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TECNICAS DE USABILIDADE APLICADAS AOS
SOFTWARES DA EMPRESA ZIPLINE
TECNOLOGIA LTDA!

USABILITY TECHNIQUES APPLIED TO THE SOFTWARES
OF ZIPLINE TECHNOLOGY CORP.

Edinéia Dal Ongaro? e Ana Paula Canal®
RESUMO

Neste trabalho, o objetivo foi aplicarem-se técnicas para avaliacao da
usabilidade de dois softwares utilizados naempresa Zipline Tecnologia Ltda.
Um dos softwares é o sistema.zipline, que realiza o controle dos clientes e de
seus respectivos servigos. O outro software é o sistema e.Gestor, destinado
ao setor financeiro da empresa. Os dois foram desenvolvidos para web, na
propria empresa e sdo atualizados constantemente, devido as necessidades
dos usuarios. As técnicas utilizadas para fazer a avaliacdo da usabilidade
foram: avaliacao heuristica, checklist e questionario de satisfacdo. Com 0s
resultados obtidos em cada técnica, foi possivel identificar os problemas
de interacdo usuério-sistema e fazer recomendacdes para possibilitar uma
melhor usabilidade dos softwares.

Palavras-chave: interfaces humano-computador, avaliagdo de interfaces,
usabilidade.

ABSTRACT

The goal of this work was to study and apply usability and evaluation
techniques on two software programs used at Zipline Technology Corp.
One of these is the sistema.zipline which controls the customers and
their services. Another software program is the e.Gestor that controls the
financial department of the company. Both had been developed for web,
at the company, and they are brought up to date constantly due to the
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users’ necessities. The techniques used for the evaluation of usability
were: heuristic evaluation, checklist and satisfaction questionnaire. With
the results obtained with each technique, it was possible to identify the
problems of user-system interaction and suggest recommendations to
reach better usability.

Keywords: human computer interfaces, interface evaluation, usability.

INTRODUCAO

A interface é um dos elementos mais importantes para se obter
um software de qualidade, pois o usuério qualifica-o de acordo com a
parte visivel do software e com a qual ele interage, ou seja, a interface.
A area de Interacio Humano—Computador (IHC) preocupa-se com a
interacdo usudrio-sistema e seus resultados praticos para o projeto de
interfaces humano-computador. Esses estudos buscam o desenvolvimento
de interfaces de qualidade, bem como a avaliacdo da sua usabilidade das
mesmas.

A usabilidade é sinbnimo de facilidade de uso. Se o uso de um
produto é f4cil, o usuario tem maior produtividade: aprende mais rapido a
utiliz&-lo, memoriza as operagOes e comete menos erros (MANDEL, 1997).
A avaliacdo de usabilidade deve ocorrer durante todo o desenvolvimento
do software, assim, quanto mais cedo o problema ¢é descoberto e reparado,
menor sera o custo das alteracdes necessarias ao sistema, consequentemente,
oferecendo ao usuario uma interacdo de qualidade.

Para realizar uma avaliacdo de usabilidade, existem vérias técnicas.
Elas sdo escolhidas de acordo com a etapa de desenvolvimento do software,
sendo que depende também de alguns fatores, como por exemplo: quem
vai avaliar, o que avaliar, qual o objetivo da avaliag&o.

No presente trabalho, o objetivo principal foi avaliar a usabilidade
dos softwares usados na empresa Zipline, a qual atua no mercado como
empresa de hospedagem de paginas para Internet e provedor banda larga.
O software sistema.zipline foi desenvolvido para realizar o controle dos
clientes, desde os servicos que cada cliente possui, até o controle das
faturas. J& o sistema eGestor foi desenvolvido para empresas de informatica,
tanto no atacado como no varejo. As funcionalidades principais séo criar
orcamentos, efetuar pedidos, controlar estoque, gerar ordens de servigos e
emitir notas fiscais.

As técnicas escolhidas para realizar a avaliagdo de usabilidade nos
sistemas foram: avaliacdo heuristica, checklist e questionario de satisfacéo.
As heuristicas utilizadas foram as de Nielsen (ROCHA, 2003). A ferramenta
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de checklist adotada foi a ergolist, desenvolvida pelo labiutil - Laboratorio
de Utilizabilidade da Universidade Federal de Santa Catarina — UFSC
(LABIUTIL, 1998), baseadananorma ISO 9241 —parte 1 1. Paraa técnica de
questionario de satisfacdo, foram desenvolvidos questionarios especificos
para cada um dos sistemas e a compilacéo dos dados foi realizada através
do software FAAPROS (LODI; CORDENONZI, 2002).

Neste texto, inicialmente, é introduzida a &rea de Interfaces
Humano-Computador e o conceito de usabilidade. Ap6s, cada uma das
técnicas citadas é descrita, bem como os resultados obtidos pela avaliagéo
da usabilidade dos sistemas da empresa ZipLine Tecnologia Ltda. Por fim,
algumas conclus@es sdo apresentadas.

INTERFACES HUMANO-COMPUTADOR E USABILIDA-
DE DE SOFTWARE

Os sistemas tém mudado a vida de muitas pessoas e, as interfaces tém
um papel importante nesse aspecto. E através das interfaces que ocorre a
interacdo do usuario com o computador. Alguns exemplos em que 0 uso de
sistemas tem mudado a vida das pessoas sdo: médicos que podem realizar
diagndsticos maiscomplexos; criangasque podemampliarseusconhecimentos
de aprendizagem; pilotos que fazem seus vbos mais seguros. Por isso, a
Area de Interfaces Humano-Computador é extremamente importante, pois
uma mudanga ou falha pode resultar em erros e, conseqlientemente, gerar
resultados indesejados (ROCHA, 2003).

Segundo Prates (2006), a Interface Humano-Computador é:

a parte do software com a qual o usuério entra
em contato - fisica, perceptiva e conceitualmente
- na realizacdo de tarefas no seu dominio de
atividades. A dimensdo fisica inclui os elementos
de interface que o usuario pode manipular,
enquanto a dimensdo perceptiva engloba
aqueles que o usuério pode perceber. A dimensédo
conceitual resulta de processos de interpretagédo
e raciocinio do usuario.

A interface € um mecanismo de interacdo usudrio-sistema. Essa
interacdo € 0 processo que estabelece a comunicacao entre um USUario e
uma aplicacdo e é denominada modelo de interagdo. O modelo de interagdo
determina as a¢Ges que devem ser executadas pelo usuério. Cada interface
tem o seu modelo projetado pelo seu designer.
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A usabilidade é definida por Pressman (2002) como: “O esforgo para
aprender, operar, preparar a entrada e interpretar a saida de um programa”. A
usabilidade é o esforco necessario, de um determinado conjunto de usuarios,
para utilizacdo e julgamento de um software. Também pode ser entendida
como a preocupagdo com a interagdo do usuario em um sistema por meio da
interface, fazendo parte da Area de Interfaces Humano-Computador.

Anorma 1SO 9241 define usabilidade como uma medida, na qual um
produto pode ser utilizado por usuérios especificos para alcancar objetivos
especificos com eficacia, eficiéncia e satisfagdo em um contexto especifico
de uso (ABNT, 2002).

Segundo a Associagdo Brasileira de Normas Técnicas - ABNT
(2002), é através da incorporacdo de caracteristicas e atributos capazes de
beneficiar os usuarios em um contexto particular de uso que ocorre uma
melhor usabilidade. E muito importante medir a usabilidade de um produto
para poder visualizar a complexidade das interacbes entre o usuario, 0s
objetivos, as caracteristicas da tarefa e 0s outros elementos do contexto de
uso. Um mesmo produto, quando usado em diferentes contextos, apresenta
diferentes niveis de usabilidade.

Para medir a usabilidade, é necessario identificar os objetivos
e decompor a eficacia, eficiéncia e satisfacdo. E necessario, também,
identificar os componentes do contexto de uso, com os subcomponentes
com atributos mensuraveis e verificaveis. Na figura 1, podem-se identificar
0s componentes da usabilidade e o relacionamento entre eles.

O contexto de uso envolve usudrios, tarefas e ambiente fisico e social,
pois todos esses podem influenciar na usabilidade do sistema. No sistema
web, 0 usuério vai realizar as tarefas, num determinado ambiente, para
alcangar seus objetivos. O resultado desse contexto definira a usabilidade
sob trés aspectos, que sdo: eficécia, eficiéncia e satisfacao.

Para Gomes (2006), a usabilidade apresenta multiplos componentes
e esses sdo associados a cinco atributos: facilidade de aprendizagem (um
usuario sem experiéncia é capaz de realizar um bom trabalho); eficiéncia (o
sistema deve ser eficiente em seu desempenho, apresentando um bom nivel
de produtividade); facilidade de relembrar (o0 sistema deve possuir uma
interface que apresente facilidade de memorizag¢do para que 0S USUArios
consigam utilizad-lo mesmo depois de um longo intervalo de tempo sem
uso); erros (minimizar os erros); e satisfacdo (o sistema deve agradar ao
USUario, seja ele iniciante ou experiente).

As técnicas de avaliacdo da usabilidade podem ser aplicadas durante
todo o ciclo de desenvolvimento do software e, com isso, € possivel realizar
testes de usabilidade com diferentes niveis de usuarios antes de implantar
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uma determinada versdo do software. Um teste de usabilidade busca
encontrar problemas na interagdo e fazer recomendag@es para resolvé-los,
e com isso, obter uma melhor usabilidade.
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Figura 1. Estrutura de usabilidade, adaptado de ABNT (2002).

A usabilidade na web é um dos pontos fundamentais para um
bom resultado de neg6cio para as empresas que comercializam produtos
ou servigos atraves da internet. Varias empresas possuem produtos de
qualidade e precos acessiveis, porém nao conseguem comercializa-
los porque os sites ou despertam curiosidade para 0 usuario ou nao sao
interessantes. Geralmente, os usuarios acabam adquirindo o produto pelo
site que mais lhe transmitiu confianga, que mostrou mais organizagao e ndo
pelo que apresentava melhor qualidade e menor preco de seus produtos.

Existem trés principios para publicar textos na web, segundo Nielsen
(2000): ser sucinto, escrever tendo em vista a facilidade de leitura e usar
hipertexto para segmentar informacdes longas em vérias paginas.

Para Martin (2006), na internet, o usuario € quem manda, a qualidade
baseia-se na rapidez e na confianga, pois a confian¢a é algo que demora
para se adquirir e pode-se perder com um simples link quebrado. Para se
obter uma pagina de qualidade, é necessario simplificar, reduzir e otimizar,
colocar as conclus@es no inicio e ndo fazer as pessoas perderem tempo com
coisas que ndo necessitam.

O design do site normalmente é a cara do produto, isto é, um bom
design equivale a um bom produto em usabilidade. Segundo Rocha (2003),
a usabilidade no design para a web possui extrema importancia, porque no
design de produtos e de softwares tradicionais, 0s usuarios pagam antes e
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experimentam a usabilidade depois, ja na web, os usuarios experimentam
a usabilidade antes e pagam depois.

OS SOFTWARES DA EMPRESA ZIPLINE TECNOLO-
GIA LTDA.

A empresa Zipline Tecnologia Ltda. esta localizada em Santa Maria
— RS e atua no mercado de tecnologia desde 1998. Ela possui como missao
atender a todas as necessidades dos clientes, sendo elas de hospedagem
de sites, armazenamento de dados ou acesso a internet. Inicialmente, a
empresa comegou como empresa de hospedagem de sites. Hoje oferece
varios servigos: provedor banda larga, servidor de fax, servidor de filtros
para Internet (firewall) e servidor web.

Atualmente, a zipline possui clientes em todo o Brasil, e cada cliente
possui um servico diferenciado. Para fazer o controle desses clientes e
também dos movimentos da empresa, ela utiliza dois softwares. O sistema
zipline faz o controle dos clientes, com servicos que cada um possuli,
forma de pagamento, geracdo de boleto, débito automatico, demonstracéo
de clientes que estdo em débito e producdo de relatérios de vendas por
vendedor e por regido. J& o software eGestor é destinado ao setor financeiro
da empresa, como contas a pagar e a receber.

O software sistema.zipline foi desenvolvido por um funcionério,
em setembro de 2003 e continua sofrendo alteracdes constantemente. O
sistema foi desenvolvido mais precisamente para realizar o controle dos
clientes, desde os dominios que cada um possui até o controle das faturas.
Este sistema também trata da manutencéao de boletos, como criagéo, envio
de remessa para o0 banco e, posteriormente, realiza os retornos dos arquivos.
Foi desenvolvido para Web na linguagem PHP (PHP, 2006) e com o banco
de dados MySqgl (MY SQL, 2006).

A Zipline utiliza, também, o software eGestor, desenvolvido por um
funcionario, em setembro de 2004. As suas manuteng¢Ges sdo constantes,
conforme a necessidade dos clientes. O sistema eGestor foi desenvolvido
paraempresas de informatica, tanto do atacado como do varejo. Geralmente,
ele permite criar orcamentos, fazer pedidos, controlar estoque, gerar ordens
de servigos e emitir notas fiscais. Para esse sistema, 0s usuarios possuem
diferentes niveis de conhecimento na &rea da informatica.

A linguagem utilizada para o desenvolvimento do sistema foi PHP
(PHP, 2006) e o banco de dados MySQL (MYSQL, 2006). Assim como 0
sistema.zipline, o sistema eGestor € um sistema web.
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AVALIACAO DA USABILIDADE

Para Rocha (2003), a avaliagdo da usabilidade deve ocorrer durante
todo o processo de desenvolvimento do software e os resultados devem ser
utilizados para melhorar a interacdo entre o usuario e o sistema.

Aavaliacdo de usabilidade é o método de analisar a facilidade de uso
do sistema e se ela cumpre os requisitos dos usuarios. Ela deve acontecer
conforme o perfil do usuério e resultard nos trés aspectos de usabilidade:
eficiéncia, eficacia e satisfacao.

Para a avaliacdo de usabilidade, deve-se considerar qual técnica serd
utilizada, quem serdo os avaliadores e em que nivel o projeto se encontra.
Cybis (2003) dividiu as técnicas de avaliagdo em trés grupos:

- Técnicas Prospectivas: baseadas na aplicacdo de questionarios e
entrevistas que servem para avaliar a satisfacdo do usuario.

- Técnicas Preditivas ou Diagndsticas: prevéemoserrosde projeto sem
a participacdo direta do usuério. Sdo classificadas em: avaliacGes analiticas,
nas quais a técnica € aplicada nas primeiras etapas de desenvolvimento
da interface; avaliagBes heuristicas consistem em realizar uma inspecéo
do sistema, detectando os problemas de interacao e ja fornecem possiveis
solucdes; e checklist, técnica baseada em listas de verificacdo, através das
quais, qualquer profissional faz o diagnéstico rapido de problemas gerais e
repetitivos das interfaces.

- Técnicas Objetivas ou Empiricas: baseiam-se diretamente com o
USUario, através de ensaios de interacéo e sistema de monitoramento.

Como os softwares sistema.zipline e eGestor ja estdo implantados na
empresa e sdo aperfeigcoados constantemente, as técnicas escolhidas para
fazer a avaliacdo foram: avaliagdo heuristica, checklist, por ser baseado em
uma norma ISO, e questionario de satisfagao.

AVALIACAO HEURISTICA

Conforme Rocha (2003), a avaliagdo heuristica € um método
béasico de inspecdo da interface. Ele serve para encontrar os problemas de
usabilidade nas interfaces para que esses possam ser atendidos durante a
etapa de projeto ou reprojeto.

Aavaliagdo heuristica deve ser feita por, no minimo, dois avaliadores,
pois é dificil uma Gnica pessoa conseguir identificar todos os problemas de
usabilidade que o sistema apresenta. Cada avaliador examina a interface
varias vezes, inspeciona os elementos de dialogo e faz comparagfes com
os principios de usabilidade. Para ajudar a identificar os problemas, os
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avaliadores utilizam regras heuristicas, como as Heuristicas de Nielsen
(ROCHA, 2003):

H1. visibilidade do status do sistema: o usuario tem de estar
informado sobre 0 que esta acontecendo no sistema, através de feedbacks,
dentro de um determinado tempo;

H2. compatibilidade do sistema com o0 mundo real: o sistema deve
utilizar a linguagem que o usuario conhece e ndo a linguagem técnica;

H3. controle do usuério e liberdade: quando o usuario escolher por
engano uma funcdo, o sistema deve mostrar, de maneira clara e rapida, a
forma de voltar ao estado anterior;

H4. consisténcia e padrBes: seguir as convencdes de plataforma
computacional utilizada;

H5. prevencédo de erros: desenvolver um bom design para prevenir o
erro antes de ele acontecer,;

H6. reconhecimento ao invés de relembranga: tornar objetos, acGes
e opcgdes visiveis para que o0 usuario ndo precise lembrar informacdes de
uma parte para outra do dialogo;

H7. flexibilidade e eficiéncia de uso: o sistema tem que oferecer aos
usuarios mais experientes possibilidades de acelerar acdes frequentes;

H8. estética e projeto minimalista: os didlogos devem apresentar
apenas informacdes relevantes e a visibilidade deve ser favorecida;

H9. ajuda aos usuérios para reconhecer, diagnosticar e corrigir erros:
as mensagens de erro devem ser expressas na linguagem do usuério, havera
indicacdo do problema e, construtivamente, a sugestao para uma solucao;

H10. ajuda e documentacdo: o sistema deve fornecer ajuda e
documentacdo de forma acessivel e ndo muito extensa.

Apos os avaliadores aplicarem as regras heuristicas, as listas de
problemas encontrados devem ser consolidadas em uma Unica lista. A
avaliacdo é feita individualmente e dura, em média, duas horas. Conforme
Prates e Barbosa (2006), depois do trabalho individual, o ideal é fazer
uma reunido para discutir os problemas que cada avaliador encontrou
no sistema. Cada um apresenta um relatério, contendo a localizagdo do
problema, a heuristica violada, a explicagdo do problema, possiveis
solugdes e a gravidade. A gravidade do problema é definida pela seguinte
escala (ROCHA, 2003):

0 - N&o concordo que isto seja um problema.

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

2 - Problema pequeno: o conserto desse é desejavel, mas deve
receber baixa prioridade.

3 - Problema grande: deve ser consertado; deve receber alta
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prioridade;

4 - Catastrofico: é imperativo consertar o problema antes do
lancamento do produto.

Como qualquer outro método da engenharia de usabilidade, a
avaliacdo heuristica ndo garante resultados perfeitos e nem o encontro de
todos os problemas de usabilidade da interface. Ela é mais utilizada na
fase de projeto, porém, ndo substitui uma avaliagdo mais completa nas
proximas etapas de desenvolvimento do software.

CHECKLIST

As inspecdes por checklist constituem uma técnica de avaliacéo
capaz de identificar varios problemas gerais e repetitivos da interface.
Conforme Cybis (2003), as vantagens da avaliacdo realizada por meio
de checklist sdo: rapidez na aplicacdo, causando reducdo de custos da
avaliacdo; facilidade de identificacdo de problema de usabilidade, devido a
especificidade das questdes do checklist; sistematizacdo da avaliagéo, que
garante resultados mais estaveis, mesmo quando aplicada separadamente
por diferentes avaliadores e, para realizar a avaliagdo, ndo ha necessidade
de profissionais especializados em ergonomia, pois 0 conhecimento
ergondmico esta embutido no préprio checklist.

As inspecdes de usabilidade por checklist sdo desenvolvidas por
meio de uma lista de questfes e podem estar acompanhadas de glossarios
explicativos, que servem para esclarecer duvidas relacionadas as questdes.
O instrumento oficial de inspecéo ergondmica é a norma internacional 1SO
9241. Ela é composta por um conjunto de 17 partes, cada uma tratando de
diferentes aspectos do trabalho em escritérios informatizados.

Para essa técnica, foi utilizada a de checklist ergolist. Esta ferramenta
foi criada pelo LabiUtil - Laboratoério de Utilizabilidade da Universidade
Federal de Santa Catarina — UFSC (LABIUTIL, 1998) e ¢ baseada na
norma ISO 9241 — parte 11. Ela possui como objetivo conceber, projetar,
desenvolver e disponibilizar, via web, a ferramenta para a avaliacdo
autbnoma da facilidade de uso de dispositivos de software interativo
(LABIUTIL, 1998).

A ergolist oferece vérias recomendacoes, sendo cada uma delas
especializada em um aspecto ou critério que determina a ergonomia das
Interfaces Humano-Computador. S&o 18 as recomendagfes ergonémicas
da ergolist que séo definidas como segue:

- Presteza: verifica a compatibilidade do sistema com as expectativas
e necessidades do usuario em sua tarefa. E composta por 17 questes.

- Agrupamento por localizagdo: verifica se a distribuicdo espacial
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dos itens traduz as relaces entre as informagdes. E composta por 11
questdes.

- Agrupamento por formato: verifica os formatos dos itens como
meio de transmitir associacdes e diferencas. E composta por 17 questdes.

- Feedback: avalia a qualidade do feedback imediato as a¢bes do
usuério. E composta por 12 questdes.

- Legibilidade: verifica a legibilidade das informacGes apresentadas
nas telas do sistema. E composta por 27 questdes.

- Concisdo: verifica o tamanho dos cAdigos e termos apresentados e
introduzidos no sistema. E composta por 14 questdes.

- Acbes Minimas: verifica a extensdo dos dialogos estabelecidos
para a realizac&o dos objetivos do usuario. E composta por 5 questdes.

- Densidade Informacional: avalia a densidade informacional das
telas apresentadas pelo sistema. E composta por 9 questdes.

- Acles Explicitas: verifica se € 0 usuario quem comanda,
explicitamente, as aces do sistema. E composta por 4 questdes.

- Controle do Usuério: avalia as possibilidades de o usuério controlar
0 encadeamento e a realizacio das a¢des. E composta por 4 questdes.

- Flexibilidade: verifica se o sistema permite personalizar as
apresentacdes e os dialogos. E composta por 3 questdes.

- Experiéncia do Usuério: avalia se usuarios, com diferentes niveis de
experiéncia, tém iguais possibilidades de obter sucesso em seus objetivos.
E composta por 6 questdes.

- Protecdo contra erros: verifica se o sistema oferece as oportunidades
para 0 USuario prevenir eventuais erros. E composta por 7 questdes.

- Mensagens de erro: avalia a qualidade das mensagens de erro
enviadas aos usuarios em dificuldades. E composta por 9 questdes.

- Correcéo de erros: verifica as facilidades oferecidas para que o
USU&rio possa corrigir os erros cometidos. E composta por 15 questoes;

- Consisténcia: avalia se € mantida uma coeréncia no projeto de
codigos, telas e didlogos com o usuério. E composta por 11 questdes.

- Significados: avalia se os cddigos e denominagdes sdo claros e
significativos para os usuarios do sistema. E composta por 12 questdes.

- Compatibilidade: verifica a compatibilidade do sistema com as
expectativas e necessidades do usuério em sua tarefa. E composta por 21
questdes.

Cada questao da ergolist contém como resposta opgdes de “sim”,
“nao”, “nao aplicavel” e “adiar resposta”, oferecendo, também, um espago
para o0 usudrio inserir comentérios, quando for o caso, sobre a questdo. Na
figura 2, é apresentado um exemplo de questéo do critério de presteza.
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Figura 2. Questao do critério de presteza do ErgoList
(LABIUTIL, 1998).

QUESTIONARIO DE SATISFACAO

No questionario de satisfacdo, o objetivo é a verificacdo da
satisfacdo do usuério em relacdo ao sistema e a sua operagdo. A técnica
de questionario de satisfacdo apresenta vantagens: pode ser aplicado em
uma populacdo geograficamente dispersa; poupa tempo e custo; e d& maior
liberdade & pessoa que ira responder, pois ndo conta com a presenca direta
do entrevistador. Apresenta algumas limitagcdes como: a média de respostas
pode ser baixa, ou seja, as perguntas devem ser bem elaboradas, pois néo
existe a possibilidade de esclarecimento de davidas; algumas vezes o
usuario responde para agradar e ndo de acordo com a realidade.

Na elaboracdo do questionario, é preciso evitar que ele seja longo,
as questdes devem estar relacionadas aos dados que se desejam obter e ndo
deve tomar muito tempo do respondente. As questes devem ser claras,
objetivas, diretas e formuladas de acordo com a linguagem do usuério.

Para realizar a avaliacdo de usabilidade, pela técnica de questionario,
nos sistemas da empresa Zipline, foram elaboradas 10 questdes objetivas,
com respostas de sim ou ndo. Para obter um melhor resultado, Nielsen
(2000) recomenda que cinco usuarios participem da avaliag&o.

Para compilacdo dos dados do questionario, foi utilizada a ferramenta
FAAPROS (LODI; CORDENONZI, 2002), baseada na norma ISO/IEC
9126. Com ela foi possivel um gerenciamento de atividades de avaliacdo
que incluem varios cadastros, consultas e relatdrios.

O questionario ¢ composto por questdes objetivas do tipo “sim” ou
“nao”. A escolha da opgdo “sim” apresenta valor integral correspondente
a 4 (quatro) e equivale a maxima satisfacdo. A opgdo “ndo” recebe o
valor 0 (zero), pois ndo satisfaz as necessidades do sistema. As questdes
apresentam um peso que corresponde ao grau de importancia (Gl), que
identifica o valor de cada pergunta, dependendo do sistema a ser avaliado.
O grau de importancia difere de uma questdo para outra podendo variar



174 Disc. Scientia. Série: Ciéncias Naturais e Tecnologicas, S. Maria, v. 5, n. 1, p. 163-183, 2004.

de 0 a 1,0, onde O corresponde a auséncia de importancia da questdo e 1,0
corresponde a méxima importancia da questdo (LODI; CORDENONZI,
2002).

A ferramenta traz, como resultado final, o nivel de pontuacdo para
cada avaliador, em percentual. A partir desse valor, obtém-se o conceito
do software, correspondente ao nivel pontuado: excelente, bom, regular
ou insuficiente. Além disso, a ferramenta classifica o sistema como
Satisfatério (valor superior a 30%) ou Insatisfatorio, conforme a norma
ISO/IEC 9126.

AVALIACAO DA USABILIDADE DOS SOFTWARES

As técnicas de Avaliacdo Heuristica, CheckList e Questionario
de Satisfacdo foram aplicadas aos softwares sistema.zipline e e.gestor.
Nesta secéo, serdo descritos os resultados obtidos por essa avaliacdo de
usabilidade em cada um dos sistemas.

SISTEMA.ZIPLINE

No sistema.zipline, as avalia¢es foram realizadas sobre as interfaces
dos maddulos clientes, dominios, cobrangas e cobrancas por cliente.

Na avaliacdo heuristica, dois avaliadores analisaram as interfaces.
Foram identificadas violagdes nas seguintes heuristicas: Prevencdo
de erros, como na figura 3, onde 0s campos numéricos para entrada de
dados longos néo estdo subdivididos em grupos menores e pontuados
com espagos, virgulas, hifens ou barras, por exemplo: CEP e nimero de
telefone; flexibilidade e eficiéncia de uso, pois o sistema ndo oferece a
possibilidade de o usuario acelerar as a¢oes. Por exemplo, para 0 usuario
realizar o cadastro de clientes, ele deve passar por duas interfaces até
chegar na de cadastro, independentemente, se for utilizar o menu principal
ou 0 menu rapido; e ajuda e documentacgdo, pois o sistema ndo oferece
ajuda online nem tampouco manual. Na figura 3, é possivel identificar a
auséncia de ajuda no sistema. As heuristicas citadas receberam grau 3,
sendo classificadas como grande problema.

A violagao da heuristica “visibilidade do status do sistema”, foi
detectada, porém considerada de baixa gravidade, pois ela ocorre quando
esta sendo realizado o retorno ou envio dos arquivos da agéncia bancaria.
O sistema fica mais de 10 segundos processando e ndo oferece feedback ao
usuario, informando o status do sistema. A agéncia bancaria envia arquivos
para a empresa uma vez por dia, € a empresa envia arquivos para a agéncia
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quatro vezes por més (arquivos de boletos), devido a essa baixa freqtiéncia,
essa situacdo nao foi considerada um grande problema e recebeu gravidade
1, um “problema cosmético”.

Arquive  Cadastros  Cobrangas  Boletos  (Oes)Bloquels Relatbrios
[Pl B NE RN R .
Ferma wn Riels Sorials
v

Daierw

| Grawes | [ Cancalae |

Figura 3. Interface de cadastro de clientes do sistema.zipline.

Arquivo  Cadastros  Cobranges Boletos (Des)Blogueio  Relatérios

Cliente: José Anténio Almeida de Oliveirs
Demindo: imagem-rs com by

Servigo: 5P Bisico - £§29,50

Data registro: [13 1n Izuos
Vencimento: [54 1 lzﬂﬂﬁ
Présdme Venciments: 11_1 12 iﬁuﬂﬁ
Valoreobranga:s [
Vendedor: [ 1onfium =

Outres Vencimentos: 15/12,1512;

Gerar cobranga ] Cancelar I

Figura 4. Interface do modulo de habilitar cobranca

A aplicagdo da ergolist ao sistema.zipline mostrou que, das 194
questdes, 110 foram respostas “sim” (56,70% das questdes); 36 respostas
“nao” (18,56% das questoes); 48 respostas “nao aplicaveis” (24,74% das
questdes) e nenhuma resposta foi adiada.

Paraosistema.zipline, oresultado foi satisfatorio, poisele corresponde
a mais da metade dos critérios ergondmicos. Os resultados obtidos como
“nao conforme” foram encaminhados para o responsavel pela manutencao
do sistema e aconteceram nos seguintes critérios ergondémicos:
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- Presteza: os campos e mostradores de dados ndo apresentam rotulos
identificativos, quando a entrada de dados possui formato particular. Na
figura 4, isso pode ser observado nos campos “data e valor”, pois ndo ha
indicativo na interface do formato do numero a ser inserido.

- Agrupamento por formato: as mensagens de alerta e de aviso ndo
sdo apresentadas de maneira distinta, quando a situacdo exige atencdo
especial do usuério. Também, quando o sistema apresentar op¢les nao-
disponiveis no momento, o sistema ndo as apresenta de forma visualmente
diferenciada. Sinais sonoros ndo sdo empregados para alertar 0s usuarios
em relacdo a uma apresentagéo visual.

- Feedback: o sistema ndo avisa o usuario quando, durante a entrada
de dados, o sistema torna-se indisponivel, devido a algum processamento
longo. Néo fornece ao usuario informagBes sobre seu tempo de
processamentos demorados e nem mensagem informando sobre o sucesso
ou fracasso. O sistema ndo define acBes para os objetos recém-criados ou
recém-abertos e também nédo fornece um historico dos comandos usados
pelo usuério durante uma sesséo de trabalho.

- Legibilidade: quando o sistema apresentar listas contendo nimeros
decimais, esses numeros ndo apresentam alinhamento pela virgula e nos
itens de dados longos ndo ha particdo em grupos mais curtos, tanto nas
entradas como nas apresentacoes.

- Conciséo: o sistema ndo oferece valores defaults para acelerar a
entrada de dados e quando ocorrer entrada de dados numéricos, o usuario
deve preencher o ponto decimal e os zeros fracionarios.

- A¢des minimas: os grupos de botdes de comando ndo apresentam
botéo definido como default.

- Densidade informacional: as listas de selecdo e combinacéo
apresentam uma altura maior de nove linhas.

- Experiéncia do usuério: o sistema ndo oferece formas variadas
de apresentar as mesmas informacfes aos diferentes tipos de usuério.
Quanto aos estilos de didlogo, o sistema ndo permite a¢des passo a passo
para iniciantes e realizacdo de comandos mais complexos para usuarios
experientes. O sistema também ndo permite ao usuario experiente efetuar
a digitagcdo de uma seqiiéncia de comandos antes da confirmacao.

- Protecdo contra erros: 0s campos numéricos para entrada de
dados longos néo estdo subdivididos em grupos menores e pontuados com
espacos, virgulas, hifens ou barras. No final de uma sesséo de trabalho, o
sistema néo informa sobre o risco de perda dos dados e nem emite sinais
sonoros quando ocorrem problemas na entrada de dados.

- Mensagem de erro: o sistema nao disponibiliza que o usuério
escolhee o nivel de detalhe das mensagens de erro em funcéo de seu nivel
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de conhecimento e, quando ocorrer repeticdo do mesmo erro pelo mesmo
Usuario, a mensagem nao modifica seu conteudo.

- Correcao de erros: o sistema ndo apresenta a opgao de “desfazer”.
Apenas, depois de realizada a operacao, o usuario pode altera-lo.

- Compatibilidade: as caixas de didlogo do sistema ndo apresentam
botdo de validagdo, anulagdo e nem de ajuda. O sistema ndo fornece
ilustracOes e animacdes para completar as explicacdes do texto.

Como aspectos positivos, o sistema.zipline apresenta: localizacéo
dos dados através de agdes minimas, os controles e comandos possuem
diferentes formatos na apresentagdo das informacdes, a identificacdo das
entradas de dados ¢é consistente de uma tela para outra, os cabegalhos
de colunas de dados sdo significativos e distintos, € permitido ao usuario
reaproveitar os valores definidos para entradas anteriores, podendo também
altera-los, as listas de dados alfabéticos sdo justificadas a esquerda e,
quando a enumeracdo alfabética é utilizada, as letras para selecdo estéo
também, alinhadas a esquerda.

Para aplicacdo do questionario de satisfacdo, foram elaboradas 10
questdes objetivas com respostas de “sim” ou “ndo”. O questionario foi
aplicado a 5 usuérios que utilizam o sistema, com diferentes niveis de
competéncia, idade entre 25 e 28 anos e tempo de servi¢o na empresa entre
le5anos.

Os resultados dos questionarios foram compilados na ferramenta
FAAPROS. O resultado final da avaliagdo para o usuariol e o usuario 3
foi em nivel de pontuagao “EXCELENTE”, sendo que suas notas foram,
respectivamente, 84,8% e 85,1%. Para o usurio 4 e usuario 5, o sistema
recebeu nivel de pontuagdo “BOM”, pois suas notas, respectivamente,
foram 79,1% e 64,9%. J& para o usuario 2, o sistema teve seu nivel de
pontuagdo “REGULAR?”, com nota 52,1%. Dessa forma, o sistema obteve
nota média de 65,2%, podendo ser classificado, segundo a ISO/IEC 9126,
como SATISFATORIO e, com nivel de pontuacdo, BOM.

O sistema.zipline, segundo o resultado do questionario de satisfagdo
do usuarios, apresenta uma boa aparéncia e facilidade de compreensao.
O usuério consegue se deslocar de uma parte de estrutura de menu para
outra rapidamente. Ele apresenta uma boa velocidade nas respostas e
proporciona ao usuario facilidade de busca. Na tela, apresenta apenas as
informacGes necessarias para o usuario realizar suas tarefas, e ainda lhe
possibilita acelerar as acdes através de um menu rapido.

Como forma de insatisfacdo do usuario, o sistema ndo apresenta
ajuda e nem rotulos identificativos em todos os campos e mostradores
de dados. Também ndo oferece mensagem informando sobre o tempo de
processamentos demorados.
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SOFTWARE E.GESTOR

No sistema e.Gestor, a avaliacdo foi realizada nas interfaces dos
modulos clientes, contas a pagar e localizar langamento. Na avaliagdo
heuristica, uma das heuristicas violadas no sistema e.Gestor foi “prevencao
de erros”, no cadastro de clientes, onde os campos numéricos para entrada
de dados de celular, telefone e fax ndo estdo subdivididos em grupos
menores e pontuados com espagos, virgulas, hifens ou barras. Nem mesmo
no rotulo explicativo do campo consta a informagdo de como inserir esses
dados. Essa heuristica foi considerada de gravidade 3, ou seja, problema
grande.

Flexibilidade e eficiéncia de uso foi outra heuristica violada com alta
gravidade, pois o sistema ndo oferece a possibilidade de o usuério acelerar
as acOes. Para o usuério realizar o cadastro de clientes, ele deve passar por
duas interfaces. Essa heuristica foi classificada também com gravidade 3.

Os problemas relacionados a heuristica de ajuda e documentagao
foram constatados como de gravidade 4, pois o sistema estd sendo
utilizado por véarias empresas e elas possuem usuérios de diferentes nivel
de competéncia, assim, a ajuda on-line e documentacéo sdo essenciais para
o0s usuarios. O sistema apenas apresenta rotulos explicativos em algumas
interfaces. Nas demais heuristicas ndo foram encontrados problemas de
usabilidade. Os problemas encontrados com a realizagéo desta avaliagdo
foram encaminhados para o desenvolvedor do sistema.

3 sistema eGesfor - Mozilla Firefox

Geral Cadastros  Produtos  Wendas  Servicos  Pedidos  Financeiro  Controle estratégico

B micio £ Clientes 8 Compras 1 Estoque ' Fazer pedido =] Montar pedide 57 Servicos & Pedidos 220 Caica &2 Mala-direta @) Informagées

Informacies Contas a pagar
Descrigdo:
Fornecedor: L

Flano de contas:

<

Tipa do doc | Sem doc =
Num. do doc:
alar:

Pagar agara: | smm %

Pago emi |09(10/2006
Origem: v

Linsere |  cancelar |

Figura 5. Interface do mddulo de contas a pagar, do sistema e.Gestor.

No sistema e.Gestor, a técnica de avaliacdo de usabilidade por
checklist mostrou que, das 194 questdoes, 124 foram respostas “sim”
(63,92% das questdes), 31 respostas “ndo” (15,98% das questdes), 39
respostas “ndo aplicavel” (20,10% das questdes) e ndo apresentou qualquer
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resposta adiada. As questdes que foram ndo-conformes no sistema e.Gestor
sdo descritas a seguir, de acordo com cada critério:

- Presteza: o sistema néo apresenta, em todos os campos e mostradores
de dados, seus rotulos identificativos. Quando o usuario entrar com um
dado que possua um formato particular, esse ndo se encontra descrito na
tela, como na figura 5. Os botdes que comandam a apresentacao de caixas
de didlogo ndo apresentam em seus rétulos um indicador da continuidade
do dialogo (“...”).

- Agrupamento por formato: em situacdes, em que é necessario
atencdo especial do usuério, as mensagens de alerta e de aviso ndo séo
apresentadas de maneira distinta e, quando o sistema apresenta opgdes
ndo-disponiveis no momento, ndo as mostra de forma visualmente
diferenciada.

- Feedback: o usuério ndo é avisado quando o sistema torna-
se indisponivel, devido a algum processamento longo. Também néo
fornece ao usuério mensagens informando sobre o sucesso ou fracasso do
processamento.

- Legibilidade: as listas contendo nimeros decimais ndo apresentam
alinhamento pela virgula e ndo hé rétulos (textuais) para os icones.

- Conciséo: o sistema ndo oferece valores defaults para acelerar a
entrada de dados e ndo permite ao usuério reaproveitar os valores definidos
para entradas anteriores. No formulario de entrada de dados, o cursor ndo
esta posicionado no inicio do primeiro campo de entrada.

- Densidade informacional: as listas de selecdo e combinacéo
apresentam um tamanho maior que nove linhas (Figura 6).

- Flexibilidade: o sistema ndo permite ao usuario modificar ou
eliminar itens irrelevantes das janelas e nem personalizar o didlogo, através
da defini¢do de macros.

- Experiéncia do usuério: o sistema ndo oferece formas variadas de
apresentar as informacOes aos diferentes perfis de usuario. Por exemplo,
mesmo aos Usudrios experientes, o sistema ndo permite efetuar a digitacdo
de uma sequiéncia de comandos antes da confirmagé&o.

- Protegdo contra erros: o sistema ndo informa o usuério, ao final de
uma sesséo de trabalho, o risco de perda dos dados;

- Mensagens de erro: o usuario ndo pode escolher o nivel de detalhe
das mensagens de erro.

O sistema e.Gestor, mesmo possuindo problemas em alguns
critérios, apresenta varios aspectos positivos quanto a usabilidade, como:
feedback imediato ao usuério; navegabilidade condutiva, facilitando a
busca da informacdo com a¢Ges minimas; os itens do menu apresentam-
se acessiveis, significativos e com uma boa distribuicdo de densidade
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informacional em todos os mddulos do sistema; o sistema se apresenta
de forma organizada, obtendo um bom agrupamento por localiza¢éo e um
bom agrupamento por formato; as listas longas apresentam indicadores de
continuag&o e os dados lidos sdo apresentados de forma continua e legivel;
0 sistema segue as convencdes dos usuarios para dados padronizados; os
itens de grupo de botGes de radio sdo mutuamente exclusivos e as caixas de
atribuicéo sdo independentes, havendo uma compatibilidade entre sistema
e usuario; é possivel fazer a correcdo de dados errados; e, por fim, os titulos
e cabegalhos de colunas sdo familiares e representativos aos usuarios.

Para o sistema e.Gestor, foi elaborado outro questionario de
satisfacdo, que foi aplicado a 5 usuérios que utilizam o sistema, todos
com diferentes niveis de experiéncia, idade entre 25 e 29 anos e tempo de
Servigo na empresa entre 1 e 5 anos.

O resultado final da avaliacéo, conforme o software FAAPROS, para
0 usuario2, usuario3 e usuario4 foi em nivel de pontuacao “EXCELENTE”,
sendo que suas notas foram, respectivamente, 84,9%, 100,0% e 96,0%.
Para o usuariol e usuario5, o sistema recebeu nivel de pontuagdao “BOM”,
pois suas notas, respectivamente, foram de 75,8% e 75,7%. Assim, 0
sistema obteve nota média de 86,5%, podendo ser classificado como
SATISFATORIO e com nivel de pontuagio EXCELENTE.
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Figura 6. Lista de selecdo do plano de contas do sistema e.Gestor.
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O sistema e.Gestor apresenta uma boa aparéncia e facilidade de
compreensdo. O usuario consegue se deslocar de uma parte de estrutura de
menu para outra rapidamente. Ele também apresenta uma boa velocidade
nas respostas e proporciona ao usuario facilidade de busca. Na interface,
apresenta apenas as informagdes necessarias para o usuario realizar suas
tarefas e possibilita ao usuario acelerar as suas a¢des através de um menu
rapido.

Assim como sistema.zipline, o e.Gestor deixa a desejar em alguns
aspectos, como: o sistema apresenta ajuda em apenas algumas interfaces,
os rétulos identificativos ndo constam em todos os campos e mostradores
de dados e o sistema ndo oferece mensagem informando sobre o tempo de
processamentos demorados.

CONCLUSAO

Atualmente, poucas empresas reconhecem o valor da usabilidade.
As empresas preferem desenvolver seus produtos 0 mais rapido possivel,
para obter lucro em curto prazo, esquecendo-se, muitas vezes, da qualidade
da interacdo do usuario com o software oferecido.

Os sistemas web que apresentam boa usabilidade deixam seus usu-
arios satisfeitos e esses utilizardo novamente. Muitas pessoas utilizam a
internet para realizar seus neg6cios, 0 que torna importante o aspecto da
Usabilidade na qualidade de um software.

Com a aplicagdo das técnicas de usabilidade, é possivel, além de
identificar um problema, mostrar o seu grau de importancia e o impacto que
ele pode causar para os usuérios. Os resultados obtidos através da aplicacéo
das técnicas de usabilidade mostraram a usabilidade que os softwares da
empresa ZipLine Tecnologia Ltda possuem. O sistema.zipline, por ser
desenvolvido para uso interno da empresa, apresentou mais problemas de
interacdo. Mesmo assim, os dois softwares foram considerados satisfatorios
em relagdo a usabilidade.

Alguns problemas em uma técnica de avaliagdo também foram
encontrados em outras. Esses problemas receberam prioridade maior
para serem solucionados. No sistema.zipline, os problemas que foram
identificados nas trés técnicas de avaliagcdo foram: 0s campos numéricos
para entrada de dados longos ndo sdo subdivididos em grupos menores e
pontuados com espacos, virgulas, hifens ou barras; as a¢des ndo podem
ser aceleradas e o sistema ndo apresenta informagédo sobre o tempo de
processamentos demorados. J& no sistema e.Gestor, foram identificados
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dois problemas em comum, que sdo: inexisténcia de mensagem informando
sobre 0 tempo de processamentos demorados e ndo hé presenca de rétulos
identificativos em todos os campos e mostradores de dados. No sistema
eGestor, j& estdo sendo solucionados os problemas de ajuda, pois ele
apresenta esse recurso apenas em algumas interfaces e também esta se
providenciando informacéo do status do sistema.

Com a aplicacdo das técnicas de usabilidade nos sistemas da empresa
Zipline, pode-se contribuir para o aprimoramento da interagdo humano-
computador, resultando numa maior satisfacdo do usuério. A empresa
ficou satisfeita com a realizagdo desta avaliacdo e apresenta propostas
de melhorias em seus produtos, buscando qualificar a usabilidade, por
meio da aplicacdo das técnicas nas varias etapas do desenvolvimento dos
softwares.

REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

ABNT - Associacdo Brasileira de Normas Técnicas. Requisitos
Ergonémicos para Trabalho de Escritrios com Computadores. 2002.
NBR 9241 Parte 11 - Orientacdes sobre Usabilidade. Disponivel em: www.
inf.ufsc.br/~cybis/ine5624/is09241-11F2.pdf. Site visitado em Setembro
de 2006.

CYBIS, Walter de Abreu. 2003. Engenharia de usabilidade: uma
abordagem ergondmica. Disponivel em http://www.labiutil.inf.ufsc.br/
hiperdocumento/conteudo.html. Site visitado em Outubro de 2006.

GOMES, Marcus Douglas. 2006. Engenharia de usabilidade. Disponivel
em:http://www.labiutil.inf.ufsc.br/hiperdocumento/Engenharia_de_
Usabilidade_Nielsen.doc. Site visitado em Agosto de 2006.

LABIUTIL. 1998. ErgoList. Disponivel em: http://www.labiutil.inf.ufsc.
br/ergolist. Site visitado em Outubro de 2006.

LODI, Silvana; CORDENONZI, Walkiria.. Aplicagdo de produto de
Software utilizando a ISO/IEC 9126. Santa Maria, Trabalho Final de
Graduacéo - Curso de Sistemas de Informacéo, UNIFRA, 2002.

MANDEL, Theo. Elements of user interface design. New York: John
Willey & Sons, 1997.

MARTIN, César. O que é a usabilidade?. Disponivel em http://www.
criarweb.com/artigos/469.php. Site visitado em Setembro de 2006.

MySQL. MySQL: the world’s most popular open source database.
Disponivel em http://www.mysgl.com/. Site visitado em Maio de 2006.



Disc. Scientia. Série: Ciéncias Naturais e Tecnoldgicas, S. Maria, v. 5, n. 1, p. 163-183, 2004. 183

NIELSEN, Jakob. Projetando Websites. Tradugdo de Ana Gibson. Rio de
Janeiro: Elsevier Editora Ltda, 2000. 4 Tiragem.

PHP. PHP: Hypertext Preprocessor. Disponivel em: http://www.php.net/.
Site visitado em Maio de 2006.

PRATES, Raquel Oliveira; BARBOSA, Simone Diniz Junqueira. 2006.
Avaliacdo de interfaces de usuario - conceitos e métodos. Diponivel
em: http://homepages.dcc.ufmg.br/~rprates/ge_vis/cap6_vfinal.pdf. Site
visitado em Agosto de 2006.

PRESSMAN, Roger S. Engenharia de software. Rio de Janeiro: McGraw-
Hill, 2002.

ROCHA, Heloisa Vieira da. Design e avaliagdo de interfaces humano-
computador. Campinas: NIED/UNICAMP, 2003.



