CAPITULO 4

AVALIACAO DE INTERFACES

For a company to say 'we don’t need evaluation' isjust the same as
saying 'our system designers don’t need to see anything when they
aredriving: they can drive with their eyes shut and achieve the goal
that they want'. You can’t possibily produce a good product

blindfol ded.

Brian Shackel apud Preece et al., 1994, p. 600
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| NTRODUCAO

Avaliagdo ndo deve ser vista como uma fase Unica dentro do processo de design e
muito menos como uma atividade a ser feita somente no final do processo e se "der
tempo". |dealmente, avaliac8o deve ocorrer durante o ciclo de vida do design e seus
resultados utilizados para melhorias gradativas da interface. E claro que néo se pode
pretender efetuar extensivos testes experimentais durante todo o processo de design,
mas técnicas informais e analiticas devem ser utilizadas. Nesse sentido existe uma
forte correlagdo entre avaliagdo e as técnicas de modelagem e construgdo de
protétipos discutidas no Capitulo 3, pois técnicas garantem que o design esta
constantemente sob avaliacdo. E na maioria de modelos de desenvolvimento de
interfaces usdveis a avaliagdo tem um papel central, como no modelo Estrela (Hix e
Hartson, 1993) apresentado no capitulo anterior (Figura 4.1).

Andlise datarefa
Implementagao Andlise funcional

R 7

Prototipacso < AVALIACAO < Especificagso de
requisitos

Design conceitual
Design formal

FIGURA 4.1- O CICLO DE VIDA ESTRELA (ADAPTADO DE HiX E HARTSON, 1993)

Diferentes tipos de avaliagdo sdo necessarias em diferentes estégios do design. Nos
estagios bem iniciais onde idéias estdo sendo exploradas e tentadas, muitas vezes
testes bastante informais sdo suficientes. Por exemplo, depois de uma sessdo de
discussdo (brainstorming) para explorar diferentes metaforas, o conjunto inicia de
opcles certamente estara bem reduzido. Outras vezes, principalmente em estégios
um pouco mais avancados do processo, avaliagdes mais formais devem ser
planejadas.

Os fatores determinantes de um plano de avaliagdo incluem (Nielsen, 1993; Hix and
Hartson, 1993; Preece et al., 1994; Schneiderman, 1998):
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» estagio do design (inicio, meio ou fim)

e Qqudo pioneiro é o projeto (bem definido versus exploratorio)

*  numero esperado de usudrios

e qudo critica é a interface (por exemplo, um sistema de controle de tra&fego
aéreo versus um sistema de orientagdo de um shopping)

*  custo do produto e orcamento alocado para o teste

»  tempo disponivel

» experiénciados desingers e avaliadores

O dominio do plano de avaliagdo pode estar entre um ambicioso teste de dois anos,
com multiplas fases, de um novo sistema de controle de tréfego aéreo até um discreto
teste de trés dias com seis usudrios de um sistema interno de contabilidade. Da
mesma forma, o custo pode variar de 10 % até 1% do custo total do projeto.

Mesmo considerando que é uma atitude irresponsavel ndo efetuar alguma forma de
avaliacdo, deve-se ter claro que um certo grau de incerteza sempre permanece
mesmo apbs exaustivos testes com multiplos métodos. Perfeicdo ndo € possivel,
portanto qualquer plangjamento deve prever métodos de avaliagdo continua e reparo
de problemas durante todo ciclo de vida de umainterface.

Deve-se ter em vista ao analisar métodos de avaliagdo que €l es apresentam resultados
bastante satisfatorios para grande parte dos sistemas em condigdes normais de uso,
mas a performance de sistemas com grande complexidade de entradas, como por
exemplo, as emergéncias de um sistema de controle de um reator nuclear ou de
tréfego aféreo, sdo muito dificeis de serem testadas.

O objetivo deste capitulo ndo € apresentar todas as possiveis técnicas de avaliagdo e
nem prescrever exatamente quando e como usa-las. Estaremos tratando com mais
detal he trés técnicas que julgamos representativas. uma delas a mais tradicional que é
0 teste com usudrios e as outras duas, avaliacdo heuristica e percurso cognitivo, por
serem as que apresentam mais e melhores resultados praticos, além de poderem ser
aprendidas com certa facilidade. E discutiremos ao longo do capitulo as razdes da
existéncia de diferentes abordagens de avaliaco.

Ressaltamos que na maioria das situagbes préticas uma ou mais técnicas sdo
adotadas e adaptadas de forma a atender as necessidades especificas da interface sob
avaliacdo. Geralmente os recursos disponivels tém um grande impacto no tipo de
avaliacdo a ser feita. Portanto, selecionar a técnica de avaliagdo adequada envolve
escolher, misturar e adaptar técnicas a partir do conjunto de técnicas disponivels.

OBJETIVOSDA AVALIACAO

De forma geral, se faz avaliagdo para conhecer 0 que 0s usuarios querem e 0s
problemas que eles experimentam, pois quanto melhor informados sobre seus
usuarios os designers estiverem, melhor seréo os design de seus produtos.
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Muitas questdes poderiam ser objetivo de uma avaliagdo. O setor de marketing
poderia estar interessado em como o produto de sua empresa se compara com
produtos de outros competidores do mercado. Por exemplo, se a funcionalidade e a
aceitacdo do produto é melhor, ou pelo menos igual, a do principal competidor.
Produtos também podem ser avaliados no sentido de verificar se estdo de acordo com
padr&es especificos, como as normas | SO, por exemplo.

Avaliagdes sdo necessarias para responder ddvidas que surgem durante o processo de
design e desenvolvimento de um produto. Em muitos pontos do processo de design
as pessoas de desenvolvimento necessitam respostas a questfes de modo a verificar
se suas idéias sdo realmente 0 que 0s usudrios necessitam ou desegjam. Desse modo,
avaliacdo direciona e se mescla ao design, auxiliando na criagdo de um produto Util e
usavel, como visto no Capitulo 3. Em contraste, podemos ter as avaliagGes que
ocorrem depois do produto desenvolvido e que se preocupam em fazer julgamentos
sobre o produto final: sua performance considerando produtos competitivos, sua
adequacdo a uma determinada familia de produtos, etc. Como um dos focos desse
livro é em design estaremos neste capitulo nos atendo mais as avaiages feitas
durante o processo de design e seus resultados.

Resumidamente, podemos dizer que avaliagdo tem trés grandes objetivos: avaliar a
funcionalidade do sistema, avaliar o efeito da interface junto ao usuério e identificar
problemas especificos do sistema.

A funcionalidade do sistema é importante no sentido de estar adequada aos
requisitos da tarefa do usuério, ou sgja, 0 design do sistema deve permitir ao usuario
efetuar a tarefa pretendida e de modo mais facil e eficiente. 1sso inclui ndo somente
ter a funcionalidade adequada disponivel, mas também tornala usavel, na forma de
acOes que 0 usudrio precisa efetuar para executar a tarefa. Avaliagdo nesse nivel
envolve também medir a performance do usuario junto ao sistema, ou sgja, avaliar a
eficiéncia do sistema na execucao datarefa pelo usuario.

Adicionalmente, é preciso medir o impacto do design junto ao usuario, ou sgja,
avaliar sua usabilidade. Isso inclui considerar aspectos tais como: avaliar quao facil é
aprender a usar 0 sistema; a atitude do usuério com relagdo ao sistema; identificar
areas do design as quais sobrecarregam o usuario de alguma forma, por exemplo,
exigindo que uma série de informagdes sgjam relembradas; etc. Muitos dos métodos
concentram a avaliacdo sobre aspectos padrdo de usabilidade, como o uso de
guidelines como apresentado no Capitulo 3.

O terceiro objetivo da avaliagdo € identificar problemas especificos com o design,
ou sgja, identificar aspectos do design os quais quando usados no contexto alvo,
causam resultados inesperados ou confusdo entre 0s usuarios. Isso é claro esta
correlacionado tanto com a funcionalidade quanto com a usabilidade do design.
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Atendendo a esses objetivos pode-se classificar os métodos de avaliacdo em duas
dimensdes. se usuérios reais estdo ou ndo envolvidos e se a interface estd ou ndo
implementada. Considera-se implementacdo qualquer protétipo  executavel
(Whitefield et al., 1991). Nessas dimensdes estaremos neste capitulo tratando de dois
grupos de métodos:

* inspecdo de usabilidade (predictive evaluation) - sem envolver usuarios e
podendo ser usado em qualquer fase do desenvolvimento de um sistema
(implementado ou n&o)

» testes de usabilidade - métodos de avaliagdo centrados no usudrio que incluem
métodos experimentais ou empiricos, métodos observacionais e técnicas de
questionamento (como nos métodos etno-gréficos vistos no Capitulo 3). Para se
usar métodos é necessaria a existéncia de uma implementacdo real do
sistema em algum formato que pode ser desde uma simulagdo da capacidade
interativa do sistema, sem nenhuma funcionalidade, um protétipo basico
implementando, um cenario, ou até aimplementacdo completa.

Outros grupos de métodos que néo serdo tratados neste capitulo incluem:

» Experimentos controlados - envolvem efetuar um bem projetado e controlado
experimento de laboratorio. Tem-se sempre definida uma hip6tese a ser testada e
todas as varidveis de interesse necessitam ser controladas. Conhecimento
estatistico é necessario para validar os resultados. Controlar todas as variaveis
dentro de interagdes complexas envolvendo humanos aém de dificil é de
validade muito questionavel. A metodologia experimental é seguida, tendo-se o
experimentador controlando certas variaveis engquanto examina outras. Os
experimentos so feitos em laboratdrios especialmente construidos para esse fim
e existe muito rigor na observacdo e monitoramento do uso do sistema. Os
dados coletados sdo analisados quantitativamente de modo a produzir métricas
gue guiem o design (Preece et al, 1994; Dix et al., 1998).

» Métodos de avaliagdo interpretativos - 0 objetivo desse tipo de avaliagdo €
possibilitar aos designers um maior entendimento de como 0s usudrios se
utilizam dos sistemas em seu ambiente natural e como 0 uso desses sistemas se
integra com outras atividades. Portanto, alguma forma de participagdo do
usuario na coleta, andlise ou interpretacdo dos dados € bastante comum. Os
métodos que pertencem a esse grupo incluem avaliagdo participativa e
conceitual que sdo dois métodos desenvolvidos especialmente para avaliar IHC,
e avaliagdo etnografica, uma técnica emprestada da antropologia, conforme
discutido no Capitulo 3. Formas de registro como videos e audio podem ser
feitas como em outros métodos mas a forma de andlise é bastante diferenciada
(Preece et al, 1994; Monk et al, 1993; Greenbaum e Kying, 1991).
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I NSPECAO DE USABILIDADE

Define-se inspecdo de usabilidade como um conjunto de métodos baseados em se ter
avaliadores inspecionando ou examinando aspectos relacionados a usabilidade de
uma interface de usuério. Os avaliadores podem ser especialistas em usabilidade,
consultores de desenvolvimento de software, especialistas em um determinado
padrdo de interface, usuarios finais, etc.

Diferentes métodos de inspegéo tém objetivos diferentes, mas normalmente inspecéo
de usabilidade é proposta como um modo de avaliar design de interfaces baseado no
julgamento de avaliadores e sdo sustentados pela confianca depositada em seus
julgamentos. Os métodos variam no sentido de como os julgamentos sdo efetuados e
em quais critérios se espera que o0 avaliador baseie seus julgamentos.

Pode-se contrastar os métodos de inspegéo com outros modos de se obter dados de
usabilidade: automaticamente, onde medidas de usabilidade s8o computadas
executando-se um software de avaliagdo que recebe como entrada uma especificacdo
formal da interface; empiricamente, testando a interface com usuarios reais;
formalmente, usando modelos exatos e formulas para calcular as medidas de
usabilidade; e informalmente, usando a habilidade e experiéncia de avaliadores.
Inspecgdes de usabilidade correspondem a categoria de métodos informais.

No estado atual da arte, métodos automaticos ndo funcionam e métodos formais sdo
muito dificeis de serem aplicados ndo funcionando bem quando se tem interfaces
complexas e altamente interativas (Kahan e Prail, 1994).

Métodos empiricos ou testes de usabilidade sdo o principal modo de avaiar
interfaces e certamente o mais tradicional (estaremos discutindo mais profundamente
no decorrer deste capitulo). Mas geralmente, usuarios reais sdo dificeis e caros para
serem recrutados de forma a se poder testar todas as fases do desenvolvimento
evolutivo de uma interface. Muitos estudos demonstram que muitos problemas
encontrados por métodos de inspecdo ndo sdo detectados com testes de usuérios e
vice-versa. Esses estudos sugerem que os melhores resultados sdo obtidos
combinando testes com usuarios e inspegoes.

OBJETIVOSDA INSPECAO

Inspecdo de usabilidade objetiva encontrar problemas de usabilidade em um design
de uma interface de usuério e com base nesses problemas fazer recomendagdes no
sentido de eliminar os problemas e melhorar a usabilidade do design. Isso significa
que inspegles de usabilidade sdo feitas em um estégio onde a interface esta sendo
gerada e a sua usabilidade (e utilidade) necessita ser avaliada

Problemas de usabilidade podem ser definidos como aspectos da interface do
usuario que podem causar uma usabilidade reduzida ao usuario fina do sistema.
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Usabilidade, como ja visto em capitulos anteriores, € um termo bastante amplo que
se refere a qudo fécil é para o usudrio final aprender a usar 0 sistema, quao
eficientemente ele ira utilizar o sistema assim que aprenda como usar e quéo
agradavel é o seu uso. Também, a frequéncia e a severidade dos erros do usuério sdo
consideradas como partes constituintes da usabilidade. Entretando, um usuério pode
achar um elemento da interface problemédtico por muitas razbes. torna o sistema
dificil de aprender, torna-o lento na execugdo de suas tarefas, causa erros de uso, ou
pode ser smplesmente feio e desagradével. Muito do trabalho da inspecéo de
usabilidade é classificar e contar 0 nimero de problemas de usabilidade. Esta andlise
depende da exata definicdo do que é um problema de usabilidade e julgamentos de
como diferentes fendmenos constituem manifestagbes de um Unico problema
FreqUentemente, € muito dificil fazer essas distinges, mas na maioria dos casos bom
senso é suficiente para determinar 0 que € um problema de usabilidade. Para uma
definicéo geral de problema de usabilidade, pode-se dizer que é qualquer aspecto de
um design onde uma mudanca pode melhorar uma ou mais medidas de usabilidade.

A identificacdo dos problemas na interface é importante, mas € apenas uma parte de
um grande processo. Depois de ser gerada a lista de problemas de usabilidade, a
equipe de desenvolvimento precisa fazer um redesign da interface de modo a tentar
corrigir a maior quantidade possivel de problemas. Para que isso sgja feito seréo
precisos outros tipos de informagdes e andlises dentro do contexto mais amplo da
engenharia de usabilidade.

Métodos de inspecdo de usabilidade sdo geramente melhores na detegdo de
problemas do que na direcdo de como melhorar a interface, mas tipicamente
relatérios gerados a partir dos métodos contém sugestdes para redesign. Em muitos
casos, conhecendo sobre o problema de usabilidade, é clara a maneira de corrigi-lo.
Além disso, muitos dos métodos sugerem encontros entre a equipe de avaliadores e a
equipe de desenvolvimento, quando esta é distinta, para discutir solucfes de
redesign.

O uso efetivo de uma lista de problemas de usabilidade ira requerer que esses
problemas sgjam priorizados com relacéo a gravidade de cada problema. Prioridades
s80 necessarias para ndo se dispender esforgos desproporcionais corrigindo
problemas que ndo irdo aterar em muito a interagdo do usuario com a interface.
Graus de severidade sdo geralmente derivados do impacto gerado pelo problema
tanto no usuario quanto no mercado. Por serem muitas vezes critérios dependentes da
aplicagdo, a definicdo de graus de severidade ndo é muito bem estabelecida na
literatura, mas alguns autores dao exemplos de como atribuir graus de severidade a
problemas de usabilidade (Nielsen, 1994; Karat, 1994; Desurvire, 1994).

Precisa ser estimado o custo associado a implementacdo das sugestGes de redesign.
Certamente, problemas de usabilidade com ato grau de severidade devem ser
corrigidos ndo interessando o quanto custem. Freqlientemente, muitos dos problemas
ndo muito graves podem ser corrigidos com ateracbes minimas de codigo. Esse
compromisso ndo pode ser considerado como parte do método de inspecdo de
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usabilidade, pois é preferivel ter uma relagdo completa de todos os problemas sem o
pré julgamento da viabilidade ou ndo da sua corregao.

Concluindo, ressaltamos que métodos de inspecdo podem ser aplicados em fases
iniciais ou finais do design e o resultado é um relatorio formal dos problemas
identificados com recomendacfes para mudancas. Alternativamente, e fortemente
recomendével, a inspecdo pode resultar em uma discussdo ou apresentagdo para 0s
designers e gerentes do projeto. Avaliadores precisam estar sensiveis a habilidade
profissional e ao alto grau de envolvimento da equipe de desenvolvimento, e as
sugestdes devem ser feitas com cuidado: é dificil para alguém que tem um contato
inicial com o sistema efetuando uma inspec@o entender todas as razfes de design e
histéria de desenvolvimento de uma interface. Dai 0s revisores anotarem 0s possivels
problemas para discussdo, mas as decisdes de como corrigir devem ser deixadas sob
responsabilidade dos designers.

Uma inspecdo pode demorar de 12hs até 40hs, dependendo da complexidade da
interface e de seus procedimentos operacionais, além do contexto da tarefa que
necessariamente devera ser conhecido pelo avaliador.

METODOSDE | NSPECAO

Dentre os diversos métodos de inspecdo existentes podemos destacar:

» Avaliagdo Heuristica: é feita a inspecdo da interface tendo como base uma
pequena lista de heuristicas de usabilidade. Esse método sera discutido com
mai s detal he na préxima secéo deste capitulo.

* Revisio de Guidelines: ainterface é analisada no sentido de verificar se esta de
acordo com uma lista de guidelines de usabilidade. Geramente lista contém
uma sequiéncia de cerca de 1.000 guidelines, o que torna o uso desse método
muito raro dada a expertise que € exigida de um revisor.

* Inspecdo de Consisténcia: o avaliador verifica a consisténcia dentro de uma
familia de interfaces, quanto aterminologia, cores, layout, formatos de entrada e
saida, e tudo o mais dentro da interface. Também é avaliado o material online de
treinamento e de gjuda .

» Percurso Cognitivo: o avaliador simula o usuario "caminhando” na interface
para executar tarefas tipicas. Tarefas mais freglientes sdo o ponto inicia de
andlise, mas tarefas criticas, tais como recuperagdo de erro, também sdo
percorridas. Percurso cognitivo foi desenvolvido para interfaces que podem ser
aprendidas de forma exploratdria, mas também sdo (teis em interfaces que
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exigem muito treinamento. Esse método sera discutido em se¢do proxima deste
capitulo.

Segundo Nielsen (1993), os métodos de inspe¢éo de usabilidade ndo exigem muito
esforco de quem pretende usa-los e podem ser facilmente integrados aos mais
variados esguemas de producdo de software. Ndo € necessario modificar
fundamentalmente o modo como sistemas sdo desenvolvidos e gerenciados de modo
a obter grandes beneficios da inspecdo de usabilidade. Os resultados sdo rapidos e
fornecem concretas evidéncias de quais aspectos da interface devem ser
aperfeicoados.

Percurso cognitivo e avaliagdo heuristica sdo 0s precursores dos métodos de inspecéo
de usabilidade e geralmente ndo exigem uma grande experiéncia ou longo
treinamento para que possam ser utilizados. Além disso, a utilizagdo deles
proporciona uma relevante experiéncia educacional para designers novatos. A
exposicdo a preocupacdes adicionais de usabilidade tem se mostrado um meio
efetivo de incrementar a perspectiva e valor do desenvolvimento de software
orientado para o usuario. Esses dois métodos estardo sendo apresentados com detalhe
nas proximas secOes deste capitulo.

AVALIACAO HEURISTICA

A maioria dos métodos de inspecdo terdo um efeito significativo na interface final
somente se forem usados durante o ciclo de vida do projeto. Infelizmente, isso ainda
n&o é uma realidade. Muitos desenvolvedores consideram os métodos intimidadores,
muito caros, dificeis e que necessitam muito tempo para serem aplicados (Nielsen,
1994). No sentido de inverter tendéncia Nielsen propSe a denominada
engenharia econdmica de usabilidade - discount usability engineering - (Nielsen,
1989; Nielsen, 1993) com métodos que sdo baratos, rapidos e faceis de serem
usados. Avaliagéo heuristica é o principal método dessa proposta. Segundo o autor, é
fécil (pode ser ensinada em 4hs); é rapida (cerca de 1 dia para a maioria das
avaliaghes); e tdo barata quanto se desgje.

COMO CONDUZIR UMA AVALIACAO HEURISTICA

Deve ser vista como parte do processo de design interativo de uma interface. Ela
envolve um pequeno conjunto de avaliadores examinando a interface e julgando suas
caracteristicas em face de reconhecidos principios de usabilidade, denominados
heuristicas.
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De modo geral, é dificil de ser feita por um Unico avaliador, porque uma Unica
pessoa nunca é capaz de encontrar todos os problemas de usabilidade de uma
interface. A experiéncia tem mostrado que diferentes pessoas encontram diferentes
problemas, e portanto se melhora significativamente os resultados da avaliaco
heuristica utilizando miltiplos avaliadores. A recomendagéo é que se use de trés a
cinco avaliadores.

A avaliagdo heuristica é feita em um primeiro momento individualmente. Durante a
de avaliac8o cada avaliador percorre a interface diversas vezes (pelo menos
duas) inspecionando os diferentes componentes do didlogo e ao detetar problemas os
relata associando-os claramente com as heuristicas de usabilidade que foram
violadas. As heuristicas (Tabela 4.1 e Tabela 4.2), sdo regras gerais que objetivam
descrever propriedades comuns de interfaces usaveis (Nielsen, 1994).

1. Dialogo simplese natural
« smplessignificainformagdo ndo irrelevante ou raramente utilizada
e natura refere-se a adequagdo atarefa
2. Falar nalinguagem do usuario
e usar conceitos do mundo do usuério
e ndo usar termos computacionais especificos
3. Minimizar a carga de meméria do usuario
¢ nao fazer com que o usuério tenha que relembrar coisas de uma agdo em
uma préxima agéo
e deixar informagdo natela até ela ndo ser mais necessaria
4. Ser consistente
e sequénciade agdes aprendidas em uma parte do sistema devem poder ser
aplicadas em outras partes
5. Prover feedback
¢ dar conhecimento aos usuéarios do efeito que suas agdes tém sobre o
Sistema
6. Saidas claramente marcadas
e seo0usuario entraem uma parte do sistema que ndo lhe interessa, ele deve
ser capaz de sair rapidamente sem estragar nada
e ndo colocar o usuério em armadilhas
7. Prover Shortcuts
e auxiliar o usuério experiente a evitar extensos dia ogos e mensagens de
informagBes que ele ndo quer ler
8. Mensagensdeerro construtivas e precisas
e informar ao usuério qua foi o problema e como corrigi-lo
9. Prevenir erros
e sempre que encontrar uma mensagem de erro, verificar se aquele erro
poderia ser evitado

TABELA 4.1 - LISTA ORIGINAL DE HEURISTICAS DE USABILIDADE (NIELSEN, 1990)
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10.

Visibilidade do status do sistema

e sistema precisa manter 0s usudrios informados sobre o que esta
acontecendo, fornecendo um feedback adequado dentro de um tempo
razoavel

Compatibilidade do sistema com o mundo real

e sistema precisa faar a linguagem do usuério, com palavras, frases e
conceitos familiares ao usuério, ao invés de termos orientados ao sistema
Seguir convencdes do mundo real, fazendo com que a informacdo apareca
numa ordem natural e légica

Controle do usuério eliberdade

e usuarios frequentemente escolhem por engano fungdes do sistema e
precisam ter claras saidas de emergéncia para sair do estado indesejado
sem ter que percorrer um extenso didlogo. Prover fungdes undo e redo.

Consisténcia e padr des

e usuarios ndo precisam adivinhar que diferentes palavras, situagbes ou
acOes dignificam a mesma coisa. Seguir convengdes de plataforma
computacional

Prevencéo deerros

¢« melhor que uma boa mensagem de erro € um design cuidadoso o qual
previne o erro antes dele acontecer

Reconhecimento ao invés de relembranca

e tornar objetos, acoes e opgdes visiveis. O usudrio ndo deve ter que lembrar
informagdo de uma para outra parte do didlogo. Instrugdes para uso do
sistema devem estar visiveis e facilmente recuperaveis quando necessario

Flexibilidade e eficiéncia de uso

e usuarios novatos se tornam peritos com o0 uso. Prover aceleradores de
formar a aumentar a velocidade da interacdo. Permitir a usudrios
experientes "cortar caminho” em agdes freqlientes.

Estética e design minimalista

e didogos ndo devem conter informagdo irrelevante ou raramente
necessaria. Qualquer unidade de informagdo extra no didlogo ira competir
com unidades relevantes de informag&o e diminuir sua visibilidade relativa

Ajudar osusuariosareconhecer, diagnosticar ecorrigir erros

¢ mensagens de erro devem ser expressas em linguagem clara (sem c6digos)
indicando precisamente o problema e construtivamente sugerindo uma
solucdo.

Help e documentacéo

¢ embora sgja melhor um sistema que possa ser usado sem documentacao, €
necessario prover help e documentagdo. Essas informagdes devem ser
faceis de encontrar, focalizadas natarefa do usuério e ndo muito extensas.

TABELA 4.2 - VERSAO REVISADA DAS HEURISTICAS (NIELSEN, 1993)
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Depois dessa etapa inicial, as listas de problemas dos avaliadores sdo consolidadas
em uma so. Tipicamente uma de avaliagdo, em sua etapa individual, dura
cerca de duas horas. Sessdes mais extensas de avaliagdo podem ser necessdrias para
0 caso de interfaces muito grandes ou muito complexas, com um substancial niimero
de componentes de didogo. Nesse caso, é recomendavel dividir a avaliagdo em
pequenas sessdes, cada qual avaliando um cenario especifico de interacdo.

Adicionalmente ao conjunto de heuristicas gerais a ser considerada em cada
componente do didlogo, o avaliador pode também considerar heuristicas especificas
da categoria do produto sendo analisado, por exemplo, heuristicas derivadas da
andlise de produtos similares e seus resultados de uso.

Por exemplo, um sistema altamente dependente de menus ou com didlogo centrado
na entrada de informagdes via formularios pode definir heuristicas que avaliem
especificamente a usabilidade desses componentes mais relevantes. Um exemplo, € o
mencionado por Romani e Baranauskas (1998) quando apresentam o resultado da
avaliacdo heuristica de um sistema denominado Sstema de Acompanhamento e
Avaliacdo de Rebanhos Leiteiros (ProlLeite), que € usado na organizacdo das
informagdes de desempenho produtivo e reprodutivo dos animais de rebanhos
leiteiros. O sistema possui grande quantidade de formularios para entrada de dados,
possibilita consultas e emissdo de relatérios. A partir dos resultados da avaliacéo
heuristica do sistema é mostrada a necessidade de um conjunto de heuristicas de
categorias especificas, para captar aspectos especificos do dominio considerado.

1. Opcoes de menu significativas e agrupadas |ogicamente: O agrupamento e 0s nomes
das opgdes do menu s30 pistas para 0 usuario encontrar a opgao requerida.

2. Facilidade no modo de operagéo: O sistema deve prover um modo de operacéo
facilitado, principalmente para sistemas de entrada de dados. Tais sistemas sdo
construidos a base de formulérios de entrada de dados sendo importante minimizar a
guantidade de toques do usuério.

3. Agrupamento l6gico e seqliencial dos campos: O sistema deve dispor os campos de
formaldgica e seqiiencial nos formularios. O agrupamento 16gico facilita a entrada
de dados tanto para usuarios iniciantes quanto experientes.

4. Diferenciagdo entre campos ndo editaveis, obrigatdrios e opcionais: O sistema deve
prover cor de fundo diferenciada para campos néo editéveis sinalizando parao
usudrio que determinados campos em um formul&rio ndo precisam ser digitados. O
sistema deve fornecer alguma forma de identificagdo para campos obrigatérios para
auxiliar na entrada de dados pois evidencia quais campos devem ser preenchidos e
quais podem ficar em branco. Facilita a entrada dos dados e acaba evitando erros.

5. Permiteidentificacdo do tipo de dado e quantidade de caracteres: No sistema deve
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estar em evidéncia para o usuério o tipo de dado para cada campo, através de
mensagem explicativa (hint), formatagdo do campo (por ex. --/--/---- para datas) ou
no préprio rétulo. O sistema deve aertar sobre a quantidade de caracteres possivel
por campo.

6. Agilidade namovimentag&o do cursor: O sistema deve facilitar amudanga de um
campo para outro nos formul arios através de teclas de atalho além do mouse, como
0 TAB ou ENTER.

7. Facilidade nacorrecdo de erros durante a entrada de dado: O sistema deve permitir a
corregdo rapida de erros durante a entrada de dados através de teclas como DEL,
BACKSPACE ou outra. Além disso, ele deve possihilitar overtyping nos campos e a
remoc¢do de um campo inteiro.

8. Aproveitamento de dados entrados anteriormente: Para sistemas de entrada de
dados, € extremamente importante o aproveitamento de dados na digitacdo de novos
registros. Esta caracteristicadiminui consideravel mente a quantidade de toques por
registro.

9. Locdlizagdo de informagdo rapidamente: O sistema deve permitir alocalizagdo de
um registro especifico durante a entrada do dado. Esta opgéo de localizaggo deve
possibilitar buscas elaboradas ndo apenas por um codigo ou chave que identifique o
registro na base de dados.

TABELA 4.3 — HEURISTICAS ESPECIFICAS (ROMANI E BARANAUSKAS, 1998)

Dentre as heuristicas especificas definidas listamos algumas na Tabela 4.3. Como
pode ser observado as heuristicas especificas sGo um refinamento das heuristicas
gerais, provendo somente meios de uma avaliagdo mais especificas dos componentes
de um didlogo.

Como durante a avaliagdo heuristica os avaliadores ndo estardo usando o sistema de
fato, ou sgja, para efetuar tarefas reais, € possivel efetuar a avaliacdo em interfaces
gue existam apenas em papel e que ainda ndo foram implementadas.

Se o0 sistema € de dominio néo especifico ou para ser usado pela populacdo em geral
ou os avaiadores sdo peritos no dominio, nenhuma assisténcia adicional €
necessaria. Caso contrdrio, serd preciso prover meios de auxiliar o avaliador de
forma a que ele sgja capaz de usar 0 sistema adequadamente. Uma forma é ter
sempre uma pessoa da equipe de desenvolvimento disponivel para responder
perguntas dos avaliadores. Outra maneira, é prover cendrios tipicos de uso ( ver
Capitulo 3), listando os vérios passos que um usudrio deveria efetuar para realizar
um conjunto de tarefas reais. Tal cenario deve ser construido com base na andlise da
tarefa dos usuérios reais de modo a ser téo realistico quanto possivel. Esta é uma
abordagem usada com frequiéncia e com bastante sucesso.
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Como dissemos, o resultado de uma avaliagéo heuristica € uma lista de problemas de
usabilidade da interface com referéncias aos principios de usabilidade que foram
violados. O avaliador ndo pode simplesmente dizer que ndo gosta de um determinado
aspecto, tem que justificar com base nas heuristicas e tem também que ser 0 mais
especifico possivel e listar cada problema encontrado separadamente. Geralmente a
avaliagdo heuristica ndo objetiva prover meios de corrigir os problemas ou um modo
de avaliar a qualidade de um redesign. Entretanto, como ela explica cada problema
encontrado referenciando as respectivas heuristicas que foram violadas, geramente
nao é dificil gerar um design revisado baseado nas diretrizes que foram providas pelo
principio de usabilidade violado.

EXEMPLOS DE PROBLEMAS ENCONTRADOS NA AVALIAGAO
HEURISTICA

Estaremos apresentando alguns problemas isolados detetatos em avaliacOes
heuristicas, de forma a deixar mais claro o tipo de resultados que podem ser obtidos
pelo método. Importante observar que muitas vezes um Unico componente de
dialogo fere mais que uma heuristica e isso serd indicado em nossos exemplos.

Exemplo 1

Em um_sistema para oferecimento de cursos a distdncia denominado
TeIEducEl, a ferramenta de correio eletrénico ndo permite o envio de
mensagens sem o0 preenchimento do campo assunto (subject). Essa
caracteristica é uma fonte de erros constante, pois a maioria dos sistemas de
correio permite isso, emitindo apenas um aviso. A heuristica violada é a de
prevencdo de erros. Também deve ser observada a mensagem de erro
inadequada - VVocé nao informou o assunto da correspondéncia - usando
o termo correspondéncia que ndo é natural no contexto de mensagens
(Figura 4.2). Heuristica violada - consisténcia e padr 8es. A recuperacdo do
erro também é dificil, pois ao retornar a tela de composicdo da mensagem
ela tem que ser completamente refeita. Portanto, mais uma heuristica
violada - ajudar os usuarios a reconhecer, diagnosticar e corrigir erros.

Exemplo 2

Outro exemplo, extraido do componente Lista de Discussdo da mesma
ferramenta de ensino a disténcia do exemplo anterior. No sistema TelEduc
as telas tém sempre o mesmo formato: dividida em dois frames, o da
esquerda sempre esta presente e contém a relacdo de todas as ferramentas
disponiveis no ambiente e o da direita muda conforme a ferramenta
escolhida. Quando se seleciona Lista de Discussdo, a direita aparece uma

! http://www.nied.unicamp.br/tele_educ
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nova tela onde se tem todas as listas abertas e as operagdes possiveis com
elas (Figura4.3).

Compando Nova Mensagem
Enviando Mensagem

- e ) o YWaore ndo informon o assunto da correspomndencia.
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FIGURA 4.2 — QUEBRA DE USABILIDADE - EXEMPLO 1 (TELEDUC — CORREIO)
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FIGURA 4.3 — QUEBRA DE USABILIDADE - EXEMPLO 2 (TELEDUC-GRUPOS DE DISCUSSAO)
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Ao se selecionar aopcdo Ver que possibilita ler as mensagens de uma determina lista
a tela é substituida e se tem acesso as mensagens trocadas. E nessa tela temos uma
colegdo de heuristicas ndo respeitadas, algumas delas:

» Edtética e design minimalista; consisténcia e padré&o - existem dois
componentes que tém exatamente a mesma fungdo. Um é a flecha no
topo direito da tela e outro o botdo em baixo a direita. Um deles deve
ser eliminado. A flecha tem o problema adicional de confundir com a
flecha de back da maioria dos browsers (prevencdo de erros). E o
botdo Voltar tem que ser mais especifico indicando para onde vai voltar
(ou entdo pode-se pensar que simplesmente é um back analogo ao do
browser, o que também é ocasiona a quebra da heuristica prevencéo de
erros).

e Compatibilidade do sistema com o mundo real - as mensagens
podem ser vistas em diversas ordens (cronoldgica, alfabética por
remetente, etc.) mas dificilmente um usuério ndo especialista vai saber
0 que é em ordem de arvore com relagéo ao titulo da mensagem

* Reconhecimento ao invés de relembrancga; consisténcia e padréo- a
pergunta mais freqliente dos usuérios € em como fazer para aterar a
ordem das mensagens. Dificilmente se apercebem que basta um clique
no rétulo do campo da mensagem que a ordem € alterada. Deveria ser
provida uma forma que tornasse visivel funcionalidade. Também
importante que outras ferramentas anadlogas (como o correio
exemplificado anteriormente) consistentemente apresentassem a mesma
funcionalidade (pois depois de aprendida na lista, a funcionalidade vira
fonte de erro dada a inconsisténcia entre as ferramentas andl ogas).

Exemplo 3

O antivirus Norton 2000 para NT Server € um software projetado para
proteger servidores de rede Windows NT de arquivos infectados por virus.
O software é executado no servidor NT e sempre que se tenta gravar/abrir
algum arquivo infectado no servidor, 0 programa apresenta uma mensagem
na tela do servidor avisando que o arquivo esta infectado, mas os usuarios
em estagbes cliente NT ndo recebem esse aviso. Tem-se portanto a
heuristica visibilidade do status do sistema violada. Consequentemente,
quando o usuario trabalhando em uma estagdo cliente tenta gravar um
arquivo infectado no servidor o antivirus impede a gravacdo e ndo emite
nenhuma mensagem para a estagéo cliente e o usuério pode entdo perder seu
trabalho sem saber que isso esta ocorrendo. O resultado é perda do arquivo,
0 que teria sido facilmente prevenido se alguma mensagem de aerta fosse
enviada a estacdo cliente. Claramente a heuristica ajudar os usuéarios a
reconhecer, diagnosticar e corrigir errostambém é violada.
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A

ssistente para Adicionar Movo Hardware

Exemplo 4

No sistema Windows quando se quer instalar um novo componente de
hardware é inciado um processo de busca e o indicador de detecgédo pode
ficar parado por muito tempo, como indicado na janela de didlogo (Figura
4.4). O usuario fica perdido na maioria das vezes por ndo saber o que
significa esse muito tempo e ndo sabe se deve ou ndo reiniciar o
computador, mesmo porgue usuarios de sistemas semelhantes sabem quéo
pouco confiavel é a relagéo da barra de detegdo com o real andamento da
operagdo (visibilidade e status do sistema; ajudar 0s usuarios a
reconhecer, diagnosticar e corrigir erros).

O WWindaws it proclirar agora o seu hovo hardware.

M_FISU: lsz0 pode levar alguns minutos & pode fazer com
que sua maguing pare de responder. Feche fodos o3
programsas abertos antes de iniciar & deteccio,

Engquanto a deteccio estiver sendo executada, vocd verd
un indicador de andamento. Se esse indicador parar por
Touiba tempo, sera HecessAna reniciar o J:Dmputaanr._

Fara continuar, chgue em Syangar’

Andamenta da deteccio...

b T e e

FIGURA 4.4 - DETECCAO DE HARDWARE DO SISTEMA WINDOWS

Exemplo 5
No Dia das Criangas o provedor ZAZ (http://www.zaz.com.br) fez uma
pagina especial que dava entrada para uma pagina de jogos (Figura 4.5).
Nessa pagina uma colecdo de termos técnicos é encontrada e as criangas,
potencialmente usudrios novatos, ndo conseguem entender o que tem que
fazer para atingir seu objetivo, que é jogar (compatibilidade do sistema
com o mundo real).
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J Dia da Crianga ZAZ - Microsoft Intemet Explorer fornecido por ZAZ
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FIGURA 4.5 - SITE DO PORTAL ZAZ NO DIA DA CRIANCA DE 1999

Exemplo 6

O software Winzip em uma mesma versao gratuita (ndo registrada) tem uma
tela de abertura onde os botBes aparecem em ordem aleatéria a cada
execucdo (Figura 4.6). Arbitrariamente os botBes Accept e Quit aparecem
em ordem trocada levando o usuério a errar sem saber porque (consisténcia
e padr Bes; prevencao de erros).
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FIGURA 4.6 - TELA DE ABERTURA DA COPIA PARA AVALIAGAO DO SOFTWARE WINZIP

Exemplo 7

No sistema de entregas da declaracéo de Imposto de Renda ao tentar desistir
do programa de instalacdo o usuério recebe uma caixa de didlogo onde o
N&o esta a direita do Sim (Figura 4.7). 1sso foge completamente ao padréo
de didlogo de toda aplicacdo Windows em caixas de didlogo do tipo
Sim/N&o sendo fonte constante de erro (consisténcia e padr 8es; prevencao
de erros). Vae a pena observar que esse programa € da categoria de
softwares de uso eventual e mesmo que internamente esteja sendo adotado o
padréo de colocar a escolha “mais provavel” em primeiro lugar, o padréo
Windows deveria ter sido respeitado, pois o usuario ndo ird usar o software
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muito tempo de forma a poder aprender esse padrdo interno especifico.
Outro aspecto a ser observado € o uso indevido da palavra abortar na caixa
de didlogo (compatibilidade do sistema com o mundo real).
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FIGURA 4.6 - PAGINA DE INSTALAGAO DO SOFTWARE DE ENVIO ELETRONICO DA DECLAGAO DE
IMPOSTO DE RENDA

Exemplo 8

No Windows Explorer ao tentarmos excluir um arquivo que esta em uso
uma caixa de didogo € aberta (Figura 4.7). Nessa caixa aparece a
mensagem de que ndo foi possivel acessar o arquivo, e recomenda ao
usuario que verifique se o disco esta cheio ou protegido, e finalmente se o
arquivo ndo estd sendo usado. N&o ha usuério que ndo se confunda: 0 que
tem a ver disco cheio com excluir um arquivo! (ajudar os usuarios a
reconhecer, diagnosticar e corrigir erros)
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FIGURA 4. 7 MENSAGEM DE ERRO DO WINDOWS EXPLORER

Exemplo 9

A pégina de entrada do site do AItaVistfP tem uma enorme redundéncia de
links para a fungéo de busca (Figura 4.8). O usuério efetivamente ndo sabe
qual usar, quando na verdade todas conduzem ao mesmo resultado (estética
e design minimalista).
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FIGURA 4.8 - PAGINA DE ENTRADA DO SITE ALTA VISTA EM 10/04/2000

Exemplo 10

O Microsoft Word possui, no canto inferior esquerdo datela, 4 bot8es, que
servem para selecionar o modo de exibicdo do texto: normal, layout online,
layout da pagina, e estrutura de tépicos (Figura 4.9).

Através desses bot8es o usuério pode alterar facilmente o modo de exibicao
de seu documento. Mas quando o0 modo de layout online é selecionado, os
botBes desaparecem, e o usuario fica sem saber como retornar a0 modo de
exibicdo anterior (Figura 4.10). O retorno s6 pode ser feito indo no menu
Exibir e selecionando um dos outros modos (r econhecimento ao invés de
relembranca)

2 http://www.altavista.com
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FIGURA 4.9 - TELA DO EDITOR DE TEXTOS WORD PARA WINDOWS
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FIGURA 4.10 - TELA DO EDITOR DE TEXTOS WORD PARA WINDOWS MOSTRANDO TEXTO NO
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Exemplo 11

No Editor do Netscape quando se estda editando um documento html,
constantemente é necesséria a visualizagdo do documento no browser, para
se testar links ou visualizar a forma do documento. O mesmo ocorre
quando se esta no browser e se desgja editar o documento (Figura 4.11).
Portanto estas duas opcles sdo bastante usadas por desenvolvedores de
paginas, logo sempre deveriam ser oferecidos atalhos para opcoes (a
partir do browser e a partir do editor), o que ndo ocorre no produto em
guestdo (flexibilidade e eficiéncia de uso)
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FIGURA 4.11 - TELAS DO BROWSER NETSCAPE COM MENUS DO MODO COMPOSER E NAVIGATOR

Exemplo 12

O Help do sistema Netscape ndo é muito extenso (Figura 4.12). Ele néo
preserva nenhum contexto, ou sgja, sempre é aberta a mesma tela,
independente do usuérios estar no Navigator ou Mail, por exemplo (help e
documentacéo). No indice a esquerda da tela, 0 usuario ndo sabe quando
deve dar um clique na palavra ou na bola ( que € o link) ao lado da palavra
(trés primeiras palavras da tela), ou sgja, 0 usuério ndo identifica onde esta o
link, inclusive na parte de baixo da tela as palavras é que sdo os links
(consisténcia e padr8es; prevencao de erros). Ainda nessa tela tem-se a
opcdo Find e a opcdo Look For que tém exatamente a mesma
funcionalidade. O mesmo acontece com o X na barra em baixo datela cuja
funcionalidade é amesma do X nabarrainicial (padréo parafechar janelas).
Isso confunde o usuério achando que 0 X em baixo é para sair de tudo e ndo
simplesmente fechar ajanela( estética e design minimalista).
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FIGURA 4.12 - SISTEMA DE HELP DO BROWSER NETSCAPE

Com exemplos, podemos de forma mais clara perceber que o dignéstico de um
problema associado com as heuristicas que foram consideradas fonte do problema
efetivamente traz possibilidades concretas de redesign, apesar desse ndo ser o
objetivo da avaliag&o.

Como dissemos, uma possibilidade para estender o0 método de avaliagdo heuristica,
de forma a prover efetivas soluces de redesign, € fazer uma sesséio de discussdo
final envolvendo a equipe de avaliadores e representantes da equipe de
desenvolvimento. Essa discusséo ndo precisa ser formamente conduzida e deve estar
focalizada nos principais problemas de usabilidade. Outro ponto que fortalece a
existéncia dessa reunido € que nela podem ser levantados os aspectos positivos do
design, pois a avaliagdo heuristica ndo trata desse importante aspecto. Aspectos
positivos séo todas as caracteristicas importantes e boas em uma interface que de
forma alguma deveriam ser alteradas ou eliminadas em um redesign.
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GRAUS DE SEVERIDADE

Adicionalmente a lista de problemas de usabilidade detetados, a avaliagdo heuristica
pode ser usada para avaliar a gravidade de cada problema. Esta informacdo é
importante no momento em que forem alocados recursos para corrigir os problemas
mai s S&rios e se necessario deixar 0s menos graves para uma nova versao.

A gravidade de um problema € a combinagao de trés fatores:

» afrequéncia com que ele ocorre: se € comum ou raro

» impacto do problema quando €ele ocorre: se é facil ou dificil para o usuério
superalo

» a persisténcia do problema: problema que ocorre uma Unica vez e que 0
usuario pode superar desde que saiba que €ele existe, ou se 0s Usuarios serao
repetidamente incomodados por ele

Finalmente, é claro que é preciso considerar o impacto do problema no mercado,
pois muitos problemas simples de serem superados tem um efeito importante na
popularidade de um produto.

Dada diversidade de componentes, usuamente se faz uma tabela onde todos
aparecem combinados de modo bastante subjetivo como pode ser visto na Tabela
4.4.

1. eundo concordo gueisso é um problema de usabilidade

2. éum problema cosmético somente - precisa ser corrigido somente se sobrar
algum tempo no projeto

3. problema de usabilidade menor - corrigi-lo deve ter prioridade baixa

4. problemade usabilidade grave - importante corrigi-lo, deve ser dada alta
prioridade

5. catéstrofe de usabilidade - a sua correcdo € imperativa antes do produto ser
liberado

TABELA 4.4 - LISTA DE GRAUS DE SEVERIDADE DE PROBLEMAS ENCONTRADOS EM UMA
AVALIAGAO HEURISTICA (ADAPTADO DE NIELSEN, 1994, p. 49)
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Dificilmente se tera uma tabela de valores que expresse de maneira objetiva os
componentes de gravidade de um problema para todos os sistemas. Elas sdo
construidas quase que caso-a-caso e serd a experiéncia dos avaliadores que ira
determinar a coeréncia na atribuicdo de valores. Nielsen (1994) apresenta uma série
de resultados procurando certificar a confianga nos julgamentos de severidade. Ele
conclui que a taxagdo de severidade feita por um Unico avaliador ndo é confidvel.
Quanto mais avaliadores julgam a gravidade de problemas a qualidade cresce
rapidamente, e taxagdo feita por trés ou quatro avaliadores é satisfatOria para a
maioria dos problemas préticos.

Como a atribuicdo de graus de severidade néo € possivel de ser feita enquanto ndo se
tem uma relacBo completa dos problemas, depois da de avaiacdo €
apresentado ao conjunto de avaliadores uma lista de graus de severidade e a relacdo
completa de todos os problemas encontrados e cada avaliador atribui
individualmente graus de severidade aos problemas.

CARACTERISTICAS DE PROBLEMAS DE USABILIDADE ENCONTRADOS
PELA AVALIAGAO HEURISTICA

Avaliacdo heuristica tem se mostrado um bom método para determinar tanto
problemas graves como problemas menores de usabilidade. Certamente os
problemas mais sérios s8o mais faceis e 0s mais importantes de serem identificados,
mas um grande valor da avaliacdo heuristica estd na deteccdo dos chamados
problemas menores - como inconsisténcia tipogréfica entre componentes do dia ogo
- que dificilmente seriam detetados usando outros métodos de avaliacdo e que muitas
vezes prejudicam a interacdo do usuério (tornando-a mais lenta por exemplo no caso
dainconsisténciatipogréafica).

Problemas de usabilidade em um didlogo podem ser localizados de quatro maneiras
diferentes. em um Unico local da interface, em dois ou mais locais que devem ser
comparados para se detetar o problema, um problema da estrutura geral da interface
e como algo que precisa ser incluido na interface. Nao existem diferencas
significativas na quantidade de problemas localizados de alguma das maneiras, o que
indica que avaliadores tém igual facilidade de localizar qualquer um dos tipos de
problemas. A diferenca que existe € no estagio de implementacdo da interface e o
tipo de problema que pode ser detectado. Por exemplo, componentes de didlogo que
precisariam ser incluidas (que faltam) so dificeis de serem detectadas em interfaces
em estagio muito primario de desenvolvimento (em papel, por exemplo).

Concluindo, pode-se dizer que avaliagdo heuristica € o método basico da engenharia
de usabilidade e é relativamente facil de ser usado e de ser aprendido. A descricdo
gue fizemos apresenta alguns aspectos como a avaliacdo de interfaces de dominio
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muito especifico e atribuicdo de graus de gravidade que podem parecer um pouco
complicadas de inicio por exigirem uma certa expertise dos avaliadores. Mas 0 mais
importante € que se pode comegar a fazer avaliacdo heuristica sem considerar esses
aspectos e sem muita experiéncia com avaliagéo.

Segundo Nielsen (1994) os principais componentes de uma avaliagdo heuristica
podem ser resumidos como:

» avaliadores devem percorrer a interface pelo menos duas vezes. Na primeira vez
devem se concentrar no fluxo e na segunda nas componentes individuais do
dialogo.

» a interface deve ser inspecionada com base em uma lista de principios de
usabilidade, as denominadas heuristicas, e todos os problemas devem ser
justificados e detalhados 0 méximo possivel.

» combinar os problemas encontrados por 3 a 5 avaliadores e fazer com que
trabal hem individual mente (sem que um influencie o outro)

Depois do trabalho individual o ideal é ter uma reunido final de discussdo, incluindo
representantes da equipe de desenvolvimento de forma a se ter sugestbes para
redesign. E graus de severidade podem ser atribuidos aos problemas caso haga
necessidade de priorizar a correcdo de problemas.

Usar o método, ndo somente melhora a interface sob analise, como também beneficia
futuros projetos, o que € um efeito colateral dainspecéo que julgamos extremamente
importante.

PERCURSO COGNITIVO

Percurso cognitivo (Lewis et al. 1990; Polson et al. 1992a) € um método de inspecao
de usabilidade que tem como foco principal avaliar o design quanto a sua facilidade
de aprendizagem, particularmente por exploraco.

O foco na aprendizagem foi motivado por resultados de estudos que apontavam que
usuarios preferem aprender a usar um software por exploragéo (Carroll and Rosson,
1987; Fisher, 1991). Ao invés de investir tempo em treinamento formal ou leitura de
extensivo material de apoio, usuérios preferem aprender sobre um software enquanto
trabalham em suas tarefas usuais, adquirindo conhecimento sobre as caracteristicas
do software a medida que delas necessitem. Esta abordagem de aprendizagem
incremental de certa forma assegura que o custo da aprendizagem de uma
determinada caracteristica € em parte determinado pelo seu beneficio imediato ao
usuério.
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O que estamos pretendendo nesta secdo € prover uma descricdo detalhada de como
se faz um percurso cognitivo, em que fase do desenvolvimento do sistema, etc.
Portanto, ndo estaremos explorando 0s aspectos tedricos que subsidiaram o
desenvolvimento do método, que podem ser vistos em Polson et al. (1992a).

UMA PRIMEIRA DESCRICAO

Percurso cognitivo é um processo de revisao no qual o autor de um aspecto do design
apresenta uma proposta para um grupo de pares. Os pares entdo avaliam a solugdo
usando critérios apropriados ao design especifico.

Os revisores avaliam a interface proposta no contexto de uma ou mais tarefas do
usuario. A entrada para uma sessdo de percurso inclui uma descricdo detalhada da
interface (na forma de um protétipo executavel ou uma maquete em papel), o cenario
da tarefa, suposicOes explicitas sobre a populagéo de usuérios e o contexto de uso, e
a seqiiéncia de acdes que o usuario tera que fazer para executar corretamente a tarefa.
O processo de percurso pode ser dividido em duas fases bésicas, fase preparatéria e
fase de andlise, cujas caracteristicas podem ser vistas resumidamente na Tabela 4.5.

Fase preparatoria

* Analistas definem tarefas, sequéncias de aches para cada tarefa, populacéo de
usudrios e ainterface a ser analisada

Quem serdo os usudrios do sistema?

Qual tarefa (ou tarefas) devem ser analisadas?

Qual é acorreta sequiéncia de agdes para cada tarefa e como pode ser descrita ?
Como é definida a interface?

A owbhE

Fase de andlise

¢ Objetiva contar uma estoria verossimil que informe sobre o conhecimento do

usuario e objetivos, e sobre o entendimento do processo de solugdo de problemas

quelevao usuario a"adivinhar" a correta solucdo. Analistas respondem 4

questBes:

Os usudrios fardo a agdo correta para atingir o resultado desejado?

Os usudrios perceberdo que a agéo correta esta disponivel ?

Os usudrios irdo associar a agéo correta com o efeito desgjado?

Se aacdo correta for executada os usudrios perceberdo que foi feito um progresso

em relacdo atarefa desejada?

e umaestoriaverossimil de fracaso seré contada se algumas das questdes acima
tiver resposta negativa

b S

TABELA 4.5 - PROCESSO DE PERCURSO COGNITIVO (ADAPTADO DE WARTON, C. ETAL . 1994,
P.106)
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Durante o processo de percurso o grupo de avaliadores considera, em seguéncia,
cada uma das agOes necessérias para completar a tarefa. Para cada agdo, os andistas
tentam contar uma estéria sobre interagGes tipicas de usuarios com a interface. Eles
perguntam O que O usudrio tentaria fazer nesse ponto a partir das agles que a
interface deixa disponiveis. Se o design da interface for bom, a intencéo do usuério
fard com que €le selecione a agdo apropriada e tenha conhecimento disso, ou sgja, em
seguida a agdo a interface deverd apresentar uma resposta clara indicando que
progresso foi feito na direco de completar atarefa.

DESCRIGAO DETALHADA DO PROCEDIMENTO DE PERCURSO

Como ja dissemos o percurso cognitivo tem duas fases principais: fase preparatéria e
fase de andlise. Na fase preparatéria, os analistas definem as condi¢des de entrada
para o percurso: as tarefas, seqliéncia de aces para cada tarefa, populacdo de
usuarios e a interface que sera objeto de andlise. O principal trabalho analitico é feito
na segunda fase, durante o qual os analistas trabalham em cada acéo de cada uma das
tarefas escolhidas. Os detalhes de cada fase, em particular as informagbes a serem
registradas, dependem fortemente de como o percurso vai ser usado no processo de
desenvolvimento.

Formalmente, o percurso cognitivo € um método de inspecdo para avaliar um design
guanto ao aspecto de facilidade de aprendizagem por exploracdo. Ele pode ser
efetuado depois de uma especificacdo detalhada da interface do usuario, a qual
acontece depois da andlise de requisitos e definicdo da funcionalidade de uma
aplicacdo. Um percurso também pode ser efetuado em uma simulagdo em papel da
interface, ou em um protétipo minimo construido com qualquer ferramenta de
prototipacdo ou ainda em um protétipo completo de um design.

O percurso pode ser um processo individual ou em grupo. Em grupo, o designer
apresenta a interface para um grupo de pares, tipicamente apds fases significativas do
design como a construgcdo de um primeiro protétipo, e usa o feedback da avaliagdo
para modificar ou fortalecer a proxima revisdo. Os pares podem incluir outros
designers, engenheiros de software, e representantes de outras unidades
organizacionais como marketing, documentacdo e treiamento. Adicionalmente pode
ser incluido ao grupo um especiaista em avaliacdo de interfaces. Cada membro do
grupo de avaliadores tem um papel especifico: o escriba, o facilitador e os demais
contribuem com um conhecimento especifico: conhecimento do mercado potencial,
andlise das necessidades do usuério, etc.

Um individuo pode também usar o percurso cognitivo para avaliar um design
pessoad. Como 0 percurso é baseado no modelo explicito do processo de
aprendizagem por exploracdo, desenvolvedores participando de seu proprio (ou de
outro grupo) percurso também tém a possibilidade de internalizar o conhecimento
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sobre 0 processo associado ao modelo tedrico que o embasa. Esse conhecimento
pode influenciar em proximas decisdes de design que o desenvolvedor tenha que
tomar. Portanto, o processo de avaliagdo pode ser usado em fases bastante iniciais do
processo de design por designers individuais, desenvolvedores ou grupos de
designers.

De modo geral, percurso cognitivo tem um impacto positivo em todas as fases do
design e do processo de desenvolvimento. Muitas vezes as tarefas do usudrio,
centrais na aplicacdo, escolhidas para avaliagdo sdo utilizadas como carros-chefe de
teste de campo e propaganda.

DEFININDO ASENTRADASPARA O PERCURSO - FASE PREPARATORIA
Antes da fase de andlise quatro aspectos devem estar plenamente acordados.

e Quem sao osusuarios do sistema?

Pode ser uma descricdo simples e geral tal como, "pessoas que usam LINUX". Mas o
processo de percurso € mais revelador se a descricdo inclui mais especificamente a
experiéncia e conhecimento técnico que podem influenciar os usuarios na interacdo
com uma nova interface. Por exemplo, usuérios podem ser "Usuarios de Windows
gue trabalham com o Microsoft Word". No processo de percurso sdo considerados o
conhecimento do usuério com relacéo atarefa e com relacéo ainterface.

e Qual tarefa (ou tarefas) seré analisada?

O percurso envolve a detalhada andlise de uma ou vérias tarefas. E possivel fazer a
andlise de todas as tarefas associadas a um sistema com funcionalidade simples,
como um sistema de compactacdo de arquivos, por exemplo. Também para um
sistema uma Unica tarefa pode ser analisada, por exemplo a que se mostrou
problematica em versdes anteriores. Em geral, para sistemas com aguma
complexidade, a andlise deverd ser limitada a uma razodvel, mas representativa,
colecdo de tarefas.

A questéo critica € como selecionar essas tarefas. Selecdo de tarefas deverd ser
baseada em resultados de estudo de mercado, andlise de necessidades, andlise de
conceito e andlise de requisitos. Algumas tarefas devem ser escolhidas como
exemplo a partir da funcionalidade central da aplicacao, isto é, operacles bésicas que
se pretende que o sistema deva suportar. Adicionalmente, outras tarefas que
requeiram uma combinacdo dessas funcfes basicas podem ser consideradas.

As tarefas selecionadas devem ser 0 mais concretas e realistas possivel. A descricéo
da tarefa deve conter 0 contexto necessario, por exemplo, o contelido das bases de
dados que se espera que 0 usuario va utilizar. Esse contexto reflete condigdes tipicas
sob as quais 0 sistema ira operar. Por exemplo, em uma tarefa de recuperacdo de
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dados de uma base de dados, a base de dados usada como exemplo devera ser grande
ou pequena, dependendo do uso pretendido do sistema.

*  Qual acorreta seqiiéncia de acOes para cada tarefa e como € descrita?

Para cada tarefa, deve haver uma descri¢do de como se espera que 0 USU&rio veja a
tarefa antes de aprender sobre a interface. Também deve haver uma descricdo da
seguiéncia de agdes para resolver atarefa na atual definicdo da interface. Essas ag6es
podem incluir movimentos simples como "pressionar a tecla ENTER" ou "mover o
cursor para o menu File", ou, podem ser sequiéncias de diversas acfes simples que o
usuario tipico pode executar como um bloco, tais como "Logar no sistema” para
usuarios experientes em UNIX, ou selecionar o "Salvar como do menu File" para
usuarios experientes em Windows. A decisdo sobre a granularidade da descricéo
depende muito da expertise do usuério alvo. A grosso modo, pode-se definir que a
descricBo deve ser equivalente a descricdo que seria colocada em um tutorial
eficiente.

e Qual ainterface definida?

A definicdo da interface precisa descrever os prompts que precedem cada ac&o
requerida para completar as tarefas que estdo sendo analisadas como também a
reacdo da interface para cada uma de suas agdes. Se a interface ja estéd implementada,
toda informacdo estard disponivel na implementagdo. Entretanto, agumas
caracteristicas importantes do sistema sdo dificeis de serem apreciadas como, por
exemplo, o tempo de resposta, cores, temporizagdo em interfaces com fala, e
interacoes fisicas.

Para uma interface descrita em papel, o detalhamento da definicdo da interface ira
depender da experiéncia pretendida dos usuérios alvo com sistemas que ja existem.
Por exemplo, a preparacdo para analisar uma aplicagdo Windows dirigida para
usuarios experientes em Windows, ndo precisa prover uma descricdo detalhada da
aparéncia padrdo de menus Windows, uma descricdo simples de seus contelidos é
suficiente.

PERCORRENDO ASACOES - FASE DE ANALISE

A fase de andlise do percurso consiste em examinar cada acdo do caminho da
solucéo e tentar contar uma estéria verossimil de como o usuario iria escolher aquela
acdo. Estérias verossimeis sdo baseadas em suposicBes sobre objetivos e
conhecimento do usuério, e no entendimento do processo de solugdo de problemas
gue possibilitard ao usuario escolher a acdo correta.

O processo de solucéo de problemas foi descrito por Polson and Lewis em sua teoria
sobre aprendizagem exploratéria (Polson and Lewis, 1990). Brevemente, este
processo de solucdo de problemas estabelece que usuarios. (1) iniciam com uma
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descricdo grosseira da tarefa que tem que efetuar (2) exploram a interface e
selecionam as agdes que eles imaginam as mais adequadas para efetuar a tarefa ou
parte dela (3) observam a reaco da interface para verificar se suas agoes tiveram o
efeito desgjado e (4) determinam qual acdo efetuar a seguir.

A teoria também aponta algumas heuristicas especificas que os usuarios aplicam
quando tomam suas decisdes. Em particular, usudrios freqlentemente seguem a
estratégia de "label-following", a qual os faz selecionar uma agdo se o rétulo para
acdo combina com a descricdo da tarefa (Engelbeck, 1986). Por exemplo, se o
usuario desgja "imprimir um arquivo" podera selecionar uma agdo com o rétulo (ou
icone) "imprimir" ou "arquivo".

As carateristicas criticas da interface, sdo portanto, aquelas que provéem uma ligagéo
entre a descrigdo do usuario para a tarefa e a agdo correta, e aguelas que provéem
feedback indicando o efeito da agdo do usuario. Conforme o percurso vai avangando
0 andlista aplica teoria ao relatar e avaliar sua estéria de como o usuario
escolheria a ac8o prevista pelo designer em cada passo. Os analistas ao contarem
suas estdrias devem responder a quatro questles:

» Osusuariosfaréo a agdo correta para atingir o resultado desgjado?

Suponha que em uma determinada aplicagdo antes de mandar imprimir um
documento é preciso selecionar uma determinada impressora. O usuario ird saber que
tem que fazer isso antes de executar a tarefa de impressdo?

»  Osusuarios perceberdo que a agao correta esta disponivel ?

Se a agdo estiver disponivel no menu e for facilmente identificada ndo ha problema.
Mas suponha que para imprimir um documento sgja necessario dar um clique em um
icone com o boté&o esquerdo do mouse. O usuario pode ndo pensar nunca nisso.

e Osusudriosirdo associar a agao correta com resultado desgjado?

Se existe um item de menu claro e facilmente encontrado informando " Selecionar
Impressora" entéo ndo ha problemas, mas se no menu s tem a opgéo "ImpSis' ai as
coisas talvez ndo sgjam tdo evidentes.

* Se a acao correta for executada os usudrios perceberdo que foi feito um
progresso em relacéo a tarefa desejada?

Se apbs a selecdo o usuario tiver um feedback informando "Impressora Laser XXX

dasalaYY selecionada’ entdo sem problemas. O pior caso é a auséncia de resposta.

Essas questBes servem de guia para construir as estorias, ndo sendo requisitos
obrigatérios, mas sdo as mais usadas. Podem ser definidos pelo analista outros
critérios que o levem a contar estdrias verossimeis. No caso de seguir o critério das
quatro questfes acima, a falha em qualquer uma das questdes implicara em
problemas com ainterface.
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REGISTRO DA INFORMAGCAO DURANTE A AVALIACAO

Durante o percurso € importante registrar toda informacdo gerada. Para uma
avaliagdo feita em grupo, muito comum no caso de percurso cognitivo, €
recomendado que sejam usados materiais visiveis ao grupo. Também € muito
conveniente gravar na forma de videoteipe todo o processo de avaliacdo, incluindo
comentarios dos avaliadores. O video é uma importante fonte de referéncia para
eximir dividas, verificando comentérios e decisdes tomadas durante o processo de
avaliacdo. O material visivel ao grupo serve pararegistrar e resumir todas as decisdes
e informacdes chave para o grupo.

Existem diversas informacBes importantes que devem ser registradas de forma
visivel ao grupo durante o processo de avaliacdo. Indispensaveis sdo as informacdes
sobre o conhecimento esperado do usuario, suposicfes sobre a populagcdo de
usuarios, notas sobre mudancas de design e a estdria verossimil desenvolvida durante
0 processo de percurso. Sdo sugeridas trés instancias de registro: uma para 0s pontos
chave da estéria do grupo, outra para catalogar toda informagéo sobre o usuério e
uma terceira que registre notas sobre mudancas de design e outras observacles
paralelas importantes.

Quanto as informagdes sobre os usuérios deve-se ter o registro para cada classe de
usuarios, das seguintes informagoes:

gue o usuério precisa conhecer antes de executar atarefa

gue o usuério podera aprender enquanto executa a tarefa

ESTORIASDE SUCESSO E ESTORIASDE FRACASSO

Para se ter uma idéia mais clara do tipo de estérias que analistas geram durante um
percurso, iremos apresentar alguns pequenos exemplos de estérias de sucesso e de
fracasso verossimeis, de interfaces que existem ou existiram efetivamente.

EXEMPLOSDE ESTORIAS DE SUCESSO

Estéria de sucesso 1:
Um usuario experiente em Windows inicia uma tarefa dando um clique no
icone da aplicacado para abri-la.

Defesa da Credibilidade

e usuério abre a aplicacdo porque €ele sabe que deve abrir uma aplicacéo
para usé-la

e usuério conhece por experiéncia que pode dar clique sobre o icone da

aplicacéo
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e usuério sabe por experiéncia que o clique € aacdo a ser usada
e mudancas natelaou na barra de menu sinalizam o inicio da aplicacdo

Deve-se notar que as trés primeiras partes dessa estoria ndo seriam vaidas
para uma pessoa hovata no uso de computadores, e a segunda e terceira ndo
seriam vélidas para pessoas inexperientes em Windows.

Estéria de sucesso 2:
Um usuério experiente em Windows abre o menu Tabela para preparar uma
tabela em um editor de textos.

Defesa da Credibilidade

e usudrio estatentando preparar umatabela pois essa € atarefa

e usuaio abre o menu Tabela pois o titulo Tabela & claramente
relacionado com o que ele esta querendo fazer

e usuario sabe que pode abrir um menu e éaacdo aser feitaseo
titulo parece bom, por experiéncia com o Windows

e usuario sabe que tudo esta indo bem quando da leitura das opgoes do
menu.

Estéria de sucesso 3:

Um usuario de cartdo de crédito esta usando o sistema telefénico para obter
informagdes sobre seu saldo. O sistema diz "entre com o nimero de seu
cartéo" e o usuério disca seu nimero.

Defesa de Credibilidade

e usuario entracom o nUmero porque o sistema informou isso paraele

e usuario usa as teclas do seu telefone porque elas estdo visiveis e ndo
existe outra possibilidade para entrar o nimero

e usuério conhece o nimero do cartdo pois é dele o cartdo e ele tem entdo
acesso ao nimero

e usu&rio sabe que as coisas estdo indo bem quando o sistema comeca a
dizer os nimeros de um menu de opgdes de servico.

CARACTERISTICAS COMUNS DE SUCESSOS

Com esses exemplos em mente, podem ser resumidos os quatro pontos que os
analistas consideram em cada passo e suas caracteristicas mais rel evantes:

1. Usuariosirdo conhecer Qual resultado querem alcancar:
e Porque é parte datarefaoriginal, ou
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»  Porgue eles tém experiéncia no uso do sistema, ou
» Porgue o sistema diz a eles o que devem fazer

2. Usuériosirdo saber que Uma agao esta disponivel:
»  Por experiéncia, ou
»  Observando algum dispositivo, ou
»  Observando arepresentacdo de uma agéo

3. Usudrios irdo saber Qual acédo é adequada para o resultado que estéo tentando
obter:
»  Por experiéncia, ou
»  Porque ainterface prové um prompt ou rétulo que conecta a agdo ao que ele
esta tentando fazer, ou
»  Porqgue as outras a¢Bes ndo parecem corretas

4. Usuériosirao saber que As coisas estdo indo bem depois da agéo:
»  Por experiéncia, ou
»  Por reconhecer a conexd@o entre a resposta do sistema e 0 que ele esta
tentando fazer

Muitos desses pontos enfatizam a importancia de se conhecer como 0 usu&rio
descreve a tarefa. Quando 0 sistema usa a mesma terminologia que o usuario, ele
provavelmente ira escolher a agdo correta. O mesmo acontece com a resposta do
sistema (feedback) quando é dada na linguagem do usudrio. Quando termos nao
usuais sao utilizados pelo sistema, 0 usuario podera encontrar dificuldades em obter
sucesso sem um conhecimento adicional.

EXEMPLOSDE ESTORIAS DE FRACASSOS

Estérias de sucesso requerem sucesso em todos os quatro critérios de andlise,
enquanto estorias de fracasso tipicamente falham em apenas um dos quatro critérios
implicando em que uma estéria verossimil ndo possa ser contada.

Vamos entdo agrupar nossos exemplos de estérias de fracasso de acordo com o
critério em que falham.

e Critério 1: Osusuériosfaréo a acdo correta para atingir o resultado desegjado?

Exemplo 1:

Considerando um usuério de Windows com familiaridade com editores gréficos
basicos, que ao usar um editor de gifs animados (Figura 4.13) tenta dar um zoom
in na figura sob edicdo. Para isso ele tem que alterar o nimero que estd na caixa
de didlogo a esguerda, no topo da tela (inicialmente com 100%).
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FIGURA 4.13 - PAGINA DE SOFTWARE DE EDIGAO DE GIFSANIMADOS

Estoria de fracasso: Os usuarios irdo acionar diretamente o botdo com o sina
de menos pois esse € o0 padréo de icone usado na maioria dos editores para dar
zoom in. N&o obteriam portanto o resultado desgjado pois 0 respectivo botdo
elimina o Ultimo gif editado da seqiiéncia de gifs.

Exemplo 2:

Considerando um usuério experiente em Windows e com conhecimentos basicos
do editor de textos Word. Ele quer numerar as paginas de um texto colocando a
numeracdo no seguinte formato pg — ndamero, centralizado no topo da pagina.
Para fazer isso ele terd que ir ao menu View, selecionar a opcdo Header and
Footer e ai editar o formato desgjado da numeracdo em uma caixa de entrada
gue é aberta no texto, conjuntamente com uma caixa de ferramentas nomeada
Header e Footer (figura 4.14)
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FIGURA 4.14 TELAS DO EDITOR DE TEXTOS WORD PARA WINDOWS COM MENUS V IEW E TELA DE

EDIGCAO DE HEADER

Estoria de fracasso: Dificilmente 0 usuério ira associar a agdo de numerar

pagi

nas em um determinado formato com a opcdo View. Ele ir4 certamente

escolher o item de menu Insert com a op¢do Page Numbers e Format Page
Numbers em seguida, falhando em sua acéo.

Critério 2: Os usuérios perceberdo que a acao correta esta disponivel ?

Exemplo 1:

Em um particular programa que gera gréficos (pizza, barras, etc.), para se
alterar a fonte e outras especificagfes do titulo de um gréfico deve-se dar
um duplo clique no titulo do gréfico e somente dessa forma, ira abrir uma
caixa de didogo que permitird a edicdo desgjada. Considerando usuérios
experientes em interfaces gréficas.

Estéria de fracasso: os usudrios freglentemente ndo consideram a
possibilidade de usar um duplo clique nesse contexto

Exemplo 2:

No sistema sistema operacional Windows 95 para se desligar o computador
deve-se dar um clique no bot&o Iniciar. Considerando-se usuérios novatos
em Windows. (Figura4.15)

Estéria de fracasso: Usuarios principiantes ndo descobrem que éa
acao a ser adotada para se dedligar corretamente o computador.
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FIGURA 4.15 - MENU INICIAR DO WNDOWS 95

Com frequéncia, sistemas orientados por comando tém falhas com relacdo a esse
critério. Usuérios geralmente sabem o que querem fazer (por exemplo, abrir um
diretério, mudar a protecdo de um arquivo, listar um arquivo, etc), mas eles muitas
vezes ndo sabem, e nem sempre conseguem encontrar, o nome do comando.

» Critério 3: Osusuariosirao associar a agao correta com o efeito desgjado?

Exemplo 1:

Em um processador de textos, orientado a menus, existem dois menus. Um
item de menu é chamado FORMAT e outro € chamado FONT. Estilo de
fontes sdo parte do menu FORMAT. Considerando usuarios iniciantes.

Estéria de fracasso: Os usudrios ndo saberdo qual menu escolher se
quiserem colocar uma palavraem itélico.

Exemplo 2:

Considerando o exemplo mencionado anteriormente sobre a colocacéo de
ndmero de paginas no processador de textos Word do Windows no formato
pg - nimero da pagina
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Estoria de fracasso: Mesmo considerando que os usuarios saibam que esse
formato de numeracdo tenha que ser colocado sob a forma de Header,
dificilmente iréo associar a operacdo de inserir um Header com 0 menu
View.

e Critério 4: Seaacao correta for executada os usuarios perceberdo que foi feito
um progresso em relagdo a tarefa desgjada?

Exemplo:

No sistema Windows NT, para dedligar o computador deve ser acionado o menu
iniciar da mesma forma que no sistema Windows (Figura 4.15). Depois de
selecionada a opgéo correta aparece na tela uma caixa de dialogo para o usuério
iniciar novamente o sistema.

Estoria de fracasso: Usudrios muitas vezes nao percebem que sairam do sistema
com sucesso. Ao invés disso, alguns usuérios automaticamente déo um clique ou
enter e se véem presos em um loop.

Alguns outros problemas que devem ser observados durante um percurso e que
poderdo resultar em estérias de fracasso:

Time outs: alguns sistemas, especialmente os baseados em telefone ou que
requisitam senhas (como o0s caixas automaticos por exemplo), ddo ao
usuario um tempo determinado para tomar a agdo. Tentar determinar se o
tempo dado esta adequado considerando o usuério alvo.

Acles dificeis fisicamente: apertar teclas simultaneamente, especiamente
quando devem ser pressionadas ou soltas em uma determinada ordem, é
dificil. Também a dificuldade em selecionar um componente muito pequeno
na tela com o mouse ou toque. Problemas desse tipo existem em editores
gréficos que muitas vezes exigem um controle motor muito fino para
desenhar uma simples linha.

Terminadores de agdo: usuarios geralmente esquecem agles que indicam
que alguma parte da tarefa esta concluida, como colocar um ";" ou"." ap6s
um comando em uma linguagem de programac8o. 1sso porque para o
usuédrio é Obvio o término. Iss0 ocorre Mesmo com USU&ios muito
experientes que sabem o que deve ser feito e mesmo assim estdo sempre

tendo que efetuar correcdes.
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COMO USAR 0OS RESULTADOS DO PERCURSO PARA CORRIGIR
PROBLEMAS

Observamos que falhas sdo tipicamente associadas com um dos quatro critérios de
andlise; sugestdes gerais de como corrigi-las também podem ser organizadas da
mesma forma. Consideremos, portanto, cada um dos critérios:

» Osusuariosfaréo a agdo correta para atingir o resultado desgjado?

Se a interface falha nesse ponto - ou segja, 0 usu&rio ndo esta fazendo a coisa
correta - existem pelo menos trés opgdes para tentar corrigir: (1) a acdo precisa
ser eliminada, ou o sistema a efetua (por exemplo, no caso de se ter
obrigatoriamente que escolher uma impressora antes de efetuar uma impressao)
ou deve ser combinada com outra agdo mais adequada (2) um prompt deve ser
dado ao usuario informando-o sobre qual acdo deve ser feita (3) alguma outra
parte da tarefa precisa ser mudada de forma a que o usu&io entenda a
necessidade da acdo, talvez porque passe a ser consistente com alguma outra
parte da seqiiéncia de acGes.

»  Osusuarios perceberdo que a agao correta esta disponivel ?
Se 0 usuério tem os objetivos corretos mas ndo sabe que a acdo esta disponivel
na interface, a solucdo é associar a agd a um controle mais 6bvio. Isso
tipicamente envolve o uso de um menu ou prompt, ao invés de uma tecla de
controle; ou pode envolver associar a agdo a um controle mais escondido mas
gue pode ser facilmente descoberto por estar significativamente agrupado.

» Osusuariosirdo associar a agao correta com o efeito desgjado?

Para corrigir falha os designers precisam conhecer seus usudrios e a forma
como descrevem a tarefa. Com essa informagéo o designer pode prover rétulos e
descricBes para acfes que incluam palavras que os usuérios freqlientemente
usam para descrever suas tarefas. Pode ser necessario redefinir rétulos ou outros
controles que o0s usuarios selecionam em preferéncia aos corretos. Também pode
envolver um reagrupamento de fungdes em menus de forma mais significativa
com relagdo a visdo que o usudrio tem datarefa.

e Se a acdo correta for executada os usuarios perceberdo que foi feito um
progresso emrelacao a tarefa desgjada?
Claramente, na maioria das situactes qualquer feedback é melhor que nenhum
feedback. E feedback que indica o que aconteceu é sempre melhor que um
feedback que indica que alguma coisa aconteceu. Respostas sdo sempre mais
efetivas quando usam termos (ou gréficos) relacionados a descrigdo do usuério
paraatarefa.

De maneira geral, lidar com o problema eliminando ou reagrupando agGes é sempre
preferivel a tentar corrigir os problemas usando prompts ou feedback. Quando a
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interface apresenta uma série de problemas que indicam uma concepgédo de design
gue ndo confere com a descricdo que o usudrio tem da tarefa, o designer precisa
avaliar a possibilidade de corrigir esses problemas efetuando uma reorganizacdo
global dainterface ao invés de ficar corrigindo problemas locais.

EscorPO E LIMITACOESDO METODO

Percurso cognitivo, como ja dissemos, enfoca apenas um atributo de usabilidade, a
facilidade de aprendizagem. Mas deve ser considerado que outros atributos de
usabilitade sdo fortemente conectados a facilidade de aprendizagem, como
funcionalidade e facilidade de uso.

Entretanto, 0 uso de percurso cognitivo como o Unico método para avaliar uma
interface pode conduzir o design a um forte compromisso com a facilidade de
aprendizagem. Por exemplo, 0 processo de percurso pode conduzir a uma avaliacdo
negativa de caracteristicas que objetivem o aumento de produtividade se essas
caracteristicas tornarem mais dificil decidir como efetuar uma determinada tarefa.

Percurso cognitivo avalia cada passo necessario para a realizacdo de uma tarefa com
0 objetivo de descobrir erros de design que podem dificultar a aprendizagem por
exploracdo. O método encontra os conflitos entre designers e usuarios sobre a
concepcdo da tarefa, escolhas pobres de palavras de menus e rétulos de botdes, e
respostas inadequadas sobre conseqiiéncias de acBes. O método também mostra as
suposicdes explicitas e implicitas feita pelos desenvolvedores sobre o conhecimento
do usuario sobre atarefa e das convencdes da interface. O procedimento de avaliacdo
toma a forma de uma série de questdes que so feitas sobre cada passo dentro de uma
tarefa derivadas da teoria de aprendizagem por exploracéo (Polson et al. 1992a). N&o
existem relatados dados estatisticos que informem o nimero de avaliadores a serem
usados de forma a se obter confiabilidade nos resultados das avaliagdes. Por ser uma
avaliacdo muito detalhada ela quase sempre é realizada durante o processo de design
avaliando sempre peguenos cendrios de interacdo que se apresentem criticos com
relacdo a caracteristica de aprendizagem. Resultados muito satisfatérios séo
conseguidos com avaliacdes feitas com grupos de 3 a 5 avaliadores trabalhando
conjuntamente. Existem software, especificamente desenvolvidos para o processo de
percurso cognitivo, que apresentam formularios pré-formatados e que sdo usados
durante as avaliaces, tanto na fase preparatdria como durante a avaliacso.

Mais uma vez, reforcamos que todos os métodos tém suas caracteristicas fortes e
fracas. O forte compromisso do percurso cognitivo com a facilidade de
aprendizagem sacrifica a obtencdo de informacdo valida sobre outros importantes
atributos de usabilidade como, por exemplo, consisténcia global da interface. 1sso
reforca a necessidade de se usar diversos métodos complementares de forma a
garantir uma ampla cobertura da interface em todas as suas caracteristicas relevantes.
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Portanto, todo método de avaliacdo ndo pode ser considerado completo e sim
complementar suas caracteristicas com outros métodos.

TESTE DE USABILIDADE

Teste com usudrio € um método fundamental de usabilidade. Desenvolvedores
tradicionais resistem a idéia, dizendo que teste de usabilidade sem divida alguma é
uma boa idéia, mas limitacGes de tempo e de recursos os impedem de fazé-lo. Mas
esse cenario estd mudando muito rapidamente. Gerentes de desenvolvimento estéo
percebendo que ter agendado testes de usabilidade é um poderoso incentivo para o
término da fase de design. E a surpresa € que resultados préticos tém demonstrado
que testes de usabilidade ndo somente tém acelerado muitos projetos como também
tém produzido uma significativa reducdo em seus custos (Gould and Lewis, 1985;
Gould et al., 1991; Karat, 1994).

O movimento em direcdo aos testes de usabilidade estimulou a construcdo de
laboratorios de usabilidade (Dumas and Redisch, 1993; Nielsen, 1993). A IBM fez
em Boca Raton, Florida, uma sofisticada construgdo com 16 laborat6rios dispostos
em circulo com uma base de dados centralizada para registrar a performance e o log
de uso de produtos testados. Muitas outras empresas seguiram o exemplo e
abracaram a idéia com bastante forca. 1sso demonstra a crescente preocupagdo com o
usuario, que esté permeando a maioria dos desenvolvimentos atuais.

Um laboratério de usabilidade geralmente abriga uma pequena equipe de pessoas
com experiéncia em teste e design de interface de usuario. A equipe do laboratéro
geramente entra em contato com representantes da equipe de desenvolvimento no
inicio de um projeto, de forma a estabelecer um plano de teste com datas definidas e
custos alocados. Ela também participa nafase inicial de andlise datarefa e revisao de
design, fazendo sugestBes e provendo informagdes, e ajudando no desenvolvimento
do conjunto de tarefas para o teste de usabilidade.

A disponibilidade de um laboratério ndo deve ser considerada condicdo para a
realizacdo de um teste de usabilidade e sim como uma grande facilitagdo. Quase
todas as formas de teste podem ser feitas nos mais diversos locais, desde que
devidamente preparados. Também ndo deve ser considerada uma condicdo a
existéncia de avaliadores experientes para se efetuar um teste. Bons resultados tém
sido obtidos com experimentadores novatos que aprendem o método de teste
(Nielsen, 1992; Wright and Monk, 1991)
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OBJETIVOS E PLANO DE TESTE

Antes de qualquer teste ter inicio é preciso estabelecer seus objetivos pois isso tem
um impacto significativo no tipo de teste a ser feito. A principal distin¢do é se o teste
tem como objetivo obter uma gjuda no desenvolvimento ou € um teste que visa
avaliar a qualidade global de uma interface. No primeiro caso interessa saber em
detalhe quais aspectos da interface estédo bons ou ruins, e como o design pode ser
melhorado. E uma forma mais gradual de analisar a interface, e nesse caso
usualmente se aplica o teste denominado pensar em voz alta (thinking- aloud test)
gue veremos a seguir. No segundo caso, como se quer uma visao mais global de uma
interface em fase final de definicdo geralmente se utiliza testes que déem medidas de
performance que apresentaremos em se¢des a seguir. Em qualquer uma das situaces
deve ser desenvolvido um plano detalhado de teste onde, dentre outras mais
especificas, as seguintes questdes devem ser respondidas:

» O objetivo do teste: 0 que se desgja obter?

e  Quando e onde o teste ird acontecer?

*  Qual aduracdo prevista de cada sessdo de teste?

*  Qual o suporte computacional necessario?

*  Qual software precisa estar a disposicéo?

e Qual deveraser o estado do sistemano inicio do teste?

e Quem serdo os experimentadores?

e Quem serdo 0s usuarios e como serdo conseguidos?

e Quantos usuarios sd0 necessarios?

* Quaisastarefas que serdo solicitadas aos usuarios?

e Qual critério sera utilizado para definir que os usuérios terminaram cada tarefa
corretamente?

e Quanto o experimentador podera ajudar o usuario durante o teste?

e Quais dados serdo coletados e como seréo analisados uma vez que tenham sido
coletados?

e Qual o critério para determinar que a interface € um sucesso? (p. ex: nenhum
problema de usabilidade novo com severidade maior ou igual a 3)

Deve-se sempre estar atento a dois problemas vinculados a um teste de usabilidade: a
confiabilidade e a validade. Como confiabilidade entendemos o grau de certeza de
gue 0 mesmo resultado serd obtido se o teste for repetido; e como validade, o fato
dos resultados de teste refletirem os aspectos de usabilidade que se desgja testar.

No quesito confiabilidade deve-se estar atento as diferencas individuais entre os
usuarios. Por exemplo, cuidar do grau de confianca que se da a afirmagées do tipo:

“usuario A usando a interface X executa uma tarefa 40% mais rapido que
0 usuério B usando a interface Y”
gue ndo necessariamente significam que a interface A tem melhor qualidade, pois
ndo € incomum ter-se um grupo de usuarios onde o melhor usuario é 10 vezes mais



202 Design e Avaliacdo de Interfaces Humano-Computador

rapido que o mais lento e que os 25% melhores sdo 2 vezes mais rapidos que os 25%
piores (Egan, 1988)

Quanto a validade, o que se gostaria de assegurar é que o resultado obtido tenha
realmente significado considerando-se o produto real em uso e fora da situagdo de
laboratério. Deve-se entdo nesse ponto estar atento a escolha dos usuérios, a escolha
das tarefas e a diferenca entre equipamentos (situagéo de teste e situagéo real)

A regra principal para se efetuar a escolha dos usuarios é que sgiam téo
representativos quanto possivel com relacdo aos usudrios reais do sistema. O ideal
seria envolver usuarios reais do sistema, mas isso nem sempre é possivel. Se 0 grupo
de sujeitos ndo é composto de usuérios reais, ele deve ter idade e nivel educacional
similar a0 grupo de usuérios alvo. Também similar deve ser sua experiéncia com
computadores, com o tipo de sistema que esta sendo testado e o conhecimento do
dominio da tarefa. Certamente ndo é conveniente testar uma interface voltada para o
publico em geral e utilizar estudantes de computacdo como grupo de teste: eles
certamente ndo sdo representativos da popul agdo de usuérios alvo.

Os usuarios devem ser tratados com respeito e principalmente serem informados de
gue é a interface e ndo eles que estdo sendo testados. Geralmente se sentem sob
muita pressdo na situacdo de teste e isso os leva a aprenderem mais lentamente e a
fazerem mais erros, sentindo-se estUpidos quando experimentam dificuldades.

Os experimentadores devem ser preparados no sentido de terem conhecimento
extenso sobre a aplicacdo e a respectiva interface de usuério. Nao precisam saber
como o sistema foi implementdo, mas devem estar prontos a lidar com problemas
gue afetem o teste, por exemplo, problemas que levem o sistema a cair. Nada impede
gue sejam os proprios designers desde que esses estejam preparados no sentido de
manter uma certa isencdo no sentido de ndo mascarar os resultados do teste.
Geralmente eles tendem a ajudar muito os usuérios e a antecipar situacdes de erro,
dado seu extenso conhecimento da interface.

As tarefas a serem feitas durante um teste devem ser as mais representativas
possiveis e devem dar uma cobertura razodvel das partes mais significativas da
interface. Devem poder ser completadas no tempo definido para uma sesséo de teste
(de 1 a3 horas). Devem ter grau de dificuldade gradativa para dar mais confianca ao
usuario e devem ser plangjadas para que possam ser interrompidas a qual quer tempo,
caso 0 usudrio assim o desgje. A descricdo de cada tarefa a ser efetuada deve ser feita
por escrito e deve ser tdo realista quanto possivel e inserida em um cenério de uso.

Geralmente, um teste piloto é efetuado com um pegueno grupo (de 1 a 3) de
usuarios, pararefinar todos os procedimentos definidos.
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ETAPASDE UM TESTE

Basi camente um teste é composto de quatro etapas:

Preparacéao
Nessa etapa se garante que tudo estara pronto antes do usudrio chegar. Muito
cuidado deve ser tomado com relacdo aos equipamentos que serdo utilizados,
devem estar "limpos* (de resultados de outros teste, alarmes sonoros, etc).

Introducéo
E uma fase muito importante, onde os usuérios sdo apresentados a situaco de
teste e de alguma forma colocados a vontade. Alguns pontos que devem ser
falados aos usuérios nessa introdugao podem ser destacados:
e O propésito do teste é avaliar 0 sistema e ndo o usuario
* N&o devem se preocupar em ferir sentimentos dos experimentadores
(designers) com suas observactes
e Osresultados do teste servirdo para melhorar ainterface do usuério
« Relembrar que o sistema é confidencial e ndo deve ser comentado com
outros (que inclusive podem vir a ser futuros usuarios em outros testes)
* A participagdo no teste € voluntaria e podem parar a qualquer tempo
»  Osresultados do teste ndo serdo colocados publicamente e o anonimato
do participante estara garantido
« Explicar sobre 0 uso de gravacfes de video ou audio que estardo sendo
feitas (o ideal é ndo gravar aface do usuario)
e Explicar que podem fazer qualquer pergunta durante o teste, mas que
nem sempre o experimentador ird ajudélos ou responder suas questes
« Instrucdes especificas sobre a forma do teste (p. ex.: falar em voz alta,
ou fazer as atividades o mais rapido que puder, etc.)

Teste
Durante o teste deve ser escolhido somente um experimentador para falar com o
usuario, para evitar confusao, e é importante que:
»  evite qualquer tipo de comentario ou expressdes sobre a performance ou
observagtes do usuario
e evite gudar o usuario, ando ser que el e esteja realmente em dificuldades
muito graves

Sesso final

Depois do tempo definido para completar as tarefas - usualmente de 1 a 3 horas -
0s participantes sdo convidados a fazerem comentarios ou sugestGes gerais, ou a
responderem um questionario especifico.

Gravar em video os participantes efetuando as tarefas € sempre um recurso valioso
para uma posterior revisdo. Analisar videos € um trabalho extremamente dificil e
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tedioso, portanto sempre devem ser feitas cuidadosas anotagdes ou coletados logfiles
durante o teste de modo a reduzir o tempo dispendido em encontrar acontecimentos
criticos (Harrison, 1991). A reacdo de designers vendo videos de usuérios
cometendo erros é muito poderosa e motivadora. Quando designers véem usuarios
repetidamente acessando o menu errado, eles se convencem que rétulos e posi¢les
devem ser mudadas.

Uma técnica efetiva durante um teste de usabilidade € solicitar que os usuarios
pensem em voz alta sobre o que estéo fazendo. A atmosfera informal de uma sesséo
que usa técnica € extremamente agradével, e freqlientemente leva a muitas
sugestdes esponténeas de melhorias.

PENSANDO EM VOZ ALTA

E uma técnica muito valiosa utilizada originalmente como um método de pesquisa
psicolégico. Solicita-se ao usuario que verbalize tudo que pensa enquanto usa um
sistema e a expectativa é que seus pensamentos mostrem como 0 Usuario interpreta
cada item da interface (Lewis, 1982). Certamente é uma técnica ndo adequada
quando se desgja medidas de performance. Geralmente os usuarios ficam mais lentos
e cometem menos erros quando pensam em voz alta.

O experimentador tem que ser bem preparado no sentido de levar o usuario a faar
sempre e nunca interferir no uso do sistema pelo usuério. Formas de questionamento
usuais podem ser relacionadas:

e O quevocé esta pensando agora?

e O que vocé acha que essa mensagem significa (depois do usué&rio notar a
mensagem)?

e Se 0 usu&io pergunta se pode fazer alguma coisa: O que vocé acha que vai
acontecer se fizer isso?

*  Se o usuario se mostra surpreso: Era isso que vocé esperava que iria acontecer?
O que esperava?

Os comentarios dos usuarios devem ser criteriosamente analisados e nunca aceitos
indiscriminadamente pois podem dar falsa impresséo das razdes de um determinado
problema. Os usuarios tém teorias nem sempre verdadeiras.

A principal forca dessa técnica é mostrar 0 que os usuarios estdo fazendo e porque
estdo fazendo enquanto estdo fazendo, evitando as racionalizacdes posteriores.

No sentido de incentivar 0o pensar em voz ata muitas vezes se coloca usuarios
trabalhando aos pares de forma a produzirem mais conversas a medida que um
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participante explica para o outro seus procedimentos, sem a inibicdo de estar falando
com alguém que "sabe mais' sobre 0 sistema. Essa aternativa € muito usada em
testes que envolvem criangas como sujeitos do teste.

Outra alternativa ao pensar em voz alta € fazer com que 0 usudrio comente depois
suas agles gravadas em video. Isso auxilia quando se esta também interessado em
obter dados qualitativos de performance, mas deve ser levado em conta que todo o
teste demora pelo menos o dobro do tempo.

MEDIDAS DE PERFORMANCE

Estudos de medidas quantitativas formam a base de muitas pesguisas tradicionais em
fatores humanos, como visto no Capitulo 2. Também sdo importantes em usabilidade
para avaliar se os objetivos de usabilidade foram efetivamente atingidos e também
para comparar produtos competitivos.

Em usabilidade tem-se o critério de eficiéncia de uso como uma das guidelines de
usabilidade. Dentro desse, sdo fundamentais algumas medidas de performance na
forma de tomadas de tempo, por exemplo. Como e quando marcar tempos deve ser
decidido a priori de acordo com os dados necessarios na coleta. Por exemplo, se se
quer saber quanto o usuario demora fazendo uma determinada tarefa € preciso
primeiro definir quando comega e quando termina a tarefa e depois se 0 tempo sera
cronometrado pelo préprio usuério, pelo computador, pelo experimentados, etc.

Medidas tipicas de usabilidade que sdo quantificaveis incluem:

»  Otempo que o usuario gasta para fazer uma determinada tarefa

* O nimero de tarefas de diferentes tipos que sdo completadas em
determinado limite de tempo

* A razdo entre interagdes de sucesso e de erro

* O numero de erros do usu&rio

e O numero de acdes errbneas imediatamente subseqiientes

e O ndmero de comandos (ou diferentes comandos) ou outras caracteristicas
que foram utilizados pelo usuério

e O nimero de comandos ou outras caracteristicas nunca utilizados pelo
usuario

O numero de caracteristicas do sistema que o usudrio consegue se lembrar
na sessdo subseqiiente ao teste

* A fregiiéncia de uso de manuais ou do sistema de help e o tempo gasto
usando esses elementos do sistema

* Qudo frequentemente o manual/sistema de help resolveu o problema do
usuério

» A proporgéo entre comentarios do usuario favoraveis e criticos com relagao
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a0 sistema

e O numero de vezes que 0 usuario expressou frustracéo (ou alegria)

e A propor¢do de usudrios que disse preferir o sistema a outro sistema
competidor

e A proporcao de usuérios utilizando estratégias eficientes e ineficientes

* A quantidade de “tempo morto” - quando o usu&rio ndo esta interagindo
com o sistema (ou esperando resposta ou pensando)

* O ndmero de vezes que o usuario desviou do objetivo da tarefa

Certamente somente um pequeno subconjunto de medidas pode ser coletado em uma
particular situacdo de teste.

A maioria dos testes de usabilidade s&o feitos em laboratdrios onde os usuérios sdo
observados diretamente pelos avaliadores. Entretando, a localizacdo remota e
distribuida dos usuérios - freqlientemente na rede, atualmente o principal ambiente
para distribuicdo e uso de aplicacdes de software, tais como os CSCW - dificulta, e
até impede, a possibilidade da observacdo direta em testes de usabilidade. Também
deve ser considerado que a rede em s e o trabalho remoto tém se tornado parte
intrinseca de padrdes de uso. Adicionalmente, desenvolvedores muitas vezes tém
dificuldade em conseguir usuérios representativos que possam participar de testes de
usabilidade nos laboratérios; e o contexto de trabalho do usuério dificilmente
consegue ser reproduzido em situacdo de laboratério. Todos esses fatores muitas
vezes tornam o custo de um teste de usabilidade proibitivo.

Essas barreiras para o teste de usabilidade tém levado a uma extensdo do teste para
além dos limites dos | aboratérios e comegcam a surgir métodos de teste de usabilidade
remotos, tipicamente usando a rede como uma ponte de acesso aos usuarios em seu
ambiente natural de trabalho. Define-se portanto um teste de usabilidade remoto
como aguele em que o observador que efetua a observacdo e andlise e 0 usuario estdo
separados em tempo e espaco. Alguns resultados preliminares apontam para a
efetividade desses métodos que usam tipicamente uma combinacdo dos mecanismos
de comunicacdo eletrbnicos, como tele-conferéncia por exemplo, e software
especificamente construidos para col etar dados de uso (Hartson et al, 1996)

Temos também como modalidade de teste de usabilidade os denominados testes de
campo gue objetivam colocar novas interfaces em ambientes reais de uso por um
determinado periodo de tempo. Testes de campo ddo melhor resultado quando se
pode dispor de software que geram arquivos log que capturam erros, comandos
usados, freqiiéncia de acesso a helps e mais algumas medidas de produtividade.
Quando se conta somente com a resposta do usuario os resultados ndo sdo muito
satisfatérios. Somente cerca de 20% dos usudrios inscritos participam ativamente do
teste; os demais estdo mais interessados em obter uma primeira versao do produto.
Um dos maiores testes de campo ja realizados foi o efetuado pela Microsoft na
avaliacdo da versdo Beta do Windows 95, onde cerca de 400.000 usuérios em todo o
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mundo receberam versdes preliminares do software e foram convidados a enviar
comentéarios.

CONSIDERACOESFINAIS

Designers e profissionais de IHC procuram por métodos répidos e baratos de
avaliacdo de interfaces em substituicdo aos testes de laboratério que geralmente sdo
caros e muitas vezes sem possibilidade de serem realizados por falta de condigdes
estruturais. Em virtude dessa situagdo, as técnicas de avaliagdo denominadas
métodos de inspecdo de usabilidade foram propostas com a promessa de oferecer
informagado de usabilidade de modo mais rapido e barato que os tradicionais testes de
usabilidade. Os mais populares desses métodos incluem avaiagdo heuristica e
percurso cognitivo vistos anteriormente em detal he neste capitulo.

Esses métodos, cada qual com seus procedimentos proprios, provéem dados que
podem ser usados quando testes de usabilidade ndo sdo possiveis ou em conjuncao
com eles. Mas resultados de experimentos comparativos confirmam que até o
momento eles ndo substituem os testes com usudrio. Existe certamente um fator
econdmico a considerar na adogdo de métodos de inspecdo mas a relagdo custo-
beneficio precisa ser bem analisada.

Um amplo estudo (Desurvire, 1994) comparando testes de usabilidade, avaliagéo
heuristica e percurso cognitivo apresenta alguns resultados interessantes:

*  Os resultados dos métodos de inspecéo sdo melhores quando os avaliadores
sd0 especialistas em avaliacdo. Mesmo assim, ndo substituem o teste de
usabilidade: nos experimentos relatados os melhores avaliadores, usando o
método de melhor performance, ndo detetaram em média 56% dos
problemas encontrados no teste de usabilidade.

» Avadiagdo heuristica permite uma avaliagdo global da interface faciltando a
identificacdo de melhorias na interface. Foi a mais eficaz na deteccdo de
erros e principamente na identificacdo da maioria de erros sérios. Além
disso € a de menor custo.

* Teste de usabilidade é o mais €eficaz em detetar erros, mas o mais caro. O
custo de um teste de usabilidade é da ordem de 50 vezes o custo dos
métodos de inspecdo (isso esta mudando com a introducdo da metodologia
de testes remotos). Todos os problemas sérios sdo encontrados mas perde na
deteccdo de consisténcia

»  Percurso cognitivo falha em identificar problemas gerais e recorrentes pois
observa detalhes menores diretamente ligados a execucéo de uma tarefa. Foi
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0 que apresentou melhores resultados quando utilizado por ndo especialistas
em usabilidade mas desenvolvedores de software.

Cada método tem pontos fortes e pontos fracos e ainda ndo se tem resultados
substanciais de pesquisas comparando os métodos para que se possa efetivamente
dizer qual é o melhor e em qual situagdo. Certamente cada situagdo de projeto ira
requerer uma forma de avaliagdo. Acreditamos que o principal problema é a ndo
disponibilidade de especialistas em usabilidade em situagdes de pequenas empresas
desenvolvedoras de software (Chan e Rocha, 1996). Mas tendo como pardmetro que
qualquer avaliagdo é melhor que nenhuma, ela deve ser feita de qualquer forma e a
conseqlente geracdo de conhecimento em usabilidade serd uma das melhores
conseguéncias.

Quanto a Web ndo existem ainda metodologias especificas para avaliagcdo de Web
sites. Conforme visto do Capitulo 1 guidelines comegam a ser definidas (Nielsen,
1999) e irdo possibilitar a definicdo de métodos de avaliagdo que levem em conta as
especificidades desses design. Certamente os parémetros de usabilidade permanecem
e no decorrer do livio muitos exemplos extraidos de sistemas da Web foram
mencionados, mas existe o componente da informacdo que certamente deve ser
considerado em um processo de avaliacdo. Spool et al. (1999) relata alguns estudos
de caso de avaliagdes de Web sites. Eles consideram que informagdo € o tema central
e focalizam seus estudos em avaliar quanto um site € bom em prover informagéo as
pessoas de forma a auxilia-las a tomarem decisdes. E concluem gque quanto mais um
site gjuda uma pessoa a encontrar a informagdo que esta procurando mais usavel ele
€. De modo geral, sdo ainda resultados parciais quanto a usabilidade de sistemas
baseados na Web e que ainda deverdo ser mais aprofundados e formalizados.
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