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1 Introducao

Atualmente com o avanco da computacdo grafica e da utilizacido de
computadores nos mais diversos setores da vida humana, cresce o
interesse pelo estudo do desenvolvimento e da avaliagdo de interfaces
humano-computador. Nas universidades e nos centros de pesquisa
existem muitas investigacdes nesta area procurando facilitar a utilizacao
de computadores. Neste contexto uma das grandes linhas de

investigacédo é a da avaliagao de interfaces.

No presente trabalho procurou-se apresentar varios métodos de
avaliacdo de interfaces humano computador com o objetivo de prover
uma lista de equipamentos, materiais e recursos humanos necessarios a
implantacdo de um laboratorio para avaliacdo experimental de

interfaces.

Para o desenvolvimento dessa tarefa destinou-se neste trabalho um
capitulo para revisdo de literatura sobre métodos de avaliacdo com o
intuito de subsidiar o levantamento do que € necessario para a
montagem de um laboratério experimental destinado a avaliacdo de

interfaces.



2 Revisao de Literatura - Avaliacao de Interfaces - IHC

Toda avaliacdo € tracada por métodos, modelos e diretrizes. Os estudo sobre
avaliagdo de IHC sé&o relacionados como estruturar as interfaces com a ergonomia,
usabilidade e comunicabilidade, durante no processo de desenvolvimento quanto em

sua finalizacao.

2.1 Interpretacao das Interfaces

A forma que o usuario interpreta o que esta visualizando, possibilita a evolugdo em
sua utilizacdo na web. Interacdo é o processo de comunicacdo entre pessoas e
sistemas interativos (Preece et al., 1994). A IHC estuda cada acédo que o usuario
venha tomar na utilizacdo do sistema, e como foram suas reagdes nas

interpretacdes através das interfaces (Figura 1).

ﬂ e .
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usudrio interface || aplicacdo
interpretagdo

Figura 1: O processo de interagao humano-computador.
(Fonte: Preece et al., 1994)

A interface é denominado a toda a porcao de um sistema que o usuario mantém

contato quando utilizado, tanto na forma passiva ou ativa. A interface engloba tanto



software quanto hardware (dispositivos de entrada e saida; teclados, mouse, tablets,
monitores, impressoras e etc.) Todo processo de interacdo responde a uma
comunicagado, assim sendo a interface pode ser vista como um sistema de

comunicacao utilizado neste processo.Uma definicdo de interface por Moran:

“a interface de usuario deve ser entendida como sendo a parte de um
sistema computacional com a qual uma pessoa entra em contato —
fisica, perceptiva ou conceitualmente” (Moran, 1981).

Podemos dizer que ha 3 tipos de dimensdes a fisica, perceptiva e conceitual. A fisica
consiste no conjunto de interface que o usuario pode manipular, perceptiva o todo
que o usuario possa perceber. A conceitual € a forma que o usuario interpreta e
raciocina com a interagdo no sistema, com base em suas caracteristica fisicas e

cognitivas no seu cotidiano.

As interfaces atuais sdo mais comuns através de elementos visuais € sonoros, com

a entrada de dados via teclado e mouse.

2.1.1 Objetivos da Avaliacao de Interacao

Mesmo que o sistema esteja finalizado, € importante fazer avaliacdo se esta
adequado com os usuarios em suas utilizagdes e ambiente em que serd utilizado.
Os testes de funcionalidade sédo imprescindivel para verificar se houve conflito ou
redundancia de informacéao, a avaliacdo de interface € necessaria para se analisar a

qualidade de uso de um software. Quanto mais cedo forem encontrados os



problemas de interacdo ou de interface, menor o custo de se conserta-los (Karat,

1993).

O sistema finalizado sempre estara em avaliacdo, nem que seja apenas um usuario.

Alguns dos principais objetivos de se realizar avaliacdo de sistemas interativos

sao (Hartson, 1998; Preece et al., 2002):

e identificar as necessidades de usuarios ou verificar o entendimento dos
projetistas sobre estas necessidades

e identificar problemas de interacdo ou de interface

e investigar como uma interface afeta a forma de trabalhar dos usuarios

e comparar alternativas de projeto de interface

e alcancar objetivos quantificaveis em métricas de usabilidade

 verificar conformidade com um padrao ou conjunto de heuristicas

Mas na maiorias das vezes os gerentes de projetos vetam a realizacdo das
avaliac6es em seus sistemas por envolver custo. A avaliacao IHC deveria ser como
um IMETRO um selo de qualidade e confiabilidade, por avaliar um sistema em sua
execucao podendo agregar economia de tempo, por visualizar uma forma de

implantacdo de interface mas eficaz .
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2.1.2 Conceitos e qualidade de usos

Tudo que venha a facilitar ao usuario interagir com eficiéncia e satisfagdo. A
utilizacdo de modo confiavel e seguro, passa ao usuario realizar suas tarefas no
sistema com mais tranquilidade e espontaneidade, dependendo em grande parte
da qualidade de uso do sistema. O conceito de qualidade de uso mais amplamente
utilizado é o de usabilidade, relacionado a facilidade e eficiéncia de aprendizado e
de uso, bem como satisfacdo do usuario (Nielsen, 1993). Mais recentemente, foi
elaborado o conceito de comunicabilidade, que busca avaliar o processo implicito de
comunicacao designer— usuario, que se da através da interface (Prates et al.
2000b,Prates et al., 2000a). Ja o conceito de aplicabilidade esta relacionado a
flexibilidade de um sistema, em particular com relacdo a sua utilidade em uma

variedade de situacdes (Fischer, 1998).

Usabilidade

Consiste na facilidade de uso do sistema e na sua produtividade. Alguns fatores
tipicos envolvidos no conceito de usabilidade sdo (Nielsen, 1993; Preece et al.,
2002):

e facilidade de aprendizado

e facilidade de uso

e eficiéncia de uso e produtividade

e satisfacdo do usuario

e flexibilidade

o tilidade
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e Seguranga no uso

Facilidade de aprendizado é a eficiéncia de que forma foram colocadas as
informacgdes através das interfaces que o usuario possa aprender com competéncia
e desempenho. Quando um sistema € analisado de forma que o uso seja simples,
considerando um nivel intermediario ou avancado, sendo que cada tipos e graus de

aprendizado distintos.

Facilidade de uso em um sistema nao sé apenas o0 cognitivo apresentado no
sistema, e sim os erros cometidos no processo de interacdo. E importante observar
que um sistema nem sempre é facil de aprender ndo € necessariamente facil de

utilizar ou vice-versa.

Eficiéncia de uso, é verificar se o sistema faz o que ele propéem a fazer e
produtividade pode ser verificada se o sistema faz com que o usuario execute o
que propdem de forma rapida e eficaz. A avaliagdo é feito pelo tempo decorrido

desde do inicio até a finalizagdo que o usuario se propds a realizar.

Satisfacao do usuario, consiste na avaliacdo subjetiva que leva o usudrio a cada
reacdo emocional que possa surgir durante a interacédo, sejam elas positivas, como

prazer e diversos, ou negativas, como tédio ou frustacao.

Flexibilidade, € a maneira que o usuario reage na utilizacdo do sistema, e o quanto

um sistema pode disponibilizar.
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Utilidade, no sistema refere-se um conjunto de funcionalidades necessarias para
que o usuario pode realiza. Esta dimensao esta intimamente relacionada ao conceito

de aplicabilidade proposto por Fischer (1998).

Seguranca no uso, se refere ao grau de protecdo de um sistema contra condi¢goes
desfavoraveis ou até mesmo perigosas para os usuarios. Trata-se principalmente de
como evitar e permitir que o usuario se recupere de condicbes de erro com

consequéncias sérias para seu trabalho ou para sua saude.

Comunicabilidade

O conceito de comunicabilidade (de Souza et al. 1999, Prates et al., 2000b) se
refere a capacidade de os usuarios entenderem o design tal como concebido pelos
projetistas. A hip6tese subjacente ao conceito de comunicabilidade € que, se um
usuario entende as decisbes que 0 projetista tomou ao construir a interface,
aumentam suas chances de fazer um bom uso daquele sistema. Em sistemas com
alta comunicabilidade, os usuarios sdo capazes de responder:

e para que o sistema serve

e qual é a vantagem de utiliza-lo

e como funciona

e Quais sao os principios gerais de interacdo com o sistema

Para que o sistema seja desenvolvido com a eficaz e seus objetivos que o sistema
requer, & necessario que um briefing seja bem formulado, assim o designer possa

elucidar com clareza a necessidade do sistema e transferir para interface. Toda
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interface para que seja boa em sua comunicabilidade € buscar o cognitivo e o
cotidiano que o interprete que é o usuario possa interagir com maior facilidade por

que estara com simbolo (icones) representando 0 mundo que ele se familiariza.

Aplicabilidade

A aplicabilidade de um sistema também determina sua qualidade de uso. Este
conceito esta relacionado com a utilidade deste sistema em uma variedade de

situacdes e problemas (Fischer, 1998).

Fischer citar em suas literatura que as pessoas, por se acharem habeis e
especialistas no seu dominio querem se posicionar como designers, para solucionar
problema de construcao ou transformacao dos seus préprios artefatos e espacgo de
trabalho. Para ele o IHC tem que ser desafiado, para melhoria das formas como as
pessoas podem usar o PC para trabalharem, pensarem, se comunicarem,
aprenderem, criticarem, explicarem, argumentarem, discutirem, observarem,

decidirem, calcularem, simularem e projetarem.

Interfaces dificeis e rigidas, forca o usuario a utilizar o sistema somente da mesma
maneira, sem o mesmo a vir cometer algum erros. Esse tipo de interface leva ao
usuario a pensar que ele ndo é capaz de tomar decisbes apropriadas. A
probabilidade de erro do usuario nesse sistema com essa interface sao baixos, mas
isso ndo é ponto favoravel ao sistema por que leva o usuario a se afastar por nao

fazer o mesmo a pensar.
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Diversos pesquisadores tém chamado atengdo para a necessidade de se
desenvolver sistemas que ampliem as capacidades dos usuarios, em vez de
tentarem substitui-las, possibilitando que eles ajam de forma mais inteligente e

eficiente (Adler & Winograd, 1992).

Interfaces com baixa qualidade de uso trazem diversos problemas, dentre os
quais:

e requerem treinamento excessivo

e desmotivam a exploracao

e confundem 0s usuarios

e induzem os usuarios ao erro

e geram insatisfacao

e diminuem a produtividade

e nao trazem o retorno de investimento previsto

Durante o processo de avaliagcao, sdo usados diversos métodos que podem detectar
estes problemas ao longo do desenvolvimento. Os métodos de avaliacdo mais
usados sédo os de usabilidade e a comunicabilidade de um sistema. No conceito
aplicabilidade nao tem um método especifico para sua avaliacao, assim se opta por
um dos métodos qualitativos de avaliacdo, que possibilita captar informacdes

valiosas para esta avaliacao.
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2.2 Caracteristica dos métodos de avaliacao

Cada método de avaliacao se diferencia por sua forma de avaliar especifico
comportamento das interfaces com os usuarios. As principais diferencas entre os
métodos sado a etapa do ciclo de design do sistema em que devem ou podem ser
aplicados (durante o ciclo de desenvolvimento ou apds ter o produto pronto), a
técnica utilizada para coletar os dados (desde entrevistas até experimentos em
laboratérios), os tipos de dados coletados (quantitativos ou qualitativos), e ainda o
tipo de analise feito (o avaliador pode prever potenciais problemas ou interpretar os

dados obtidos) (Preece et al., 1994).

2.2.1 Avaliacao do ciclo de design

Durante as etapas do ciclo de desenvolvimento da interface pode ser feita a
avaliacao do sistema. As avaliacées formativas (Preece et al., 1994; Hartson, 1998)
sado aquelas que sao feitas durante o processo de design, antes de o sistema estar
terminado, e muitas vezes antes de uma linha de codigo sequer ser escrita. A
avaliagdo pode ser feita utilizando-se desde cenarios, storyboards, ou a modelagem
conceitual da interacao até protétipos do sistema. A vantagem de se fazer avaliacdo
formativa € que problemas de interagdo sdo identificados e consertados antes de a
aplicacao ser terminada e liberada para uso. Quanto mais cedo no ciclo de design
um problema é descoberto e reparado, menor o custo das alteracées necessarias no
software (Karat, 1993). Tendo um resultado no sistema com melhor qualidade ao

usuario.
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Todas as avaliacbes feitas em produtos ja finalizados sdo denominados como
avaliacao somativas. Normalmente, enquanto as avaliagbes formativas tém por
objetivo melhorar a qualidade do sistema, tornando-o mais usavel para o usuario, as
avaliagbes somativas buscam verificar a existéncia de determinados aspectos no
sistema desenvolvido, como por exemplo, a sua conformidade com um padréao

estabelecido.

2.2.2 Técnicas de Coletas de Dados

Ha varias técnicas de coletar dados sobre uma interface de um sistema e se fazer
uma analise de qualidade de uso. A decisdo sobre que técnica utilizar depende
principalmente da disponibilidade dos recursos que se tem e objetivos da avaliacao

a ser feita.

Coleta da opiniao de usuarios

O objetivo da coleta da opiniao de usuario é obter uma apreciacao dos usuarios em
relagdo ao sistema interativo. Identificar o nivel de satisfagcdo dos usuarios com o
sistema, incluir certos aspectos como: se eles gostam do sistema, se a aparéncia
estética do sistema é satisfatoria, se o sistema faz aquilo que eles desejam, se
tiveram algum problema ao usa-lo, e/ou se eles gostariam de (ou pretendem) usa-lo
novamente. As principais técnicas utilizadas para se coletar a opiniao de usuarios
sao questionarios e entrevistas. Os tipos de questionarios e entrevistas a serem
utilizados variam em diversos aspectos (Nicolaci-da-Costa, 2001; Preece et al.,

2002).
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As coletas da opinidao podem ser feitas através de telefonemas, pessoalmente, email
ou web, com um pequeno grupo de pessoas ou grupos maiores, e utilizando

perguntas bem estruturadas ou espontéaneas.

Observacao de usuarios

Os usuarios nem sempre conseguem expor o conhecimento da sua experiéncia de
uso com o sistema. A avaliagdo sendo observada permite ter uma visdo como o
usuario se comporta na utilizagdo do sistema, sendo assim possibilita ver os
problemas vivenciados pelos usuarios, sendo muitas vezes um resultado positivo

durante o uso do sistema.

A observagao do sistema pode ser feita no seu trabalho, ou até mesmo em sua
casa. Nestas situacdes se consegue observar o usudrio utilizando o software para
realizar as tarefas que ele considerar relevantes e para as quais acredita que o
sistema seja apropriado, e ainda da maneira que considera adequada ou desejavel.
Neste tipo de avaliagdo sdo encontrados alguns desafios para os avaliadores, de
conseguir uma observagdo sem interferir no ambiente comum do usuario, e como
fazer a analise dos dados coletados, principalmente quando se obtém varias horas
de video gravadas, ou quando diferentes tipos de registro feitos durante o uso

devem ser integrados.

A avaliacdo pode ser feita com o usuario em ambientes mais controlados, como
laboratoérios. No ambiente de laboratério o avaliador tem um controle maior sobre os

fatores diretos e indireto que o usuario teve como dificuldade ou rendimento, como
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tempo da avaliacdo, concentracdo do mesmo na utilizacdo ou nas tarefas pedidas
para serem executadas. Desse forma é possivel coletar dados mais precisos sobre o
sistema na sua utilizacao de diferentes usuarios de forma que podera compara-los.
Nestes casos, o0 avaliador normalmente determina as tarefas a serem executadas
pelo usuario e pode coletar dados qualitativos ou quantitativos sobre o uso, como
por exemplo, o tipo e freqiéncia das dificuldades enfrentadas pelos usuarios,
caminhos preferenciais, o tempo gasto para executar a tarefa, ou o nimero de erros

cometidos.

Registro de uso

Para que seja feito o registro de uso o usuario e o avaliador tem que estar presente
no mesma hora e local para que seja efetuada a avaliacdo. Mas nem sempre é
possivel, ou se gostaria de ter informacdes sobre o uso em um periodo de tempo
mais longo. Uma outra forma de coletar informagdes sobre como os usuarios usam o
sistema é através de registros feitos durante o uso. Isto pode ser feito através de
logs, que armazenam em um arquivo as agdes executadas em um sistema, através
da gravacao da interacdo do usuario com o sistema, ou da gravacdo em video da

experiéncia do usuario.

As diferentes formas de registro armazenam aspectos distintos do uso feito.
Normalmente, registros de uso geram uma grande quantidade de informacéo e a

analise destes dados pode ser bastante custosa para avaliadores.
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Coleta da opiniao de especialistas

Nem sempre ha usuarios disponiveis para participar da avaliacdo, ou a sua
participacdo gera um custo elevado. Em situagdes assim, a avaliacao pode ser feita
sem a participacdo de um usuario. Neste caso, pode se considerar a coleta da
opinido de especialistas em IHC e/ou no dominio da aplicagdo. Os especialistas
examinam a interface e identificam possiveis dificuldades que os usuarios podem vir

a ter ao utilizar o software.

2.3 Tipo de Dados Coletados

Os dados coletados a partir de uma avaliagao de interface podem ser quantitativos
ou qualitativos. Dados quantitativos sdo aqueles que podem ser representados
numericamente. Normalmente dados quantitativos séo utilizados para se avaliar a
eficiéncia e produtividade de um sistema, para se comparar alternativas de design
ou ainda se determinar se o sistema atingiu algum objetivo de qualidade de uso
prédefinido. A andlise destes dados freqlientemente é feita utilizando-se calculos
estatisticos simples, como desvio padrdo ou médias. Alguns exemplos de dados
quantitativos sdo o numero de erros ocorridos ou o tempo gasto para completar uma

tarefa.

Dados qualitativos sido resultados ndo numéricos, tais como uma lista de
problemas que os usuarios tiveram ao utilizar a aplicagéo, ou suas sugestoes sobre
como melhorar o projeto de interacdo. Normalmente estes dados permitem

identificar quais s&o as caracteristicas de interagdo ou interface relacionadas com os
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problemas medidos e observados. Em alguns casos, dados qualitativos podem ser

categorizados e entdo quantificados.

2.4 Tipo de Analise

Os avaliadores podem analisar os dados coletados de forma preditiva, intepretativa
ou experimental. A analise preditiva quando os avaliadores, ao analisarem os
dados coletados de especialistas, tentam diagnosticar que tipo de problemas os
usuarios enfrentardo. A analise pode ser feita através de uma inspec¢ao da interface

ou em funcao de técnicas de modelagem.

A analise interpretativa é ao analisarem os dados coletados a partir da interagéo do
usuario com o sistema, os avaliadores procuram explicar os fenbmenos que
ocorreram durante esta interagdo. A analise é considera como sendo interpretativa
quando ela é feita sobre dados coletados em ambientes naturais sem interferéncia

dos observadores nas atividades dos usuarios.

Todos os dados coletados em ambientes controlados, como laboratérios, precisam
ser analisados em funcdo das variaveis sendo observadas. A analise da avaliagao
também depende da interpretagcdo do avaliador, diferenciando-a da anterior, pelo
fato de as varidveis sendo manipuladas serem conhecidas. Desta forma

denominamos este tipo de analise de experimental.
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2.5 Guia para o planejamento de uma avaliacao

Para que as decisdes sejam tomadas com respeito a uma avaliagao de IHC, propde-
se utilizar o esquema DECIDE (Preece et al.,, 2002), para ajudar avaliadores
inexperientes no planejamento e realizagdo de uma avaliagdo. Os pontos relevantes

a serem considerados sdo os seguintes:

e Determinar os objetivos gerais que a avaliacao devera tratar. Trata-se de
responder as perguntas gerais: Quais sao os objetivos gerais da avaliacdo?
Quem quer realiza-la e por qué?

e Explorar perguntas especificas a serem respondidas. Trata-se de
decompor as perguntas gerais em perguntas especificas ao sistema a ser
avaliado, considerando-se o0s usuarios-alvo e suas atividades. Estas
perguntas sdo necessarias para permitir efetivamente que os objetivos da
avaliacao sejam atingidos.

e Escolher (Choose) o paradigma e as técnicas de avaliacao que
responderao as perguntas. Dentre os pontos a serem considerados,
destacam-se o prazo, o custo, 0s equipamentos e o grau de conhecimento e
experiéncia dos avaliadores exigidos por cada técnica.

o Identificar questoes praticas que devem ser tratadas. Consideram-se aqui
fatores como: perfil e nUmero de usuarios que participardao da avaliacao;
ambiente em que a avaliacdo sera realizada; selegcdo das tarefas;
planejamento e preparacdo do material de avaliacdo; alocacdo de pessoal,
recursos e equipamentos para a realizacdo da avaliacao.

e Decidir como lidar com questoes éticas. Quando uma avaliagao envolve
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pessoas como participantes de testes, os avaliadores devem se certificar que
os direitos destas pessoas estao sendo respeitados. Na secao 3.1 apontamos
formas de lidar com as questdes éticas envolvidas neste tipo de avaliagcao.

e Avaliar (Evaluate), interpretar e apresentar os dados. Como apontado
nesta secdo, os dados coletados durante uma avaliacdo podem variar
bastante. Sendo assim, é importante considerar aspectos como a
confiabilidade dos dados (se a técnica produz os mesmos resultados nas
mesmas circunstancias), sua validade (se mede o que deveria medir);
potenciais distorcées; escopo (0 quanto as descobertas podem ser
generalizadas); e validade ecolégica (0o quanto o ambiente em que a

avaliagao é feita influencia ou distorce os resultados).

2.6 Métodos de Avaliacao Analiticos

Métodos de avaliacdo analiticos sdo aqueles nos quais avaliadores inspecionam ou
examinam aspectos de uma interface de usuario relacionados a usabilidade (Mack &
Nielsen, 1994). Normalmente, os avaliadores sao especialistas em usabilidade, mas
também podem ser consultores de desenvolvimento de software especializados em
um determinado estilo de interface, ou ainda usuérios finais conhecedores do

dominio e da tarefa, entre outros.

A avaliacao analitica ou por inspecao ¢é utilizada geralmente para buscar problemas
de usabilidade em um projeto de interface existente, e analisar estes problemas com

vistas a fazer recomendacdes para conserta-los e assim melhorar a usabilidade do
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projeto. Mack e Nielsen (1994) identificam como principais objetivos deste tipo de
avaliagao:

e identificacdo de problemas de usabilidade: identificar, classificar e contar o
nuamero de problemas de usabilidade encontrados durante a inspecao;

o selecao dos problemas que devem ser corrigidos: apds identificar os
problemas, a equipe de projeto deve reprojetar a interface para corrigir o
maior numero possivel de problemas. Os problemas a serem corrigidos séo
priorizados de acordo com a gravidade do problema e o custo associado a

corregao.

Existem trés tipos de conhecimento envolvidos em uma avaliagdo analitica:
conhecimento sobre o dominio, conhecimento e experiéncia no projeto e avaliacao
de interfaces de usuario, e experiéncia em se realizar um tipo especifico de

avaliacao (Lynch & Palmiter, 2002).

O conhecimento sobre o dominio é necessario para determinar 0 que 0S USUA&rios
querem, do que eles precisam, quais sao as tarefas mais freqlentes e quais as mais

importantes.

O conhecimento e a experiéncia de projeto de interfaces de usuario sao
necessarios para que o avaliador seja capaz de analisar os aspectos mais
importantes de um projeto de interfaces (navegacgao, terminologia, estruturas de
controle, etc.) e para que ele conhega os principios e diretrizes disponiveis na

literatura. Sendo que os principios e diretrizes costumam ser bastante genéricos,
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esta experiéncia é fundamental para que o avaliador saiba distinguir quando aplicar

e quando ignorar um principio ou diretriz.

A experiéncia em realizar um tipo de avaliacao especifico da ao avaliador a
capacidade de representar um cliente, tendo em vista sobre o que procurar € o que

relatar como resultado da avaliagéo.

Nestes tipos de conhecimento, apresentado pode-se avaliar os perfis de possiveis
avaliadores conforme a seguinte escala, em ordem de preferéncia:

e ideal: especialista “duplo”. Possui experiéncia tanto nos processos e
principiosde usabilidade quanto nos processos e aspectos relevantes do
dominio.

o desejavel: especialista em IHC. Conhece o processo de avaliacdo, bem como
os principios e diretrizes relevantes. Pode aprender o suficiente do dominio
para selecionar as tarefas que deverao ser realizadas.

e menos desejavel: especialista no dominio. Tem conhecimento do dominio e
estuda principios de interface e o processo de avaliacdo para realizar a
avaliacao.

e menos desejavel ainda: membro da equipe de desenvolvimento. Tem
dificuldade em deixar de lado seu papel de desenvolvedor e assumir um

ponto de vista semelhante ao de um usuario.

Dependendo do caso de dominio, ter um problema desconhecido pelos avaliadores,
pode ser necessario incluir no planejamento da avaliacdo um especialista no

dominio, para esclarecer eventuais duvidas dos avaliadores. Esta ajuda pode tomar
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a forma de criacdo de cenarios de uso tipicos, que listem varios passos que um
usuario com determinado perfil deve seguir para realizar uma amostra realista de
tarefas. Tais cenarios devem ser construidos com base em uma analise das tarefas

dos futuros usuarios do sistema.

Existem diversos tipos de avaliacdo analitica: avaliacdo heuristica, percurso
cognitivo, percurso pluralista, conformidade com diretrizes e padroes, e inspecdes de

consisténcia, de caracteristicas ou formais (Mack & Nielsen, 1994).

2.6.1 Avaliacao Heuristica

A avaliacao heuristica € um método analitico que visa identificar problemas de
usabilidade conforme um conjunto de heuristicas ou diretrizes (guidelines) (Nielsen,
1994). Ele se baseia em melhores praticas definidas por profissionais experientes e

especialistas em IHC, ao longo de diversos anos de trabalho nesta area.

O método avaliagao heuristica ndo precisa de usuarios, e é realizado por avaliadores
especialistas. Normalmente, recomenda-se que 3 a 5 especialistas realizem esse
método. E bem répido, e de menor custo que a maior parte dos métodos de
avaliagdo amplamente difundidos.
Como em todo método de avaliacao, a avaliacao heuristica envolve uma fase de
preparacao, na qual se definem:

e proposta de design (papel ou protétipo)

e hipé6teses sobre os usuarios (opcional)

e cenario de tarefas (opcional)
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A avaliacado segue o seguinte procedimento:
a. sessodes curtas (1 a 2 horas) de avaliagao individual, onde cada especialista...
¢ julga a conformidade da interface com um determinado conjunto de principios
(“heuristicas”) de usabilidade
e anota os problemas encontrados e sua localizacao
e julga a gravidade destes problemas
e gera um relatério individual com o resultado de sua avaliagdo e comentarios
adicionais
E necessario que o avaliador esteja sozinho para que no seja influenciado
por outra opinido. Cada sessao de avaliacdo, o avaliador percorre a interface
diversas vezes, inspecionando os diversos elementos de interface e

comparando-os com a lista de heuristicas de usabilidade.

b. consolidagédo da avaliagdo dos especialistas
e novo julgamento sobre o conjunto global dos problemas encontrados

e relatério unificado de problemas de usabilidade

Na etapa 2, cada avaliador tem acesso aos relatérios individuais de todos os
avaliadores, e pode expressar seu julgamento sobre os problemas apontados
pelos outros avaliadores. Ao final desta etapa, deve-se gerar um relatério

unificado e consolidado sobre todos os problemas encontrados.

c. selecao dos problemas que devem ser corrigidos
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Nesta etapa deve ser realizada junto ao cliente ou ao gerente de projeto. E
analise de custo/beneficio das correcoes aos problemas encontrados na
etapa anterior. Esta analise deve levar em conta ndo apenas a gravidade dos
problemas, mas também os prazos e o0 orcamento do projeto, bem como a

capacitacédo da equipe de desenvolvimento.

Nielsen propds um conjunto basico de heuristicas (Nielsen, 1993). Cada elemento de
interface (ou conjunto de elementos) deve ser analisado para verificar sua

conformidade com cada uma das seguintes heuristicas:

e visibilidade do estado do sistema: mantenha os usuarios informados sobre
0 que esta acontecendo, através de feedback adequado e no tempo certo.

e correspondéncia entre o sistema e o mundo real: utilize conceitos,
vocabulario e processos familiares aos usuarios.

e controle e liberdade do usuario: forneca alternativas e “saidas de

emergéncia”, possibilidades de undo e redo

e consisténcia e padronizacao: palavras, situacées e agdes semelhantes
devem significar conceitos ou operacdes semelhantes; caso haja convencdes
para o ambiente ou plataforma escolhidos, estas devem ser obedecidas

e prevencao de erro: tente evitar que o erro acontega, informando o usuario
sobre as consequéncias de suas ac¢des ou, se possivel, impedindo agdes que
levariam a uma situacao de erro

e ajuda aos usuarios para reconhecerem, diagnosticarem e se

recuperarem de erros: mensagens de erro em linguagem simples, sem
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cbdigos, indicando precisamente o problema e sugerindo de forma construtiva
um caminho remediador

reconhecimento em vez de memorizacdo: torne objetos, acées e opcdes
visiveis e compreensiveis

flexibilidade e eficiéncia de uso: ofereca aceleradores e caminhos
alternativos para uma mesma tarefa; permita que os usuarios customizem
acoes freqlentes

design estético e minimalista: evite porcoes de informacao irrelevantes.
Cada unidade extra de informacao em um dialogo compete com as unidades
de informacao relevantes e reduz sua visibilidade relativa.

ajuda e documentacao devem ser faceis de buscar, focadas no dominio e na
tarefa do usuario, e devem listar passos concretos a serem efetuados para

atingir seus objetivos

Todo problema encontrado, ou seja, para cada heuristica violada, deve-se definir

ainda a localizacdo do problema, ou seja, onde ele ocorre na interface, e sua

gravidade.

Com relacéo a localizacao, o problema pode estar:

em um Unico local na interface;
em dois ou mais locais na interface, casualmente;
na estrutura geral da interface, de forma sistematica; ou

pode ser algo que “ndo esta 14", ou seja, precisa ser incluido na interface
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A gravidade (severidade) do problema é somada, por cada especialista, como uma

combinacao dos fatores:

e freqiiéncia com que o problema ocorre: E um problema comum ou raro?

impacto do problema: Sera facil ou dificil para os usuarios superarem o
problema?

persisténcia do problema: E um problema que ocorre apenas uma vez e que
0S usuarios conseguem superar facilmente, ou o0s usuarios serao

incomodados pelo problema repetidas vezes?

A gravidade do problema é definida por um valor da seguinte escala:

0 — Nao concordo que isto seja um problema (este valor pode resultar da
avaliagdo de um especialista sobre um problema apontado por outro
especialista)

1 — Problema cosmético: ndo precisa ser consertado a menos que haja tempo
extra no projeto

2 — Problema pequeno: o conserto deste problema é desejavel, mas deve
receber baixa prioridade

3 — Problema grande: importante de ser consertado; deve receber alta
prioridade

4 — Catastrofico: € imperativo consertar este problema antes do lancamento

do produto
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Na avaliagdo heuristica, os especialistas fazem um relatério consolidado. Neste

relatério pode conter, por exemplo, 0s seguintes itens:

e problemas esperados (e possiveis consertos)

e 0 quao bem o sistema apdia as tarefas dos usuarios

e caminhos de interacao primarios (importantes e/ou freqiientes)
e caminhos de interacao alternativos ou pouco utilizados

e consisténcia

e elementos de estilo

e recomendacdes de projeto

A avaliacdo heuristica pode ser realizada no inicio da etapa de desenvolvimento.
Quando o projeto ainda esta no papel, sem ter sido implementado no sistema as

interfaces.

2.6.2 Percurso Cognitivo

O percurso cognitivo € um método analitico que avalia uma proposta de projeto de
IHC no contexto de tarefas especificas do usuario (Wharton et al., 1994). Ele reforca
que avaliar principalmente a facilidade de aprendizado do sistema, em particular pela
exploracao dos usuarios. A motivacao para este tipo de avaliacao sobrevir do fato de
que muitas pessoas priorizam em aprender sobre a funcionalidade de um sistema
computacional enquanto trabalham em suas tarefas tipicas, adquirindo
conhecimento sobre novas caracteristicas ou funcées apenas quando seu trabalho

as requerer.
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O método cognitivo, requer que o aprendizado deve ser determinado pelo beneficio

imediato aos seus usuarios. Os principais itens a ser investigado:

e a correspondéncia entre a conceitualizacdo de uma tarefa por parte dos
usuarios e dos designers
e escolha adequada (ou inadequada) de termos, ou seja, o vocabulario utilizado

e feedback adequado (ou inadequado) para as consequéncias de uma acao

A hipbtese subjacente a este método é que, num bom projeto de interface, as
intencées dos usuarios causam a selecdo da acado adequada. Caso isto nao
aconteca, sao levantadas hip6teses sobre as possiveis causas dos problemas, para

gue sejam estudadas e propostas solu¢des alternativas.

N&o necessariamente que o processo cognitivo envolva o usuério. Pode realizar este
processo individualmente, pelo préprio projetista que mostra uma nova solugcao, ou
em grupo. O grupo pode compor de um projetista, a equipe do projeto, o marketing e

de documentacéo, além de especialistas em avaliagdo de interfaces.

Antes de realizar a avaliacao, deve-se passar por uma fase de preparagao, na

qual se definem:

e hipbteses sobre os usudrios e sobre o conhecimento que eles tém sobre a

tarefa e sobre a interface proposta
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e cenarios de tarefas, construidos a partir de uma selecdo de tarefas
importantes e de tarefas frequientes

e sequUéncia “correta” de acbes para completar cada tarefa, tal como definida
pelo projetista

e proposta de design em papel ou protétipo, ilustrando cada passo e indicando

o estado da interface antes/depois de cada um

Passos de execucao da avaliacdo sao os seguintes:

e 0 projetista apresenta uma proposta de design
e 0s avaliadores constroem historias plausiveis sobre a interagdo de um usuario
tipico com a interface, com base nos cenarios de tarefas selecionados
e 0s avaliadores simulam a execucdo da tarefa, efetuando uma série de
perguntas sobre cada passo
e 0s avaliadores anotam pontos-chave, como:
v/ 0 que o usuario precisa saber antes de realizar a tarefa

v' 0 que o usuario deve aprender ao realizar a tarefa

Cada evolucao do projeto, os avaliadores fazem uma serie de perguntas, visando
descobrir problemas em potencial, que poderiam ocorrer durante a interacdo com os
usuarios finais na utilizacéo do sistema. Uma lista de perguntas basicas, bem como

a esclarecer pontos especificos associadas a cada um:

e (O usuario tentara atingir a meta correta?
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» + Dada a decomposicao de uma tarefa em subtarefas, o usuério sabera
por onde comecar? Sabera qual € o préximo passo?

» O que o usuério vai tentar fazer a cada momento?

e (O usuario percebera que a agao correta esta disponivel?
» + Onde estd o elemento de interface correspondente ao proximo
passo?

» + Que acdes a interface torna disponiveis?

e O usuério associara o elemento de interface correto a meta a ser atingida?
» + O elemento de interface revela seu propdsito e comportamento?

» O usuario consegue identificar os elementos de interface?

e Se a acao correta é tomada, o usuario percebera que progrediu em direcéo a
solucao da tarefa?
» + Como a interface apresenta o resultado de cada agao?
» + O resultado apresentado tem correspondéncia com o objetivo do

usuario?

Considerando-se cada um destes critérios, ha algumas solugdes tipicas para as
falhas mais comuns:
e “O usuario tentard atingir a meta correta?” Se a interface falhar neste ponto,
ha pelo menos trés solucdes possiveis:
» eliminar a acdo, combinando-a com outra ou deixando o sistema assumi-

la;



34

» fornecer uma instrucdo ou indicacdo de que a acao precisa ser realizada;
» alguma parte da tarefa pode ser modificada para que o usuario entenda a

necessidade desta acéao.

e “O usuario percebera que a acao correta esta disponivel?” Se o usuario
possui 0s objetivos certos mas ndo sabe que a acdo esta disponivel na
interface, a solucéo pode ser:
> atribuir um operador mais Obvio para a agao. Isto geralmente requer um

item de menu ou instrucdo, em vez de combinacao de teclas;
> atribuir a acdo um controle menos visivel mas como parte de uma

estrutura em que possa ser facilmente encontrado, como um submenu.

e “O usuario associara o elemento de interface correto a meta a ser atingida?”

Desde de que o designer transmita de forma que o usuario reconheca simbolos do
seu cotidiano assim ele se familiariza com espontaneidade. Para isso o designer tem
que ter essas informacdes bem esclarecidas, e qual o objetivo do sistema e seu

publico-alvo.
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3. Métodos Experimentais

3.1 Métodos de Avaliacao Empiricos

Segundo JORDAN (1998), a maioria dos métodos para avaliacdo de interfaces
envolve a participacdo dos usuarios. Alguns métodos sao conhecidos com
empiricos. JORDAN (1998) reforca que nao pode haver a substituicdo do usuario na
avaliacao por um determinado produto. Sendo que ao longo do desenvolvimento do
sistema tenha tido uma preocupacao na ergonomia aplicada por seus responsaveis,
pode acontecer na utilizacdo do sistema o usuério deparar com algum esforco nao
esperado. Neste momento, os métodos que envolvem participantes terdo um valor
adicional, promovendo a descoberta de problemas de usabilidade até entdo néo
conhecidas. Normalmente, os usuarios podem estar aptos para lidar com facilidade
com certos sistemas que, de acordo com os principios e convencoes da ergonomia,
esperava-se certo esforco durante a sua utilizacao. Vale lembrar que estes fatos s6
podem ser diagnosticados através do envolvimento de participantes (usuarios em

potencial de determinada interface) durante a avaliacdo da usabilidade.

O avaliador tem que ter o pleno conhecimento minucioso sobre as condicées do
teste. Certificar-se que todos testes que serdo aplicados tenha as mesmas
condicoes para todos os usuarios, e de que o teste sendo executado permite a

avaliagao dos critérios desejados.

Podendo assim na preparacdo do teste o avaliador determinar o objetivo da

avaliacao e, em funcao deste, os critérios relevantes e pontos criticos, selecionar as
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tarefas, selecionar usuarios participantes, gerar o material para o teste e executar o

teste-piloto.

Objetivo da avaliacao em laboratério

O objetivo da avaliacao pode ser tdo amplo quanto verificar se o sistema € usavel ou
bem compreendido. Quando se prepara um teste o avaliador deve definir os critérios
relevantes ou prioritarios para alcangar o objeto desejado e pontos criticos da
aplicagdo a serem avaliados. Normalmente os critérios prioritarios sao definidos
durante na etapa de design, como sendo aspectos da qualidade de uso que se
pretende que o sistema possua. Normalmente os pontos criticos do design estao
relacionados nas decisdes de design, para que as tarefas da utilizacdo do sistema

seja de uso frequente.

Selecao de tarefas

Apds os objetivos de a avaliacdo serem determinados, o avaliador tem que apontar
quais as tarefas a serem executadas durante o teste aplicado, que mostrara
indicadores sobre os objetivos. Na aplicagdo do teste de usabilidade, o avaliador
definir também as medidas a serem observadas para cada aspecto que se deseja

apreciar.

O avaliador depois de ter definidos as tarefas deve tomar cuidado com o tempo

previsto para cada realizagdo das tarefas. A execucdo de cada tarefa deveria levar
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normalmente no maximo 20 minutos, e o teste deveria manter inferior a uma hora

para nao ficar cansativo para o participante (Preece et al., 2002).

Selecao de participantes

O processo de selecao de participante, o avaliador deve se preocupar com o perfil
do participante. O objetivo da avaliacdo normalmente, é buscar um participante que
tenha o perfil dos usuarios que iram utilizar o sistema. O perfil do participante

depende muito do tipo do sistema e qual seu publico-alvo.

A selecédo para os participantes geralmente se recomendam que seja equivalente de
homens e mulheres, ndo que o sexo do participante seja uma das caracteristica
desejado. Tem que levar em consideracao a experiéncias dos participantes com um

sistema similar.

Além de definir quais usuarios poderiam participar do teste, o avaliador deve definir
quantos usuarios farao o teste. Vale ressaltar que o objetivo destes testes nao é
chegar a resultados estatisticamente vélidos, mas se ter indicagbes de como
melhorar a qualidade de uso da interface. Tipicamente em testes com usuérios se
envolve de 5 a 12 usuarios (Dumas e Redish, 1999). Nielsen por sua vez recomenda
que 5 usuarios participem da avaliacao (Nielsen, 2000). Segundo ele, estudos
mostram que este numero apresenta a melhor relagdo custo-beneficio. Isto porque o
teste com um usuario € capaz de identificar aproximadamente 30% dos problemas

da aplicacdo. Cada novo usuério, encontra 30% de problemas, destes uma parte
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representa novos problemas, enquanto a outra representa problemas encontrados
pelos usuérios anteriores. Desta forma, a cada novo teste se reduz o nimero de
novos problemas, e se aumenta o numero de problemas ja encontrados. Segundo
Nielsen com 5 usuarios se encontra aproximadamente 85% dos problemas da
aplicagdo e o beneficio dos novos erros encontrados vale o custo do teste
executado. A Figura 2 abaixo ilustra o custo e beneficio dos testes em funcao dos
nameros de problemas encontrados e do numero detestes executados. Nos casos
em que a aplicagao se destina a usuarios de perfis distintos, Nielsen recomenda que
para cada perfil identificado se faca a avaliacdo com 3 (trés)usuarios. Isto porque

muitas vezes usuarios de perfis distintos identificam os mesmos problemas.

100%

75% -

50% -

25% A

Problemas de Usabilidade Encontrados

0% I I I I {
0 3 6 2 12 15

Numero de usuarios participantes dos testes

Figura 2 - Custo x beneficio de execucao de testes.
(Fonte: Nielsen, J.: Test with 5 Users, Alertbox, 2000)
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Nielsen ressalta ainda que, embora um teste com 15 usuarios permita
potencialmente que se encontre todos os problemas de uma aplicagao (ver Figura
6), vale mais a pena fazer trés testes com 5 usuarios do que um com 15. Isto porque
com um teste com 15 usuarios, todos os problemas poderao ser encontrados, mas a
solucdo a ser desenvolvida apds o teste ndo sera avaliada e pode conter novos
problemas. Em contrapartida trés testes com 5 usuarios, permitira que se encontre
potencialmente 85% dos problemas da aplicagdo no primeiro teste. A solucéo
desenvolvida sera também avaliada, e 85% dos problemas desta nova solucéo,
sejam eles inseridos pela nova solucao, sejam eles ja existentes na versao anterior,
mas nao detectados pelo teste anterior, serdo descobertos. Assim,

incrementalmente se caminha para uma melhor solucéo final.

3.2 Composicao do material para o teste

O avaliador apés ter definidos os objetivos, tarefas e perfis dos desejados
participantes para o teste, produz o material a ser utilizado. O material de avaliacao
contem um questionario, scripts da apresentacdo e a explicacdo de como sera o
teste para o participantes, formularios de consentimentos dos participantes e texto

de descricao da tarefa e roteiros de entrevista ou questionarios.

E formulado um questionario para conhecer o perfil dos participantes, para que
encontre o perfil desejado. Os scripts de apresentacdo € a explicagdo a todos os
participantes de como sera a aplicacao do teste assim todos receberam as mesmas

informacdes. Antes de dar inicio ao teste devem colher os dados pessoais dos
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participantes para que isto seja um consentimento formal contendo a assinaturas

dos mesmos.

Todas as tarefas serdo apresentadas aos participantes por escrito, desta forma
esclarece como sera a aplicacdo do teste, de uma descricdo de uma situacao
plausivel e contextualizada de uso. O objetivo de mostrar o cenério € motivar os
participantes a interagir com clareza. A aplicacdo do teste devera ser de forma

padrdo a todos os participantes contendo as mesmas informacoes.

Teste piloto

O teste piloto € um protétipo do teste, é nele que pode-se avaliar a qualidade do
material do teste. O foco principal do teste piloto é verificar se os participantes
conseguiram entender com clareza as informacbdes passadas, se 0 tempo de
execucao do teste esta dentro do que foi previsto e se é viavel. Pode-se aproveitar
o teste piloto para praticar a habilidade do avaliador para deixar o participantes a

vontade para o teste. Assim permite que os dados coletados durante o teste possam

dar mais visao como um todo do teste.

Recomenda-se que o teste piloto seja feito até que ndo tenha mais nenhuma
alteracao sobre o material a ser aplicado. Caso isto ndo seja possivel, deve-se
garantir no minimo a execucado de um teste piloto. A aplicacdo do teste piloto tera
mais garantia sobre seu resultado ser os participantes tiver o perfil requisitado. Caso
nao tenha esse perfil de participante por motivo de custo elevado, ou acesso a eles

limitados, pode-se executar com colegas.
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3.3 Testes em Laboratorios

A escolha do laboratério deve ser um ambiente adequado para os testes, a ética é
uma questao muito importante no que envolve o processo do teste com participacao
de outros seres humanos, e os participantes tém que se sentir a vontade, para que
0s participantes possam agir de forma naturalmente quanto consigam neste

ambiente controlado e artificial.

Ambiente da aplicacao do teste

Normalmente os teste sdo aplicados em laboratérios de testes com o usuario (Figura
7). Geralmente os laboratérios costumam ter duas salas onde, uma sala fica o
usuario fazendo o teste (Figura 7 a) e a outra para observacao do teste (Figura 7b).
A divisdo de uma sala para outro € por um vidro espelhando, de forma que o usuario
nao consegue perceber que tem alguém na outra sala. A sala onde o usuario realiza
o teste € composta por um computador e espaco para um participante e um
avaliador. A outra sala de observagédo costuma ter um monitor que reproduz o que o
usuario esta testando, sem que o0 mesmo veja que tem outra pessoa observando-a,
e um computador para anota¢des do teste. Também pode ter cAmeras de video e
gravadores na sala onde esta sendo aplicado o teste ou na outra de observacéo, ou

ambas uma em cada ambiente.
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(A) participante e um avaliador na sala.
(B) avaliador observando por trds do vidro espelhado.

Figura 3 — Laboratdrio de comunicabilidade do Grupo de Pesquisa em
Engenharia Semiética (SERG), na PUC-Rio.

Quando ndo se tem um laboratério fixo como o citado acima, pode montar um
laboratério mével (com um computador, cameras de video, ou um sistema de
registro de interacdo) e se utilizar em uma sala disponivel no local do teste para
servir como laboratério. Quando a avaliacdo pede em um local especifico ou

dificuldade dos participantes, pode ocorrer essa opc¢ao de laboratério mével.

Eticas

Na execucéo de testes que envolvem outros seres humanos o avaliador deve estar
atento as questbes éticas envolvidas e a como lidar com elas. Alguns governos,
como o dos EUA, regulamentam o processo de teste e tém exigéncias formais e
burocraticas sobre sua execucdo. Para garantir a protecdo aos usuarios e o
atendimento a exigéncias éticas as seguintes diretrizes foram propostas (Preece et

al., 2002):
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e Explicar aos participantes os objetivos do estudo sendo feito e exatamente
como devera ser a participacao deles. Deve-se deixar claro o processo de
teste, o tempo aproximado do teste, o tipo de dado sendo coletado e ainda
como os dados serdo analisados.

e Deixar claro as expectativas de anonimato dos usuarios, deixando claro que
dados particulares identificados durante o teste ndo serdo divulgados.

e C(Certificar-se de que os usuarios entendem que a qualquer momento podem
interromper o teste, caso desejem.

e Sempre que trechos de depoimentos dos usuarios forem utilizados eles
devem ser an6nimos e deve-se retirar descri¢des ou trechos que permitam a
identificacdo do usudrio. Nestes casos, deve-se requisitar autorizacdo prévia

do usuéario e de preferéncia mostrar-lhe o relato a ser divulgado.

O participante antes de realizar o teste deve consentir por escrito que concorda e
esta ciente o0 motivo desse teste que ira participar, € neste documente deve conter a
assinatura tanto dele e do avaliador. O formulario deve permitir que o participante

em acrescentar novas condigdes ao acordo, caso se necessario.

Aplicacao do teste

O avaliador faz a apresentacdo e a explicacdo do teste, de forma clara e objetiva
sendo essa apresentacdo do teste para todos os participantes. Apesar de o uso de
script reforcar o sentimento de ambiente artificial, deve se esforcar para que o
usuario figue a vontade. Deve-se entdo pedir a ele que leia, preencha e assine o

formulario de consentimento de execucao do teste, que deve também ser assinado
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pelo avaliador. Algumas vezes se utiliza questionarios para se conhecer

especifidades sobre o usuario. Isto pode ser feito antes ou apds o teste.

Ao Termino do teste, costuma-se entrevistar o participante ou |he pedir para
preencher o questionario. Quando se tem uma entrevista pode-se ser tirar duvidas
sobre as acdes observadas do usuario, ou sobre as motivagdes ou expectativas que
o levaram a realiza-las. Além disso, através da entrevista ou questionario pode-se
colher a opiniao pessoal do usuario sobre sua experiéncia, sua satisfacdo com o

sistema e sugestoes.

Analise dos dados coletados

Note-se que durante o teste diferentes dados séo coletados de diferentes formas:
registro de uso, anotacbes de observacdo, preenchimento de questionarios e
conducado de entrevistas. Na etapa de andlise o avaliador deve analisar os dados
coletados durante o teste para todos os usuarios e a partir dele gerar o relatério do
teste. O grande volume de dados normalmente implica um longo tempo necessério
para sua analise. Em alguns casos, alguns dos dados coletados ndo sdao sempre
analisados, mas apenas para verificacdo de comportamentos especificos ou para
tirar davida sobre algum outro dado analisado. Por exemplo, quando se tem
observadores fazendo anotagdes durante o teste, a gravacdo de video pode ser
utilizada apenas em pontos onde uma anotacgéo feita nao ficou clara, ou se gostaria

de rever a reacao do usuario durante um trecho da interagao.
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Normalmente, quanto mais cedo se consegue fazer a analise dos dados ap6s sua
coleta melhor, uma vez que o que se foi observado ou relatado esta fresco na

memoria do avaliador.

O relatério costuma descrever os testes feitos, os problemas encontrados, e
dependendo do nivel de informacdo que o avaliador tenha sobre as intencdes e
decisdes de design, pode conter também hipdteses sobre as causas dos problemas
observados. O relatério ndo necessariamente inclui propostas de redesign para se

solucionar os problemas identificados.

3.4 Testes de Usabilidade

O teste de usabilidade é executado em laboratério e tem por objetivo permitir que se
apreciem os fatores que caracterizam a usabilidade de um software, ou seja,
facilidade de aprendizado, facilidade de uso, eficiéncia de uso e produtividade,
satisfacdo do usuario, flexibilidade, utilidade e seguranca no uso (Nielsen, 1993;

Preece et al., 2002).

Quais destes fatores devem ser priorizados deve ser definido no projeto de design.

Através do teste procura-se quantificar o desempenho do usuario. Para isso durante
a preparagao de testes em laboratério descrita anteriormente, para cada medida a
ser observada, deve-se definir quais sdo os limites minimos aceitaveis, 0s maximos
possiveis (em outras palavras, o melhor e pior caso) e também o valor almejado
para a medida no projeto. A quantificacdo do desempenho normalmente envolve a

medicdo do tempo e de agdes de usuarios. Apenas a satisfacdo do usuario se
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distingue e normalmente é medida através da coleta de opinido do usuario e cujos
limites minimos, maximos e almejados costumam ser definidos em funcdo da
porcentagem de usuarios que se dizem ou nao satisfeitos com o software e 0 seu
nivel de satisfagdo. Alguns exemplos de medidas comumente utilizadas no teste de
usabilidade sdo tempo gasto para se executar uma tarefa, nimero de erros
executados, porcentagem de usuarios a conseguirem se recuperar de um erro, ou
porcentagem de usuarios a se dizerem satisfeitos com a aplicacao, ou a preferirem a

aplicacao a um outro sistema sendo utilizado.

Na analise dos dados coletados durante o teste de usabilidade o avaliador

primeiramente classifica os problemas pela sua gravidade (Nielsen, 1998):

e Problema catastrofico: impede que o usuario termine sua tarefa
e Problema sério: atrapalha a execucao da sua tarefa

e Problema cosmético: atrasa a execugao e/ou irrita usuarios

Além disso, para cada medida observada, ele verifica a distdncia para limites
minimos, maximos e almejados, determinando se o critério esta em um patamar
desejavel ou ndo. Através dos dados o avaliador verifica o cumprimento de metas

que tenham sido previamente definidas durante a etapa de design.
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3.5 Testes de Comunicabilidade

Testes de comunicabilidade, como os de usabilidade, devem ser executados em
laboratério. No entanto o seu objetivo é avaliar a interface com relagao a qualidade
da comunicagao do designer para os usuarios. Para isto, este método simula a
comunicacao do usuario para o designer sobre a interface. Isto é feito através de um
pequeno conjunto de expressdes que 0 usuario potencialmente pode usar para se
exprimir em uma situacdo onde acontece uma ruptura na sua comunicacao com o

sistema (de Souza et al., 1999; Prates et al., 2000b).

No caso de testes de comunicabilidade, a gravacao da interagdao do usuario com o
sistema durante o teste deve ser feita, pois a andlise sera feita principalmente a
partir deste registro. Além das anotacées do observador durante o teste, as
gravac6es em video também podem ser feitas para enriquecer os dados, e permitir a

verificacdo da reagdo do usuario relativa a algum trecho da interagdo observado.

A analise dos dados ¢é dividida em 3 passos:

Passo 1. Uma etiquetagem, que consiste em assistir as gravacdes da interacao
e atribuir a expressdo apropriada nos momentos de ruptura da

interacao;

Passo 2. Uma interpretagédo, que consiste em tabular e consolidar a informacéao
obtida, ou seja, as expressdes obtidas, associando-as a classificacoes

de problemas de interacao ou diretrizes de design; e
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Passo 3. Um perfil semibtico, que consiste em interpretar a tabela resultante do
passo anterior, dentro do quadro teérico da Engenharia Semiética (de
Souza, 1993; de Souza et al. 2001), em uma tentativa de se reconstruir
a meta mensagem sendo transmitida pelo designer ao usuario através

da interface.

Etiquetagem

Durante a etapa de etiqguetagem, o avaliador assiste as gravacdes da interacao
feitas durante a coleta de dados. Ao observar uma ruptura da interacdo o avaliador
associa a seqUéncia de acdes problematica uma das expressdes de
comunicabilidade. O efeito desta etiquetagem é semelhante ao de um protocolo
verbal (secdo 3.7) ‘“reconstruido” a partir das evidéncias de interacdo. A
reconstrucao é feita pelo avaliador, por meio de um conjunto de expressdes, definido
com o objetivo de ser o conjunto minimo capaz de caracterizar suficientemente as
rupturas de interacdo que acontecem durante o uso de uma aplicacdo. As
expressdes foram selecionadas com o intuito de serem naturais e espontaneas, e
serem manifestagdes plausiveis por parte de usuarios nestas situacdes. A seguir
descrevemos o conjunto de expressdes, seus significados e algumas acdes de

interface que caracterizam cada uma delas.

Cadé?

Ocorre quando o usuario sabe a operacdo que deseja executar mas ndo a encontra
de imediato na interface. Um sintoma frequiente € abrir e fechar menus e submenus
e passar com o cursor de mouse sobre botdes, inspecionando diversos elementos

de interface sem ativa-los.
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E agora?
O usuario nao sabe o que fazer e procura descobrir qual é o seu préximo passo. Os
sintomas incluem vagar com o cursor do mouse sobre a tela e inspecionar os menus

de forma aleatéria ou sequiencial.

O que é isto?
Ocorre quando o usuario nao sabe o que significa um elemento de interface. O
principal sintoma consiste em deixar o cursor do mouse sobre o elemento por alguns

instantes, esperando que uma dica seja apresentada.

Epa!
O usuério realizou uma acao indesejada e, percebendo imediatamente que isto
ocorreu, desfaz a agdo. Os sintomas incluem o acionamento imediato do Undo ou o

cancelamento de um quadro de dialogo aberto indevidamente.

Onde estou?

O usuério efetua operacées que sdo apropriadas para outros contextos, mas nao
para o contexto atual (por exemplo, tenta digitar um dado em um campo
desabilitado; digita um comando em um campo de dado ou um dado no campo
reservado para comandos). Um sintoma tipico é desfazer a acéo incorreta e mudar

em seguida para o contexto desejado.
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Assim nao da.

O usuario efetuou uma seqiiéncia (longa) de operacdes antes de perceber que
estava seguindo um caminho improdutivo. Os sintomas incluem o acionamento de
Undorepetidas vezes ou o cancelamento de um ou mais quadros de didlogos

abertos indevidamente.

Por que nao funciona?
A operacao efetuada nao produz o resultado esperado, mas o usuario ndo entende
ou nao se conforma com o fato. O sintoma tipico consiste em o usuério repetir a

acao.

Ué, o que houve?
O usuario nao percebe ou ndo entende a resposta dada pelo sistema para a sua
acao (ou o sistema nao da resposta alguma). Os sintomas tipicos incluem repetir a

acao ou buscar uma forma alternativa de alcancar o resultado esperado.

Para mim esta bom...

Ocorre quando o usudrio acha equivocadamente que concluiu uma tarefa com
sucesso. O sintoma tipico € encerrar a tarefa e indicar na entrevista ou no
questionario pds-teste que a tarefa foi realizada com sucesso. O observador, no
entanto, sabe que se trata de um engano, provavelmente causado por uma falha de

resposta do sistema ou modo de visualizacado inadequado para a tarefa atual.
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Desisto.
O usuario ndao consegue fazer a tarefa e desiste. O sintoma é a interrupcao
prematura da tarefa. A causa pode ser falta de conhecimento, tempo, paciéncia,

informacao necessaria, etc.

Vai de outro jeito.

O usuario nao consegue realizar a tarefa da forma como o projetista gostaria que ele
o fizesse, e resolve seguir outro caminho, geralmente mais longo ou complicado.
Cabe ao avaliador determinar, se possivel junto ao designer, qual é a forma

preferencial de execucao da tarefa.

Nao, obrigado.

O usuario ja conhece a solucao preferencial do designer, mas opta explicitamente
por uma outra forma de interacao. O sintoma consiste em uma ocorréncia da acao
preferencial seguida de uma ou mais formas alternativas para se alcancar o mesmos

resultado.

Socorro!
O usuério ndo consegue realizar sua tarefa através da exploracdo da interface. O

sintoma é recorrer a documentacao ou pedir explicacdo a outra pessoa.

Interpretacao
Nesta etapa o avaliador deve associar as expressdes identificadas a classificacoes
de problemas de interacéo ou diretrizes de design. Utilizamos aqui uma classificacao

genérica que define os problemas de interacdo como sendo de navegacao,
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atribuicao de significado, percepcéo, falha de execucao da tarefa, e incompreensao
ou recusa de affordance. Problemas de falha na execucdo da tarefa sdao os mais
graves, uma vez que 0 usuario nao consegue atingir o objetivo que o levou a usar a
aplicacdo. Os de navegacao se referem aqueles nos quais 0s usuarios se “perdem”
durante a interacdo com o sistema. Os de atribuicdo de significado, conforme o
nome diz, acontecem quando o usuario ndo & capaz de atribuir um significado
(relevante) a signos encontrados na interface. Os de percepcdo sao quando 0s
usuarios nao conseguem perceber alguma resposta do sistema ou seu estado
corrente. Para a associacado de expressdes a problemas o avaliador poderia utilizar
outras classificacdes de problemas, como por exemplo as 8 regras de ouro de

Shneiderman (1998) ou ainda as heuristicas de Nielsen (1994).

A classificacdo proposta apresenta duas outras classes de problemas,
incompreensdo e recusa de affordance, que normalmente ndo fazem parte das
classificacbes mais populares (e.g as citadas acima). No caso do problema de
incompreensao de affordance, o usuario ndo consegue entender uma solugao
oferecida pelo designer, e acaba por executar a tarefa desejada de uma forma mais
complicada, que nao caracteriza a solucao principal do designer. Finalmente, no
caso de recusa de affordance, o usuario entende a solucao principal oferecida, mas
escolhe nao utiliza-la e em seu lugar utilizar outra forma de interacdo que julga ser

melhor. Esta outra forma pode ter sido prevista, pretendida, ou néo, pelo designer.

A Tabela 1 (Prates e Barbosa, 2006) mostra como as expressdes podem ser
associadas a estas classes de problemas. Observe que para as expressoes “Epa!”’,

“Onde estou?” e “Assim ndo da” a associagdo a uma classe de problemas nao é
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univoca e deve ser definida de acordo com o contexto em que foi observada a

ruptura.

A partir da tabulacdo dos problemas encontrados o avaliador pode definir os pontos

criticos da interacao e gerar o relatério da avaliagao.

Tabela 1 - Associagao entre expressoes e classes de problemas

Problemas de Interacio
Expressio de Execucio Navegacio Atribuigdo de | Percepgio Incompre- FRecusa de
comunicabilidade significado ensdo de | affordance
affordance
Cadé X
E agora? X X X
O que é isto? X
Epa! X X
Onde estou? X X X
Assim nao da. X X X
Por que nio X X
funciona?
Ué, o que houve? X X
Para mum esta bom. .. X X
Nio da. X
Wai de outro jeito X
Nio, obrigado. X
Socotro! X X X

Perfil Semiético

O perfil semidtico da aplicacao deve ser feito por um especialista em Engenharia
Semidtica (de Souza, 1993; de Souza et al. 2001). Segundo Prates e Barbosa,
(2006) Neste passo o especialista interpreta a etiquetagem e tabulagéo feitas nos

passos anteriores dentro do quadro tedrico da Engenharia Semibtica, em uma
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tentativa de se reconstruir a meta-mensagem sendo transmitida pelo designer ao

usuario através da interface .

3.6 Testes de Usabilidade x Testes de Comunicabilidade

De acordo com Prates e Barbosa, (2006) maior diferenca entre os testes de
usabilidade e comunicabilidade estd no conceito de qualidade de uso que eles
pretendem apreciar, conforme seus proprios nomes indicam. Assim, testes de
usabilidade pretendem avaliar a solucdo do designer, enquanto os de
comunicabilidade buscam avaliar a comunicagao sendo feita sobre esta solucao. Os
testes de usabilidade normalmente coletam dados quantitativos e buscam informar
designers durante o ciclo de desenvolvimento quais critérios ndo correspondem ao
objetivo almejado para o software. Testes de comunicabilidade, coletam dados
qualitativos e tém por objetivo informar designers sobre pontos da sua solugao que

nao estao sendo transmitidos com sucesso aos usuarios.

3.7 Protocolos Verbais

Os métodos que envolvem protocolos verbais normalmente sdo testes executados
em laboratério, nos quais os participantes explicitam aquilo que estao pensando, a
medida que executam as tarefas propostas. A principal vantagem destes métodos

sobre outros métodos de teste em laboratério € permitir que o avaliador tenha
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acesso aos processos mentais dos participantes descritos por eles mesmos no
decorrer da execucao da tarefa. Desta forma avaliadores podem compreender
melhor os comportamentos, sentimentos e atitudes dos usuarios em relagdo a

atividade sendo observada.

Um dos principais métodos de protocolo verbal utilizado é o de pensar alto (think
aloud) (Ericsson & Simon, 1985). Neste método o participante executa os testes
individualmente no laboratério e narra o que esta pensando a medida que o faz. Se
o participante fica em siléncio por um longo periodo de tempo, o avaliador pode
lembrar o participante de continuar dizendo o que esta pensando, com perguntas
como: “O que vocé esta pensando?” ou “O que vocé acabou de fazer?”. No entanto,
esta interrupcédo pode atrapalhar a atividade do participante. A maior desvantagem
deste método é que o participante faz duas coisas a0 mesmo tempo: executa a

tarefa, e narra suas acOes e pensamentos.

Uma forma de amenizar as desvantagens do método de pensar alto é colocar dois
participantes juntos para executar a tarefa. Desta forma, os participantes trocam
idéias entre si sobre o que fazer, o que significa 0 que estdo vivenciando e seus
sentimentos e atitudes relativos a atividade e a aplicacdo. Ao fazerem isso eles
explicitam seus pensamentos e os avaliadores passam a ter acesso ao que estédo

pensando. Este método normalmente € conhecido por método de co-descoberta.
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3.8 Avaliacao no Ambiente do Usuario

Uma outra forma de se fazer avaliagbes é ao invés de fazé-las em um ambiente
controlado e artificial, fazé-las no ambiente natural dos usuarios onde a aplicacao
sera utilizada de fato. Enquanto testes no laboratério permitem a identificacdo de
problemas de interface e interagao, avaliagdes no contexto do usuario normalmente
sdo utilizadas principalmente para se facilitar a introducao de tecnologia ou avaliar o
uso sendo feito desta no contexto do usuario (Bly, 1997).

Em avaliagbes no ambiente do usudario, normalmente a coleta de dados € feita
através da observacdo do uso sendo feito da aplicacdo e conversas com 0S
usuarios. Os dados podem ser armazenados como anotacdes, gravacdes de audio
ou video, ou uma combinacdo de formas. Podem ser armazenados também
artefatos ou quaisquer indicadores que auxiliem no entendimento de como as
pessoas trabalham no seu proprio ambiente. Normalmente o dado coletado é

qualitativo e a andlise feita sobre ele interpretativa.

Existem duas abordagens principais sobre o papel do avaliador quando atuando no
contexto do usuério (Preece et al., 2002). Na primeira abordagem, o avaliador atua
apenas como observador e deve se esforcar para registrar os acontecimentos e
nao interferir no contexto. Na outra abordagem, o avaliador atua como participante
do contexto e tem por objetivo explorar ao maximo os detalhes envolvidos no
contexto e nas agdes que sucedem nele. Neste caso abordagens etnograficas séo

apropriadas e bastante utilizadas.
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Independente da abordagem de atuacao do avaliador utilizada, com freqiiéncia o
avaliador utiliza-se de esquemas de apoio a sua observacdo. O objetivo destes

esquemas é guiar a observacao, e organizar os dados sendo coletados.

Um exemplo de esquema é o proposto por Robson (1993):

e Espaco: Como é a disposicao fisica do ambiente e como ele esta organizado?
e Atores: Quais sdo os nomes e detalhes relevantes das pessoas envolvidas?

e Atividades: O que os atores estao fazendo e por qué?

¢ Objetos: Que objetos fisicos, como por exemplo moveis, estdo presentes?

e Atos: O que cada um dos atores esta fazendo?

e Eventos: O que esta sendo observado é parte de algum evento?

e Objetivos: Que objetivos os atores estdo tentando atingir?

e Sentimentos: Qual o humor do grupo e dos individuos?

Uma vez feita a avaliagdo no ambiente do usuario recomenda-se rever as anotacoes
e registros tdo logo quanto possivel (de preferéncia antes de passadas 24hs) para
que os dados estejam frescos ha memoria e para que se possa explorar detalhes e
descartar ambiglidades com outros observadores ou com as pessoas sendo
observadas. Além disso, na preparacdo para a avaliacdo, aspectos sociais e de
relacionamento com as pessoas sendo observadas devem ser levados em
consideracao, tais como de que forma ganhar a confianca das pessoas envolvidas

na observacao e como lidar com questdes delicadas.
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4. Requisitos para montagem do laboratério

Para montagem do laboratério de avaliacao de interfaces humano-computador, foi
levado em relevancia uma das referéncia o modelo sugerido por Jakob Nielsen em

seu livro Usability Engineering, de 1993 (Figura 4)

Camera

Computador

A

Avaliador —--—-+Q L

&' b, ’: — Equipamentos de gravagao
Usudrio testado ———————p " o =

&

SALA DE TESTES ——k—b

Figura 4 Planta sugerida por Nielsen.
(Fonte: Nielsen, J. (1993) Usability Engineering. Academic Press.)

— SALA DE DBSERVACAQ

Em cima da referéncia do modelo da (figura 4), foi estudado um rascunho do pré-
projeto do laboratério (Figura 5) e um layout (Figura 6) pode ser visto mais
claramente todos os requisitos para montagem desde das aparelhagem para que o

teste seja registra das mais diferentes formas.
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(Fonte: Cybis W,; Betiol A. H.; Faust R. (2007) “Ergonomia e Usabilidade

Conhecimentos, Métodos e Aplicac6es™)
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(Fonte: Cybis W,; Betiol A. H.; Faust R. (2007) “Ergonomia e Usabilidade

Conhecimentos, Métodos e Aplicacoes”)
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5. Consideracoes finais

A usabilidade é uns dos fatores principais para o desenvolvimento de software
e aplicacbes para WEB. Atualmente muitos estudos tem sido realizados com o
objetivo de avaliar interfaces. Observa-se que existe a tentativa de levar estudos
tedricos para o conforto empirico, ou seja, experimental. Neste sentido, o presente
trabalho mostra como podem ser realizadas avaliacbes experimentais, culminando
na especificacdo de requisitos fisicos para a construgdo de um laboratério de

avaliacao de interfaces humano-computador.
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