftvareProweb. O usuério acessa o programa via
navegadortfrowse); ele devera estar cadastrado no sistema, hospedado num servidor na
PROCEMPA. Portanto, seu endereco eletrénico esta atrelado ao da Prefeitura de Porto Alegre, que,

quando acessado pelo usuario, apresenta a tela de validagao do usuario ntogis)frigra 13).

ApoOs o preenchimento da telaldgin e da liberacdo de acesso, onde o sistema monta a
préxima tela com base no perfil cadastrado para o usuario ativo, vira a tela com os projetos

(websiteyonde o usuério esta cadastrado, para que ele escolha em qual projeto ira trabalhar.

Mdédulo Gerenciamento do Site

Médulo Gerenciamento do Contelido

Figura 12 - Perfis de acesso aoftwareProweb.
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Figura 13- Tela de acesséogin) aosoftwareProweb.

Junto ao nome do projeto, esta a identificacdo das secdes (itens do mexsitgque

compdem o projeto, no qual o usuario podera acessar o contetdo que deseja editar (Figura
14). A proxima tela é a que mostra os contetdos existentes na secédo escolhida, podendo o
usuario optar por criar um novo contetdo (Botdo Novo) ou editar um conteudo existente
(Botédo Editar ou um clique em cima do titulo do contetdo). Os conteudos existentes devem,
obrigatoriamente, estar dentro de uma das seguintes situsigdiesdo conteudo): redigindo,
editando, publicada, vencidas ou rejeitadas, sendo acessados em suas respectivas abas do
ficharario representado no topo da tela (Figura 15). Ja o conteddo novo, ap0s ser criado e
formatado, devera ser inseridos dentro de uma dessas situacdes, escolhidas s@atsnpo
(Figura 17), antes de ser salvo. Cada uma das situacétgstdo conteddo tem as suas
caracteristicasedigindq o material é escrito originalmente nesse estado e pertence somente
ao autor, sendo que somente ele pode editar, visualizar e formatar os conteldos nessa situa-
cao;editandq o conteudo, agora, € de uso do editor, que podera corrigir e alterar os textos
ou até mesmo devolver o material para o autor, com um comentario ou observacao sobre as

possiveis altera¢des, voltando o conteldo, nesse caso, para a situacéo de redigindo;
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Figura 14 - Tela com o(s) projeto(s) e suas respectivas secasftm@reProweb.
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Figura 15 - Tela dos contelidos existentes numa secao de um projeidtwareProweb.

publicadg apds o editor aprovar um conteudo, € necessario que esse contetdo seja inserido
nessa situcao para, sé entdo, aparecemgitenalnternet Somente um editor tem acesso

aos conteudos nessa situagamicidasquando a data de validade, que pode ou ndo ser
definida, do contetdo publicado estiver expirada, ele automaticamente sera enviado para essa
situacao, saindo da aba Publicadejgitadas funciona como uma lixeira, para onde séo

enviados os conteudos salvos e ndo mais desejaveis, sendo que os autores tém permissao de
apagarem apenas seus conteludos, e os editores podem apagar os conteudos em qualquer

situacdo, com excecdo dos que nao estejam na situacéo de redigindo, acessados apenas por sel
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Figura 16 - Tela do editor de contetdo doftwareProweb.
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autores. Entéo, na verdade, as telas Aterar Conteudo e Criar Contetdo (Figuras 16 e 17) tam-
bém cumprem a fungdo de enviarem o contetdo para ustedieslisponiveis, além de funcio-

narem como area de edi¢ao, onde sao oferecidas ferramentas basicas de formatacao e edicdo de
conteldo, tais como, estilo de texto (negrito e inclinado), tamanho da letra, lista, tabulagcéo, bem

como a possibilidade de adicionar imagens, vidieds,ee-mailao documento.

O softwareProweb dispde de um tutorial, sendo essa a Unica forma de ajuda disponibilizada
ao usuéario (Figura 18). O usuario especialista, por meio do perfil de administrador, tem acesso
a tela com a arquitetura daebsite onde pode gerenciar o projeto, alterando a estrutura e

cadastrando usuérios (Figura 19).

Cabe ressaltar que, devido a forma peculiar de cosoftwareProweb foi demandado e
desenvolvido (detalhada no historico), as etapas tradicionais de desenvolvimento de um
softwarendo foram cumpridas e os aspectos ergondmicos e de usabilidade de suas interfaces
nao foram levados em conta. A ergonomiaafévaresegue a mesma orientacao das praticas

ergondmicas tradicionais, ou seja, utiliza as etapas de analise, projeto e validacao do produto.
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Figura 17 - Tela de criagcdo de novo conteldosoftwareProweb.
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Figura 18- Tela do tutorial dsoftwareProweb.

A primeira funcdo compreende analise do usuario, da tarefa e da tecnologia; a segunda funcéao,
o projeto de interface com o usuéario, de apresentacao da informacéo e formas de interacéo e
do didlogchomemaquina; a terceira funcéo, avaliacdo da carga de trabalho, do desempenho
da navegacao, erros de interpretacao, eficiéncia dos recursos de interacéo, do nivel de aceita-
¢ao pelos usuarios finais (BULLINGER e GUNZENHAUSEN, 1896dBIAVA, 2001).

Apesar dasoftwareProweb estar em uso, ha aproximadamente 4 anos, considera-se que as

etapas de analise e de validacao ndo foram cumpridas, sendo a etapa de projeto (indispensavel
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Figura 19- Tela com a estrutura do projetosaftwareProweb.
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para a exiténcia do produto) a Unica exitente. Espera-se, por meio da analise de usabilidade
com a opinido do usuario final realizada neste trabalho, estar cumprindo a etapa de validacao
dosoftware utilizando-se dos critérios ergonémicos e do questionario de satisfacdo do usua-

rio, descritos a seguir.

3.2 METODO DE AVALIACAO

Na busca dos resultados para os objetivos propostos neste trabalho, foi utilizado o questionério
para medir o indice de satisfacao dos usuarios finais (Apéndice A) e dos usuérios especialistas
(Apéndice B), baseado nos critérios ergonémicos propostos por Bastien e Scapin (1993), detalha-
dos no capitulo 3. O questionario foi dividido em duas partes: a primeira, com os dados de identifi-
cacdo; e a segunda parte, com as questdes pertinentes a satisfacao do usuéario. A segunda parte dc
questionario, por sua vez, divide-se em duas secdes: a primeira € composta por 15 questdes, abor-
dando os critérios ergondmicos referentes a interfaseftleareestudado; e a segunda, composta

de cinco questbes para usuarios finais e seis para usuarios especialistas, tem como objetivo medir o
indice de satisfacdo dos usuarios quanto ao desempestiftwdizecomo ferramenta de trabalho.
Considerando que os dois tipos de usuérios néo realizam as mesmas tarefas, cabendo aos usuarios
finais a incumbéncia de gerenciarem os conteidos e aos usudrios especialistas o gerenciamento dos
websitexomo um todo, compara-se, ao final, os dois resultados na busca por semelhancas e

diferencas de satisfacdo dos usuarios ceaftavareProweb.

Nao foi necessaria a autorizacéo formal dos usudrios participantes da pesquisa, posto que, como
funcionérioglaadministracdo municipal, estdo envolvidos no processo e sao sabedaresida

zagdao prévia, por parte da direcdo da PROCEMPA, para o desenvolvimento deste trabalho. O
autor enviou convite, por meio eletrénico, a todos os usuérissfteareProweb, para a
participagdo na pesquisa, localizando os seus enderecos eletrénicos por meio do cadastro
existente no Proweb, dado obrigatério para obter autorizacao de ssitvdare Mediante

esse convite, foi esclarecido os objetivos do questionario e salientado que a participagéo ou

Nao na pesquisa era opcional. Aos usuarios, que ndo se manifestaram contra a participacao, foi
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enviado o questionario. Apds o retorno preenchido dos questionarios, enviados e recebidos
pelo correio eletrdnico, os resultados foram submetidos a andlise estatistica para sua avaliacao
e discusséo posterior. Obtidos os resultados, foi possivel caracterizar os atuais usuarios finais,
identificar os critérios ergondmicos carentes de uma boa usabilidade e, principalmente, identifi-

car qual o indice de satisfacdo dos usuarios finassftewareProweb.

3.2.1Questionario de satisfagdo do usuario

A literatura pesquisada ndo oferece consenso sobre ser o questionario um método, uma técnica
ou uma ferramenta de pesquisa. Para Moraes e Mont’Alvao (2000), o termo pode ser utilizado
para diferentes ferramentas de avaliacdo de usabilidade, tais como entrevista, formulario,
enquete, teste e escala. Ja para Gil (18f8)dMORAES e MONT’ALVAO, 2000), trata-

se de uma técnica de investigacdo composta por um numero variavel de questdes apresentadas
por escrito a quem se deseja obter a opinido, sentimento, expectativa, vivéncias etc. Dias
(2003) defende que, na selecdo dos métodos a serem utilizados em uma avaliacéo de
usabilidade, em alguns casos, é necessario ainda optar por uma norma, lista, guia ou questiona-
rio. Para essa autora, a busca pela ferramenta que mais se aproxime do contexto de uso do
sistema em avaliacdo resulta em menos esforcos de adaptacéo. O questionario sera tratado
como ferramenta neste trabalho, seguindo a organizacéo de Dias (2003), ja adotada para a

revisdo sobre os métodos de avaliacédo de usabilidade.

O questionario foi adotado como ferramenta de avaliagdo da usabilidadtndoeProweb, por
ser considerado mais adequado dentro dos parametros a serem seguidos neste trabalho:

- O procedimento de coleta de dados deve ser subjetivo;

- 0s tipos de dados devem ser coletados do mundo real (empiricos), direto no local de uso;
- 0s usuarios devem devem ser a fonte de opinido;

- 0 nivel de satisfacdo € a medida de usabilidade adotada;
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- 0 sistema avaliado ja € um produto em utilizacao;
- deve envolver os usuarios e estar dentro do seu contexto;

- por ser um unico projeto, é considerado uma avalia¢éo de baixa complexidade, sem necessidade

de suporte técnico e com baixos custos (DIAS, 2003).

A reviséo da literatura apontou o questionario como ferramenta para este trabalho, ao demonstrar
alta média de confiabilidade ja estabelecida (DIAS, 2003); possibilidade de estabelecer as priorida-
des para acdes interventivas, ja que o questionario permite determinar o grau de severidade das
falhas detectadas (NIELSEN, 1990); permitir a coleta de dados quantitativos ao investigar uma
situacao, podendo as perguntas serem respondidas numa escala que resultard num valor numérico
(FOGLIATTO, 2002); detectar e relacionar se os problemas de uso do sistema sao inerentes a um
tipo de usuario e/ou se € especifico de certas tarefas e, finalmente, sendo mais vantajoso, em relaga
as outras técnicas disponiveis, quando a populacéo de usuarios a ser avaliada € composta por perfis
segmentados, encontrando-se dispersa geograficamente (DIAS, 2003); ser o questionario uma das
técnicas mais adequadas para mensuracao da satisfacéo subjetiva e, o de avaliagdo baseado em
critérios, merecer um atencioso estudo dos seus resultados (SHNEIDERMAN, 1998); os questio-
narios dirigidos ao usuario final permitem obter, com razoavel grau de preciséo, indicadores do nivel
de satisfacao dos usuérios, sendo os que avaliam a satisfacao aplicaveis as fases finais do projeto de
software mais frequiente apds a conclusao do produto, servindo para calibrar a qualidade do
produto (MEDEIROS, 1999). Cabe salientar que o questionario apresentou boa consisténcia

interna (alpha = 0,93), o que indica que houve um bom entendimento das questfes e que 0s sujeitos

responderam coerentemente (Apéndice C).

Ja a modalidadan-linede questionario foi adotada por suas vantagens no contexto de realizacéao
deste trabalho, ou seja, € uma ferramenta relativamente barata, possui custos e esforco de analise
inferiores aos questionarios tradicionais em papel (PRUMPER,d@98IEDEIROS, 1999;

DIAS, 2003); é uma das formas mais usadas para a aplicacao da técnica de pesquisa de opinido,
sendo considerado, também, um bom complemento para os testes e inspec¢des de usabilidade

(SHNEIDERMAN, 1998); ao se considerar que uma das formas de legitimar uma avaliacdo de
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interface informatizada é que, necessariamente, o instrumento de analise, no caso um questionario,
também se utilize da interfage-linepara estabelecer a comunicagdo com o usudrio pesquisado.
Deve-se considerar, também, que as pessoas familiarizadas ao uso da informatica preferem responder
aum breve gquestionario na tela do computador e fazer coerlii@ do que preencher folhas

impressas e terem de se preocupar em como elas serdo coletadas (SOUZA, 2001; DIAS, 2003).

O questionério desenvolvido para este trabalho adotou a satisfacdo como medida de usabilidade,
tendo em vista ser ela, conjuntamente com a eficiéncia e a efetividade, as medidas mais considera-
das quando se quer detectar, a partir da opinido dos usuarios, os problemas de usabilidade de um
sistema informatizado (SANTOS, 2003). Considerando a satisfagédo como o sentimento de prazer
ou de desapontamento resultante da comparacao do desempenho esperado pelo produto (ou
resultado) em relagdo as expectativas do usuério, € possivel analisar esse sentimento
quantitativamente pelos questionarios. Os questionarios com melhor desempenho, para esse tipo de
avaliacao, séo os que se utilizem de escalas, sendo que, a seguir, as respostas devem ser tabuladas
para se obter resultados quantitativos, que apresentardo para o avaliador um painel do nivel de
satisfacdo dos usuarios (KOTLER, 2003; SANTOS, 2003). Levando em conta, também, que 0s
questionarios que avaliam a satisfacdo dos usuéariossteftwaredevem, necessariamente,

investigar o grau de usabilidade percebida durante a interacao e pelos resultados obtidos, o avalia-
dor tera condi¢des de construir parametros da eficiéncia do sistema e de suas interfaces (CYBIS e

MEDEIRQOS, 2000apudENDLER, 2000; SANTOS, 2003).

Formulacao do questionario para medir o indice de satisfacao

dos usuarios dassoftwareProweb

Na formulacdo de um questionario, ou seja, seu formato, contetdo e objetivos, Fogliatto
(2002) recomenda que antes da sua organizacao o que se quer descobrir com o estudo deve
estar bem ponderado, ndo confundindo isso com a busca da validacdo de uma opinido ja
existente, pratica essa contestada pelo autor, bem como a formulacéo de questdes indutivas.

Fogliatto (2002) também salienta que antes da elaboracao das questdes e da posterior coleta
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de dados, o tipo de andlise estatistica deve estar definido e que, para medir as respostas, 0
ideal é usar a mesma escala em todo o questiondrio, contribuindo essa medida para a diminui-
cdo das chances de erros. Por fim, sugere que seja feito o pré-teste com uma pequena parcele

dos individuos a serem testados para verificar a eficiéncia do questionério antes de aplica-lo.

Com base nessas recomendacdes, foi feito o desenvolvimento do questionério para analise do
indice de satisfacao dos usuarios com a interface e com o desempenho do Proweb como

ferramenta de trabalho, dividido em duas etapas.

Primeira etapa: formulagéo das questdes.

Tendo como objetivo a reducao do tempo de preenchimento do questionério, foi priorizada a
limitacdo do numero de questdes e a condensacao das guias de usabilidade adotadas
(PRUMPER, 199%pudMEDEIROS, 1999). Com isso, 0 questionario resultou em cinco
questdes que analisansaftwareProweb como ferramenta de trabalho, baseadas na Analise
Macroergonémica do Trabalho (AMT) (GUIMARAES, 1999), que leva em conta fatores
humanos na organizagao do trabalho, tais como satisfagéo, motivagao, autonomia, monotonia e
composicao da tarefa, e 15 questdes que analisam a interfsafévwire formuladas com

base nos Critérios Ergonémicos (Apéndice D) (BASTIEN e SCAPIN, 1993), que servem de
suporte para minimizar a ambiguidade na identificacéo de problemas de usabilidade e sé&o
compostos por oito critérios principais: conduc¢do, carga de trabalho, controle explicito, signifi-
cado dos cadigos e denominacdes, adaptabilidade, gestédo de erro, homogeneidade/coeréncia
e compatibilidade, sendo contemplados com maior nimero de questdes os critérios compostos

por subcritérios (detalhados no Anexo A) (GONCALVES, 2001; SALES, 2002).

A escolha dos critérios ergonémicos de Bastien e Scapin (1993) como base para a presente
avaliacédo foi pautada na definicdo da equipe desenvolvedora (T/IGE-PROCEMPA) pela
utilizacdo da Ergolist, uma lista de verificacao proposta e utilizada da Universidade Federal de

Santa Cataria (LABORATORIO DE UTILIZABILIDADE, 2004) para a validag&o final das
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interfaces daoftwareProweb. Outro fator preponderante na escolha dos critérios

ergonémicos foram as validacdes ja existentes na literatura, tendo como exemplo dessa valida-
cdo o estudo comparativo feito por Medeiros (1999) para evidenciar similaridades entre crité-
rios e recomendacdes ergondmicas, onde o autor considera os critérios ergondmicos de
Bastien e Scapin (1993) organizados de maneira coesa e hierarquica, com uma estrutura de
facil utilizacéo dos requisitos e, por consequéncia, possibilitando a obtencao de resultados mais
precisos na validagéo e desenvolvimento de interfaces e nos projetos de redesign de produtos.
Outro exemplo encontrado na literatura sao os estudos realizados durante a avaliagdo de um
banco de dados musicais. Nesse estudo, foi feita uma comparacao de eficacia relativa entre os
critérios ergonémicos e os principios de didlogo da norma ISO 9241-10. Os resultados preli-
minares desse estudo mostraram melhor desempenho dos avaliadores quando do uso dos
critérios ergonémicos como guia de recomendacdes, pois 0s avaliadores que utilizaram a norma
ISO levaram o dobro do tempo para detectar a mesma quantidade de problemas observada
pelos avaliadores que se basearam apenas na suas habilidades individuais (BASTIEN,

SACAPIN e LEULIER, 1996apudDIAS, 2003).

Essa primeira formulagcdo de um modelo de questionério para a analise da interface do
Proweb, levou em conta a experiéncia e heuristicas particulares do seu elaborador, bem
como o conhecimento especifico sluftware existente entre os desenvolvedores e tam-
bém usuérios da equipe T/IGE-PROCEMPA. Ha de se levar em consideragdo que, com o
uso, o questionario sofrera ajustes e refinamentos (NIELSEN, 1994). Na elaboracéo das
questdes, foram formulados textos ndo indutivos e com critérios ergonémicos distribuidos

aleatoriamente (FOGLIATTO, 2002) (Apéndice A).

Segunda etapaversdes do questionario

O questionario foi feito em duas versfes, uma para o usuario final e outra para o usuario espe-
cialista (Apéndices A e B), sendo que o dos usuérios finais tem como meta mensurar o indice

de satisfacao dos usuarios cosopftwareProweb, objetivo geral deste trabalho. J& o questi-
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onario dos especialista tem a atribuicdo de servir de contraponto para o ranqueamento dos
critérios ergondmicos com baixo indice de desempenho na satisfa¢ao softveaoe objeti-

vo especifico deste trabalho.

O questionario dos usuarios especialistas se diferencia do utilizado para os usuarios finais no
menor nimero de informag¢des dos dados pessoais e no numero maior de questdes na parte
gue analisa softwarecomo ferramenta de trabalho (baseada na AMT). Todas as questbes

sdo idénticas ao questionario dos usuarios finais, com excecéo de duas questdes especificas da
analise da ferramenta Proweb, uma substituindo e a outra sendo acrescentada as demais ja

existentes.

Considerando que o tipo de tarefa executada é diferenciada nos dois grupos de usuarios
pesquisados, pretende-se averiguar, a partir dos dois questionarios, as diferencas e as
semelhancgas entre o indice de satisfagcéo ceaftvareProweb. Ao final, seré feita uma
plotagem para melhor visualizacdo dessas diferencas, além de um ensaio de avaliacao,
utilizando a lista de verificacdo Ergolist (LablUtil/UFSC, 2004) dos trés critérios

ergondémicos com mais baixiesempenho de satisfacdo dos dois questionarios.

3.2.2Descricéo da atividade dos usuarios

A descricao das atividades dos usuarios finais foi embasada na observacéo informal, ndo controlada,
da interatividade deles com a interface, feitas durante os treinamentos e assessorias ministradas pela
equipe desenvolvedora para o ussaftwareProweb e, no caso dos usuarios especialistas, pela
pratica de uso deoftwarepelo autor, levando em consideragéo, também, as observacdes e os
debates promovidos entre os colegas da equipe T/IGE-PROCEMPA, desenvolvedtiveaie

No modelo conceitual dos usuarios e seus ambientes deve-se considerar dois aspectos: a
conceitualizacao do sistema pelo projetista (modelo de projeto) e 0 modelo conceitual construido
pelo usuario (modelo do usuério), podendo haver divergéncias entre os dois modelos que certamen-

te irdo se refletir no produto final (MORAES, 1999).



85

A atividade dos usuarios finais do Proweb, investidos de seus perfis de atusaféoare(editor

ou redator), tem em comum 0S seguintes passos: acagsanate, logo apos, acessar o endere-

co eletrénico (URL) dsoftwareProweb (http://www.portoalegre.rs.gov.br/admin/noticias); a

primeira tela acessada, apos a entrada no endereco eletronictygoa arl seja, a de permis-

séo de acesso ou autenticacao (Figura 13). No caso especifico do Proweb, essa autenticacéo se d
por uma consulta a uma base de dados especifica do sistema, onde consta o apelido e senha do
usudrio previamente cadastrado. Apos a verificagdo desses dados pelo sistema, sera dada a permis
séo de acesso; nela, o sistema ja identifica com qual perfil o usuério foi cadastrado, sendo somente
liberadas as funcionalidades e telas de gerenciamento de contetdos pertinentes ao perfil do usuério
atuante. Caso ele seja redator, tera como redigir ou remover conteidos, de sua autoria, ou envia-los
para o editor aprovar ou lhe retornar, para possiveis alter@e®eso usuario seja editor, acumu-

lara as atribui¢cdes do perfil de redator e poderd, além disso, publicar os contédigoseta

O usuario especialista desempenha o papel de gerenciadelsite administrando sua estrutura

em relacdo as funcionalidaddesign ativacado e desativacéo de usuérios, inclusao e exclusao de
elementos da arquiteturawebsitestc. S&o os administradores, equipe formada por profissionais

nas areas diesign analise de sistemas e programadores, que recebem e analisam as necessidades
do demandante, planejam e desenvolvem a arquitéésigne funcionalidades deebsite O

projeto é construido e aprovado conjuntamente com os profissionais da secretaria envolvida. De-
pois de concluido e aprovado, o projeto deverd ter a sua estrutura e funcionalidades inserida no
Proweb, sendo necessario, para isso, a criacao das interfaces (telas) e o cadastramento e treina-
mento dos individuos encarregados de alimentar, posteriormesmetasitecom conteidos (0s

usuarios finais do Proweb).

Os usuarios finais trabalham em suas respectivas secretarias, onde, tanto a jornada, quanto as
condi¢des de trabalho ndo seguem um mesmo padrao. A carga horaria depende do tipo de vinculo
empregaticio mantido com a prefeitura e as condicdes de trabalho, principalmente em relacéo aos
equipamentos, pois, dependendo da secretaria onde o usuario esta alocado, podera existir um
melhores condicdes de trabalho. Ja os usuarios especialistas trabalham todos no T/IGE, um dos

setores da area de tecnologia da PROCEMPA, e desfrutam de bons equipamentos de informatica
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e um local adequado para o tipo de atividade desenvolvida. Os dois especialistas com vinculo fixo
com a PROCEMPA, que colaboraram com a pesquisa, cumprem uma jornada de trabalho de

oito horas diérias (manha e tarde), enquanto que os trés especialistas restantes, que responderarn
ao questionario, mantém o vinculo temporério de estadgio e cumprem uma carga horaria de seis

horas por dia, distribuida nos turnos da manha ou tarde.

3.2.3 Procedimento de coleta de dados

O questionério foi programado em html e enviado em outubro de 2003 pelo correio eletrdnico.
Antes, ele foi testado com cinco usuarios, sendo dois estagiarios e trés funcionarios de diferentes
secretarias. Os usuarios testados relataram n&o sentirem nenhuma dificuldade de entendimento ao
responderem as questdes. Mediante os resultados positivos do pré-teste, partiu-se para o envio dos
demais questionarios. Foram enviados 93 questionarios, ou seja, para todos os usuarios cadastra-
dos no Proweb, sendo as respostas armazenadas em uma pasta elegéitwardde Correio

Eletrénico adotado pelo pesquisador.

O texto enviado via-mail com o questionario em anexo, teve carater informal, solicitando a todos a
colaboracéo com a pesquisa. No dia estipulado para o final do prazo para respostas, contabilizava-se o
total de 31 retornos e 14 destinatarios nao existentes. Enviou-se nova mensagem aos nao respondentes
dessavez, personalizada. O retorno foi quase que total. Ao final de mais duas semanas, os resultados

eram os seguintes: 59 respondentes, 16 ndo encontrados e 18 ndo respondentes.

Os especialistas usuarios do sistema estavam todos lotados na T/IGE e eram um total de oito, sendc
gue trés nao responderam. Entre os que participaram, ndo houve qualquer dificuldade em responder

as questoes.

O questionario foi testado internamente em suas funcionalidades técnicas (programacéao), antes de
ser enviado aos usuarios finais, ficando o retorno automatico para o endereco eletrdnico do pesqui-

sador, atrelado ao acionamento do bot&o Enviar, posicionado no final dorguréstipor parte
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dos usuarios respondente. A mensagem-resposta tinha o seu retorno no formato de texto ou
codigo numeérico, estabelecido durante a programacao do formulario onde estavam contidos

os dados (Figura 20).

A escala utilizada foi montada em uma reta horizontal com cerca de 18cm (em monitores de 15
polegadas, tela plana e resolucéo de 800x600 pixeis), tendo como ancoras as palavras “pouco
satisfeito” e “muito satisfeito” nas extremidades e “neutro” no centro. Nesse espaco, foi possi-

vel inserir um total de 21 elementos de interacdo, compostos por botdes virtuais de opgdes
(radio buttor). Oradio buttoné um elemento de selecdo de uma Unica escolha (controle
binario), composto por op¢des exclusivas, ou seja, selecdo de um dos botdes do grupo cancela
a selecao de todos os outros. Sendo, portanto, um elemento de interagdo com comportamento
especifico, inserido dentro de um formulério programado com lingudaeascript muito

utilizado em interfaces informatizadas por funcionar em todos os navegdmlovese{3 mais

recentes (Figura 21).

Date = 24 Sep 3 20:00:39
subject = Servicos
resulturl = http://wew.poctoalegre.cs.gov.br/
RENOTE ADDR = 200.248.2098.21
Wome =1 —
email = andresbfprocempa.com.be
Sexo = Feminino
Idade = 36
Grau_de_instrucac = 3 Grau completo
Curso = jornalismo & publicidade
Secretaria = Procempa
Funcao = assessora de imprensa
Tempo_de_Internet = B
Tempo_de PROWEE = 1
Autorizacaos = Redator
al = 21
a2 21
a3 17
4 17
a5 21
ab 21
L'} 21
as 21
as 21
ald 13
a1l 16
mlld 21
all 21
ald 21
als 11
1534 21
17 21
13 17
ig = 21
20 = 21
Submit? = Enviar

Figura 20- Exemplo de mensagem-resposta do questiondrio, enviada pelo usuério para o endereco eletrénico do avaliador.
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O usuério recebe o questionario com a escala em cada questdo, sem nenhuma opgao selecionada,
encontrando-se, no cabecalho do questionario, as instru¢des de como utilizar e preenché-lo. A
opcéo “sem opinido” nao foi colocada para que todas as questdes fossem respondidas. Caso
alguma questdao ficasse sem resposta, o usudrio era avisado pelo sistema, por uma mensagem, e na
conseguia enviar o questionario sem estar todo preenchido. Mesmo assim, aconteceram falhas na
funcionalidade do questionario que resultaram em questdes ndo respondidas. Apos o recebimento
dos questionarios respondidos, com prazo limite estipulado em um més, foram geradas manualmente
duas planilhas eletronicas saftwareMicrosoft Exceluma com as respostas dos usuarios especi-

alistas e outra com as respostas dos usuarios finais.

3.2.4Procedimento de analise de dados

Andlise estatistica

Tendo como base os bancos de dados oriundos dos questionarios, elabo@aftwanm
Microsoft ExceparaWindows partiu-se para a analise estatistica. As informacdes das
planilhas eletrénicas foram transferidas e rodad&uofiovareStatistical Package for the

Social SciencéSPSS) paravindows versdo 10.0, tendo como resultadasaveis quantitati-

vas. A estatistica foi utilizada para avaliar a consisténcia interna dos questionarios, e orientar a

analise e a interpretacéo dos dados.

A consisténcia dos questionérios foi avaliada pelo Alpha de Cronbach. Segundo Cronbach
(1951), esta medida € uma forma de verificar se as questdes e a escala de medi¢ao foram

compreendidas. Valores de Alpha maiores que 0,55 indicam uma boa consisténcia interna

1- Aspecto gridfico das telas
pouco satisfeito cCcCcCcCcCcCcCcCCC OO CC O OO0 OO muite satisfeite

neutro

Figura 21 — Exemplo de questao utilizando-se da escala com 21 graduag¢admdritton



89

(FOGLIATTO; GUIMARAES, 1999). A interpretacéo dos resultados foi feita com base na
estatistica descritiva, utilizando a média como indice de satisfacéo (indice médio). O teste Ude
Mann Whitneyfoi utilizado para verificar se existe diferenca significativa entre as percepcdes

dos especialistas @eordo com o perfil (editor ou redator), tipo de vinculo com a prefeitura
(permanente ou temporario), area de formacao (comunicacao social ou outras) e tipo de espe-
cialista gesignerou estagiario). @ste U déMann Whitneyé utilizado como um substituto do
testet-Studenpara amostras independentes, quando os dados em estudo néo apresentam
normalidade, ou a amostra for inferior a 20. Foi utilizado o testeus&al Wallisno lugar da

analise de variancia (ANOVA) para avaliar as respostas em funcao do tempo de uso do
softwareProweb (menos de um ano, um ano, dois anos, trés anos, quatro anos), pois os dados

nao apresentam normalidade. Os testes foram aplicados com uma significancia de 5%.

As respostas dos usudrios contidas na primeira parte do questionario sdo os dados de caracte
rizagdo da populacao estudada. As informagdes questionadas foram: nome, e-mail, sexo, idade
(em anos), grau de instrucéo, curso (formacao), secretaria, funcéo, tempo detesoela

(em anos), tempo de uso do software Proweb, perfil de autorizagatiwareProweb e

tipo de vinculo empregaticio mantido com a Prefeitura (permanente ou temporario), sendo essa
ultima informacgao, que ndo constou no questionario, obtida diretamente no setor administrativo
da Prefeitura. Algumas dessas informa¢des mostraram-se inuteis para este estudo, mas sao

necessarias como auxiliares na rotina de trabalho da equipe desenvolvedora.

Com base nos resultados obtidos, pdde-se caracterizar o usuario final, objetivo especifico
deste trabalho, e selecionar as caracteristicas que seriam utilizadas como variaveis, ou seja, 0
tempo de uso e o perfil de acess@aftwareProweb, o tipo de vinculo empregaticio mantido

com a Prefeitura de Porto Alegre e o tipo de formacédo dos usuarios, e cruzar essas variaveis
com os resultados de satisfacdo obtidos, para detectar se alguma dessas caracteristica influen-

ciava diretamente no indice de satisfacao dos usuarios.

No questionario dos usuarios especialistas, foram questionadas as informacdes: nome, e-mail,

sexo, idade (em anos), grau de instrucéo, setor, funcéo e tempo desofoa@Proweb. A
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experiéncia connternetera pré-requisito para ingressar no cargo, assim como o perfil de
acesso ao Proweb teria de ser obrigatoriamente de administrador, sendo, portanto, dispensaveis

essas informagoes.

Foram feitos testes estatisticos ndo paramétricos para detectar se havia diferenga significativas
entre a percepgédo dos individuos, ou seja, se existia muita variabilidade nos indices de satisfa-
cdo mediante cada variavel (perguntas do questionario) de mesmo grupo, separados por carac-

teristicas. Nao houve diferenca que embasasse a diviséo criagdo de subgrupos.

As varidveis que abrangeram as 20 perguntas do questionario aplicado aos usuarios finais,
sendo 15 de andlise da interfacesdfiwaree cinco de analise da ferramestdtwarena

realizacdo das tarefas dos usuérios, e as 21 perguntas do questionario aplicado nos usuérios
especialistas, sendo as 15 primeiras idénticas as dos usudrios finais e as seis Ultimas pertinentes
a ferramentaoftwareno desempenho das tarefas especificas dos usuérios especialistas,

tarefas essas distintas das executadas pelos usuarios finais. Para maior facilidade na analise
estatistica, as questdes referentes a analise da interfamitvereforam agrupadas nos oito

critérios ergondmicos de Bastien e Scapin, ndo considerando nessa divisdo os sub-critérios.
Cada critério ergondémico é formado por um mesmo tipo de variavel; sendo assim, quando um
resultado possui valor numeérico alto, necessariamente € maior o indice de satisfagdo; um valor
numerico baixo corresponde a um indice de satisfacdo mais baixo. As variaveis quantitativas
resultantes terdo de ter suas médias aritméticas, medianas e desvio-padréo calculadas, levando

em consideragcao 0s agrupamentos por critérios ergondmicos.

Os objetivos, tanto das varaveis quantitativas, quanto das categéricas, foram:

1) Medir o grau de satisfacao geral com o Proweb, tanto dos usudérios finais, quanto dos especialis-

tas;

2) fazer o ranqueamento dos dois resultados em separado e, ap0s, detectar semelhancas e

diferencas entre eles;

3) caracterizar os usuarios finais;



91

4) detectar se algumas das caracteristicas dos usuarios finais representava um fator a ser consi-

derado no indice de satisfacao cosotiwareProweb;

5) hierarquizar, dentro do que foi averiguado, o0s trés critérios ergonémicos com menor indice
de satisfacéo, por parte dos dois usuarios, e, com base no Ergolist (LablUtil/UFSC), tracar
consideracoes sobre esses critérios encontrados e a interface do Proweb, sem o

aprofundamento de uma verificacdo de usabilidade completa;

6) detectar a satisfacao dos dois usuarios com a ferrastdtvt@reProweb no desempenho

de suas tarefas (baseada na AMT).



4 - RESULTADOS E DISCUSSAO

Os dados apresentados a seguir sdo o resultado das respostas obtidas junto aos usuarios qu
responderam ao questionario usado como ferramenta. As respostas permitiram a caracteriza-
cao da populacédo estudada, um dos objetivos especificos deste trabalho. Permitiram, tam-
bém, com o uso de provas estatisticas, avaliar o indice de satisfacdo dos usuéarios (finais e
especialistas), apresentados na forma de figuras e tabelas. O ranqueamento entre os critérios
ergonémicos com menor indice de satisfacao foi feito por meio da média comparativa entre

os dados obtidos junto aos dois tipos de usuarios estudados e faz parte dos objetivos espe-

cificos deste trabalho.

Os resultados e discusséo estédo organizados em trés partes: a caracterizacdo dos usuarios,
com testes estatisticos que buscaram diferencas significativas entre os usuarios integrantes de
cada um dos dois grupos; a segunda parte demonstra a satisfacdo dos usuarios com a
interface dsoftwareProweb, sendo que, primeiramente, é verificada a satisfacédo dos
usuarios finais, a seguir, a satisfacao dos usuarios especialistas e, por fim, é feito um compa-
rativo entre os dois resultados, com o ranqueamento e a discusséo dos trés critérios
ergondmicos com mais baixo indice de satisfacdo de cada um dos grupos; a terceira e ultima
parte trata dos resultados obtidos da satisfacdo dos usuariosoftmvareProweb como

ferramenta de trabalho.
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4.1. CARACTERIZACAO DOS USUARIOS

4.1.1Caracterizacao dos usudrios finais

O Proweb foi idealizado e projetado no antigo setor de Comunicacédo da PROCEMPA, para 0s
assessores de comunicacado das secretarias do municipio de Porto Alegre. Esses usuarios foram
capacitados como operadoresdfiwaree passaram a ser multiplicadores do conhecimento
necessario a sua operacao. Dessa forma, mais usuérios foram sendo cadastrados e, com isso, ndo
foi mais possivel conhecer o perfil dos usuérios que hoje utilizaftware Caracterizar esses

atuais usuarios € um dos objetivos especificos deste trabalho.

A partir da Tabela 1, consegue-se perceber que o usuario atual € formado por um contingente de
individuos na faixa etéria dos 30 a 50 anos, com 0s sexos masculinos e feminino com igual distribui-
cdo. Na caracterizacao por escolaridade e area de formacao, foi verificado uma maioria com 3°
grau completo (78%), uma parcela menor com o 3° grau em andamento (16, 9%) e apenas 5,1%
com o 2° grau completo. As outras op¢des constante no questionario, ou seja, 2° grau incompleto e
1° grau (completo e incompleto) ndo tiveram representantes. Na Tabela 2, estdo os resultados
guanto a area de formacéo, separadas em dois grupos: os com formac¢do em Comunicacéo Social

(publicitarios, relacdes publicas e, principalmente, jornalistas) e os outros usuarios (detalhados no

Caracterizacdo| Frequéncia %
SEXO
Masculino 29 49,2
Feminino 30 50,8
Total 59 100
IDADE (anos)
De 20 a 30 15 25,5
De 31a40 21 35,7
De 41 a 50 18 30,6
De 50 a 53 4 6,8
N&o respondeu 1 1,4
Total 58 100
ESCOLARIDADE
3° grau completo 46 78
3° grau incompleto 10 16,9
2° grau completo 3 51
Total 59 100

Tabela 1- Caracterizac¢édo dos usuérios finais, quanto ao sexo, a idade e a escolaridade.
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Apéndice E). Essa divisdo buscou detectar o quasttiware esta sendo utilizado por profissio-
nais sem formac¢éo em Comunicacgéo Social. Os resultados mostraram que 59,4% dos usuarios

atuais do Proweb séo da area de Comunicacéo e 32,3% pertencem a outras areas.

Verificou-se 0 nimero e porcentagem de usuarios quanto ao perfil de acessoaae editores

e redatores, elemento que delimita a atuacao/permisséo dentro do Proweb. Os resultados demons-
traram que o nimero de editores € maior que de redatores, o que contrariou as expectativas, consi-
derando que os editores tém mais responsabilidades sobre os contetidos a serem publicados nos

websitegTabela 3).

O tempo de uso daternetdos usuarios finais esta na faixa dos 5 a 8 anos (Tabela 4) e de tempo
de uso especifico do Proweb, com aproximadamente 4 anos de existéncia. Foi verificado que a

maior parte dos usuarios tem de um a menos de um ano de utilizagfovdo71,2%) (Tabela

Tabela 2- Caracterizagdo dos usudarios finais, quanto ao tipo de formacao.

Tabela 3- Caracterizac¢é@o dos usuarios finais, quanto ao perfil de acessfivareProweb.

Formacao N° usuarios %
Comunicagao Socigl 35 59,3
Outros 19 32,2
N&o responderam 5 8,5
Total 59 100

Perfil/permisséo N° usuarios %
Editor 33 55,9
Redator 21 35,6
N&o responderam 5 8,5
Total 59 100

Tabela 4- Caracterizacao dos usudrios finais, quanto ao tempo de Usernet

Tempo de Internet (anos) | N° usuarios %
1 1 1,7
3 3 51
4 6 10,2
5 10 16,9
6 8 13,6
7 10 16,9
8 10 16,9
9 1 1,7
10 9 11,9
N&o respondeu 1 1,7
Total 59 100
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5). Podendo-se caracterizar o usuério do Proweb como tendo boa experiénigenetmas
pouco tempo de uso doftware Como o questionario ndo registrou a intesidade do uso do
software néo foi possivel a caracterizacéo dos usuarios quanto ao nivel de conhecimento e experi-

éncia (SHNEIDERMAN, 1987; NIELSEN, 1993).

Levando em consideracao o tipo de vinculo empregaticio mantido com a prefeitura, os usuarios
foram divididos em: permanentes (funcionarios) e temporarios (cargos de confian¢a e estagiarios).
Essa informacg&o ndo constava no questionario, sendo adicionada posteriormente (por meio de
pesquisa), por haver um questionamento, por parte da equipe desenvolvedora, quanto ao grau de
motivacao desses dois grupos para o aprendizado e dom$aitvdare Levantou-se, também, a
necessidade do retrabalho de treinamento, quando da desvinculagao dos cargos temporarios e de
ser repassado conhecimento operacional sigilosos a individuos com vinculo temporério com a
Prefeitura. A distribuicdo entre esses dois tipos de cargos ficou equilibrada, sendo 49,2% de funcio-

nérios e 35,6 % de cargos temporarios, em que apenas quatro eram estagiarios (Tabela 6).

Foi levantada a distribuicdo dos usuarios do Proweb nas secretarias (Apéndice F), bem como o
indice de satisfacdo dos usuarios por secretaria, para consultas futuras. As funcdes exercidas pelos
usuarios, quando responderam ao questionario, também estéo registradas (Apéndice G), podendo
sofrer alteracdes posteriores ou serem diferenciadas, em sua nhomenclatura ou atribuicdes, de uma

secretaria para outra. Essas informacdes nao foram aproveitadas neste trabalho.

Tabela 5- Caracterizagdo dos usuarios finais, quanto ao tempo de gstiwlareProweb.

Tempo de Proweb (anos) N° usuarios %
Menos de 1 ano 17 28,8
1 25 42,4
2 13 22
3 3 51
4 1 1,7
Total 59 100

Tabela 6- Caracterizagdo dos usuarios finais, guanto ao tipo de vinculo empregaticio mantido com a prefeitura de

Porto Alegre.
Tipo de vinculo empregaticio] N° usuérios| %
Permanente 29 49,2
Temporario 21 35,6
Desconhecido 9 15,3
Total 59 100
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Indicadores desatisfacéo dos usuarios finais levando em conta caracteristicas do grupo

Objetivando verificar se e quais caracteristicas dos usuarios finais poderiam provocar distor¢ées no
indice de satisfacdo em relacao ao total da populacao, tanto com a interface (15 primeiras ques-
tdes), quanto com a ferramenta Proweb (cinco Ultimas questdes), foram feitas as médias, por critéri-
0s ergondmicos, classificando os usuarios em: o tempo de ssitvdareProweb, o perfil de

atuacao neoftware o tipo de vinculo empregaticio mantido com a Prefeitura de Porto Alegre e a

area de formacé&o dos usuérios. Com os resultados, verificou-se ndo hever necessidade da formaca

de novas divisdes ou subgrupos entre 0s usuarios finais.

O tempo de uso dsoftwareProweb ndo demonstrou diferenca significativa na percepcao de
satisfacdo com a interface por parte dos usuérios finais, com excec¢éo do critério ergonémico con-
trole explicito (Apéndice H) e que o menor tempo de uso até um ano resultou em uma média de
satisfac@o acima da area neutra (10,5), mas com poucas aproximacgdes aos picos de satisfacdo (21
(Figura 22). Ja os usuarios com dois anos de usoftiearedemonstraram estar insatisfeitos com

0s critérios ergondémicos controle explicito, adaptabilidade e gestao de erros. Os usuarios com trés
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Figura 22 - Percepcéo do indice de satisfac@o dos usuérios finais, levando em conta o tempo deftvsarelo
Proweb.
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anos de uso depftwaredemonstraram ser os mais satisfeitos com o Proweb e, finalmente, o Gnico
usudério (ver os outros numeros de usuarios na Tabela 5) com quatro anos de uso demonstrou uma

oscilagéo bem acentuada entre os picos de satisfacéo e a insatisfacéo total com a ferramenta.

Os resultados da percepcéao de satisfacao obtido junto aos usuarios com perfis de editores (33
individuos) e de redatores (21 individuos) demonstraram nao existir diferencas significativas entre
esses dois perfis de acessaoftwareProweb (Figura 23 e Apéndice H), o mesmo aplicando-

se quando levado em conta o tipo de vinculo empregaticio mantido pelo usuario com a Prefeitura
de Porto Alegre, sendo os de vinculo permanentes formados por 29 funcionarios e os de vinculo
temporarios por 17 usuarios em cargo de confianca e quatro com a funcéo de estagiarios (Figura
24 e Apéndice H). A excecdo para essas duas variaveis, ou seja, o perfil e tipo de vinculo, fica
por conta do critério ergonémico gestéo de erros, que apresentou uma diferenca de percepcao

consideravel.

A busca do indice de satisfacao cosofiware levando em conta a caracterizacao dos usuarios
finais por area de formacéo, teve como objetivo detectar se haveria diferenca perceptivel entre
usuarios com formagédo em Comunicacao Social (35 individuos), para quem, inicialmente, o Proweb

havia sido desenvolvido e usuarios com outras formacées (19 individuos, com a formacéo detalhada
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Figura 23 - Percepcao da satisfacdo dos usuérios finais, levando em conta o perfil de atsafi@reProweb.
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no Apéndice E), generalizados como Outros. Os resultados obtidos demonstram nao haver diferen-
ca significativa na satisfacéo desses dois grupos de usudrios, com exce¢ao dos critérios ergonémicos
compatibilidade, adaptabilidade e controle explicito, ficando a satisfagdo acima da area neutra

(10,5), com tendéncia a uma maior neutralidade por parte dos profissionais da area de Comunica-

céo Social (Figura 25 e Apédice H).

21,0
10,5
0,0 o ©
o ¥ o o o o© = S o 2 o o O 8 v O o
g 2 8§ § 8§ £ 8 ¢ 85 £ £ 8 v 8T E 9 v 8
e 8 o o o T 5 S £ 8 ® & oo ® £ S =2 ®© T
=] S 5 5 o 2 ¢ §$ 528 0 38 32 ©T o © 9 =2 v ©
T 8 © T T = < g 5 = 2 & B = N
c 8 5 0 4 X © X = o € 5 ©o = E
c = c c c = = o () = () = Qo o = o j=2
S E ©6 6 6 = B 5 T S 8 © 85 § < ¢
O 3000 g 8% o2 820 5 o g <2 2 2
c £ 9 ® © o g © 2 ; <
() 8« § B @ & 8 & - B < e} .
S > 8 € o ¢ < o © © =
= O 3T o = O 7] = £
(] ] o O 0 8 O O . .
%) ] c O Q ° o
S @ o o 2
] 2 ‘g o
Ne]) E O
O S
I

—e— Vinculo permanete —m— Vinculo temporério

Figura 24 - Percepgao do indice de satisfagao dos usuérios finais, levando em conta o tipo de vinculo
empregaticio mantido com a prefeitura de Porto Alegre.
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4.1.2Caracterizacao dos usuarios especialistas

A caracterizacao dos usuarios especialistas tem por finalidade o detalhamento e melhor acompanha-
mento do perfil dos profissionais que estiveram envolvidos na pesquisa (Figura 26). Os cinco indivi-
duos que responderam ao questionario atuam na equipe de desenvolvirseitiadd’roweb,

dois com a funcéo diesigner® trés de estagiarios; também séo usuarios quando estdo adminis-
trando osvebsiteprojetados, usando essa ferramenta. Para detectar se haveria alguma diferenga
de opinido que caracterizasse subdivisdes, foi feita a plotagem dos resultados de satisfagéo, tanto
individual, como por funcdo exercida na equipe (funcionario ou estagiario) (Figuras 27 e 28). A
interpretacéo dos graficos gerados, somados adtegtdlann-Whitneglemonstraram néo

haver diferenca significativa no indice de satisfacdo dos especialistas, permitindo o caculos do indice

de satisfacdo como uma média do grupo (Apéndice H).

Usuario : ~ ~
especialista Sexo Idade Escolaridade Formacéo Funcéo
A Masculino 39 3° grau completo Design Designer
B Masculino 31 3° grau completo | Jornalismo Designer
C Masculino 23 3° grau incompleto Design Estagiario/Design
D Feminino 22 3° grau incompletp  Arquitetua Estagiaria/Design
E Masculino 21 3° grau incompleto| Informatica | Estagiario/Informatica
Figura 26 - Caracterizacao dos usuarios especialistadftovareProweb.
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Na satisfacdo dos usuarios especialistas, por individuo, percebe-se que nos com a funcao de
designer®xiste maior insatisfacéo no que possue formacétesign demonstrando a plotagem
insatisfacdo acentuada nos critérios controle explicito e adaptabilidade. Ja entre os estagiarios,
percebe-se a estagiaria com formacao em arquitetura bem menos satisfeita do que os estagiarios
com formagcéo emesigre informatica, verificando-se, na média entre eles, insatisfagdo quanto ao
critério carga de trabalho e adaptabilidade. Comparando-se o indice médio entre os dois cargos,
com foco nainsatisfa¢éo, acentua-se a concordancia quanto ao critério adaptabilidade e a

discordancia quanto ao critério controle explicito e carga de trabalho (Figuras 27 e 28).
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Figura 28 - indice de satisfagéo dos usuérios especialistas com a intersaféxdgoeProweb, por individuos.
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4.2 SATISFACAO DOS USUARIOS COM A INTERFACE DEOFTWARPROWEB

4.2.1Satisfac@o dos usuarios finais

As Figuras 29 e 30 representam os resultados obtidos com a plotagem das médias de satisfacao
dos usuérios finais com a interfacesdftwareProweb; elas estdo organizadas pela seqiéncia de
perguntas do questionario, sendo a Figura 29 o ranqueamento das perguntas e a Figura 30, uma
divisdo por critérios ergondmicos. Qualquer uma das duas figuram demonstram que 0s usuarios
finais estéo satisfeitos com a interfacedfiwareProweb, estando todas as respostas acima da

linha de neutralidade (10,5). O ranqueamento mostra que o menor indice de satisfacéo foi 11,48 e 0
maior de 16,63. Ao lado da questéo, esta o critério ergonémico levado em conta na sua formula-
cdo. Para sintetizar a discussao sobre os critérios ergondmicos com pior desempenho nessa avalia-
cédo, foram enfocados somente os trés com menor indice de satisfacao, ficando em primeiro lugar o
critério adaptabilidade (11,48), seguido do gestao de erros (11,79) e do controle explicito (11,93).

A Figura 30 mostra a satisfacdo dos usuarios com relacdo aos oito critérios ergondmicos principais,
forma essa que permite auxiliar na determinacao das prioridades das acdes corretivas necessarias a

interface dsoftwareProweb. As médias mais positivas ficam para os critérios significado dos

Diferentes maneiras de operacéo (adaptabilidade) 1 : 111,48 O Geral
Qualidade do Ajuda (gestéo de erros) 1 : 111,79
Controle sobre a atividade (controle explicito) 1 : 111,93
Adequacao das fungdes (compatibilidade) 1 ‘ 112,28
Numero de passos (carga de trabalho) 1 : 112,95
Numero de fungdes (carga de trabalho) 1 : 113,36
Confianca de execugéo (controle explicito) 1 : 113,6
Visualizag&o dos comandos (conduc&o) 1 : 113,78
Acesso ao programa (condugao) | ‘ 114,15
Tempo de retorno das fungdes (condugao) 1 : 114,52
Informagdes sobre produto (gestdo de erros) 1 ‘ 1] 14,58
Aspecto grafico das telas (conducao) 1 ‘ 114,66
Clareza dos termos (codigos/denominagdes) 1 : 115,38
Facilidade de uso (homoge neidade/coeréncia) 1 : 115,8
Entendimento dos icones (condug&o) 1 j 116,63
: !
0 10,5 21

Figura 29- Ranqueamento do indice de satisfagdo dos usuérios finais com a intedaftead@Proweb,
organizado por questdes com seus respectivos critérios ergonémicos.
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codigos e denominacdes e homogeneidade e coeréncia, indicando que, na opinido dos usuarios, a
inteface esta adequada graficamente. No entanto, os critérios ergonémicos adaptabilidade (11,48),
compatibilidade (12,28) e controle explicito (12,76) foram considerados 0s menos satisfatorios,
demonstrando inseguranca por parte dos usuérios quanto ao manaséigate o que pode

acarretar atrasos ou, até mesmo, falhas irreversiveis.

A adaptabilidade, que se refere a capacidade da interface conduzir o usuério contextualmente e de
acordo com suas necessidades e/ou preferéncias, foi o critério ergonémico com mais baixo indice de
satisfacéo de usabilidade, tanto para usuarios finais como para usuarios especialistas (Figura 31). O
softwareProweb nédo oferece nenhum tipo de flexibilidade ou leva em consideragéo a experiéncia

do usuario (subcritérios da adaptabilidade), considerando que um sistema com boa usabilidade
deva propiciar ao usuario varias maneiras (procedimentos, op¢cdes e comandos diferentes) de
realizar uma tarefa ou um objetivo, permitindo, com isso, que o usuério delegue ou se aproprie da
iniciativa do didlogo e que escolha a maneira de interacdo que ira facilitar o dominio dos comandos
no decorrer do aprendizado; percebe-se que o Proweb ndo preenche esse critério ergonémico. A
flexibilidade do sistema, ou seja, a personalizacao da interface por parte do usuario, é uma adapta-
bilidade necesséria as exigéncias das tarefas e também das estratégias e habitos do usuario que
interferem diretamente ndo s6 na eficiéncia do sistema, como no nivel de satisfagdo do usuario
(CYBIS, 2003). O termo adaptabilidade também é usado como especificacdo de o quanto um

software permite a customizacgéo, ou seja, a modificacéo de seu codigo fonte.

Médias dos Critérios Ergonémicos

252888 compatibilidade
NS8O Codigos/Denominagdes

15,38 Homoge neidade/Coeréncia

Adequacéo das fungdes
Clareza dos termos
Facilidade de uso
Qualidade do Ajuda

N 13,18 Gestdo de erros
Informagdes de uso

Diferentes maneiras de realizacdo

IEEWEEl Adaptabilidade

- Controle explicito
13,15 Carga de trabalho

Controle sobre a atividade
Confianca na execugao
Naimero de passos
Namero de funcdes
Visualizagdo de execucéo
Agilidade de acesso
Tempo de retorno

14,74 Conducdo
Aspecto grafico das telas

Entendimento dos icones

21

Figura 30 - indice de satisfacdo dos usuarios finais com a interfaseftieareProweb, organizado por critérios
ergondmicos e suas médias.
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Ainda sobre a adaptabilidade: o sistema tera de respeitar o nivel de experiéncia do usuario, levando em
conta 0 quanto essa experiéncia pode sofrer alteracdes no decorrer do uso continuado ou, ao contrario,
nos intervalos de operacao do sistema. A interface de sistemas com boa adaptabilidade tera de levar em
conta que usudrios experientes ndo tém as mesmas necessidades informativas que novatos, ou seja, eles
ndo precisam que todos os comandos ou opg¢des disponiveis no sistema estejam visiveis o tempo todo e
que os atalhos possibilitem acesso rapido as fungdes, sem interrupcdes constantes dos didlogos emitidos
pelo sistema, que acabam por entediar e diminuirem o rendimento do usuério. Ja o usuario inexperiente

necessita de dialogos bem conduzidos, do passo a passo e de um Ajuda bem planejado (CYBIS, 2003).

4.2.2 Satisfacdo do usuario especialista

No geral, 0 usuario especialista mostra-se satisfeito com a interfsaitvaareProweb, mas,

diferente do usuario final, demontra insatisfacéo, indice abaixo do médio (neutralidade) de satifacao
(10,5), em dois critérios ergondémicos: o adaptabilidade (8,2) e o controle explicito (8,8). Aproxima-
se da linha de neutralidade no critério conducao (11,6) (Figura 31). Olhando com mais detalhe para
o critério controle explicito, ele tem seu indice médio mais baixo na pergunta que analisa a confianca
do usuario quanto a execuc¢ao do comando acionado no sistema. A insatisfacdo dos usuarios especi
alistas nesse critério ergonémico é reforcada pelo indice 11,6 alcancado pela questédo que aborda o

guanto ele se sente dominandmtiware ou seja, controlando todas as atividades executadas por

Diferentes maneiras de operagédo (adaptabilidade) 18,2

Confianga de execugao (controle explicito) 18,8

Tempo de retorno das fungdes (condug&o) ]11,6

Visualizag&o dos comandos (condug&o) ]11,6

Controle sobre a atividade (controle explicito) ]11,6

Informagdes sobre o produto (gestéo de erros) ]12,6

Clareza dos termos (cédigos/denominagdes) ]112,8 O Satisfacéo Geral -
1 especialistas

Numero de passos (carga de trabalho) ]13,2

Entendimento dos icones (condugao) ]13,8

Namero de fungées (carga de trabalho) ] 13,8

Aspecto grafico das telas (conducéo) ] 14,4

Qualidade do Ajuda (gestéo de erros) ] 14,6

Facilidade de uso (homogeineidade/coeréncia) ] 15,6

Acesso ao programa (condugéo) ] 15,8

Adequagao das fungdes (compatibilidade) ]16

0 10,5 21

Figura 31 - Ranqueamento do indice de satisfacdo dos usuérios especialistas com a intsdfieaigo
Proweb, organizado por questées com seus respectivos critérios ergondmicos.
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meio dele, questéo essa que também integra o critério controle explicito. O controle explicito esta
diretamente relacionado ao suporte geeftwarefornece ao usuario, ou seja, o quanto ele permi-

te que o usuario figue no controle das acdes (interromper, cancelar, desfazer, refazer, suspender e
continuar), mas sendo assistido de maneira ativa pelo sistema, proporcionando sentimento de estabi-
lidade e, ao mesmo tempo, transferindo o conhecimento necessario para a execucao da tarefa em
guestao. Em outras palavras, o sistema deve ser previsivel, processando somente a acéo solicitada :
somente quando for solicitado a fazer, antecipar possiveis acdes e fornecer opcdes apropriadas a
cada acao do usuario (IBM, 2004; RICHI, 1993). Os usuarios mais experientes — usuarios espe-
cialistas dsoftwareProweb — desejam sentir que detém o controle sobre o processamento em

Curso e gue o sitema responde prontamente as suas acoes, sersfteyaesoccom uma boa

usabilidade, deve proporcionar e incentivar que o usuario seja o autor das acdes e ndo apenas

responder a elas (SHNEIDERMAN, 1998).

4.2.3Comparativo entre a satisfagdo dos usuarios finais e usuarios especialistas

O comparativo aqui proposto busca analisar diferengas e semelhancas entre os resultados obtidos
com a média dos indices de satisfacdo dos dois tipos de usu&aftsvdoeProweb analisados.

Como ja foi mencionado, esses usuarios ndo executam a mesma tarefa, mas, afora algumas telas
mais especificas, acabam interagindo coma o mesmo tipo de interface e a mesma forma de operar o
sistema, sendo, por isso, utilizadas as mesma 15 perguntas de andlise de interface nos dois tipos de
questionarios aplicados. Essas 15 perguntas, com seus respectivos critérios ergonémicos

embasadores e indices médios, sdo comparadas na Figura 32.

Em nenhuma das 15 questdes, o indice de satisfacdo do usuario final esta abaixo da média conside-

rada neutra (10,5), o que o caracteriza como um usuarios satisfeito com a intestdiveatie o
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mesmo ndo acontecendo com o usuario especialista, com dois indices abaixo da média 10,5. Outra
percepcao passada pelas médias de indice de satisfacéo é a de o usuério especialista estar menos
satisfeito e mais critico em relagéo a usabilidade da interface do Proweb, pois, em sete questdes,
esté visivelmente menos satisfeito e, em apenas trés questdes, esta mais satisfeito que o usuario final
sendo que, em cinco questdes, os indices mostram-se bastante proximos do de médio satisfacdo. A
diversidade de opinido fica mais visivel nos seguintes critérios ergondmicos: controle explicito (confi-
anca de que o sistema executou 0 comando), no qual o usuario final ficou com o idice de satisfacéo
13,6 e o usuario especialista com 8,8 (diferenca de 4,8); compatibilidade (adequacéao das funcdes),
em que o usuéario final ficou com o indice de satisfagcdo 12,8 e o usuério especialista com 16 (dife-
renca de 3,72); adaptabilidade (diferentes maneiras de operar o sistema), no qual o usuario final

ficou com o indice de satisfacdo 11,48 e o0 usuario especialista com 8,2 (diferenca de 3,28).

Na Figura 33, pode ser melhor visualizado os critérios ergonémicos que obtiveram mais baixo indice
de satisfacdo dos dois grupos de usuarios. A intencao era selecionar os trés critérios de cada um do
resultados, mas, como nos resultados dos usuarios especialistas houve empate entre trés questbes
na terceira colocagéo, o apanhado resultou maior. Desse detalhe, cabe ressaltar algumas peculiari-
dades das médias de satisfagido com os critérios adapatabilidade e controle explicito que podem

orientar para uma pesquisa posterior mais minuciosa: no critério ergonémico adaptabilidade, encon-

Adequagao das fungdes (compatibilidade) H 16

Clareza dos termos (cédigos/denominagées) 15,38
Facilidade de uso (homoge neidade/coeréncia) 1155,68

Qualidade do Ajuda (gestdo de erros) ﬂ 14,6

Informages sobre uso do produto (gestéo de erros) —JLG-. 1458

Diferentes maneiras de operagéo (adaptabilidade) 11,48
Controle sobre a atividade (controle explicito) }1(‘393 B Especialistas
Confianga de execugéo (controle explicito) 13,6 O Usuarios
NUmero de passos (carga de trabalho) 1239%5
Numero de fung8es (carga de trabalho) §%§
Acesso ao programa (condug&o) =158
Tempo de retorno (condugéo) 14,52
Aspecto gréfico das telas (conduc&o) —1%4%6
Visualizagéo dos comandos (condugao) 13,78
Entendimento dos icone (condugao) ‘ 16,63
‘ : ‘
0 10,5 21

Figura 32 - Comparativo de satisfacdo entre usuérios finais e especialistas com a intesfsfb@ateProweb.
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tra-se certamente o maior problema de usabilidade enfrentado pelos usisiitvgasieProweb,

pois os dois grupos, com diferentes tarefas e estagios de conhecimento e uso do sistema diferencia-
dos, ndo conseguem sentir-se produtivos com a impossibilidade de adequarem a interface aos seu
gosto ou do modo como a tarefa a ser executada exige; em relacéo ao critério ergonémico controle
explicito, percebe-se que ha divergéncias no indice de satisfacéo dos dois grupos de usuarios: a
questao sobre o controle que o usuario tem da atividade que esta executando resultou em uma
semelhanca entre os indices, nenhum deles chegando a insatisfacéo (abaixo de 10,5). Esse resultads
demonstra que os usuarios ndo estao conseguindo controlar suas atividades (interromper, refazer,
cancelar, retomar etc.) por meio dos comandasftware ou por desconhecimento de como

fazer ou porque o sistema néo possibilita tal controle. Ja a questao a respeito da confianca de
execucao dos comandos mostrou opinides contraditérias dos usuérios, ficando, como ja visto
anteriormente, com a maior diferenca (4,8) entre os indices de satisfacdo de todo o questionario.
Com esse resultado, o usuario especialista demonstra ndo se sentire seguro em relacao as resposte
gue osoftwarefornece aos seus comandos, sendo esse problema de usabilidade de extrema

gravidade, dependendo do que esta sendo executado.

4.3 SATISFACAO DOS USUARIOS COM A FERRAMENTA PROWEB

Por meio das Figuras 34 e 35, percebe-se que tanto os usuarios finais, como 0s usuarios especialis-
tas estdo satisfeitos com a ferramentsofisvareProweb no desempenho de suas fungdes, estan-

do todos os indices de satisfacdo acima da linha de neutralidade (10,5). Foram levadas em conside-

Adequacgao das fungdes 16
(compatibilidade) 12,28

11,6

T empo deretorno (condugéo) 1452

Qualidade do Ajuda (ges tao de erros) ﬁ 146
E s pecialis tas
Diferentes maneiras de operagéo 8,2 = .
(adaptabilidade) 11,48 OUsuarios
Controle sobre a atividade (controle 11,6
explicito) 11,93
Confianca de execucéo (controle 8.8
explicito) ]13.6

Visualizagc&do dos comandos 11,6
(condug&o) 13,78

[
0 10,5 21

Figura 33 - Comparativo dos critérios ergondmicos com mais baixo indice de satisfacdo dos usuérios finais e
especialistas com a interfacestftwareProweb.
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racdo, para a formulacéo das perguntas, aspectos da Andlise Macroergonémica do Trabalho

(AMT) pertinentes ao tipo de tarefa executada pelos dois grupos de usuarios. No caso dos usuarios
finais, onde atuam os sujeitos que gerenciam o contetdo a ser incluidbsitssforam questio-

nadas a satisfagdo com o quanto o Proweb permite o controle sobre o contelido, a autonomia
conquistada com o uso da ferramenta, a diminuigéo de trabalhos repetitivos e monétonos, a satisfa-
céo propiciada pela ferramenta na agilidade na prestagéo de servicos (feitos antes sem o uso da
Interne) e, principalmente a disponibilizagéo de informacdes atualizadaghegesNo caso

dos usuarios especialistas, em que atuam 0s sujeitos que gerengEnsitesou seja, adminis-

tram estrutural e funcionalmente, foram questionadas as facilidades propiciadas para a alteragcéo de
dados fornecidos, a autonomia conquistada com o sutd@reProweb, a diminuicao de

trabalhos repetitivos e monétonos, a agilidade na prestacao de servi¢os as secretarias do municipio,
as restricdes impostas pelo sistema ao que realmente teria de ser executado e a facilidade no resgat
de informacdes prestadas ao sistema. Apesar da satifagdo com a ferramenta, por parte do susudrios
especialistas, o item resgate de informacdes aproxima-se bastante da linha de neutralidade, denotan:

do que o usuério esta com alguma dificuldade em acessar informacdes fornecidas ao Proweb.

Os resultados obtidos mostram o quanto os usuargisfticareProweb estao satisfeitos e moti-
vados com as melhorias que a ferramenta propiciou na execucao das suas tarefas, sendo que a
motivacao esté voltada ao estimulo de acao, e satisfacdo encontra-se voltada ao conceito de prazer

nao necessariamente associado a a¢ao, atuacao ou ao processo de intervenc¢do, considerando-se,

21

- e =

10,5

Controle sobre ' Autonomia Diminuicdo de ‘ Agilidade na ‘Disponibilizagéo‘

o conteddo trabalhos repetitivos  prestacdo de informacoes
de servicos atualizadas

| —e— Satisfacdo com a ferramenta Proweb na realizacdo das tarefas |

Figura 34 - indice de satisfagéo dos usuarios finais com a ferramenta Proweb no desempenho de suas tarefas.
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ainda, que a motivacao esta relacionada com a satisfacdo de necessidades psicoldgicas, de auto-
realizacéo e de expressao criativa. A auto-realizacéo esté relacionada com o impulso de cada um ernr
realizar o seu préprio potencial e de estar em continuo autodesenvolvimento (BELMONTE e
GUIMARAES, 2001). Percebe-se, com essa concluso, que 0s sujeitos que participaram da
pesquisa valorizam a auto-realizacao profissional, pois eles demostraram querer ser os agentes do
controle sobre o que produzem, ou seja, 0 contéudo que alimeasitesmesmo que, com

iSS0, a carga de responsabilidade seja maior. Diante do trabalho, as diferentes categorias profissio-
nais manifestam diferentes graus de insatisfacéo, devido principalmente as relagdes de poder e
autoridade, ou seja, as possibilidade de compreencéo e atuacéo do individuo sobre o meio produti-
vo. Ao sentir-se participante de um processo de trabalho, o individuo tende a responabilizar-se pelo
mesmo, propiciando consciéncia mais ampla de si e dos meios de producgéo e angariando maior
liberdade e amadurecimento critico em relacéo as opg¢des oferecidas para o desenvolvimento de

suas potencialidades (KANAANE, 198fHudBELMONTE e GUIMARAES, 2001).

21
10,5
0 ‘
Facilidade de Autonomia Diminuicdo de Agilidade na Restricdes  Resgate de
alteracéo de trabalhos  prestacdo de impostas pelo informacdes
dados repetitivos Servicos sistema

I —e— Satisfacdo com a ferramenta Proweb na realizacdo das tarefas |

Figura 35 - indice de satisfac&o dos usuarios especialistas com a ferramenta Proweb no desempenho de suas
tarefas.



5 CONCLUSOES E SUGESTOES

Este estudo faz uma andlise de usabilidade, por meio do indice de satisfacdo do usuario,
do softwareProweb, gerenciador de contetdo paedsitesutilizando o questionario e

tendo como embasamento os critérios ergondmicos propostos por Bastien e Scapin
(1993). O questionério foi aplicado em duas versées em 59 usuarios finais e cinco usuarios
especialistas. A satisfacdo dos usuarios foi medida por meio de testes estatisticos, que
utilizaram o indice médio das respostas aos questionarios. Também foi feita a caracteriza-
cao dos usuarios, em que testes estatisticos demonstraram nédo haver diferencas significati-
vas entre os individuos formadores dos dois grupos que justificasse a formacéao de

subgrupos.

Ao considerarmos que a ergonémia nao deva tratar apenas com os objetivos de interacgao,
mas também com os objetivos especificos do usuario, ou seja, deva tratar da usabilidade,
habilidade dsoftwareem permitir que o usuario alcance facilmente as suas metas de
interacdao, e tratar da utilidade, habilidadesdtiwarede permitir que o usuario alcance

suas metas fundamentais, ou seja, desempenhe sua tarefa (M@R#AEID94), pode-

se assegurar, com base nos resultados deste trabalho, que o usuaricsfrfiaVaie

Proweb esta satisfeito com o produto, tanto com a interface, que mediu a usabilidade
(baseada nos critérios ergondmicos), como com a ferramestdtdere que mediu a

utilidade (baseada na AMT). Conclui-se qusoftwareProweb consegue atingir o objeti-

vo especifico de gerenciamento de conteldo e assim satisfazer o usuario no desempenho

da tarefa.
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Por outro lado, como foi visto que a ergonomia também deve tratar da interacéo estabelecida entre

0 usuéario e ainterface doftware foram analisados os indices de satisfacdo especificos da

interface do Proweb, sendo que, nessa analise, além do do usuario final, foram avaliados 0s usuarios
especialistas, para a comparacao de semelhancas e diferencas. Verificou-se que a adaptabilidade, o
controle explicito e a gestao de erros, sé&o os critérios ergonémicos com menor indice de satisfacéo
entre 0s usuarios finais, sendo que a adaptabilidade e o controle explicito séo considerados
insatisfatérios na opinido dos usuarios especialistas. Conclui-se que 0s ussafivsaio

Proweb n&o conseguem configurar as interfaces como gostariam ou precisam, sentem-se inseguros

na conducédo dos comandos e estéo precisando de um sistema de ajuda mais eficiente.

Este trabalho demonstrou que a satisfacao da utilidade € o primeiro estagio de satisfacdo de um
produto ofertado a usuérios que, até entdo, ndo tinham nada. O amadurecimento do usuério do
Proweb (tendo atualmente 71,2% com até um ano de gsftdarg devera resultar na busca

por satisfacdo em relacdo a usabilidade, pois a medida que ele adquirir maior familiaridade com o
software suas expectativas deverd mudar, espera-se que venha almejar que o Proweb, além de
executar corretamente o que Ihe é pedido, também gere satisfacao, ou sajafteyaesseja

agradavel de usar (NIELSEN, 1993). Com isso, a evolu¢do do produto se fara necessaria, consi-
derando que a diversidade dos graus de experiéncia dos usuarios requerem recursos de utilizacao
diferenciados de usoftware o que ja se faz perceber nos resultados da satisfacdo do usuéario do
Proweb, que demonstra sua dificuldade em relagéo ao critério adaptabilidade, ou seja, o0 seu desejo
de configurar a interface do sistema de acordo com as necessidades das duas tarefas, ou das suas

preferéncias ou pela sua experiéncia individual.

A revisdo da literatura, principalmente dos métodos de avalicdo de usabilidade, demonstraram que um
softwaredesenvolvido com abordagem ergonémica estara em avaliacéo constante, em todo o ciclo de
vida do produto, considerando que, na busca da adequacéo as necessidades dos usuarios, podem ser
empregados métodos de avaliacdo em todo o processo de desenvolvimento. Esse trabalho corrobora
esta idéia ja que evidenciou que, mesmo com o produto concluido e em uso, a avaliacio pode ser realiza
da e que, em particular, nessa etapa do produto, as pesquisas de satisfacdo podem adquiririmportancia

significativa, possibilitando a detec¢éo de melhorias ou correcdes consideradas necessarias pelos usuarios
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Este estudo ndo consistiu e nem pretendeu ser uma valiagdo completa da intsofaeardo

Proweb, mas o método com a participacao do usuario se revelou uma forma capaz de nortear os
desenvolvedores dmftwarea criar instrumentos capazes de interagir mais com os usuarios. O
questionario baseado em critérios mostrou-se uma boa ferramenta, devido a facilidade de identifica-
céo de problemas gerais de usabilidade que demonstrou e do aperfeicoamento das interfaces que ir:
propiciar, com a correcao dos problemas detectados. Apesar dessa andlise de usabilidade buscar a
opinido do usuario, ha de se levar em conta que foi embasada em critérios ergonémicos genéricos,
sugere-se que, em avaliagdes posteriores, seja utilizh@cklistespecializado para a melhor
visualizacdo e detec¢do dos problemas mais especificos do Proweb, principalmente os que possam

comprometer o bom desempenhesdtiware

A maior diferenca entre as opinides dos usuarios especialistas e a dos usuérios finais foi na questao
gue avaliava a confianca qusaftwaretransmite na execugao dos comandos acionados pelo

operador, os especialistas consideram insatisfatério esse critério e os usuérios finais atingem uma
boa média de satisfacdo (13,6%). Em discussdes informais realizadas entre a equipe
desenvolvedora chegou-se aconclusao que essa diferenga se deve ao fato do médulo de administra
céo do Proweb, operado pelos especialistas, ndo dispor de mensagens de confimagédo dos coman-
dos realizados, enquanto que o modulo de gerenciamento de contéudo, por conta dos usuarios

finais, possui mensagens de confirmagao dos comandos em andamento e finalizados.

Espera-se que este estudo tenha dado a sua adequada parcela de contribuicdo na busca de um

produto melhor e capaz de proporcionar maior satisfacdo aos usuarios.

Recomendacdes para trabalhos futuros

Outras conclusdes, de ambito mais geral, e recomendacgdes para a continuidade da avaliagcao do
softwareProweb sdo: que o questionario de avaliagédo de satisfacdo pode servir como uma impor-
tante ferramenta de orientag&o para o processo de inspecao de usabilidade que possam ser realiza-

dos na interface d&pftware seguindo o ciclo avaliagéo de usabilidade-inspec¢éao-corregédo, por
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meio da prioriza¢ao dos critérios ergondémicos considerados mais problematicos na opinido do
Usudrio; os critérios ergondémicos de Bastien e Scapin (1993), abordados no capitulo 2, podem ser
organizados em forma de questionario direcionado para o usuario final, permitindo que as suas
opinides e sentimentos sejam conhecidas e que problemas de usabilidade detectados possam ter suas
causas identificadas e corrigidas; tera de ser feita uma pesquisa mais aprofundada sobre o usuario do
Proweb, buscando saber o grau de experiéncia com o produto e obter maior conhecimento sobre suas
tarefas ja que, hoje, j& se conhece o perfil dos usuarios mas nao se sabe, realmente, como eles
realizam suas tarefas ; que o aprofundamento nos resultados encontrados dos indicadores de satisfa-
cao dos usuérios poderao evidenciar os provaveis focos de problemas ergonémicos, orientando o

processo de inspecao de usabilidade e facilitando a identificacéo e correcao de falhas no Proweb.
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APENDICE A
QUESTIONARIO SATISFACAO DOS USUARIOS FINAIS



Grau de Satisfacdo dos Usuarios do Proweb
Colabore com a PROCEMPA e com a melhoria da rotina de seu trahalho.
Voct levara aprozimadamente cinco minutos para responder este questionario.

A PEOCEMPA esth desenvolvends uma pesquisa sobre o grau de satisfacio e de adecquaciio do Sitema de Publicagdo para
Internei Proweb. Esta pescquisa wisa fornecer subsidios para a implementacio de melhonas no produto ou para fornecer os
pardmetros de quesitos necessanos ern wm sisterna de publicacie para Internet voltado para o petfil de usuanos da PP A

Para tanto woc terd de preencher o Formulario de Dados Pessoats e o Formulario de Indice de Satisfagio.

Obrigada pela parficipagdn,
Eaquipe de Tecnologia-Internet & Governo Eletrdmco

Formulario de Dados Pessoais - cotn garantia total de sigilo,

Nome:l
Ernajl:l
Sezo: O M O F

Tdade: l_ anos

Grau de Instrugdio: |12 grau incompleta ¥ Curso: |

Secretatia; |

Cual & sua fmedo? I (Ze estagidrio especifique a 4rea. Ex.: Estagidrio de Informatica)
Hi quanto tempo utiliza a nternet? I ano: O menos de um ano

Ha quanto tempo utiliza o Proweb? I anos © menos de um ano
Sua autorizagiio é para: © Redator © Editor

Indice de Satisfagao

Marque na escala com o mouse a resposta que melhor representa o indice de satisfacfio que vocg atribu par aos ttens abatzo.
Voro# pode marcar em qualquer uma das "bolinhas". Ao términe das respostas envie o formulans chcands no botfo "enviar”,

=e vock marcou por etgans uma das bolinhas, pode marcar outra que a anterior serd automaticamente desmarcada.

Eesponda a todas as perguntas. Sua optnifio e MUTTO MPORTANTE!

a) Satisfagdio quanto a ferramenta (Proweb)

1- Aspecto grafico das telas
pouco satisfeito CCcCcCcCcCcCcC o CCC OO OO0 it satisfeito

neutro

2- Clareza dos termos empregados (em: botdes, titulos, campos de preenchimentos, menu, mensagens
do sistema)
pouco satisfeito cCc o C oo C . e C e 00T U nuite satisfeite

neutro

3- Tempo de retorno das fungies executadas e de exibicdo de novas telas
pouco satisfeito cCc o C oo C . e C e 00T U nuite satisfeite

neutro

4- Agilidade de acesso ao programa
pouco satisfeito cCc o C oo C . e C e 00T U nuite satisfeite

neutro
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pouco satisfeito

pouco satisfeito

pouco satisfeito

pouco satisfeito

pouco satisfeito

pouco satisfeito

5- Entendimento dos icones

[ SN SN SIS S U SN AU SN SRR S SEN SN SEN S SN SN SIS SIS &
neutro
6- Nimero de fungdes existentes no produto
[ SIS S U SN S U SN SN SN SEN SR SN U AU S U SN SN SEN SN SIS &
neutro
7- Adequacado das funcies existentes as necessidades
[ G S SR S S S AN S AU G AU NN AU S AU N S S S A
neutro
8- Facilidade de uso do produto
[ S U A S SN AN S AR G AU SRR AU S A SR N S S S
neutro
9- Informacies recebidas sobre o uso do produto
oo cCc oo C oo O ¢

neutro

10- Confianga de que o sistema ja executou o que foi pedido
o SO G S G S G G Y S S SR S S SO S GO S SO S

neutro

muito satisfeito

muito satisfeito

muito satisfeito

miuito satisfeito

muito satisfeito

muito satisfeito

11- Namero de passos necessarios para a realizagdo de um atividade
poucosaﬁsf\eitﬂr coCcCcCcCcCcCcCcCCCCCC OO0 O T uito satisfeite

neutro

12- Controle sobre a atividade {poder interromper, cancelar, suspendee, etc.)
puucusatisfeitur. coCcCcCcCcCc o CCCCC OO0 O T quito satisfeito

pouco satisfeito

pouco satisfeito

pouco satisfeito

pouco satisfeito

pouco satisfeito

pouco satisfeito

pouco satisfeito

pouco satisfeito

neutro

13-Possibilidade de visualizacdo clara do que esta sendo executado
[ S S S S S S SUN S SO S SR S S S S SO U AN S S

neutro

14- Possibilidade de realizar uma atividade de diferentes maneiras
[ S S S S S AU S SN S S AU S U S G SUN S U SN

neutro

15- Qualidade das informacdes fornecidas no Ajuda
cCcCccocCc oo oo C
neutro

b) Satisfacdio quanto a melhoria na rotina de trabalho.

16- Controle sobre a publicacdo do conteddo
o CcCcCcoCcCc oo CoC oo OO
neutro

17- Autonomia em relacdo ao suporte técnico
o CcCcCcoCcCc oo CoC oo OO
neutro

18- Diminuicdo de trabalhos automaticos e repetitivos
[ S S S S S S S S N S S SR SR S SO S S S S S
neutro

19- Agilidade na prestacdo de servicos aos usudrios da secretaria
cocCcCcocCcCcCcOCCOoCoC OO0 OO

neutro

20- Possibilidade de disponibilizar informacées atualizadas
cCcocCc oo o C oo OO0 00

neutro

Enwiar Lirnpar

muito satisfeito

muito satisfeito

muito satisfeito

muito satisfeito

muito satisfeito

muito satisfeito

muito satisfeito

muito satisfeito
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APENDICE B
QUESTIONARIO SATISFACAO DOS USUARIOS ESPECIALISTAS



Grau de Satisfaciio dos Usuarios-Especialistas do Proweb
Colabore com a PROCEMPA e com a melhoria da rotina de seu trahalho.

A PROCEMPA esta desenvolvendo uma pesquisa sobre o grau de satisfacéio e de adequaciio do Sitewma Gerenciador de
Contendo Proweh. Esta pesquisa visa fornecer subsidios para a implementagio de melhonas no produte ou para fornecer os
parfmetros de questtos necessarios em um sistema gerenciador de contendo woltads para o perfil dos usuanos especialistas da
PROCEMPA

Para tanto woc# terd de preencher o Forrulano de Dados Pessoats e o Formulano de Indice de satisfaciio.

Obrigada pela participagdo,
Equipe de Tecnologia-Internet & Governo Eletrdmico

Formulario de Dados Pessoais - com garantia total de sigile.

Mome: I

Email: I

Jexo: O M O F

Tdade: I_ atos

Grau de Instrugio: |1E grau incompleto j

Zetor: |

Qual & sua fungde? |

Ha quanto tempo utiliza o Proweb? I_ anos  menos de um ano

Indice de Satisfagao

Marque na escala com o mouse a resposta que melhor representa o indice de satisfacfio que vocg atribu par aos ttens abatzo.
Voro# pode marcar em qualquer uma das "bolinhas". Ao términe das respostas envie o formulans chcands no botfo "enviar”,

=e vock marcou por etgans uma das bolinhas, pode marcar outra que a anterior serd automaticamente desmarcada.

Eesponda a todas as perguntas. Sua optnifio e MUTTO MPORTANTE!

a) Satisfagdio quanto a ferramenta (Proweb)

1- Aspecto grafico das telas
pouco satisfeito CCcCcCcCcCcCcC o CCC OO OO0 it satisfeito

neutro

2- Clareza dos termos empregados (em: botdes, titulos, campos de preenchimentos, menu, mensagens
do sistema)
pouco satisfeito cCc o C oo C . e C e 00T U nuite satisfeite

neutro

3- Tempo de retorno das fungies executadas e de exibicdo de novas telas
pouco satisfeito cCc o C oo C . e C e 00T U nuite satisfeite

neutro

4- Agilidade de acesso ao programa
pouco satisfeito cCc o C oo C . e C e 00T U nuite satisfeite

neutro
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5- Entendimento dos icones
poucosatisfeitor cCcCcCc o CcCCC OO OO0 0 T nuite satisfeite

neutro

6- NOomero de fungdes existentes no produto
puucusatisfeitur. coCcCcCcCcCc o CCCCC OO0 O T quito satisfeito

neutro

7- Adequacgdo das funcies existentes as necessidades
poucosaﬁsf\eitﬂr coCcCcCcCcCcCcCcCCCCCC OO0 O T uito satisfeite

neutro

8- Facilidade de uso do produto
puucusatisfeitnr coCcCcCcCcCcCcC o COCCC OO0 O quito satisfeite

neutro

9- Informacdies recebidas sobre o uso do produto
puucusatisfeitnr oo o S C O & OO OO0 T O muito satisfeito

neutro

10- Confianca de que o sistema ja executou o que foi pedido
puucusatisfeitnr coocC o oS o e o5 e 0O 0 T T nuito satisfeito

neutro

11- Namero de passos necessdrios para a realizacgdo de um atividade
puucusatisfeitnr oo o S C O & OO OO0 T O muito satisfeito

neutro

12- Controle sobre a atividade {poder interromper, cancelar, suspendee, etc.}
puucusatisfeitnr oo o S C O & OO OO0 T O muito satisfeito

neutro

13-Possibilidade de visualizacdo clara do que estd sendo executado
poucusatisﬁailnr cC s CCCCCCCC 00 O 0 quito satisfeito

neutro

14- Possibilidade de realizar uma atividade de diferentes maneiras
poucusatisﬁailnr. cCoCcCcCcCcCCCCCCC OO T 0O O puito satisfeite
neutro

15- Qualidade das informacdes fornecidas no Ajuda
poucusatisﬁailnr. cCCcCcCcCcCCCCCCCC O C OO O puito satisfeito
neutro

h) Satisfacéio quanto 4 melhoria na rotina de trabalho.

16- Facilidade de alterar dados ja fornecidos

126

puucusatisf\eil:nr oo o oo . OO0 0 T guite satisfeite

neutro

17- Autonomia em relagdo ao suporte técnico

puucusatisfeilnr coCc o Cc o CCC oo OCC OO OO0 00 muite satisfeite

neutro

18- Diminuigéo de trabalhos automaticos e repetitivos

puucosatisfeilnr. coCc oo oo . OO0 T T nuite satisfeite

neutro

19- Agilidade na prestacdo de servicos aos usuarios dos sites

puucusatisfeilnr coCc o Cc o CCC oo OCC OO OO0 00 muite satisfeite

neutro

20- Desempenho do sistema quanto ao nimero de restricies impostas

puucosatisfeilnr. coCc oo oo . OO0 T T nuite satisfeite

neutro

21- Resgate de informacdes ja fornecidas ao sistema

puucusatisfeilnr oo oo oo O T OO0 0 T nuite satisfeito

neutro

Enwiar Limpar




APENDICE C
AVALIACAO DE CONSISTENCIA DO QUESTIONARIO,
POR MEIO DO ALPHA DE CRONBACH



*kkk Method 1 (space saver) will be used for this analysis ******

RELIABILITY ANALYSIS - SCALE (ALPHA)

Mean Std Dev Cases

LEGIBILI 14,7333 4,9882 45,0

CONDUCAO 14,8444 4,9998 45,0
FEEDBECK 14,3111 5,5507 45,0
CDFEEDBC 14,1111 5,8357 45,0
LEGIBIL2 16,4889 3,7576 45,0

CARGATRA 12,7556 5,0460 45,0
COMPATIB 11,8222 6,4006 45,0
DENOMINA 15,8222 5,1887 45,0
. USOPROD 14,0667 5,6303 45,0
10. CONTROLE 12,9333 6,3152 45,0
11. BREVIDAD 13,0222 5,8639 45,0
12. CONTREXP 11,6667 6,7353 45,0
13. CONDUC2 13,4000 6,6072 45,0
14. ADAPTIB 11,4667 4,6299 45,0
15. QUALIDAD 11,2667 4,0587 45,0

©CoxNorwD R

16. PUBLCONT 14,4444 6,0286 45,0
17. AUTONOMI 12,8000 6,1740 45,0
18. DTRABREP 13,4667 5,4087 45,0
19. PRESTSER 13,7778 5,2652 45,0
20. DISPINF 16,1111 5,2102 45,0

N of

Statistics for Mean Variance Std Dev Variables
SCALE 282,2000 5630,2091 75,0347

RELIABILITY ANALYSIS - SCALE (ALPHA)

Item-total Statistics

20

Scale Scale Corrected
Mean Variance  Item- Alpha
if Item if ltem Total if ltem

Deleted Deleted Correlation Deleted
LEGIBILI 267,4667 5147,0727 ,6403 ,9265
CONDUCAO 267,3556 5154,8707 ,6273 ,9267
FEEDBECK 267,8889 5140,1010 5771 ,9275
CDFEEDBC 268,0889 5056,7192 ,6500 ,9262
LEGIBIL2 265,7111 5322,0737 ,5363 ,9284
CARGATRA 269,4444 5090,0253 , 7149 ,9253
COMPATIB 270,3778 4955,1040 , 7037 ,9252
DENOMINA 266,3778 5174,4677 ,5745 ,9276
USOPROD 268,1333 5357,3909 ,2925 ,9326
CONTROLE 269,2667 4890,9273 ,7918 ,9234
BREVIDAD 269,1778 5094,4677 ,5989 ,9272
CONTREXP 270,5333 4818,8455 ,8192 ,9227
CONDUC2 268,8000 4914,1636 , 7259 ,9248
ADAPTIB 270,7333 5256,2000 ,5252 ,9283
QUALIDAD 270,9333 5341,1545 ,4595 ,9293
PUBLCONT 267,7556 5003,5525 ,6922 ,9254
AUTONOMI 269,4000 5027,2455 ,6452 ,9264
DTRABREP 268,7333 4963,8364 ,8360 ,9230
PRESTSER 268,4222 5173,4313 ,5665 9277
DISPINF  266,0889 5076,8101 ,7088 ,9253
Reliability Coefficients
N of Cases= 45,0 N of Items = 20

Alpha= ,9303
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APENDICE D
QUESTOES DE AVALICAO DE USABILIDADE DE INTERFACE
COM SEUS RESPECTIVOS CRITERIOS ERGONOMICOS
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Questao 1
Aspecto grafico das telas.
Critério Ergondmico: Condugéo

Questao 2
Clareza dos termos empregados (em: botdes, titulos, campos de preenchimentos, menu, mensagens dos sistema)
Critério Ergonémico: Significado dos codigos e denominacdes

Questao 3
Tempo de retorno das func¢des executadas e de exibi¢cdo de novas telas.
Critério Ergonémico: Conducao

Questao 4
Agilidade de acesso ao programa.
Critério Ergonémico: Conducao

Questao 5
Entendimento dos icones.
Critério Ergondmico: Condugéo

Questao 6
NUmero de funcdes existentes no produto.
Critério Ergonémico:Carga de trabalho

Questao 7
Adequacédo das fungbes existentes as necessidades.
Critério Ergondmico: Compatibilidade

Questao 8
Facilidade de uso do produto.
Critério Ergondmico: Homogeneidade / Coeréncia

Questao 9
Informacdes recebidas sobre o uso do produto.
Critério Ergonémico: Gestédo de erros

Questao 10
Confianca de que o sistema ja executou o que foi pedido.
Critério Ergondmico:Controle explicito

Questao 11
Numero de passos necessarios para a realizagdo de uma atividade.
Critério Ergondmico: Carga de trabalho

Questdo 12
Controle sobre a atividade (poder interromper, cancelar, suspender etc.).
Critério Ergonémico: Controle explicito

Questdo 13
Possibilidade de visualizagéo clara do que esta sendo executado.
Critério Ergondmico: Condugéo
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Questao 14
Possibilidade de realizar uma atividade de diferentes maneiras.
Critério Ergondmico: Adaptabilidade

Questao 15
Qualidade das informag0es fornecidas no Ajuda.
Critério Ergonémico: Gestao de erros



APENDICE E
CARACTERIZACAO DETALHADA DA FORMACAO DOS USUARIOS FINAIS
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Areas de formac&o dos usuarios finais que responderam ao questionario.

Curso Numero %
NR 5 8,5
Administragéo 3 51
Artes Plasticas 1 1,7
Contabilidade 1 1,7
Direito 1 1,7
Economia 3 51
Educacéo Fisica 1 1,7
Eng. Civil 2 3,4
Eng. Elétrica 1 1,7
Eng. Mecanica 1 1,7
Estatistica 1 1,7
Histéria 1 1,7
Informatica 2 3,4
Jornalismo 30 50,9
Publicidade 1 3,4
Relagbes Publicas 3 51
Servigo Social 1 1,7
Total 59 100

Areas de formac&o dos usuérios finais que responderam ao questionario, divididos nas trés

areas que apresentaram maior numero de individuos.

Curso Numero %
NS/NR 5 8,4
Comunicacao Social 35 59,3
Engenharia 4 6,7
Administrativa 7 11,8
Outros 8 13,5




3 ) APENDICEF
DISTRIBUICAO DOS USUARISO FINAIS NAS SECRETARIAS DA PREFEITURA DE
PORTO ALEGRE



Secretaria NUmero %
CCS 10 16,9
Coord. Rel. comunidade 1 1,7
DEP 1 1,7
DMAE 6 10,2
FASC 1 1,7
Gabinete Planejamento 1 1,7
gabinete prefeito/comunicacag 1 1,7
GP 2 3,4
GP/CCS 2 3,4
GP/GI 1 1,7
procempa 4 6,8
SECAR 2 3,4
SGM 3 5,1
SMA 4 6,8
SMAM 4 6,8
SMC 1 1,7
SMDSHU 1 1,7
SME 1 1,7
SMED 3 51
SMF 1 1,7
SMF/PGM 1 1,7
SMIC 2 3,4
SMOV 2 3,4
SMS 2 3,4
SPM 2 3,4
Total 59 100
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APENDICE G

FUNCOES EXERCIDAS PELOS USUARIOS FINAIS NAS SECRETARIAS
DA PREFEITURA DE PORTO ALEGRE
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Funcéo NUmero %

NS/NR 2 3,4
administrador 1 1,7
Agente fiscal da receita 1 1,7
ass. Administrativo 6 10,2
ass. comunicacao 9 15,3
ass. Comunicacgao 9 15,3
ass. de gabinete 1 1,7
ass. de imprensa 2 3,4
ass. de planejamento 1 1,7
ass. Informatica 1 1,7
ass.comunicagao 1 1,7
ass.de comunicacao 1 1,7
aux. Administrativo 1 1,7
Chefe- Estatistica 1 1,7
Coord. Assepla 1 1,7
coord. Coop. Internacional 1 1,7
coord. Fotografia 1 1,7
criacdo gréfica 1 1,7
diretor div. Obras/internet 1 1,7
Diretor div. Obras/projetos 1 1,7
editor 2 3,4
editora de noticias 1 1,7
estag. Informatica 1 1,7
estagiaria 2 3,4
estagiaria 1 1,7
gerente de informatica 1 1,7
operario especializado 1 1,7
professor 1 1,7
relacdes publicas 1 1,7
secretario executivo 1 1,7
servi¢o de taxacao 1 1,7
superv. Assuntos internos 1 1,7
técnico em com. Social 1 1,7
técnico em rel. publicas 1 1,7
Total 59 100




APENDICE H
TESTE ESTATISTICO PARA DETECTAR DIFERENCAS SIGNIFICATIVAS
NA PERCEPCAO DE SATISFACAO DOS USUARIOS SDFTWARFPROWEB
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Tempo de uso deoftwareProweb
Desvio
Critério Ergonémico Frequéncia [ Média Padréo CV p
Conducéo 58 14,66 521 35594 0,29
Cdédigos/Denominagfes 58 15,38 4,81 3127 0445
Conducéo 59 14,15 5,67 40,7 0,36
Conducéo 58 14,52 5,78 39,41 0,92
Condugéo 59 16,63 3,65 21,95 0,26
Carga de trabalho 58 13,36 5,09 38,110 0,43
Compatibilidade 57 12,28 6,33 51,85 0,99
Homogeneidade/Coeréncia 59 15,80 5,24 33,16 0,21
Gestéo de erros 59 14,58 5,52 37,86 0,40
Controle explicito 58 13,60 6,29 46,25 0,29
Carga de trabalho 58 12,9% 5,98 46,[18 0,34
Controle explicito 58 11,93 6,65 55,74 0,05
Conducéo 59 13,78 6,48 47,2 0,22
Adaptabilidade 56 11,48 4,85 42,25 0,84
Gestéo de erros 58 11,7p 4,11 34,86 0,p8
Controle sobre a publicagdo do contetdlo 59 14476 5,84 39,43 0,12
Autonomia 59 13,15 6,04 45,98 0,21
Diminuicéo trabalhos repetitivos 59 13,54 5,63 41]58 0j17
Agilidade na prestacdo de servigos 58 1404 5,50 38,90 D,15
Disponibilizar informagdes atualizadas 58 16,16 5,24 34,43 (4,06
*Teste de Kruskal Wallis significativo a 5%
Perfil de permissao (editor ou redator)
Desvio
Critério Ergonémico Freqiiéncia Média Padréo CV p
Conducéo 58 14,66 5,21 35,54 0,48
Cédigos/Denominagfes 58 15,38 4,81 31,27 0,02
Conducéo 59 14,15 5,67 40,07 0,511
Conducéo 58 14,52 5,78 39,81 0,917
Conducao 59 16,63 3,65 21,9% 0,4p
Carga de trabalho 58 13,36 5,09 38,10 0,17
Compatibilidade 57 12,28 6,33 51,5% 0,1f7
Homogeneidade/Coeréncia 59 15,8 5,24 33,116 0|35
Gestao de erros 59 14,58 5,52 37,86  0,047*
Controle explicito 58 13,6 6,29 46,21 0,4p
Carga de trabalho 58 12,95 5,98 46,18 0,67
Controle explicito 58 11,93 6,65 55,74 0,44
Conducéo 59 13,78 6,48 47,02 0,8p
Adaptabilidade 56 11,48 4,85 42,2% 0,7|7
Gestéo de erros 58 11,79 4,11 34,46 0,80
Controle sobre a publicacdo do contedd¢ 59 14,74 5,82 39,43 D,33
Autonomia 59 13,15 6,04 45,93 0,1
Diminuicao trabalhos repetitivos 59 13,54 5,6 41,58 0,69
Agilidade na prestagéo de servicos 58 14,14 5, 38,90 9,29
Disponibilizar informac¢fes atualizadas 58 16,16 5,2 32{43 0,97

* Teste U de Mann-Whitney significativo a

5%
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Tipo de vinculo empregaticio com a prefeitura (permanente ou temporario)

Critério Ergondémico Freqiiéncia| Média | Desvio Padrdo| CV p
Conducéo 58 14,66 5,21 35%4 0,5
Cédigos/Denominagfes 58 15,3 4,81 3127
Conducéo 59 14,15 5,67 40,07
Conducéo 58 14,52 5,78 39,81
Conducéo 59 16,63 3,65 21,95
Carga de trabalho 58 13,36 5,09 3810
Compatibilidade 57 12,28 6,33 51,%5
Homogeneidade/Coeréncia 59 15,£ 5,24 33,16
Gestéo de erros 59 14,5 5,52 37|86
Controle explicito 58 13,6 6,29 46,25
Carga de trabalho 58 12,91 5,98 46{18
Controle explicito 58 11,93 6,65 55,74
Conducéo 59 13,78 6,48 47,02
Adaptabilidade 56 11,48 4,85 42,25
Gestéo de erros 58 11,79 4,11 34,86
Controle sobre a publicacdo do conteddo 59 1476 5,82 9,43
Autonomia 59 13,15 6,04 45,93
Diminuigdo trabalhos repetitivos 59 13,5 5,63 41}58
Agilidade na prestacéo de servicos 58 14,14 5,5 3B,90
Disponibilizar informag6es atualizadas 58 16,1 5,24 32,43

* Teste U de Mann-Whitney significativo a 5%

Area de formac&o (Comunicac&o Social ou outros)

Critério Ergondmico Freqiéncia| Média | Desvio Padrao CV p
Condugéo 58 14,66 5,21 35,54 0,81
Cédigos/Denominacdes 58 15,38 4,81 31,27 0,89
Condugéo 59 14,15 5,67 40,07 0,16
Condugéo 58 14,52 5,78 39,81 0,21
Condugéo 59 16,63 3,65 21,9% 0,41
Carga de trabalho 58 13,36 5,09 38,10 0,17
Compatibilidade 57 12,28 6,33 51,5% 0,74
Homogeneidade/Coeréncia 59 15,80 5,24 3316 0J39
Gestéo de erros 59 14,58 5,52 37,86 0,69
Controle explicito 58 13,60 6,29 46,2% 0,58
Carga de trabalho 58 12,91 5,98 46,18 0,68
Controle explicito 58 11,93 6,65 55,74 0,18
Condugéo 59 13,78 6,48 47,02 0,68
Adaptabilidade 56 11,48 4,85 42,2% 0,74
Gestéo de erros 58 11,79 4,11 34,86 0,29
Controle sobre a publicacdo do conte(do 59 1476 5,82 39,43 D,88
Autonomia 59 13,15 6,04 45,93 0,14
Diminuicéo trabalhos repetitivos 59 13,54 5,63 41,%8 0,85
Agilidade na prestacéo de servi¢os 58 14,14 5,50 38,90 Q0,86
Disponibilizar informagdes atualizadas 58 16,16 5,24 32{43 0}51

* Teste U de Mann-Whitney significativo a 5%



Satisfacdo dos usuarios especialistas com a interfacétaareProweb.
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Critério Ergonémico Frequéncia Média Desvio Padrédo CVv p
Conducao 5 14,4 6,11 42,43 0,56
Cédigos/Denominagfes 5 12,8 6,69 52,27 0,6
Conducéao 5 11,6 4,04 34,83 0,25
Conducéao 5 15,8 4,32 27,34 0,37
Conducéao 5 13,8 4,87 35,24 0,14
Carga de trabalho 5 13,8 4,21 30,51 0,37
Compatibilidade 5 16 3,32 20,75 0,14
Homogeneidade/Coeréncia 5 15,6 4,45 28,63 0)55
Gestéo de erros 5 12,6 6,88 54,60 1,00
Controle explicito 5 8,8 5,45 61,93 0,56
Carga de trabalho 4 13,25 5,91 44,60 0,18
Controle explicito 5 11,6 6,07 52,33 1,00
Conducao 5 11,6 5,18 44,66 1,00
Adaptabilidade 5 8,2 3,90 47,56 1,00
Gestdo de erros 5 14,6 4,72 32,33 0,56

* Teste U de Mann-Whitney significativo a 5%



ANEXOS



ANEXO A
CRITERIOS ERGONOMICOS
PARA INTERFACES (BASTIEN E SCAPIN)
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1 Conducéo

A Conducéo refere-se aos meios disponiveis para aconselhar, orientar, informar, e conduzir o
utilizador na interagdo com o computador (mensagens, alarmes, rétulos etc.). Ela contribui para que

0 usudrio aprenda a utilizar o sistema com mais facilidade, para que ele se localize a qualquer mo-
mento dentro do sistema, para que ele tenha conhecimento suficiente de todas as a¢des permitidas e
suas consequéncias, e para que o usuario tenha acesso facilitado a informacgfes suplementares.
Quatro subcritérios participam da conducao: a presteza, o agrupamento/distin¢cao entre itens, o

feedbackmediato e a legibilidade.

Presteza

Esse critério engloba os meios utilizados para levar o usuario a realizar determinadas a¢des, como
por exemplo, entrada de dados. Engloba todos os mecanismos ou meios que permitem ao utilizador
conhecer as alternativas, em termos de ac¢des, conforme o estado ou contexto nos quais ele se
encontra. A presteza diz respeito igualmente as informacdes que permitem idepsfiadomu

contexto no qual o utilizador se encontra, assim como as ferramentas de ajuda e seu modo de
acesso. Uma boa presteza guia o utilizador e poupa-lhe, por exemplo, a aprendizagem de uma
série de comandos. Ela permite também que o utilizador saiba em que modo ou em que estado
estd, onde se encontra no didlogo, e o que fez para se encontrar nessa situagdo. Uma boa

presteza facilita a navegacéo no aplicativo e diminui a ocorréncia de erros.

Agrupamento/Distin¢do de Itens

Diz respeito a organizacao visual dos itens de informacéao relacionados uns com os outros de alguma
maneira. Esse critério leva em conta a topologia (localiza¢éo) e algumas caracteristicas graficas

(formato) para indicar as relacdes entre os varios itens mostrados, para indicar se eles pertencem ou



145

ndo a uma dada classe, ou ainda para indicar diferencas entre classes. O critério agrupamento/
distin¢éo de itens esta subdividido em: agrupamento/distin¢cao por localizagéo e agrupamento/

disting&o por formato.

Agrupamento/Distingéo por Localizagébiz respeito ao posicionamento relativo dos itens,
estabelecido para indicar se eles pertencem ou ndo a uma dada classe, ou, ainda, para indicar
diferencas entre classes. Esse critério também diz respeito ao posicionamento relativo dos itens
dentro de uma classe. A compreenséo do ecré pelo utilizador depende, entre outras coisas, da
ordenacéao dos objetos (imagens, textos, comandos etc.) que sao apresentados. Utilizadores irédo
detectar os diferentes itens mais facilmente se esses forem apresentados de uma forma organizada
(isto é, em ordem alfabética, freqiiéncia de uso etc.). Além disso, a aprendizagem e a recuperacao

de itens serd melhorada. O agrupamento/distin¢éo por localiza¢ao leva a uma melhor conducao.

Agrupamento/Distingdo por Format®iz respeito mais especificamente as caracteristicas

graficas (formato, cor etc.) que indicam se itens pertencem ou ndo a uma dada classe, ou que
indicam distin¢des entre classes diferentes, ou ainda distingdes entre itens de uma dada classe. Sera
mais facil para o utilizador perceber o(s) relacionamento(s) entre itens ou classes de itens, se dife-
rentes formatos ou diferentes codigos ilustrarem suas similaridades ou diferencas. Tais relacionamen-

tos serdo mais faceis de aprender e de lembrar.

Feedback Imediato

Diz respeito as respostas do sistema as a¢des do usuario. Essas entradas podem ir do simples
pressionar de uma tecla até uma lista de comandos. Em todos o0s casos, as respostas do compu-
tador devem ser fornecidas, de forma rapida, no momento apropriado e de forma consistente
para cada tipo de transacdo. Devem ser respostas rapidas fornecidas com informacdes sobre as
transacoes solicitadas e o seu resultado, considerando que a qualidade e régedéado

séo dois fatores importantes para o estabelecimento de satisfacdo e confian¢a do usuario, assim

como para o entendimento do diadlogo. Esses fatores possibilitam que se tenha um melhor entendi-
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mento do funcionamento do sistema. A auséndieatthaclou sua demora podem ser incOmo-
das; com isso, 0s usuarios podem suspeitar de uma falha no sistema e podem realizar acdes

prejudiciais para 0s processos em andamento.

Legibilidade

Diz respeito as caracteristicas léxicas das informacdes apresentadas no ecra que possam
dificultar ou facilitar sua leitura (brilho do caracter, contraste letra/fundo, tamanho da fonte,
espacamento entre palavras, espacamento entre linhas, espacamento de paragrafos, compri-
mento de linha etc.). Por defini¢do, o critério legibilidade ndo engloba mensagens de erro ou de
feedbackO desempenho melhora quando a apresentacéo da informacéo leva em conta as
caracteristicas cognitivas e perceptivas dos utilizadores. Uma boa legibilidade facilita a leitura

da informacao apresentada. Por exemplo, letras escuras em um fundo claro sdo mais faceis de
ler que letras claras em um fundo escuro; texto apresentado com letras maiusculas e minasculas

é lido mais rapidamente que texto escrito somente com maidsculas.

2.4.2 Carga de Trabalho

O conceito de Carga de Trabalho é o conteudo de trabalho perceptivo e cognitivo resultante
das tarefas a executar. O critério Carga de Trabalho sera o conjunto dos elementos da interface
que tém um papel importante na redu¢cdo dessa carga e no aumento da eficiéncia do didlogo do
operador com a maquina. E a medida certa de informacées que combinem os limites da memo-
ria de curto termo, com a carga de trabalho e com a minimizagao do risco de erros, onde essa
ultima esté diretamente relacionada ao pequeno nimero de entrada de dados aliado a interacao
com dialogos simples e curtos. O aumento da carga de trabalho cognitiva incide em um maior

risco de erros. A carga de trabalho divide-se em Brevidade e Densidade Informacional.
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Brevidade

Diz respeito a carga de trabalho perceptiva e cognitiva, tanto para entradas e saidas individuais,
quanto para conjuntos de entradas (conjuntos de acdes necessarias para se alcancar uma meta).
Corresponde ao objetivo de limitar a carga de trabalho de leitura e entradas e o nimero de

passos. O critério de Brevidade esta subdividido em dois critérios: Concisdo e A¢des Minimas.

Concisao Diz respeito a carga perceptiva e cognitiva de saidas e entradas individuais, consi-
derando que a capacidade da memodria de curto termo é limitada. Consequientemente, quanto
menos entradas, menor a probabilidade de cometer erros. Além disso, quanto mais sucintos
forem os itens, menor sera o tempo de leitura, pois ha de se considerar que a aten¢ao é uma

capacidade limitada dos seres humanos, afetando seu desempenho.

AcBes MinimasDiz respeito a carga de trabalho em relacdo ao niumero de acdes necessarias
arealizacdo de uma tarefa. Trata-se de limitar, tanto quanto possivel, o nUmero de passos pelos
quais o utilizador deve passar, considerando que quanto mais numerosas e complexas forem as
acdes necessérias para se chegar a uma meta, a carga de trabalho aumentara e com ela a
probabilidade de ocorréncia de erros, pois a capacidade de processamento é uma limitante

para o desempenho humanao.

Densidade Informacional

Diz respeito a carga de trabalho do ponto de vista perceptivo e cognitivo, em relacéo ao conjunto total de itens
de informacéo apresentados e ndo a cada elemento ou item individual. Na maioria das tarefas, a performance
dos utilizadores piora quando a densidade de informacéo é muito alta ou muito baixa. Nesses casos, € mais
provavel a ocorréncia de erros. ltens que ndo estéo relacionados com a tarefa devem ser removidos. A carga
de memorizagéo do utilizador deve ser minimizada. Os utilizadores ndo devem ter que memorizar listas de
dados ou procedimentos complicados. Eles também ndo devem precisar executar tarefas cognitivas complexa:

quando essas ndo estdo relacionadas com a tarefa em questao.
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2.4.3Controle Explicito

O critério Controle Explicito diz respeito tanto ao processamento explicito pelo sistema das a¢des do
usuario, quanto do controle que este tem sobre a execucao das suas instru¢des pelo sistema, considerar
do que o controle sobresoftwaree as acdes devem sempre estar a cargo do usuario, cabendo ao
sistema fornecer as opgdes apropriadas a cada acdo (RICHI, 1993). A defsofiad®mbediente

esta diretamente relacionada aos subcritérios do Controle Explicito: acdes explicitas e controle do usuério.

Acbes Explicitas

Refere-se as relacfes entre o processamento da informacéo e as acdes do utilizador. Essa relacédo
deve ser explicita, 0 computador deve processar somente a acdo solicitada e somente quando solicita-
do para o fazer. Quando o processamento resulta de acdes explicitas do utilizador, este aprende e

entende melhor o funcionamento da aplicacéo e menos erros séo observados.

Controle do Usuario

Refere-se ao fato de que o utilizador deveria ter sempre controle sobre o processamento do sistema
(interromper, cancelar, suspender e continuar). Cada acao possivel do utilizador deve ser antecipada e
opcoes apropriadas devem ser oferecidas, pois o controle sobre as interagdes favorece a aprendizagem

assim diminui a probabilidade de erros. Como consequéncia, 0 computador torna-se mais previsivel.

2.4.4. Adaptabilidade

A adaptabilidade de um sistema diz respeito a sua capacidade de reagir conforme o contexto, e con-

forme as necessidades e preferéncias do usuario. Deve abranger as diferencas interpessoais da popul
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cao de usuérios e as modificagbes de procedimentos pela qual passa um mesmo usuario, a medida qu
vai adquirindo maior experiéncia coraajtware Dois subcritérios participam da adaptabilidade: a

flexibilidade e a consideracéo da experiéncia do usuario.

Flexibilidade

Refere-se ao meio colocado a disposi¢ao do usuario, permitindo-lhe personalizar a interface, a fim
de levar em conta as exigéncias da tarefa, de suas estratégias ou seus habitos de trabalho. Ela
corresponde também as diversas maneiras a disposi¢ao do usuario para alcancar um certo objetivo.
Trata-se, em outros termos, da capacidade da interface se adaptar as variadas acdes do usuario.
Quanto mais formas existirem para efetuar uma tarefa, maiores serédo as chances do usuario em

escolher e dominar uma delas no curso de sua aprendizagem.

Consideracao da Experiéncia do Usuério

Diz respeito aos meios implementados que permitem que o sistema respeite o nivel de experiéncia do
usuério. O grau de experiéncia dos usuérios pode variar. Eles podem tornar-se tanto mais especialistas,
devido a utilizacao continuada, como menos especialistas, apds longos periodos de ndo-utilizacao do
sistema. A interface deve também ser concebida para lidar com as variag6es de nivel de experiéncia. Os
usudrios experientes ndo tém as mesmas necessidades informacionais que 0s novatos. Nao € necessari
gue todos os comandos ou opg¢des estejam sempre visiveis. Didlogos de iniciativa somente do computa-
dor podem entediar e diminuir o rendimento dos mais experientes. Os atalhos, ao contrario, podem
permitir-lhes rapido acesso as funcdes do sistema. Aos inexperientes, pode-se fornecer didlogos forte-
mente dirigidos, ou mesmo conduzidos passo a passo. Em suma, devem ser previstos meios diferenciado
para lidar com diferencas de experiéncia, permitindo que o usuario delegue ou se aproprie da iniciativa do

didlogo. A interface deve ser projetada para acomodar a variedade de niveis de experiéncia do usuario.
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2.4.5Gestdo de Erros

A gestao de erros diz respeito a todos 0s mecanismos que permitem evitar ou reduzir a ocorréncia
de erros e, se eles ocorrerem, que favorega sua corre¢do. Entende-se por erros, nesse contexto, a
entrada de dados incorretas, entradas com formatos inadequados, entradas de comandos com
sintaxe incorretas etc. Trés subcritérios participam do critério Gestao de Erros: protecdo contra 0s

erros, qualidade das mensagens de erro e a correcao de erros.

Protecao contra erros

Diz respeito aos mecanismos empregados para detectar e prevenir os erros de entradas de
dados ou comandos, ou possiveis acdes de conseqiéncias desastrosas e/ou irrecuperaveis,
pois é preferivel detectar os erros no momento da digitacdo do que no momento da validagcao

Isso pode evitar perturbacdes na planificagédo da tarefa.

Qualidade das mensagens de erro

Refere-se a pertinéncia, a legibilidade, a exatiddo da informacao dada ao usuario, sobre a
natureza do erro cometido (sintaxe, formato etc.), e sobre a agao a executar para corrigi-lo.
Segundo Kulczynskyj (2002), sdo muitos os desenvolvedoresimgtesjue se limitam

apenas aos avisos de erros dos navegadores, ndo fornecendo mensagens inseridas no contexic
em que se encontra o usuario. A qualidade das mensagens favorece a aprendizagem do sistema
guando indicam a razao ou a natureza do erro cometido, o que foi feito de errado e o que deve

ser feito para o corrigir.

Correcao de erros

Diz respeito aos meios colocados a disposi¢éo do usuario com o objetivo de permitir a correcao dos seus

erros, considerando que os erros séo bem menos perturbadores quando sao faceis de corrigir.
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2.4.6Homogeneidade/Coeréncia (Consisténcia)

O critério homogeneidade/coeréncia verifica-se quando as escolhas na concepcéo da interface
(cédigos, denominacgdes, formatos, procedimentos etc.) sdo conservadas idénticas em contex-
tos idénticos e diferentes em contextos diferentes. Os procedimentos, rétulos, comandos etc.
sao mais bem reconhecidos, localizados e utilizados quando o seu formato, a localizagéo ou a
sintaxe sao estaveis de uma tela para outra, de uma sec¢éo para outra. Nessas condic¢des, 0
sistema € mais previsivel, a aprendizagem mais generalizavel e diminui a probabilidade de se
cometerem erros. E necessario escolher opgdes similares de codigos, procedimentos, denomi-
nacdes para contextos idénticos, e utilizar os mesmos meios para obter os mesmos resultados.
E conveniente padronizar tanto quanto possivel todos os objetos quanto ao seu formato e a sua
denominag&o e padronizar a sintaxe dos procedimentos. A falta de homogeneidade nos menus,

por exemplo, pode aumentar consideravelmente os tempos de procura.

2.4.7Significado dos codigos e denominacdes

O critério significado dos cédigos e denominacdes diz respeito a adequacao entre o objeto ou
a informacdo apresentada ou pedida e a sua referéncia. Codigos e denominacdes significativas
possuem uma forte relacdo semantica com seu referente. Termos pouco expressivos para o
usuario podem ocasionar problemas de conducao que o podem levar a sele¢cao de uma opcéo
errada. Quando a codificacao € significativa, melhora a facilidade para a recordacéo e o reco-
nhecimento dos cédigos. Cadigos e denominacdes ndo-significativos para os usuarios podem

sugerir-lhes operacdes inadequadas para o contexto, conduzindo-os a erros.

2.4.8Compatibilidade

O critério compatibilidade refere-se ao acordo que possa existir, por um lado, entre as caracte-

risticas do usuério (memdria, percepcao, habitos, competéncias, idade, expectativas etc.) e das
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tarefas e, por outro lado, a organizacao das saidas, das entradas e do dialogo de uma dada
aplicacdo. Compatibilidade diz também respeito ao grau de similaridade entre diferentes ambi-
entes e aplicacdes. A transferéncia de informac¢des de um contexto para outro é tanto mais
rapida e eficaz quanto menor for o volume de informacao que deve ser recodificada. A eficién-
cia € aumentada quando os procedimentos necessarios ao cumprimento da tarefa sdo compati-
veis com as caracteristicas psicoldgicas do usuario; os procedimentos e as tarefas sdo organi-
zados de maneira a respeitar as expectativas ou costumes do usuario; quando as traducdes, as

transposicdes, as interpretacdes, ou referéncias a documentac¢do sdo minimizadas.



ANEXO B
RECOMENDACOES DE NIELSEN E TAHIR (2002)
PARA USABILIDADE DE TEXTOS NAWEB
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Irrelevancia

- Uso dewebsitg 'on-lineé e homepageno titulo dehomepageo titulo de janela, quando o

usudrio provavelmente sabe que esta em todos esses contextos;

- Titulos de janela iniciados por artigo, 0 que ndo permite criar marcautmrks@rkyna ordem
alfabética mais légica para o usuario. Uma pagina com titulo 'O Lar dos Periféricos', por exemplo,
seria arquivada ap6s outra com titulo 'Museu dos Computadores', quando o esperado, pelo critério

de relevancia, seria o oposto;

- Linksiniciados por termos repetidos, em geral o nome da propria empresebsj@o usuario

ja se encontra, como, por exemplo, 'Loja XYZ Contato’, 'Loja XYZ Ajuda’, 'Loja XYZ Pedidos’;

- Uso de sinais de pontuacdo em elementos que poucas vezes contém oragdes completas, como

titulos,sloganse cabecalhos.

Redundancia

- Mdltiplas ocorréncias de op¢des de navegacao, hokse botdes em areas diferentes, o que

torna o beneficiario confuso, perguntando-se se seriam de fato op¢des semelhantes;

-Link ativo para daomepag@a proprichomepageQuando clicado, es$iek apenas recarrega a

homepaggpodendo confundir um usuério que esperasse ser levado a outrasteea do

Baixa carga informacional
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- M& (ou nenhuma) descri¢caositeao lado de seu titulo de janela;

- Sloganem linguagem comercialmente apelativa e pouco informativa, tais como "Tudo o que vocé

espera’ e 'O melhor deel;

- Cabecalhos de noticia tdo vagos e curtos que nao permitem ao usudrio ter uma no¢ao do assunto

sem precisar clicar sobre eles.

Inadequacéao

- Cabecalhos de noticia muito longos e dificeis dmkine

- Opcdes de menu nomeadas com termos que fazem mais sentido para a empresa do que para seu

potenciais clientes;

- Nomes-fantasias pouco informativos usados como itens de menu;

- Abreviaturas usadas sem prévia apresentacao do termo completo;

- Uso exclusivo de letras maitsculas ou mindsculas, com prejuizo da legibilidade, em uma ou mais

das seguintes areas: titulo de janela, cabecalho de noticia, opcao de stwyanou

Inconsisténcia

- Uso aleat6rio de letras mailsculas e minisculas entre as op¢des de um mesmo menu de havegagao;

- Uso aleatorio de sinais de pontuacéo.

Mau posicionamento e ma organizacao
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- Elementos-chave, como logomarstogan fora da &rea focal (esquerda superior) para leitores

de linguas ocidentais;

- Elementos acessorios, como campo de b&seadh) e informacdes sobre a empreshqu),

em area focal (esquerda superior) para leitores de linguas ocidentais;

- Categorias e subcategorias de menus que poderiam ser melhor agrupadas.

Violacéo de convencdes daeb

- Mudanca da cor padrao dios (azul para nao visitado e roxo para visitado);

-Linksn&o evidentemente clicaveis.

Fonte: ARAUJO (2004)



