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RESUMO

A interface vem sendo reconhecida como um dos aspectos mais relevantes para a
determinacado da qualidade do software. Sendo a interface o elo de comunicagéo
entre a aplicagdo e o usuario, € importante que seja levado em consideragao as
habilidades humanas. Uma das formas para identificar as falhas de uma interface é
por meio de avaliagdes, utilizando os critérios e métodos ergondmicos. Nesse
sentido, este estudo tem por objetivo analisar se os critérios ergondmicos séo
capazes de avaliar futuros problemas de usabilidade. Para avaliar interfaces com
fins de prevenir erros de usabilidade que podem ocorrer quando o usuario interage
com o sistema de paginas de web site, elencou-se 152 questdes dentre as quais se
selecionou um conjunto de dez, identificadas conforme os critérios heuristicos e
ergondmicos e, posteriormente avaliadas. Infere-se do estudo que a aplicagdo de
um checklist aponta os erros frequentes em interfaces web, logo possibilita avaliar os
critérios ergondmicos que norteiam o aperfeicoamento da comunicagdo entre
interface e usuario.

Palavras-chave: Interface, Critérios Ergonémicos, Técnicas de Avaliagao



ABSTRACT

The interface has been recognized as one of the most relevant for determining the
quality of software. As the interface link in the communication between the
application and user, it is important to be taken into account human skills. One of the
ways to identify the shortcomings of an interface is through assessments, using the
criteria and ergonomic methods. Therefore, this study aims to examine whether the
ergonomic criteria’s are able to assess future problems of usability. To evaluate
interfaces for the purpose of preventing errors of usability, which can occur when the
user interacts with the system of pages of web site, it's been drafted up 152
questions, among which was selected a set of ten, identified as heuristic and
ergonomic criteria and subsequently analyzed. It follows from the study that the
application of a checklist shows the errors frequently in web interfaces, as soon
possible to evaluate the ergonomic criteria that guide the improvement of
communication between interface and user.

Keywords: Interface, Criteria and Ergonomic, Techniques of Evaluation



IBM
IHC
MCT
MLT
NBR
RS

LISTA DE ABREVIATURAS E SIGLAS

Inteligéncia Artificial

International Business Machines
Interagdo Humano-Computador
Memoria de Curto Termo

Memoria de Longo Termo

Norma Brasileira de Regulamentagao

Registro Sensorial



SUMARIO

LV 230 01U 031 o TR 9
1.1 TEMA E PROBLEMA DE PESQUISA .....cooiiiieiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee 9
L2210 1= N 1 I V@ I ] = o R 9
1.3 OBJETIVOS ESPECIFICOS ...t 10
1.4 JUSTIFICATIVA / RELEVANCIA........cooooeieeeeeeeeeee e 10
1.5 ESTRUTURA DA MONOGRAFIA ... ..ot 10
2 REVISAO DA LITERATURA ........oooieirieirtsesessessesessessesssssssssssssssssssssssssssesseneen 11
21 INTERFACES. ..o oot e e e e e e e e e e e e e e e e e nnnneees 11
2.1.1 Interface humano-computador .........cccooiiiiiiiiiee e 14
2.1.1.1 Perfis d€ USUAMOS.......coiiiiieiieieeeeeeee ettt 15
2.1.2 Objetos de INteragaio ..........coovviiiiiiiiiiiiii e 19
2.2 IHC — INTERACAO HUMANO-COMPUTADOR ......eovieeeeeieeeeeeeeeeeee e 21
2.3 USABILIDADE ......ccci ittt e e e e e e e e r e e e e e e e neeees 24
2.4 ERGONODMIA ..ottt e ettt e e e e e e e e e et e e e e e e e e nnnnneees 26
2.4.1 Critérios ErgonOmiCOS .........ccooiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 30
2.5 TECNICAS DE AVALIACAO ..., 43
2.5.1 Avaliagbes ergondmicas das interfaces ..........ccccccvvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeee 44
2.5.1.1 Avaliagies ANalitiCas........cocuuuiiiiiiiii e 45
2.5.1.2 Avaliagao HeUNIStICA.........cooeiiie e 45
2.5.1.3 Avaliagao por ChecCKIiSt ...........oueeiieee e 45
2.6 NBR 9241-11 — REQUISITOS ERGONOMICOS PARA TRABALHO DE
ESCRITORIOS COM COMPUTADORES........coooveiieeeeeeeeeee e 46
2.6.1 Parte 11 — Orientacdes sobre Usabilidade................cooeeiiiiiiiiiiiiiiee 46
3 METODOS E TECNICAS........cceeueirrecrcessessesessessssessessesssesssssssssssssssssesssssssssssnsens 54
4 APRESENTAGAO DO CHECKLIST ....coveeueiteeecreceeceessessesaessessessessessssssssssssssssssnes 55
CONSIDERAGOES FINAIS .......ccceeteererneerersesessessesasessessssessssssssssssssssssessssssssssensens 63
REFERENCIAS........ccuiureeueaseeessesesssssessseseessssstsssssesssssessssssstasssssessassseasasssesases 64
Y 11 = P 68



1 INTRODUGAO

1.1 TEMA E PROBLEMA DE PESQUISA

Quando do surgimento dos computadores ndo se tinha a preocupagédo em
ofertar interfaces adequadas as capacidades humanas de usabilidade. Mas, com o
avango da tecnologia de comunicagao foi-se observando a necessidade de maior
interacao humano-computador. As atividades do cotidiano tornaram-se digitalizadas,
tendo o computador e a Internet como ferramentas, afirmando a necessidade de
interfaces computacionais que atendam as capacidades e limitacbes humanas,
sempre ressaltando que o ser humano tem diferentes niveis de cognigéo.

Nesse sentido, a interface vem sendo reconhecida como um dos aspectos
mais relevantes para a determinagdo da qualidade do software. Justifica-se esta
afirmacao pelo fato de que os critérios de avaliacdo de interface sao relevantes para
evitar problemas de usabilidade do ponto de vista do usuario, pois a interface € a
porcao visivel com o qual o mesmo interage.

Face ao exposto questiona-se: Dentre as técnicas de avaliagao de interfaces
€ possivel corrigir e prevenir parcialmente problemas de usabilidade, com a
aplicacdo de um checklist baseado em critérios ergondmicos aplicados por
especialistas sem o envolvimento do usuario?

Sendo a interface computacional o artefato de contato entre a aplicagao e
suas fungdes e as expectativas do usuario e de concluir a tarefa com sucesso e
satisfagdo, logo, deve ser desenvolvida de forma a atender a diversidade de

usuarios, tais como: novatos, intermediarios e avancados.

1.2 OBJETIVO GERAL

A partir das técnicas de avaliagdes de interfaces, analisar se os critérios

ergondmicos sao capazes de avaliar futuros problemas de usabilidade.
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1.3 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Identificar as técnicas de avaliagbes ergondmicas e de usabilidade.

Identificar os principais critérios de avaliagdo ergondémica

Elaborar um checklist relacionando os problemas de usabilidade mais
comuns em web site.

Analisar algumas questdes do checklist para verificar se atende ou ndo aos

critérios ergonémicos.

1.4 JUSTIFICATIVA / RELEVANCIA

A idéia de pesquisar sobre as técnicas de avaliagbes ergondmicas surgiu
das observagdes em varios web site que ndo corresponde com as necessidades do
usuario, ou seja, os usuarios apresentam dificuldades em alcangar os seus obijetivos.

Tradicionalmente, as analises das interfaces tém focalizado aspectos
relacionados com as funcionalidades da aplicagdo, deixando desta maneira, em
segundo plano as questdes referentes a utilizagcdo. Consequentemente, fatores
como dificuldades de aprendizado, elevadas taxas de erros e o estresse dos
usuarios, tém escapado ao alcance das avaliagbes, geralmente centradas em
aspectos como: velocidade de processamento, capacidade de memdria
computacional, dispositivos periféricos, entre outros (Cybis, 2007). Como se

observa, justifica-se a relevancia do estudo.

1.5 ESTRUTURA DA MONOGRAFIA

O segundo capitulo apresenta a revisdo da literatura que é composta pelos
itens: interfaces, IHC, usabilidade, ergonomia, técnicas de avaliagdo, NBR 9241-11.

O terceiro capitulo apresenta os métodos e técnicas escolhidas para o
desenvolvimento da pesquisa.

No quarto capitulo engloba a analise do dos dados, contendo também o
conjunto de checklist analisados conforme os critérios ergondmicos.

E por fim no capitulo cinco estdo descritas as consideracgdes finais.
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2. REVISAO DA LITERATURA

Sendo a interface o elo de comunicagdo entre a aplicagdo e o usuario é
importante que seja levado em consideragao as habilidades humanas. Uma das
formas para identificar as falhas de uma interface € por meio de avaliagdes,
utilizando os critérios e métodos ergondémicos, heuristicas, check list, teste de
usabilidade com a participagdo do usuario ou especialista em usabilidade,
resultando em um relatério de metas para a melhoria da interface. Segundo Winckler
(1999), a importancia e relevancia dada a estes aspectos tém evoluido
significativamente considerando que € por meio da interface grafica que os usuarios
acessam fungdes da aplicacdo de um sistema, a parte visivel de interagao.

Face ao exposto, neste capitulo abordar-se-a a interface, interagdo humano-

computador (IHC), ergonomia, usabilidade, e a norma NBR 9241-11.

2.1 INTERFACES

A interface computacional € um dos componentes fundamentais de um
sistema interativo, pois € por meio da mesma que ocorre o contato visual do usuario
com o aplicativo. Para Bonsiepe (1997, p. 144) “[...] a interface permite que se revele
o potencial instrumental tanto de artefatos materiais quanto de artefatos
comunicativos”. Mas, € Moran (1981) apud Souza et al. (2007, p. 3) que propés uma
definigdo mais consistente. Para o autor “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 e conceitualmente”.

Assim, quando se pensa em interface deve-se ter claro que é um artefato de
comunicagdo que interliga dois sistemas, neste caso, homem-maquina. Dessa
forma, para que haja uma completa cooperagdo, € necessario que permita ao
usuario “controlar e avaliar o funcionamento deste artefato através de dispositivos
sensiveis as suas agdes e capazes de estimular sua percepcao” (SOUZA et al.,
2007, p. 3).

Com o advento da Internet e sua popularizagdo, o computador tem se
transformado em uma ferramenta de comunicacdo da humanidade. Mas, para

alcangar exceléncia na comunicagao entre interface computacional e usuarios,
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sugere-se a necessidade de entender e organizar os personagens que compdem a
interacdo.

A soma do conjunto de elementos que formam a interface, usuarios e
projetistas com as caracteristicas, fisicas, emocionais, culturais e psicolégicas
individuais e o ambiente de uso, proporcionam a interagdo. Para desenvolver uma
boa interagdo entre esses elementos, de acordo com Souza et al. (2007, p. 2), é
necessario entender sobre diversas areas de conhecimento, tais como: Ciéncia da
Computagado, Psicologia Cognitiva, Engenharia, Design, Ergonomia, Psicologia
Social e Organizacional, entre outras. Com o entendimento dessas areas é possivel
gue os elementos da interface sejam desenvolvidos e organizados, de tal maneira a
se tornarem em sinais interpretaveis a necessidade humana para concluir uma acao,
Ou seja, a comunicagao.

Dessa forma, pode-se argumentar que uma interface computacional € um
artefato que transporta diversas mensagens, para varios tipos de usuarios, a fim de
concluirem as tarefas ofertadas pela aplicacdo através da interface de um
computador. Entéo, a “interface € um sistema de comunicagao” (SOUZA et al., 2007,
p. 3).

O homem se contata com o mundo por meio de expressdes em certas
linguagens. Pode-se entender o mundo por meio de representagdes, isto é, os
modelos mentais, que séo elaborados a partir de uma realidade. Para Cybis (2007),
o significado de modelos mentais, quer dizer que as pessoas criam uma
representacdo sobre uma realidade. As representacdes ou modelos mentais € o que
reflete o comportamento de cada ser humano, e demonstra o real significado dos
objetos que forma o seu ambiente. Como o computador a cada dia vem sendo
adaptado para criar quase todo tipo de representacao do mundo real, a interagao de
um individuo com um objeto real e uma interface computacional que dispde do
mesmo objeto, é realizada de forma similar. Nao é certo dizer que o comportamento
humano é exatamente igual no mundo real e virtual, pois o individuo ao participar de
vivéncias como: treinamento, rotina de trabalho, vida pessoal e familiar, apresenta
varias formas de comportamento.

Acredita-se que, para a compreensao de uma expressdo como mensagem e
que o usuario possa interpreta-la de forma eficaz, eficiente e satisfatéria, é
necessario langar mao dos conhecimentos da semidtica para o desenvolvimento de

uma interface grafica, que possa se aproximar de uma representagdo do mundo real.
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Com o isso sera possivel garantir um bom entendimento por parte do usuario sobre
as fungdes que o sistema realiza. Como se observa, a importancia da comunicagéo
na interface é traduzir as intengdes, decisdes tomadas em relagéo a aplicagao, que é
representada pelo processo de design de interface, que pretende a utilizacdo das
funcbes para atender as necessidades e satisfacdo de seus usuarios.

Maser (1975) afirma que é possivel distinguir dois tipos basicos de
comunicagao: a verbal, em que o meio € a linguagem escrita ou oral e a ndo-verbal,
em que se insere a comunicagao visual cujo meio € constituido pelos recursos de
ordem grafica ou pictorica.

Os elementos que formam uma interfface web em um emissor de
mensagens, para o ser humano, é representado pelas palavras, numeros, letras,
cores, texturas, hipertextos, imagens, menus, sons, icones e etc. Cabe ressaltar que
uma mensagem sO é incorporada no termo comunicagdo quando O emissor e
receptor utilizam elementos comuns da sua linguagem.

Bonsiepe (1997, p.49) fundamenta as contribuigcbes do design na concepgéao

de interfaces, como se segue:

- Observar, analisar e interpretar os processos de trabalho;
- Formular a funcionalidade de uso;

- Inventar uma “metafora” para interfaces;
- Organizar os comandos;

- Definir a seqliiéncia de agéao (roteiro);

- Design dos componentes graficos;

- Estruturar o espago de agéo;

- Design das transi¢oes entre telas;

- Design das paletas;

- Design dos modelos;

- Design da documentagéo;

- Design de tutoriais.

Conforme Alan Cooper (1995), o processo de design da interface inicia-se
com a estruturagdo do conteudo e a categorizagdo dos perfis do publico-alvo. O
autor sugere algumas premissas para a caracterizagdo dos grupos que formam o
publico-alvo:

— Quem a usara?

— Como ela se parecera?

— Como se comunicara com o usuario?

— Como a interface sera usada?

— Qual a frequiéncia de uso?
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— Por quanto tempo?

— Como estardo integradas as informagdes?

— E facil de ser aprendida a utilizacdo?

A fungao principal da interface € prover interagcdo, no caso desse trabalho
IHC (Interagcdo Homem-Computador), que resulta em estudos de como tornar um
projeto de interface de um computador em um meio comunicavel com o ser humano,
com a aplicagédo de critérios e métodos ergondmicos que auxiliam e minimizam os

efeitos nocivos que o trabalho pode causar na humanidade.

2.1.1 Interface humano-computador

Com a agregacado dos conhecimentos de varias areas de pesquisas, €
possivel tornar a interacdo em uma forma de cooperagdo entre a interface e
humano. Essa cooperacao resulta em um desempenho de producao elevado para o
usuario e poupando-o de utilizar todos os seus recursos cognitivos a fim de diminuir
a carga mental e também oferece a minimizagao de falhas na comunicagéo.

Para a formacao de técnicas e métodos para facilitar a comunicagao entre
interfaces computacionais e seres humanos, é necessario entender as capacidades
e limitagcées do usuario.

A area de Interface Homem-Computador (IHC) tem por objetivo principal
fornecer aos pesquisadores e desenvolvedores de aplicativos explicagdes e

previsdes para fendmenos de interagdo usuario-aplicativo e resultados
praticos para o design da interface de usuario (BARROS, 2003, p. 13).

Para que seja possivel uma plena comunicagdo com o usuario, sugere-se
que a interface seja desenvolvida e organizada conforme as necessidades do
usuario. Para Souza et al. (2007), a capacidade humana, pode ser medida utilizando
os conhecimentos da ciéncia cognitiva, que representa os limites humanos,
representados pela memorizacao, raciocinio e aprendizado.

Uma das propriedades de uma interface produtiva € a aplicagdo dos critérios
e métodos ergondmicos, segundo Cybis (2007, p.7) “[...] devido a estratégia peculiar
que o ergonomista emprega para alcangar a produtividade: por meio da seguranga,
do conforto e da satisfagdo do homem em sua atividade de trabalho”, que por
consequéncia, resulta em usabilidade. Conforme NBR 9241-11 (2002, p. 3), o termo
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usabilidade é a medida na qual um produto pode ser usado por varios
usuarios especificos para alcangar objetivos especificos com eficacia,
eficiéncia e satisfagdo em um contexto especifico de uso, logo usabilidade é
uma forma de produzir um artefato para alcangar a qualidade de ser facil de
usar.

Quanto mais facil for utilizar uma interface, melhor e mais aproveitada sera a
aplicacdo, que € composta de inumeras tarefas, com a fungdo de realizar as metas

do usuario na operacionalizagao de suas atividades.

2.1.1.1 Perfis de usuarios

Na concepcdo de uma interface computacional, € importante que os
projetistas dominem a variedade do publico-alvo. A aquisicao desse discernimento
de perfis sera fundamental para o desenvolvimento de elementos da interface que
possam ser entendidos, explorados e apreendidos por varias pessoas com a devida
satisfacdo, conforto e seguranga. Além disso, Silva Filho (2004), salienta que a
tecnologia oferece a redugdo do esforco humano para concluir uma atividade
(geralmente de natureza repetitiva ou mecanica), resultando em ganho de tempo
que pode ser aproveitado em atividades que necessitam maior empenho intelectual,
consequentemente, o lado econémico atinge um aumento de produtividade e lucro.

Dessa forma, entende-se que o estudo do perfil do usuario é importante para
minimizar o esforgo intelectual (cognitivo), por meio de interfaces que apresentem
tarefas que atendam as necessidades humanas.

O design de interface tem sido uma atividade que requer cada vez mais o
conhecimento da populagéo usuaria. Portanto, torna-se imperativo conhecer
o perfil de usuario de um dispositivo a fim de que as caracteristicas dos
dispositivos e sua interface ‘casem’ com sua populagdo de usuarios.
Desconsiderar esta simples regra significa conduzir um produto ao
insucesso ou mesmo a frustragao de expectativas.

Aprender a lidar com diversidade humana é uma das primeiras licbes de um
projetista ou designer de interface. Um outro aspecto da diversidade
humana diz respeito as pessoas portadoras de algum tipo deficiéncia e para
as quais todo projetista deve estar atento. Nesse sentido, o World Wide
Web Consortium ou W3C tém definido diretrizes e fornecidos informacgoes

sobre como pode-se oferecer acessibilidade a esse grupo de usuarios.
www.w3.org/WAI (SILVA FILHO, 2004, p. 2).

Conforme Mayhew (1999) apud Hoelzel. (2004, p. 41) o Ciclo de Vida de
Engenharia de Usabilidade também enfatiza o conhecimento do usuario, sendo a
primeira etapa do processo. Nesse processo sao priorizadas as caracteristicas
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relevantes do publico-alvo, pois essas informagdes serdo a fundagdo para o
desenvolvimento da interface. Essa técnica sugere que a aquisicdo dessas
informacgdes pode ser realizada por meio de questionarios entregues para usuarios e
entrevistas com pessoas que os conhegam, a fim de obter informagbes sobre as
perspectiva, frequéncias de uso, niveis de conhecimento no trabalho.

A autora também afirma que a definicdo das caracteristicas do usuario é
fundamental para a estruturagcdo da tarefa, a fim de atender os quesitos de
desempenho (eficacia e eficiéncia), satisfacdo e seguranga no trabalho.

Para o melhor entendimento da diversidade humana, Silva Filho (2004, p. 1)
recomenda que sejam consideradas, as seguintes caracteristicas:

- Habilidades de percepg¢do e cognigdo: capacidade de memorizagéo,
atencgao e solucao de problemas;

- Fatores que afetam o desempenho motor e perceptivo: fadiga,
ansiedade, medo, envelhecimento;

- Diferengas culturais: descricdo de datas, horario, peso (e outras
medidas), enderecos bem como significado de cores e icones.

- Deficiéncias nos usuarios de equipamentos: auditiva, motora, cognitiva e
de fala.

Para Cybis (2007), considerar o usuario reflete conhecé-lo, por meio de
informagdes como: idade, sexo, formacao especifica, conhecimentos, estratégias,
poder aquisitivo, dentre outros, e habilidades e capacidades em termos cognitivos.
Os usuarios para Cybis (2007), sdao as pessoas que efetivamente realizam a
operacao do sistema sendo analisado. Assim, € necessario que suas caracteristicas

sejam identificadas com um nivel de detalhamento que permita conhecer:

- dados gerais: idade, sexo, faixa salarial, etc

- nivel de conhecimentos: formagéo e qualificagéo profissional,

- tempo de servigo e de experiéncia especifica com o trabalho (CYBIS,
2007 p. 91).

Para maior detalhamento, o autor ainda recomenda aplicar questionarios

para coleta de dados como resultado mais abrangente:

- dos recursos disponiveis, tanto técnicos quanto fisicos, para a
realizagédo da tarefa: Também é importante saber qual o tipo de suporte
que a empresa oferece aos usuarios quanto a treinamento e apoio
técnico.

- do contexto da tarefa: Durante as entrevistas e observagbes, os
analistas tomam conhecimento do vocabulario utilizado pelos usuarios,
das diversas atividades que eles desenvolvem, das pressoes
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organizacionais exercidas sobre ele. Uma amostra do resultado final do
trabalho dos usuarios pode ser bastante util para a montagem dos
cenarios;

do nivel dos usuarios: Dados como formagdo geral e especifica em
informatica e no aplicativo em analise, tempo de empresa, tempo na
atividade desenvolvida e o conhecimento de outros aplicativos permitem
diferenciar os usuarios novatos e 0s experientes.

da utilizagado do sistema; em especial os questionarios visam obter uma
visdo geral sobre a utilizacdo de um sistema pronto ou em
desenvolvimento. As questdes devem estar direcionadas para as
funcionalidades, buscando conhecer aquelas que o usuario considera
de maior impacto positivo e negativo sobre seu trabalho. Deve-se
também buscar conhecer as freqléncias de utilizacdo de cada
funcionalidade (CYBIS, 2007 p. 91).

Com a coleta de dados é possivel identificar grupos de usuarios, relevantes

aos contextos de uso.

Conforme a IBM Easy of Use (2001) apud Agner (2002, p 112), pode-se

dividir os usuarios com base em suas expectativas, habilidades e nivel de

experiéncia, como se segue:

Usuarios novatos:

Os novatos geralmente tém pouco ou nenhum conhecimento ou
experiéncia na configuragédo de sistemas computacionais;

Sua percepcdo de computadores é de maquinas complexas e frageis:
eles agem com muita precaugédo, seguindo instrugdes passo-a-passo;
Costumam seguir ao pé-da-letra as instrugdes, tropegando em jargdes e
acronimos do informatiqués;

Adotam abordagem de 'consumidores', achando que basta ligar e plugar
para que os sistemas

funcionem, ou ficam sem saber o que esperar do seu funcionamento;
Avaliam caracteristicas e fungbes com base nos pregos pagos e
esperam confiabilidade;

Tém alta expectativa do produto, baseada na publicidade e pouco
interesse nas tecnologias que estéo por tras dos sistemas;

Novatos podem ser pessoas de todas as faixas etarias, inclusive
criangas e a terceira idade.

Usuarios ocasionais

Os usuarios ocasionais podem ja ter tido experiéncias na configuragao
de computadores, mesmo que ha algum tempo;

Eles provavelmente utilizam computadores freqientemente e tém
interesse por tarefas de configuragao;

Percebem instru¢des como guias e pulam etapas quando pensam saber
0 que fazem; eles tém alguma familiaridade com os jargdes e os
acrénimos do informatiqués, mas ndo os compreendem completamente;
Sabem que as tarefas de configuragdo devem ser feitas, embora ndo
gostem de realiza-las desejariam que o produto pudesse ser utilizado
imediatamente;

Percebem que os anuncios fazem tarefas parecerem mais faceis do que
elas realmente sdo e dardo valor as tarefas especificas pelas quais
adquiriram o produto;

Usuarios ocasionais sao de todas as idades, mais comumente pessoas
entre 20 e 50 anos.
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Usuarios experientes

- Usudrios experientes executam tarefas de configuragcdo de
computadores com freqiiéncia; estas tarefas podem ser as suas
responsabilidades fundamentais no emprego;

- Eles compreendem as capacidades e as limitagdes dos computadores,
nédo se desencorajando a toa. Sabem o que pode dar errado e também
sabem o que fazer;

- Provavelmente, ndo seguirdo instrugdes, caso ja tenham feito uma vez.
Desejam guias de referéncia rapida, que auxiliem a lembrar passos
basicos; conhecem os jargées da industria, mas podem precisar de
ajuda para novos termos;

- Sao orientados para a produtividade e para a otimizagdo do tempo -
querem minimizar a interface e utilizar o sistema para a producéo;

- Valorizam uma interface rapida e eficiente;

- Os usuarios experientes tendem a estar na faixa etaria entre 25 e 50
anos.

Ja para Mayhew (1992), apud Agner (2002, p. 110) deve-se considerar a
experiéncia do usuario em uma dimensdo maior. Na verdade, a dimensao do
conhecimento e da experiéncia € um continuum; existe um numero grande de tipos
de conhecimentos e de experiéncia que devem ser considerados. Sdo exemplos: o
nivel educacional, o nivel de leitura, digitacao, alfabetizagcédo tecnoldgica, experiéncia
na tarefa (conhecimento semantico), experiéncia no sistema (conhecimento
sintatico), experiéncia no aplicativo, lingua-mae, e uso de outros sistemas.

Entdo, é de suma importédncia a definigdo das caracteristicas do usuario,
pois se a interface computacional € desenvolvida para o uso do ser humano, sugere-
se que se saiba, tanto as caracteristicas particulares, como culturais e regionais do
publico que fara uso das tarefas. Aléem disso, o contexto de uso também tem grande
influéncia nas necessidades de execucédo de uma tarefa.

Gorayeb et. al. (2005), propde os perfis de usuario baseados no contexto de
uso, como 0s novos usuarios, domésticos, corporativos, profissionais liberais,
docentes, desenvolvedores, analista de suporte. Por exemplo: os usuarios
domésticos sao os que vivenciam a falta de um suporte presencial para ajudar em
duvidas e solugbes de problemas, suporte muito comum em empresas, para o
contexto de uso desse grupo, € necessario interfaces altamente intuitivas e que em
novas tarefas a interface disponibilize informagdes passo a passo, logo o analista de
suporte € o tipo de usuario que espera que uma interface priorize a sua seguranga,
eficacia e velocidade, sendo o layout secundario, porém necessita de acessibilidade
para obter uma resposta de facil compreenséao

Dessa forma é possivel projetar tarefas baseadas nas caracteristicas

humanas e no contexto de uso em que um ser humano esteja inserido. Tarefa,
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segundo Cybis (2007, p. 26) “refere-se aquilo que a pessoa deve realizar, sendo
descrita em termos de metas e objetivos, procedimentos, regras e restrigdes, etc.”
Assim, quando do desenvolvimento de uma interface, o responsavel deve ter
claro que sua anadlise “é feita através de entrevistas, analise da circulagédo e
tratamento das informagdes, da organizagdo do trabalho, das ligagbes entre os
servicos, das caracteristicas dos postos de trabalho, etc.” (CYBIS, 2007, p. 26).
Logo, a partir do momento em que se efetivou a descricdo da tarefa, com base no
ponto de vista dos gerentes do sistema e usuarios, inicia-se a etapa de analise das

tarefas a serem desenvolvidas.

2.1.2 Objetos de Interagao

De acordo com Cybis (2007, p. 44), pode-se definir objeto de interag&o

‘como um objeto de software cujo processamento gera uma imagem que é

apresentada ao usuario e com a qual ele pode interagir’. Segundo o autor esses

objetos preenchem as telas das interfaces com o usuario e podem se basear em

metaforas de objetos do mundo n&o informatizado, representando botdes, janelas,

menus, interruptores, etc. Do ponto de vista ergonémico, segundo Cybis (2007), o

objeto de interagdo, possui um atributo genérico que se refere ao tipo de atencgéo

que ele possa exigir em um determinado momento na tela. Isso porque, o enfoque

no projeto de uma determinada tela deve ser centrado sobre como salientar, agrupar
e discriminar objetos de interagdo. Afirma que:

além da demanda de atencdo, o projeto de um elemento propde a

configuragcdo dos recursos relativos a nogdo de partes. As partes de um

objeto elementar variam de ambiente para ambiente, mas via de regra, séo

definidos como primeiro plano, um plano de fundo e bordas. Enquanto o

primeiro plano recebe as palavras e icones, o plano de fundo recebe os
motivos e sombras.

Assim, um arranjo de objetos de interagao, deve apresentar como atributo
genérico o controle de uma "lista de componentes" e de um "layout".

Para maior clareza, na sequéncia lista-se os objetos de interagdo, segundo
Cybis:
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1. Painéis de Controle

S&o objetos compostos que fornecem ao usuario um cenario adequado, em
termos dos diferentes tipos de mostradores, de controles e de comandos
necessarios para a realizacdo de sua acado ou tarefa. Estdo divididos em Telas,
Janelas e Caixas de Dialogo. As janelas correspondem a expressao global de
aplicativos e de documentos. As Caixas de dialogo fornecem informacéo e apoiam
as tarefas e agdes individuais. As telas representam a reuniao de janelas e caixas de
didlogo de diversos programas aplicativos.

2. Os controles complexos

Os controles sdo objetos de interagdo sensiveis as ag¢des do usuario, lhe
proporcionando facilidades em termos de edicdo, selecdo e manipulagdo direta.
Trata-se de campos, botdes de comando, painéis de menus, listas de selegdo e
barras de ferramentas que possibilitam ao usuario tanto a entrada de dados, como o
comando de acionamento de uma funcionalidade da aplicagdo. Os controles
complexos correspondem a objetos de interagao de estrutura composta com algum
tipo de navegacéo interna e que destinam-se, especialmente a selegcdo de controles
e comandos

3. Os grupos de controles

Compreendem um conjunto de elementos em que o usuario pode realizar a
escolha entre varias opg¢des. Sao eles: Grupo de botdes de comando, Grupo de
botdes de radio, Grupo de caixas de atribuigdo e Grupo de campos/ mostradores de
dados

4. Os controles simples

S&o os comandos selecionaveis, onde o usuario € conduzido na entrada de
parametros de acordo com a opcado de comando selecionada e os parametros ja
entrados. Dentre estes estdo: Botdo de comando, Botdo de selegcdo, Cursor do
dispositivo de apontamento, Escala barra de rolagem.

5. Os campos de entrada

As possibilidades em termos de controles editaveis incluem os campos para
a edicao de textos e de objetos graficos, como: Campo de dados, Campo de Texto,
Rétulo, Mensagem e icones.

Quando se trata de icones, é importante detalhar, mesmo que brevemente,
pois € um elemento de informagédo que deve corresponder a uma representagao do

usuario para ser eficiente. Para Prieto (1972) apud Cybis (2007) um icone
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corresponde a um simbolo, portanto, representagdo concreta, cuja expresséo € uma
imagem grafica. Para maior clareza, Cybis (2007) buscou no Dicionario dos
Simbolos de Chevalier, esclarecimentos sobre variagées simbdlicas pertinentes ao
projeto representagdes graficas:

— Simbolo - representagdes graficas motivadas ou concretas; um desenho
de uma impressora para designar o dispositivo fisico. Neste grupo se
incluem as miniaturas.

— Emblema - uma figura adotada convencionalmente para representar uma
idéia, um ser fisico ou moral; bandeiras nacionais e logomarcas.

— Atributo - um acessoério caracteristico para designar o todo; garfo e da
faca para representar um restaurante, asas para companhias aéreas,
rodas para o transporte rodoviario, etc.

— Arquétipo - exemplares de classe para representar o conjunto; um
exemplar de histograma para representar as escolhas possiveis em
termos de grafico de dados.

— Analogia - relagéo entre seres ou nogdes essencialmente diferentes, mas
semelhantes sob um determinado aspecto; taca de vinho usada como
simbolo de fragilidade.

Assim, para Cybis (2007), os icones devem ser significativos, apropriados,
coerentes, consistentes, claros, simples e definidos em pequeno niumero (n&do mais
do que 20). Seu tamanho deve ser econdmico em relagdo ao espacgo de tela.
Dependendo de sua utilizagdo aconselha-se a adogdo de bordas bem definidas.
Diversos autores indicam a necessidade de um rotulo identificativo centrado na
margem inferior, ou da valer-se dos recursos de tool-tip (uma pequena descrigéo de
um objeto que aparece na tela ao se posicionar o cursor do dispositivo de
apontamento sobre ele) para a identificagao definitiva do icone.

Dessa forma, os objetos de interagdo, sdo indispensaveis para uma boa
interacdo humano-computador; os mesmos devem ser trabalhados conforme o

contexto de uso, a fim de serem intuitivos, facilitando a aprendizagem do sistema.

2.2 IHC — INTERAGCAO HUMANO-COMPUTADOR

Para abordar interacdo humano-computador, € importante entender o que

vem a ser interagdo. Gilles Multigner (1994) apud Silva (1998) argumenta que o
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conceito de interacdo vem da fisica, sendo incorporado por varios campos do
conhecimento, chegando ao campo da informatica, transmutando-se em
interatividade.

Para Primo (2005), a definicdo genérica para interagédo ou interatividade é a
relagao entre elementos, que podem ser um para todos, um para um ou todos para
todos, com a finalidade de troca informacao, efetivando um estado de comunicacao.

Silva (1998), explica que a interatividade é, a partir dos anos 80, uma
condicdo revolucionaria, inovadora da informatica, da televisdo, do cinema, do
teatro, dos brinquedos eletrénicos, do sistema bancario on-line, da publicidade, etc.
Como observa o autor, o termo interatividade tem sido aplicado aos mais diversos
contextos,

A consequéncia disso € que o termo interatividade tornou-se tao elastico a
ponto de perder (se & que chegou a ter!) a precisdo de sentido. O termo
virou marketing de si mesmo. Vende midias, vende noticias, vende

tecnologias, vende shows e muito mais. E a chamada "industria da
interatividade” (SILVA, 1998, p.2).

Para Silva (1998) é importante estabelecer critérios para entender o termo.
Assim, explica que o proposito de algo poder oferecer interagédo € de ter o controle
sobre o objeto, de simplesmente escolher o que deseja, sem ter que assumir uma
sequéncia pré-determinada. Ser interativo é o estado de poder contribuir para a
formacédo de um conteudo e que essa contribuicdo possa ser compartilhada.

A interagdo é praticada pelos olhos, ouvidos, méos e outros sentidos
sensorios do ser humano, a fim de aproveitar ao maximo as opg¢des ou de produzir
suas proprias, para sua satisfacao. “[...] a interagdo nao deve ser vista como uma
caracteristica do meio, mas como um processo desenvolvido entre os interagentes”
(PRIMO, 2005, p. 8).

Essa liberdade de escolha é possivel ser exercida, principalmente utilizando
a tecnologia por meio do computador e Internet. Segundo Silva (1998), a home-page
nao se define somente como emissor, pois, proporciona ao usuario as condi¢cdes de
interpenetracéo, de atuacao, intervengdo nos acontecimentos, fusdo, conexionismo,
sendo todo esse comportamento estruturado no hipertexto.

Assim, entende-se a IHC, como um campo que estuda as caracteristicas
resultantes da interagéo entre o ser humano e o computador (MORAES, 2002). Para

a autora a IHC proporciona a adaptacdo do sistema computadorizado ao usuario,
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minimizando sua carga de trabalho mental, conseqlentemente gerando, maior
usabilidade.

A interacdo que a interface oferece é formada, tanto pelos elementos
sensorios do ser humano, quanto a quantidade de informacéo e opgdes em um
sistema informatico, aliando a capacidade humana de explorar, combinar e trocar
informagdes textuais, imagens, sons por meio de caminhos aleatdérios da rede
mundial de computadores (Word Wind Web), com outras pessoas ou com o proprio
sistema.

Para que a qualidade de interatividade seja aplicada em uma interface
grafica computacional, é interessante entender quais sdo os elementos, métodos e
critérios que somam para resultar em IHC.

Nesse sentido, é essencial enfatizar que um processo de comunicagao nao
acontece somente por um canal, a interacdo faz uso de varios fatores simultaneos.
Como explica Primo (2005), um encontro presencial entre duas pessoas ocorrem
varias interagbes por meio da fala e seus tons, gestos, perfume e etc. E importante
relatar que cada pessoa interage em um contexto particular.

Assim, para maior clareza apresenta-se os elementos que efetivam a
Interacdo Humano-Computador: o sistema, os usuarios, os projetistas e o ambiente
de uso. Conforme Souza et al. (2007), para que cada elemento cumpra a fungéo no
processo de interagdo provendo usabilidade para o usuario, € necessario a
utilizacdo de uma area multidisciplinar, abaixo segue um breve detalhamento das

contribuigdes dessas areas de conhecimentos.

- design e desenvolvimento do hardware e software: estudo de
tecnologias de dispositivos de entrada e saida; e tecnologias de
software, como ambientes graficos e virtuais.

- estudo da capacidade e limitagdo fisica e cognitiva dos usuarios:
considera estudos de ergonomia para avaliar limites de esforgo fisico do
usuario, e estudos de psicologia e ciéncia cognitiva sobre a capacidade
humana de memorizagao, raciocinio e aprendizado.

- instrumentacgdo tedrica e pratica para o design e desenvolvimento de
sistemas interativos: envolve o conhecimento tedrico a respeito dos
fendmenos envolvidos; modelos para o processo de desenvolvimento
que descrevam as etapas necessarias e como devem ser conduzidas;
diretrizes, técnicas, linguagens, formalismos e ferramentas de apoio a
estas etapas.

- modelos de interfaces e do processo de interagdo usuario—sistema: para
desenvolver modelos abstratos do processo de interagdo compativeis
com as capacidades e limitagdes fisicas e cognitivas dos usuarios.

- analise do dominio e de aspectos sociais e organizacionais: para avaliar
o0 impacto que o contexto onde esta inserido o usuario exerce sobre
seus conhecimentos, sua linguagem e suas necessidades (SOUZA et
al., 2007, p. 2).
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Com o esclarecimento e juncédo dessas areas de conhecimentos, € possivel
que a interagdo acontegca. O termo interagdo € composto das seguintes fases,
segundo Souza et al. (2007):

— Usuario visualiza a interface em busca de esclarecer as suas

expectativas.

— O conjunto que compdem a interface tem a responsabilidade de emitir

mensagens para guiar o proximo passo do usuario.

— O proximo passo € caracterizado de agcdo do usuario sobre algum

elemento da interface.

— Dessa acéo o usuario recebera uma resposta, que pode ser seguida de

outra acado, até satisfazer a sua necessidade, que geralmente é a
conclusao de uma tarefa ou a busca de uma informacgao.

Para que uma interface computacional seja merecedora do termo interagéo
humano-computador, € preciso entender qual é a fungdo, como se aplica e
reconhece os pontos de usabilidade de um web site, para garantir o sucesso da

aplicagao com os usuarios.

2.3 USABILIDADE

Usabilidade ¢ um termo muito difundido na area de tecnologias de
informagdo e comunicagdo. A explicagdo para a popularizagdo do termo e os
objetivos para ser realizado em uma interface, vem da situagdo em que vivemos, ou
seja, a amplificagdo dos servigos e produtos da sociedade, acessados por meio de
interface grafica computacional, por exemplo: quiosques de informagdo e de
atendimento bancario, em terminais de consulta de produtos em supermercados,
livrarias, em equipamento que auxiliam a realizagdo de exames médicos e cirurgias, nos
jogos de entretenimentos e web sites que representam uma enorme rede de contatos,
informacdes, vendas, compras disponiveis em todo mundo e que a cada dia conquista
mais adeptos a realizar tarefas utilizando o mundo virtual.

Afinal, usabilidade significa na verdade assegurar-se de algo funcione bem:
que uma pessoa com habilidade e experiéncia comuns (ou até menos)
possa usar algo — seja um web site, um cacga a jato ou uma porta giratoria -

para seu proposito desejado sem ficar frustrada com isso. (KRUG, p.14,
20086).
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Com a aceitagao de realizar tarefas utilizando uma interface, é fundamental
que o desenvolvimento da mesma seja orientado aos seus consumidores para isso,
a usabilidade é uma forma de tornar o meio virtual também em um meio
democratico.

De acordo com a NBR 9142-11, projetar para a usabilidade € a forma de
aplicar os objetivos ergonémicos que visam reduzir possiveis efeitos que a aplicagéo
possa causar sobre a saude, seguranga e desempenho humano (NBR 9142-11, p. 3,
2002).

Uma interface facil de usar tem varias propriedades, uma delas € esclarecer
ao usuario sobre o que realmente interessa para chegar em seu objetivo.

Segundo Krug (2006, p.26), quando as pessoas decidem usar um web site,
esse deve ser simples e claro, pois, cada nova duvida na navegagao nos elementos
da interface acaba por distrair a atengdo do usuario em concluir o seu desejo, as
distracbes podem ser insignificantes no ponto de vista da equipe que projetou o web
site, porém vao se acumulando e provavelmente o efeito sera um usuario confuso.

Para diagnosticar essas dificuldades é necessario ndo deixar que ocorram
as seguintes perguntas sobre a interface do web site.

Onde estou?
Onde devo comegar?
Onde eles colocaram o ...7

Quais as coisas mais importantes nesta pagina?
Por que eles deram esse nome a isto? (KRUG, 2006, p.22).

Tornar as paginas claras € como ter boa iluminagdo em uma loja: faz com
que tudo pareca melhor. Usar um site que ndo nos faga pensar em coisas
sem importancia parece facil enquanto que, se embaralhar com coisas que
ndo importam para nés tende a sugar nossa energia e entusiasmo — e
tempo (KRUG, 2006, p. 7).

Para considerar que uma aplicacdo oferece interagdo com o0s usuarios,
acredita-se que a mesma possua usabilidade, que é o status de qualidade de uma
interface. Segundo Souza et al. (p. 4, 2007), alguns fatores contribuem para a

qualidade de usabilidade em uma interface. Estes sao:

- facilidade de aprendizado do sistema: tempo e esforgo necessarios
para que os usuarios atinjam um determinado nivel de desempenho;

- facilidade de uso: avalia o esforgo fisico e cognitivo do usuario durante
0 processo de interagao, medindo a velocidade de e o numero de erros
cometidos durante a execugdo de uma determinada tarefa;

- satisfagdo do usuadrio: avalia se o usuario gosta e sente prazer em
trabalhar com este sistema;
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- flexibilidade: avalia a possibilidade de o usuario acrescentar e modificar
as fungdes e o ambiente iniciais do sistema. Assim, este fator mede
também a capacidade do usuario utilizar o sistema de maneira
inteligente e criativa, realizando novas tarefas que ndo estavam
previstas pelos desenvolvedores;

- produtividade: se o uso do sistema permite ao usuario ser mais
produtivo do que seria se nao o utilizasse.

Dessa forma, entende-se que uma interface com usabilidade é a que permite
nao somente ser facil de usar, mas sim de aprender, ter agilidade na execugao das
tarefas, obter satisfacdo e também nao cair em uma operacdo mondétona e sim
provocar no usuario a pratica de inovacdo no trabalho, sempre a procura de
desenvolver a sua capacidade cognitiva.

A abordagem ergonémica para o desenvolvimento da usabilidade de
Interfaces Humano-Computador é caracterizada pela consideragéo dos
conhecimentos disponiveis sobre habilidades e capacidades cognitivas

humanas e dos aspectos ligados ao trabalho como ele é, efetivamente
realizado (CYBIS, p.8, 2007).

De acordo com a literatura (CYBIS, 2007; WISNER, 1992; NIELSEN, 1994),
para desenvolver usabilidade em um web site, sugere-se o estudo e aplicagdo da
ergonomia. Entende-se que o estudo sobre o trabalho e como é realizado pelo ser
humano, seja a forma mais segura de conquistar interfaces produtivas e

satisfatorias.

2.4 ERGONOMIA

A ergonomia é a area que se compromete estudar as relagdes do trabalho
ao homem. Sendo dividia entre fisica e cognitiva.

As tecnologias de informagéao e comunicagao tém grande contribuicdo para a
ampliagdo das pesquisas em ergonomia cognitiva. No estudo presente dar-se-a

énfase para a ergonomia cognitiva.

A Ergonomia, ou adaptacdo do trabalho ao homem, utiliza dados
antropomeétricos, fisioldgicos e psicoldgicos (limitados aqueles que provém
da psicologia dita cientifica) para a concepgado e melhoria do dispositivo de
trabalho. (WISNER p. 3, 1992).

O cérebro e o corpo humano séo pouco modificaveis, apesar do treinamento
e da aprendizagem. E necessario conhecer as caracteristicas do homem e
seus limites para conceber ferramentas que ele possa utilizar eficazmente.
(WISNER p. 2, 1992).
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Segundo Wisner (1992), o estudo da ergonomia tem inicio durante a
segunda guerra mundial. Este deu-se pela associagdo de varios especialistas de
diversas areas de conhecimento, a fim de resolver ou minimizar os problemas de
combate da Segunda Guerra Mundial, com a finalidade principal de converter os
conhecimentos sobre o homem em aplicabilidade. Essa associagcdo de diversas
areas resultou em que as ciéncias do homem, como as ciéncias fisicas e quimicas,
poderiam ser agregadas as ciéncias do engenheiro.

Em informatica a ergonomia busca entender os fendmenos que ocorrem na
interacdo, que €& composta por varios componentes, com o fim de elaborar
parametros auxiliares para a formulacdo das interfaces, onde a mesma oriente o
usuario na execuc¢ao da tarefa.

Os estudos em ergonomia cognitiva focam-se a compreensado das varias
estratégias com o objetivo de gerenciar a atengcdo e como a atencgéo é distribuida.
Segundo Abrahdo et. al. (2005), um foco n&do menos importante é também como
funciona a hierarquia das informacdes relevantes para compreensao e conclusao de
uma atividade.

Para Cybis (2007), a aplicagdo dos critérios ergondmicos em interfaces
resulta em adaptagdo ao usuario e adequagao as suas tarefas. Para isso é
necessario que a interface fornecga critérios como condugado e feedback sempre
fazendo uso da linguagem do usuario, apresentacéo e didlogos consistentes e o
controle do usuario sobre os eventos da interagao. Com isso a repeticdo de erros na
realizagao da tarefa diminuiria por conta da qualidade da interface, isso tudo também
representa uma menor carga de trabalho, pois a apresentacdo das fungbes do
sistema sera disponibilizada conforme as necessidades e linguagem do usuario.

Assim, do ponto de vista da antropotecnologia,

a Ergonomia possui um carater essencialmente aplicado. Constituiu-se,
enquanto area do conhecimento, com o propdsito de responder a uma
demanda especifica, e historicamente sua evolugdo € consequiente as
transformacdes da atividade humana (ABRAHAO et. al., p. 2 2005).

Dessa forma, a aplicagéo dos critérios ergondmicos no desenvolvimento da
interface um web site vem para minimizar as falhas de comunicagao, trazer conforto

e seguranga, pois a ergonomia fundamenta o desenvolvimento de interfaces
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baseada nas dificuldades do ser humano em acessar uma aplicacdo, ou seja, na
realizagao do trabalho.

A contribuicdo dos usuarios que trabalham com as tarefas a serem
informatizadas, ou até um re-projeto, € pela simples situagdo que somente eles
sabem da real situagdo do trabalho das dificuldades e facilidades. Com essas
informagdes um ou uma equipe de desenvolvedores agregada aos critérios
ergondmicos € possivel desenvolver interfaces que possam minimizar as
dificuldades dos operadores, proporcionando satisfagdo, aprendizado, seguranca,
confiancga por parte dos usuarios.

Pode-se observar que um dos pontos importantes do estudo da ergonomia é
as “[...] caracteristicas humanas no tratamento da informagao” (CYBIS, p. 9, 2007),
além de outras caracteristicas como: idade, sexo, grau de formagao, conhecimentos,
dentre outros. Por meio desse mapeamento do perfil humano é possivel avaliar e
priorizar os critérios ergondmicos em uma interface para grupos de usuarios.

Na sociedade contemporanea o elemento valorizado na sociedade € o
conhecimento, onde se define um individuo, conforme sua pré-disposicao para
acompanhar a evolugdo das tecnologias da informagdo e comunicagdo. Dessa
forma, a valorizagdo do desenvolvimento de interfaces centradas no usuario, resulta
em entender as limitagdes humanas e a sua capacidade de construir conhecimento.

Nesse sentido, pode-se argumentar que o computador é o mediador entre
usuario e a construgdo do conhecimento. Essa evolugdo passou por varias fases,
onde segundo Souza et al. (2007), o usuario era visto como maquina, onde a
linguagem do computador era o elemento de interagao, depois, com a evolugéo,
surge a Inteligéncia Atrtificial (IA), onde as pesquisas considerar o computador como
pessoa. Nessa perspectiva, era o sistema o centro da interagdo, surgindo
posteriormente, a perspectiva de computador como ferramenta, que o usuario utiliza
para obter um resultado ou produto. Assim, chega-se ao entendimento de o
computador € um mediador da comunicagao entre pessoas. Logo, ha a necessidade
de elevar a importancia de entender o tratamento das informacgdes pelo ser humano
com o fim de tornar o computador um elemento eficiente na comunicagcdo da
sociedade. “Dada a importancia do papel da interface como elemento mediador, é
relevante estudar como se da a interagao entre o usuario e o sistema informatizado”
(ABRAHAO et. al., p. 8, 2005).
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O tratamento da informacgédo é realizado pela cognicdo, esse processo
envolve modelos mentais, memdria (reconhecimento, reconstrugdo, lembranga),
para CYBIS (2008) o desempenho da memoria esta relacionado com os seguintes
fatores:

— o numero de informacdes a serem detectadas e tratadas;

— aredundancia ou semelhancga entre as informacgoes;

— a velocidade de apresentagao das informacgdes;

— 0s prazos para elaboragao de respostas motoras em relagdo a percepgao

das informacdes, etc.

Ainda, conforme o autor, a memdria cibernética ou modelo de Von
Neumann, descreve trés sistemas, o registro sensorial das informagées (RS), a
memoria de curto termo (MCT) e a memodria de longo termo (MLT) (CYBIS, 2008).
Além dos trés sistemas para o tratamento da informacéo, tem-se a percepcéao, a qual
é formada pelos mecanismos de sensacgédo, e € por meio da percepgcado que a
informagdo é enviada para o tratamento, e posteriormente transformada em
conhecimento.

A percepcgao salienta Cybis (2007), € a responsavel para capitagdo de
representacbes do mundo real e envia para o registro sensorial onde os modelos
complementares, como a memoria de curto termo e a memdéria de trabalho. A
memoria de curto termo tem a capacidade de armazenar de seis a sete itens, e a
perda desses itens ocorre em segundos, sendo a fungdo principal, o
armazenamento indiferente ao tipo de informagdo. Quanto a memoria de trabalho
realiza o tratamento da informacao, dividindo-as em visual-espaciais e verbais, o
préximo passo € o registro permanente da informagado na memaria de longo termo.
Como observa, Abrahdo et. al. (2005), os estudos sobre memdria buscam
compreender como o conhecimento é mantido e recuperado, bem como os fatores
que podem auxiliar ou dificultar esse processo.

Nesse caso, € importante avaliar as limitagdes dos recursos cognitivos do
homem. Abrahdo et al. (2005), assinala que o homem possui recursos percepto-
cognitivos limitados (por exemplo, em relagdo a quantidade e tamanho das letras
que ele pode perceber e a quantidade e qualidade das informacdes que ele pode
tratar simultaneamente). Como cada pessoa tem experiéncias diferentes em sua
formacdo como individuo, é licito considerar que o0s recursos cognitivos sao

particulares a cada um.
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Conforme Abrah&o et. al. (2005), € importante considerar quatro processos
cognitivos, que envolve a estruturagéo e utilizagdo (por meio de estratégias e modos
operatorios) das representacées. Na ocorréncia da percepgdo e também a
interpretacdo e elaboragcdo do problema das informagdes reconhecidas: atencgao,
categorizagdo, memodria e resolugdo de problemas, resultado em um procedimento
que estrutura a agéo (resolugao de problemas). O conjunto de informagdes captadas
€ identificado, selecionada (tratamento de informacéo), a escolha das unidades de
informacgdes relevantes para galgar as etapas e consequentemente a conclusao da

tarefa.

Os processos atencionais e de categorizagdo auxiliam o individuo a
determinar o que analisar na situacao de trabalho e quais representagoes e
conhecimentos buscar na memoaria de longo prazo, gerando os melhores
procedimentos para solucionar a quest&o proposta (ABRAHAO, p.08, 2005).

Assim, quando o usuario se propde a utilizar uma interface computacional, é
com a finalidade de realizar uma tarefa, onde o mesmo espera uma linguagem
compreensiva, as etapas de ag¢des claras e com indicadores para dados, onde fosse
entregue o controle do processo e o feedback para cada etapa de suas agdes.

2.4.1 Critérios Ergonémicos

Critérios ergonémicos sao ferramentas que auxiliam avaliagdes de interfaces
humano-computador. Esses critérios foram estabelecidos pelos pesquisadores
Bastien e Scapin (1993) do Instituto francés INRIA (French National Institute for
Research in Computer Science and Control). Sao oito os critérios (figura 1) que se
subdividem. Os critérios ergonémicos formam um suporte de avaliagdo para

verificagao de problemas, assim diminuindo tempo e custos das avaliagdes.
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FIGURA 1 — CRITERIOS ERGONOMICOS PARA IHC
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a.1) Presteza

A presteza reune meios utilizados para conduzir o usuario a realizar
determinadas acgoes, tal como entrada de dados, entre outras. Este critério também
reune todos os mecanismos ou meios que conduzem o usuario a encontrar
alternativas em termos de agdes, ferramentas de ajuda e seu modo de acesso em
conformidade com o seu estado ou contexto.

A interface que possui presteza de forma satisfatéria direciona o usuario, e,
muitas vezes sem que ele conheca uma série de comandos, objetiva a facilidade de
navegacao do usuario dentro do aplicativo, diminuindo a geracéo de erros.

Para se obter presteza, recomenda-se comandar a entrada de dados,
mostrando com clareza o formato adequado e os valores aceitaveis; expor as
unidades de medidas dos dados a inserir; mostrar todas informagcdes necessarias
sobre o estado; fornecer rétulos para cada campo de dados e quando necessario
fornecer informacdes suplementares sobre determinado rétulo; avisar quando o
campo possui tamanho limitado; fornecer um titulo para cada janela e disponibilizar
ajuda de consultas on-line e orientacéo.

a.2) Feedback Imediato

Este critério se baseia em respostas do sistema em relagdo as agdes dos
usuarios. As entradas podem variar de um simples pressionar de tecla até uma lista
de comandos, em todas estas situagdes o sistema do computador deve fornecer, de
forma rapida, uma resposta que contenha informagbes sobre a solicitagdo e o
resultado.

A satisfacao e confianca do usuario, em relagao a interface, ocorrem quando
o feedback possui qualidade e rapidez, essas caracteristicas sao bastante
relevantes no entendimento de como funciona o sistema, caso o sistema ndo possua
feedback ou seu retorno seja demorado, certamente, o usuario sera prejudicado na
interacao.

Para que o sistema possua uma interface com feedback apropriado,
recomenda-se que todas as entradas dos usuarios sejam exibidas, mesmo entradas
que possuam dados sigilosos precisam fornecer um feedback perceptivel, que pode
ser em forma de simbolos, por exemplo, um asterisco. Também, sugere-se que em
situagdes em que o usuario gere uma interrupgdo de determinado procedimento,

seja disponibilizada uma mensagem, informando ao usuario que o sistema voltou ao
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seu estado anterior. Quando o processamento for extenso, deve-se informar qual o
estado do processamento.

a.3) Legibilidade

Este critério se refere as caracteristicas lexicais das informagdes dispostas
na tela, tais como: brilho do caractere, contraste, letra/fundo, tamanho da fonte,
espacamento entre palavras, espagcamento entre linhas, espacamento de
paragrafos, comprimento da linha, entre outras, que podem dificultar ou facilitar a
leitura das informagdes.

Deve-se apresentar as informacdes, levando-se em consideragao as
caracteristicas cognitivas e perceptivas dos usuarios. A legibilidade ideal facilita a
leitura da informacgao disponibilizada, por exemplo, uma fonte em cor escura, em
fundo claro, proporciona ao usuario maior facilidade de leitura do que uma fonte em
cor clara, em fundo escuro, assim como textos escritos com fonte maiusculas e
minusculas sao mais rapidamente lidos do que textos escritos somente com fontes
maiusculas.

Para que se obtenha legibilidade, recomenda-se o uso de titulos
centralizados, rotulos em letras maiusculas, cursores disponibilizados de maneira
distinta dos demais itens. Quando o espaco de inserir texto for limitado, deve-se
exibir poucas linhas longas ao invés de varias linhas curtas, e na exibigdo de um
material textual, as palavras devem manter-se intactas e com o minimo de hifens
possivel.

a.4) Agrupamento/Distingao de ltens

O critério visa a organizagéao visual de itens de informag¢des que, de alguma
forma, se relacionam entre si. Neste critério a topologia (localizagcdo) e as
caracteristicas graficas (formato) sédo relevantes para: indicar relagdes entre os
variados itens mostrados; indicar se eles sdo pertinentes ou ndo a determinada
classe; indicar certas diferengas entre as classes e ainda, refere-se a organizagéo
dos itens de uma determinada classe. Este critério oferece ao usuario uma melhor
Condugéao, pois a leitura que o usuario faz de uma tela depende, dentre varios
fatores, da ordenacdo, do posicionamento e da distingdo dos objetos que séo
disponibilizados. A percepcado adequada dos usuarios quanto aos diferentes itens ou
grupos de itens depende se os mesmos sao disponibilizados de forma organizada,
como por exemplo, ordem alfabética e frequiéncia de uso. Este critério € subdivido

em dois critérios:
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1. Agrupamento/ Distingdo por Localizagao

Este critério se baseia no posicionamento dos itens, estabelecido para
indicar se sdo pertencentes ou ndo a uma determinada classe, ou para indicar
diferengas entre classes. Este critério também se refere ao posicionamento dos itens
dentro de uma classe.

A forma de como o usuario compreende uma tela depende, dentre outros
fatores, da ordenacgao dos objetos inseridos, tais como: imagens, textos e comando.

Para que uma interface possua Agrupamento/Distingado por Localizagao,
recomenda-se que os itens sejam organizados em listas hierarquicas, as op¢des de
um didlogo sejam organizadas por menus e na existéncia de muitas opgdes, a
organizacao deve ser logica.

2. Agrupamento/ Distingdo por Formato

Este critério se refere as caracteristicas graficas, tais como: formato, cor
entre outras, pois essas caracteristicas podem indicar se determinados itens sdo ou
nao pertencentes a determinada classe. Também podem indicar diferengas entre as
diferentes classes ou entre os itens de uma classe.

O usuario percebe, com mais facilidade, relacionamentos entre os itens ou
classes de itens se houver clareza das similaridades ou diferengas de diferentes
formatos ou diferentes cddigos, pois esses relacionamentos se tornam mais faceis
para o aprendizado e de se relembrar.

Para que ocorra um agrupamento/ distingao por formato ideal, recomenda-se
que se organize, com clareza visual, as diferentes areas que possuam diferentes
fungdes, tais como: area de comandos e area de mensagens. Também, sugere-se 0
uso de distingédo visual nos campos de dados e seus rotulos.

B) Carga de Trabalho

Este critério se refere a todos elementos da interface que possuem um papel
relevante na redugc&o da carga cognitiva e perceptiva do usuario, e no aumento da
eficiéncia do didlogo. Deve-se evitar o uso de agdes desnecessarias ao sistema,
pois quanto maior a distracdo do usuario, por eventuais acbes nao necessarias,
menor a eficiéncia no desempenho de suas tarefas, assim sendo, quanto maior for a
carga de trabalho, maior se tornam as chances de cometer erros. O critério é

subdividido por dois subcritérios.
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b.1) Brevidade

Este critério se baseia na carga de trabalho perceptiva e cognitiva, tanto
para entradas e saidas individuais quanto para conjuntos de entradas, que podem
ser conjuntos de agdes necessarias para se alcangar determinada meta. Este critério
tem como objetivo limitar a carga de trabalho de leitura e entradas, e o numero de
passos. O critério Brevidade é subdividido nos critérios:

1. Concisao

Este critério se refere a carga perceptiva e cognitiva de saidas e entradas
individuais, e por definicdo, ndo se refere as mensagens de erro e de feedback.
Como a capacidade da memoria de curto tempo € limitada, quanto menor o numero
de entradas, menores s&o as chances de cometer erros. Para que se tenha uma
Concisdo adequada a interacdo, recomenda-se nao utilizar a entrada de zeros a
esquerda para dados numéricos, usar abreviaturas nos casos em que os codigos
forem maior que quatro ou cinco caracteres e permitir que o usuario efetue entradas
de dados sucintas.

2. Acbes Minimas

Este critério se baseia na carga de trabalho em relagdo ao numero de agdes
necessarias para a realizagao de determinada tarefa. O critério visa limitar o maximo
possivel 0 numero de passos pelos quais os usuarios, provavelmente, devam
passar.

Para se obter Agbes Minimas adequadas, recomenda-se minimizar o
numero de passos necessarios para realizar uma selecdo em menu, ndo permitir
que usuarios entrem com dados que possam ser derivados do computador, evitar
entrada de comandos que necessitem de pontuacgao, exibir valores default atuais
noscampos de entradas de dados e possibilitar ao usuario ir diretamente a tela
desejada, sem precisar passar pelas demais envolvidas.

b.2) Densidade Informacional

Este critério se refere a carga de trabalho do usuario visando aspectos
perceptivos e cognitivos, relacionando um conjunto total de itens de informagdes
apresentados aos usuarios, em vez de cada elemento ou item individual.

A ocorréncia de erros aumenta quando a densidade da informacédo € muito
alta ou muito baixa, assim, itens sem relacionamento com a tarefa ndo devem existir.
A carga de memorizagdo dos usuarios deve ser minimizada, pois nao precisam

memorizar listas de dados ou procedimentos complicados, como também néo
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precisam executar tarefas cognitivas complexas, quando elas ndo fazem parte da
tarefa.

Para que se tenha Densidade Informacional adequada, recomenda-se
fornecer nas transacdes somente dados que sejam necessarios, na linguagem de
consulta utilizar o minimo de quantificadores em suas formulagdes, ndo impor que
usuarios lembrem de dados exatos de uma tela para outra e disponibilizar
computacdo automatica de dados derivados, para que, assim, 0s usuarios nao
tenham que calcular e entrar com dados ja existentes no computador.

C) Controle Explicito

Este critério se refere ao processamento explicito pelo sistema das acdes
dos usuarios e ao controle que eles possuem sobre o0 processamento de suas agoes
pelo sistema. Nos casos em que os usuarios podem definir explicitamente suas
entradas, os erros e ambiguidades diminuem, pois o usuario se adapta melhor ao
sistema, quando possui controle sobre o dialogo. Este critério € subdividido por dois
critérios:

c.1) Ag¢des Explicitas do Usuario

Este critério se baseia nas relagdes entre o processamento do computador e
as acgdes do usuario, pois esta relacdo deve ser explicita, ou seja, o computador
deve processar somente as acdes que o usuario solicita e quando as solicita.

Usuarios se familiarizam melhor com o funcionamento do sistema e
cometem menos erros, quando o processamento do computador resulta neste
critério. Para que ocorram de forma adequada as Ag¢des Explicitas do Usuario,
recomenda-se que sempre se apresente, com bastante clareza, a necessidade do
usuario teclar “ENTER” explicito, para que se realize o processamento dos dados
inseridos. Em casos em que a selegdo do menu é realizada através de dispositivo de
apontamento, deve-se fazer a ativagdo em dois momentos. Na primeira acéo de
posicionar o cursor designe a opgéo selecionada. Na segunda acdo distinta faga
uma entrada de controle explicita, e em todas as entradas de comandos que o
usuario realiza, faga-se necessario a sequéncia de um “ENTER” para o
processamento.

c.2) Controle do Usuario

Este critério se refere ao fato de que usuarios devam estar sempre no

controle do sistema, ou seja, que eles possam interromper, cancelar, suspender e
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continuar, quando desejarem, assim, cada possivel agdo que O usuario possa
executar, deve ser antecipada e opg¢des apropriadas devem ser disponibilizadas.

O Controle do Usuério colabora com a aprendizagem do usuario, assim,
diminuindo o indice de erros cometidos, e com isso 0 computador se torna cada vez
mais previsivel ao usuario.

D) Adaptabilidade

Este critério se fundamenta na capacidade de reacdo que o sistema possui
dentro do contexto, em conformidade com as necessidades e experiéncias dos
usuarios. Para evitar-se efeitos negativos, a interface deve se adaptar a cada
usuario conforme o contexto, pois nenhuma interface pode atender ao mesmo tempo
todos os tipos de usuarios, entretanto, quanto maior o numero de caminhos para se
realizar uma determinada tarefa, mais facilmente o usuario dominara um deles, no
decorrer de seu aprendizado. Este critério é subdividido por dois critérios:

d.1) Flexibilidade

Este critério se baseia nos meios oferecidos a disposicdo dos usuarios que
os permitam personalizar a interface, em fungcdo das exigéncias da tarefa, de suas
estratégias ou de seus habitos de trabalho. E este critério se refere, também, ao
numero de diferentes maneiras disponiveis aos usuarios, a fim de alcangar um
determinado objetivo. Enfim, este critério visa a capacidade de adaptagdo da
interface as agdes do usuario.

A aprendizagem do usuario € bastante facilitada, quando existem inumeras
formas de se efetuar determinada tarefa, pois sua escolha é variada, aumentando,
assim, o seu dominio sobre elas. Para que uma interface possua Flexibilidade
adequada ao usuario, recomenda-se fornecer meios para que ele efetue o controle
da configuragédo das telas, quando as exigéncias sobre o usuario ndo sao precisas;
permitir que o usuario defina, altere ou suprima valores, em casos em que o formato
de um texto ndo possa ser previsto antecipadamente quando os valores por default
nao sao de conhecimento prévio; oferecer ao usuario os meios de definir e salvar os
formatos que sejam precisos e conceber ao usuario o poder de definigdo dos nomes
dos campos de dados criados pelos mesmos.

d.2) Consideragao da Experiéncia do Usuario

Este critério se refere aos meios implementados que possibilitem ao sistema
respeito ao nivel da experiéncia do usuario. Existem variagdes sobre o grau de

experiéncia do usuario, pois ele pode se tornar um especialista a medida que
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trabalha com determinado sistema, como também pode passar a ser menos
especialista a medida que nao utiliza o sistema. Usuarios que possuem experiéncia,
nao possuem as necessidades de informagdes iguais dos novatos, assim, comandos
ou opgdes ndo necessitam estar visiveis o tempo todo, didlogos somente por parte
do computador pode Ihes proporcionar tédio e diminuir o rendimento. Em resumo, a
interface deve possuir variados meios para lidar com as diferencas entre os
usuarios, para que, assim, o usuario possa delegar ou se apropriar do dialogo.

Para que a experiéncia do usuario seja levada em conta, recomenda-se o
uso de atalhos, permitindo que usuarios experientes ultrapassem certas sele¢des
por menu, através da especificagdo de comandos ou atalhos de teclado; utilizar a
escolha de entrada de dados simples ou multipla, conforme a necessidade do
usuario; autorizar diversos modos de diadlogo que correspondam aos diferentes
grupos de usuarios; fornecer um tutorial com cada passo especificado para usuarios
novatos. Em casos em que as técnicas de conduc¢do atrasam usuarios experientes,
deve-se fornecer possibilidades para se contornar esta condugéo para que possam
optar sobre o nivel de detalhes das mensagens de erro, em fungdo de seus
conhecimentos atuais.

E) Gestao de Erros

Este critério se baseia em todos os mecanismos que possibilitem evitar ou
reduzir a ocorréncia de erros, e no caso de ocorréncia que favoregam sua corregao.
Aqui sao considerados erros tais como: entrada de dados incorretos, entradas com
formatos inadequados, entradas de comandos com sintaxes incorretas, etc. A
ocorréncia de erros prolonga as transagdes e perturbam a planificagdo, entdo quanto
menor for a ocorréncia de erros, melhor é o desempenho do usuario, pois
interrupcbes geradas através de erros proporcionam consequéncias negativas a
realizacdo da tarefa. O critério € dividido por trés subcritérios, como se segue:

e.1) Protegéo contra Erros

Este critério se refere aos mecanismos utilizados para detectar e prevenir
erros de entradas de dados, comandos, possiveis agbes de consequéncias
desastrosas e ou nao recuperaveis.

Detectar erros na fase de digitacdo é mais produtivo do que na fase de
validacao, porque podera evitar problemas na planificagdo da tarefa. Para se evitar a
ocorréncia de erros, recomenda-se avisar 0 usuario com uma mensagem quando

termina uma secdo e que existe o risco de perda de dados, assim como, deve
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solicitar-lhe a confirmacéo para finalizar a secéo; os rétulos dos campos devem ser
protegidos; as apresenta¢des que acompanham a entrada de dados também devem
ser protegidas, pois os usuarios ndo podem mudar essas informagdes; oferecer ao
usuario a possibilidade de corrigir somente a parte dos dados ou dos comandos que
tenha errado na digitagdo; salientar todas a¢des possiveis existentes na interface,
sobretudo, em digitagbes acidentais, para que entradas ndo aguardadas sejam
detectadas e enfim agrupar os atalhos de teclado por fungbes consideradas
perigosas e/ou rotineiras.

e.2) Qualidade das Mensagens de Erro

Este critério se fundamenta no favorecimento do aprendizado do sistema,
esclarecendo ao usuario a razao ou natureza do erro cometido, o que o usuario fez
de errado para que o mesmo nao volte a acontecer. Para se obter qualidade nas
mensagens de erros enviadas, recomenda-se, nos casos em que O usuario
pressiona uma tecla de funcdo invalida, que ndo ocorra nenhuma agao, a ndo ser
uma mensagem de indicagdo; deve-se fornecer mensagens de erro orientadas a
tarefas, deve-se usar termos bastante especificos para as mensagens de erro; deve-
se usar mensagens de erros breves e deve-se adotar um vocabulario neutro.

e.3) Corregao de Erros

Este critério refere-se aos meios disponiveis aos usuarios que permitem a
correcao de seus erros. Quando os erros sao mais facilmente corrigidos, tornam-se
bem menos perturbadores. Para que se consiga meios satisfatérios na corregcao de
erros, recomenda-se fornecer a possibilidade de modificar os comandos no instante
da digitagdo; em casos nos quais o usuario comete um erro de digitagcdo de um ou
mais comandos, deve existir a opgcao de correcao somente da parte errada, nao
sendo necessario a corregdo de um bloco inteiro, ja digitado, e se o usuario néao
perceber o erro no momento da digitagdo, o sistema deve proporcionar-lhe essa
corregédo a qualquer momento em que perceba.

F) Consisténcia

Este critério se refere a forma em que as escolhas na concepgédo da
interface s&o conservadas como iguais em contextos idénticos, e diferentes para
contextos diferentes, essas escolhas podem ser codigos, denominagdes, formatos,
procedimentos, etc.

A falta da homogeneidade € um dos fatores responsaveis pela recusa do

usuario na utilizagdo do sistema, por exemplo, a sua falta em menus, certamente
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proporciona um aumento consideravel no tempo de procura. O sistema se torna
mais previsivel e a aprendizagem mais abrangente, em casos como em que 0s
procedimentos, roétulos, comandos entre outros sdao mais bem reconhecidos,
localizados e utilizados, quando seu formato, localizagdo ou sintaxe sdo estaveis de
uma tela ou segdo para outra. Para que se obtenha homogeneidade de maneira
adequada ao usuario, recomenda-se utilizar localizagdo similar dos titulos das
janelas, usar formatos de telas semelhantes, adotar procedimentos de acesso as
opcdes de menus similares, utilizar sempre as mesmas pontuagdes e as mesmas
construgdes de frases na condugao, mostrar em posi¢cao igual os convites, ou seja,
prompts para as entradas de dados ou comandos e devem ser sempre 0S mesmos
formatos dos campos de entrada de dados.

G) Significado dos Cédigos e Denominagoes

Este critério se refere adequagdo entre objeto ou a informagéo
disponibilizada ou solicitada e sua referéncia. Codigos e denominagdes significativas
tém uma relagcdo semantica bastante relevante com o seu referente, assim, termos
gue possuam pouca expressao para o usuario podem proporcionar problemas de
conduc¢ao, levando o usuario a selecionar uma op¢ao nio adequada.

O reconhecimento do usuario € otimizado, quando a codificacdo é
significativa, ou seja, cédigos e denominagdes que ndo sdo significativas podem
conduzir os usuarios a realizagcdo de erros, sugerindo operag¢des erradas ao
contexto. Para se adequar cédigos e denominagdes de forma coerente, recomenda-
se transmitir o que cada titulo representa, cada um deve ser distinto do outro, deve-
se mostrar claramente as regras de contragdo ou de abreviagéo e utilizar cédigos e
denominacgdes significativas e familiares, evitando o uso de codigos e denominagdes
arbitrarias. Utilizar M para masculino e F para feminino, em vez de 1 e 2.

H) Compatibilidade

Este critério se fundamenta na concordancia que possa haver entre as
caracteristicas dos usuarios, tais como: memoria, percepgao, habitos, competéncias,
idade, expectativas entre outras. As tarefas por um lado e por outro a organizagao
das saidas, das entradas e do dialogo de uma determinada aplicagéo. O critério,
também, se refere ao grau de similaridade entre ambientes e aplicagdes.

Quanto menor o volume de informacao a ser recodificada, maior a rapidez e
eficacia da transferéncia de informagées de um contexto a outro. Os desempenhos

sao melhores, quando a informacéao é disponibilizada de forma diretamente utilizavel,
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ou seja, em telas compativeis com o suporte tipografico, denominagdes de
comandos compativeis com o vocabulario do usuario, etc.

Para se obter compatibilidade de forma ideal, recomenda-se organizar as
informagdes disponiveis em conformidade com a organizagdo dos dados a entrar,
construir as telas com formatos compativeis com os documentos em papel, deve-se
respeitar o formato da data conforme o pais em que sera utilizada a aplicacéao,
utilizar termos familiares aos usuarios nas tarefas a realizar e fornecer a
apresentacao de textos na tela da mesma forma que sao apresentados em papel.

Nielsen (1994) propde 10 critérios heuristicos de design de interface do
usuario (figura 2). Eles sdo chamados de "heuristicas", porque eles estdo mais na

natureza das regras de ouro do que usabilidade orientagbes especificas.

FIGURA 2 — OS DEZ CRITERIOS HEURISTICOS DE NIELSEN (1994)
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A) Visibilidade do status do sistema

O sistema deve sempre manter os usuarios informados sobre o que esta
acontecendo, através de feedback apropriado dentro de um prazo razoavel.

B) Correspondéncia entre o sistema e o mundo real

O sistema deve falar a lingua do usuario, com as palavras, frases e
conceitos familiares para o usuario, em vez de termos técnicos do sistema. Siga as
convengdes do mundo real, tornando a informagéo aparecer numa ordem logica e
natural.

C) Liberdade e controle do usuario

Frequentemente o usuario escolhe opgdes por engano e vai precisar de
"saida de emergéncia" para deixar o estado indesejado sem ter que percorrer um
longo didlogo. Suporte desfazer e refazer.

D) Coeréncia e padroes

Os usuarios ndo devem ser obrigados a perguntar se diferentes palavras,
situagdes ou agdes significam a mesma coisa. Siga plataforma convencgdes.

E) Prevencao de Erro

Ainda melhor do que boas mensagens de erro é um cuidadoso projeto que
impede que erros acontegcam.

F) Reconhecer é melhor que recordar

Minimizar a carga de memoéria do usuario, fazendo objetos, agdes e opgdes
visiveis. O usuario nado deve ter que lembrar informagdes de uma parte do dialogo
para outra. Instrucbes para uso do sistema devem ser visiveis ou facilmente
recuperaveis sempre que for necessario.

G) Flexibilidade e eficiéncia de uso

Oferecer atalhos para agilizar uma tarefa para todos os tipos de usuario.

inexperientes e experientes. Permitir aos atalhos para acdes frequentes.
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H) Design minimalista e Estética

Os dialogos ndo devem conter informagdes que sao irrelevantes ou
raramente necessaria. Cada unidade extra de informagdo em um didlogo compete
com as unidades de informacao e diminui sua relativa visibilidade.

I) Reconhecer, diagnosticar e corrigir erros

Mensagens de erro devem ser expressas em linguagem simples (sem
cbdigos), indicar precisamente o problema e sugerir uma solugao construtiva.

J) Ajuda

Embora seja melhor que o sistema pode ser usado sem documentagao,
pode ser necessario fornecer ajuda e documentacdo. Tais informagdes devem ser
faceis de pesquisa, centrada no usuario da tarefa, listar passos concretos a serem

levadas a cabo, e nao pode ser muito grande.

2.5 TECNICAS DE AVALIACAO

Considerando a usabilidade de uma interface interativa, sua avaliagdo € um
passo importante para aprimorar e adequar a interacdo entre ser humano-sistema.
Segundo Monk apud Miranda e Moraes (2003), € dificil para o designer da interface
prever como algumas situagdes influenciardo no comportamento do usuario, ja que
ambos possuem conhecimentos e preocupagdes diferentes.

Para Carvalho et al (2002), a principal razdo para a baixa usabilidade de
produtos e sistemas de tecnologia da informacdo € a énfase e o foco do projeto
estarem na maquina e nao no usuario final durante o processo de Design. O foco
deve se desviar da interface para a tarefa a ser desempenhada, e centrado no
objetivo do usuario.

Apesar de se compreender a maneira como as pessoas geralmente agem
em algumas situagdes de interagao, é relativamente dificil tragar um perfil unico de
comportamento. Para se obter uma interface 6tima o melhor é testa-la, pois nem
todas as pessoas pensam, agem e sabem de modo igual ao designer (KRUG, 2006).
Portanto, para a avaliagdo da usabilidade de uma interface, a participacdo do
usuario é indispensavel.

Krug (2006) também ressalta que o estudo dos usuarios permite conhecer
as maneiras como a busca de informacdo € realizada no aplicativo, como a

informacéo é estruturada, como as experiéncias prévias influenciam as interagdes e
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como as estratégias dos usuarios mudam com o passar do tempo. O autor conclui
que a avaliagédo de usabilidade de um sistema interativo tem como objetivos:

— Validar a eficacia da IHC em face da efetiva realizagdo das tarefas por
parte dos usuarios;

— Verificar a eficiéncia desta interagcdo, em face dos recursos empregados
(tempo, quantidade de incidentes, passos desnecessarios, entre outros.);

— Obter indicios da satisfagdo ou insatisfagao (efeito subjetivo) que ela
possa trazer ao usuario.

A avaliacdo de usabilidade, enfim, pode proporcionar solugdes que poderao

aprimorar a parte funcional e estética de aplicativos.

Cybis (2007) apresenta trés tipos de técnicas de avaliagdo ergondmica:

prospectivas, preditivas e objetivas.

1. Técnicas prospectivas: buscam a opinido do usuario sobre a interagao
com o sistema. Relacionada a aplicagcdo de questionarios / entrevistas
com o0s usuarios para avaliar sua satisfagdo ou insatisfagdo com o
sistema e sua operacao. Aplicada de modo eficiente podem diagnosticar
problemas de usabilidade.

2. Técnicas Preditivas ou diagndsticas: buscam prever os erros de projetos
de interfface sem a participagcdo direta do usuario, com base em
verificacbes de versdes intermediarias ou acabadas de softwares
interativos, feitos pelos designers ou por especialistas em usabilidade.
Destacam-se as técnicas de Avaliagdes Heuristicas e as Inspegdes por
Checklist.

3. Técnicas Objetivas ou empiricas: buscam constatar os problemas a partir
da participacao direta de usuarios e se referem basicamente aos ensaios
de interacao e as sessdes com sistemas espides.

Na sequéncia apresentam-se as técnicas da ergonomia das interfaces.

2.5.1 Avaliagoes ergonémicas das interfaces

As técnicas de avaliagdo de ergonomia, segundo Cybis (2007) se baseia em

verificagbes e inspecdes dos aspectos ergondmicos das interfaces. O autor as
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classifica como: avaliagbes analiticas, avaliagbes heuristicas e inspe¢des por listas

de verificacao, ou cheklist.

2.5.1.1 Avaliagdes Analiticas

De acordo com Cybis (2007) esse tipo de técnica € empregado nas
primeiras etapas de concepg¢ao de uma interface humano-computador. Afirma que
mesmo nesse nivel, “ja é possivel verificar questdes como a consisténcia, carga de
trabalho e o controle dos usuarios sobre os dialogos propostos” (CYBIS, 2007, p.
181). Essa técnica permite que se filtre certos aspectos do projeto antes de sua

elaboracao.

2.5.1.2 Avaliagao Heuristica

“A avaliacdo heuristica € uma representacédo de um julgamento de valor
sobre as qualidades ergondmicas das interfaces humano-computador” (CYBIS,
2007, p.112). No inicio da década de 1990, Nielsen e Molich utilizaram o termo
heuristica na proposicdo de um processo de avaliagdo de interface delineado por
padrées de usabilidade. No processo, especialistas em ergonomia avaliam o
sistema, e de acordo com sua experiéncia, procuram obstaculos que violem
principios do bom projeto e que possam impedir uma boa interagdo do usuario
(MORAES, 2002).

Segundo VIEIRA (2003), as regras da avaliagdo heuristica conduzem a
descoberta, invengao e solugéo de problemas, e pode ser usada durante todo o ciclo
de desenvolvimento do sistema. Recomenda-se um grupo de trés a cinco
avaliadores que conhegam os principios de usabilidade (denominados heuristicas)
para julgar e examinar as caracteristicas da interface. Depende da capacidade
(competéncia, experiéncia) dos avaliadores e das estratégias que serao

empregadas.

2.5.1.3 Avaliagao por Checklist

As avaliagdes de usabilidade por checklist sao baseadas em listas de

verificagdo, por meio das quais diagnostica-se de forma rapida problemas que se
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repetem nas interfaces. Ao contrario das avaliagdes heuristicas, o que determina
possibilidades para avaliacdo sao as qualidades da ferramenta e ndo dos
avaliadores (CYBIS, 2007). As questbes podem vir acompanhadas de notas
explicativas, exemplos e glossario (Heeman, 1997), como pode ser observado no
servigco Web Ergolist, desenvolvido pelo LablUtil.

A avaliagdo realizada por meio de Checklist apresenta as seguintes

caracteristicas:

— Possibilidade de ser realizada por projetistas, ndo especialistas em IHC.
O conhecimento ergonémico esta contido;

— garante resultados mais estaveis, mesmo quando aplicado
separadamente por diferentes avaliadores, pois as questdes/
recomendagdes sempre serao efetivamente verificadas;

— Facilidade na identificagdo de problemas de usabilidade, devido a
especificidade das questdes;

— Aumento da eficacia da avaliagdo pela redugdo da subjetividade
normalmente associada a processos de avaliagao;

— Reducéo de custo da avaliagao pela sua rapida aplicagao.

2.6 NBR 9241-11 — REQUISITOS ERGONOMICOS PARA TRABALHO DE
ESCRITORIOS COM COMPUTADORES

2.6.1 Parte 11 — Orientagoes sobre Usabilidade

ABNT — Associagao Brasileira de Normas Técnicas apresenta a NBR 9241-

11, para tratar dos aspectos de usabilidade ao um produto. Essa norma é composta

por 17 partes, com o titulo de Requisitos ergonémicos para trabalho de escritorio

com computadores, por meio dos requisitos podemos classificar e identificar as

caracteristicas ergondmicas de um software. A parte da norma tratada aqui € a 11 —
Orientacoes sobre Usabilidade.

A aquisigao de usabilidade para um produto, seja por meio de projeto

ou avaliagdo, € com o intuito de alcangar a melhor forma de usar o produto. “...]

usabilidade é proporcionar que usuarios alcancem seus objetivos e satisfagam suas

necessidades em um contexto particular de uso” (NBR 9241-11, 2002, p. 2).
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Por meio da norma é possivel esclarecer quais os beneficios de medir a
usabilidade e como realiza esse processo de mensurar os atributos que tornam uma
interface facil de usar. O reflexo de facilidade de uso é verificado quando com o
desempenho e satisfacdo do usuario em relagao as suas tarefas concluidas.

O processo de mensurar usabilidade é por meio de como o usuario obtém a
conclusdo de sua necessidade em uma tarefa, quais foram os recursos gastos para
concluir essa necessidade e qual é a aceitagdo do usuario no processo de uso do

produto.

A ISO 9241-11 esclarece os beneficios de medir usabilidade em termos de
desempenho e satisfagdo do usuario. Estes sdo medidos pela extensdo na
qual os objetivos pretendidos de uso sao alcangados, pelos recursos gastos
para alcangar os objetivos pretendidos e pela extensao na qual o usuario
considera aceitavel o uso do produto (NBR 9241-11, 2002, p. 2).

Usabilidade é uma consideragao importante no projeto de produtos uma vez
que ela se refere a medida da capacidade dos usuarios em trabalhar de
modo eficaz, efetivo e com satisfacdo (NBR 9241-11, 2002, p. 3).

Um processo de medir usabilidade em uma interface grafica, estende-se
além da escolha de harmonizar menus, cores, links, caixas de dialogos, linguagem
natural entre outros. Para ser uma avaliacdo aceitavel é preciso identificar e
quantificar os elementos que compdéem o contexto de uso de uma interface.
Conforme a NBR 9241-11 o contexto de uso em computadores € composto de
usuarios, tarefas, equipamentos (hardware, software e materiais), e do ambiente
fisico e social, esse conjunto influéncia diretamente o sistema de trabalho.

[...] medidas de desempenho e satisfacdo do usuario avaliam o sistema de
trabalho como um todo [...] (NBR 9241-11, 2002, p. 2).

Assim a NBR 9241-11, enfatiza que “projetar para a usabilidade ira contribuir
positivamente para os objetivos ergondmicos, tal como a redugdo de possiveis
efeitos de uso adversos do sistema de computadores sobre a saude, seguranga e
desempenho humano” (NBR 9241-11, 2002, p.2).

Para um processo de avaliagdo de interface sugere-se o entendimento de
quais sao os elementos e como se relacionam para proporcionar a usabilidade em
um produto. A norma descreve as seguintes definicbes:

- Usabilidade: Medida na qual um produto pode ser usado por usuarios
especificos para alcangar objetivos especificos com eficacia, eficiéncia e
satisfagdo em um contexto especifico de uso.

- Eficacia: Acuracia e completude com as quais usuarios alcangam
objetivos especificos.
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- Eficiéncia: Recursos gastos em relacdo a acuracia e abrangéncia com
as quais usudrios atingem objetivos.

- Satisfagdo: Auséncia do desconforto e presenca de atitudes positivas
para com o uso de um produto.

- Contexto de uso: Usuarios, tarefas, equipamento (hardware, software e
materiais), € 0 ambiente fisico e social no qual um produto é usado.

- Sistema de trabalho: Sistema, composto de usuarios, equipamento,
tarefas e o ambiente fisico e social, com o propédsito de alcangar
objetivos especificos.

- Usuaério: Pessoa que interage com o produto.

- Objetivo: Resultado pretendido.

- Tarefa: Conjunto de a¢gbes necessarias para alcangar um objetivo.

- Produto: Parte do equipamento (hardware, software e materiais) para o
qual a usabilidade é especificada ou avaliada.

- Medida (substantivo): Valor resultante da medi¢do e o processo usado
para obter tal valor (NBR 9241-11, 2002, p. 3).

Observa-se que para medir usabilidade é essencial, descrever com detalhes
as caracteristicas humanas em suas atividades, as tarefas, os recurso oferecidos
pela interface, a influéncia do sistema trabalho, os elementos que compdem a
interface, a reagao do usuario com o resultado obtido na interagdo com o artefato. A
finalidade de medir a influéncia desses elementos € a de prover para o ser humano
um trabalho com satisfagao e seguranga, e também alcangar maior desempenho nas

atividades.

A medicdo de usabilidade é particularmente importante para visualizar a
complexidade das interagcbes entre o wusuario, os objetivos, as
caracteristicas da tarefa e os outros elementos do contexto de uso (NBR
9241-11, 2002, p. 3).

Conforme a NBR 9241-11, ao determinar o nivel de desempenho e
satisfacdo do usuario em relacdo ao produto € possivel definir se a usabilidade é
aceitavel e quais pontos a melhorar. A avaliacdo das variagdes do contexto de uso €
o ponto a ser explorado para elevar a usabilidade.

Um produto pode ter niveis significativamente diferentes de usabilidade
quando usados em diferentes contextos. (NBR 9241-11, 2002, p. 3).

Um plano de usabilidade pode ser aplicado guiando-se em varias formas de
avaliacdo, os beneficios previstos pela norma em questdo e sua sugestdo de

avaliagao, sao os seguintes:

- A estrutura pode ser usada para identificar os aspectos de usabilidade e
os componentes do contexto de uso a serem considerados no momento
da especificagéo, projeto ou avaliagdo de usabilidade de um produto.

- O desempenho (eficacia e eficiéncia) e a satisfacdo dos usuarios podem
ser usados para medir o grau em que um produto é usavel em um
contexto particular.
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- Medidas de desempenho e satisfagao dos usuarios podem fornecer uma
base de comparacao da usabilidade relativa de produtos, com diferentes
caracteristicas técnicas, que sdo usados no mesmo contexto.

- A usabilidade planejada para um produto pode ser definida,
documentada e verificada (p.ex. como parte de um plano de qualidade)
(NBR 9241-11, 2002, p. 4).

Segundo a NBR 9241-11, resultante usabilidade, é alcangado por meio do
processo de especificagdo dos objetivos pretendidos e a decomposicéo da eficacia,
eficiéncia e satisfacido e os componentes do contexto de uso em sub-componentes
com atributos mensuraveis e verificaveis.

Abaixo, na Figura 3, é ilustrado os componentes e o relacionamento entre os

mesmos.

FIGURA 3 — ESTRUTURA DA USABILIDADE
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Fonte: NBR 9241-11 (2002, p.4)

Por meio da coleta de dados e classificacdo a fim de detalhar o contexto de
uso, é possivel eleger a prioridade das circunstancias de uso e componente, além
disso a NBR orienta qualificar valores reais ou desejados de eficacia, eficiéncia e
satisfagcédo para os contextos visados no planejamento de usabilidade.
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Assim €& necessario que seja identificado os objetivos gerais de cada tarefa,
apos, dividir em sub-objetivos onde se estabelece os componentes e os critérios
para chegar ao objetivo geral. Para uma efetiva identificagdo dos objetivos
enfatizamos que o contexto de uso deve ser levado sempre em conta.

A descrigdo do contexto de uso é referente as caracteristicas dos usuarios
tendo como gerais “...] conhecimento, habilidade,experiéncia, educagao,
treinamento, atributos fisicos e capacidades sensoriais € motoras”. (NBR 9241-11,
2002, p.5), é enriquecedor também identificar a variedade de usuarios, como o
historico de experiéncias ou as fungdes ja desempenhadas.

Para o usuario conquistar seus desejos em relagao a fungbes oferecidas em
uma interface computacional, é preciso trabalhar com tarefas, logo é importante que
as tarefas sejam descritas para a possivel identificagdo do nivel de influéncia na
usabilidade “[...] p.ex. a frequéncia e a duragdo de uma tarefa (NBR 9241-11, 2002,
p.5)."

No caso do produto interface grafica computacional onde a maioria da
conclusao dos objetivos € por meio de tarefas, a norma sugere considerar descrigao
da alocacado de atividades e o relacionamento entre os recursos humanos e
tecnologicos, além da descricdo devemos ter o entendimentos de como as tarefas
relacionam com o objetivo geral.

Além de usuarios, tarefas o contexto de uso agrega os equipamentos e o
ambiente fisico e social. Os equipamentos (hardware, soffware e dos materiais
associados com o computador), a sua descri¢cao esclarece qual é a sua influéncia no
objetivo avaliado para obter maior usabilidade ou melhora-la, quanto ao ambiente
podem ser necessarios a identificacéo e descricao dos aspectos:

[...] ambiente técnico (p.ex. a rede de trabalho local) o ambiente fisico (p.ex.
local de trabalho, mobiliario), o ambiente atmosférico (p.ex. temperatura,

umidade) e o ambiente cultural e social (p.ex. praticas de trabalho, estrutura
organizacional e atitudes) (NBR 9241-11, 2002, p. 5).

A avaliacdo é fundamentada em medidas, “[...] € necessario fornecer pelo
menos uma medida para eficacia, eficiéncia e satisfagcao.(NBR 9241-11, 2002, p. 5),
uma avaliagdo de usabilidade deve atribuir medidas, ordens de prioridade e
combinag¢des diferenciadas, pois o contexto de uso é variavel.

Convém que seja considerada a importancia relativa de cada medida para
os objetivos. Por exemplo, onde o uso ndo é freqlente, pode ser dada
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grande importancia para as medidas de aprendizado e re-aprendizado (NBR
9241-11, 2002, p. 5).

As medidas da avaliagdo de usabilidade sao dadas para a eficacia, eficiéncia
e satisfagéo, todos elementos relacionados a forma de interagdo do usuario com o
artefato.

Eficacia, essa medida é em relagcdo aos objetivos ou sub-objetivos do
usuario, para satisfazé-lo temos que especificar dentro do contexto de uso se da
acuraria (auséncia de erros) e ou completude das tarefas, responderam as

expectativas de melhoria das falhas descritas na tarefa.

Por exemplo, se o objetivo desejado for reproduzir com acuracia um
documento de duas paginas em um formato especifico, entdo a acuracia
pode ser especificada ou medida pelo nimero de erros de ortografia e pelo
numero de desvios do formato especificado e a completude pelo nimero de
palavras do documento transcrito dividido pelo nimero de palavras do
documento de origem (NBR 9241-11, 2002, p. 6).

Quanto as medidas de eficiéncia, é relacionada ao nivel de eficacia
alcancada aos recursos usados. A norma exemplifica os recursos de esforgco mental

ou fisico, tempo, custos materiais ou financeiros.

Por exemplo, a eficiéncia humana pode ser medida como eficacia dividida
pelo esforco humano, eficiéncia temporal como eficacia dividida pelo tempo
ou eficiéncia econémica como eficacia dividida pelo custo.

Se o0 objetivo desejado for imprimir copias de um relatério, entdo a eficiéncia
pode ser especificada ou medida pelo nimero de cépias usaveis do
relatério impresso, dividido pelos recursos gastos na tarefa tal como horas
de trabalho, despesas com o processo e materiais consumidos (NBR 924-
11, 2002, p.6).

Em relacdo a satisfagdo, a medida é baseada nas atitudes dos usuarios em
usar o produto. A satisfagdo mede a extensio pela qual os usuarios estao livres de

desconforto e suas atitudes em relagdo ao uso do produto.

A satisfagdo pode ser especificada e medida pela avaliagdo subjetiva em
escalas de desconforto experimentado, gosto pelo produto, satisfagdo com
0 uso do produto ou aceitagdo da carga de trabalho quando da realizagao
de diferentes tarefas ou a extensdo com os quais objetivos particulares de
usabilidade (como eficiéncia ou capacidade de aprendizado) foram
alcangados. Outras medidas de satisfagdo podem incluir o numero de
comentarios positivos e negativos registrados durante o uso. Informacéo
adicional pode ser obtida através de medidas de longo-termo como as taxas
de absenteismo, observacao de sobrecarga ou subcarga de trabalho fisico
ou cognitivo do usuario, ou de problemas de saude relatados, ou a
freqliéncia com que os usuarios requerem transferéncia para outro trabalho
(NBR 924-11, 2002, p.6).
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Para testes de usabilidade sao necessarias as informacdes sobre as
caracteristicas do contexto de uso e posteriormente sera evidenciado com maior
confianga os requisitos de usabilidade especificos para cada contexto. A figura 4
relaciona o contexto de uso com documentos que auxiliam o entendimento dos

pontos a serem corrigidos nas tarefas e ambientes.

A orientacdo sobre o contexto de uso pode ser usada para identificar os
usuarios, tarefas e ambientes, de modo que possam ser feitos julgamentos
mais precisos sobre as necessidades por atributos especificos do produto
(NBR 9241-11, 2002, p. 7).

FIGURA 4 — ATIVIDADES DE USABILIDADE E DOCUMENTOS ASSOCIADOS

l Identificar o contexto de uso —l Especificagao do contexto de
—l Especificagao de usabilidade

Relatério de conformidade aos

Selecionar critérios e medidas

de usabilidade

Avaliagao de usabilidade o
critérios

Re-projeto —l Melhoria

Fonte: NBR 9241-11 (2002, p. 7)

As aplicacdes do resultado das medidas de usabilidade, apdiam as decisdes

em teste de usabilidade da seguinte forma:

Por exemplo, a descricdo das caracteristicas dos usuarios pode ajudar na
selecdo de usuarios para participar na avaliacdo. A identificacdo dos
objetivos do usuario pode ajudar na selegdo de tarefas apropriadas para
testes ou revisdes de usabilidade. As caracteristicas do ambiente no qual
um produto provavelmente sera usado precisam ser descritas se aquele
ambiente tiver que ser simulado para assegurar a validade dos resultados
dos testes. (NBR 9241-11, 2002, p. 7).

Quando se avalia usabilidade em uma interface é necessario distinguir qual
€ objeto da avaliagdo e se 0 mesmo ¢é inserido em mais de uma contexto de uso,
caso seja € necessario avaliar cada um, exemplificando a particularidade de cada

um, dessa forma a alteracao visando usabilidade provavelmente sera plena.
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Em cada caso o elemento que €& objeto de projeto ou avaliagdo é
considerado como assunto para variagdo potencial, enquanto os outros
elementos do sistema de trabalho s&o tratados como fixos.

Quando um produto é o foco de atengcdo, essas medidas fornecem
informacgao sobre a usabilidade daquele produto em um contexto particular
de uso fornecido pelo restante do sistema de trabalho

A atividade de diagndstico relacionada ao contexto de uso é freqlientemente
necessaria para determinar se os problemas estao relacionados ao produto
ou a outros componentes do sistema de trabalho (NBR 9241-11, 2002, p. 7-
8).

A NBR 9241-11 oferece esclarecimento sobre quais sdo os elementos
necessarios para uma avaliacdo de usabilidade confiavel e também o
relacionamento entre os mesmo.

Fica enfatizado que para elaboracdo de um teste de usabilidade é
necessario conhecer as caracteristicas do contexto de uso, pois, € por meio destes
que é possivel priorizar e tomar decisdes de ajustes na interface a fim de alcancgar
maior desempenho (eficacia e eficiéncia), satisfagdo e seguranga na interagdo com
uma interface grafica computacional.

Exposta a reviséo de literatura, no proximo capitulo define-se a metodologia

de pesquisa.
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3 METODOS E TECNICAS

A avaliagao pode ser aplicada tanto para aplicar na fase de desenvolvimento
guanto na implantagao do projeto. Neste caso especifico, foi proposta uma avaliagéo
relacionada aos critérios ergondmicos propostos por Bastien e Scapin Scarpin
(1993): condugédo, carga de trabalho, controle explicito, adaptabilidade, gestdo de
erros, homogeneidade / coeréncia, significados de cédigos e compatibilidade.

Também, foram utilizados os dez critérios heuristicos propostos por Nielsen
(1994), que sao: visibilidade do status do sistema, ponto entre o sistema e o mundo
real, liberdade e controle do usuario, consisténcia e padrdes, prevengao de erro,
reconhecer é melhor que recordar, flexibilidade e eficiéncia do uso, design
minimalista e estético, reconhecimento, diagnéstico e corregcédo de erros, ajuda.

Para avaliar interfaces com fins de prevenir erros de usabilidade, que podem
ocorrer quando o usuario interage com o sistema de paginas de web site, elaborou-
se 152 questdes (VIDE ANEXO 1), dentre as quais selecionou-se um conjunto de 10
questdes identificadas conforme os critérios heuristicos de usabilidade e
ergondmicos, e posteriormente analisadas.

As questdes selecionadas para analise conforme critérios, estdo expostas no
quadro 1.

Para a analise estabeleceram-se as relagdes entre os critérios propostos
pelos autores e a revisado de literatura.

A analise procurou responder ao problema de pesquisa: é possivel corrigir e
prevenir parcialmente problemas de usabilidade, com a aplicagdo de um checklist
baseado em critérios ergondmicos aplicados por especialistas sem o envolvimento
do usuario? Para tentar desvendar a resposta, buscou-se nos critérios de ergonomia
propostos por Bastien e Scarpin (1993) e heuristicas de usabilidade de Nielsen
(1994), solugbes para os problemas de usabilidade.

Esclarece-se, porém, que para obter uma avaliagcdo completa dos elementos
que possam causar problemas de usabilidade, € necessario juntamente com a
avaliagao do checklist ergondmico aplicar também testes de usabilidade, os quais
consistem em observar com o usuario usa, aprende e compreende a interface,

identificando as suas dificuldades.
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De acordo com Gil (1991, p. 123), para a analise e interpretagao dos dados,

€ muito importante utilizar categorias analiticas. Assim, foram utilizados os conjuntos

heuristicos que orientam o desenvolvimento de um bom design de interface.

QUADRO 1 — CONJUNTO DE PERGUNTAS CONFORME CRITERIOS

Critérios
Componentes Perguntas BASTIE
. e SCARPIN
da pagina 9 NIELSEN
Mapa do site 7 O contetido do mapa do web site é igual as Homogeneidade/ Consisténcia e
denominagdes apresentadas nas paginas e ou Coeréncia Padrées
link?
Identidade do 11 A identificacao (geralmente logomarca) do site Controle Reconhecer é
site orienta de alguma forma que é a porta de Explicito melhor que
entrada para voltar para a home page? recordar
Navegagéao 24 A navegacdo global muda sua logica de Condugéo: Consisténcia e
Estavel funcionamento em alguma parte? agrupamento/ distingéo Padrées
por localizagéo e
formato
Orientagao 33 Se o usuario se encontra no nivel quatro da Carga de Trabalho: Flexibilidade e
hierarquia das paginas, & possivel retornar brevidade/ agdes Eficiéncia do Uso
para o nivel dois, com um s¢ clique? minimas
Links 37 E evidenciado em forma de formatagdo, ou Condugao: Consisténcia e
outro, quais sdo os links externos? agrupamento/ distingao Padrbes
por formato
Funcionalidade 65 E possivel desfazer cancelar etapas de uma Controle Explicito: Liberdade de
e Formatagao tarefa? controle do usuario Controle do Usuario
de Contetido
Formularios 97 Existe para campos de descricdo um contador Condugéo:feedback Visibilidade do
que va subtraindo o maximo permitido de imediato Status do Sistema
caracteres?

Pesquisa 106 O campo para inserir os dados da pesquisa & Carga de Trabalho Reconhecer é
de tamanho suficiente para o usuario checar a melhor que
sua visualizagéo? responder

Desempenho 131 Ao adicionar o web site em favoritos 0 mesmo Carga de Trabalho Reconhecer é

Funcional salva uma descri¢cdo clara e o icone do site melhor que

(identidade)? recordar
Desempenho 143 Em caso de pagina ndo encontrada a Gestéo de Erros: Reconhecimento,
Funcional mensagem apresentada é File Not Found? qualidade das Diagnostico e

mensagens de erros

Corregéo de Erros

Fonte: Elaborado pela Académica conforme BASTIEN e SCARPIN (1993) e NIELSEN (1994)

Como a interface grafica de um sistema interativo computacional pode ser

definida como a embalagem do sistema, esta deve possuir determinadas

caracteristicas como: facilidade de aprendizado, simplicidade no uso e ter clareza

suficiente para permitir a execugéo de tarefas com eficacia, eficiéncia e satisfagao.

Assim, a primeira questdo que se apresenta para alcangar o objetivo

proposto para o estudo é:



56

Pergunta: O conteaido do mapa do web site é igual as denominagdes
apresentadas nas paginas e ou link?

Componentes da pagina: Mapa do site

N°: 7

Critério de ergonomia de BASTIE e SCARPIN: Homogeneidade/ Coeréncia

Heuristica de usabilidade de NIELSEN: Consisténcia e Padroes

O mapa do web site tem a funcdo de informar o usuario onde o mesmo pode
interpretar a hierarquia das paginas ofertadas pelo web site, logo entende se que o
mesmo deva refletir de igual maneira as informagdes das paginas onde o usuario
navega, com a finalidade de concluir as suas tarefas ou busca de informacgao.

Se 0 mapa do site atender a descrigcdo acima estara de acordo com o critério
ergondmico Homogeneidade / Coeréncia de Bastien & Scapin (1993), onde se
pretende que o usuario reconhega, localize e utilize as paginas do web site, logo as
informagdes do web site tornam-se mais previsiveis e a aprendizagem mais
generalizavel e, por consequéncia, os erros sdo diminuidos.

Em relagdo as heuristicas de Nielsen, essa caracteristica do mapa do site,
vem atender a heuristica Coeréncia e Padrdes, pois segundo o autor, os usuarios
nao devem ser obrigados a perguntar se diferentes palavras, situacbes ou agdes

significam a mesma coisa (NIELSEN, 1994).

Pergunta: A identificagdo (geralmente logomarca) do site orienta de
alguma forma que é a porta de entrada para voltar para a home page?
Componentes da pagina: Identidade do site
N°: 11
Critério de ergonomia de BASTIE e SCARPIN: Controle
Explicito

Heuristica de usabilidade de NIELSEN: Reconhecer é melhor que recordar

A home page ou pagina inicial tem como funcéo orientar o usuario sobre
como o web site funciona, ela é o ponto de partida para a realizacdo das tarefas,
dessa forma, quando um usuario deseja recomegar algo ou acessar a uma nova

opgao ele recorre a home page ou também o mesmo acessou o0 web site por meio
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de um servico de busca, onde o seu primeiro contato com web site esteja
acontecendo em um nivel profundo da estrutura, entdo o retorno a pagina principal
auxilia-o a entender o que o site oferece e também recomecgar ou aprender uma
nova opgao. O que corrobora com o critério heuristico de Nielsen (1994), reconhecer
€ melhor que recordar, onde “minimizar a carga de memoéria do usuario,
reconhecendo objetos, agdes e opgdes visuais”.

Essa opc¢ao fortalece em relagao o critério ergondmico de Controle Explicito,
0 qual sugere que o usuario determine quando recomecar ou mudar de tarefa de
forma aleatoria (BASTIEN e SCARPIN, 1993).

Pergunta: A navegacgao global preserva sua légica de funcionamento em
todas as partes do web site?
Componentes da pagina: Navegagao Estavel
N°: 24
Critério de ergonomia de BASTIE e SCARPIN: Condugdo: agrupamento/
distingao por localizagao e formato

Heuristica de usabilidade de NIELSEN: Consisténcia e Padroes

A navegacao global € onde o web site indica quais sdo as suas segoes, a
opgao de pesquisa, ajuda e link para retornar para a home page, é necessario que
os critérios de organizagao e apresentacdo dos elementos ndo sejam alterados em
outros niveis da estrutura do site, com isso o critério de condug&o> agrupamento /
distingao por localizagao e formato € atendido (BASTIEN e SCARPIN, 1993).

Enquanto para aos critérios heuristico de Nielsen (1994), a consisténcia e
padrdes, descreve que o usuario nao deve ter que perguntar sobre os objetos que

sejam apresentados de forma diferentes, mas com o mesmo significado.

Pergunta: Por exemplo: se o usuario se encontra no nivel quadro da
hierarquia das paginas, é possivel retornar para o nivel dois, com um sé
clique?

Componentes da pagina: Orientagao

N°: 33
Critério de ergonomia de BASTIE e SCARPIN: Carga de Trabalho:

brevidade/ ag6es minimas
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Heuristica de usabilidade de NIELSEN: Flexibilidade e Eficiéncia do Uso

Oferecer essa opgao € uma forma de diminuir a carga de trabalho do
usuario, pois a cada nivel acessado o sistema tem que informar de onde ele veio.
Alguns autores denominam de rastro de informagdo ou até migalhas de pao, além
de mostrar para o usuario por onde ele passou sem que o mesmo tenha que lembrar
por onde navegou, € muito util que essa descricao textual tenha o atributo de /ink, ou
seja que leve o usuario para a respectiva pagina do nivel sinalizado. A aplicagao que
tem essa opcdo esta atendendo o critério ergondémico carga de trabalho
>brevidade>ac¢bes minimas, que visa diminuir a ocorréncia de erros, pois com a
diminuicao de etapas de uma tarefa o usuario € poupado em relagdo aos recursos
sensorio-motocognitivo e tempo (BASTIEN E SCARPIN, 1993).

Para Nielsen (1994), o critério heuristico flexibilidade e eficiéncia do uso, sé&o
atendidos, pois disponibilizar atalhos de interagdo é uma forma de atender a

diversidade de perfis de usuario, neste caso vem a atender usuarios experientes.

Pergunta: E evidenciado em forma de formatagao, ou outro, quais sao os

links externos?

Componentes da pagina: Links
N°: 37
Critério de ergonomia de BASTIE e SCARPIN: Condugdo: agrupamento/
distingao por formato
Heuristica de usabilidade de NIELSEN: Consisténcia e Padroes

A exploragdo do web site é realizada por links, ou seja uma forma que
transporta o usuario para mais detalhes sobre o item clicado, em alguns conteudos é
necessario citar links de outros web sites, que denominaremos de links externos.
Diferenciar quais sao os links externos € uma forma de aplicar o critério conducéo,
mais precisamente o sub-critério agrupamento / distingado por formatos, atender esse
critério € uma das formas de contribuir para a aprendizagem do usuario, pois ele ira
perceber que existem classes de links, relacionando os formatos diferenciados sera
possivel distinguir elementos que produzem efeitos diferenciados, no caso de links
externos abrir uma nova janela para ou outro site (BASTIEN E SCARPIN, 1993).
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A coeréncia e padrdes critério heuristico, vém para enfatizar que nao
devemos induzir o usuario a gastar seus recursos cognitivos e tempo tentando
descobrir 0 que uma agao possa chegar em diferentes resultados, dessa forma a
padronizagao ou classificagao de elementos com o0 mesmo resultado vem a cooperar

em muito para obter uma interface eficiente (NIELSEN, 1994).

Pergunta: E possivel desfazer cancelar etapas de uma tarefa?

Componentes da pagina: Funcionalidade e Formatagao de Conteudo

N°: 65

Critério de ergonomia de BASTIE e SCARPIN: Controle Explicito: controle
do usuario

Heuristica de usabilidade de NIELSEN: Liberdade de Controle do Usuario

E muito interessante que o usuario tenha controle sobre o andamento de
uma tarefa, esse controle sobre as interagbes favorece a aprendizagem e assim
diminui a probabilidade de erros e conseqlientemente aumenta a confianga no
servico oferecido e também como esclarece o critério de controle do usuario, o
computador se torna mais previsivel. Critério ergondmico atendido € o controle
explicito>controle do usuario (BASTIEN E SCARPIN, 1993).

Podemos relacionar também o critério heuristico liberdade de controle do
usuario, onde ressalta que € importante o usuario ter uma forma de cancelar ou sair

de um processo caso 0 mesmo avalie ser necessidade essa agéo.
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Pergunta: Existe para campos de descricdo um contador que va
subtraindo o maximo permitido de caracteres?
Componentes da pagina: Formularios
N°: 97
Critério de ergonomia de BASTIE e SCARPIN: Conducao:feedback
imediato
Heuristica de usabilidade de NIELSEN: Visibilidade do Status do Sistema

Em formularios € comum disponibilizar campos para inserir texto livre, caso
seja critério do servico um numero maximo ou minimo de caracteres (letras,
numeros, simbolos), recomenda-se que seja exibido um contador de forma
decrescente em relagao aos caracteres digitados sem esquecer de rotular de forma
clara qual é a real fungao desse contador.

Esse detalhe é atribuido a aplicagdo do critério de conducido>feedback
imediato, onde atinge a fatores importantes na interagdo com o usuario como o
estabelecimento de satisfagdo e confianga do usuario, assim como para o
entendimento do dialogo. Estes fatores possibilitam que o usuario tenha um melhor
entendimento do funcionamento do sistema.

A falta de feedback ou sua demora podem levar o usuario a acreditar em
falhas no sistema por fim acaba prejudicando a sua tarefa, pois o proprio pode
desistir de continuar (BASTIEN E SCARPIN, 1993).

Para Nielsen (1994), a visibilidade do status do sistema deve ser atendida, é
de extrema importancia que o usuario seja informado o que ocorre no sistema por
meio dos recursos da interface, assim tera tranquilidade para continuar o processo

ou que a sua tarefa foi concluida com sucesso.

Pergunta: O campo para inserir os dados da pesquisa é de tamanho
suficiente para o usuario checar a sua visualizagao?

Componentes da pagina: Pesquisa

N°: 106

Critério de ergonomia de BASTIE e SCARPIN: Carga de Trabalho

Heuristica de usabilidade de NIELSEN: Reconhecer é melhor que recordar
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Recomenda-se que o campo de entrada de dados para uma pesquisa seja
de tamanho suficiente para o usuario visualizar a composi¢ao a ser pesquisada, pois
isso podera evitar perda de tempo caso o usuario tenha erros na digitagdo dos
termos e facilitara a checagem da digitagdo, com isso sera diminuida a carga de
trabalho, pois a visualizagdo é mais completa e a probabilidade de nao repetir a
pesquisa é maior (BASTIEN E SCARPIN, 1993).

Reconhecer € melhor do que recordar, as informagdes para o uso do sistema

deve oferecer clareza na sua visualizagao (NIELSEN, 1994).

Pergunta: Ao adicionar o web site em favoritos o0 mesmo salva uma
descrig¢ao clara e o icone do site (identidade)?
Componentes da pagina: Desempenho Funcional
N°: 131
Critério de ergonomia de BASTIE e SCARPIN: Carga de Trabalho

Heuristica de usabilidade de NIELSEN: Reconhecer é melhor que recordar

Os programas com a fungdo de navegadores de internet disponibilizam a
opgao de salvar um enderegco de web site URL (Universal Resource Identifier -
Identificador Universal de Recursos) no computador do usuario, conhecido
popularmente por Favoritos, essa postura do usuario é selecionar web sites que
provavelmente volte a usar ou de uso frequente. Observa-se que muitos web sites
nao oferecem uma descri¢gao clara na lista da opgao Favoritos. Sugere-se que seja
aplicada uma melhor forma de descrever ou identificar o web site em favoritos, com
isso 0 ganho de clareza e objetividade facilita 0 acesso do usuario.

O critério de carga de trabalho esclarece a importancia de utilizar uma
linguagem natural, concisa, objetiva e clara, pois isso reduz o esforgco de
compreender ou lembrar qual € a URL que foi adicionada, se a mesma estiver com
uma breve e objetiva descrigdo exerce um papel importante na redugdo da carga
cognitiva e perceptiva do usuario, e no aumento da eficiéncia do dialogo (BASTIEN
E SCARPIN, 1993).

Minimizar a carga de memoaria do usuario, € uma forma muito inteligente de
obter o maximo de interacdo do mesmo, tornando o seu trabalho rapido e eficaz,

conforme o critério reconhecer € melhor de recordar (NIELSEN, 1994).
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Pergunta: Em caso de pagina nao encontrada a mensagem apresentada é
File Not Found?
Componentes da pagina: Desempenho Funcional
N°: 143
Critério de ergonomia de BASTIE e SCARPIN: Gestao de Erros: qualidade
das mensagens de erros
Heuristica de usabilidade de NIELSEN: Reconhecimento, Diagndstico e

Correcao de Erros

A mensagem File Not Found indica que o arquivo que deveria abrir apés o
clique ndo foi encontrado, € necessario que seja apresentado um mensagem
explicando qual o motivo da nao visualizagdo do conteudo. Uma boa mensagem de
erro gera confianga, orientagdo e ndo deixa o usuario, principalmente os novatos
confusos, questionando-se se fizeram algo de errado ou que seu equipamento
provavelmente estd com problemas. O critério que classifica essa situagao é gestao
de erros>qualidade das mensagens de erros (BASTIEN E SCARPIN, 1993).

Em critérios heuristicos, reconhecimento, diagndstico e corregao de erros
(NIELSEN, 1994). Recomenda que se deve apresentar uma mensagem clara e
instrutiva para auxiliar o usuario a ndo cometer o mesmo erro ou caso seja um outro
problema seja informado com clareza.

Portanto, a analise realizada possibilitou constatar que os critérios
ergondmicos sao capazes de identificar e prevenir possiveis problemas de

usabilidade.



CONSIDERAGOES FINAIS

Considerando-se os objetivos inicialmente propostos e com base nos dados,
foi possivel inferir algumas conclusoes:

As técnicas de avaliagbes ergondmicas sdo realizadas, com o proposito de
atender as necessidades humanas, em suas atividades no tratamento das
informagdes em interfaces de web site, com o fim de minimizar os recursos
cognitivos, obtendo maior desempenho e satisfagao.

A pretensdo de aplicar um checklist é apontar os erros frequentes em
interfaces web, logo possibilita avaliar os critérios ergondbmicos que norteiam o
aperfeicoamento da comunicagao entre interface e usuario.

Em suma, os critérios ergondmicos oferecem eficacia e eficiéncia para o
desenvolvimento ou correcédo de interfaces de web site, tendo sempre em foco

atender a forma como o ser humano desenvolve e aprende suas atividades.
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PERGUNTAS

VALOR

sim | Nao | N Aplicavel

Mapa do Site

. O web site possui mapa da hierarquia do conteudo?

. Se caso utilizado signo esse representa bem a mensagem?

. A localizagdo do mapa do web site é visivel?

. A estrutura do mapa do web site € clara quanto a sua hierarquia de informagdes?

. O mapa do web site sinaliza as paginas ja visitadas?

. O mapa do web site indica o ultimo link visitado, antes de acessar o mapa?

N|ojla|lh[W|IN|=~

. O conteudo do mapa do web site € igual as denominagdes apresentadas nas paginas
e ou link?

Identidade do web site

8. A logo marca é acompanhada de um pequeno texto que deixa claro o que o web site
pode oferecer?

9. Na hierarquia das paginas, no nivel mais profundo é possivel visualizar a identidade
do web site?

10. A logomarca ou identificagao do site, expressa bem a missdo do web site?

11. A identificagcdo (geralmente logomarca) do site orienta de alguma forma que é a
porta de entrada para voltar para a home page?

Navegagéo Estavel

12. Home, Principal, Inicio aparece como item de se¢des quando o contetdo atual ndo &
pagina principal?

13. A home page apresenta link para abrir a mesma?

14. A identificagao do web site é link para a home?

15. E bem localizado o contato: Fale conosco, atendimento on-line, 08007

16. A opgao de pesquisa esta visivel e proeminente?

17. E possivel realizar pesquisas no web site?

18. A estrutura de navegacéao informa onde vocé esta?

19. A estrutura de navegagao mostra por onde vocé passou?

20. Os objetos que compdem a navegagao sdo intuitivos (cabegas de seta para baixo,
esquerda ou outro, mudar a cor para sub-menus, mudar a formatagdo quando
passamos o mouse e etc.)?

21. Os elementos de navegacgéo sdo compostos por: identificacdo do web site, segdes,
utilitarios, uma forma de pesquisa, uma forma de voltar a home page?

22. O web site deixa claro em qual se¢édo vocé esta?

23. Conforme se aprofunda no site a navegagao global esta visivel?

24. A navegacgéao global preserva sua logica de funcionamento em todas as partes do
web site?

Orientacao

25. O web site oferece informagdes claras sobre o que é e ou o que oferece?

26. E aplicado padrdes: ordens, agrupamentos, palavreado, dicas visuais (tipo de letra,
cores, maiusculas e minusculas)?

27. As dicas de onde o usuario esta é proeminente?

28. O web site oferece o texto Vocé esta aqui: Cursos> Graduagao>Direito>Grade
Curricular.

29. O web site apresenta o rastro de informacéo, ou seja, as paginas que antecede a
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PERGUNTAS

VALOR

Sim

Nao | N Aplicavel

atual?

30. O caminho da estrutura de navegacgéo (rastro de informacao) que antecede a pagina
atual é formada por links (texto para outras paginas)?

31. Esta disponivel o endereco, fax, tel. real?

32. E clara a identificagdo de qual é a pagina do contetido apresentado?

33. Por exemplo se o usuario se encontra no nivel quatro da hierarquia das paginas, €
possivel retornar para o nivel dois, com um so clique?

34. A barra de titulo do navegador apresenta uma descrigdo breve sobre o que o site
oferece?

Links

35. O web site sinaliza de forma eficiente os links néo visitados, os visitados e os ultimos
visitados?

36. Os textos com atributos de links sao sublinhados e cor diferente?

37. E evidenciado em forma de formatagao ou outro quais s&o os links externos?

38. Para links externos é oferecido um breve resumo sobre o site a ser aberto?

39. Existem efeitos de interagdo em relagdo aos movimentos do mouse e os objetos
com atributos de links?

40. Séo informados os links que s&o de acesso restrito?

Funcionalidade e formatacao de conteudo

41. A hierarquia visual & clara em relagdo aos conteudos subordinados ao tema
principal?

42. As leituras dos conteldos estao dispostas da esquerda para a direita?

43. Os conteudos mais acessados, servigos, mais vendidos, mais consultados tem area
de destaque?

44. As informagdes de destaque, apresentam breve descricdo?

45. As informagdes sao atualizadas (se existe informagdes vencidas)?

46. O nivel de detalhamento das informagdes atende o critério de rapidez e clareza?

47. Em paginas de textos longos é dividia em numeros de paginas?

48. Os textos longos séo dispostos em sé uma coluna, para facilitar a leitura?

49. Existe espagamento diferenciado entre paragrafos?

50. Os itens em um texto s&o dispostos com marcadores, um embaixo do outro?

51. Conteudos com acesso restrito sdo sinalizados de forma clara?

52. O nivel de informagdes irrelevantes é aceitavel?

53. O web site apresenta completude de informagdes?

54. Os destaques apresentam a opgédo de Maiores Detalhes, Mais..., Veja Mais em sua
composi¢ao?

55. O conteudo do web site esta livre de textos em formato de caixa alta (maiuscula)?

56. A combinagdo de cor de texto e cor de fundo aplica a recomendagao de texto
positivo, ou seja, cor do texto escuro e fundo claro?

57. Quando se clica em um objeto de interagdo o contetido é visualizado na mesma
janela?

58. A fonte do texto € do tipo verdana, ou seja, simples sem serifa?

59. O estilo de formatagéo italico € usado sem excesso?

60. Para destacar palavras ¢ utilizado a aplicagdo de negrito?

Cores

61. As cores auxiliam nas dicas de interagao?

62. As cores sdo sempre associadas a outros elementos com a finalidade de dicas de
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VALOR

Sim

Nao | N Aplicavel

interacao?

63. A combinagéo das cores do site € amigavel ao contexto de uso?

64. O texto dos links reflete o conteido e nome da pagina apontada?

Controle de usuario

65. E possivel desfazer cancelar etapas de uma tarefa?

66. Nos efeitos de animagéo é possivel ter controle (parar, cancelar, pular, repetir)?

67. O web site possui opgao para enviar por e-mail conteidos apresentados?

68. E possivel indicar o site para um amigo?

69. Todas as paginas s6 séo abertas com a solicitagdo (clique ou enter) do usuario?

70. E possivel adicionar o site em sua lista de links particular?

71. Existe a opgao para aumentar o texto de um contetido?

72. Caso seja necessario o usuario pode alterar cores do site a fim de facilitar a leitura?

Ajuda

73. Em uma sequéncia de tarefas sdo apresentadas instrugdes claras?

74. Para visualizar videos, sons, multimidias em geral é apresentado passo-a-passo
para a melhor visualizagdo?

75. O site apresenta uma opg¢ao de ajuda?

a. Formulario de contato?
b. E-mail?

c. 08007

d. Ajuda on-line?

e. Manual de instrugbes (passo-a-passo)?

76. O retorno referente a um contato é realizado de forma rapida?

77. E informado na pagina o horério e dias de atendimento para o retorno de e-mails?

78. E oferecido FAQ (Perguntas Fregiientes)?

79. As paginas de conteudo, instrugdes, manuais, tém verséo para impressao?

80. Sao informados prazos e caréncias para retornos ou entrega de produtos?

81. Séo esclarecidas as logisticas dos processos dos servigos?

Formularios

82. Na utilizagdo de formulario ao enviar uma solicitagao existe mensagem informando
Se 0 envio ocorreu Com sucesso?

83. Sé&o sinalizados quais os campos de preenchimento obrigatorio?

84. Em campos para preencher numeros, existe espagamento entre os grupos de
nuameros, por ex. CPF?

85. Antes de enviar os dados de um determinado formulario existe uma pagina para a
confirmacgéo e corregao?

86. Em campos como CPF, CEP existe uma pré-formatacdo em relagédo aos caracteres
especiais?

87. Para campos como ano é apresentado um exemplo para a entrada de dados?

88. O preenchimento de campos pode ser realizado de forma aleatéria?

89. Ao acessar a pagina do formulario o cursor sinaliza no primeiro campo?

90. E possivel passar para o proximo campo usando o TAB?

91. O cursor sempre sinaliza o campo para a entrada de dados?

92. E disponibilizado no formulario o controle total pelo teclado?

93. Cada campo preenchido oferece um feedback (dados corretos ou néo) para o
usuario?

94. E indicado para cada campo o formato aceito (numérico, texto, métricos ,
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financeiros)?

95. Existe ajuda para entrada de dados métricos , financeiros ...?

96. Em campos para inserir breve descri¢édo ¢ indicado o maximo de caracteres?

97. Existe para campos de descricdo um contador que va subtraindo o maximo de
caracteres?

Downloads

98. Em download de arquivos, € informado o tamanho do arquivo?

99. Ha instrugbes sobre a necessidade de ter instalado certos programas (maquina
virtual do java, acrobat reader, flash player) para a visualizagédo de conteudos?

100. Para arquivos longos e consequentemente grandes é oferecido um breve resumo
do contetdo?

101. E informada a estimativa de tempo para baixar um arquivo, referente a velocidade
da banda da internet do usuario?

Pesquisa

102. No caso de pesquisa no web site ou segao isso € informado ao usuario?

103. A opgao de pesquisa avangada é ofertada?

104. A pesquisa avangada ou simples funciona realmente?

105. Os elementos que compdem a pesquisa séo claros (texto de identificagdo, campo
para a entrada de dados, bot&o Ir ou ok)?

106. O campo para inserir os dados da pesquisa é de tamanho suficiente para o usuario
checar a sua visualizagéo?

Desempenho funcional

107. Em geral o layout do web site desperta motivacao, curiosidade, clareza?

108. As imagens utilizadas oferecem uma nova informagdo em relagdo ao contexto
tratado?

109. Os icones oferecem, simplicidade, clareza e consisténcia?

110. E aplicado um padrao de designer para os icones?

111. Existe ambiglidade entre icones?

112. Os icones apresentam rotulos?

113. As imagens apresentam texto alternativo, caso ocorra problemas em sua
visualizagao?

114. O preenchimento do fundo do web site é ausente de imagem?

115. E sinalizado o processamento de tarefas ou pesquisas (por ex.: aguarde)?

116. As imagens que o web site apresenta influenciam no desempenho em abrir a
pagina?

117. Os termos do web site refletem a linguagem do publico-alvo?

118. O numero de animagdes € limitado?

119. O web site é ausente de paginas orfas?

120. Existe galeria de imagem sobre o produto, servico ou até o local fisico da
empresa?

121. As fotos do web site séo legendadas (breve descrigdo, data)?

122. Existe um link alternativo para o conteddo também acessado pela animagao?

123. O web site apresenta informagdes bem estruturadas? (Ex: mais vendidos, mais
locados, mais procurados)?

124. A estrutura do web site apresenta informacgdes lineares, sequienciais?

125. Conteudos que devem ser impressos, boletos por exemplo, sugerem a
configuracado de pagina?

126. O web site é ausente de pop-ups no site?
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127. O web site respeita a linguagem natural do usuario?

128. As paginas estéo livres de ambiguidade?

129. Os assuntos mais importantes assumem algumas das caracteristicas de
proeminéncia (Fonte maior, cor diferenciada, proximo ao topo, negrito, maior espacgo
em branco)?

130. A defini¢ado de links é de forma breve em relagdo ao numero de palavras?

131. Ao adicionar o web site em favoritos 0 mesmo salva uma descrigao clara e o icone
do site (identidade)?

132. Os elementos clicaveis estado claros que podem ser clicados (usar sublinhado, cor
diferente, clique aqui, saiba mais, forma tridimensional de botdo, cabega de setas
indicativas)?

134. O nome das paginas representa bem os conteudos contidos nelas?

135. Os nomes das paginas sao iguais aos nomes dos links que leva as mesmas?

136. A hierarquia visual da pagina deixa claro que o nome da pagina é relacionado ao
conteudo?

137. A barra de rolagem oferecida & somente a horizontal?

138. O web site oferece cadastro para boletins informativos?

139. E possivel que os usuarios cadastrados em boletins tenham a opgao de cancelar o
recebimento?

140. E oferecido alteragdo de dados nos cadastros?

141. A solicitagado de informagbes para um cadastro € simples e clara?

142. O web site oferece informagdes sobre a sua politica de seguranga de dados?

143. Em caso de pagina ndo encontrada a mensagem apresentada ¢ File Not Found?

144. E oferecida a reimpressdo de documentos, por exemplo boleto bancario?

Home Page

145. Esclarece a missao do web site?

146. Mostra quais os conteudos e servigos oferecidos?

147. Tem area de atualizagdes (noticias), deixando claro que existe uma atualizagdo na
pagina?

148. Opgao de Pesquisar € evidenciada?

149. A hierarquia do web site é bem distribuida?

150. Existe propaganda de novos conteudos servigos?

151. Os contetidos mais acessados tém atalhos na home page?

152. S&o claras as opgdes que cada nivel da pagina oferece?




