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Resumo

A demanda por aplicagGes para web de qualidade tem crescido consideravelmente durante os
ultimos anos. Atualmente existe um consenso que a qualidade global de um sistema esté ligada
diretamente a qualidade de sua interface. Nesse contexto, um conceito chave para garantir a
qualidade de interfaces de software € a usabilidade que est4 preocupada com o desenvolvimento
de sistemas eficientes, efetivos e faceis de usar. Avaliages de usabilidade sdo um mecanismo
para se assegurar a usabilidade desejada. Na literatura existem muitos técnicas que provaram ser
uteis em avaliagdes de usabilidade de aplicagdes tradicionais. Entretanto, o ambiente de
desenvolvimento no qual aplicagdes para web sdo desenvolvidas e testadas ndo sdo os mesmos
das aplicagdes tradicionais. Aplicagdes para web ndo podem ser tratadas do mesmo modo que as
aplicagdes tradicionais, pois possuem algumas caracteristicas peculiares. Uma dessas
caracteristas ¢ que o tempo de desenvolvimento de aplicagdes para web ¢ mais rapido. Dessa
forma, ferramentas que auxiliam e automatizam as avaliagdes de usabilidade tém ganhado
importancia. Um estudo dessas ferramentas e de técnicas de avaliagdo de usabilidade foi
realizado e como conseqiiéncia desses estudos uma nova ferramenta denominada TOWABE ¢
proposta. TOWABE (TOol for Web Application usaBility Evaluation) é basecada em trés
técnicas: questionario de satisfagfo, inspe¢Bes de usabilidade utilizando “checklist” e “card
sorting”. Entre as principais vantagens da ferramenta pode-se mencionar: a) o fato de ela ser
voltada especificamente para aplicagbes para “web”; b) mecanismos de personalizacdo;
c) geragdo de relatorios dinamicamente; d) custo zero de utilizagdo; €) o fato de ser
multiplataforma; f) integragdo de trés métodos, produzindo dados sobre diferentes perspectivas.
O trabalho também apresenta resultados de um estudo de caso utilizando a ferramenta.

vi



Abstract

The demand for quality of web applications has increased considerably in the last years. Today
there is a consense that the quality of the global system is linked with the quality of its interface.
In this context, a key concept to ensure the quality of software interfaces is usability which is
concerned with making systems efficient, effective and easy to use. Usability evaluations are a
mechanism to guarantee the desired usability. In the literature, there are several techniques that
are useful in usability evaluation of traditional application. However, the environment in which
web aplications are developed and tested are not the same of tradicitional aplications. Web
applications can not be treated in the same way as a traditional application because they have
some peculiar characteristics. One of them is that the development of a Web application is faster.
In this sense, tools which support an automatic usability evaluation have gained importance. A
study of these tools and usability evaluations techniques was accomplished. As a consequence of
this study a new tool named TOWABE is proposed. TOWABE (TOol for Web Application
usaBility Evaluation) is basead on three well-known techniques: questionnaire of user
satisfaction, usability inspection using checklist and card sorting. The main TOWABE
advantages are: a) it is focused on web applications; b) it offers personalization mechanisms; ¢) it
generates dinamic reports; d) its use does not imply any costs; e) it is multiplatform; f) it
integrates three techniques producing data from different perspectives. The work also presents
results from a study using the tool.
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Capitulo 1

Introducao

1.1 Contexto

Atualmente o crescimento e a popularizagdo da Internet, em especial a
World Wide Web (WWW), ¢ fato consumado, o nimero de web sites é crescente. A cada dia
que passa cada vez mais a Internet ¢ acessada por uma parcela maior da populagio fascinada

com os beneficios que o seu uso pode proporcionar.

Segundo Nielsen [NIEOO] a previsdo € que até o final de 2002 existam
aproximadamente 100 milhdes de web sites. Note que se trata de web sites e ndo de paginas
web, cada web site pode ter dezenas, centenas, milhares, enfim, muitas paginas web. Nesse

trabalho, o conceito de aplicagdes web restringe-se a web sites.

Como resultado dessa quantidade de op¢des e facilidades de ir para outros
web sites, os usudrios da web demonstraram uma notavel impaciéncia e insisténcia na
gratificagdo instantdnea. Se ndo conseguem descobrir como usar um web site em
aproximadamente um minuto, concluem que ndo vale a pena gastar seu tempo e desistem
[NIEOO]. E muito simples ir de um lugar para outro na web, basta dar um clique, e se estd em

um outro ponto.



Outro fenémeno observado durante esse crescimento vertiginoso da Internet
foi que algumas organizagdes na ansiedade de entrar rapidamente na web acabaram se
precipitando e desenvolvendo aplica¢des sem um estudo prévio, apresentando, por isso, niveis
baixissimos de usabilidade. Segundo Radosevich [RAD97], a maioria dos web sites tem ma
reputagdo com relagdo a utilidade das informagdes trazidas. Em seu trabalho, nove dos mais
interessantes web sites estudados, incluindo os web sites da Fidelity Investiments, Disney,
Travelocity, a maioria dos usuéarios que estavam testando os web sites ndo conseguiram

encontrar as informagdes especificas.

Dessa forma, muitas organizagdes ndo alcangaram o resultado esperado,
esperavam muito mais da World Wide Web. De fato, ela pode oferecer muito mais, mas existe
a necessidade de se planejar melhor o uso dos recursos. Atualmente, muitas organizagdes,
reconhecendo a precipitagdo e a importancia de se realizar avaliagdes de usabilidade, estdo
realizando pesquisas € estudos com o objetivo de melhorar a usabilidade de suas aplicacdes

para web [CER99].

A norma ISO 9241-11 [IS098] define usabilidade como sendo o grau no
qual um produto pode ser usado por usuarios especificos para atingir objetivos especificos

com eficacia, eficiéncia e satisfagdo em um contexto de uso especifico.

A norma também explica como a usabilidade pode ser especificada e
avaliada em termos de desempenho e satisfagdo do usuario. O desempenho do usuario €
mensurado pelo grau no qual os objetivos pretendidos de usabilidade sdo atingidos (eficécia) e

pelos recursos tais como tempo, dinheiro ou esforgo mental gastos para atingir os objetivos



pretendidos (eficiéncia). Satisfagio ¢ mensurada pelo grau no qual o usuario acha o uso do

produto aceitavel.

O padrdo ISO 9241-11 também enfatiza que usabilidade é dependente do
contexto de uso e o nivel de usabilidade atingido ird depender de circunstancias especificas
nas quais um produto é usado. O contexto de uso consiste de usuarios, tarefas, equipamento
(hardware, software e materiais), e dos ambientes fisico e organizacional que podem
influenciar na usabilidade de um produto. Dessa forma, um problema de usabilidade pode ser
fazer sentir mais fortemente em um determinado contexto de uso € menor ou até mesmo ser

imperceptivel em outros.

Segundo Cybis [CYB0OO] um problema de usabilidade ocorre em
determinadas circunstincias, quando determinada caracteristica do sistema interativo acaba
por retardar, prejudicar ou até mesmo inviabilizar a realizagdo de uma tarefa, aborrecendo,
constrangendo ou até traumatizando a pessoa que usa o sistema. Deste modo, um problema de
usabilidade se revela durante a interagfo, atrapalhando o usuario e a realizagdo de sua tarefa,

mas tem sua origem em decisdes de projeto equivocadas.

A usabilidade assumiu uma importdncia muito maior na economia da
Internet do que tinha no passado. No desenvolvimento de um produto fisico tradicional, os
usudrios sO experimentavam a usabilidade do produto quando ja o haviam adquirido e pago. A
World Wide Web inverte esse quadro, atualmente, os usuarios experimentam a usabilidade de
um web site antes de se comprometerem a usd-lo ou gastar o seu dinheiro em possiveis

compras.



Avaliagdo de usabilidade ¢ a atividade central do processo de usabilidade.
Podem determinar o nivel de usabilidade de uma aplicagdo [FERO1]. Entdo, as avalia¢des s3o
um mecanismo para se assegurar a usabilidade desejada nas aplicagdes para web. Essas
aplicagdes possuem algumas caracteristicas que sdo peculiares as mesmas, tais como: seu
aspecto dindmico e tempo de processo de desenvolvimento muito pequeno. Essas
caracteristicas, segundo Scholtz [SCH99], inferem que as avalia¢gdes de usabilidade em

aplicagdes para web devem ser rapidas, remotas e tdo automatizadas quanto possivel.

Nesse contexto, as ferramentas que apdiam essas avaliagdes assumem um
papel importante. Mesmo sabendo que existem muitas atividades da engenharia de
usabilidade que poderiam ser executadas mais eficientemente com o auxilio do computador,

ndo existem muitas ferramentas amplamente disponiveis.

Na literatura encontram-se diferentes técnicas que sdo utilizadas para avaliar
a usabilidade de aplicagdes: avaliagdo heuristica [NIE93], inspegdes de usabilidade usando
checklist [CYBO00], questionarios de satisfag:ﬁo' do usuario [CER99], card sorting [IBMO1]},
focus group [CER99], entre outras. Existem também disponiveis algumas ferramentas que
apéiam as avaliagdes de usabilidade, entre as quais: as ferramentas do UCD workbench
[IBMO00], o Ergolist [ERGO00], o Lift [USE00], o QUIS [QUIO0], USINE [LEC98], entre

outras.

Foi realizado um estudo com as ferramentas recém citadas. Foram
identificadas algumas limitagGes. Entre outras coisas, a maioria ndo trata especificamente

aplicagdes para web, ndo produz relatérios dinamicamente e ndo permitem a utilizagdo de



mais de uma técnica de avaliagdo. Essas limitagSes constituem-se motivagdes para o

desenvolvimento desse trabalho.

1.2 Motivacao

A partir da caracterizagdo do contexto em que a dissertacdo se insere, €

possivel extrair alguns pontos relevantes que foram determinantes para a condugdo desse

trabalho.

AvaliagGes de usabilidade durante o desenvolvimento de um produto
tém sido consideradas como uma estratégia para melhorar a qualidade
do produto [RUTO00].

A inversdo que a World Wide Web proporcionou em relagdo a
usabilidade, onde o usuario experimenta, primeiramente, a usabilidade
antes de se comprometer a usar a aplicacdo € até mesmo gastar seu
dinheiro.

O suporte automatizado para as tarefas que compdem o
desenvolvimento de uma aplicagdo é essencial, do ponto de vista da
produtividade.

As limitagdes das ferramentas estudadas, mencionadas na secdo
anterior.

A ndo existéncia de uma ferramenta voltada especificamente para
aplicagdes para web em lingua portuguesa que apoie avaliagdes de

usabilidade.



1.3 Objetivos

O objetivo principal desse trabalho é implementar uma ferramenta para
auxiliar na avaliagdo de usabilidade de aplicagGes para web. A ferramenta implementada
denominada TOWABE (TOol for Web Application usaBility Evaluation) visa permitir a
utiliza¢@o de algumas das principais técnicas de avaliagdo de usabilidade e facilitar a analise
dos resultados gerando relatérios automaticamente. O trabalho também apresenta resultados

de um estudo de caso utilizando a TOWABE.

1.4 Organizacao

Este capitulo apresentou o contexto em que se insere esta dissertagdo,

motivagdes e seus objetivos.

Os capitulos subseqiientes estfo organizados da seguinte forma: o Capitulo
2 apresenta as principais técnicas de avaliagdo de usabilidade, o Capitulo 3 apresenta algumas
ferramentas que auxiliam no processo de avaliagdo de usabilidade ¢ implementam as técnicas
apresentadas. No Capitulo 4 sfo descritas as principais caracteristicas € funcionalidades da
ferramenta TOWABE, descrevendo-se seus trés modulos principais € cada um de seus
médulos de suporte. O Capitulo 5 apresenta um estudo de caso, onde uma aplicagio para web
foi avaliada utilizando-se a ferramenta TOWABE, descreve os resultados obtidos tanto em
relacdo A aplicagio para web avaliada quanto a avaliagdo da ferramenta. As conclusdes,

contribuicdes da dissertagdo e proposi¢des de trabalhos futuros estéo contidos no Capitulo 6.



A dissertagdo ainda contém cinco apéndices. O Apéndice A apresenta as
tabelas do banco de dados da TOWABE e os relacionamentos existentes entre elas. O
Apéndice B contém o checklist completo do modulo TCheck. No Apéndice C ¢ apresentado o
questionario padrdo de satisfagdo do usuario que é carregado pelo modulo TQuest quando um
usuario Avaliador requisita a montagem de um novo questionario. O Apéndice D apresenta o
relatério referente ao web site da Unicentro gerado por meio da aplicagdo do questionario de
satisfagdo do usudrio do modulo TQuest. Finalmente, o Apéndice E apresenta a lista de
recomendagOes gerada apos a inspegdo de usabilidade do web site da Unicentro utilizando-se

o checklist do médulo TCheck.



Capitulo 2

Técnicas de Avaliacao de Usabilidade

Como foi visto no capitulo anterior, define-se usabilidade [ISO98] como
sendo o grau no qual um produto pode ser usado por usuarios especificos para atingir
objetivos especificos com eficacia, eficiéncia e satisfagdo em um contexto de uso especifico.

Assim, a avalia¢io de usabilidade tem como objetivos gerais [CYBO00]:

(i) validar a eficicia da interface humano-computador face a efetiva
realizagdo das tarefas por parte dos usudrios;

(i) verificar a eficiéncia desta interagdo, face aos recursos empregados
(tempo, quantidade de incidentes, passos desnecessarios, busca de
ajuda, etc.);

(iii) obter indicios da satisfacdo ou insatisfagdo (efeito subjetivo) que ela

possa trazer ao usudrio.

Esses objetivos devem ser pensados em relag@o aos diferentes contextos de
operagdo previstos para a aplicac@io. A usabilidade de uma aplicaco estd sempre associada as
caracteristicas de determinados tipos de usuarios, tarefas, equipamentos e ambientes fisicos €
organizacionais. Dessa forma, um problema de usabilidade pode se fazer sentir fortemente em
determinados contextos de operagdo e ser menor ou mesmo imperceptivel em outros

[CYBOO].



A partir desses objetivos foram propostas algumas técnicas de avaliacdo de
usabilidade que serdo abordadas a seguir. Essas técnicas foram inicialmente propostas para
avaliagdo de aplicagGes tradicionais, mas estdo sendo aplicadas para avaliar aplicagdes para
web, adaptando-as as caracteristicas peculiares a essas aplicagdes. Ndo ¢ objetivo desse

trabalho categorizé-las, como realizaram [CYB00] e [QUE97].

2.1 Avaliacao heuristica

A avaliagdo heuristica € uma inspegdo sistematica de uma interface humano-

computador com o objetivo de encontrar problemas de usabilidade.

A avaliag@o heuristica ¢ realizada por especialistas em usabilidade e tem
como objetivo diagnosticar problemas de usabilidade na interface humano-computador. Os
especialistas, baseados em seus conhecimentos, experiéncias e nos principios de usabilidade
(heuristicas) examinam o sistema interativo diagnosticando e categorizando os problemas de

usabilidade que os usuarios provavelmente encontrardo quando utilizarem o sistema.

Em principio um tUnico especialista em usabilidade poderia realizar a
avaliac@o heuristica de uma interface, mas estudos [NIE92] mostraram que quando apenas um
especialista realiza a inspe¢do, a maioria dos problemas de usabilidade ndo sdo
diagnosticados, avaliadores unicos encontram apenas 35% dos problemas de usabilidade.
Adicionando-se mais avaliadores ¢ possivel obter resultados melhores, mas como existe um
custo quando se adiciona mais especialistas, o numero exato de avaliadores ira depender de

uma andlise de custo/beneficio.
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Esse aumento proporcionado nos resultados obtidos quando se aumenta o
nimero de avaliadores deve-se ao fato de que alguns problemas de usabilidade sio
encontrados por apenas um nimero muito pequeno de avaliadores, mas é claro que alguns

problemas de usabilidade sdo faceis de serem encontrados por quase todos os usuarios.

Primeiramente, a avaliagdo heuristica é realizada por cada avaliador
individualmente. S6 ¢ permitido aos avaliadores se comunicarem e terem seus resultados
agregados ap6s cada um ter finalizado sua inspegdo. Esse processo € importante para
assegurar a independéncia das avaliagdes evitando-se que um avaliador influencie a avaliagdo

de outro.

Muitas heuristicas foram propostas por diversos pesquisadores, destacando-

se as 10 heuristicas de Nielsen [NIE93], que sdo:

1. Visibilidade do status do sistema: o sistema deve sempre manter os usuarios informados
sobre o que estd acontecendo, através de um feedback apropriado e dentro de um tempo
razoavel.

2. Linguagem do usuario: o sistema deve falar a linguagem do usuério, com palavras, frases
e conceitos familiares ao usuario, ao invés de usar termos orientados ao sistema. Deve
seguir as convengdes do mundo real, fazendo as informagdes aparecerem em uma logica
natural.

3. Autonomia e controle do usuario: usuarios freqiientemente escolhem fungdes do sistema

por erro e precisardo de uma indicagdo clara de “saida de emergéncia” para deixar o
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estado ndo desejado sem ter que passar por um didlogo extenso. O sistema deve oferecer

operagdes de desfazer (undo) e refazer (redo).

Consisténcia e padrdes: usuarios néo deveriam ter que imaginar se agdes, situacdes ou
palavras diferentes significam a mesma coisa.

Erros preventivos: melhor do que uma boa mensagem de erro é um projeto cuidadoso que
previne o problema da ocorréncia do mesmo.

Recognigdo ao invés de recordagdo: faga objetos, a¢des, e opgdes visiveis. O usuario ndo
deve ter que lembrar informagéo de uma parte de um didlogo para outro. Instrugdes para o
uso do sistema devem estar visiveis ou facilmente reavidas quando apropriado.
Flexibilidade e eficiéncia de uso: teclas de atalho podem freqlientemente aumentar a
velocidade de intera¢do dos usuarios expertos. O sistema pode cuidar de ambos usuarios
experientes e inexperientes.

Estética ¢ projeto minimalista: didlogos nfo devem conter informag¢des que sdo
irrelevantes e raramente necessarias. Toda unidade extra de informagdo em um didlogo
compete com as unidades relevantes de informagéo e diminui a visibilidade dessas.
Auxilio para reconhecimento, diagndstico e recuperag@o de erros: mensagens de erro
devem ser expressas em uma linguagem simples (sem codigos), indicando precisamente o
problema e sugerindo construtivamente uma solugéo.

Ajuda e documentagdo: o sistema ideal deveria poder ser usado sem documentagdo,
entretanto, € necessario fornecer ajuda e documentagdo. Qualquer que seja a
documentac¢io deve ser facil encontra-la. Ela deve ser focalizada nas tarefas do usudrio e

listar os passos concretos que devem ser conduzidos.
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Segundo Nielsen [NIE99a] a técnica de avaliagdo heuristica tem como

principais vantagens:

e Baixo custo;
¢ E intuitiva e facil de motivar as pessoas a realiza-la;
¢ Nio requer planejamento avangado €;

e Pode ser usada desde o comego do processo de desenvolvimento.

Uma desvantagem dessa técnica € que em alguns casos ela identifica o
problema de usabilidade sem prover uma solugdo direta para a mesma [CER99]. Cybis
[CYBO00] ainda cita que os resultados obtidos estdo intimamente ligados a experiéncia € a

carga de conhecimento dos avaliadores.

2.2 Questionarios

Um questionario é um conjunto de questdes requerendo uma resposta que
descreve comportamentos do passado, expectativas dos usuarios, atitudes e opinides em
relagdo ao sistema [CER99]. E uma técnica bastante pertinente, uma vez que € o usuario a

pessoa que mais conhece a aplicagao.

Questionarios, independentemente da sua forma, tém as seguintes

vantagens:

e Sio baratos e faceis de aplicar a uma ampla quantidade de usudrios;
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e Podem facilmente fornecer dados quantitativos e/ou qualitativos.

Mas usualmente tém essas desvantagens:

e Questdes sdo fixas: raramente existe a possibilidade de se incluir novas
questoes.

e O avaliador nem sempre pode controlar a situag@o ou a maneira na qual
0 questionario € respondido.

e A ndo representatividade da amostra pode produzir resultados errados.

Os questionarios, em geral, sdo recomendados quando se quer assegurar
julgamentos subjetivos, atitudes, opinides ou sentimentos sobre a usabilidade. Recomenda-se
também em situagdes onde se quer checar a aceitagdo do sistema como um todo, usualmente
no ambiente de operagdo normal do usudrio. Questiondrios podem também ser usados para
medir respostas subjetivas em um contexto experimental. Mas como elaborar um bom
questionario? Cerezo et al [CER99] apresentam alguns importantes principios que devem ser

considerados na elaborag@o e na aplicagdo de questionérios.

2.2.1 Principios importantes na elaborag¢do e na aplicacdo de questiondrios

Questionarios s3o muito freqiientemente utilizados em avaliagdes de
usabilidade, e para que eles realmente sejam capazes de gerar conclusdes, alguns importantes

principios devem ser seguidos, dentre os quais [CER99]:
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Projetar um questionario néo € escrever um livro. Questionarios longos
sdo muito chatos para os usudrios, dificeis de analisar e, em geral, ndo
justificam o custo. Fazer questionarios de sucesso requer entrevistas
prévias com os potenciais usuarios para se extrair informagdes valiosas.
Questionarios devem ser checados previamente para atender o teste real.
Checagem de confiabilidade e validade sdo importantes. E uma vez que
se tenha um bom questionario, ele pode ser usado em muitas fases, ou
adaptado para diferentes sistemas ou servigos.

Um questionario com muitas questdes abertas ndo ¢ um bom
questionario. Essas sdo usualmente incluidas quando ndo se tem a
possibilidade de se fazer entrevistas. Entretanto, esses dados sdo
freqlientemente de pouca utilidade, é melhor fazer poucas entrevistas do
que propor questdes abertas.

Questdes de multipla escolha sdo apropriadas para aquelas questoes
onde tem-se todas as possibilidades de resposta nas alternativas, ndo
existindo outra possibilidade de resposta. Lembre-se que esse tipo de
questdo ndo € apropriado para medigdes subjetivas.

“Rankear” questées ndo € freqlientemente usado, e ndo € apropriado
quando existem muitas op¢des para serem “rankeadas”.

A maioria das escalas de avalia¢do usuais € discreta. Um questionério
bem projetado com essas escalas, muito freqiientemente, produz bons
resultados e pode ser usado para comparar opinides subjetivas sobre

diferentes situagdes, sistemas e fases de desenvolvimento.
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Na literatura podem ser encontrados outros principios como os encontrados

em [RUB94].

2.3 Inspecoes de usabilidade utilizando checklist

As inspegdes de usabilidade utilizando checklist sdo vistorias baseadas em
listas de verificag@o, por meio das quais profissionais, ndo necessariamente especialistas em
usabilidade, como por exemplo, programadores e analistas, diagnosticam rapidamente

problemas gerais e repetitivos das interfaces [JEF91].

Nessa técnica observa-se que a qualidade da ferramenta (checklist) é muito
mais determinante na avaliagdo de usabilidade do que a qualidade do avaliador. Uma
ferramenta bem construida deve produzir resultados mais uniformes e abrangentes, em termos

de identificagéo de problemas de usabilidade.

As questdes de um checklist podem vir acompanhadas de notas explicativas,
exemplos e um glossario a fim de esclarecer possiveis duvidas associadas as mesmas.

Avaliagdes realizadas através de checklists apresentam as seguintes potencialidades [CYBO00]:

e possibilidade de ser realizada por projetistas, ndo exigindo especialistas
em usabilidade, que sdo profissionais mais escassos no mercado. Esta
caracteristica deve-se ao fato do conhecimento ergondémico estar

embutido no préprio checklist,
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e sistematizagio da avaliagdo, que garante resultados mais estaveis mesmo
quando aplicada separadamente por diferentes avaliadores, pois as
qﬁestées/recomendac;c”)es constantes no checklist sempre serdo
efetivamente verificadas;

e facilidade na identificagdo de problemas de usabilidade, devido a
especificidade das questdes do checklist,

e aumento da eficicia de uma avaliagdo, devido a redugio "da
subjetividade normalmente associada a processos de avalia¢io e;

e reducfo de custo da avaliag@o, pois é uma técnica de rapida aplicagdo.

E importante ressaltar que como supracitado sdo potencialidades, os

resultados obtidos irdo depender essencialmente da qualidade do checklist.

Como principal desvantagem dessa técnica tem-se a ndo identificagdo de

problemas de usabilidade que ndo sdo comumente encontrados nas interfaces das aplicagdes.

2.4 Ensaios de interacao

Um ensaio de interagio consiste de uma simulagéo de uso de uma versdo do
sistema, da qual participam pessoas representativas de sua populago alvo, essas tentando
realizar tarefas tipicas [CYBOO]. Sua preparagdo requer um trabalho detalhado de

reconhecimento e sele¢do do usudrio alvo, bem como das tarefas tipicas.
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Quando se decide realizar um ensaio de interagdo deve-se considerar alguns
fatores, como o constrangimento que os mesmos provocam, que deve ser minimizado na
medida do possivel. Outro fator é a verbalizagdo. Ndo basta saber o que os usudrios estfio
fazendo, € preciso saber o que estdo pensando. Para tanto, é necessario solicitar a eles que
verbalizem seus pensamentos. Cabe ao coordenador da avaliacdo decidir quando sera feita
essa verbalizag@o. O local da avaliagdo também é outro fator importante a ser considerado.
Deve-se decidir qual serd o ambiente da avaliagdo, se em um laboratdrio de usabilidade ou o
proprio ambiente do usuério. O registro e a coleta de dados também s&o fatores importantes.
Deve-se definir como seré realizado esse processo, como por exemplo, utilizando camaras de

video ou lapis e papel.

A principal vantagem dessa técnica ¢ que ela prové resultados reais do uso

do sistema, onde usuarios representativos realizam tarefas tipicas.

Entre as desvantagens dessa técnica pode-se citar: o tempo elevado, o alto

custo e a complexidade de se conduzir um ensaio de interagdo.

2.5 Discussoes em grupo (focus group)

Discussdes em grupo podem ser consideradas uma entrevista baseada em
discussdo. A técnica consiste de um conjunto de pessoas (debatedores) que sdo coordenadas e

recebem estimulos do moderador [CER99].
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O procedimento para a realizagdo de discussGes em grupo consiste
primeiramente em reunir os participantes, convencionalmente utiliza-se de seis a doze.
Grupos muito grandes s@o dificeis de monitorar e gerenciar. As sessdes devem ter entre uma a

duas horas.

Para se dar seqiiéncia ao procedimento, o moderador precisa dar um
estimulo, podendo este ser um objeto, evento ou situagdo para que os participantes possam
comegar a fazer suas colocagdes a respeito do estimulo. Essa técnica esta intimamente ligada
com o estilo e habilidade do moderador. O moderador tem a dificil missdo de manter a
discussdo no foco, sem inibir o fluxo de idéias e reagdes. Também é necessario que o
moderador garanta que todos expressem suas opinides, ndo deixando apenas um debatedor
dominar a sessdo. Os dados podem ser coletados por meio de gravagdes de dudio e video para

a analise final dos resultados ou por meio de apenas um breve relato do moderador.

Analisando a partir da perspectiva dos debatedores, uma sessdo de discussio
em grupo pode parecer um procedimento ndo estruturado, mas na realidade, o moderador
deve sempre seguir um roteiro previamente elaborado e focado nas coisas de seu interesse.
Freqiientemente reagdes espontaneas dos debatedores sdo obtidas devido a natureza informal

dessa técnica.

Discussdes em grupo tém como vantagem o alto grau de interatividade com
0 usudrio. Outra vantagem € o isomorfismo para o processo de formagdo e propagacdo de

opinido na vida cotidiana, afinal, opiniGes sobre uma variedade de assuntos sdo, geralmente,
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determinadas através da comunicagdo e discussdo com outras pessoas e ndo através de uma

informagao individual.

A principal desvantagem dessa técnica € que os resultados obtidos estfo

intimamente ligados a habilidade do moderador.

2.6 Classificacao de cartoes (card sorting)

Essa ¢ uma técnica de classificagdo, onde € feita uma categorizagdo dos
componentes de uma interface humano-computador. Essa categorizagdo € feita pelos usuarios

da aplicagdo [IBMO1].

A técnica consiste primeiramente da definigio dos itens qué serdo
categorizados. Em seguida, escreve-se separadamente cada item em um cartdo. Dé-se aos
usuarios a pilha de cartdes e solicita-lhes que dividam os cartdes em grupos que lhes parecer
mais convenientes. Além da divisdo, também se deve solicitar-lhes que nomeiem cada grupo
de cartdes ou nomear previamente os grupos nos quais os itens devem ser organizados. E
necessaria, ainda, a definigdo de uma categorizagdo padrdo ou tomar como base uma

categorizagdo existente para que ao final seja possivel se ter pardmetros para se avaliar o

modelo obtido a partir do usuario.

Para exemplificar o método, suponha a defini¢do dos seguintes itens:
estrutura organizacional, créditos, softwares agropecuarios, informaces sobre pessoal,

contato, softwares educacionais. Definem-se os seguintes grupos: “Produtos e ferramentas”,
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- “Sobre XPTO” (nome ficticio de uma organizagio) e “A organizagio XPTO”. Define-se uma
categorizagdo padrdo (ver Quadro 2.1). Posteriormente distribui-se aos usuérios os cartdes
com os itens e as categorias nas quais eles devem ser organizados. Realiza-se uma analise dos

dados obtidos através dos usuarios, comparando-os com a categorizago padrio.

QUADRO 2.1 Uma categorizacio padrio

Produtos e ferramentas : - Softwares agropecuénos

- Softwares educacionais

Sobre XPTO - Créditos
- Contato
A organiza¢do XPTO - Estrutura organizacional

- Informagéo sobre pessoal

Essa é uma técnica muito interessante, pois por meio dela podemos entender
o motivo pelo qual em alguns casos os usuarios ndo encontram as informagdes que
necessitam, ou seja, os casos em que o modelo mental do usuario ¢ diferente do modelo
encontrado na aplicagdo. Essa diferenca pode ocorrer basicamente por duas razdes: o modelo
mental do projetista € realmente diferente do modelo mental do usuério ou o modelo do
projetista de interface humano-computador foi mal compreendido pelo programador
ocasionando em um modelo diferente do modelo do projetista, esse modelo mental denomina-

se modelo mental do programador.

Dessa forma temos trés modelos: o modelo mental do usuario, 0 modelo
mental do projetista de interface humano-computador ¢ o modelo mental do programador,

com cada um dos modelos podendo fornecer uma perspectiva diferente.
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O modelo mental do usuario de uma aplicagdo é uma imagem mental que
cada usuario subconscientemente forma quando interage com a aplicagdo. Pessoas criam
modelos mentais colocando juntos conjuntos de regras e padrdes de modo a explicar uma
determinada situa¢dio. Uma pessoa comum ndo pode desenhar ou descrever seus modelos
mentais € em muitas situages a pessoa nem mesmo tem consciéncia que esses modelos
existem [IBMO1]. Os modelos mentais relativos a umé interface humano-computador variam
de individuo para individuo, em fungdo de suas experiéncias passadas, € evoluem no mesmo

individuo, em fung¢@o de seu aprendizado.

O modelo mental do projetista € um modelo de objetos, propriedades,
comportamentos € relacionamentos que o projetista pretende que o usuario entenda. Ja o
modelo do programador é um modelo que descreve o sistema interno utilizado para

implementar o modelo do projetista [IBMO1].

Quando os modelos mentais casam um com o outro, o usuério pode
aprender rapidamente e aplicar conhecimentos corretamente nas novas situagdes, ou seja, o
usuario sentira que a interface € intuitiva. Ja quando os resultados obtidos pelos usuarios ndo

s80 0 que eles esperavam, eles podem vir a perder a confianga na aplicag@o.

As técnicas de avaliagdo de usabilidade podem ter varios propdsitos e sdo
aplicadas a partir de diferentes perspectivas, algumas baseadas em especialista de usabilidade
como a avaliagdo heuristica, outras baseadas em texto como as inspeg¢des de usabilidade
utilizando checklist e outras baseadas em usuarios como os questionarios. E claro, que para

uma efetiva aplicagdo dessas técnicas na avaliagdo de usabilidade de aplicagdes para web é
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necessario que se faga uma adaptagdo as caracteristicas peculiares dessas aplicagdes. Devido
as diferentes perspectivas de cada técnica elas devem ser vistas como complementares. Esse

aspecto foi considerado no desenvolvimento da TOWABE.



Capitulo 3

Ti'abalhos Relacionados

Essa segdo apresenta algumas ferramentas CAUSE (Computer-Aided
USability Engineering), mais especificamente aquelas que auxiliam o processo de avaliagdo

de usabilidade e que implementam uma ou mais técnicas apresentadas na se¢@o anterior.

As ferramentas CAUSE podem ser vistas para a engenharia de usabilidade
do mesmo modo que as ferramentas CASE para a engenharia de software [NIE93]. Ao
término da apresentacdo dessas ferramentas CAUSE, ¢ realizada uma discussdo sobre as

ferramentas apresentadas.

1.2 QUIS - questionnaire for user interaction satisfaction

O QUIS [QUIO0] € uma ferramenta desenvolvida pela equipe
multidisciplinér de pesquisadores do HCIL da Universidade de Maryland, College Park.
Atualmente esta na versdo 7.0 e foi desenvolvida para avaliar a satisfagdo do usuario. O QUIS
prové medigdes de 11 fatores de interface, séo eles: fatores de tela, terminologia e feedback do
sistema, fatores de aprendizagem, capacidade do sistema, manuais técnicos, tutoriais on-line,
multimidia, reconhecimento de voz, ambientes virtuais, acesso a rede e instalagdo. Uma

escala de 1 a 9 é usada nas medigoes.



24

O pacote QUIS 7.0 inclui:

¢ Um processador de textos contendo todas as se¢des do questionario que

podem ser editadas para satisfazer as necessidades do usuario.
e Uma versao stand alone ou uma versdo implementada em HTML.

e Uma selecdo de artigos relevantes detalhando a validagdo do QUIS e

algumas de suas aplicagdes.

Os propositos do QUIS sdo:

[—

Guiar no projeto e reprojeto de sistemas;

2. Dar aos gerentes uma ferramenta para avaliar areas onde poderiam ser
feitas melhorias;

3. Fornecer aos pesquisadores um instrumento valido para condugéo de

estudos comparativos de avaliagoes;

4. Servir como um instrumento de teste nos laboratorios de usabilidade.

3.2 Ergolist

O Ergolist foi desenvolvido pelo Labiutil — Laboratério de Utilizabilidade —
da Universidade Federal de Santa Catarina — UFSC [LABO0O]. O Ergolist é uma ferramenta
para avaliar o software interativo pela Internet, estd disponivel no enderego

http://www labiutil.inf.ufsc.br/ergolist/. O Ergolist € composto de trés modulos:



http://www.labiutil.inf.ufsc.br/ergolist/
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1. CHECKLIST: esse moédulo realiza uma inspegio sistematica da
qualidade ergondmica da interface com o usuirio de um sistema
interativo. Sdo 18 checklists, cada um deles baseado em um aspecto ou
critério que determina a ergonomia de uma interface homem-
computador.

2. QUESTOES: esse médulo da a possibilidade de se conhecer de modo
informal das questGes que compdem o modulo Checklist.

3. RECOMENDACOES: esse modulo apresenta recomendagdes
ergondmicas que podem auxiliar nas decisGes de projeto de interfaces

com O usuario.

Cada um dos trés mddulos do Ergolist possui 194 itens organizados em 18
critérios ergondmicos. Existe também um glossario para os termos técnicos utilizados na

ferramenta.

3.3 IBM UCD workbench

IBM UCD WORKBENCH ¢ um conjunto de ferramentas desenvolvido pela
IBM [IBMOO0] para o desenvolvimento de produtos € aplicagdes. O conjunto é composto de

duas ferramentas: UCD Satisfaction Survey e UCD Questionnaire Resources.

UCD Satisfaction Survey usa a web para coletar requisitos e informagoes de
satisfagdo dos usuarios. A ferramenta consiste de uma aplicagio Lotus Domino que

automaticamente gera layout, script, e codigo para entrevistas online. A ferramenta também
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coleta e tabula resultados dinamicamente na web. Os requisitos para a utilizacdo da

ferramenta sdo Lotus Domino 4.x Server rodando HTTP e Microsoft Windows 95/98/NT.

UCD Questionnaire Resources fornece um conjunto de templates que
trabalham em um NetObjects Fusion Web Authoring. A ferramenta capacita o usuario da
mesma a projetar e implementar inspegdes web. Na atual vers@o inclui-se templates }para
determinar a satisfagdo do usuério, deduzir os requisitos do produto, identificar as tarefas do
usuério e os cenarios, determinar caracteristicas de uso e avaliar icones e terminologia. A

ferramenta requer NetObjects Fusion versdo 4.x ou posterior ¢ Microsoft Windows 95/98/NT.

3.4 Ergolight webtester

Ergolight WebTester [ERG00] capacita os proprietarios de web sites de
comércio eletrOnico a aprender sobre o projeto de aplicagGes para web, podendo dessa forma

melhorar o nivel de usabilidade de seu sife. A ferramenta possibilita:

e Obter modelos de navegagdo do site;

e Explorar os detalhes de uma sess@o particular de navegagéo;

e Classificar os modelos de navegagdo de acordo com critérios pré-
estabelecidos;

e Identificar falhas criticas de projeto;

e Estimar a perda de vendas devido as falhas;

e Obter feedback do usuario.
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3.5 Outras Ferramentas

Existem outras ferramentas que oferecem suporte automatizado para

avaliagOes de usabilidade disponiveis, entre as quais o Lift [USE00], USINE [LEC98].

3.6 Discussiao

As ferramentas CAUSE tém um papel importante no aumento da eficiéncia
das tarefas que compdem a engenharia de usabilidade. Nessa se¢do apresenta-se uma

discussdo sobre alguns aspectos das ferramentas descritas anteriormente.

Um aspecto negativo identificado em algumas ferramentas, tal como no
Ergolist, foi o grande numero de itens que compunham o checklist utilizado. Esse elevado
numero torna-se mais agravante quando associado a falta de um mecanismo que possibilite
salvar as informag¢des para que posteriormente seja possivel retomar o checklist a partir do
ponto onde se havia parado. Esse elevado nimero também provoca um numero muito grande
de itens assinalados como ndo aplicaveis e conseqiientemente aumenta desnecessariamente a

carga de trabalho do usuério que esta realizando a inspegao.

Outro aspecto negativo identificado foi que algumas ferramentas, tais como
as ferramentas que compdem UCD workbench, necessitam de softwares especificos
dependente de uma determinada plataforma. O custo elevado de algumas ferramentas, tais
como QUIS, UCD workbench, Lift, também pode ser considerado como uma caracteristica

negativa.
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Algumas das ferramentas apresentadas, como por exemplo, o QUIS, nio
geram relatdrios dinamicamente, existe a necessidade de se realizar a andlise dos dados

usando uma outra aplicagiio para posteriormente disponibilizar o relatério.

Outras ferramentas, como por exemplo a USINE, ndo geram recomendagdes

explicitas de como melhorar a usabilidade de uma aplicag@o.

No levantamento realizado também foi identificado um numero muito
reduzido de ferramentas voltadas especificamente para aplica¢des para web. A ferramenta
TOWABE apresentada no proximo capitulo objetiva suprir todos esses aspectos negativos

apresentados além de prover outras funcionalidades.



Capitulo 4

A Ferramenta TOWABE

A ferramenta TOWABE — TOol for Web Application usaBility Evaluation
(Ferramenta para Avaliagdo de Usabilidade em Aplicagbes para Web) pode ser classificada
como uma ferramenta CAUSE, pois seu objetivo principal é apoiar € automatizar a avaliago
de usabilidade em aplicag¢des para web. Uma caracteristica importante da TOWABE ¢é que ela
integra mais de uma técnica de avaliagio de usabilidade, questionirio de satisfagdo do
usudrio, inspe¢des de usabilidade utilizando checklist e card sorting. Destaca-se também o
fato de ela ser direcionada especificamente para aplicagdes para web.iA ferramenta também
possui outras vantagens, como a implementagdo de um mecanismo para armazenamento do
checklist, custo zero para aplica¢do dos métodos implementados na TOWABE utilizando a
mesma e emissdo de relatorio instantaneamente sem a necessidade de uma outra ferramenta

para analisar os dados coletados.

A ferramenta também ¢ uma aplica¢do para web. Essa soluc@o foi adotada
por ser verdadeiramente multiplataforma, sem a necessidade de migragbes de sistema
operacional. Uma solugdo baseada na web permite coletar dados de usudrios situados nas
mais diferentes localidades, separados e muito distantes fisicamente. A Figura 4.1 mostra a

tela principal da TOWABE.



TOWABE

TOWABE - TOol for Web Application usaBility Evaluation (Ferramenta para Avaliagio de Usabilidade em Aplicagfes para
Web) é uma ferramenta que tern como objetivo principal apoiar e automatizar a avaliagdo de usabilidade em aplicagfes para
Weh.

Trés médulos principais compSem a TOWABE: TQuest, TChack, TCal. E necessério
preencher o cadastro para acessar 0s modulos.

0 moédulc TQuest implementa uma método bastante ufilizado em avaliagies de
“ usabilidade, que é o questiondrio de satisfacdio do usudrio.

O mddulo TCheck implemanta um checklis! que combina um padréo ja estabalecido e
consolidado (IS0 9241), mas ndo voltado para aplicagdes para web e um checklist
especfiico para aplicagfies web, gerando um checklist confidvel e praciso.

O mddulo TCat implementa a técnica de "Card Sorting”, muito Util na organizagdo das
informagfes de uma aplicagdo para weh.

Copyright ® TOWABE 2001
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Figura 4.1 — Tela principal da TOWABE

A ferramenta TOWABE possui trés moédulos principais: o TCheck
(inspegdes de usabilidade utilizando checklisf), o TQuest (questionario de satisfagdo do

usudrio) e o TCat (card sorting) e oito mddulos de suporte: Manutengdo, Ajuda, Busca,

Cadastro, Noticias, Relatério, Convite de usudrios e Aplicagdo. A Figura 4.2 mostra a

estrutura estatica da TOWABE. As comunica¢des existentes entre os modulos nfo estio

representadas nessa figura.

A TOWABE possui médulos de acesso geral, ou seja, qualquer individuo
pode acessar, e modulos de acesso restrito, onde apenas usudrios previamente cadastrados tém

acesso. Todos os modulos, apresentados na Figura 4.2, abaixo do médulo Aplicagdo sdo de

acesso restrito, os demais sdo de acesso geral.
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| | | I | | |
[Manutencdo| | Ajuda | | Busca | [Cadastro| |Logout| [woticia] | Aplicacdo |

| | [ ]

TQuest TCheck| TCat Relatérios
I [
[ T ] = [ = [ 5 ]
Novo Convite de Responder ; riar onvite de Iniciar
Questiondrio Usuario Ques%%nario Checklist categorizacio Usuario categor.

' : ConﬁgLra o ]

Nova Seleciona Seleciona : Seleciona | [Categor,
Questdo| |Salver Pe[rﬁl Questilonério oo, & pens Peirﬁ| Hos itens
Criacdo de uestiondrio Nomeagdo das || Criagdo de
e-mail e satisfaco categorias e e-mail
|telns
Criac3o da
categorizacac
padrao

Figura 4.2 — Estrutura da TOWABE

As principais tecnologias utilizadas na implementagdo da ferramenta foram
as seguintes: HTML, Cold Fusion, Java Script € Access. O Apéndice A mostra as tabelas do

banco de dados da TOWABE e os relacionamentos existentes entre elas.

A seguir cada um dos moédulos sera descrito, bem como as comunicagdes
existentes entre eles. Uma discussdo sobre os tipos de usuérios previstos na ferramenta

também é apresentada.
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4.1 Usuarios da ferramenta

Os usuarios da ferramenta sdo divididos em dois grupos: Usuario Avaliador
e Usuario Voluntario. As pessoas que utilizam a ferramenta com o objetivo de preparar a
avaliagdo da usabilidade de uma aplicagdo para web pertencem ao grupo Avaliador. As
pessoas que utilizam a ferramenta com o propoésito de colaborar voluntariamente com uma
sessdo de avaliagdo gerada pelo Usuario Avaliador pertencem ao grupo Usuario Voluntario.
Essas pessoas, geralmente, sdo convidadas pelo Avaliador. Dessa forma, eventualmente, um

individuo pode ser Avaliador em uma sessdo especifica e usuario Voluntario em outra.

4.2 TCheck

Nesse modulo a ferramenta disponibiliza um checklist para a verificag@o de
usabilidade em aplicagdes para web. Esse checklist é baseado nos principios estabelecidos no
padrao ISO ‘9241—10 [ISO96]: adequagio a tarefa, auto descrigdo, controlabilidade,
conformidade com as expectativas do wusuario, tolerdncia ao erro, adequagdo a
individualizagdo, adequacdo ao aprendizado. Essa norma foi utilizada por ser
internacionalmente conhecida, confidvel e ja validada, apesar de nd3o ser voltada
especificamente para aplicagdes para web. Devido a isso, também foi utilizado um conjunto
de diretrizes informais [BIR98], voltadas especificamente para aplicagdes para web, buscando

dessa forma produzir um checklist confiavel.

O checklist apresentado no médulo TCheck possui quarenta e seis itens.

Para cada item do checklist o usudrio Avaliador realiza uma analise para verificar,
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primeiramente, se o item € ou ndo aplicavel & aplicagfo, posteriormente caso o item seja

aplicavel analisa-se se 0 mesmo esta ou néo presente na aplicagéo.

Os checklists gerais, ndo especificos para aplicagdes web, quando aplicados,
resultam em um numero muito grande de itens ndo aplicaveis (N/A), pois cada aplicagdo tem
suas caracteristicas peculiares. Essa elevagdo no numero de itens N/A s6 aumenta
desnecessariamente a carga de trabalho do usudrio que estd realizando a inspecdo de
usabilidade utilizando checklist, constituindo-se um passo desnecessario para a conclusio da
tarefa, que nesse caso € terminar a inspe¢do. Espera-se minimizar o numero de itens
assinalados como ndo aplicaveis nas inspe¢des de usabilidade utilizando o checklist do

modulo TCheck, por esse ser voltado especificamente para aplicagdes para web.

O moédulo TCheck implementa um mecanismo de armazenamento das
informagdes, o0 que torna possivel que um usuario Avaliador, caso deseje ou necessite, salve e
termine o checklist em um outro momento. Dessa forma, o usuério ndo perde as informagdes

ja fornecidas e pode recomegar a partir do ponto onde parou.

Existe também um mecanismo de prevengdo contra a entrada de dados

indevidos ou auséncia de dados.

Apo6s o término da inspecdo de usabilidade utilizando o checklist, o médulo
armazena as respostas para que sejam utilizadas na geragdo do relatério e da lista de

recomendagdes, isso € realizado pelo moddulo Relatério. A Figura 4.3 mostra parte do
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checklist do modulo TCheck. O checklist completo utilizado pela TOWABE é apresentado no

Apéndice B.

TCheck - Checklist

Para cada tem do checklist selecione a opgdo comespondente (Sim, Ndo ou N/A = Néio Aplicével).

Sim © N30 O N/A
Sim © N3o O N/A
Sim © N3o O N/A
Sim © N3o O N/A
Sim O NSo O N/A
sim © NSo O N/A
sim © NSo O N/A
sim O NSo O N/A
Sim O Nfo O N/A
sim © NSo O N/A

. O web site utiliza a maior parte da tela para exibir coteido?

2. As tarefas estdo otimizadas, evtando-se passos desnecessarios para a sua concluséo?

3. O logotipo do web site & um link & pdgina inicial?

4. As informagies apresentadas ao usudrio sfo realmente relevantes para a conclusfo das tarefas?

ofo

o110

o)

5. O web site evita usar fontes que ndo so usadas comumenta?

E. O web site fomece feedback das agfes axecutadas pelo usuario?

7. Texto em objetos graficos sdo evitados?

B. O web site funciona bem em todos os navegadores?

1. O comportamento e a apar8ncia dos objetos de interface s3o consistentes?
10. O web site evita usar tecnologias em verséo beta?

11. O web site previne-se cortra entradas de dados que possam provocar estados indefinidos ou falhas na
laplicagéo?

12. O web site camega em menos de 10 segundos?
13. O web site solicita confirmago de agfes que possam gerar perda de dados?

oo

o

sim © Ndo © N/A
O N0 O NA
C Nio O N/A
sim © Nio O N/A
Sim O Nio O N/A

Sim
Sim

14. O web site agrupa as informages segundo algum critério?

ajlojojol o oo

15. Mesmao antes do término do camegamento da imagem o usudrio ja tem idéia do conteddo da imagem?

Figura 4.3 — Checklist do médulo TCheck

4.2.1 Niveis de prioridades

A cada item do checklist foi atribuido um nivel de prioridade baseado no
impacto que este pode gerar na usabilidade da aplicagdo para web. Foram estabelecidos trés

niveis de prioridade.
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Encontram-se no Nivel 1 os itens que devem ser satisfeitos com urgéncia
pela equipe de desenvolvimento da aplicagdo para web. Esses problemas podem impossibilitar

o0 acesso as informagdes da aplicagdo para web.

No Nivel 2 encontram-se os itens que devem ser satisfeitos pela equipe de
desenvolvimento da aplicacdo para web, caso contrario alguns usuarios encontrardo

dificuldade em executar as tarefas.

No Nivel 3 encontram-se os itens que podem ser satisfeitos pela equipe de
desenvolvimento da aplicagdo para web, caso contrario alguns usuarios poderdo encontrar

alguma dificuldade para completar as tarefas com sucesso.

4.3 TQuest

A avaliagdo subjetiva ¢ um componente importante na avaliagdo de
usabilidade de uma aplicagdo para web, nesse contexto o modulo TQuest implementa um

questionario de satisfacdo do usuario.

A elaboragdo do questionario de satisfagdo foi baseada nos principios
estabelecidos pela norma ISO 9241-10 [ISO96], além de um principio adicional atratividade.
Embora o principal objetivo de uma aplicagdo para web seja o desempenho eficiente e eficaz
das tarefas tteis, é reconhecida a necessidade de se produzir aplicagdes para web ndo so

funcionais, mas também com uma veia artistica.



O questionario é composto por vinte € uma questdes, as quais cada usuério
voluntdrio pode avalid-las em uma escala de cinco pontos (Discordo plenamente, discordo,
ndo discordo nem concordo, concordo e concordo plenamente). Adicionalmente, &
disponibilizada para cada questdo uma caixa de texto onde o usudrio pode fazer comentérios
em relagdo a questfio. A Figura 4.4 mostra o ambiente que € apresentado ao usuério voluntario
quando ele esta respondendo a um questionario de satisfagio do usudrio do modulo TQuest.
As respostas e os comentarios dos usudrios sdo armazenados no banco de dados da TOWABE

para posterior utilizagdo pelo moédulo Relatorio.

oS

TOWABE

Abaixo sho feitas afs

2) Eu me sinto no controk do estor do esse web site,

O ¢ © ¢ ©
Comantdrio: l i
4) Esse web site & maito lento.

o] O O g 9
Comaentdrio: ’ i
6) E facil aprender a usar esse web site.

8) As piginas nesse web site sio muito atrativas.

Comentdrio;

10) O conteddo do web site é excelents.

C-unmtﬁnll l

 © 6 © ©
Comentdrio: I .

Figura 4.4 — Ambiente para responder um questionario
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Quando o usudrio avaliador decide montar um novo questionario de
satisfag@o para avaliar sua aplicac8o para web o modulo TQuest carrega para este usuario o
questionario do modulo TQuest, aqui denominado questionario padrdo e apresentado no
Apéndice C. A partir desse questiondrio padriio, contendo as vinte e uma questdes, sdo
disponibilizados ao usuério avaliador mecanismos que possibilitam a inclusdo, exclusdo ou
edigdo de cada uma das questdes. Feitas as modificagGes, o questionario € salvo com um
nome e disponibilizado para ser respondido pelos usuarios voluntarios convidados pelo

usuario avaliador.

Mesmo provendo esses mecanismos de inclusdo, exclusdo e edi¢do das
questées que compdem o questiondrio padrdo, recomenda-se que ndo se exclua nenhuma
questdo pertencente ao questionério padrio. E recomendavel que se fagam apenas pequenas
alteracGes de personalizag@o como, por exemplo, substituir as palavras web site pelo nome do
web site. Também é recomendavel, caso o usuario avaliador deseje inserir novas questdes,
que ndo sejam muitas, para néo criar uma carga de trabalho adicional muito grande. Ao se

cadastrar uma nova questdo deve-se seguir as seguintes recomendagdes:

1. A questdo deve sempre ser uma afirmagdo positiva. Ex: O logotipo do
web site é muito bonito, ao invés de: O logotipo do web site ndo ¢ muito
bonito.

2. A avaliagdo da questdo é sempre feita numa escala de cinco pontos
(Discordo plenamente, discordo, ndo discordo nem concordo, concordo
e concordo plenamente), conseqlientemente deve sempre ser possivel

analisar a questdo através dessa escala.
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4.4 TCat

Um fator determinante na usabilidade de aplicagdes para web é a
organizagdo das informagdes, ou seja, a estrutura organizacional da aplicagio [PAO99]. Essa
estrutura deve refletir o modelo mental do usuério, para isso é necessério, que este participe

do processo de definigdo dessa estrutura.

O médulo TCat permite que usuarios avaliadores determinem o quanto as
categorias e os itens que compdem a estrutura da aplicag@o para web propostos pelo projetista
de interface e implementados pelo programador sdo entendidos pelo usuario final da aplicagdo

para web. Na verdade, o modulo TCat implementa uma variagdo da técnica de card sorting.

Inicialmente, quando o usuario avaliador decide criar uma nova sessdo de
categorizagdo, deve-se definir o nimero de categorias € itens que serdo avaliados.
Completado esse passo, é necessario nomear cada uma das categorias € cada um dos itens.
Posteriormente, o usuario deve definir a base padrdo que € a representagdo atual de como
estdo organizados as categorias € os itens que serdo avaliados. Essa base padrio sera
posteriormente utilizada pelo mddulo Relatorio na comparaéﬁo dela com o modelo de
categorias e itens definido pelos usuérios voluntérios, identificando dessa forma os pontos

criticos.

Definida a base padrdo a sessdo de categorizagdo ¢ salva e disponibilizada
para que os usuarios voluntarios possam contribuir com a sua participagdo na sessdo de

categorizagdo.
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Quando um usudrio voluntario inicia uma sessdo de categorizagio &
apresentada a ele uma listagem com todos os itens, ao lado encontra-se disponivel uma lista
com todas as categorias, mais uma categoria “nenhum”. E requisitado ao usuirio que ele
atribua a cada item uma categoria. A Figura 4.5 ilustra a participagdo de um usudrio

voluntério em uma sessdo de categorizagdo.

TCat - Selecionar Categorizacio

Indique para cada item abaixo sua respectiva categoria.
Cine Unicentro: Nenhum
Coral Unicanto: Cumunir:a‘r;ﬁmn: -
Depto de Andlise de Sistemas: umesEn e

i Museu
Publicagfes: -
Caore:
Grapos Folcibricos
Iniciagéo Clentifica: INenhnrn .
Museu de Ciénclas Naturais:  [[Neshum ]
Depto de Quimica: Nenhum
ofcinas Cuureis:
Rédio Universitdria:

Figura 4.5 — Sessdo de categorizacio

Terminada a sessdo de categorizagdo os dados sdo enviados e armazenados
no banco de dados da TOWABE na forma de um par bindrio (categoria-item). Essas

informagdes sdo usadas, posteriormente, pelo modulo Relatorio.
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4.5 Moébdulos de suporte

Como mencionado anteriormente, além dos trés modulos principais a
ferramenta possui outros oito modulos que interagem com os moédulos principais
denominados modulos de suporte. Os mddulos de suporte sdo: Manutengdo, Ajuda, Busca,

Cadastro, Noticias, Relatorio, Convite de usuarios e Aplicagéo.

4.5.1 Manutenc¢édo

O modulo Manuteng@o torna possivel a realiza¢do da manutengdo on-line de
alguns servigos prestados pela ferramenta. E possivel inserir, editar ou excluir uma noticia do
banco de dados on-line. Essa funcionalidade ¢ importante, pois facilita e dinamiza o processo
de atualizagdo das noticias, por exemplo, uma viagem para um congresso internacional ¢ feita
pelo usuario responsavel pela manutengdo das noticias e este gostaria de noticiar algo que
presenciou no congresso, entdo ele poderia utilizar o modulo Manutengdo para fazé-lo,
imagine se este tivesse que ligar para alguém, ou mesmo esperar sua volta para poder incluir

essa noticia.

O mesmo mecanismo disponibilizado para as noticias também pode ser

utilizado para atualizar o banco de dados com as informagdes de ajuda.

O moédulo prové um mecanismo de autenticagdo de usuario e a URL da
pagina de manuteng@o ndo tem um hiperlink direto para ela, ou seja, s6 o responsavel sabe

qual ¢ essa URL.
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4.5.2 Ajuda

O mddulo Ajuda interage com todos os outros moddulos, contém
informagdes sobre termos utilizados na ferramenta, bem como dos procedimentos para a sua

melhor utilizagéo.

4.5.3 Busca

O moédulo Busca prové um mecanismo que possibilita buscar qualquer
termo individual ou composto na ferramenta TOWABE. Esse mddulo ndo fornece mecanismo
de busca na Internet, uma vez que existem muitos web sites especializados nesse tipo de

servico.

4.5.4 Cadastro

O modulo Cadastro € responséavel pelo cadastramento dos usudarios, o campo
utilizado como chave primaria é o enderego eletronico do usuario. No formulério de cadastro
existem campos obrigatérios e campos opcionais, todas as informagdes sdo utilizadas
posteriormente pelo modulo Convite de usuarios para filtrar o perfil desejado pelo usuério
Avaliador. Outro mddulo que utiliza as informagdes geradas pelo moédulo Cadastro é o

modulo Aplicagdo, que utiliza as informagdes para a validagdo do usuario.



42

4.5.5 Noticia

O moédulo Noticia é o responsavel pelo armazenamento e divulgacdo de

noticias relacionadas a ferramenta e a usabilidade.

4.5.6 Relatorio

O modulo Relatdrio é o responsavel pela emissdo de todos os relatorios da
ferramenta, interagindo com os trés mddulos principais para a obtengdo das informaces

necessarias na formulagdo dos relatorios.

Todos os relatorios elaborados pelo médulo Relatorio sdo feitos on-line,
diferentemente de algumas ferramentas que coletam dados, processam esses dados em outras
ferramentas e depois retornam e disponibilizam os resultados. Ndo hd a necessidade de se
esperar esse processamento na TOWABE, imediatamente apés o fornecimento de qualquer
informag3o nova pelos usuarios voluntarios, novos relatdrios atualizados ja ficam disponiveis,
ou seja, os relatérios sdo remontados a cada nova requisi¢do e baseados nas informagdes

atuais.

Ao final da inspe¢do de usabilidade utilizando o checklist, o médulo
TCheck produz uma lista com todas as respostas fornecidas pelo usuario avaliador, essa lista
contém uma seqiiéncia de quarenta e seis SIM, NAO ou NA. Essa lista, juntamente com o
codigo do checklist, é recebida como entrada pelo médulo Relatorio, a partir dessa lista e do

codigo é emitido o primeiro relatério com o nimero de itens presentes, ausentes € ndo
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aplicaveis. Um relatério mais completo contendo uma lista de recomendagdes e a prioridade
de cada recomendagdo também ¢é elaborado tendo como base essas informagdes. Para cada
resposta do checklist assinalada com NAO o médulo Relatério percorre uma base de dados
contendo as recomendacdes e a associa a uma recomendagdo. A partir dessa associagdo é
possivel identificar o nivel de prioridade associado a essa recomendagdo. Ao final, uma lista
com todas as recomendacdes ¢ gerada, as recomendagdes sdo agrupadas segundo o seu nivel

de prioridade. A Figura 4.6 mostra parte de uma lista de recomendagio.

Logout

TCheck - Lista de Recomendacies

Nivel 1 - Essas recomendacBes devem ser satisfeitas com urgéncia.

1. Previna-se contra entrada de dados que possam causar estados indefinidos ou falhas na aplicagéa.

2. Sempre que uma acdo puder gerar perda de dados, o web site deve solicitar a confimagdo de que o usudrio realmente deseja
executar essa agao.

3. As mensagens de erro devem ser construtivas, apoiando o usudrio na superagdo do erro.

4, Deve-se implementar um mecanismo de busca no web site, muitos usudnios quando entram em um web site vio direto ao
mecanismo de busca.

5. 0 web site deve prover informagdes ac usudrio de onde ele esta,

6. A estrutura organizacional do web site deve refletir a visdo do usudrio, Acesse o modulo TCat e veja como ele pode ajudé-lo
a solucionar esse problema.

Nivel 2 - Essas recomendacies devem ser satisfeitas, ndo necessariamente com urgéncia.

7. O web site deve sempre fomecer ao usudno feedback das agSes executadas,

B. Evite usar texto em objetos gréficos, pois a redug3o do tamanho do objeto pode dificultar a Isitura do texto.

9. A aparéncia e o comportamento dos objetos de interface devem ser consistentes,

10. Carregue as paginas do web site o mais rapido possivel, atualmente o tempo limite ideal é de 10 segundos.

11. O web site deve prover ao usudrio, mesmo antes do carregamento da imagem, uma idéia do conteldo da imagem. Pode-se
utilizar o atributo de texto ALT para imagens.

12. Os links do web site devem ser significativos, ou seja, a(s) palavra(s) utizada(s) como link deve(m) conter informagdo.

13. 0s links devem explicar claramente aos usudrios por que devem sair do contexto atual e o que ganham na outra ponta do
link.

14. A pdgina de destino do link deve situar claramente os usudrios no novo contexto e oferece-lhes valor relativo ao seu ponto
de origem,

15. Todas as paginas do web site devem manter o mesma layout basico.

Figura 4.6 — Parte de uma lista de recomendac¢io do médulo TCheck

A partir do momento em que o primeiro usudrio voluntario responde ao

questionario de satisfagdo para o qual foi convidado, ja é possivel gerar seu relatdrio.
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Entdo, primeiramente, o moddulo Relatorio ‘consulta se algum usuario
voluntario ja respondeu ao questionario sobre o qual se deseja emitir o relatério, em caso
afirmativo, o relatério recebe uma lista contendo todos os usudrios e suas respectivas
respostas (discordo plenamente, discordo, ndo discordo nem concordo, concordo e concordo
plenamente). Entdo, ¢ realizada uma busca com o propdsito de se obter todas as questdes

pertencentes ao questionario solicitado.

A partir dessa lista de questdes uma nova busca ¢ realizada pelo méodulo
Relatério com o objetivo de obter todos os comentérios referentes a cada uma das questdes.
Assim, com todas essas informagGes, o mddulo Relatério calcula a média obtida para cada

uma das questdes, bem como disponibiliza todos os comentérios de cada questao.

Um relatério adicional mostrando a média obtida em cada um dos sete
critérios da ISO 9241-10 [ISO96] e mais o critério Atratividade é elaborado. Para a
elaboragdo desse relatorio o médulo a partir da lista de questdes faz uma classificagdo para
verificar a qual critério esta pertence, definido a classificagdo sua média € atribuida a média
do critério relacionado e o contador € incrementado, dessa forma ao final é possivel se obter a

média final de cada critério.

As médias, tanto das questdes quanto dos critérios, podem variar de —1 a 1
com zero indicando uma escolha neutra. O célculo da média é realizado atribuindo-se valores
a cada uma das respostas, por exemplo, se um usuario voluntario responde que discorda
plenamente é atribuido a essa questdo —1, ja se o usuario diz ndo discordar nem concordar,

significa que ele fez uma escolha neutra, entdo o valor zero € atribuido a questdo. Ao final é
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feita a soma de todos os valores de cada questdo, divide-se pelo niimero de usuérios que
responderam, obtendo dessa forma a média. A Figura 4.7 mostra parte de um relatorio por
questdio de um questionario, o nimero entre parénteses na coluna comentério indica o numero
existente de comentarios. A Figura 4.8 mostra um relatorio por critério de um questionéario,

por exemplo o critério adequacéio a tarefa apresenta uma média de 0.23, considerada positiva.

TQuest - Relatérios

Questiondrio: XPTO

A média pode variar de -1 a 1, com O representando uma escolha neutra.

Questdo Média Comentérios
1. Usar esse web site é muito proveitoso. 0.50 Ler (6)
2. Eu me sinto no controle quando estou usando esse web site. 0.25 Ler (6)
3. Usar esse web site pela primeira vez é fécil. 0.08 Ler (5)
4. Esse web site é répido. -0.25 Ler (4)
5. Esse web site me ajuda a encontrar o que estou procurando. 0.25 Ler(2)
6. E facil aprender a usar esse web site. 0.33 Ler (3)
7. A organizacéo das informacies nesse web site & intuitiva. 0.33 Ler (4)
B. As paginas nesse web site s&o multo atrativas. 0.25 Ler 4)
9. Esse web site tem coisas que me agradam. 0.17 Ler(®
10. O conteddo do web site & excelente. 0.50 Ler (3
11. Eu posso achar rapidamente o que eu quero nesse web site. 0.17 Ler(3)
12. Os mecanismos de personalizacdo desse web site séo satisfatorios, 0.17 Ler(3)
13. E facil se mover nesse web site. 0.25 GI ©)
14. Lembrar onde eu estou nesse web site & facil. 0.42 Ler (4)
15. Eu recomendo esse web site. 0.25 Ler(5)

Figura 4.7 — Parte de um relatério por questio de um questiondrio

O objetivo principal de uma avaliagdo de categorizagdio ¢ conhecer quais
categorias e itens definidos pelo usudrio avaliador nfo casam com o modelo mental do
usuario. Para que seja possivel construir esse modelo mental do usudrio, ¢ gerada uma sessdo
de categorizagdo onde cada usudrio voluntario define o modelo que entende como sendo o

que melhor representa a estrutura organizacional das categorias e itens. O modulo Relat6rio
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recebe como entrada esses modelos e os compara com a base padrdo definida pelo usuério
avaliador. E gerado um relatorio individual para cada item, onde ¢ apresentado o nimero de
usudrios voluntdrios que categorizaram corretamente o item € a porcentagem que esses
usuarios representam no conjunto total de usuarios voluntarios. A Figura 4.9 mostra um

exemplo de um relatério de uma sessdo de categorizagdo.

TOWABE

Total de participantes: ¢

Relatorio por critério

Figura 4.8 — Relatério por critério de um guestionario.



47

ICheck

Item Em conformidade % em conformidade

Radio Universitaria 10 100.00%
Cine Unicentro 6 60,00%
Coral Unicanto 9 90.00%
Grupos Folclbricos 10 100.00%
Oficinas Culturais 10 100,00%
Depto de Andlise de Sistemas 1] 0.00%

Depto de Quimica 0 0.00%

Museu de Ciéncias Naturais 9 90.00%
Editora 1 10.00%
Iniciagdo Cientifica 10 100.00%
PublicagBes 5 50.00%

Tatal de participantes: 10

Figura 4.9 — Exemplo de relatério de uma sesséio de categorizagio.

Assim como o0s relatorios do médulo TQuest, o relatério do médulo TCat
pode ser obtido a partir do momento que o primeiro usudrio voluntario convidado participar
de uma sessdo de categorizagio. Como mostra a Figura 4.9 o total de usuarios voluntarios que

participaram até o momento também € apresentado no relatorio.

4.5.7 Convite de usudrios

O modulo Convite de usudrios implementa um mecanismo para convite
automatico de usudrios cadastrados na base de dados da TOWABE. O usudrio avaliador apos
montar um novo questionario de satisfagdo do usudrio ou criar uma nova sessdo de

categorizag@o necessita de voluntarios para participarem de seus experimentos. Primeiramente
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o usudrio avaliador seleciona o questionario ou a categorizagdo para a qual deseja convidar
usudrios. Posteriormente, ¢ necessario selecionar o perfil dos voluntarios, é possivel definir

entre outras opgdes, a faixa etaria, o sexo e a profissdo.

Apés a selegdo do perfil, o moédulo Convite de usudrios interage com o
modulo Cadastro passando como pardmetro o perfil selecionado. O médulo Cadastro retorna
o nimero de usudrios que satisfazem as condigdes estabelecidas. Uma tela com a quantidade
de usudrios selecionados e duas caixas de texto, uma para o usudrio avaliador definir o
assunto do e-mail (um assunto padrédo € sugerido, mas o usuério pode altera-lo) e outra para o
corpo da mensagem eletronica. Definidos os campos, 0 médulo envia automaticamente uma
mensagem eletronica com as definigdes realizadas. A Figura 4.10 mostra a tela de convite

automatico de usudrios.

TCat - Selecdo para Convite de Usuarios

Foram selecionados 10 usudrios com o perfil selecionado.

Envio de Convite & usudrio

Assunto: [TOWABE - Convite para participar da categorizagiio Unicentro. |

Mensagem:

| R ey |

—

Figura 4.10 — Tela de convite automatico de usuarios.
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4.5.8 Aplicacdo

O médulo Aplicagdo é o responsavel pelo controle dos usuérios da
ferramenta, todos os médulos situados abaixo do modulo Aplicagdo sdo de acesso restrito.

Para acessa-los € necessario efetuar o login.

O médulo recebe como entrada o enderego eletronico e a senha do usuario.
A partir dessas informagdes o0 modulo comunica-se com o méddulo cadastro para a validagdo
das informag¢des. Uma vez validadas é retornado ao médulo Aplicagdo o tipo do usuario, se
Avaliador ou Voluntario. A partir dessas informagdes o mdédulo Aplicagdo torna acessiveis os
modulos de acordo com o tipo do usuério. Por exemplo, usuarios voluntarios ndo tém acesso
aos relatorios emitidos, ao modulo de Convite de usuérios, € ndo podem criar uma nova
sessdo de categoriza¢do ou um novo questiondrio de satisfagdo do usuario. E necessario,

apenas poderem responder a um questionario de satisfagéo ou participar de uma sessdo de

categorizagdo para a qual, tenham sido convidados.

O médulo Aplicagdo também é responsavel pela alteragdio de senhas caso o
usuério deseje. E possivel também através do mddulo solicitar o reenvio da senha, caso a

mesma tenha sido esquecida.

Em sintese, as principais vantagens da ferramenta sdo: a) ser voltada
especificamente para aplicagdes para web; b) possuir mecanismos de personaliza¢@o; c) gerar
de relatorios dinamicamente; d) ter custo zero de utilizagdo; e) ser multiplataforma; f) integrar

trés métodos, produzindo dados sobre diferentes perspectivas.



Capitulo 5

Estudo de Caso

Nesse capitulo sera descrito um estudo de caso da utiliza¢do da ferramenta
TOWABE na avalia¢do de usabilidade de uma aplicagdo para web. A aplica¢do para web
utilizada nesse experimento foi o web site da UNICENTRO - Universidade Estadual do

Centro-QOeste.

5.1 Objetivo

O experimento foi realizado com dois objetivos principais:

1. Avaliar o web site da Unicentro, oferecendo indicativos e relatérios
sobre a sua usabilidade.

2. Obter alguns indicios em relagdo a ferramenta TOWABE, considerando
para isso a sua facilidade de uso. Pretende-se obter resultados que
possam indicar possiveis melhorias na ferramenta. Para isso os trés

modulos foram utilizados na avaliacao.

5.2 Metodologia

Como o banco de dados da TOWABE estava vazio, houve a necessidade de

se fazer o convite para participar como voluntario do experimento, primeiramente, por meio
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do contato pessoal e obtengdo do e-mail. No futuro, quando o banco de dados da TOWABE ja
estiver com uma quantidade de usuarios grande (mais de 100 usuarios), poder-se-4 utilizar o

mecanismo de convite automatico do usuério implementado na ferramenta.

Nas inspegbes de usabilidade usando checklist o usuirio que faz a
verificagdo pode tanto ser um profissional especialista em usabilidade quanto um
programador ou um web designer. Nesse tipo de técnica é a qualidade da ferramenta
(checklist) e ndo os avaliadores que ir4 determinar os resultados finais. Diante desse contexto,
a inspegdo do web site da Unicentro utilizando o checklist do mddulo TCheck foi realizado

por um professor.

5.2.1 Orientacdo — moédulo TQuest

Cada participante recebeu uma mensagem eletrénica contendo uma breve
introdugdo e instrugdes de como realizar o experimento, explicando que o prop6sito ndo era
avaliar o conhecimento de cada um, nem a velocidade que cada um pode realizar uma tarefa,
ou seja, deixando bem claro que cada usudrio ndo era o objeto a ser avaliado. Esse
procedimento foi tomado para que os mesmos se sentissem mais a vontade para realizarem as
tarefas. A mensagem eletrénica também continha as tarefas com o tempo maximo para se
realizar cada uma delas, também pedia que os usudrios anotassem as respostas para cada uma
das tarefas e retornassem para o remetente da mensagem. No caso da Tarefa 2, fazer o
download do modelo de procuragdo para inscri¢do no concurso vestibular de 2001, o usuério

deveria anexar o arquivo a mensagem eletronica de retorno.
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A mensagem eletronica também continha o tempo maximo para o retorno
das informag3es solicitadas e para o preenchimento do questionario de satisfagdo do médulo
TQuest, nesse experimento o tempo méaximo foi definido como sendo de uma semana apds o
recebimento da mensagem eletronica. Foi solicitado também que cada usuério enviasse suas

opinies e comentarios sobre a ferramenta TOWABE.

5.2.2 Orientag¢do - médulo TCat

Assim como os participantes que estavam envolvidos na utilizagdo do
moddulo TQuest, as pessoas que participaram utilizando o modulo TCat também receberam
uma mensagem eletronica contendo uma breve introdugdo e orientagdes de como realizar o
teste. Foi enfatizado a importdncia de cada um deles e também evidenciado qual era o
objetivo do experimento, nesse caso, testar um conjunto de categorias e itens que compdem a
estrutura do web site da Unicentro. A mensagem eletronica também solicitava que cada

usuério enviasse suas opiniGes e comentarios sobre a ferramenta TOWABE.

5.2.3 O perfil dos usudrios

Foram identificados quatro grupos principais de usudrios do web site da
Unicentro: potenciais vestibulandos, alunos, professores € funcionarios administrativos da
instituicdo. Foram convidadas vinte pessoas para participarem do experimento. Dessas, dez

para participarem respondendo o questionario de satisfagdo do usudrio do médulo TQuest e
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dez para participarem de uma sessdo de categorizagdo gerada pelo médulo TCat. O Quadro

5.1 mostra a quantidade de pessoas em cada um dos grupos.

Foram utilizados usuérios diferentes para cada um dos médulos para se
evitar respostas tendenciosas advindas ou da utilizagdo do web site da Unicentro no
experimento que envolvia 0 médulo TQuest ou do contato com as categorias e itens, que
compdem a estrutura do web sife analisado, no experimento relacionado ao médulo TCat. Por
esse motivo, também € que a grande maioria dos usuarios envolvidos no experimento que
envolve o modulo TCat sdo usudrios que ndo utilizam o web site no dia-a-dia, mas que
potencialmente o utilizardo, como dito anteriormente, esse contato diario pode inclinar o

usuario a uma conduta que ndo expresse corretamente suas idéias.

Quadro 5.1 - Distribui¢io das pessoas.

Potenciais vestibulandos 2 7
Alunos da instituig¢do 6 1
Professores da institui¢do 1 1
Funcionarios administrativos da instituigéo. 1 1
TOTAL 10 10

5.2.4 Lista de Tarefas

Para o experimento foram selecionadas quatro tarefas:
1. Encontrar o numero de alunos, professores, funciondarios e

estagiarios da instituiggo;
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2. Fazer o download do modelo de procuragdo para inscri¢io no
concurso vestibular de 2001;
3. Encontrar o numero de grupos de pesquisa na area de matematica;

4. Encontrar a carga horéria total do curso de Analise de Sistemas.

Para cada uma das tarefas mencionadas foi definido um critério de sucesso

para que fosse possivel determinar quantas pessoas completaram com sucesso cada uma das

tarefas. O Quadro 5.2 mostra os critérios de sucesso adotados.

Quadro 5.2 — Critérios de sucesso adotados

Tarefa | 1O usuario retorna como }ésbﬁsta o numero correto de alunos,
professores, funciondarios e estagiarios.

Tarefa 2 O usuario faz o download do arquivo procuragdo.doc

Tarefa 3 O usuario retorna como resposta o nimero correto de grupos de
pesquisa da instituicgo.

Tarefa 4 O usuario retorna como resposta a carga horaria correta do curso de
analise de sistemas.

Também foram definidos tempos maximos para se completar cada uma das

tarefas. O Quadro 5.3 mostra os tempos maximos para cada tarefa.
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Quadro 5.3 - Tempos méximos para completar as tarefas.

Tarefa 1 Trés minutos
Tarefa 2 Oito minutos
Tarefa 3 Trés minutos
Tarefa 4 Trés minutos

As tarefas foram definidas para que os usuérios pudessem utilizar o web
site, proporcionando dessa forma, subsidios para que pudessem posteriormente responder ao
questionario de satisfagdo do modulo TQuest da TOWABE. A ferramenta ndo oferece suporte
automatico para verificagdo do sucesso ou fracasso na execugdio das tarefas. Os resultados
apresentados na Sec¢do 5.3.1 foram coletados manualmente. Pretende-se, como um trabalho

futuro, oferecer esse suporte.

5.2.5 Categorias e Itens

Todas as categorias e itens selecionados para a sessdo de categorizagdo

fazem parte da atual estrutura do web site avaliado.

Para ndo tornar a sessio de categoriza¢do muito extensa, foi definido apenas

um subconjunto com cinco categorias para sessdo de categorizagdo do experimento. Sdo elas:

e Comunicacio;
e Extensdo e Cultura;

e Links;



56

e Museu;

e Pesquisa.

Assim como no caso das categorias, foi definido também apenas um

subconjunto com onze itens para a sessdo de categoriza¢io do experimento, sdo eles:

e Departamento de Analise de Sistemas;
e Departamento de Quimica,

e Radio Universitaria;

e Grupos Folcloricos;

e Cine Unicentro;

e Coral Unicanto;

e Oficinas Culturais;

e Museu de Ciéncias Naturais;

e Inicia¢do Cientifica;

e Editorae;

e Publicagdes.

O Quadro 5.4 mostra a atual estrutura do web site considerando-se apenas o0s
itens e categorias selecionados para esse experimento. E esse modelo que sera utilizado como

base para a comparagdo com os resultados obtidos no experimento.
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Quadro 5.4 — Atual estrutura do web site da Unicentro

Comunicagao Rédio Universitaria

Extenséo e Cultura Grupos Folcléricos
Oficinas Culturais
Cine Unicentro

Coral Unicanto

Links Departamento de Analise de Sistemas

Departamento de Quimica

Museu , Museu de Ciéncias Naturais
Pesquisa ’ Iniciagdo Cientifica
Publicagdes
Editora

5.3 Resultados Obtidos

Essa se¢do apresenta os resultados obtidos e faz a andlise dos mesmos com
relagdio aos objetivos colocados na Segdo 5.1. Por isso, a se¢do divide-se em duas partes. A
primeira, com resultados relacionados ao web site da Unicentro e a segunda com relagdo a

ferramenta TOWABE.

5.3.1 Avaliacao do web site da Unicentro

Os resultados obtidos da avaliagdo do web site utilizando-se a ferramenta

TOWABE podem ser analisados levando-se em consideragio cada um dos relatorios emitidos
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pelos modulos da ferramenta. Pode-se fazer uma andlise também quanto ao sucesso ou
fracasso na execugdo das tarefas requeridas. A primeira tarefa, encontrar o nimero de alunos,
professores, funciondrios e estagidrios da institui¢do teve um indice de sucesso de 70% como

mostra a Figura 5.1.

Tarefa 1

Figura 5.1 — Grifico de sucesso da Tarefa 1.

A segunda tarefa, fazer o download do modelo de procuragdo para inscrigdo
no concurso vestibular de 2001, teve um indice de 100% de sucesso. Pode-se observar a
facilidade de se encontrar e fazer o download em um dos comentdrios coletados pelo
questiondrio do médulo TQuest da TOWABE: “Depende sobre o assunto que vocé esta
procurando, para uma pesquisa sobre o vestibular a ser realizado se torna facil, mais para
alguns outros assuntos ja ndo se torna tdo fdcil. ”. Apesar dos erros sintiticos de portugués a

afirmagdo do usuério foi muito oportuna e correta.

A terceira tarefa, encontrar o nimero de grupos de pesquisa na é4rea de

matemadtica, teve um indice de 40% de sucesso como mostra a Figura 5.2.
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Tarefa 3

B Completaram
O Nao Completaram

Figura 5.2 — Grifico de sucesso da Tarefa 3.

A quarta tarefa, encontrar a carga horéria total do curso de andlise de
sistemas, teve um indice de sucesso muito baixo, apenas 20%, como mostra a Figura 5.3. Esse
baixo indice deve-se aos problemas de usabilidade encontrados na organizagdo das
informagdes. Nove voluntérios, dos dez que participaram do experimento, quando expostos a
sétima afirmacdo do questiondrio de satisfagdo do moédulo TQuest: “A organizagio das
informagdes nesse web site € intuitiva?’ disseram discordar completamente da afirmagdo e
apenas um disse concordar com a afirmagdo. Outro resultado interessante, que justifica o
baixo fndice, foi o encontrado na sessdo de categorizagdo em relagdo ao item Departamento
de Anélise de Sistemas onde nenhum dos participantes definiu o item como pertencendo a
categoria “Links” Como a pagina do Departamento de Andlise de Sistemas ¢ justamente a
pagina que contém a informagdo sobre a carga hordria do curso, tornou-se complicado

completar a tarefa com sucesso.
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Tarefa 4
20%
B80%
B Completaram
O N&o Completaram

Figura 5.3 — Grifico de sucesso da tarefa 4.

5.3.1.1 Médulo TQuest

O relatério produzido pelo modulo TQuest € apresentado no Apéndice D
com todas as questdes, suas respectivas médias, bem como todos os comentdrios. Ele mostra
uma insatisfagdo geral com a aplicagdo para web, todos os critérios obtiveram resultado
negativo. Outro fator que demonstra essa insatisfagdo € o nimero de comentérios negativos,
foram registrados 70 comentérios, sendo todos eles negativos. Algumas questdes como a
décima primeira (“Eu posso achar rapidamente o que eu quero nesse web site?”) obteve uma
média de 1.00, o que significa que todos os usudrios que responderam ao questiondrio
disseram que discordam plenamente da afirmag@o. Comentérios como “rdpido que nem uma
tartaruga com uma perna machucada, ou melhor, trés pernas machucadas” ou “Demorei pra
caramba para encontrar as coisas. S6 ndo desisti porque eu estava como voluntdria, sendo

]

teria desistido de encontrar.” refletem bem a insatisfagdo. Ainda em relagdo a décima
primeira questdo, um comentédrio muito interessante foi o seguinte: “colocar as pagina(sic)

dos departamentos em links nao (sic) foi muito esperto”. Esse comentério ilustra bem o fato
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de que quando o modelo mental do usudrio ndo bate com o modelo real apresentado, as
tarefas ficam muito mais dificeis de serem realizadas, pois existe um conflito entre os
mesmos. Esse problema de usabilidade citado pelo usuéario também foi detectado no
experimento realizado utilizando-se 0 médulo TCat, onde nenhum dos usuérios categorizou

os departamentos de Analise de Sistemas e de Quimica na categoria “Links”.

Como os usuarios ndo conseguem encontrar rapidamente o que desejam isso
gera uma insatisfagdo muito grande como mostra a décima oitava questdo (“Eu me sinto
eficiente quando estou usando esse web site?”’) que obteve uma média de 1.40 com sete dos

dez dizendo que discordam plenamente e trés dizendo que discordam da questfio. Alguns
um inutil”.

Dos 70 comentarios negativos, muitos apenas mostram a insatisfagdo dos
usuarios, esses servem apenas como um indicativo de que existe um problema de usabilidade.
Mas alguns vd3o mais além e identificam e até propdem solu¢Ges para os problemas de
usabilidade como os seguintes comentarios referentes a quinta questdo: “Falta um mecanismo
de busca no site!! O mapa ajuda, mas ndo é suficiente!”; “A mim ndo ajudou nada, precisa

ter um mecanismo de busca, talvez assim ficasse mais facil encontrar as coisas.”

O relatério também diagnosticou uma insatisfagdo muito grande em relagdo
ao contetdo do web site, com uma média de 1.40. Como j& foi dito anteriormente a
organizagdo das informagdes também foi muito criticada pelos usuarios com uma média de

1.10.
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A décima sexta questdo (“Quando clico em coisas nesse web site eu obtenho
o resultado esperado?”) obteve uma média de 1.40 com vérios comentarios relatando que
quando o usudrio achava que havia encontrado a pagina desejada, ao clicar no hiperlink

carregava uma pagina com a mensagem “Esta pagina esta em construgo!”.

Com 3.50 de média a vigésima questdo foi a unica que obteve uma média
positiva. E interessante observar que esta também foi a tinica onde os usuarios voluntarios ndo

fizeram comentarios.

5.3.1.2 Médulo TCat

O relatério apresentado pelo médulo TCat mostrou que dos onze itens
avaliados, cinco apresentaram problemas, sendo os itens Departamento de Analise de

Sistemas, Departamento de Quimica e Editora os mais criticos.

Observou-se no experimento um indice de 0% de usudrios que assinalaram a
categoria “Links” como sendo a que melhor descrevia os itens Departamento de Andlise de
Sistemas e Departamento de Quimica. Esse resultado pode explicar o baixo indice de sucesso
obtido na Tarefa 4, onde era necessario encontrar a pagina desse departamento para poder

completar a tarefa.

O item Editora apresentou um indice de apenas 10% dos usuarios que

indicaram a categoria pesquisa como sendo a que melhor representava o item.
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Por outro lado o relatério apresentou itens (Radio Universitaria, Grupos
Folcléricos, Oficinas Culturais e Iniciagio Cientifica) que obtiveram um indice de 100%,

mostrando que atual estrutura para esses itens esta em conformidade com o modelo mental do

usuario.

5.3.1.3 Médulo TCheck

O relatério do médulo TCheck apresentou treze itens do checklist que estéo
em conformidade, dois itens ndo aplicaveis a aplicagdo para web e trinta itens que ndo foram

satisfeitos pelo web site da Unicentro.

O relatdrio apresentou recomendagdes em todos os niveis, seis para o Nivel
1, quatorze para o Nivel 2 e dez para o Nivel 3, o que demonstra que a aplica¢do apresenta
desde problemas menores até problemas mais complexos que podem inviabilizar que usuarios

completem as tarefas com eficiéncia, eficacia e satisfagdo.

Como mostra a lista de recomenda¢Ges (Apéndice E) existem muitos
problemas a serem resolvidos, alguns ja identificados anteriormente como a quarta € a

vigésima primeira recomendagio:

4. Deve-se implementar um mecanismo de busca no web site, muitos

usudrios quando entram em um web site vdo direto ao mecanismo de busca.
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21. O conteudo deve ser o foco das pdginas Web, é justamente ele que faz
com que um usudrio venha pela primeira vez ou retorne ao web site, portanto maximize a

area destinada ao contendo.

Outros ainda ndo identificados, como a décima primeira recomendagio, o
web site deve prover ao usudrio, mesmo antes do carregamento da imagem, uma idéia do
conteudo da imagem. Pode-se utilizar o atributo de texto ALT para imagens. Essa
recomendagdo também € muito valida para aqueles usudrios que navegam na web sem
visualizar imagens, somente texto, assim esse usudrio poderia ter uma idéia de quais imagens

ndo esta visualizando, podendo decidir se deseja ou ndo visualiza-la.

Todos esses resultados apresentados mostraram claramente que a ferramenta
TOWABE pode contribuir significativamente para a melhoria de usabilidade de aplicagdes

para web, identificando problemas e provendo informagdes para soluciona-los.

5.3.2 Resultados em relacao a ferramenta TOWABE

A avaliagdo da aplicagdo para web utilizando-se a TOWABE mostrou que a
ferramenta pode prover informagdes muito significativas no processo de criagdo de aplicagoes

web faceis de usar.

Um resultado que indica a facilidade de se usar a ferramenta TOWABE e

cada um de seus médulos é o fato de que todos os usuarios convidados para o experimento
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completaram com sucesso a utilizagdo da ferramenta, desde o cadastro até a participagdo na

sessdo de categorizagdo ou no preenchimento do questionario de satisfacdo do usuario.

Apesar do indice alcangado, durante o experimento foram coletados alguns

dados relevantes para melhorar a usabilidade da ferramenta. Em relagfio ao formulario de
cadastro de usudrios havia um campo que era tipo do usudrio, com duas opgdes ou Usuario
Geral ou Usuério Avaliador, o rétulo Usuério Geral, ndo era muito significativo e foi alterado
para Usuério Voluntario caracterizando melhor dessa forma a motivagdo que os levou a fazer
o cadastro. Cada um dos tipos dos usuarios foi transformado em Aiperlinks que levam direto a
pagina de ajuda, onde uma descri¢do mais detalhada do que vem a ser cada tipo de usuério é

dada.

O método adotado no experimento para se recrutar usuarios consumiu muito
esfor¢co € tempo, isso mostra a importdncia de se ter uma ferramenta automatica para se
executar essa tarefa. A medida que o numero de usuérios voluntarios da base de dados da
TOWABE for aumentando o mecanismo de convite automatico de usuarios tanto do médulo
TQuest, quanto do médulo TCat podera ser utilizado, minimizando o esforgo e o tempo gasto
nessa tarefa. A seguir sdo discutidos os resultados da avaliagdo de cada um dos trés modulos

principais da TOWABE.

5.3.2.1 Médulo TQuest

O questiondrio de satisfagdo se apresentou bastante eficiente na
identificacdo das opinides e sentimentos dos usudrios, apontando os aspectos positivos e

negativos da aplicag@o para web avaliada.
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Foi observado que as informagGes coletadas pelas questdes que compdem o
questionario de satisfagdo do moédulo TQuest no estudo de caso cobrem como o proposto
todos os sete principios de didlogo da norma ISO 9241-10 (adequagio a tarefa, auto descrigio,
controlabilidade, conformidade com as expectativas do usuério, tolerancia ao erro, adequagéo

a individualizagfo, adequacfo ao aprendizado) e o principio atratividade.

O tamanho do questionario também se mostrou bastante satisfatdrio, nio
havendo nenhum comentario negativo em relagdo a isso. Outro ponto positivo como ji
mencionado anteriormente e comprovado com o experimento é que o custo da aplicagdo do

questionario € zero.

Apb6s o experimento foi proposta uma alteragdo na escala de pontuagdo do
questionario variando de —1 a +1, inicialmente estava proposta uma escala de 1 — 5 com 3
indicando um ponto neutro. Essa nova abordagem em conjung@o com a inversdo de todas as
questdes negativas do questiondrio para questdes positivas, por exemplo, trocar a questio “¢
dificil se mover nesse web site” para “é facil se mover nesse web site” objetiva facilitar o
entendimento do relatorio emitido pelo modulo TQuest. A carga de raciocinio é minimizada
com essa abordagem, pois ao se deparar com uma média de -0.3 o usuario podera rapidamente
identificar o aspecto negativo obtido. Ao passo que na abordagem anterior quando o usuario
se deparava com uma média 2.4 ele ainda deveria verificar se ¢ uma questfio negativa ou

positiva para poder determinar o aspecto positivo ou negativo obtido.

O novo questionario padrdo de satisfagdo do usuario do modulo TQuest é

apresentado no Apéndice C.
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5.3.2.2 Médulo TCat

O médulo TCat mostrou, no experimento, ser uma ferramenta importante
para avaliar a estrutura de uma aplicacdo web. Os relatérios emitidos pelo médulo contém
informagdes muito relevantes para o melhoramento da usabilidade de um web site, apontando
claramente os itens que nio estdo categorizados em conformidade com o modelo mental do

usuario.

E importante ressaltar novamente o custo/beneficio de se utilizar o médulo

TCat, onde os recursos financeiros gastos foram zero.

5.3.2.3 Médulo TCheck

O checklist do modulo TCheck apresentou a confiabilidade e validade
esperada, identificando muitos problemas de usabilidade. Uma caracteristica observada e
esperada foi a minimizagdo do numero de respostas na opgfo N/A (ndo aplicavel), isso se
explica pelo fato do checklist ser voltado especificamente para aplicagdes para web. Em
checklists ndo especificos o nimero de N/As é muito elevado, pois cada aplicagdo tem suas
caracteristicas peculiares. No caso do experimento houve apenas dois itens do checklist

assinalados como ndo aplicaveis.

Um dos professores que participou como voluntirio do estudo de caso
relatou no seu e-mail de retorno que algumas informac¢Ges do web site ndo estavam

atualizadas, mais especificamente, na pagina do seu departamento onde professores que néo
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lecionam mais na instituicdo ainda sio mantidos como professores pertencentes ao
departamento e professores que atualmente lecionam nio constam na listagem de professores.
Esse problema de usabilidade ndo foi identificado por nenhum dos médulos da ferramenta,

nesse contexto, resolveu-se incluir a seguinte questfio no checklist: As informagdes no web

site sdo mantidas atualizadas?

A integragdo das trés técnicas realmente mostrou que sdo obtidas
informagdes sobre diferentes perspectivas. Schriver [SCH89] classifica as técnicas de
avaliagdo em focadas em textos, focadas em julgamento de especialistas e focadas em
usuarios. O checklist que é um técnica focada em texto e o questionario de satisfagdo do
usuério que € uma técnica focada em usuarios apresentaram alguns resultados em comum (por
exemplo, a necessidade de se implementar um mecanismo de busca) e outros complementares
(por exemplo, a recomendagio do checklist que diz haver a necessidade de se utilizar o
atributo ALT para descrever as imagens). Observa-se dessa forma o aspecto complementar
desses métodos. Pode-se observar esse aspecto em outras situagdes, por exemplo quando um
dos voluntérios que participou do experimento que envolvia o web site da Unicentro fez o
seguinte comentario: “Em alguns casos sim, em outros ndo. Deixar as pdginas dos
departamentos na seg¢do links ndo me parece ser muito intuitivo.”. Esse comentario identifica
um potencial problema em relagfio & estruturagdo das informagdes do web site, mas poderia
ser apenas uma visdo isolada de um usuario. Através do médulo TCat foi possivel identificar
que realmente existe um problema. A integragio das trés técnicas também facilita a

comparagio dos resultados obtidos com a aplicag@o de cada uma das técnicas.



Capitulo 6

Conclusoes e Trabalhos Futuros

No contexto da World Wide Web a usabilidade assumiu uma importancia
muito maior, pois os usudrios experimentam a usabilidade antes de se comprometerem a
utilizar ou mesmo gastar seu dinheiro em aquisi¢ées. No desenvolvimento de um produto
fisico tradicional, os usuérios s6 experimentavam a usabilidade do produto quando ja haviam

adquirido e pago.

Conseqiientemente, mecanismos para se assegurar niveis satisfatérios de
usabilidade sdo necessarios e a aplicagdo de técnicas de avaliagdo de usabilidade é uma

atividade central no processo de desenvolvimento de aplicagdes faceis de usar.

Nesse trabalho foram apresentadas as principais técnicas que podem ser
utilizadas na avaliagdo de usabilidade de aplicagdes para web. Um conjunto de ferramentas
que implementam uma ou mais dessas técnicas também foi identificado e abordado nesse
trabalho. Como conseqiiéncia de um estudo dessas ferramentas alguns pontos negativos foram
levantados e para procurar minimiza-los, uma ferramenta de avaliagdo de usabilidade foi

proposta, combinando aspectos positivos de cada ferramenta.

A ferramenta TOWABE desenvolvida nesse trabalho foi dividida em trés
modulos principais, 0 TCheck, o TQuest e o TCat. Cada um dos mddulos implementou uma

técnica utilizada nas avaliagdes de usabilidade, checklist, questionario de satisfagdo do usuario
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€ card sorting respectivamente. A integra¢io de mais de uma técnica em uma sé ferramenta
possibilita a comparacdo direta dos dados obtidos, pois cada técnica implementada na

ferramenta identifica problemas de usabilidades sob uma perspectiva diferente.

O modulo TCheck implementa um checklist que combina uma norma
internacional confiavel e validada, mas ndo focada em aplica¢des para web, a ISO 9241-10
[ISO96] e um guia focado em aplicagdes para web [BIR98]. O checklist resultante minimizou
o nimero de itens assinalados como ndo aplicaveis o que reduziu a carga de trabalho do
usuario que estd realizando a inspegdo. O mecanismo que possibilita salvar respostas ja
fornecidas pelo usuario Avaliador ao médulo TCheck mostrou-se irhportante, pois possibilita

recomegar o checklist a partir do ponto de parada, evitando-se que haja perda do trabalho.

O modulo TQuest, que implementa um questionario de satisfagdo, mostrou
que ¢é possivel medir a satisfagdo do usuario e comparar as informagdes obtidas de uma
maneira objetiva através das médias obtidas em cada um dos critérios estabelecidos. Outro
aspecto interessante observado foi que as informagdes coletadas, em muitos casos, além de
identificar problemas de usabilidade também fornecem sugestdes de como solucionar os

problemas encontrados.

Considerando que uma boa estruturagdo das categorias e itens de uma
aplicagdo para web tem grande influéncia na usabilidade global, os resultados obtidos pelo
mddulo TCat se mostraram bastante relevantes, pois identificaram quais categorias e itens

apresentaram problemas.
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Tém-se como principais contribui¢des para o trabalho: a) disponibilizagdo
de uma ferramenta que compde o grupo de softwares livres. Como conseqiiéncia, a realizagdo
de uma avaliagio de usabilidade tem seu custo reduzido para zero, tornando possivel que
micro € pequenas empresas realizem avaliagdes de usabilidade, melhorando dessa forma o
nivel de usabilidade das aplicagdes desenvolvidas pelas mesmas; b) disponibiliza¢do de um
questionario € de um checklist em lingua portuguesa, implementados respectivamente pelos
moédulos TCheck e TQuest da TOWABE; ¢) disponibilizagdo de uma ferramenta especifica

para avaliag@o de usabilidade de aplicagSes para web.

As avaliagdes realizadas utilizando-se a ferramenta TOWABE se mostraram
bastante rapidas, demonstrando que a ferramenta se adequa ao rapido processo de
desenvolvimento de aplicagdes para web. Os resultados obtidos identificaram problemas de
usabilidade que se solucionados certamente contribuirdo para a melhoria da usabilidade do
web site da UNICENTRO. Pretende-se pesquisar quais foram os reais beneficios obtidos pela
aplicagdo apds a implantagdo das solugdes para os problemas identificados. Em relagdo a
TOWABE os resultados foram muito positivos, tendo em vista que todos os usuarios
voluntarios conseguiram completar com sucesso a utilizagdo da ferramenta, desde o cadastro
até a participagdo na sessdo de categorizagdo ou no preenchimento do questionario de

satisfagdo do usuario.

Considerando o resultado obtido na minimiza¢do do numero de itens do
checklist assinalados como n#o aplicaveis e a conseqiiente redugdo da carga de trabalho do
usudrio que esta realizando a inspegdo de usabilidade, tem-se como objetivo pesquisar e

desenvolver checklists voltados especificamente para aplica¢es desenvolvidas para a web TV
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¢ também para aplicagdes que utilizam o protocolo WAP, ou qualquer outro protoloco de
transmissdo sem fio. Com a possivel proliferagdo do acesso a Internet através dos mais
diversos meios, como forno de microondas, geladeira, entre outros, checklists especificos
serdo necessarios. As aplicagdes desenvolvidas também para o ensino a distdncia serdo

objetos de estudos futuros.

Outro tdépico que serd alvo de pesquisa e desenvolvimento é o suporte
automatico para verificagdo do sucesso ou fracasso na execugdo das tarefas. A melhoria do
modulo Relatdrio, através da implementagdo de fungOes estatisticas, além da condugdo de
mais experimentos sdo objetivos futuros. E mais adiante criar um ambiente totalmente
integrado e automatizado (I-CAUSE) para apoiar todo o processo de engenharia de

usabilidade.
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Apéndice A

Tabelas e Relacionamentos do Banco de Dados

Esse apéndice apresenta as tabelas que compdem o banco de dados da

TOWABE, bem como os relacionamentos existentes entre elas (Figura A.1).

Figura A.1 — Tabelas e relacionamentos do banco de dados.
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Apéndice B

Checklist Completo do médulo TCheck

Nesse apéndice ¢ apresentado o checklist utilizado pelo médulo TCheck nas

inspegdes de usabilidade realizadas pelos usuarios Avaliadores.

10.

11.

12.

13.

14.

O web site utiliza a maior parte da tela para exibir contetido?

As tarefas estdo otimizadas, evitando-se passos desnecessarios para a sua conclusdo?
O logotipo do web site é um link a pagina inicial?

As informagdes apresentadas ao usuario sdo realmente relevantes para a conclusio
das tarefas?

O web site evita usar fontes que ndo s@o usadas comumente?

O web site fornece feedback das ag¢des executadas pelo usuario?

Texto em objetos graficos sdo evitados?

O web site funciona bem em todos os navegadores?

O comportamento e a aparéncia dos objetos de interface sdo consistentes?

O web site evita usar tecnologias em versdo beta?

O web site previne-se contra entradas de dados que possam provocar estados
indefinidos ou falhas na aplicagéo?

O web site carrega em menos de 10 segundos?

A aplicagdo web solicita confirmagéo de agSes que possam gerar perda de dados?

O web site agrupa as informagdes segundo algum critério?



15.

16.
17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.
24,
25.
26.
217.
28.

29.

30.

31.
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Mesmo antes do término do carregamento da imagem o usuario j4 tem idéia do
conteudo da imagem?

O termo clique aqui € evitado?

Os links sdo significativos?

Os links utilizam as cores padrdo, ou seja, azul para nio visitados e roxo ou
vermelho para visitados?

O web site evita abrir novas janelas?

Quando sdo disponibilizados arquivos para download, o tamanho dos mesmos é
indicado?

O link explica claramente aos usuarios por que devem sair do contexto atual e o que
ganham na outra ponta do link?

A pagina de chegada situa claramente os usuérios no novo contexto e oferece-lhes
valor relativo ao seu ponto de origem?

Todas as paginas do seu web site t€ém o mesmo layout basico?

Os documentos longos tém uma verséo para impressao?

O contetido do web site é sucinto e objetivo?

Informagdes longas sdo segmentadas em varias paginas?

O vocabulario usado ¢ familiar ao usuério?

As mensagens de erro sdo construtivas e ajudam o usudrio a superar os erros?

As paginas comegam com a conclusdo, ou seja, 0 conteido mais importante vem
primeiro?

Cada paragrafo contém somente uma idéia e a mesma esta no inicio?

Os titulos sdo autdonomos e significativos, fazendo sentido quando o resto do

contetido ndo se encontra disponivel?



32.

33.

34.

35.

36.

37.

38.

39.

40.

4].

42,

43.

44,

45.

46.

80

O web site usa cores de alto contraste entre o texto e o fundo?

Os textos que vio ser lidos ficam imdveis?

O web site evita o uso exclusivo de letras maitsculas no texto?

O web site implementa um mecanismo de busca?

O web site diz ao usuario onde ele esta?

O web site diz ao usuario onde ele esteve?

O web site faz uso de links associativos?

A estrutura do web site reflete a visdo do usuario?

O usuério controla a navegagdo do web site?

Os resumos de cada pagina sao feitos pelo ser humano?

As palavras-chave sdo altamente descritivas e focalizadas no objetivo do web site?

O campo de entrada de dados para busca é suficientemente amplo para deixar no
minimo trés palavras visiveis?

As péginas do web site tém URLSs fixas?

Quando a localizagio de uma pagina é mudada o enderego antigo ainda é mantido
funcionando por pelo menos um ano?

As informagdes do web site sio mantidas atualizadas?
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Apéndice C

Questionario padrao do médulo TQuest

Nesse apéndice € apresentado o questiondrio padrido que é carregado pelo
modulo TQuest quando um usuédrio Avaliador deseja montar um novo questionario de

satisfa¢do do usuario.

1. Usar esse web site € muito proveitoso?

2. Eu me sinto no controle quando estou usando esse web site?
3. Usar esse web site pela primeira vez € facil?

4. Esse web site é rapido?

5. Esse web site me ajuda a encontrar o que estou procurando?
6. E facil aprender a usar esse web site?

7. A organizagdo das informagGes nesse web site € intuitiva?
8. As péginas nesse web site sdo muito atrativas?

9. Esse web site tem coisas que me agradam?

10. O conteudo do web site € excelente?

11. Eu posso achar rapidamente o que eu quero nesse web site?
12. E facil se mover nesse web site?

13. Lembrar onde eu estou nesse web site € facil?

14. Eu recomendo esse web site?

15. Quando clico em coisas nesse web site eu obtenho o resultado esperado?

16. Esse web site explica bem o que precisa ser feito para se realizar as tarefas?



17.

18.

19.

20.

21.

Eu me sinto eficiente quando estou usando esse web site?
E facil lembrar as paginas que visitei nesse web site?

A linguagem utilizada nesse web site é facil de entender?
Ler o conteudo desse web site é agradavel?

Os mecanismos de personalizagdo do web site sdo satisfatérios?

82
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Apéndice D

Relatorio TQuest - questionario Unicentro

Esse apéndice apresenta o relatério do médulo TQuest para o questionario
Unicentro. Foram mantidos os comentarios originais, com todos os erros sintiticos de

portugués.

1. Usar esse web site € uma perda de tempo. Média 23.30

Nao.

®  nao é totalmente uma perda de tempo. é quase uma perda de tempo

e Sim, pois as informagdes sobre determinados assuntos estdo em lugares

totalmente desapropriados.
e O site ndo é dos melhores, mas também ndo é uma perda de tempo total.

o realmente é uma perda de tempo, fiquei 20 minutos tentando encontrar as
informagoes e nada e achar!

2. Eu me sinto no controle quando estou usando esse web site. Média > 2.90

e falta organizacao dos dados.
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Usar esse web site pela primeira vez é facil.  Média > 2.80

e  Nao muito

e  Depende sobre o assunto que vocé esta procurando, para uma pesquisa sobre o
vestibular a ser realizado se torna facil, mais para alguns outros assuntos ja ndo
se torna tdo facil.

e  Depende do conceito de facil, é facil ficar clicando e indo de pdgina em pdgina,
mas por outro lado, ndo é facil encontrar as informagaes.

e Depende, é facil ficar clicando, clicando, mas encontrar as coisas é dificil.

Esse web site é muito lento. Média 2>3.90

e demora muito para carregar as coisas.
e  Bota lento nisso, é muito lento!!
o além de tudo, ainda tem isso!

e  Tentei varias vezes entrar no site, mas acho que ele estava fora do ar, quando

entrei quase me arrependi, tava muito lento.

Esse web site me ajuda a encontrar o que estou procurando. Média > 1.70

e Asvezes
e  Falta um mecanismo de busca no site!! O mapa ajuda, mas ndo é suficiente!

e  Depende muito do assunto, pois € um site mais destinado a educagdo.
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mais ou menos, precisava de um mecanismo de busca, o mapa ajuda, mas nédo
muito.

A mim ndo ajudou nada, se tivesse ajudado eu teria encontrado as coisas!

A mim ndo ajudou nada, precisa ter um mecanismo de busca, talvez assim ficasse

mais facil encontrar as coisas.

6. E facil aprender a usar esse web site.  Média > 2.90

Com um pouco de talento e algum tempo de aprendizagem.

7. A organizagdo das informagdes nesse web site € intuitiva. Média - 1.10

Ndo consegui encontrar nada.

Para algumas coisas é totalmente desuintuitiva, como a questées da carga
horaria do curso e o ano que foi criado o curso de quimica.

Em alguns casos sim, em outros ndo. Deixar as paginas dos departamentos na
segdo links ndo me parece ser muito intuitivo.

foi dificil encontrar as coisas

Quando vc pensa que encontrou, nio é o lugar certo ou pior, vem uma pégina

dizendo que estd em construgdo.

8. As péginas nesse web site sdo muito atrativas. Média -> 1.50

Nem um pouco
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e Osite é horrivel!
®  Ndo tem nada de atrativas, néo gosteil!!!!

®  Ndo gostei do visual, além disso tem pdginas que sio muito longas com umas

Sfotos feias!

9. Esse web site tem coisas que ndo me agradam. Média > 4.00

e  Ndo gostei do site, achei ele muito feinho.
e O que ndo me agrada é ndo ter encontrado as informagoes.

®  Muitas coisas ndo me agradaram!!!!

10. O contetdo do web site é excelente. Média = 1.40

e  Quase nada

falta conteudo, ndo tem nada de interessante.

e Tem muita pouca informagdo sobre os cursos de graduagdo, precisava ter mais
coisas.
e  tem pouca coisa util!

e  Achei muito pobrezinho.

11. Eu posso achar rapidamente o que eu quero nesse web site. ~ Média > 1.00

e  ndo encontrei nada do que queria
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* Se vocé ja esta acostumado a mexer neste site quem saiba vocé encontra o que

esta procurando.
*  Demorei pra caramba para encontrar as coisas. S6 ndo desisti porque eu estava
como voluntaria, sendo teria desistido de encontrar.

® rdpido que nem uma tartaruga com uma perna machucada, ou melhor, trés

pernas machucadas!

e  colocar as pagina dos departamentos em links nao foi muito esperto

12. E dificil se mover nesse web site. Média = 3.20

e FE dificil de se mover pela questdo de vocé ndo saber onde estdo as coisas que lhe

seriam importantes.
e Mover ndo é dificil, o problema é encontrar as coisas, anda-se, anda-se no site e

ndo se encontra as informagoes.

13. Lembrar onde eu estou nesse web site € dificil. Média = 3.40

e Ndo pois pegando um caminho ele ndo vai muito longe, acaba logo.
e  Andei tanto pelo site que realmente ndo me lembrava direito onde havia entrado e
acabava entrando mais de uma vez no mesmo lugar.

e L dificil fazer muita coisa nesse site!
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14. As informagdes nesse web site ndo sdo estruturadas. Média = 4.20

® tem muitas coisas fora do lugar.

e Elas tem uma certa estrutura a partir de um determinado ponto, se vocé quer
saber sobre o curso de andlise de sistemas a hora que vocé achar onde esta vocé

ate pode obter algumas informagées sobre o curso.

15. Eu ndo recomendo esse web site a ninguém. Média > 3.60

e S0 para alunos

e  Recomendaria a alguém por uma questdo de divulgagdo do mesmo e assim da
instituicdo.

e como exemplo de site ndo, mas para alguém que queria prestar vestibular talvez
seja util.

e S6 se precisar muito, mas talvez fosse mais interessante ligar, porque o site é

ruim.

16. Quando clico em coisas nesse web site eu obtenho o resultado esperado. Média -> 1.40

o Asvezes

o Vocé obtém resultados que vocé ja mais esperaria como paginas que ainda estdo
em construgdo!

e tipo cliquei em andlise de sistemas e veio uma mensagem 'pdgina em

construgdo!!!" deu uma raiva!
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®  quando pensei que tinha encontrado a informagdo abre uma pdgina dizendo que

e tive que dar muitos cliques para encontrar as coisas

e Como eu disse quando eu pensei q tinha encontrado, ndo era o lugar correto ou

abria uma pagina dizendo que tava em construgdo.

17. Esse web site precisa de mais explicagdes introdutorias. Média - 3.50

e  Se fosse mais claro ndo precisaria de informagades introdutorias.

18. Eu me sinto eficiente quando estou usando esse web site. Média 2> 1.40

e  nem um pouco!!!

Me senti um inutil.

Nem um pouco.

19. Lembrar onde estive nesse web site € dificil. Média 2> 3.20

e  Ndo pois ndo hd muito o que lembrar.

20. A linguagem utilizada nesse web site € facil de entender. Média > 3.50

Nenhum comentério foi feito para essa questio.
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21. Ler o conteudo desse web site é agradavel. Média > 2.50

e  Ndo, algumas pdginas a gente tem que ficar rolando a tela, como por exemplo a

tela que tinha o numero de alunos, prof, func. e estagiarios.

e Depende sobre o que vocé esta interessado, no meu caso se for sobre o curso

seria legal.

e  As paginas sdo longas demais, ndo achei muito agradavel.
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Apéndice E

Lista de Recomendacées do médulo TCheck

Esse apendice apresenta a lista de recomendagdes do médulo TCheck para o

web site da Unicentro.

Nivel 1 - Essas recomendagdes devem ser satisfeitas com urgéncia.

1. Previna-se contra entrada de dados que possam causar estados indefinidos ou falhas na

aplicagdo.

2. Sempre que uma agdo puder gerar perda de dados, o web site deve solicitar a

confirmagdo de que o usudrio realmente deseja executar essa agao.

3. As mensagens de erro devem ser construtivas, apoiando o usuério na superac@o do

€I1710.

4. Deve-se implementar um mecanismo de busca no web site, muitos usuérios quando

entram em um web site vao direto a0 mecanismo de busca.
5. O web site deve prover informagées ao usuario de onde ele esta.

6. A estrutura organizacional do web site deve refletir a visdo do usuario. Acesse o

moddulo TCat e veja como ele pode ajuda-lo a solucionar esse problema.
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Nivel 2 - Essas recomendagdes devem ser satisfeitas, ndo necessariamente com
urgéncia.

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

O web site deve sempre fornecer ao usudrio feedback das a¢Ses executadas.

Evite usar texto em objetos graficos, pois a redugdo do tamanho do objeto pode

dificultar a leitura do texto.
A aparéncia e o comportamento dos objetos de interface devem ser consistentes.

Carregue as paginas do web site o mais rapido possivel, atualmente o tempo limite

ideal é de 10 segundos.

O web site deve prover ao usuario, mesmo antes do carregamento da imagem, uma

idéia do contetido da imagem. Pode-se utilizar o atributo de texto ALT para imagens.

Os links do web site devem ser significativos, ou seja, a(s) palavra(s) utizada(s) como

link deve(m) conter informagao.

Os links devem explicar claramente aos usuarios por que devem sair do contexto atual

€ 0 que ganham na outra ponta do link.

A pégina de destino do link deve situar claramente os usuarios no novo contexto e

oferece-lhes valor relativo ao seu ponto de origem.
Todas as paginas do web site devem manter o mesmo layout basico.
Os documentos longos devem conter uma versdo para impressio.

Os titulos devem ser autondmos e significativos, devem fazer sentido mesmo que o

resto do conteudo néo esteja disponivel.
O web site deve prover informagdes ao usuario de onde ele esteve.
Deve-se fazer uso, quando possivel, de links associativos.

As palavras-chave devem ser altamente descritivas e focadas no objetivo do web site.
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3 - Essas recomendagdes podem ser satisfeitas para melhorar a usabilidade

da aplicagao para web.

21

22.

23.

24.

25.

26.

27.

28.

29.

30

. O contetido deve ser o foco das paginas Web, é justamente ele que faz com que um
usuario venha pela primeira vez ou retorne ao web site, portanto maximize a area

destinada ao conteudo.

Evite passos desnecessarios a conclusdo de uma tarefa. Passos adicionais significam
mais informagdes a serem carregadas, consequentemente mais tempo para completar

uma tarefa.

S6 apresente ao usuario informagoes que sdo realmente relevantes a conclusdo de uma

tarefa.
Evite o termo CLIQUE AQUI.

Os links devem utilizar cores padrdo, ou seja, azul para ndo visitados e roxo ou

vermelho para visitados.
Deve-se informar o tamanho do arquivo disponibilizado para download.

Deve-se fragmentar informagdes longas de forma a tornar mais agradavel a leitura e

compreensdo da mesma.
O contetido mais importante deve ser exibido primeiro.
Os paragrafos devem conter apenas uma idéia e esta deve estar no inicio.

. Os resumos de cada pagina devem ser feitos pelo ser humano. Utilize a tag META

para fazé-lo.



