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Resumo

A criagdo e manutencao de sistemas onlines sao essenciais na administragao de universidades
e institutos educacionais. A interface visual é uma das partes mais importantes desses
ambientes, pois é por meio dela que o usuario interage com o sistema. Tal importancia
motiva pesquisadores da drea de Interagdo Humano-Computador (IHC) a estudarem formas
de criagao de interfaces com design focado em usabilidade. Jakob Nielsen desenvolveu um
conjunto com 10 heuristicas para a avaliacao da usabilidade de softwares. Este trabalho
realiza uma anélise da usabilidade do sistema SUAP (Sistema Unificado de Administragao
Piblica) com base em 5 dessas 10 heuristicas utilizando a técnica prospectiva, que esté
associada a aplicacao de questionarios. Também foram elaboradas recomendagoes, com
base em alguns erros encontrados, para melhoria da usabilidade do sistema com o objetivo

de tornar seu uso mais facil e acessivel aos seus usudrios.

Palavras-chaves: Avaliacdo de Usabilidade. SUAP. Design de Interfaces. Interagao

Humano-Computador.
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1 Introducao

O crescente desenvolvimento das tecnologias de informacao e a disseminagao da
internet possibilitaram as universidades e instituicoes educacionais a criagao e manutengao
de sistemas online para dar suporte as suas atividades. Esses ambientes, criados para
interacao entre a comunidade académica e a instituicdo, fizeram surgir a preocupacao com

a facilidade com que os usuarios conseguem relacionar-se com o sistema.

De acordo com Salimen e Ramos (2011), muitas aplicagbes na WEB possuem baixa
qualidade tanto no contetdo das informagoes quando pela forma com que esse contetido
¢é apresentado ao seu publico-alvo, muitas vezes privilegiando as pessoas que ja estao
familiarizadas com os jargoes da instituicao. A escolha de uma interface amigédvel influencia
diretamente na Intera¢gdio Humano-Computador (IHC). Segundo Barbosa e Silva (2010),
a THC visa estudar e entender como as pessoas e maquinas podem interagir de forma a
alcancar seus objetivos corretamente. Assim, passou-se a pensar em como testar e melhorar

a usabilidade desses ambientes.

A norma ISO 9241-11 (1998) caracteriza a usabilidade como a capacidade dos
usuarios conseguirem realizar seu propésito dentro de um produto de forma eficiente, com
eficacia e satisfacdo. A eficiéncia esta relacionada com os recursos necessarios, tais como
tempo e mao de obra para os individuos interagirem com o sistema e alcangarem seus
objetivos. A eficdcia diz respeito ao correto alcance desses objetivos, conforme o esperado.
Ja a satisfagdo esta relacionada com a avaliagdo subjetiva que o usuério faz a respeito do

sistema, observando se o0 mesmo cumpre com o que realmente foi solicitado.

Na visdo de Abreu (2010), aplicagdes WEB sao visitadas apenas uma vez em fungao
da dificuldade de encontrar as informagoes desejadas e esse é o problema da usabilidade
mais comumente encontrado pelo usuario. Para resolver este e muitos outros problemas,
Nielsen (1995) diz que os principios de qualidade de software devem ser seguidos pelos
desenvolvedores. A partir da utilizacao de principios, temos na usabilidade, o meio pelo
qual seus usuarios podem ter acesso de maneira facial e inteligente ao contetido de um

sistema.

Diante desse cendrio, muitos escritores e pesquisadores estudam principios e guias
de design a serem seguidos em desenvolvimentos interativos. Jakob Nielsen, cientista da
computacao com Ph.D. em interacdo homem-maquina, é responsavel por um conjunto de
heuristicas para a avaliacdo da usabilidade de interfaces. Suas premissas ajudam a pensar e
enxergar formas de melhorar a interacao entre o usuario e a interface. Foram eleitas cinco
das dez heuristicas propostas por Nielsen (1995) para dar suporte a anélise da usabilidade

do Sistema Unificado de Administra¢ao Publica (SUAP), tendo como base a metodologia
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de Dias (2001) adaptada. Dias em seu trabalho explica como melhorar a usabilidade de
portais WEB, fazendo uso de sete das dez heuristicas. Neste trabalho sao utilizadas cinco
heuristicas, isso porque para avaliar com precisao cada heuristica é necessario mais de uma
questao correspondente a cada métrica, o que tornaria o questionario longo e cansativo

aos seus respondentes se fosse utilizada a metodologia de Dias sem adaptacao.

Com base nessas heuristicas e na importancia de avaliar a usabilidade dos sistemas
de instituigoes educacionais, como o SUAP, foi adotada a técnica prospectiva, que esta
associada a aplicacdo de questionarios. O SUAP é um sistema WEB que o Instituto
Federal do Rio Grande do Norte (IFRN) disponibiliza aos seus alunos e servidores para
controle, acompanhamento e gerenciamento de diversos dados e atividades académicas e

institucionais. Ainda, disponibiliza acesso as informacoes da instituicao.

O SUAP foi criado pela equipe de desenvolvimento da Coordenacao de Sistemas
de Informacao (COSINF) da Diretoria de Gestao de Tecnologia da Informacao (DIGTI)
do IFRN. Tem por objetivo facilitar a gestdao da informacao no IFRN, por meio da
informatizacdo dos processos administrativos. Ainda em constante desenvolvimento e
sabendo de sua relevancia para o Instituto, é importante que o SUAP seja sistematicamente
avaliado como parte de uma proposta de melhoria continua, com o intuito de facilitar
a interacdo entre o sistema e seus usuarios, considerando os aspectos de usabilidade e

garantindo ao publico-alvo uma interface simples, agradavel e eficiente.
Objetivo Geral

O objetivo geral desde trabalho é realizar uma anélise da usabilidade do sistema SUAP do
[FRN utilizando a técnica prospectiva, que esté associada a aplicagao de questionarios, com
base nas heuristicas propostas por Nielsen, buscando identificar o que pode ser melhorado

na interface de interacdo usuario-sistema.

Objetivos Especificos

e Avaliar a usabilidade do SUAP;

e Verificar a eficiéncia, eficacia e satisfagdo do SUAP junto a comunidade académica

do IFRN;
e Examinar a conformidade do SUAP com um conjunto de heuristicas;

e Mostrar erros encontrados dentro do sistema na tentativa de resolvé-los e com isso

melhorar a interacdo do usuario com o sistema;
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1.1 Estrutura do trabalho

Este documento contém 5 capitulos, sendo este o primeiro deles que apresenta uma

visao geral (contextualizagdo, objetivos gerais e especificos) do trabalho.

O capitulo 2 contempla os principais tépicos dentro da THC dando enfoque a
importancia da usabilidade nas interfaces de sistemas interativos. E ressaltada a relevincia
da avaliacao de softwares fazendo a revisao de alguns métodos cléssicos de avaliacao, bem
como uma discussao sobre engenharia da usabilidade sob o ponto de vista de autores
conceituados. Por fim, sao apresentadas as 10 heuristicas da usabilidade segundo Jakob

Nielsen.

O capitulo 3 discute de maneira geral o que é e como funciona o SUAP enfatizando
seus médulos em execucao e onde estdo em execucdo. E apresentado o que é e como foi
feita a coleta de dados para a pesquisa, bem como foi realizada a escolha do ptblico alvo e
quais os objetivos e pretensoes para com essa escolha. Por fim é explicado o porqué da

escolha da metodologia por questionarios.

O capitulo 4 discute os resultados obtidos a partir da aplicacao de questionérios,
mostrando os numeros e graficos produzidos a partir das respostas dos usuarios do SUAP.
Por fim, séo listados alguns erros encontrados para que possam ser solucionados no intuito

de melhorar a usabilidade do Sistema Unificado de Administracao Publica.

O capitulo 5 é o ultimo e mostra as consideracoes finais e conclusoes acerca do
trabalho. Em seguida sao disponibilizadas as referéncias bibliograficas e a Apéndice A com

o questionario aplicado.
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2 Fundamentacao Tedrica

Neste capitulo sao contextualizados a Interacao Humano-Computador, usabilidade,
engenharia da usabilidade, métodos de avaliacao de usabilidade e aplicagdo de questionarios.
Dessa forma, sera apresentada uma analise mais detalhada desses conceitos, bem como a
correlagao entre eles, suas formas de utilizacao, e os impactos desses conceitos na engenharia

de software.

2.1 Interacdo Humano-Computador (IHC)

A medida que o niimero de pessoas que utilizam computadores para realizar as mais
diversas tarefas vem ampliando, o interesse na area de IHC também vem crescendo, isso por-
que ha uma grande quantidade de desafios colocados para os profissionais desenvolvedores

no que diz respeito a interagao homem-computador.

Segundo Hewett et al. (1992) IHC é uma disciplina que se preocupa com o design,
avaliagao e implementacao de sistemas computacionais a serem utilizados por humanos
juntamente com fenémenos importantes relacionados a esse uso. Outrora, mais que uma
disciplina académica, a IHC é uma area que esta envolvendo vérios estudiosos, consultores
e pesquisadores com o intuito de melhorar a compreensao da interagao entre homem e
maquina com o objetivo de aprimorar a implementacao e implantacao de tecnologias de
informagao nos mais diversos meios sociais. Esses estudos visam ainda produzir sistemas

faceis de utilizar e seguros com o desenvolvimento de sistemas mais amigaveis e uteis.

Rosson (2002) diz que, a Interagdo Humano-Computador compoe uma disciplina
que nao é nem do tipo que estuda os seres humanos, nem do tipo que estuda a tecnologia,

e sim a ponte entre os dois.

A THC tornou-se muito importante nos ultimos anos porque ao contrario dos
primordios da computacao onde somente especialistas usavam computadores, hoje pessoas
comuns podem interagir com eles de alguma maneira. Além disso, varios fatores podem
causar erros dentro da interacdo entre o sistema e seus usuarios e para prevenir essa
situacao é necessario entender como os acontece essa interacdo para encontrar a forma

mais eficaz para realiza-la.

Todos os dias novas tecnologias surgem como novos obstaculos para os pesquisadores
de THC com novas opcoes, novas demandas de publicos e formas de uso. O desafio em
um mundo tao rico em informacao nao é somente o de tornar a informacgao disponivel as
pessoas em qualquer tempo, lugar ou forma, mas o de fazer com que essas informagoes

cheguem no tempo correto, no lugar certo e da maneira certa. Com a sofisticacao em
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sistemas computacionais varios métodos de usabilidade tém sido estudados para facilitar a

experiéncia do usuario com os sistemas iterativos.

Segundo Padovani (1998), a atuagdo do IHC como processo ou disciplina esté
diretamente ligada a interface. Isso porque a interface deve aconselhar, orientar, informar
e conduzir o usudario na interacao com o sistema. Interface é um elemento essencial para a
interacdo homem-maquina. Entendendo essa interagdo é mais facil projetar a interface de
um sistema computacional. Assim, para uma interface realizar a interacao com exceléncia

é necessario que ela tenha usabilidade.

Jakob Nielsen, considerado o pai da usabilidade, diz que a usabilidade ¢ um atributo
de qualidade que mede a facilidade de interagdo com uma interface que é considerada uma
parte fundamental de um software, é a parte do sistema visivel para o usuério, através da

qual, ele se comunica para realizar suas tarefas.

Para uma fornecer uma interacao “amigavel” entre usuario-sistema o sistema deve
oferecer, por exemplo, sequencias simples e consistentes de interagdo, mostrando claramente
as alternativas disponiveis a cada passo da interagao sem confundir nem deixar o usuério
inseguro. Pensando nisso, existe uma diversidade de formas para essa comunicagao: textos,
imagens, sons, combinagoes de cores entre outras. A interface esta associada a forma de
entrada de dados para o usudrio, uma saida de dados para a maquina e uma das principais
caracteristicas de interacao. O importante é que, independente da forma, a informacao

nao seja transmitida de forma incompleta, ambigua ou inteligivel.

Quando se elaboram sistemas interativos de computador é importante saber quem
serdo os seus usuarios. As capacidades e limitagoes dessas pessoas determinarao as principais
caracteristicas da interface a ser projetada. As limitagoes dos usudarios constituem-se em
fator critico, porque eles devem absorver informagoes complexas a velocidades cada vez

maiores.

Souza et al. (1999, p. 3) diz: “Vemos, pois, que a interface é tanto um meio para
a interacdo usuario-sistema, quanto uma ferramenta que oferece os instrumentos para
esse processo comunicativo. Dessa forma a interface é um sistema de comunicagao”. Como
podemos ver na Figura 1, para cada agao uma nova resposta é esperada por ambos os

lados, onde por meio da interface sistema e usuario se comunicam.

Finalmente, interface é toda a por¢ao de um sistema com a qual um usuario mantém
contato ao utiliza-lo, tanto ativa quanto passivamente. J& a interacao ¢ o processo de
comunicacao entre pessoas e sistemas interativos onde o usuario e sistema trocam turnos
em que um “fala” e o outro “ouve”, interpreta e realiza uma agao. A interacao so é possivel
ocorrer da melhor forma se a interface for projetada e desenvolvida de maneira excelente o
que s6 pode ser propiciado se houver o entendimento da interagao. Contudo, a interface s6

pode prover uma boa interagao se dispos de elementos coerentes dentro das métricas da
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Figura 1 — O processo de interacdo humano-computador.
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usabilidade.

2.2 Usabilidade

Como jé dito na introdugado, de acordo com a norma ISO 9241-11 (1998) usabilidade
¢é sindnimo de facilidade de uso para que um produto seja utilizado por individuos com
eficiéncia, eficacia e satisfacao. Tais critérios sao relacionados entre si, isto é, eficacia diz
respeito a capacidade de executar tarefas de forma correta e completa; a eficiéncia esta
relacionada aos recursos gastos para conseguir ter eficicia tais como tempo, dinheiro,
produtividade e memoria; e a satisfagao é o conforto e aceitacao do trabalho dentro do

sistema.

Na visdo de Nielsen (1993), “a usabilidade é uma preocupagio restrita em compa-
ragao com o maior problema do sistema de aceitabilidade, que basicamente é a questao de
saber se o sistema é bom o suficiente para satisfazer todas as necessidades e requisitos dos

usuarios. Usabilidade e utilidade se completam para compor a nocao de qualidade de uso”.

A primeira norma de usabilidade foi a ISO/IEC 9241-11 (1991) que considerava a
usabilidade “um conjunto de atributos de software relacionado ao esforco necessario para
seu uso e para a avaliagao individual de tal uso por determinado conjunto de usuarios”.
Foi a partir dai que o termo usabilidade ultrapassou os limites do ambiente académico,
para fazer parte do vocabulario de outras areas de conhecimento, como Tecnologia da

Informacao e Interagao Homem—-Computador.

A usabilidade é um dos componentes mais importantes da interacdo usuario-
maquina. Para Nielsen (2003), a usabilidade é um atributo qualitativo que determina quéo
facil é usar as interfaces do usuario. Em outras palavras, usabilidade se refere aos métodos

utilizados para melhorar a facilidade do uso em tarefas de um sistema computacional.

A usabilidade nao é uma propriedade singular ou unidimensional de uma interface

do sistema tecnolégico de informagcao. A usabilidade estd distribuida a diversos elementos,
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sendo tradicionalmente associada, segundo Nielsen (2003), aos seguintes fatores:

e Facilidade de aprendizado (learnability): O sistema deve apresentar facilidade de uso
permitindo que, mesmo um usudrio sem experiéncia, seja capaz de produzir algum

trabalho satisfatoriamente.

e Eficiéncia (efficiency) — O sistema deve ser eficiente em seu desempenho apresentando

um alto nivel de produtividade.

e Facilidade de recordagao (memorability) — Suas telas devem apresentar facilidade de
memorizacao permitindo que usudrios ocasionais consigam utilizd-lo mesmo depois

de um longo intervalo de tempo.

e Erro/Seguranga no uso (safety) — A quantidade de erros apresentados pelo sistema
deve ser o mais reduzido possivel, além disso, eles devem apresentar solugoes simples
e rapidas mesmo para usuarios iniciantes. Erros graves ou sem solu¢ao nao podem

ocorrer.

e Satisfacdo do usudrio (satisfaction) — O sistema deve agradar ao usuério, sejam eles

iniciantes ou avancados, permitindo uma interacao agradével.

O termo usabilidade esta fortemente relacionado com a auséncia de obstaculos
dentro do aprendizado e uso de interface, bem como a satisfacdo em decorréncia do uso do
sistema. Essa facilidade ao utilizar um sistema se refere ao tempo e esforgco necessarios
para que o usuario aprenda a utilizar o software com determinado nivel de competéncia
e desempenho. Sabe-se que cada sistema interativo possui caracteristicas que o tornam
distinto dos demais e por isso a interagdo com cada sistema é um processo particular que

exige do usudario diferente grau de aprendizado.

Assim como o ser humano é capaz de aprender, ele também pode esquecer o
que aprendeu. Se a interface com usuario possuir elementos obscuros, mal organizados,
sem sentido, com passos mal encadeados ou muito diferentes do que ele espera, muito
provavelmente o usudrio tera dificuldade para lembrar como utilizar o sistema. Um sistema
usavel deve apresentar facilidade de recordacao onde o que foi aprendido anteriormente

possa ser executado novamente sem esforco excessivo de interacao.

O grau de aprendizado junto com a facilidade de recordagdo na interagdo com
sistemas interativos influencia o tempo necessario na realizacao de tarefas e, portanto, na
produtividade do usuario. Esse tempo ¢é levado em consideracao para medir a eficiéncia de
um sistema interativo. A eficiéncia de um sistema é muito importante quando se deseja

manter alta produtividade do usuério depois de ele ter aprendido a utilizar o sistema.

Em todo processo de aprendizagem ¢ muito comum errar. Dessa forma, ¢ indis-

pensavel que os sistemas interativos oferecam seguranga aos usuarios durante o uso para
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motiva-los a aprender e explorar suas funcionalidades, uma vez que ao sentir seguranga o
medo de errar se torna menor. Evitar problemas e se recuperar deles sao duas formas de
alcancar seguranca de uso. Pode-se evitar problemas reduzindo a possibilidade de acionar
por engano teclas, botoes e comando indesejados, por exemplo. Para se recuperar de
situacgoes problematicas podem-se adotar mecanismos como desfazer, refazer e cancelar

facilmente uma acao.

Sendo assim, para Nielsen (1993), quanto mais facil de aprender, memorizar, rapidez
de realizacao de tarefas, menor a taxa de erros e melhor satisfazer subjetivamente o usuario,

mais usavel é a interface.

Com a adocao dessas métricas o usudrio se sente satisfeito e mais a vontade
para explorar funcionalidades dentro do sistema. Essa satisfagdo esta relacionada com
a avaliacdo subjetiva que expressa o efeito do uso do sistema sobre as emocoes e os
sentimentos do usudrio, seja no ambiente de trabalho ou em muitas outras atividades
humanas (entretenimento, educagao, satde, politica etc.) e diversos lugares (em casa, na

escola, em transito, no hospital, no museu, no shopping etc.).

Para Tyldesley (1998) o processo, por meio do qual a usabilidade é especificada
quantitativamente permitindo que se demonstre se um produto final atinge ou nao os

niveis exigidos de usabilidade é chamado de Engenharia da Usabilidade.

2.3 Engenharia da Usabilidade

De acordo com PADUA (2012) a engenharia de usabilidade tem como objetivo
apresentar técnicas e métodos que possam ser empregados sistematicamente para garantir
a qualidade da interface de produtos em termos de usabilidade. Seu principal objetivo
é fornecer critérios que guiem o processo de desenvolvimento de software com vistas ao

usuario contribuindo para a produtividade e satisfacao de todos que o utilizam.

A engenharia da usabilidade oferece métodos estruturados para a obtencao da
usabilidade durante o desenvolvimento de sistemas interativos se preocupando com a
interface que é apresentada ao usuario especificando medidas quantificaveis acerca do

desempenho de um sistema com relagao as medidas adotadas.

PADUA (2012) relata que a fronteira entre a engenharia de software e a engenharia
de usabilidade, como acontece entre varias outras areas do conhecimento, as vezes nao é
muito nitida, mas, em linhas gerais, pode-se dizer que engenharia de software cuida dos
aspectos da construcao de um software enquanto a engenharia da usabilidade trata dos

aspectos comportamentais, relacionados a interagao humano-computador.

Os beneficios alcancados pelo uso de técnicas da engenharia de usabilidade sao

notados tanto no aspecto de eficiéncia e eficacia da interface como também se expressam
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em processos de desenvolvimento de software mais produtivos, confiaveis e com maior
satisfacao dos usuarios e clientes, isso porque o sistema é desenvolvido baseado em métricas

conceituadas para um desenvolvimento com exceléncia.

Tais técnicas sao desenvolvidas para serem aplicados durante o ciclo de vida no
desenvolvimento de sistemas interativos. Este ciclo indica como deve ser o processo de
evolugao de uma interface, desde a definicdo de requisitos de usabilidade até a aprovacao
de interface antes de ser liberada para implementagao. Todas as atividades devem ter o
envolvimento do usudrio, seja para opinar, avaliar ou decidir. Esse ¢ a esséncia do ciclo de

vida da engenharia da usabilidade.

2.3.1 Engenharia de Usabilidade de Nielsen

Nielsen (1993) definiu engenharia da usabilidade como um conjunto de atividades
que devem ocorrer durante todo o ciclo de vida de um produto, onde muitas delas ocorrem
nos estagios iniciais do projeto, antes que a interface com o usuario seja projetada. Barbosa
e Silva (2010) relatam em seu livro sobre as seguintes etapas que Nielsen propoe em um

ciclo de vida de um produto:

e Conhega seu usuario: estudar os usuarios e envolvidos no sistema e suas caracteristicas,
dentre outros fatores. O termo “usuario” é usado de forma ampla, incluindo todos
aqueles cujo trabalho é afetado de algum modo pelo produto, isto é, usuarios diretos

e demais stakeholders;

e Realize uma analise competitiva: examinar produtos com funcionalidades semelhantes,
para que com isso o designer possa obter um conjunto de informacgoes sobre o que

funciona e nao funciona naquele recurso;

e Defina as metas de usabilidade: definir fatores de qualidade de uso e sua utilizagao
no recurso. Nesse ponto ha outro fator, o retorno de investimento, que analisa o

custo e beneficio envolvendo o sistema e as despesas do novo projeto;

e Faca designs paralelos: elaborar diferentes alternativas de design, onde cada designer

da equipe devera explorar um aspecto diferente do problema;

e Adote o design participativo: ter um conjunto de individuos para servir de amostra

para testes do sistema. Onde assim o designer podera ter maiores retornos;

e Faca o design coordenado da interface como um todo: estudar a interface como um
todo. Abrangendo desde elementos da interface, até documentacoes ou tutoriais

produzidos sobre o sistema;

e Aplique diretrizes e analise heuristica: definir diretrizes para a interface com o usuario

e verificar se estao sendo seguidas no decorrer do projeto;
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e Faca prototipos: construir prototipos para melhor avaliacao e modificacao, visto que

um prototipo possui custo menor que a implementagao do projeto finalizado;
e Realize testes empiricos: observagao dos usuarios na utilizagdo dos protétipos;

e Pratique design iterativo: produzir novas versoes da interface, a partir de dados

colhidos na etapa de testes empiricos, realizando corregoes e avaliagoes;

Barbosa e Silva (2010) ressaltam que é muito importante registrar tudo que foi
decidido para que, no futuro, ndo sejam tomadas decisdes que sacrifiquem metas da
usabilidade importantes ou que haja inconsisténcias por falta de informacao a respeito do
historico do projeto. Por fim, depois de sua introduc¢ao de um produto devem-se coletar

dados de uso para planejar a proxima versao do produto.

2.3.2 Engenharia de Usabilidade de Mayhew

Mayhew (1999) prop6s um ciclo de vida para a engenharia da usabilidade onde
retne e organiza diferentes atividades propostas na area de IHC para conduzir o trabalho de
designer na busca de solugoes interativas. O ciclo de vida para a engenharia da usabilidade

segundo Mayhew esta dividido em trés fases:

e Anélise de requisitos;
e Design, avaliacao e desenvolvimento;

e Instalacao;

Na fase de analise de requisitos sao realizadas tarefas para se conhecer o perfil do usuério,
tarefas do usudrio, caracteristicas da plataforma de hardware e software, definicao de
metas de usabilidade, geragdo de um guia de estilos do sistema. A fase de design, avaliagao
e desenvolvimento acontece a organizacao das tarefas do modo como serao realizadas no
novo sistema, bem como o desenvolvimento de prototipos e avaliacao da interface com o
usuario. Finalmente, na fase de instalacao deve-se coletar as opinioes dos usuarios depois
de algum tempo de uso, ou seja, ocorre instalacao e teste do sistema por todos os seus

usuarios a fim de obter feedback.

A figura 2 apresenta detalhadamente os processos que acontecem em cada fase do

ciclo de vida proposto por Mayhew.
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Figura 2 — Ciclo de vida para engenharia da usabilidade segundo Mayhew
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Fonte: Barbosa e Silva (2010, p. 110)

2.4 Usabilidade em Website

De acordo com a pesquisa da NETCRAFT (2011) existem atualmente mais de
357 milhoes de website na Internet dos mais diversos tipos e com diferentes objetivos,
lucrativos ou nao lucrativos. Esta grande quantidade de website faz com que as pessoas
aceitem cada vez menos projetos ruins, pois equivocos de usabilidade resultam em usuarios

insatisfeitos.

O sitio, site ou website é a principal ferramenta informativa da web. Atualmente, a
maioria dos projetos leva em consideracao a experiéncia do usuario e listam a usabilidade
como um dos principais objetivos dentro de um site, porém, esses ambientes continuam a

violar muitas das diretrizes da usabilidade.

-

E necessario manter nos sitios da web uma filosofia voltada ao usudrio. De acordo
com Vicentini e Mileck (1998, p. 4):

além da elaboracdo das paginas, das informagoes e principalmente dos
links que serao disponibilizados, devem ser adotados procedimentos,
principalmente os de organizacao fisica do website, ou seja, a organizacao
das paginas. [...] E fundamental manter uma organizacio hierdrquica
da informacao disponibilizada, que permita ao usuario do site manter-se
nele o maior tempo possivel.
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Para Nielsen (1993) a garantia da qualidade de uso de um site é determinada por
alguns fatores como: informar aos usuarios onde eles estao e como podem prosseguir para
outras partes do site; orientar o usuario quanto ao restante do site e nao pressupor que o

usuario seguird um caminho reto para chegar a pagina principal.

A usabilidade é atingida dentro de um website quando tem-se um desenvolvimento
centrado no usuario avaliando a qualidade das interagoes e levando em conta seus resultados
para consertar a interface atual ou construir versoes futuras. Assim, reduzem-se as falhas
encontradas com o intuito de que o sistema responda cada vez melhor as expectativas e

necessidades dos usuérios.

2.5 Analise de Usabilidade de Interfaces

Assim como técnicas da engenharia de usabilidade sao necessarias durante todo
o ciclo de vida do projeto de software, a avaliacdo de interface é necessaria para se
analisar a qualidade de uso de um sistema. Dessa forma, é possivel saber se ele se apoia

adequadamente ao usuario, nas suas tarefas e no ambiente que sera utilizado.

A avaliacao da usabilidade é uma parte importante de todo o processo de design de
interface, a qual consiste de ciclos interativos de projeto, prototipacao e avaliacao. Diante
disso, Santos (2008, p. 46) relata que seja qual for o método empregado na avaliagao da
usabilidade, pode-se afirmar que existird uma correlacdo entre as atividades executadas.

Sao elas:

e Captura — Coleta de dados de usabilidade, tais como tempo de completude de tarefas,

erros, violagoes de orientacoes e indices de subjetividade.

e Anadlise — Interpretacdo dos dados de usabilidade para identificar problemas de

usabilidade nas interfaces.

e Anélise critica — Sugestao de solu¢oes ou melhorias para reduzir problemas.

Um desenvolvedor nao pode pensar que basta seguir métricas e principios de
interface para garantir um a alta qualidade de uso de seu software e muito menos presumir
que os usuarios sao como ele préprio. Deve-se ter em mente uma interface sempre sera

avaliada, nem que seja apenas o usuario final.

Em suma, Prates e Barbosa (2003) listam alguns dos principais objetivos de

qualquer processo avaliatorio de sistemas interativos sao:

e Identificar as necessidades de usuarios ou verificar o entendimento dos projetistas

sobre estas necessidades;



Capitulo 2. Fundamentacio Teorica 24

Apontar possiveis problemas de interacdo ou de interface;

Investigar como uma interface interfere a forma de trabalhar de seus usuarios;

e Fazer uma comparacao de alternativas de projetos de interface;

Averiguar conformidade com um padrao ou conjunto de heuristicas;

Estes beneficios, dependendo do momento em que for realizada a avaliacdo, podem
ter efeito imediato, em consertos importantes no inicio do desenvolvimento; efeito a médio
prazo, no planejamento da estratégia de treinamento e marketing; ou até mesmo efeito a

longo prazo, apoiando o planejamento de versoes futuras do software.

2.6 Teste de Usabilidade

Teste de usabilidade ¢ uma das técnicas de avaliacao existentes para medir a
qualidade de uso de softwares. Pessoas que representam o publico-alvo do software em
avaliagdo sao empregadas como participantes de testes de usabilidade para averiguar a

adequacao do produto a critérios de usabilidade.

Segundo Rubin (1994), testes de usabilidade sao mais eficientes quando implemen-
tados como parte do processo de desenvolvimento de um produto. Portanto, uma forma
interessante de determinar os tipos de testes é através do ciclo de vida de desenvolvimento
de um produto. Assim, se alguma deficiéncia é perdida em um teste, um outro ciclo de

teste oferece a oportunidade para identificar esta deficiéncia.

O principal objetivo desses testes é verificar a facilidade com que o usuério pode
compreender e manipular um sistema interativo. A realizacao dessas avaliagoes ainda
¢é considerada algo desnecessario e sem importancia por uma grande parte de empresas
de desenvolvimento de software, muitas vezes por a tinica preocupagcao ser o fato de um
sistema funcionar sem dispor tempo para avaliar a usabilidade dos produtos que estao
oferecendo. No entanto, melhorias na usabilidade fazem a diferenca para o sucesso de um

sistema.

Pode-se utilizar abordagens de teste diferentes de acordo com os objetivos, tempo
e recursos necessarios. Sobre o ponto de vista de Cybis (2003), temos trés classes distintas
de testes para a avaliacao de usabilidade que podem ser aplicadas separadamente ou em
conjuntos, essas classes de testes sao apresentadas na figura 3 e detalhadas nas segoes que
seguem. No entanto, neste trabalho é dado mais énfase a avaliagao prospectiva, por meio

de questionarios.
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Figura 3 — Técnicas de avaliagao de usabilidade segundo Cybis (2003)
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Fonte: Autoria Prépria

2.6.1 Técnicas objetivas ou Empiricas (interpretativas)

As técnicas objetivas, que buscam constatar os problemas a partir da observacao
do usuéario interagindo com o sistema, se baseiam na participacao direta de usuario onde o
avaliador faz uma simulagao de uso do sistema com o publico-alvo, monitorando-os. Essas

técnicas se referem basicamente aos:

e Ensaios de interacao;

e Monitoramento;

Ensaios de interagdo buscam identificar e diagnosticas problemas de usabilidade por meio
de simulacoes de uso do sistema da qual participam usudarios finais tentando realizar
tarefas e executar funcionalidades importantes com uma versao do sistema pretendido. Sao
indispensaveis para preencher a lacuna que existe entre o homem e o computador, pois é

necessario que os sistemas sejam desenvolvidos de acordo com a logica de seus usuérios.

O monitoramento ¢é outra forma de realizar o teste empirico, isto é, com a observacao
direta dos usuarios. Ocorre através do emprego de sistemas de monitoramento ou “espides”,

onde ¢ possivel verificar automaticamente se o uso do sistema avaliado ocorre conforme
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o esperado. Esses sistemas sao ferramentas que monitoram a registram a interacao do
usuario com o software enquanto ele tenta atingir os objetivos desejados. Assim, é possivel
comprar automaticamente o que o avaliador esperava que acontecesse e o que de fato
ocorreu durante a interacao. No entanto, o uso de sistemas espides também tem suas
limitagoes como, por exemplo, a quantidade de dados a tratar que pode se tornar muito
grande dependendo da duragao dos testes. Dessa forma, a realizagdo destes deve ser bem

planejada.

A complexidade do teste vai depender do nivel de exigéncia requerido para os
resultados. Apds monitoragao de uso, os dados coletados devem ser interpretados onde o

avaliador analisa o material registrado para atribuir significado a esses dados.

2.6.2 Técnicas Prospectivas

As técnicas prospectivas preveem a importancia da opinido subjetivas dos usuarios
através de questionarios ou entrevistas onde se avalia a satisfacao ou insatisfacdao do usuario
em relagao ao sistema e sua operacao. Sendo o usuario a melhor pessoa que conhece
o software, torna-se pertinente fazer a avaliacdo com bases nos defeitos e qualidades
encontrados na interagdo usuario-maquina e buscar em suas opinides orientacao para

revisoes de projeto.

O objetivo principal desta técnica é descobrir problemas de usabilidade com base
no feedback do usuario, analisando os pontos positivos e os pontos negativos apontados

pelo publico alvo.

No entanto, as técnicas prospectivas tém uma taxa de devolucao reduzida, cerca
de somente 30% de retorno, o que indica a necessidade de elaboragdo de um pequeno
numero de questoes sucintas como tentativa de aumentar o numero de devolugoes. Essa
probleméatica também pode ser contornada se a metodologia for aplicada no préprio

ambiente da interacao com a aplicacao.

A aplicagao dessa técnica permite conhecer a experiéncia, opinides e preferencias
do publico-alvo, coletando informagoes a respeito da qualidade do uso do sistema. Tais
dados sao de extrema importancia e s6 podem ser obtidos perguntando diretamente ao

Usuario.

2.6.2.1 Questionarios

De acordo com Barbosa e Silva (2010, p. 150), “questionario é um formulério
impresso ou on-line com perguntas que os usuarios e demais participantes devem responder,
a fim de fornecer os dados necessarios em uma pesquisa, analise ou avaliacao”. Em outras

palavras, é um artefato utilizado no processo de avaliagao de interacdo humano-computador,
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onde o avaliador pode obter informacoes importantes a respeito do perfil do usuario, suas

dificuldades de interacao e sugestoes.

Por meio das respostas dos questionarios é possivel analisar os pontos positivos
e negativos de interagao com um software e a partir de entao fazer um julgamento da

usabilidade da interface do sistema analisado.

Umas das principais vantagens do questionario, além de implicar gastos menores, é
a quantidade de usudrios dispersos geograficamente, isso porque o as questoes a serem
respondidas podem ser acessadas por meio da rede de internet sem a necessidade de
presenca fisica, assim como as respostas sao enviadas pelo mesmo meio. Com isso ¢ possivel
identificar problemas de uso do sistema, por diferentes tipos de usuarios, em um ambiente

proposto ou realizando uma determinada tarefa.

Contudo, uma desvantagem da aplicagdo de questionarios ¢é a dificuldade de motivar
os usudrios a responder as questoes, o que normalmente origina muitas faltas de resposta,
e como pode ser aplicado a distancia se houver alguma divida no preenchimento do

questionario, nao havera hipétese de esclarecimento.

Ao que se refere a sua estrutura deve-se adotar perguntas iniciais que abranjam
detalhes relevantes aos objetivos do estudo, como experiéncia, por exemplo. A ordem de
perguntas deve ser cuidadosamente projetada, isso porque a resposta de uma pergunta
pode ser influenciada por uma das perguntas anteriores. As questoes podem ser agrupadas

em topicos relacionados formando uma estrutura logica e de preenchimento mais facil.

Diante disso, as perguntas precisam ser elaboradas com mais cuidado buscando
evitar ambiguidades de mal-entendidos como nao hé oportunidade de discutir sobre as
questoes ou tirar duvidas na hora de respondé-las. Além disso, um questionario deve conter

instrucgoes claras sobre como cada pergunta deve ser respondida.

2.6.3 Técnica Preditiva (ou diagnésticas)

Diferente das outras técnicas anteriormente contextualizadas, as técnicas preditivas
buscam prever os erros de usabilidade de interfaces sem a participagao direta de usuarios.
Sao realizadas por meio de verificacoes e inspegoes feitas por especialistas na interface,

destinando-se a antecipar problemas que os usuarios possam vir a ter.

Do ponto de vista de Abreu (2010), as técnicas preditivas sdo mais viaveis de
executar, uma vez que nao ha esforco em recrutar usuarios, entretanto sua eficiéncia
depende, principalmente, da capacidade dos avaliadores. E muito util sua utilizagao em

situagoes onde ¢ dificil a realizacdo de testes com a participacao dos usuarios.

Esta técnica pode ser aplicada utilizando algumas metodologias. Uma delas é

a avaliagdo via checklist que consiste em um conjunto minimo de regras baseadas em
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recomendacoes que podem ser realizados por projetistas nao exigindo especialista em IHC.
Outra metodologia ¢ a avaliacao heuristica que analisa a conformidade do sistema diante
de padroes de qualidade ou heuristicas definidas por especialista. E um método simples,

de curta duracao e de baixo custo comparado a outros métodos.

2.7 As 10 heuristicas de usabilidade de Nielsen

Jakob Nielsen, considerado por muitos o mais conhecido analista de usabilidade do
mundo, desenvolveu nos anos 90 um conjunto de premissas voltadas para maximizar a
usabilidade dentro de sistemas interativos. Heuristica significa alguns atalhos, regras ou
métricas que facilitam o usuario numa melhor compreensao de algo novo, que ainda nao
foi aprendido visando sempre buscar a melhor solucao possivel para as questoes de um
determinado problema. Com isso, os desenvolvedores passam num melhor experiéncia de
uso, deixando as interagoes do projeto de facil entendimento e memorizacao, tornando seu

uso intuitivo e claro.

Em qualquer desenvolvimento é necessario levar em consideracao uma série de
fatores que facilitem a interacao do usuario com o software. Assim, Nielsen criou métodos
que funcionam como padroes previamente testados fornecendo subsidios para deixar as

interfaces mais faceis para serem utilizadas por seu piblico-alvo.

Por serem o elo entro o homem e o computador, as interfaces, pautadas nas
heuristicas, definem o eixo que deve ser considerado como primordial para o desenvolvimento
de websites. A vista disso, com um desenvolvimento pautado em métricas da usabilidade é
possivel realizar comparativos entre o que foi projetado na interface e o que realmente é

necessario para um modelo sélido e consistente.

Segundo Nielsen (1995), os dez principios gerais do design de interface do usudrio
listados a seguir sdo chamados de “heuristicas”, pois estdo mais na natureza de regras do

que como diretrizes de usabilidade especificos.

2.7.1 Visibilidade (feedback)

O sistema deve sempre manter o usuario bem informado sobre sua situagao infor-
mando o que ele esta fazendo. Diz respeito a manter sempre contato com a pessoa que
estd interagindo com o sistema sobre quais acoes estao sendo desempenhadas no momento.
Imagine, por exemplo, que o usudrio entrou em uma pagina em que ha um contetido sendo
carregado, mas nao ha nada mostrando qual a porcentagem atual do carregamento. Nao
da pra saber se a acdo estd apenas no comeco, se ja foi finalizada ou se ocorreu algum
problema. Portanto, é indispensavel o uso de feedback na interacdo homem-maquina para

manter as informacgoes claras, constantes e imediatas sobre o estado do sistema.
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A figura 4 mostra um exemplo de visibilidade de uma transferéncia de arquivos

deixando visivel o feedback ao usuario do andamento da transferéncia.

Figura 4 — Feedback de andamento de transferéncia de um arquivo

=1 15 Segundos restante(s) _ | il

Copiando 1467 itens (128 MB

de Area de Trabal... {CAU..\Desktop) para TADS (C\User..\TADS)
Cerca de 15 Segundos restante(s)

- — | 1

L% Mais detalhes

Fonte: Autoria Propria

2.7.2 Compatibilidade (Correspondéncia entre sistema e mundo real)

A interface, bem como conceitos, termos e vocabularios nela contidos devem ser
adequados a realidade a qual estd inserida. Tudo que esta nela precisa ser facilmente
entendida pelo usudrio, isto é, nao se devem utilizar jargdes técnicos que apenas pessoas da
sua area conhecem se o seu publico alvo sdo pessoas de uma area completamente diferente.
Como, por exemplo, ndo adianta mostrar uma mensagem de erro técnica a um usuario
que nao consegue decifra-la. Da mesma forma, uma mensagem sem detalhes técnicos em

nada ajuda um programador a diagnosticar qual o problema.

A figura 5 apresenta um exemplo de linguagem correspondente com o seu piiblico-
alvo, onde a mensagem de erro ¢ mostrada em linguagem que pode ser entendida pelo

usuario.

Figura 5 — Mensagem de erro com linguagem especifica a usuarios do Microsoft Visual
Studio
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Fonte: Autoria Propria
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2.7.3 Controle e Liberdade do Usuario

A interface deve ser mais reativa do que ativa (deixar o usudrio controlar o sistema).
Ao exceder este controle o utilizador inevitavelmente cometera um erro em algum momento
e ¢ importante que, quando este erro ocorrer, haja uma saida rapida dele, isto ¢, uma
maneira de voltar ao estado anterior em que o sistema se encontrava. Deve-se sempre
oferecer a possibilidade de desfazer o(s) tltimo(s) comando(s) para o usuério retornar
rapido ao (a um) estado anterior. O botao de voltar é um 6timo exemplo. Se o usuério
sai de uma pagina por engano, nao precisa fechar tudo e comegar novamente, basta clicar

em voltar e permanecer onde estava.

A figura 6 apresenta um exemplo de liberdade do usuario onde ele pode voltar e

avancar nas paginas carregadas no site.

Figura 6 — Destaque para os botdes de retroceder e avangar em paginas carregadas
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Fonte: Autoria Propria

2.7.4 Consisténcia e Padroes

Um projeto interativo para ser consistente deve procurar manter os padroes, isto
é, palavras, signos, interacoes semelhantes ou relacionados devem ter em significados
semelhantes ou relacionados (e vice-versa). Nao deve haver duas palavras ou dois icones
diferentes indicando a mesma funcionalidade, assim como nao deve ter uma palavra ou
um icone representando duas funcionalidades diversas. Os padroes dizem respeito ao uso
de convencgoes sempre que estiver disponivel. O simbolo de salvar, como apresentado na
figura 7, é um disquete. Mesmo que as pessoas nao usem mais disquetes (e os mais novos
talvez nunca tenham visto um) este ¢ um simbolo universalmente reconhecido como a acao
de salvar. Usar um icone completamente nao relacionado para a funcao salvar do seu
programa so gerara frustragdo e duvidas. O sistema deve, sobretudo, seguir as convengoes

da plataforma.
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Figura 7 — Simbolo de “salvar” padronizado e com consisténcia
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2.7.5 Prevencao de Erros

A interface do sistema deve informar/sinalizar claramente ao usudrio os efeitos e
consequéncias de suas agoes. Melhor do que boas mensagens de erro é um projeto cuidadoso
que impede que em primeiro lugar esse erro possa ocorrer. Dar ao usuario um caminho
para voltar de um passo errado é importante, mas evitar que eles ocorram é fundamental.
Na hora de criar uma senha os campos de cria-las normalmente sao duplicados. Esta
é uma forma de prevenir erros. Se a senha é digitada com um errinho de digitacao,
dificilmente o mesmo erro sera cometido igual no segundo campo. Assim como prevenir
erros é importante, os meios disponiveis para sair deles também sao. A figura 8 mostra
uma caixa de mensagens de confirmacao que pode ser usada como uma saida pertinente

antes de cometer erros dentro de sistemas.

Figura 8 — Caixa de alerta para confirmacao de uma determinada agao
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Fonte: Autoria Propria

2.7.6 Reconhecimento ao invés de memorizacao

O sistema deve visar minimizar a carga de memoria do usuario tornando objetos,
agoes e opgoes visiveis evitando esforgar para saber onde esta o acesso a uma funcionalidade,
dentro da interface. Pelo contrario, o usuério deve fazer uso do seu conhecimento de
interfaces anteriores para ir “direto ao ponto”, sem ficar pensando. E indispensdvel oferecer
informacoes que guiem o usuario na navegagao sem que ele precise relembrar de como
as coisas foram feitas anteriormente. A memoria das pessoas é propensa a falhas, entao
quanto menos ela precisar ser acionada, melhor. Em outras palavras, € melhor reconhecer

do que lembrar.
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A figura 9 mostra o uso de imagens como estratégia de reconhecimento de fungoes

a0 invés de memorizagao.

Figura 9 — o uso de imagens permite captar informacao mais rapidamente.
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2.7.7 Flexibilidade e eficiéncia de uso

O sistema deve adaptar-se a todo o tipo de usuario. Sabe-se que existem os que
utilizam softwares a toda a velocidade sem qualquer tipo de obstaculos, maioritariamente
jovens e adultos em que o mundo virtual faz parte do dia-a-dia, porém, nao existem
também aqueles que nao lidam diariamente com este tipo de ferramentas. O software
deve permitir que alguém que nao o conhece profundamente o use com tranquilidade, da
mesma forma que um usudrio com experiéncia desempenhe suas fun¢oes de maneira mais
4gil. A exemplo disto tem-se os atalhos de teclado de diversos programas como temos o
exemplo da figura 10 apresentando as teclas de atalho ativadas no Gmail. Um utilizador
que esta comecando usara os menus e icones com o mouse que funciona bem, no entanto
sem rapidez. A medida que este usudrio aprende funcoes mais avancadas, aprende também
caminhos mais eficientes para navegar a interface e executar suas tarefas. E importante

ressaltar que os atalhos nao prejudicam o iniciante, mas beneficiam o usuario avancgado.

Figura 10 — Ativando o uso de atalhos no teclado
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Fonte: Autoria Propria

2.7.8 Projeto estético minimalista

O sistema deve prover uma interface que apresente minimalismo, ou seja, refere-se a

nao apresentar informacao desnecessaria ao usudrio. Apenas o que é util deve ser integrado
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na interface a fim de tornar a navegacao mais simples e agradavel. E interessante que a
interface ofereca um visual que nao prejudique o usuario, tanto no uso de cores quanto na
distribuicao de informacao. Estabelecer um equilibrio entre os componentes da interface
é essencial. Como, por exemplo, um software que ofereca um baixo contraste diminui
a legibilidade da interface, enquanto a utilizagao de cores muito vivas ou atributos de
animacao faz com que os olhos se cansem rapidamente. Dessa forma, é importante que haja
cuidado estético com a interface de sistemas interativos. A figura 11 mostra um excessivo

uso de contetdo que deixa a pagina poluida tirando o foco do que o usuario deseja realizar.

Figura 11 — O uso excessivo de banners nas telas de produto polui a navegagao e tira o

foco.
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Fonte: Autoria Prépria

2.7.9 Diagnostico e correcao de erros

Erros podem acontecer a qualquer momento na interagao homem-maquina, o que
torna indispensavel dar suporte ao seu usuario caso isso ocorra. Uma mensagem de erro
contendo o texto “erro XPTO — codigo 3” nao proporciona ao seu publico-alvo nenhuma
informacao relevante sobre o que aconteceu ou sobre o que ele pode fazer a respeito. Ja
uma mensagem como “Sua memoria esta cheia, insira outro dispositivo ou apague alguns
arquivos” diz exatamente o que esta errado e o que deve ser feito para corrigir o problema,
como apresentado na figura 12. Portanto, crie boas mensagens de erro utilizando uma
linguagem clara, curta e que ofereca uma solugao para o problema sem culpar o usuario

pelo erro.
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Figura 12 — Mensagem de erro clara e com proposta de solugao para corregao.
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2.7.10 Ajuda e documentacao

E fato que uma interface bem projetada deve ser intuitiva, sem a necessidade de
uma ajuda para seu uso. Porém, deve-se sempre partir do pressuposto que é preciso criar
e fornecer toda a documentagao relativa ao funcionamento do software, mesmo que para
vocé parega desnecessario, isso porque duvidas surgem a qualquer momento e quando isto
acontecer uma documentagao completa e bem organizada permite que ele dé conta de
descobrir e aprender sozinho. Assim, é importantissimo prover ao usuario um local onde
ele possa facilmente resolver seus problemas encontrando ajuda, como é apresentado na

figura 13. De preferéncia que seja online e de facil acesso.

Figura 13 — Opcao de Ajuda e Perguntas frequentes
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3 METODOLOGIA DA ANALISE DA USA-
BILIDADE DO SUAP

Diante das motivacoes expostas a respeito da importancia da usabilidade nos sites
e sistemas WEB e da contextualizacao da Interagdo Humano-Computador, considerando
a usabilidade e seus principais aspectos e formas de avaliagao, serd mostrada a relagao

entre essas duas abordagens do ponto de vista pratico, com a avaliacdo do sistema SUAP.

Portanto, neste capitulo sera apresentado o SUAP, sistema adotado pelo IFRN
que serd analisado neste trabalho. Serdo abordadas ainda justificativas sobre a escolha
do publico alvo, a metodologia de criacao do questionario avaliativo, bem como o que se

pretende verificar com a aplicacao dele.

3.1 Sistema Unificado De Administracdo Publica (SUAP)

Desenvolvido pela equipe DIGTI para a Gestao dos Processos Administrativos do
IFRN, o SUAP é um sistema que tem como objetivo geral informatizar todos os processos
administrativos do instituto a sua comunidade académica suprindo suas necessidades no

que tange seus tramites administrativos.

Atualmente, os usuarios do SUAP sao os servidores ativos do IFRN, alunos e os
servidores terceirizados que, de alguma forma, fazem uso do sistema para suas atividades.

Todos os usuarios dos servicos de TI do IFRN sao, de alguma forma, usuarios do SUAP.

O desenvolvimento do SUAP deu inicio em 2006 quando o projeto foi iniciado
somente como atualizacao do ponto eletronico ja existente. Em 2007 comecou o desenvol-
vimento de moédulos adicionais integrados ao sistema. Em 2008 foi implantado o moédulo
RH (Recursos humanas). Em 2009 continuou-se o desenvolvimento de novos moédulos.
Somente em 2011 houve a integragdo com o atual sistema académico (Q-Académico). Em
2012 foi desenvolvida uma nova interface para o SUAP para que em 2013 fosse iniciado o
desenvolvimento o médulo académico. Em 2014 foram adicionados os médulos de pesquisa

e extensao e em 2015 ocorreu o término do mdédulo académico.

Segundo o diretor de TI do IFRN, Alex Fabiano de Aratjo Fortunato (2016), o
sistema em questao se encontra em constante desenvolvimento com a utilizacao de varias
tecnologias como Python, Django, PostgreSQL, NGINX, Gunicorn e JQuery, recebendo
constantes atualizagoes para solucionar ocorréncia de erros, adi¢do de novas funcionalidades
e a integragao de novos médulos. Ainda de acordo com o diretor de TI do IFRN, atualmente

o SUAP possui mais de 30 modulos integrados disponiveis para usuarios com diferentes
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privilégios, que variam de acordo com sua hierarquia administrativa e recebe cerca de
4.000 acessos diarios. Sao 820 tabelas, 148.000 linhas de cédigo Python e 69.428 linhas
de c6digo HTML fazendo o SUAP funcionar. A tabela 1 apresenta uma visao geral dos

modulos em funcionamento.

Tabela 1 — Tabela com os principais médulos do SUAP

Principais médulos do SUAP

Académico

Administragao
Assisténcia Estudantil
Almoxarifado
Chaves

Clipping

CNPQ

Compras
Contra-Cheques
Contratos
Convénios

Cursos e Concursos
Férias

Frota

Gestao de Pessoas
LDAP

Materiais
Microsoft
Patrimonio
Planejamento
Ponto Eletronico
Projetos
Protocolo
Remanejamentos

Recursos Humanos

Tecnologia da Informagao

Fonte: Equipe DIGTI do IFRN

Atualmente, todos os médulos integrados ao SUAP estao habilitados para todos
os campi do IFRN. Além do Instituto Federal do Rio grande do Norte, segundo equipe
DIGTI do IFRN, outros 23 Institutos federais de outros estados utilizam o SUAP.
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3.2 Coleta de Dados

De acordo com Barbosa e Silva (2010), a atividade mais essencial no desenvolvimento
de um produto de qualidade ¢ entender quem sao seus usuarios de forma ampla, sejam
experientes ou nao. Para conhecermos bem o publico-alvo e suas preferéncias precisamos

coletar, de maneira estruturada, dados para construirmos o histérico do indicador escolhido.

E uma fase de extrema importancia na conducdo de qualquer pesquisa, e por isso
devem-se tomar cuidados com essa etapa, pois é a partir dela que se garante a qualidade das
informacoes coletadas. Na coleta de dados sao reunidos dados sobre o préprio usuario, dados
sobre sua relagao com tecnologia, seu conhecimento do dominio do produto, frequéncia

com que se o utiliza, etc.

Os dados coletados podem ser classificados como qualitativos ou quantitativos. A
pesquisa qualitativa estd mais relacionada no levantamento de dados sobre as motivacoes
de um grupo em compreender e interpretar determinados comportamentos, a opiniao e
as expectativas dos individuos ao interagirem com determinado produto. J& a pesquisa
quantitativa, que é a mais comum no mercado, prioriza apontar numericamente a frequéncia

e a intensidade dos comportamentos dos individuos de um determinado publico.

E importante ressaltar que, existem diversos procedimentos utilizados para este
fim, no entanto, cabe ao pesquisador decidir qual o procedimento que mais se adequa ao
tipo de pesquisa realizada. A coleta de dados pode ser feita por meio de: observagoes,
entrevistas, pesquisa bibliografica, questionarios, observagao empirica, entre outros. Para

a coleta de dados deste trabalho foi adotada a metodologia de aplicacdo de questionario.

3.3 Publico alvo para aplicacdo de questionario sobre o SUAP

Ao planejar uma avaliagao de usabilidade de um software deve-se estabelecer
quem sera o publico-alvo. A definicdo desse publico que fornecera os dados é um aspecto
importante do processo de coleta de dados e avaliacao de usabilidade de um sistema.
Nesse processo é fundamental fazer alguns questionamentos como: quem utiliza o sistema
atualmente? Além desses, quem passara a utiliza-lo? Quem, de alguma forma, esta sendo

afetado por este produto? Perguntas como estas remetem a melhor fonte de dados.

Normalmente os proprios usuarios sao essa fonte de dados. O termo “usuario” geral-
mente diz respeito aos usudrios finais, que vai desde os que utilizam o produto diariamente
aqueles que o utilizam ocasionalmente, mostrando, assim, o quanto é indispensavel coletar

dados de tipos diferentes de usuarios.

Dessa forma, o publico alvo para a aplicacao do questionario referente a avaliagao da
usabilidade do SUAP foram os usudrios finais do sistema: docentes, técnicos administrativos

e alunos espalhados geograficamente por todos os campi do IFRN em que o SUAP esta em
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vigor, sendo eles usudrios com diferentes graus de experiéncia. Na tabela 2 estao listados

os campi do IFRN aos quais foi lancado o questionario de avaliagao:

Tabela 2 — Lista de todos os campi do IFRN

Todos os campi do IFRN
Apodi

Caicd

Canguaretama
Ceara-Mirim
Currais Novos
Ipanguagu

Lajes

Macau

Mossor6

Natal - Central
Natal - Cidade Alta
Natal- Zona Norte
Nova Cruz

Parelhas
Parnamirim

Pau dos Ferros
Santa Cruz

Sao Gongalo do Amarante

Sao Paulo do Potengi

Planejamento

Fonte: Portal IFRN

Todos os usuarios que formam o publico-alvo da avaliagdo possuem diferentes niveis
de experiéncia com o sistema. O questionario foi lancado para este publico de forma que
todos pudessem entender o propésito de cada questao, deixando-os sempre a vontade sobre

suas escolhas.

A ideia de fazer a avaliacdo com o usudrio final do sistema proporciona um feedback
que pode servir de alicerce para elaboragao de intervencoes onde nao esta sendo bem
avaliado, isso porque nao ha ninguém melhor para dizer o que funciona e o que nao funciona
do que os proprios usuarios de um produto. Se os usuarios nao forem representativos do

publico-alvo, o teste de usabilidade podera induzir a decisoes erradas de projeto.

E importante ressaltar que cada classe de usuério (docente, técnico administrativo

ou aluno) desempenha atividades diferentes dentro do SUAP, porém, a avalia¢ao é voltada
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pra medir a eficiéncia, eficacia e satisfagdo na execucao de diferentes funcionalidades dentro

do sistema como todo.

3.4 Metodologia de elaboracao do questionario

O processo de elaboragao do questionério iniciou-se pela escolha do que se pretendia
avaliar dentro do contexto da usabilidade. Foram escolhidas junto aose orientadores 5 das
10 heuristicas da usabilidade propostas por Nielsen, contextualizadas no capitulo anterior,
tendo como base a metodologia de Dias (2001) adaptada. Dias faz referéncia a 7 heuristicas,
porém, neste trabalho trataremos apenas de 5 delas. A escolha de apenas 5 heuristicas foi
influenciada pela quantidade de questoes que formam o questionario para analise. Isso
porque, como ja relatado na sessao 1, para avaliar com mais precisao cada heuristica é
necessario mais de uma questao para cada métrica, o que tornaria o questionério longo e
cansativo aos seus respondentes. Assim, foram elaboradas questdes que contemplem cada

uma dessas métricas estabelecidas como critérios de avaliagio do SUAP. Sao elas:

Visibilidade do status do sistema;

Falar a linguagem do usuario - Correspondéncia entre o sistema e o mundo real;

Prevencao de erros;

Flexibilidade e eficiéncia de uso;

Ajuda e documentacao;

A primeira versao do questionario ficou extensa, com muitas questoes, tornando
inviavel sua aplicacao, levando em conta que o usuario levaria muito tempo para respondé-
lo. Realizou-se em um segundo momento uma reavaliagao desse questionario junto aos
orientadores com o objetivo de refinar o questionario para torna-lo viavel a sua aplicacao,

e para reduzir o tempo de preenchimento em média para 10 minutos.

Os critérios usados para eliminar as questoes da primeira versao do questionario
foram repetigoes e/ou questoes que se completavam. Depois do refinamento o questionério
ficou com 14 questoes, sendo 3 delas questoes sobre o perfil do usuario. O questionario

completo esta disponivel no Apéndice A deste trabalho.

Para cada heuristica foram elaboradas entre 2 a 3 questoes, todas obrigatorias,
com o intuito de avaliar a usabilidade do SUAP. As perguntas tiveram uma avaliacdao
qualitativa, isto é, os usuarios que responderam aos questionarios poderiam dar sua opiniao

a respeito de alguma afirmagao que fazia referéncia as 5 métricas estabelecidas.

Cada questao possuia um conjunto de assertivas permitindo ao usuario indicar

seu grau de concordancia ou discordancia com relacao ao que estd sendo medido. Foram
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consideradas as seguintes assertivas da escala Likert (a escala leva o nome de Rensis Likert,

que em 1932 inventou o método para medir de forma mais fiel as atitudes das pessoas):

Tabela 3 — Tabela com as assertivas da escala Likert

Assertivas de avaliagdo do SUAP

Concordo Fortemente

Concordo
Indeciso
Discordo

Discordo Fortemente

Fonte: Escala Likert

Para expressar seu grau de satisfacdo o usuario escolhia uma das 5 assertivas, onde
“Concordo Fortemente” é o grau de concordancia maximo e “Discordo Fortemente” é o

grau de discordancia méaximo.

3.5 Aplicacao da Metodologia

A metodologia adotada consistiu de 3 etapas. Foram elas:

e Definicdo e planejamento: escolha das heuristicas e planejamento da forma de coleta

de dados para a avaliacao;
e Questionario: elaboracao das questoes e aplicacao do questionario online;

e Andlise, erros presentes e Recomendacoes: analise dos resultados e do sistema e

elaboragao de recomendacoes a partir de erros encontrados;

A primeira etapa ocorreu no inicio do periodo com o acompanhamento direto dose
orientadores. Para escolha das heuristicas e da forma de coleta de dados foram lidos e
estudados artigos, dissertagoes e teses com o objetivo de buscar uma base sélida para o

desenvolvimento do trabalho.

A segunda etapa aconteceu apos a conclusao da primeira. O questionario foi
disponibilizado no periodo de 18/02/2016 a 04/03/2016 aos usuarios finais do SUAP e
contou com 314 respostas divididas as em trés categorias de usudrios como mostra a tabela
4.
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Tabela 4 — Lista dos usuarios que responderam ao questionario

Tipo de usuario Numero de usuéarios
Alunos 102
Docentes 101
Técnicos Administrativos 111

Fonte: Autoria Propria

O questionario foi respondido de forma online através de um formulério criado na
ferramenta Google Forms. O setor de comunicagao de cada campi do IFRN foi respon-
savel pela divulgagao em seus respectivos locais, na tentativa de abranger o maximo de

participantes possiveis.

Por fim, a terceira etapa foi iniciada apos o encerramento do prazo de submissao de
respostas do questionario e consistiu na analise e discussoes dos resultados obtidos, analise
do sistema SUAP e elaboracao de recomendagoes junto aos erros encontrados dentro do

sistema, com base nas heuristicas de Nielsen.



42

4 RESULTADOS

Este capitulo discute os resultados obtidos a partir das respostas dos 314 usuérios
do sistema SUAP. Primeiramente, serao analisadas as questoes referentes a caracterizagao

do usuédrio e posteriormente as questoes referentes a usabilidade do sistema SUAP.

4.1 Caracterizacao dos Usuarios

As questoes referentes a caracterizacao dos usuarios do SUAP buscou conhecer o

perfil de cada um e a partir dai suas impressoes sobre a usabilidade do sistema.

Quanto ao perfil do usuario, 101 foram docentes, 111 técnicos administrativos e 102
alunos. Tal distribuicdo mostra que houve um equilibrio entre as categorias dos usuarios

respondentes.

O resultado da questao referente ao tempo de experiéncia com computadores refletiu
o fato de que a maioria dos usudarios do sistema SUAP, independente do nivel hierarquico,
utilizam computador a mais de 5 anos. As figuras 14, 15 e 16 mostram, respectivamente, a

experiéncia que os Técnicos administrativos, docentes e alunos tém com computadores.

Figura 14 — Tempo de experiéncia com computadores - Técnicos administrativos
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Fonte: Autoria Prépria
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Figura 15 — Tempo de experiéncia com computadores - Docentes
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Fonte: Autoria Prépria

Figura 16 — Tempo de experiéncia com computadores - Alunos
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A frequéncia com que esses usudrios fazem visitas ao SUAP ficou distribuida
da seguinte forma: a figura 17 mostra que a grande maioria (quase 80%) dos técnicos
administrativos faz uso do sistema do IFRN diariamente, e o restante ficou dividido entre
visitas semanais e mensais. Em seguida tem-se a figura 18 onde a maioria dos docentes
fazem visitas semanalmente ao SUAP. 37.62% dos docentes fazem visitas didrias, quase
15% visitas semanais e apenas 0.99% visitam menos de uma vez por més. Na figura 19,
que mostra a frequéncia de visitas ao SUAP por parte do alunos, houve um equilibrio
entre visitas semanais e menos de uma visita no més. 11.76% visitam todos os dias e 5.88%
dos alunos fizeram sua primeira visita ao sistema em questao no dia em que responderam

ao questionario.

Figura 17 — Frequéncia de visitas ao SUAP - Técnicos administrativo
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Figura 18 — Frequéncia de visitas ao SUAP - Docentes
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Fonte: Autoria Prépria

Figura 19 — Frequéncia de visitas ao SUAP - Alunos
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Depois de responderem as questoes referentes ao perfil do usuario, os mesmos
precisavam responder 11 questoes relacionadas a usabilidade do sistema. Esta etapa buscou

conhecer as impressoes do usuario sobre a usabilidade do sistema.

4.2 Visibilidade do Status do Sistema

As duas primeiras questoes faziam referéncia a Visibilidade do Status do
Sistema. Como ja apresentado na secao 3.4, foram utilizadas 5 assertivas para medir a
satisfacao do publico respondente. No total, os nimeros foram so seguintes: 48 usuarios
concordaram fortemente com a afirmacao de que sempre sabiam em qual pagina estavam
localizados, assim como sabiam chegar as funcionalidades que queriam. 181 assinalaram
o concordo, 47 ficaram indecisos, 33 discordaram e 5 pessoas discordaram fortemente,

conforme mostra a figura 20.

Figura 20 — Eu sempre sei em que pagina estou e como chegar as funcionalidades que eu

quero
10.51% 1.59% D
. ° 15.29%
M Concordo
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M Discordo
H Discordo

Forternente

57.64%

Fonte: Autoria Propria

Assim, as seguintes figuras 21, 22 e 23 mostram os resultados separados pelos 3
niveis hierarquicos que responderam ao questionario avaliativo com relagao a primeira

questao.
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Figura 21 — Eu sempre sei em que pagina estou e como chegar as funcionalidades que eu

quero - Técnico Administrativo
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Fonte: Autoria Propria

Figura 22 — Eu sempre sei em que pagina estou e como chegar as funcionalidades que eu

quero - Docentes
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Figura 23 — Eu sempre sei em que pagina estou e como chegar as funcionalidades que eu

quero - Alunos
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Fonte: Autoria Propria

Quanto ao sistema SUAP dispor de feedback sobre as ag¢des que estdo sendo
realizadas, no geral 20 respondentes concordaram fortemente, 128 concordaram, 110
ficaram indecisos, 42 discordaram e 13 usudrios discordaram fortemente, confirme mostra

a figura 24.

Figura 24 — O sistema SUAP dispoe de feedback sobre as acoes que estao sendo realizadas
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Os graficos abaixo mostram as porcentagens medidas a partir das respostas referen-
tes a segunda questao sobre Visibilidade do Status do Sistema, agora separadas pelas
3 categorias respondentes. As figuras 25, 26 e 27 representam graficamente as respostas

dos Técnicos administrativos, docentes e alunos, respectivamente.

Figura 25 — O sistema SUAP dispoe de feedback sobre as acoes que estao sendo realizadas

- Técnicos Administrativos
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Fonte: Autoria Propria
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Figura 26 — O sistema SUAP dispoe de feedback sobre as acoes que estao sendo realizadas
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Fonte: Autoria Prépria

Figura 27 — O sistema SUAP dispoe de feedback sobre as acoes que estao sendo realizadas

- Alunos
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Fonte: Autoria Prépria

Ao que tange a primeira questao, 57.64% dos respondentes concordaram que
sempre sabem onde estao dentro do sistema, esse percentual de concordancia se mantem

em equilibrio entre as respostas das 3 categorias. Na segunda questao mais de 35% dos
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usuarios ficaram indecisos sobre receber feedback do sistema, sendo que a grande maioria
desses indecisos estao concentrados entre os alunos. O nivel de concordancia também se

manteve equilibrado entre técnicos, docentes e alunos.

Foi possivel perceber, a partir do dados coletados sobre a primeira heuristica,
que os usuarios do SUAP avaliam de forma positiva a visibilidade do status do sistema,
onde a maioria consegue chegar a funcionalidade desejada sabendo onde esta localizado e

recebendo sempre feedback sobre as agoes desempenhadas na utilizacdo do sistema.

4.3 Falar a linguagem do usuério - Correspondéncia entre o sistema

e o mundo real

As duas questoes que sucedem as duas primeiras fazem referéncia ao Falar a
linguagem do usuario - Correspondéncia entre o sistema e o mundo real. Com
relacdo a afirmativa de que entendem com facilidade as palavras, nomes, abreviaturas
ou simbolos que estao dentro do sistema, ao todo 54 usuarios concordaram fortemente,
188 concordaram, 33 indecisos, 37 discordaram e apenas 2 discordaram fortemente, como

mostra a 28.

Figura 28 — Entendo com facilidade as palavras, nomes, abreviaturas ou simbolos que

estdo dentro do sistema
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Fonte: Autoria Prépria

Dessa forma, sao mostradas nas figuras 29, 30 e 31 os graficos, com relagao a

primeira questao da segunda heuristica, referentes a cada categoria respondente.
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Figura 29 — Entendo com facilidade as palavras, nomes, abreviaturas ou simbolos que

estao dentro do sistema - Técnicos Administrativos
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Figura 30 — Entendo com facilidade as palavras, nomes, abreviaturas ou simbolos que

estao dentro do sistema - Docentes

0.99%  19.89%

16.83%

H Concordo
Forterente

H Concordo
9.9%

[ Indeciso

M Discordo

H Discordo
Fortemente

61.39%

Fonte: Autoria Propria



Capitulo 4. RESULTADOS 53

Figura 31 — Entendo com facilidade as palavras, nomes, abreviaturas ou simbolos que

estao dentro do sistema - Alunos
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No que diz respeito ao conteido textual esta claro e consistente, bem como os
recursos de navegacao como menus, icones, links e botoes, no total foram 34 concorda-
ram fortemente, 185 concordaram, 51 indecisos, 40 discordaram e apenas 4 discordaram

fortemente, graficamente mostrado na figura 32.
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Figura 32 — O contetido textual esta claro e consistente com informagoes em ordem natural

e logica assim como os recursos de navegagao como menus, icones, links e

botoes
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Fonte: Autoria Propria

As figuras 33, 34 e 35 mostram as porcentagens medidas a partir das respostas
referentes a segunda questao da heuristica Falar a linguagem do usuario - Corres-

pondéncia entre o sistema e o mundo real separadas pelas categorias respondentes.
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Figura 33 — O conteido textual esta claro e consistente com informacoes em ordem natural
e logica assim como os recursos de navegacao como menus, icones, links e

botoes - Técnicos Administrativo
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Figura 34 — O conteido textual esta claro e consistente com informacgoes em ordem natural
e logica assim como os recursos de navegacao como menus, icones, links e

botoes - Docentes
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Figura 35 — O contetido textual esta claro e consistente com informagoes em ordem natural
e logica assim como os recursos de navegagao como menus, icones, links e

botoes - Alunos
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A maioria dos usuarios mostraram-se satisfeitos com os critérios analisados sobre
a correspondéncia entre o sistema e o mundo real, de forma que quase 60% do total
concordam com as afirmagoes nas duas primeiras questoes sobre a primeira heuristica.
Esse nimero se manteve em equilibrio entre as 3 categorias, e o nimero de pessoas que

discordam ou discordam fortemente nao chega a 15%.

Os graficos referentes a segunda heuristica demonstram que a grande maioria dos
usuarios do SUAP conseguem compreender, navegar e interagir com o sistema entendendo
com facilidade a linguagem proposta pelo sistema, indicando também que todo o contetido

nele contido esta disposto de forma clara e consistente.

4.4  Prevencao de erros

As questoes 5 e 6 estao relacionadas a Prevencao de erros. Sobre a afirmacao
de que pode-se cometer certa quantidade de erros no SUAP e o sistema lhe ajuda a
corrigir ou retroceder para a solucao de cada erro, ao todo apenas 19 usuarios concordaram
fortemente, 88 concordaram, 120 ficaram indecisos, 76 discordaram e 11 discordaram

fortemente, conforme mostra a figura 36.
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Figura 36 — Vocé pode cometer certa quantidade de erros no SUAP e o sistema lhe ajuda

a corrigir ou retroceder para a solucao de cada erro

3.5% 6.05%

B Concordo
28.03% Fortemente
B Concordo
[ Indeciso
M Discordo

H Discordo
Fortemente

Fonte: Autoria Propria

Desse total, as figuras 37, 38 e 39 foram elaborados e apresentam as opinides

separadamente de cada nivel hierarquico ao qual respondeu ao questionario.

Figura 37 — Vocé pode cometer certa quantidade de erros no SUAP e o sistema lhe ajuda

a corrigir ou retroceder para a solugdo de cada erro - Técnicos Administrativos

2.7%4.5%

31.53% H Concordo

31.53% Fortemnente
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[ Indeciso
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H Discordo
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Fonte: Autoria Prépria
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Figura 38 — Vocé pode cometer certa quantidade de erros no SUAP e o sistema lhe ajuda

a corrigir ou retroceder para a solucao de cada erro - Docentes

5.94%2.97%

21.78%

B Concordo
Fortemente

0,
28.711% M Concordo

[ Indeciso
M Discordo

H Discordo
Fortemnente

40.59%

Fonte: Autoria Propria

Figura 39 — Vocé pode cometer certa quantidade de erros no SUAP e o sistema lhe ajuda

a corrigir ou retroceder para a solucao de cada erro - Alunos

0,
13.73% 098% 9.8%
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Fortemnente
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Fonte: Autoria Propria

Com relagao ao sistema SUAP apresentar aos usuarios formas de prevencao de

erros, como por exemplo, uma confirmagao antes de executar uma determinada agdo, no
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total apenas 27 respondentes concordaram fortemente, 106 concordaram, 104 ficaram

indecisos, 76 discordaram e 10 discordaram fortemente, como mostra 40.

Figura 40 — O sistema SUAP apresenta aos usuarios formas de prevencao de erros, por

exemplo, uma confirmacao antes de executar uma determinada agao

3.18% g%

M Concordo
Fortemente

B Concordo
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Fortemente

33.12%

Fonte: Autoria Prépria

As figuras 41, 42 e 43 abaixo mostram as porcentagens isoladas por categorias

referentes a segunda questao sobre a segunda heuristica Prevengao de erros.
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Figura 41 — O sistema SUAP apresenta aos usuarios formas de prevencao de erros, por
exemplo, uma confirmagao antes de executar uma determinada agao - Técnicos

Administrativos

6.31% 7.21%
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Fonte: Autoria Propria

Figura 42 — O sistema SUAP apresenta aos usuarios formas de prevencao de erros, por

exemplo, uma confirmacao antes de executar uma determinada acao - Docentes
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Fonte: Autoria Propria
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Figura 43 — O sistema SUAP apresenta aos usuarios formas de prevencao de erros, por

exemplo, uma confirmacao antes de executar uma determinada acao - Alunos

1.96% g.82%

14.71%
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M Discordo
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Fonte: Autoria Propria

Nas duas questoes referentes a terceira heuristica, os técnicos administrativos
mostraram maior convicgdo ao concordarem sobre o sistema nao dispor de uma boa
prevengao de erros e controle do usuario e ao fato do SUAP ajudar ao usuario a corrigir
ou retroceder algum erro durante a navegacao pelo sistema, enquanto a maior parte dos

docentes e alunos mostraram-se indecisos.

Foi possivel notar que houve uma grande quantidade de indecisos na terceira
heuristica. Isso pode ter ocorrido ou pelo sistema realmente nao apresentar formas de
prevencao de erros ou pelos usudarios indecisos nao terem vivenciado tal situacdo. Por
outro lado, houve também uma quantidade significativa de usuarios que apresentaram uma
avaliagao positiva sobre essa heuristica. Vendo pelo lado de que os técnicos administrativos,
que fazem uso arduamente do SUAP, tiveram maior percentual de concordancia, o que
se pode visualizar é que os que se mostraram indecisos sao os que nao fazem uso tao
frequentemente do sistema e por isso houve indecisdo nas respostas. Porém, os que
Y

diariamente utilizam o sistema de administracao piublica afirmaram através do “concordo’

que o SUAP apresenta sim uma boa prevencao de erros durante a interagao usuario-sistema.

4.5 Flexibilidade e Eficiéncia de uso

As questoes 7 e 8 fazem referéncia a Flexibilidade e Eficiéncia de uso dentro do

sistema SUAP. Sobre a afirmacao de que o sistema se mostra flexivel e pode ser usado com



Capitulo 4. RESULTADOS 62

facilidade por uma pessoa de qualquer perfil (docente, técnico administrativo ou aluno)
com pouca experiéncia com computadores, ao todo 27 pessoas concordaram fortemente,
161 concordam, 66 indecisos, 51 discordaram e 9 discordaram fortemente, conforme a
figura 44.

Figura 44 — O sistema SUAP pode ser usado com facilidade por uma pessoa do meu

perfil (docente, técnico administrativo ou aluno) com pouca experiéncia com

computadores
2.87% 8.6%
16.24%

M Concordo
Fortemente

B Concordo
Indeciso

M Discordo

H Discordo

21.02%

Fortemente

51.27%

Fonte: Autoria Prépria

Dessa forma, sao mostradas nas figuras 45, 46 e 47 as representagoes graficas das

respostas de cada nivel hierarquico respondente.
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Figura 45 — O sistema SUAP pode ser usado com facilidade por uma pessoa do meu
perfil (docente, técnico administrativo ou aluno) com pouca experiéncia com

computadores - Técnicos Administrativos
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Fonte: Autoria Prépria

Figura 46 — O sistema SUAP pode ser usado com facilidade por uma pessoa do meu
perfil (docente, técnico administrativo ou aluno) com pouca experiéncia com

computadores - Docentes
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Fonte: Autoria Prépria
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Figura 47 — O sistema SUAP pode ser usado com facilidade por uma pessoa do meu
perfil (docente, técnico administrativo ou aluno) com pouca experiéncia com

computadores - Alunos
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Fonte: Autoria Propria

Quanto a afirmativa de que o sistema SUAP é flexivel o bastante para se tornar agil
a usuarios avancados, podendo utilizar atalhos do teclado para tornar a navegacao mais
rapida, do total apenas 19 pessoas concordaram fortemente, 66 concordaram, 135 indecisos,

77 discordaram e 17 discordaram fortemente, representado graficamente na figura 48.
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Figura 48 — O sistema SUAP é flexivel o bastante para se tornar 4gil a usuarios avangados,

podendo utilizar atalhos do teclado para tornar a navegacao mais rapida
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Fonte: Autoria Propria

Os gréficos abaixo mostram as porcentagens medidas a partir das respostas das
questoes referentes a heuristica Flexibilidade e Eficiéncia de uso. As figuras 44 e 48

representam graficamente as respostas obtidas nas questoes 7 e 8, respectivamente.
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Figura 49 — O sistema SUAP é flexivel o bastante para se tornar 4gil a usuarios avangados,
podendo utilizar atalhos do teclado para tornar a navegacao mais réapida -

Técnicos Administrativos
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Fonte: Autoria Propria

Figura 50 — O sistema SUAP é flexivel o bastante para se tornar 4gil a usuarios avangados,
podendo utilizar atalhos do teclado para tornar a navegacao mais réapida -

Docentes
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Figura 51 — O sistema SUAP ¢ flexivel o bastante para se tornar agil a usuarios avancados,
podendo utilizar atalhos do teclado para tornar a navegacao mais réapida -

Alunos
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Fonte: Autoria Propria

Os usuarios finais do SUAP mostraram-se satisfeitos quanto a facilidade com
que uma pessoa com pouca experiéncia interage com ele, independente da categoria. A
grande maioria (51.27%) concordou e apenas 2.87% dos usuérios discordaram fortemente.
Com relacao a flexibilidade do sistema, a maioria dos respondentes ficaram indecisos ou

discordaram. Em todas as categorias houve um percentual de mais de 40% indecisos.

Com relagao a terceira heuristica os graficos apontam, através da concordancia dos
respondentes, que o SUAP pode ser utilizado por usuarios com pouca experiencia com
computadores. No entanto, foi demonstrado um grande percentual de indecisdo quanto a
flexibilidade de usar atalhos do teclado pra tornar a navegacao mais rapida aos usuarios
avancados. Essa indecisao pode ter sido ocasionada pelo nao entendimento da proposta
da questao ou pela nao utilizacao do recurso de atalhos (mesmo os usudrios avancados).

Mesmo assim, a juncao dos dados conferem um bom nivel de flexibilidade do sistema
SUAP.

4.6 Ajuda e documentacao

As questoes 9, 10 e 11 estao relacionadas a Ajuda e documentagao. Sobre a
afirmacao de que o sistema SUAP apresenta informagoes para contato, como o enderego,

telefone ou mais informacgoes sobre a instituicdo, ao todo a opinido dos usuarios ficou
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dividida da seguinte forma: 59 concordaram fortemente, 143 concordam, 62 indecisos, 42

discordam e 8 discordam fortemente, conforme mostra a figura 52.

Figura 52 — O sistema SUAP apresenta informagoes para contato, como o endereco, telefone

ou mais informacoes sobre a instituigao
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Fonte: Autoria Prépria

Assim, a distribuicao das respostas divididas por nivel hierarquico dentro do IFRN

¢ mostrada através das figuras 53, 54 e 55.
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Figura 53 — O sistema SUAP apresenta informagoes para contato, como o endereco, telefone

ou mais informagoes sobre a instituicao - Técnicos Administrativos
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Fonte: Autoria Propria

Figura 54 — O sistema SUAP apresenta informagoes para contato, como o endereco, telefone

ou mais informagoes sobre a institui¢cao - Docentes
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Figura 55 — O sistema SUAP apresenta informagoes para contato, como o endereco, telefone

ou mais informagoes sobre a institui¢ao - Alunos
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Fonte: Autoria Propria

Quanto a afirmativa do sistema SUAP apresenta um local com perguntas frequentes,
no total 31 concordaram fortemente, 83 concordam, 123 indecisos, 58 discordam e 19

discordam fortemente, representado graficamente na figura 56.

Figura 56 — O sistema SUAP apresenta um local com perguntas frequentes
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Tais resultados sao mostrados separadamente pelas categorias de técnicos adminis-

trativos, docentes e alunos nas figuras 57, 58 e 59, respectivamente.

Figura 57 — O sistema SUAP apresenta um local com perguntas frequentes - Técnicos

Administrativos
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Fonte: Autoria Propria

Figura 58 — O sistema SUAP apresenta um local com perguntas frequentes - Docentes
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Figura 59 — O sistema SUAP apresenta um local com perguntas frequentes - Alunos
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Ja em relacao a possibilidade de encontrar ajuda e documentagao dentro do sistema
SUAP para orientar o usudrio em caso de duvidas, no total 20 usudrios concordam
fortemente, 87 concordam, 118 indecisos, 69 discordam e 20 discordam fortemente, como

mostra a figura 60.

Figura 60 — E possivel encontrar ajuda e documentacao dentro do sistema SUAP para

orientar o usudrio em caso de duvidas
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As figuras 61, 62 e 63 mostram as porcentagens medidas a partir das respostas de

cada categoria respondente.

Figura 61 — E possivel encontrar ajuda e documentacdo dentro do sistema SUAP para

orientar o usudrio em caso de duvidas - Técnicos Administrativos
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Figura 62 — E possivel encontrar ajuda e documentacao dentro do sistema SUAP para

orientar o usuario em caso de duvidas - Docentes
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Figura 63 — E possivel encontrar ajuda e documentacao dentro do sistema SUAP para

orientar o usudrio em caso de duvidas- Alunos
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Fonte: Autoria Prépria

E notavel que a grande maioria encontra informacgoes de contato da instituicao.
Mais de 45% dos usuérios concordam, sendo a maioria em todos os graficos das 3 categorias,
e quase 18.79% concordam fortemente com a afirmativa, mostrando grande satisfacio

quanto a primeira questao dessa heuristica. Apenas 2.55% discordaram fortemente.

Em relagao a disponibilizacao de perguntas frequentes dentro do sistema, quase
40% ficaram indecisos, sendo também a maioria dentre os niveis hierdrquicos respondentes.
Vemos pois que a questao 10 representa que as pessoas nao sabem de o SUAP dispde ou

nao um local com perguntas frequentes. Somente 9.87% concordaram fortemente.

A ultima afirmativa presente na questao 11 também nao apontou grande satisfagao
dos usuérios. 37.58% ficaram indecisos e 21.97% discordaram. Somente 6.37% concordaram

fortemente.

Foi possivel perceber, através dos dados coletados, que os usudarios conseguem
encontrar informacoes sobre a instituicdo (como enderego e telefone) com facilidade dentro
do sistema. Porém, quando a questao foi sobre a existéncia de um local de perguntas
frequentes a maioria optou por indecisao em todos os niveis hierarquico. A existéncia desse
local desperta divida em seus usudrios e isso nao é bom para a avaliagao da heuristica
em questao. A mesma coisa acontece com a ajuda e documentacao do sistema: a maioria
também apontou indecisao. Como ja relatado, um local de perguntas frequentes bem como
ajuda e documentacgao devem esta sempre visiveis aos seus usudrios, o que, segundo os

dados coletados, ndao acontece no SUAP.
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4.7 Erros encontrados

Os erros encontrados foram baseados no resultado do questionério, no material

estudado e na analise do sistema.

Recomenda-se ajudar os usuarios a sempre saberem onde estdao. Na figura 64 vemos
que o link, representado em verde, nao corresponde a atual localizacao do usuario. O
link destaca “Minhas Avaliacoes”, porém a tela que é mostrada corresponde a de “Inicio”.
Aconselha-se que os links mudem de cor em conformidade com a atual pagina de acesso,

proporcionando um feedback adequado ao usuario.

Figura 64 — Link representado em verde no menu a esquerda nao corresponde ao que ¢é

apresentado na tela
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SIPAT 2016
Caixa de Mensagens R Telefones
Ensino Novidades
- Meus Dados N
Campanha #ZikaZero Processes

Minhas avaliagoes

Turmas Virtuais - ce
Locais e Hordrios de Aula Links Relacionados
Agenda de Defesas de TCC

Turmas Virtuais Google Sala de Aula

B% rarecosie ] @
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3 TEC. DA INFORMACAQ
Agenda de Defesas de TCC
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#1 ATIVIDADES
ESTUDANTIS

#7IKRZER®
o b ERASIL

Servico Socia

Fonte: Autoria Prépria

Ao que tange a consisténcia e clareza do sistema, a figura 65 mostra que o contetdo
textual “Total de Atendimento neste Més” e o grafico representativo nao condiz com o

quadro de ultimos atendimentos.
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Figura 65 — Gréfico apresenta informacoes incoerentes com os dados Ultimos Atendi-

mentos

Total de Atendimentos neste Més

Faas Imemruncpst 1 -\‘.

Jarear T

W o [l Fesse ntermericipal

Ultimos Atendimentos

Demanda Drata

Atendimento Auna 28/01/2016 21:-30:00
Pamse inbermunicinal] 21/12/2015 11:15:00
Pamme bermunicipal] 13/11/2015 110700
Pamse intenmunicinal 017102015 13:20:00
Jantar 1540972015 10-52:00
Jartar 1440942015 09-53:00
Jaartar 1140942015 12-49-00
Jantar 090972015 1323900
Almaca 0092015 13:29:00
Passe Inbermunicipal 080972015 08:10:00

Fonte: Autoria Propria

Recomenda-se também usar caixas de confirmagao como formas de prevengao de
erros, como antes de confirmar a alteragdo em algum dado do usudrio, por exemplo. Quando
concluida essa operacao deveria ser apresentada uma caixa de confirmacao perguntando se
a acao poderia ser concluida ou nao. Esse tipo de precaucao funciona como prevencao de

eIros.

Outra equivoco observado é que ao realizar a acdo de minimizar os icones a esquerda
da tela, o nome suap ¢é tomado pela pagina. Veja a figura 66. E recomendado que essa

acao de minimizagao nao prejudique o projeto estético do sistema.
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Figura 66 — Icone do SUAP ¢ tomado pelas informacoes da tela ao minimizar o menu

lateral

Inicio « Minhas Avaliagbes

Minhas Avaliacoes

Praximas Avaliacbes

Menhum avaliagio definida

Calendario de Avaliacbes

Fonte: Autoria Propria

A respeito da ultima heuristica (ajuda e documentagao) colocada como pardmetro
para analise do sistema SUAP, recomenda-se a criagdo de uma se¢do onde os usuarios
possam ter acesso a explicagoes e retirar duvidas acerca das funcionalidades disponibilizadas
pelo SUAP. Dessa forma, a auséncia da documentacao é bastante sentida pelos usuarios
bem como a ativagdo de botoes de ajuda, que também nao se fazem presentes em algumas

paginas dentro do sistema SUAP, mas se fazem necessérios.

Cada recomendacao feita nessa segio ¢ essencial e se desenvolvida proporcionarao
uma melhor interacdo do usuario com o sistema. Algumas requerem maior tempo para
implantacao, porém, a maioria é possivel implantar rapidamente. O resultado do desen-
volvimento dessas recomendagoes sera maior satisfacao, eficiéncia e eficacia na utilizagao
do sistema, conferindo maior qualidade e poder competitivo ao SUAP que esta sendo

expandido cada vez mais.



78

5 Conclusao

Este trabalho apresentou a conducao da avaliagao da usabilidade do SUAP, realizado
através da analise do sistema e interpretacao de um questionario avaliativo, que confrontou
a usabilidade atual do sistema com 5 das 10 heuristicas de Jakob Nielsen. A partir dos
dados coletados junto a comunidade académica do IFRN foi possivel identificar o grau de
satisfacao dos respondentes. Considerando as respostas dos usudarios do sistemas, percebeu-
se que o grau de satisfacdo em mais da metade das respostas estd muito bom com relagao
a eficiéncia e eficacia do sistema. Pode-se perceber isso observando o levantamento de

dados do questionario onde a assertiva “concordo” foi maioria em quase todas as questoes.

Ao examinar e confrontar a atual usabilidade do SUAP com as heuristicas em
questao, pode-se perceber que apesar de uma boa avaliacao por parte de seus proprios
usuarios, o sistema apresenta algumas inconsisténcias quando observada sob o olhar das
regras de Nielsen, como o erro encontrado a respeito da localizacao do usuério dentro do
sistema, conforme mostra da secao 4.7. Porém, o julgamento dos usuarios foi bastante
favoravel, fazendo com que erros como este passem até despercebidos, mas que podem ser

solucionados como forma de prevencao de erros e melhorias ao SUAP.

A partir dos resultados do questionario e da analise feita, foram encontrados alguns
erros e com base neles foram lancadas recomendagoes a respeito da usabilidade dentro do
software, como a adocao de caixas de confirmacao quando houver alteracoes dos dados
do usuario, por exemplo. Se essa recomendacao e todas as outras citadas na secao 4.7 do
capitulo 4 forem adotadas, levarao aos seus usudrios acesso de maneira facil e inteligente

ao conteudo do sistema.

Uma interface que nao apresente uma boa usabilidade pode proporcionar problemas
graves aos seus usuarios. Percebeu-se que o sistema apresenta muitas caracteristicas que
somadas lhe conferem um nivel aceitavel (pelos usudrios) de usabilidade. Em 7 das 11
questoes do questionario avaliativo a maioria dos respondentes assinalaram o “concordo”,

enquanto a maioria das outras 4 ficou com o “indeciso”, como mostrado no capitulo 4.

Os resultados obtidos nessa avaliagao foram satisfatorios, porém, hé outras possibi-
lidades que podem ser utilizadas em projetos futuros como meio alternativo de melhorar
a coleta de dados. Uma anadlise utilizando a combinacao de varias técnicas de avaliagao,

como ensaios de interagoes por exemplo, seria uma dessas possibilidades.

Outra forma de coleta de dados que pode ser pensada como trabalho futuro é
a realizacdo de uma andlise utilizando um sistema de monitoramento como técnica de
inspecao automatica, onde o préprio sistema inspeciona a interacao do usuario com o

software. E possivel pensar também em uma avaliagdo de usabilidade com maior nimero
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de respondentes em todos os campi do IFRN e além dele, como alternativa para aumentar

a quantidade de dados coletados.

Durante o desenvolvimento desde trabalho foi possivel aperfeicoar os conhecimentos
acerca da interacao homem-méquina, com a liberdade de se sentir a vontade dentro da
area explorada durante todo o periodo. Dentro desse tempo também foi evidenciado o

quanto se pode aprender no decorrer do curso.
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APENDICE A - Questionario

INFORMACOES SOBRE O RESPONDENTE

e Qual o seu perfil no IFRN?
() Docente

() Técnico Administrativo
() Aluno

e H& quanto tempo vocé utiliza um computador?

Entre 2 e 5 anos

Mais de 5 anos

e Com que frequéncia vocé visita o sistema SUAP?
) Diariamente

Algumas vezes por semana

Algumas vezes no meés

Menos de uma vez por més

(
()
()
()
()

Esta é a minha primeira visita

VISIBILIDADE E STATUS DO SISTEMA

1. Eu sempre sei em que pagina estou e como chegar as funcionalidades que eu quero.
() Concordo Fortemente
() Concordo
() Indeciso
() Discordo
() Discordo Fortemente
2. O sistema SUAP dispoe de feedback (mantém o usuario bem informado) sobre as
acoes que estao sendo realizadas.
() Concordo Fortemente
() Concordo

() Indeciso
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() Discordo

() Discordo Fortemente

FALAR A LINGUAGEM DO USUARIO - CORRESPONDENCIA EN-
TRE SISTEMA E MUNDO REAL

3. Entendo com facilidade as palavras, nomes, abreviaturas ou simbolos que estao
dentro do sistema.

) Concordo Fortemente

Concordo

Indeciso

Discordo

(
()
()
()
()

Discordo Fortemente

4. O conteudo textual esta claro e consistente com informagoes em ordem natural e
logica assim como os recursos de navegagao como menus, icones, links e botoes.

() Concordo Fortemente

() Concordo

() Indeciso

() Discordo

()

Discordo Fortemente

PREVENCAO DE ERROS

5. Vocé pode cometer certa quantidade de erros no SUAP e o sistema lhe ajuda a
corrigir ou retroceder para a solucao de cada erro.
() Concordo Fortemente
() Concordo
() Indeciso
() Discordo
() Discordo Fortemente
6. O sistema SUAP apresenta aos usuarios formas de prevencao de erros, por exemplo,
uma confirmagao antes de executar uma determinada acao.
() Concordo Fortemente
() Concordo
() Indeciso
()

Discordo
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10.

11.

() Discordo Fortemente

FLEXIBILIDADE E EFICIENCIA DE USO

O sistema SUAP pode ser usado com facilidade por uma pessoa do meu perfil (docente,
técnico administrativo ou aluno) com pouca experiéncia com computadores.

() Concordo Fortemente
() Concordo

() Indeciso

() Discordo

() Discordo Fortemente

O sistema SUAP ¢é flexivel o bastante para se tornar agil a usuarios avangados,
podendo utilizar atalhos do teclado para tornar a navegagao mais rapida.

) Concordo Fortemente

) Concordo

) Indeciso

) Discordo

) Discordo Fortemente

(
(
(
(
(

AJUDA E DOCUMENTACAO

. O sistema SUAP apresenta informagoes para contato, como o endereco, telefone ou

mais informagdes sobre a instituicao.
() Concordo Fortemente
() Concordo

() Indeciso

() Discordo

()

Discordo Fortemente

O sistema SUAP apresenta um local com perguntas frequentes.
() Concordo Fortemente
( ) Concordo

() Indeciso

() Discordo

()

Discordo Fortemente

E possivel encontrar ajuda e documentacio dentro do sistema SUAP para orientar o
usuario em caso de duvidas.

() Concordo Fortemente

( ) Concordo
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() Indeciso
() Discordo

() Discordo Fortemente
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