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RESUMO

A tecnologia da informacao tem tomado papel importante dentro do contexto em-
presarial. Com a evolucdo de sistemas de gerenciamento, diversas aplicacdes sdo
desenvolvidas com o objetivo de fornecer ferramentas e funcionalidades para su-
prir as necessidades de gestores e administradores de empresas, sendo necessario
se preocupar com a qualidade e a eficiéncia de uso desses sistemas. O estudo da
usabilidade é fundamental para permitir que haja interacao efetiva entre o usudrio
e o sistema, tornando essencial a aplicag@o de processos de andlise e planejamento
de usabilidade. O presente trabalho propds a avaliagdo da usabilidade em parte
de um sistema de gestdo empresarial e a melhoria de aspectos de interacio e de-
sign. Foram aplicadas avaliacdes heuristicas por uma equipe de quatro avaliadores
que identificaram 82 problemas de usabilidade. O teste com os usudrios contou
com nove participantes e permitiu a identificacdo de 62 problemas. Com os da-
dos obtidos foi possivel propor melhorias utilizando técnicas e conceitos de design
centrado no usudrio minimizando o impacto dos problemas encontrados. Foram
propostas melhorias para oito problemas que causaram maior impacto na interagco
do usudrio. O estudo entdo mostrou que o uso de técnicas de avaliagdo heuristica
e testes com usudrios sdo eficazes na identificacdo de problemas de usabilidade e
permitiu aprimorar a qualidade da interacdo com a ferramenta e a produtividade

dos usudrios apds a aplicacdo das melhorias.

Palavras-Chave: Design Centrado no Usudrio; Usabilidade; Avaliacdo Heuristica;

Sistemas de Gestao.
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1 INTRODUCAO

1.1 Contextualizaciao e motivacao

O uso da Tecnologia da Informagdo (TI) no cendrio corporativo auxilia em di-
versas atividades de gestdo, sendo ferramenta essencial para o auxilio na tomada
de decisdo das empresas. Dentro do ambiente empresarial encontram-se diversos
sistemas como os de Enterprise Resource Planning (ERP), os sistemas Customer
Relationship Management (CRM) e também sistemas para apoio a gestdo empre-
sarial.

Tratando-se do uso destes sistemas, € necessario se preocupar com a quali-
dade e a facilidade da interagdo do usudrio com os mesmos. Sistemas corporativos
normalmente apresentam alto grau de complexidade em suas informagdes e sdo
comumente manipulados por pessoas com menor conhecimento e dominio de tec-
nologia, assim uma interacio simples e eficiente pode definir o sucesso de sua
utilizacdo.

Muitas vezes essas ferramentas ndo passam por um planejamento de usa-
bilidade e interacdo, dentendo seu foco apenas nas funcionalidades devido ao seu
alto grau de complexidade (SINGH; WESSON, 2009). E de fato importante tomar
a devida atencdo a quem ird utilizar a aplicacdo, para assim atender as necessida-
des reais do usudrio e agregar valor ao produto, de forma que este seja eficiente e
proporcione grande satisfacdo em seu uso.

Nesse trabalho € apresentado um estudo de caso sobre a usabilidade no
modulo de planejamento de metas de um sistema de gestdo empresarial. Este sis-
tema foi desenvolvido por uma organizagdo localizada no estado de Minas Gerais,
especializada em servigcos de consultoria empresarial. O estudo de caso permitiu
realizar avaliacdes de usabilidade e identificar problemas que dificultam a intera-

¢do e reduzem a produtividade dos usudrios.



10

1.2 Objetivos

O presente estudo teve como objetivo principal avaliar e diagnosticar a usabilidade
no médulo de planejamento de metas de um sistema de apoio a gestdo empresarial.
As avaliacdes foram feitas por meio de métodos de inspecao e testes com usudrios,
de forma a obter uma visio geral dos problemas de interacdo e usabilidade e assim
propor melhorias utilizando técnicas e conceitos de design centrado no usudrio

para esse modulo.

1.2.1 Objetivos especificos

Para alcancar o objetivo geral, foi necessario seguir certos processos e métodos
para a coleta de informacao, avaliagdo e realiza¢do dos testes. Para isso foram

definidos objetivos especificos na realiza¢do do estudo, sendo estes:

Elaborar Personas e Cendrios para caracterizar os tipos de usudrios que uti-

lizam o sistema;

e Efetuar o planejamento das avaliagdes, considerando quais técnicas e méto-

dos a serem utilizados;

e Realizar inspec¢oes de usabilidade por avaliagdes heuristica em conjunto com

um time de avaliadores;
e Realizar testes de usabilidade com usudrios tipicos do sistema;

e Baseado nos resultados obtidos, propor melhorias para o sistema utilizando

técnicas de design e sketch de interfaces.
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2 REFERENCIAL TEORICO

Este capitulo apresenta uma revisao da literatura a respeito dos seguintes temas:
Usabilidade, Design Centrado no Usudrio, Experiéncia do Usudrio e métodos e
técnicas para conhecer as necessidades dos usudrios, avaliagdo de sistemas utili-

zando conceitos de usabilidade e prototipacdo e design de interfaces.

2.1 Usabilidade e Design Centrado no Usuario

2.1.1 Usabilidade

Com a grande diversidade de produtos, o aumento da produ¢do em massa e a
grande exigéncia dos consumidores, as organiza¢des cada vez mais se preocupam
com o bem estar que seus produtos proporcionam. A garantia de uma boa usabili-
dade e uma boa experiéncia para seus clientes se tornou muito importante.

Segundo a defini¢do dada pela ISO (9241-11:1998), usabilidade € a efi-
cécia, a eficiéncia e a satisfacio com a qual usudrios especificos atingem seus
objetivos em ambientes particulares. Essa defini¢do pode ser simplificada como a
facilidade em que os usudrios tem ao utilizar algum sistema ou produto.

Partindo da definicdo de usabilidade como um atributo de qualidade, que
avalia o quanto uma interface € facil de usar (NIELSEN, 2012b), é possivel estabe-
lecer métricas que abrangem varios cendrios da interagdo de um usudrio em uma
aplicacdo especifica. Nielsen (2012b) define cinco componentes basicos como
métricas de qualidade, sendo eles: aprendizado, eficiéncia, memorizagao, erros e
satisfacao de uso.

O aprendizado se refere a facilidade em que o usudrio realiza tarefas basi-
cas na primeira vez que utiliza a aplicagdo. Esse componente engloba o conceito
de affordance, definido por Norman (1988) como as propriedades atuais do ob-

jeto, que determinam como este pode ser usado. O aprendizado parte do principio
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em que a modelagem da interagdo com a aplicacdo utiliza padrdes presentes no
cotidiano dos usudrios, tornando seu reconhecimento e aprendizado mais natural.

A eficiéncia define a velocidade em que o usudrio utiliza o sistema, apds
aprender suas funcionalidades. A memorizagdo se refere a facilidade em que o
usudrio ao retornar ao sistema, consegue restabelecer seu uso. Os erros se referem
a capacidade do sistema em medir a quantidade e a gravidade dos erros que o
usudrio comete e se existem mecanismos que permitem a recuperacao destes erros.
Por tltimo, envolvendo todos os componentes anteriores, se encontra a satisfacdo

de uso.

2.1.2 Experiéncia do Usuario

A experiéncia do usudrio, segundo a defini¢do da ISO (9241-210:2010), consiste
nas percepg¢des de uma pessoa e as respostas que resultam do uso ou uso ante-
cipado de um produto, sistema ou servico. A experiéncia do usudrio (UX) ndo
envolve somente a qualidade da interface do usudrio (UI) abrangendo assim um
conceito muito mais amplo. A UX tem seu foco voltado no usudrio, levando em
consideracdo suas necessidades, a atribui¢do de valor pelo usudrio ao produto ou
servico consumido, suas habilidades e limitagdes. A experiéncia do usudrio se
relaciona com percepgdes e aspectos subjetivos da interagdo do usudrio.

A UX promove o aumento da qualidade da interagao e percepgao do usué-
rio quanto ao produto ou servico oferecido, envolvendo o comportamento, atitudes
e emogOes do usudrio antes, durante e apds utilizar um produto, sistema ou servigo
em particular e engloba todos aspectos da interacdo do usudrio final com a organi-
zacdo, seus servicos e produtos.

Segundo Miller (2005), a experiéncia do usudrio engloba mais do que as
questdes tradicionais da interface do usuario como o design de interface e estru-
tura de comandos, € uma ampla colecido de problemas centrados no usudrio que

atravessa toda a extens@o de um projeto.



13

A usabilidade pode essencialmente ser considerada uma sub-area da ex-
periéncia do usudrio, os sentimentos do usudrio geralmente dependem de ter uma

experiéncia de sucesso ao concluir uma tarefa.

2.1.3 Design Centrado no Usuario

Muitos sistemas sdo projetados com o foco nas regras e objetivos de negdcio, ou
se preocupam com a implementacio de recursos especiais, que nem sempre sao
usados ou até mesmo ndo sao compreendidos pelos usudrios finais da aplicacao.

O design centrado no usudrio (UCD - do inglés User Centred Design) é um
processo de design que mantém o foco no usudrio final de um produto ou servico,
tomando como base suas necessidades, vontades e limitacdes em cada estdgio do
processo de design.

Segundo Abras e Preece (2004), UCD é um termo amplo que descreve pro-
cessos de design onde os usudrios finais influenciam em seu formato. Esse termo
foi popularizado por Donald Norman em seu livro User-Centered System Design:
New Perspectives on Human-Computer Interaction NORMAN; DRAPER, 1986).

De acordo com a normatizagdo da ISO (9241-210:2010), a pratica do UCD

consiste em seis principios-chave:

O design é baseado em um entendimento explicito dos usudrios, tarefas e

ambientes;

e Os usudrios estdo envolvidos durante o processo de design e do desenvolvi-

mento;
e O design é direcionado e refinado através de avaliagdes centradas no usudrio;
e O processo ¢ iterativo;

e O processo aborda a experiéncia do usuario como um todo
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e A equipe de design inclui pessoas com habilidades e perspectivas multidis-

ciplinares.

A principal caracteristica do UCD estd na otimizac¢ao do produto de acordo
com as necessidades e desejos do usudrio, sem obrigd-lo a mudar seus hébitos e
comportamentos para se adaptar ao produto. O resultado da aplicacdo de técnicas
e conceitos de UCD para o projeto de um sistema é um produto que oferece uma
experiéncia mais eficiente, satisfatéria, e de fécil utilizacio para o usudrio. Assim,
a pratica do UCD traz beneficios para quem planeja e desenvolve o design pro-
porcionando um melhor direcionamento do processo de producdo e também para
o usudrio final que participa do desenvolvimento dos produtos e faz com que estes

atendam suas expectativas.

2.2 Técnicas e métodos para conhecer as necessidades dos

usuarios

No contexto do design centrado no usudrio, a coleta de dados € um passo impor-
tante na identificacdo de requisitos e na avaliagdo da interacdo. Se tratando da
identifica¢do de requisitos, a coleta de dados tem o papel de obter informagdes
relevantes, precisas e suficientes. Ja na avaliacdo da interagao, a coleta de dados se
preocupa em medir as reacdes e a performance dos usudrios ao utilizar um sistema
ou um protétipo (ROGERS; SHARP; PREECE, 2011).

Para realizar a coleta dos dados existem diversas técnicas como: entrevis-
tas, questiondrios, grupos de foco, observagado, entre outros (BARBOSA; SILVA,
2010). Essas técnicas podem ser utilizadas para andlises quantitativas ou qualita-
tivas.

Todo processo de coleta de dados deve ser planejado e executado cuida-
dosamente. Segundo Barbosa e Silva (2010), é necessdrio considerar questdes-

chave comuns em qualquer processo de coleta de dados, sendo elas: defini¢do
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de objetivos, identificagdo dos participantes, relacionamento com os participantes,
triangulacao e estudos piloto.

A defini¢@o dos objetivos tem o propdsito de limitar e identificar o escopo
do estudo a ser realizado, permitindo assim escolher a melhor técnica de coleta a
ser utilizada, o tipo de andlise a ser feita e como os dados poderdo ser utilizados.
Ao se estabelecer os objetivos, € possivel identificar os participantes nos quais serd
feita a coleta de dados.

A identificac@o dos participantes € feita através de grupos de amostragem,
sejam avaliados por abordagens probabilisticas ou ndo-probabilisticas. No método
probabilistico, é possivel realizar amostragens estatisticas e criar generaliza¢des
da popula¢do como um todo (ROGERS; SHARP; PREECE, 2011).

A relacdo dos participantes com quem coleta os dados deve ser sempre
clara e profissional, assim € possivel esclarecer a natureza do estudo e garantir que
ambos estdo cientes do processo a ser realizado.

A tridngulacdo € utilizada para validar os resultados de algum método com
resultados similares através de diferentes perspectivas (BARBOSA; SILVA, 2010).

O estudo piloto consiste em fazer um pequeno ensaio do estudo principal,
com o objetivo de avaliar se os materiais a serem utilizados estdao de acordo com
o proposto. O uso de estudos piloto auxiliam na validag@o do estudo, antes de se
realizar a pesquisa completa.

A entrevista é considerada uma das trés principais técnicas para a coleta
de dados, ela pode ser definida como uma conversa estruturada com um propdsito
final. Segundo Fortana e Frey (1994) existem quatro tipos de entrevista: nao es-
truturada, estruturada, semi-estruturada e entrevistas de grupo. Para definir qual
método de entrevista a ser utilizado é necessdrio definir o propdsito da entrevista e
as perguntas a serem abordadas.

A entrevista ndo estruturada tem caracteristica aberta e informal, sendo

assim mais exploratdria e semelhante a conversas sobre um contexto em particular.
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Um dos beneficios de utilizar entrevistas nao estruturadas € a riqueza dos dados
obtidos, os quais fornecem profundo entendimento sobre o assunto tratado. Esse
tipo de entrevista é utilizado em situagdes onde o entrevistador precisa explorar
uma diversa gama de opinides.

As entrevistas estruturadas sio limitadas por um nimero predeterminado
de questdes, semelhantes 2 um questiondrio. Essas mesmas questdes sio utili-
zadas com todos os participantes, gerando dados padronizados. Esse método de
entrevista € utilizado quando os objetivos sdo bem claros e € possivel identificar
questdes especificas (ROGERS; SHARP; PREECE, 2011).

A entrevista semi-estruturada se caracteriza pela combinagdo das entrevis-
tas estruturadas e nao estruturadas (ROGERS; SHARP; PREECE, 2011), também
¢ definida como uma conversa com foco em um contexto especifico, porém o en-
trevistador, ou nesse caso especifico, também denominado mediador, segue um
roteiro guia previamente elaborado. Os tépicos abordados em cada entrevista sdo
padronizados pelo roteiro. E importante evitar questdes que possam sugerir uma
resposta assim os participantes ndo serdo influenciados por outras opinides (NIEL-
SEN, 2010).

As vantagens da entrevista semi-estruturada sio a flexibilidade e a facili-
dade de adaptacdo referente a imprevistos nas respostas apresentadas pelo entre-
vistado, ou seja, a entrevista semi-estruturada pode ser ajustada dinamicamente ao
individuo e as circunstancias particulares da entrevista.

Os grupos focais ou entrevistas em grupo, tem como objetivo estabelecer
uma amostragem que representa uma populacdo alvo. Diferentes grupos focais
podem ser estruturados em uma entrevista, para obter dados de diferentes pontos
de vista e propdsitos de uso. A vantagem de utilizar grupos focais € permitir levan-
tar diferentes questdes que poderiam ndo ser percebidas em entrevistas individuais
e descobrir o que os usudrios querem do sistema (NIELSEN, 1997). O método

assume que os individuos desenvolvem suas opinides dentro de um contexto so-
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cial, sendo mais apropriado para investigar problemas comunitarios ao invés de
experiéncias individuais.

O questiondrio € a segunda principal técnica para conhecer as necessidades
dos usudrios. Tem como objetivo investigar questdes referentes a informagdes
demogréficas e a experiéncia do usudrio no contexto pesquisado, tornando possivel
contextualizar cada individuo baseado em suas respostas. A principal diferenca
entre um questiondrio € uma entrevista estruturada é nao ser necessario a presenga
do entrevistador, assim seu uso é recomendado quando o usudrio ndo precisa ser
persuadido a responder as questdes.

Uma das vantagens dos questiondrios € a possibilidade de atingir um grande
nimero de pessoas, mesmo que estejam dispersas numa area geografica muito ex-
tensa, ja que o questiondrio pode ser enviado ou acessado de diversas maneiras.
Também ndo expde os pesquisados a influéncia das opinides e do aspecto pessoal
do pesquisador. Para que o questiondrio seja efetivo € necessario garantir que 0s
tépicos possam ser compreendidos, jd que nao € possivel prestar auxilio ao res-
pondente quando este ndo entende corretamente as instrugdes ou perguntas.

A terceira principal técnica para a coleta de informagdes do usudrio € a
observagao, ela pode ser utilizada em qualquer estagio durante o desenvolvimento
de um produto. No comeg¢o de um projeto a observacao permite o entendimento do
contexto, dos objetivos e das tarefas dos usudrios. Quando ela é conduzida durante
o desenvolvimento, como exemplo na fase de avaliacdo, ela pode ser usada para
investigar se o prot6tipo atende os objetivos e permite realizar as tarefas planejadas
para a aplicacao.

A observagdo deve ser realizada de maneira direta pelo investigador en-
quanto o usudrio realiza suas atividades. Essa técnica pode ser aplicada em campo,
onde o usudrio realiza suas tarefas didrias de uma maneira natural, ou também e

ambientes controlados, como laboratorios de usabilidade, onde o usudrio realiza
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tarefas especificas propostas pelo investigador. E possivel também aplicar técnicas

de observacdo indireta como a gravacdo em video.

2.3 Técnicas e métodos para prototipacao

De acordo com Rogers, Sharp e Preece (2011) o protétipo € a primeira manifesta-
cdo de um design que permite interacdo dos participantes, para assim explorar seu
grau de adequacdo ao objetivo proposto. Um protétipo pode assumir diversas ca-
racteristicas dependendo do objetivo e do contexto no qual serd utilizada, pode ser
um rascunho em papel, uma simulacdo de uma tarefa feita em video, uma figura
ou um software simples que atenda somente algumas especificagdes. O protdtipo
¢ uma ferramenta importante no processo de design pois permite apresentar € or-
ganizar as ideias sem a necessidade de construir o design final, auxilia também nos
testes com o usudrio e na avaliacio da interagdo. Um protétipo pode ter baixa ou
alta fidelidade ao produto final.

Protétipos de baixa fidelidade ndo se assemelham totalmente ao produto
final, porém sdo simples, baratos e rdpidos de produzir, caracteristica importante
na fase de exploragdo das alternativas de design. Protétipos de baixa fidelidade sdo
criados para serem modificados e explorados, permitindo testes baratos e rapidos
(NIELSEN; NORMAN, 2013). Existem diversas técnicas para a prototipacio,
dentre elas: storyboarding, sketching e cartdes.

O storyboard consiste em um conjunto de rascunhos que mostram como o
usudrio ird progredir entre tarefas de um produto, quando usado junto de um cené-
rio permite uma demonstracao mais detalhada da interacdo. O foco desta técnica
€ mostrar o fluxo de tarefas do sistema e nao se importa com o detalhamento do
protétipo ou das préprias telas do sistema.

A técnica de sketching € baseada em rascunhos desenhados a mio, o que

pode dificultar sua compreensao devido a qualidade do desenho. Nesta técnica
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sdo utilizados icones e simbolos simples para representar objetos, pessoas, equi-
pamentos e também acdes.

O prop6sito de um protétipo utilizando cartdes € criar uma maneira sim-
plificada de representar a interacao de usudrio com sistema. Cada cartdo representa
uma tela ou um elemento de uma tarefa, assim o usudrio pode se movimentar entre
os cartdes simulando a realizacdo de tarefas.

Diferente do protétipo de baixa fidelidade, os protétipos de alta fidelidade
utilizam materiais que estardo no produto final, sendo assim, se parecem muito
mais com o resultado esperado do projeto. Os protdtipos de alta fidelidade sao
muito Uteis para vender ideias e encontrar e testar problemas técnicos. Segundo
Rettig (1994) os protétipos de alta fidelidade possuem diversos problemas, demo-
ram muito para serem construidos, o usudrio que avalia e testa tende a se preocu-
par com aspectos superficiais ao invés do contetido, os desenvolvedores se tornam
relutantes em modificar algo que trabalharam por horas, pode também definir ex-

pectativas elevadas e apenas um erro pode comprometer todo o protétipo.

2.4 Técnicas e métodos para design

No processo de criagdo de um produto ou de sua alteracio baseado em pesquisas de
usabilidade e interacdo, tem-se como saida vdrios requisitos e dados provenientes
dos usudrios pesquisados. O processo de design conceitual estd ligado em trans-
formar esses requisitos ¢ dados em um modelo conceitual (ROGERS; SHARP;
PREECE, 2011), o qual possa tornar tangivel o que o usudrio pode esperar do pro-
tétipo final e permite também que a estruturacdo e planejamento do design seja
avaliada até que atenda os objetivos do projeto.

De acordo com Benyon (2011), o designer precisa garantir que o conceito
de sistema seja facilmente aprendido pelos usudrios e se encaixe nas suas expecta-
tivas. Assim um design conceitual claro é fundamental para o desenvolvimento de

sistemas compreensiveis.
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O design conceitual € parte importante para o processo de design da inte-
racdo, ele pode ser definido como um esbogo do que as pessoas podem fazer com
um produto e o que precisam para entender a interacdo feita com o mesmo. Os
conceitos necessdrios para entender essas interacdes dependem de diversas varid-
veis.

Segundo Rogers, Sharp e Preece (2011) € necessdrio saber quem serd o
usudrio, qual o tipo de interacdo a ser utilizada, o tipo da interface, o dominio da
aplicacdo, entre outras varidveis. Para ter uma visdo concreta do modelo conceitual
e atender as varidveis impostas pelo ambiente, é necessario avaliar os dados e
objetivos coletados dos usudrios.

Assim como definido por Barbosa e Silva (2010), o design é um processo
que envolve atividades bésicas como: a andlise da situagdo atual e a identificacio
do problema, a sintese de uma intervencdo e a avaliagdo de uma intervencao pro-
jetada ou ja aplicada a situagdo atual. A intervengdo é uma proposta de design que
define a situacdo desejada do sistema (BARBOSA; SILVA, 2010).

Dessa maneira é possivel aplicar técnicas de design para avaliar a situacio
atual do sistema e projetar correcdes ou solucdes para problemas do sistema. Se-
gundo Rogers, Sharp e Preece (2011) sdo definidos quatro principios para o design
conceitual: ter a mente aberta mas nunca esquecer os usudrios e seu contexto; dis-
cutir ideias com outros stakeholders o maximo possivel; usar protétipos de baixa
fidelidade para ter um rapido feedback; e usar o processo de iteracdo aprimorando

o modelo continuamente.

2.5 Avaliacao de usabilidade

O processo de avaliacdo € essencial no ambiente atual do desenvolvimento de apli-
cacdes, 0s usudrios tem como necessidade ndo somente um sistema utilizdvel, mas
sim, uma experiéncia agradavel e envolvente. Segundo Nielsen (2012b), a experi-

€ncia do usudrio engloba todos os aspectos da interagdo do usudrio final, o maior
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requisito para uma boa experiéncia do usudrio é atender exatamente o que o cli-
ente precisa. A avaliacdo pode ser feita desde em protétipos a sistemas completos,

também em uma fun¢do de uma interface ou em todo seu fluxo.

2.5.1 Técnicas e métodos de avaliacio

De acordo com Rogers, Sharp e Preece (2011), a avaliacdo pode ser classificada
em trés categorias abrangentes, dependendo da configuracdo, do envolvimento do
usudrio e do nivel de controle.

A primeira categoria se refere a avaliacdes em ambiente controlado com
envolvimento do usudrio. Assim as atividades do usudrio sdo controladas para
testar hipdteses e medir ou observar seu comportamento, os principais métodos
sdo o teste de usabilidade e os experimentos.

A segunda categoria se passa em ambiente natural e € realizada com o
envolvimento do usudrio, onde ha pouco ou nenhum controle sobre as atividades
do mesmo. Muito usado em estudos de campo, tem o foco em avaliar como o
produto € utilizado em um ambiente real.

Por fim € possivel realizar a avaliac@o através de qualquer configuracio
sem envolvimento do usudrio, onde o pesquisador avalia principalmente os proble-
mas de usabilidade. Os métodos utilizados nessa categoria incluem as inspecdes,

avaliacdo heuristica, entre outros.

2.5.2 Técnicas de inspecao

Muitas vezes os usudrios de um sistema nao sdo facilmente acessiveis ou o custo
para organizar testes com esses usudrios se torna muito caro e levando muito
tempo. Como solucgdo, especialistas com conhecimento de design de interacio
e comportamento do usudrio, realizam testes de inspecdo com a finalidade de for-

necer feedback. Segundo Rogers, Sharp e Preece (2011) os métodos de inspecdo
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incluem avaliacdes heuristicas e avaliagdes passo-a-passo, também denominado
walkthroughs.

A avaliacdo heuristica é uma técnica desenvolvida pelo grupo de pesquisa
de Nielsen (NIELSEN; MOLICH, 1990), que consiste em uma série de principios,
para guiar a andlise dos elementos de uma interface. Em Nielsen (1995a) sdo

definidas as seguintes heuristicas:

e Visibilidade do estado do sistema: o sistema deve sempre manter os Usuarios

informados do que estd acontecendo, fornecendo o feedback apropriado;

e Correspondéncia entre o sistema ¢ o mundo real: o sistema deve falar a
linguagem do usudrio, contendo palavras, frases e conceitos familiares a

ele;

e Controle do usudrio e liberdade: é comum o usudrio realizar a¢cdes por en-
gano, assim eles precisdo de uma alternativa para desfazer o estado ndo de-

sejado sem precisar passar por didlogos extensos;

e Padrdes e consisténcia: o usudrio ndo deve se preocupar se palavras, situa-

¢des ou acdes diferentes significam a mesma coisa;

e Prevencgdo de erros: planejar para que o sistema previna um problema, seja
eliminando-o ou checando-os e apresentando uma op¢ao de confirmacio

para o usudrio prosseguir;

e Reconhecer ao invés de recordar: minimizar a necessidade do usudrio ter
que lembrar informagdes, fazendo com que objetos, agdes e opgdes sejam
visiveis;

e Flexibilidade e eficiéncia de uso: aceleradores, ndo visiveis a usuarios no-

vos, podem aumentar a velocidade da intera¢do de usudrios experientes;

e Estética e design minimalista: dial6gos ndo devem conter informacdes irre-

levantes ou que serdo raramente utilizadas;
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e Ajude o usudrio a reconhecer, diagnosticar e se recuperar de erros: mensa-
gens de erro devem ser expressas em linguagem simples, indicando precisa-

mente o erro e sugerindo uma solugdo construtiva;

e Ajuda e documentacido: mesmo que um sistema que ndo necessita de docu-
mentagdo seja melhor, é necessdrio fornecer um sistema de ajuda e docu-
mentagdo. Toda informacgao deve ser de facil pesquisa, ser focada na tarefa
do usudrio, fornecer uma lista de passos a serem seguidos e ndo ser tao ex-

tensa.

As heuristicas tem por objetivo avaliar e julgar aspectos de uma inter-
face, através dela um avaliador pode por diversas vezes avaliar detalhes de vérios
elementos de interacdo e os comparar com a lista de heuristicas. Assim a cada
interacdo sdo identificados novos problemas, ou o diagnéstico anterior € refinado,
até que a maioria satisfaga os principios de interacao.

Segundo Nielsen (1995b), esse processo de inspe¢do heuristica deve ser
realizdo por diversos avaliadores, onde cada um verifica o sistema individual-
mente. O objetivo principal de cada avaliador é detectar possiveis problemas de
usabilidade seguindo um conjunto de heuristicas como as apresentadas anterior-
mente e atribuindo niveis de severidade como os propostos por Nielsen (1995c).
Ao fim da avaliacdo os problemas encontrados por cada avaliador sdo indexados

para assim produzir uma lista de problemas de usabilidade dnica.

2.5.3 Testes com usuarios

Tradicionalmente os testes com o usudrio sdo realizados em ambientes controla-
dos ou labordtorios de usabilidade. Essa abordagem permite que os avaliadores
controlem o que o usudrio pode fazer, e também aspectos do ambiente e aspectos
sociais que possam influenciar a performance do usudrio. De acordo com Rogers,

Sharp e Preece (2011), o objetivo principal de um teste de usabilidade € verificar
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se o produto ou sistema atende as necessidades e permite a realiza¢do das tare-
fas propostas para o usudrio alvo. Pode-se perceber entdo que um dos principais
objetivos dos testes com usudrios € listar problemas de usabilidade encontrados
durante as sessdes € seus impactos na interacdo com o sistema.

Para realizar esse tipo de teste o avaliador pode selecionar e combinar
vérios métodos, tais como: gravagdes em video das expressdes do usudrio, do mo-
vimento do ponteiro do mouse; técnicas de think-aloud, onde o usudrio expressa
verbalmente o que estd pensando; questiondrios e entrevistas. Segundo Rogers,
Sharp e Preece (2011) os principais medidores de performance sdo o tempo e o
nimero de erros, onde o tempo se refere ao tempo gasto para o usudrio realizar
uma tarefa e o niimero a quantidade de erros que o usudrio comete até conseguir

finalizar sua interagao.

2.6 Trabalhos relacionados

Na pesquisa apresentada por Singh e Wesson (2009), foram propostas heuristi-
cas especificas para avaliacdes em sistemas Enterprise Resource Planning (ERP)
com o objetivo de facilitar a identificacdo de problemas de usabilidade nesse tipo
de sistema. A pesquisa foi realizada através de um estudo de caso que utilizou
avaliacdes heuristicas como técnica base.

Para a realizacio das avalia¢des foram utilizadas as dez heuristicas propos-
tas por Nielsen (1995a) e também os niveis de severidade apresentados em Nielsen
(1995c¢). O uso dessas heuristicas iniciais permitiu validar o novo conjunto de heu-
risticas proposto ao fim do estudo e também a efetividade das dez heuristicas de
Nielsen na identificacdo de problemas de usabilidade em sistemas ERP.

Através dos resultados do trabalho de Singh e Wesson (2009), foi possi-
vel analisar e avaliar o uso das dez heuristicas propostas por Nielsen (NIELSEN,

1995a) em avaliacdes de sistemas ERP. Portanto, foi possivel propor o uso das dez
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heuristicas de Nielsen como parte principal do conjunto de heuristicas apresenta-
das neste trabalho.

O estudo proposto por Lambeck et al. (2014), apresenta os resultados de
um survey no qual sdo identificados problemas de usabilidade em sistemas ERP.
O estudo compara problemas encontrados em pesquisas anteriores, verificando se
estes ainda estdo presentes em outros sistemas avaliados.

O objetivo do estudo de Lambeck et al. (2014), foi estender a pesquisa
sobre problemas de usabilidade e levantar informagdes sobre problemas relevantes
como: a incerteza no uso de sistemas ERP e o suporte a situacdes onde ocorrem
problemas. A pesquisas apresentada identificou também problemas importantes
como: complexidade geral do sistema, problemas na identificacdo das funcionali-
dades requeridas para seu uso e problemas na aparéncia da interface do usuério.

Assim é possivel comparar caracteristicas dos problemas de usabilidade
identificados em sistemas ERP por Lambeck ef al. (2014), com os problemas en-
contrados no presente trabalho, o qual também buscou identificar componentes e
processos de interag@o em sistemas ERP que apresentam problemas de usabilidade
que impactam na interagdo do usuario.

A pesquisa desenvolvida por Calisir e Calisir (2004), buscou entender
quais fatores influenciam a satisfacdo do usudrio final em sistemas ERP. Portanto,
foram avaliadas as caracteristicas de usabilidade da interface do usudrio, a facili-
dade do uso do sistema e a percepcdo do usudrio da utilidade da ferramenta para
compreender a influéncia na satisfacao do usudrio final de sistemas ERP.

O estudo de Calisir e Calisir (2004), foi realizado através de um survey que
coletou dados em 24 organizagdes que possuem sistemas ERP. O questionario foi
divido em trés partes buscando identificar os dados demograficos dos participantes,
o grau de satisfacdo com sistemas ERP e por fim medir seis caracteristicas de

usabilidade da interface do sistema que utilizam.
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Os resultados da pesquisa mostram que a percep¢ao da utilidade do sis-
tema tem grande impacto na satisfacdo do usudrio final e levanta informagdes so-
bre quais fatores tem maior influéncia. Portanto, é possivel identificar aspectos
importantes a serem avaliados durante a execucao do presente trabalho e assim de-
senvolver com mais profundidade a construcao das propostas de melhoria visando
maior compatibilidade com necessidades reais de usudrios de sistemas ERP e de

gestdo corporativa.
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3 METODOLOGIA

Este capitulo descreve a metodologia aplicada na realizacdo do estudo. A Se-
cdo 3.1 apresenta a descri¢@o e a classificagdo do tipo da pesquisa e a Secdo 3.2

descreve os procedimentos utilizados para sua execugao.

3.1 Tipo de pesquisa

A pesquisa realizada neste trabalho € classificada como uma pesquisa empirica,
por existir a aplica¢io das teorias e métodos em casos reais. O estudo trata-se da
aplicacdo de técnicas e métodos de avaliacdo de usabilidade em parte de um sis-
tema, utilizando como estudo de caso um software para apoio a gestdo empresarial.
Dentre as técnicas aplicadas estdo as entrevistas, questiondrios, criagdo de cené-
rios e personas, avaliagdes heuristicas e organiza¢do de um laboratdrio de testes de
usabilidade.

De acordo com Ponte (2006), o estudo de caso é uma investigagdo sobre
uma situagdo especifica que se supde ser tnica ou especial, pelo menos em certos
aspectos, procurando descobrir o que hd nela de mais essencial e caracteristico
e, desse modo, contribuir para a compreensdo global de um certo fenémeno de
interesse.

A abordagem da pesquisa € qualitativa, porém inclui caracteristicas quan-
titativas ao gerar dados numéricos para relacdo dos resultados e pontuacdo das
caracteristicas observadas. O estudo busca coletar dados qualitativos referentes a
andlise da interface do sistema em estudo e da observacdo de um grupo contro-
lado de usudrios ao utilizar a ferramenta, atribuindo assim o nivel de qualidade do
sistema e a severidade dos problemas encontrados.

Existe também o envolvimento e atuagcdo do pesquisador no estudo durante
a avaliag@o heuristica e nas defini¢des das sugestdes de design. Essa participacio

permite que ele possa desempenhar um papel ativo junto dos participantes, vivenci-
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ando e observando o andamento do estudo, introduzindo e conduzindo os métodos
e teorias aplicados. Assim € possivel classificar e compreender melhor o estudo.
Por nio haver o envolvimento direto nos testes com os usudrios, o pesquisador ndo

influencia nos resultados do teste e nos dados obtidos.

3.2 Procedimentos metodologicos

Esse estudo ¢ baseado na aplicacdo de conceitos de usabilidade um sistema de
gestdo empresarial, utilizado como caso de estudo. Assim, a partir dos concei-
tos levantados na literatura, foram aplicados métodos e técnicas para conhecer a
necessidade dos usudrios, conceitos de avaliagdo da experiéncia do usudrio e usa-

bilidade, avalia¢gGes heuristicas do sistema e testes com usudrios.

3.2.1 Desenho do estudo de caso

O estudo de caso foi dividido em quatro etapas, consistindo na pesquisa tedrica,
planejamento da avaliagdo e preparacio de materiais de referéncia, avaliagao heu-
ristica e avaliacdo com usudrios, 0s quais representaram uma pequena porcenta-
gem de usudrios caracteristicos do sistema e andlise de dados para consolidacio
dos resultados que permitiu a elaborag@o de propostas de melhoria.

Para o processo de avaliag@o heuristica foi formado um grupo de quatro
pesquisadores, os quais através das tarefas e personas apresentadas no Apéndice E
e embasados pelas heuristicas apresentadas no Apéndice A, puderam percorrer o
sistema com o objetivo de obter um levantamento mais aprofundado de problemas
de usabilidade e interacdo.

A avaliacio heuristica, realizada através de um grupo de especialistas,
permite detectar possiveis problemas de usabilidade em uma maior abrangéncia
dentro da tarefa proposta (Apéndice ??). Os problemas encontrados na avaliagdo
heuristica comumente néo estariam englobados em um teste com usudrios devido

a capacidade de cobertura do segundo modelo de andlise.
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Os resultados da avaliag@o heuristica permitiram também gerar dados para
preparar o pesquisador para o teste com 0s usudrios, prever possiveis problemas
que possam surgir e incrementar o conjunto de cendrios e tarefas para atenderem
melhor os objetivos do usudrio no sistema.

O teste com os usudrios foi realizado em um ambiente controlado utili-
zando ferramentas para gravacdo de 4udio, video e captura de tela. O objetivo
principal desse teste foi de levantar dados e informacdes sobre os problemas de
usabilidade que afetam diretamente os usudrios, verificando a causa e o impacto
de cada problema. Diferente da avaliagdo heuristica, o foco do teste com usudrios
recai no uso real do sistema, assim os erros sdo caracterizados de acordo com as
informagdes e dificuldades que os usudrios apresentam ao realizar a tarefa.

Ap6s a realizagdo dos testes, todos os dados foram indexados e analisados
de forma que fizessem sentido e auxiliassem na investigacdo dos problemas de
usabilidade encontrados. Para isso foram produzidas planilhas identificando os
erros e ocorréncias encontradas em cada etapa, junto com seu grau de severidade.
A partir dessas informagdes foi possivel consolidar os resultados da pesquisa e

assim propor recomendagdes de melhorias em pontos criticos do sistema.

3.2.2 Objeto de estudo

O objeto de estudo utilizado na pesquisa € caracterizado como um sistema de apoio
a gestdo empresarial. O sistema foi fornecido por uma empresa especializada em
servigos de consultoria da cidade de Belo Horizonte, Minas Gerais. Para resguar-
dar a confidencialidade do sistema em avaliacdo, previstos no acordo de coopera-
cdo entre a empresa e a Universidade Federal de Lavras, a organizacdo serd tratada
nesse trabalho por "Empresa X, e ndo serdo divulgadas telas ou partes de telas
que possam revelar informagdes sigilosas sobre o sistema.

O sistema utilizado como caso de estudo atualmente ja é comercializado

e encontra-se em uso em diversas organizagdes. A aplicacio faz parte de um pa-



30

cote de programas de consultoria de gestdo empresarial. Parte do servico desse
pacote € prestado por consultores, os quais avaliam e acompanham a situagdo da
organizagdo-cliente. A outra parte se refere a implantacdo do sistema de apoio
a gestdo nas organizacdes, fornecendo suporte informacional ao planejamento e
acompanhamento estratégico das mesmas.

Um dos principais objetivos do sistema é dar suporte tecnolégico a ges-
tores de pequenas, médias ou grandes empresas, para organizar planejamentos es-
tratégicos, acompanhar resultados e delegar tarefas e metas aos colaboradores de
sua organizagdo. Assim o trabalho de pesquisa teve como pressuposto encontrar
possiveis inconsisténcias ou falhas de usabilidade que dificultam ou impedem a

realizacdo das tarefas do sistema por parte desses gestores.

3.2.3 Procedimento para avaliaciao heuristica

Para o processo de avaliagdo heuristica foram selecionadas quinze heuristicas (Apén-
dice A) através de uma combinacdo das heuristicas propostas por Nielsen (1995a)
e um subconjunto de um novo conjunto de heuristicas proposto por Petrie e Power
(2012) para sistemas web. A selecdo das heuristicas foi estabelecida de maneira
que pudessem abranger detalhes que facilitassem a deteccao de problemas de usa-
bilidade pelos avaliadores. A combinacio teve como pressuposto a caracteristica
do conjunto de heuristicas apresentadas por Nielsen (1995a), as quais possuem
uma abrangéncia mais genérica, enquanto que as apresentadas por Petrie e Power
(2012) que possuem caracteristicas mais especificas para certos tipos problemas,
compondo assim um conjunto balanceado de op¢des para a classificacdo dos erros
de usabilidade.

A avaliacdo heuristica foi realizada por quatro pesquisadores, utilizando o
formato colaborativo de avaliacdo, que tem como principal vantangem a reducéo

do tempo gasto durante o processo. Nesse modelo os avaliadores trabalharam em
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conjunto desde a primeira etapa, tornando a avaliacdo mais dinAmica e consumindo
menos tempo para agregar os resultados da avaliacio.

A principal diferenca desse modelo comparado ao modelo tradicional de
avaliac@o proposto por Nielsen (1995b), € reduzir o tempo gasto pelos avaliadores
para consolidar o resultado de diferentes avaliacdes realizadas separadamente. No
formato tradicional, os avaliadores tem que consolidar diversos relatdrios individu-
ais em um relatério tinico, gastando tempo para identificar problemas em comum e
para entrar em acordo sobre a severidade de cada problema. Partindo dessa defini-
¢do, a duracdo da avaliacdo foi de uma hora e trinta minutos, onde cada avaliador
recebeu uma cépia da lista de heuristicas, uma cépia da descri¢do do conjunto de
severidade proposto por Nielsen (1995¢) as quais sdo representadas por nimeros
de 0 a 4 e suas respectivas descricdes: 0 - "Nao concordo", 1 - "Cosmético", 2 -
"Simples", 3 - "Grave"e 4 - "Catastréfico”, respectivamente, além de uma planilha
para anotacdo dos graus de severidade de cada problema apontado. Foi utilizada
uma planilha dnica para registro de problemas de usabilidade apontado por qual-
quer um dos avaliadores.

Ao fim da avaliac@o os erros e os graus de severidades reportados pelos
avaliadores foram indexados e organizados, resultando em uma planilha contendo
a lista dos problemas divididos por c6digo e descri¢do e também a média de seve-

ridade para cada um.

3.2.4 Participantes do teste com usuarios

O levantamento das informacdes sobre os usudrios do sistema foi realizado através
de entrevistas com o gerente executivo da Empresa X, que forneceu informagdes
e caracteristicas comuns de seus clientes. Além das entrevistas, foram realizadas
pesquisas através de informagdes publicas, acerca das caracteristicas de outros
sistemas de apoio a gestdo empresarial. O objetivo da pesquisa foi identificar

uma maior gama de usudrios para esses tipos de sistema. Assim, através dessas
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informagdes foram construidas personas (Apéndice E) para representar grupos de
usudrios que atenderam o formato da pesquisa e do sistema estudado.

Ap6s a defini¢cdo das caracteristicas dos usudrios, foi recrutado um grupo
de nove participantes consistindo em quatro alunos de graduacdo em Adminis-
tracdo, dois alunos de graduacdo em Sistemas de Informacao, um aluno de pés-
graduagdo em Administracio e dois servidores ptiblicos pds-graduados que atuam
como Técnicos Administrativos na Universidade Federal de Lavras.

Para a coleta dos dados demogréficos foi utilizado o questiondrio demo-
gréfico apresentado no Anexo C que inclui questdes acerca da idade dos partici-
pantes, sexo, tempo de uso da internet, entre outras questdes relevantes ao estudo.

A idade dos participantes variou entre 19 e 36 anos, tendo como idade
média o total de 24 anos. O grupo incluiu trés mulheres e seis homens, onde todos
passam mais de quatro horas por dia utilizando dispositivos tecnoldgicos em geral,
incluindo computadores e dispositivos méveis. Portanto, percebe-se que o grupo
em questdo tem certo grau de afinidade com a tecnologia.

Todos os participantes utilizam a web para trabalho, estudo e em horério de
lazer. Cinco participantes também realizam compras pela internet e quatro parti-
cipantes utilizam servicos web para pagamento de contas. Apenas um participante
ndo utiliza a web para se comunicar com outras pessoas.

Trés dos participantes possuem muita experiéncia no uso de computado-
res e ndo encontram dificuldades no uso da tecnologia. Os demais se classificaram
como usudrios intermedidrios tanto na experiéncia do uso de computadores quanto
na dificuldade de utilizar dispositivos tecnolégicos. Nenhum dos participantes ha-
viam participado anteriormente de testes de usabilidade. Quatro deles ja haviam

utilizado sistemas de apoio a gestdo antes do teste.
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3.2.5 Procedimento para testes com usuarios

Ao inicio dos testes com os usudrios, cada participante recebeu um termo de con-
sentimento (Apéndice B) esclarecendo todas as atividades previstas na pesquisa
e autorizando a gravacao de dudio e video para avaliacdo posterior pelos pesqui-
sadores. O termo tem como objetivo definir um acordo entre o pesquisador e os
participantes assegurando direitos e garantias de protecdo de imagem para ambas
as partes, essencial ao desenvolvimento do estudo e ao bem estar dos participantes
da mesma.

Como o projeto ndo se caracterizou como pesquisa com objetivo de ge-
racdo de conhecimento generalizdvel, mas de estudo de caso de avaliagdo de um
sistema de software caracterizado como projeto tecnoldgico, e coleta de dados com
Unico propésito de efetuar melhorias no produto, o projeto ndo foi submetido para
apreciacdo pelo Comité de Etica em Pesquisas com Seres Humanos (COEP) da
Universidade Federal de Lavras.

Ap6s o preenchimento do termo de consentimento, os participantes rece-
beram um questiondrio demografico (Apéndice C) com informagdes para auxi-
liar na compreensao das caracteristicas de cada um, aprofudando o conhecimento
acerca das caracteristias e experiéncia de uso de sistemas de gestdo e também do
conhecimento sobre tecnologia em geral.

Os testes foram realizados individualmente e para cada participante foram
registrados dudio e video durante a sessdo de avaliacdo. A gravacdo do que era
realizado na tela foi feita com o software Morae 3.2. Os participantes foram ins-
truidos a seguir o modelo think-aloud, definido por Nielsen (2012a) como a agéo
do participante de verbalizar o pensamento ao percorrer através das interfaces do
sistema.

Ao fim de cada sessdo o participante recebeu um formuldrio de satisfacio
(Apéndice D) do sistema estudado, permitindo que pudesse opinar e dar sugestdes

sobre sua experiéncia de uso do sistema.
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3.2.6 Meétodo para analise de dados

O método utilizado na andlise dos dados foi dividido em duas etapas. A primeira
etapa consistiu na avalia¢do individual das gravacdes, apontando cada erro de usa-
bilidade encontrado e atribuindo seu grau de severidade baseado no impacto cau-
sado no usudrio. Os graus de severidade utilizados nesta andlise foram os mesmos
propostos por Nielsen (1995¢), utilizados na avalia¢do heurfstica por especialistas.

Os problemas constatados durante a avaliacdo foram relatados pelos usua-
rios ou foram identificados através de indicios de problemas a partir do comporta-
mento e indicacdes verbais dadas por eles.

Na segunda etapa, ao fim da andlise das gravagdes dos testes com usud-
rios, foi gerada uma planilha contendo todos os erros de usabilidade encontrados,
com seus respectivos graus de severidade. Com a planilha foi possivel realizar um
processo de tratamento das informagdes para assim constituir um documento con-
tendo apenas os erros Unicos, a quantidade de ocorréncias de cada um e a média
de severidade.

Os problemas coincidentes foram mapeados de acordo com a localizagdo
da ocorréncia no sistema e o impacto que teve sobre o usudrio. A organiza¢do em
problemas tnicos foi baseada na similaridade de cada problema encontrado, seja
em sua localizagdo, componente afetado, comportamento e resposta do usudario
diante da ocorréncia e impacto na interacdo. O grau de severidade foi atribuido
de acordo com a resposta que o usudrio teve diante do problema, incluindo a ver-
balizacdo, indicios corporais e expressdes faciais, que davam indicacdes sobre o

impacto que o problema teve sobre a realizacio de sua tarefa.
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4 RESULTADOS E DISCUSSAO

Este capitulo estd dividido em trés se¢des. A Secdo 4.1 apresenta os resultados da
avaliacdo heuristica identificando os problemas mais relevantes encontrados pelos
avaliadores. A Secdo 4.2 mostra os resultados dos testes com 0s usudrios com o
foco nos problemas de usabilidade que tiveram maior impacto e relevancia durante
os testes. Por fim, a Se¢do 4.3 apresenta uma discussdo sobre os resultados encon-
trados nas avaliagGes e apresenta oito propostas de melhoria para os problemas

mais relevantes das avaliacoes.

4.1 Resultados da avaliacao heuristica

A aplicagdo do método de avaliag@o heuristica gerou como resultado 82 problemas
de usabilidade (Apéndice F). A sessdo teve duracdo de uma hora e trinta minutos e
foi realizada por quatro avaliadores, baseando-se no conjunto de heuristicas apre-
sentadas no Apéndice A e os niveis de severidades propostos por Nielsen (1995¢),
atribuiram o grau de impacto de cada problema teria durante a execucdo da tarefa
por provdveis usudrios.

Para uma breve analise dos resultados mais relevantes, foram seleciona-
dos quinze problemas (Tabela 4.1) gerados durante a avalia¢do heuristica, os quais
apresentaram a maior média de severidade. Para essa discussdo ndo foram inclui-
dos os problemas relacionados a situacdes que ndo se encaixam especificamente

na tarefa proposta (Apéndice E).

Tabela 4.1: Principais problemas de usabilidade da avaliagio heuristica

Cédigo | Descricao Heuristicas Severidade

12 E-mail de envio de nova senha é em inglés, | H2, H1, H9, H10

apesar de o sistema estar em portugués
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Tabela 4.1: Principais problemas de usabilidade da avaliacéo heuristica

Codigo | Descricao Heuristicas Severidade

22 Tela inicial ndo apresenta “call to action”, fa- HI, H6, H13 4
zendo com que o usudrio fique aguardando

seu carregamento.

23 Falta de indicagdes na tela inicial sobre o fun- H4, H2 4

cionamento da navegacdo do sistema

30 fcone no canto superior a esquerda nio é claro HI1, H2 3,5
- ndo indica sua funcionalidade - dificil saber

que ele abre o menu

32 Nao hd indicagdo sobre como voltar para tela H9, H13 3,5
anterior, € necessdrio utilizar o voltar do nave-
gador ou escolher outra op¢ao do menu prin-

cipal

33 Falta de breadcrumb trail para indicar cami- H1 3,25

nho percorrido na navegacao

34 Nao hé indicacdo sobre quais itens no menu H1, H2, H4 3,25
principal abrem uma nova tela e quais abrem

subopg¢des

39 Nao h4 nenhuma opc¢édo de ajuda para o usué- H10 3,5

rio em local visivel

57 Devo digitar o cédigo ou clicar na lupa? Sé6 HS5, H10 3,25
quando clico na lupa déa erro que ndo digitei a

meta

63 Nao ha opcao disponivel para cadastrar novo H2, H1 3,25

responsdvel, caso ndo esteja disponivel
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Tabela 4.1: Principais problemas de usabilidade da avaliacéo heuristica

Codigo | Descricao Heuristicas Severidade

74 Botao salvar” nao tem nome adequado - ele H2 3,25

serve para concluir o cadastro

75 Nao € possivel salvar cadastro para continuar H7 3,25

preenchimento depois

77 Nao é possivel cadastrar nova diretriz durante H7 3,25

o preenchimento do cadastro de meta

78 Mensagem de erro de que soma dos pesos das H2 3.5
metas ja ultrapassa 100% ndo faz sentido -
ndo aparece nenhuma outra cadastrada na lista
de metas e nem € possivel colocar algum valor

entre 1% e 99%.

79 Mesmo depois de inserir uma nova meta, o HS5, H6 3,25
sistema ndo redireciona o usudrio e volta para
mesma tela, sem dar impressio conclusdo de

tarefa

No inicio da avaliacdo foi apresentado a equipe de avaliadores a tela de
login do sistema, contendo op¢des como recuperagdo de senha e outras informa-
coes. Durante a inspecdo, foi relatado que o email enviado ao usudrio ao pedir a
troca de senha estd em inglés, mesmo que o sistema seja todo em portugués. Esse
problema € referente ao cédigo de nimero 12.

Ap6s a autenticac@o no sistema os avaliadores perceberam que a tela ini-
cial ndo apresentava nenhuma indicacdo de navegacdo e aparentava estar carre-
gando componentes do sistema, havia somente um espaco em branco que ndo

sugeria nada a ser feito. Estes problemas, os quais se referem aos cédigos 22 e
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23, respectivamente, receberam grau de severidade Catastréfico, ja que os mesmos
podem dificultar a continuidade do uso da ferramenta.

Na tela inicial também foi encontrado o problema nimero 30, o qual des-
creve que o botdo para abrir o menu principal ndo indica corretamente sua funcio-
nalidade e nao segue nenhum padrdo comum ou iconografias utilizadas para esse
propdsito. Ainda no menu principal o problema 34, descreve a falta de indicacao
sobre quais itens abrem uma nova tela e quais abrem subopc¢des, tornando confusa
a navegacio do menu.

Durante a inspec¢ao do sistema, os avaliadores perceberam a falta de com-
ponentes de navegacdo como opg¢des para voltar para a tela anterior e breadcrumb
trails, esses problemas estdo relacionados aos nimeros 32 e 33 respectivamente.
Algumas telas apresentaram esse tipo de componente, porém, além de estarem
escondidos do usudrio, o componente tinha formato e cores de link, mas ndo o
eram.

O processo de cadastro de metas ndo fornece opcdes para salvar rascunhos
para edicao posterior (Problema 75), enquanto isso o botdo “Salvar” niao possui
nome adequado para sua funcionalidade, ja que ndo permite salvar o formulario e
sim ¢ utilizado para concluir o cadastro (Problema 74). Esses problemas influenci-
aram diretamente nos problemas 63 e 77, os quais descrevem respectivamente, que
o sistema nao fornece atalhos dentro do processo de cadastro de metas, para inserir
um novo responsavel pela drea selecionada ou uma nova diretriz caso a necessdria
ndo esteja cadastrada no sistema.

Ao concluir o cadastro da meta os avaliadores receberam uma mensagem
de erro informando que o peso das metas ja ultrapassava 100% (Problema 78).
Esse didlogo nao forneceu instru¢des de como corrigir o erro ou como identificar
a causa do problema, apds vérias tentativas foi definido o peso de 0% para a meta,

para assim concluir o cadastro. Ainda na etapa de conclusdo do cadastro o sis-
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tema ndo redirecionou automaticamente para a listagem de metas cadastradas no

sistema, parecendo que a tarefa ndo havia sido concluida corretamente.

4.2 Resultado dos testes com usuarios

Ao todo foram identificados 62 erros de usabilidade (Apéndice G) divididos assi-
metricamente entre 165 instAncias em aproximadamente quatro horas de gravacao.
A identificacdo dos problemas de usabilidade apresentados no teste com 0s usué-
rios foi realizada em aproximadamente trinta horas de andlise.

Dentre os problemas de usabilidade encontrados foram selecionados os
quinze mais relevantes, de forma que demonstrassem problemas de maior frequén-
cia e impacto durante a intera¢do dos usudrios com o sistema. Essa selecdo foi re-
alizada através do produto entre o nimero de ocorréncias e a média de severidade
apresentados por cada problema. A Tabela 4.2 apresenta os problemas de usabili-

dade selecionados, a quantidade de ocorréncias e o grau médio de severidade.

Tabela 4.2: Principais problemas de usabilidade do teste com os usudrios

Cédigo | Descricao Ocorréncias | Severidade

UEOQOO1 | Tela inicial ndo apresenta "call to action", fa- 9 3
zendo com que o usudrio fique aguardando

S€u carregamento.

UEQO03 | Excesso de informacgado apresentada no menu 8 3,125
principal dificulta para o usudrio encontrar

onde realizar o cadastro da meta.

UEO13 | Forma de clicar para selecionar "Area"tem 6 3
pouco affordance e € dificil de lembrar como

deve clicar para selecionar.

UEO19 | Botdo "OK"para selecionar a area estd fora da 4 3

ordem légica padrdo para formularios.
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Cédigo

Descricao

Ocorréncias

Severidade

UE020

Campo "Responsdvel'deveria permanecer
inativo quando uma 4rea nio ¢ selecionada,
mas fica ativo e apaga o que o usudrio digita

sem tratar o erro.

3

3,33

UEO021

Sistema ndo possui prevencdo de erro quando
o usudrio seleciona uma drea que nfo estd ca-

dastrada no periodo de gestao selecionado.

2,8

UE022

Componentes do tipo dropdown ndo infor-
mam que € necessario selecionar uma das op-
coes resultantes da busca, s6 apagam o que o
usudrio digitou sem dar nenhum feedback de

que pode ndo estar cadastrado no sistema.

3,125

UE025

Label "Mensal"¢é apresentado de uma maneira
que faz com que o usudrio insista em clicar

para verificar se ¢ uma opc¢ao editavel.

UE033

Ao finalizar o cadastro da meta o usudrio
fica aguardando o redirecionamento da pigina
sem feedback suficiente de ter concluido a ta-

refa.

UEQ34

Na listagem de metas, por padrido, nio sdo
aplicados filtros, deixando a lista vazia, assim
o usudrio ndo identifica sua meta e pensa que
ndo conseguiu cadastrar, mesmo que O Sis-

tema tenha confirmado o cadastro.
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Cédigo

Descricao

Ocorréncias

Severidade

UEO51

Indicador nio pode ser pesquisado pelo c6-

digo no cadastro de metas.

11

3

UEO053

Diretriz ndo pode ser pesquisada pelo cédigo

no cadastro de metas.

UE054

Sistema nao fornece atalho para cadastro de
diretrizes e indicadores na tela de cadastro de

metas.

3,33

UEO055

Sistema ndo permite que o usudrio salve um
rascunho do formulario de cadastro de metas
para que possa editar e/ou concluir a operagao
posteriormente. O usudrio precisa preencher
todo o formulério novamente quando esquece

alguma informagao e precisa mudar de tela.

UEO056

Sistema ndo fornece feedback de que a dire-
triz ou o indicador ndo estd cadastrado no sis-

tema ou ndo foi encontrado.

11

3,18

Entre os problemas apresentados, os de maior frequéncia foram os de c6-

digo UEO51 e UEQ56, com 11 ocorréncias. Esses problemas definem, respectiva-

mente, a impossibilidade de realizar buscas de indicadores pelo cédigo e a falta

de feedback na busca de diretrizes e indicadores, nas quais nio sio apresentados

nenhum tipo de informacdo se o indicador ou diretriz pesquisado estd cadastrado

no sistema.

A principal evidéncia para a identificacdo desses problemas, foi a dificul-

dade e o esfor¢o excessivo do usudrio ao tentar realizar o cadastro de uma meta
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e relaciond-la a algum indicador ou diretriz. Em todas ocorréncias o participante
tentou por diversas vezes realizar a busca pelo cédigo até perceber que era neces-
sério preencher o campo somente com a descricao.

O problema UEOQ56 descreve as ocorréncias que aconteceram quando al-
guma informagao necessaria para o planejamento da meta nao estava cadastrada
previamente no sistema. Esse problema evidenciou em todas ocorréncias que o
participante ndo conseguiu identificar que o indicador ou a diretriz ndo estava ca-
dastrada no sistema. Assim, o participante pensou que havia cometido algum erro
ao preencher as informagdes para pesquisar o indicador ou a diretriz.

O problema UEO0O1 se refere a falta de "call to action"na tela inicial do
sistema, onde o usudrio ficou aguardando que informagdes bésicas ou opg¢des de
navegagdo aparecessem, porém o sistema apresentou somente uma tela em branco
que sugeriu que ainda existiam informacdes a serem carregadas. Esse problema
foi identificado nos testes de todos participantes.

O problema UE003 descreve a dificuldade dos participantes em identificar
as informacdes dentro do menu principal. A quantidade excessiva de opgdes € a
arquitetura da informacéo apresentada, causava dificuldades para grande parte dos
participantes em encontrar a op¢do de cadastro de metas.

Durante a realizacdo da tarefa (Apéndice E), diversos componentes apre-
sentaram problemas de usabilidade que dificultaram ou impediram o participante
de concluir ou realizar com eficiéncia a tarefa, esses problemas sdo representados
pelos cédigos: UEO13, UE019, UE020, UE021, UE022, UE025, UE(046.

Cada um desses problemas representam: dificuldades para conseguir se-
lecionar uma area dentro dos componentes, devido a maneira pouco intuitiva de
clicar para selecionar; a falta de avisos que previnem que o usudrio avance sem
preencher campos obrigatdrios; a falta de prevencdo de erros ao selecionar uma
drea que ndo estd cadastrada no periodo de gestdo selecionado e informagdes fora

de contexto que parecem ser opgdes clicdveis.
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Muitos participantes também sentiram falta de atalhos para realizar ca-
dastros de informagdes obrigatérias que nio estdo no sistema, esse problema é
referente ao c6digo UE054 e também estd relacionado ao problema UEOQSS5, que
descreve a impossibilidade dos usudrios ndo salvarem as informacgdes preenchidas
até o momento para edicdo posterior. Assim os usudrios que ndo cadastraram al-
guma diretriz ou indicador previamente no sistema, perderam todo o formuldrio
que ja haviam preenchido e tiveram que repetir o processo de cadastro.

Ao finalizar o cadastro de uma meta, o sistema ndo redireciona automa-
ticamente para a pagina anterior onde sdo listadas as metas do sistema, problema
UEO033. A maior parte dos usudrios teve problemas para se certificar de que havia
concluido a tarefa e assim, tentar salvar novamente para verificar se tinha mesmo
concluido.

Como os usuarios ndo foram redirecionados ao finalizar a tarefa, muitos
voltaram manualmente para verificar a lista de metas cadastradas com o objetivo
de confirmar a conclusdo da tarefa. Todos participantes se depararam com a lista
de metas em branco, isso se deve ao padrdo do sistema que ndo aplica filtros e ndo
informa ao usudrio a necessidade de fazé-lo. Esse problema é referente ao c6digo
UEO034.

Assim parte dos participantes refizeram o cadastro pensando que ndo ha-
viam concluido a tarefa ou que néo tinham salvado corretamente o formulario. Os
demais participantes desistiram de concluir a tarefa e acusaram o sistema de cul-
pado pelo ocorrido, um participante afirmou que ligaria para o suporte por que ndo

sabia mais como proceder.

4.3 Discussao e propostas de melhoria

Durante a avalia¢do heuristica e os testes com os usudrios foram encontrados va-
rios problemas de usabilidade que variaram desde problemas simples até proble-

mas que impediram a conclusdo da tarefa por parte do participante. Esses pro-
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blemas, por diversas vezes, tornaram o uso do sistema uma experié€ncia dificil e
estressante.

Os principais problemas apresentados nesta se¢do ocorreram durante o
fluxo de cadastro de novas metas e tiveram como ponto em comum, a necessidade
dos participantes realizarem o cadastro de informacdes obrigatorias que ainda ndo
estavam inseridas no sistema. Tanto os especialistas da avaliagc@o heuristica quanto
os usudrios participantes do teste de usabilidade encontraram problemas para con-
cluir a tarefa ao precisar cancelar o cadastro da nova meta e inserir campos espe-
cificos em outras telas do sistema.

A seguir sdo apresentadas andlises mais detalhadas acerca de oito proble-
mas de usabilidade mais relevantes a partir da andlise combinada dos testes com
usudrios e avaliacdo heuristica por especialistas, juntamente com propostas de me-
lhoria que objetivam minimizar ou eliminar o impacto negativo na intera¢do com

o sistema.

4.3.1 Problema 1: Falta de call to action na tela inicial

Ao realizar o login no sistema, € apresentado ao usudrio a tela inicial de navegacao
(Figura 4.1). Durante essa primeira interacdo com o sistema, todos os participan-
tes tiveram o mesmo problema (Apéndice G, problema UE0O01) ao pensar que o
sistema ainda estava carregando seus componentes.

O principal motivo para a ocorréncia desse problema € a falta de indicagdo
de op¢des de navegacdo e até mesmo de sugestdes para o usudrio do que pode ser
feito. Para uma melhor andlise, o problema pode ser dividido em duas partes, a
primeira se refere a barra de navegacgdo do sistema que contém o menu principal,
opgdes de ajuda, edi¢do do perfil do usudrio e desconexao.

A barra de navegacio atual engloba alguns problemas de usabilidade como
a ilustracdo inadequada do menu principal (Item 1), o qual ndo segue nenhum pa-

drdo ou convencdes para esse tipo de botdo. Também, informagdes como a edi¢io
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1. Menu principal o usuériog 3. Editar perfil 4. Desconectar

6. Espaco em branco sem nenhuma informacgao

Figura 4.1: Tela inicial do sistema

do perfil de usuério (Item 3) e desconexio do sistema (Item 4), estdo escondidas na
caixa de texto que contém as informacdes do usudrio conectado (Item 2) no canto
superior direito, passando despercebidas pelos usudrios.

Como proposta de melhoria, foi realizada uma reestruturagéo do design da
barra de navegacao, apresentando novos icones e nova disposi¢cdo dos elementos,

assim como a estrutura do menu principal. A proposta de re-design da barra de

navegacdo é apresentada na Figura 4.2.

— Nome do Usudri
LOGO = wenu- pamsveds T @ 8

[E] cadastos

Metas >

Acompanhamento de resultados Planos de agao

Quick meeting Curva de alcance
Andlise de resultados Glossario de metas

Analise financeira Calendarios de eventos
Estalisticas e relatorios

O ommmm m

Remuneragao varidvel

Figura 4.2: Proposta de melhoria da barra de navegacéo do sistema

A segunda parte da reestruturacdo do problema estd no grande quadro em
branco (Item 6), que sugere ao usudrio que ainda existem informacdes a serem car-

regadas. Como proposta de melhoria, é sugerido que este espago seja preenchido
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com informacdes rapidas e resumos de médulos do sistema assim que o sistema
for carregado, permitindo que o usudrio tenha uma visao geral de todas as opgdes e
possa se orientar melhor para componentes mais especifico para ver mais detalhes.

Assim a Figura 4.3 apresenta uma reestruturacdo bdsica de informagdes
que podem ser acrescentadas a tela inicial e a Figura 4.4 mostra como ficaria a tela

inicial por completo, incluindo a barra de navegacio e o quadro de resumos.

Titulo do Médulo

eldo rest

Figura 4.3: Proposta de melhoria do contetido da tela inicial

4.3.2 Problema 2: Impossibilidade de realizar buscas através do cé-

digo da diretriz ou indicador

Durante o cadastro de metas, sdo apresentados campos para inserir a diretriz (Fi-
gura 4.5) e o indicador (Figura 4.6) relacionados com a meta especificada. Esses
componentes ndo permitem que o usudrio realize a busca através do cddigo destes
itens.

Na Figura 4.7 € realizada a busca pelo indicador através de seu nome,
ja na Figura 4.8 é possivel perceber que o mesmo indicador ndo é encontrado

caso seja digitado seu cédigo. Foram encontradas ao todo, 15 ocorréncias desse
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[E cadastros

Metas

Acompanhamento de resultados Planos de agao

Quick meeting Curva de alcance

Andlise de resultados Glossario de metas do sistema.

Analise financeira

Calendarios de eventos

Estalisticas e relatorios

O ommm m

Remuneragao varidvel

Figura 4.4: Proposta de melhoria da tela inicial completa

Diretriz *

Figura 4.5: Componente para selecio de diretrizes

mesmo problema durante o teste com os usudrios (Apéndice G, problemas UE051
e UE053).

Para a correcdo desse problema, € sugerida uma proposta de melhoria, na
qual o componente passa a permitir que o usudrio realize buscas através do cédigo
desses itens, reduzindo o tempo gasto para compreender os resultados da busca ou

se houve algum erro de digitacio.
4.3.3 Problema 3: Falta de feedback para buscas que nao encontram
resultados

Ao realizar as buscas de diretrizes e indicadores, ndo existe nenhum tipo de feed-

back para buscas que néo geram resultados, assim como mostrado na Figura 4.9.
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Indicador *

Figura 4.6: Componente para sele¢ao de indicadores

Indicador *
Recl| X

KPI0017 - Reclamacies de Clientes Abertas

Pagina 1 de 1 .:}'

Figura 4.7: Representacdo da busca de indicadores através do nome

Para solucionar esse problema, basta acrescentar um texto descritivo in-
formando que o resultado nio foi encontrado ou ndo estd cadastrado no sistema,

assim como demonstrado na Figura 4.10.

4.3.4 Problema 4: Falta de atalhos para cadastro de diretrizes e indi-

cadores

Assim como mostra a Figura 4.11, o sistema ndo disponibiliza atalhos para adici-
onar diretrizes ou indicadores durante o cadastro de metas, o participante precisa
cancelar o cadastro para poder inserir as informacdes que faltam em outros médu-
los do sistema.

Esse problema foi identificado em trés ocorréncias do problema UE054,
que pode ser encontrado no Apéndice G. Além das ocorréncias identificadas, mui-
tos participantes sugeriram essa funcionalidade apés finalizarem o teste, argumen-
tando que esses atalhos acelerariam o processo quando precisassem cadastrar mui-
tas metas de uma sé vez.

Como proposta de melhoria foi adicionado uma opcao para adicionar nova
diretriz e novo indicador ao lado dos componentes existentes, como mostra a Fi-

gura 4.12.
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Indicador *
KPIOO17 X
Pagina de 0 fe
Figura 4.8: Representagdo da busca de indicadores através do cédigo
Indicador *
Feducdo do desperdicio de matériz-prima X
|

Pagina de 0 [

Figura 4.9: Buscas sem resultado nao fornecem nenhum tipo de feedback

4.3.5 Problema 5: Impossibilidade de salvar rascunho para edicao

posterior

O sistema ndo permite que o usudrio armazene um rascunho para edi¢do poste-
rior caso precise inserir outras informacdes necessdrias ao cadastro de uma nova
meta, como por exemplo diretrizes e indicadores. Durante o teste com os usuarios
houve trés ocorréncias deste problema, referentes ao problema UE055 que pode
ser encontrado no Apéndice G.

Em cada ocorréncia o participante se sentiu incomodado em precisar pre-
encher novamente todas op¢des do formulério de cadastro de metas. Assim, como
proposta de melhoria, é sugerido que se implemente uma nova funcionalidade que
permita que o usudrio armazene rascunhos de seus formuldrios para que nao pre-
cise preencher novamente as informacdes todas as vezes que precisar editar alguma

informacdo em outro médulo do sistema.

4.3.6 Problema 6: Nome inadequado para opcao de finalizar cadastro

O uso do nome ”Salvar” para o botdo de conclusdo do cadastro (Figura 4.13) ndo
indica corretamente sua funcionalidade, deixando a interagao confusa fazendo com
que o usudrio pense que pode salvar o formulario como rascunho para depois con-

cluir seu preenchimento.
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Indicador *
Reducdo do desperdicio de matériz-prima X

O Mao foram encontrados resultados para sua busca, Verifigue se as informacgdes
estao cadastradas no sistema ou se houve algum erro de digitacao,

Pagina de 0 .:}'

Figura 4.10: Proposta de melhoria para o feedback de buscas que ndo apresentam resultados

Indicador *

Diretriz *
Figura 4.11: Exemplificagdo da falta de atalhos para cadastro de nova diretriz ou indicador

E necessdrio apresentar uma melhor relag@o entre a funcionalidade do bo-
tao e sua descricao, para esse caso a proposta de melhoria € alterar para ”Concluir”,

“Finalizar” ou qualquer outra descricdo que atenda melhor ao objetivo proposto.

4.3.7 Problema 7: Sistema nao redireciona ao fim do cadastro

Ao finalizar o cadastro de uma nova meta o sistema nio redireciona automatica-
mente para a listagem de metas. Como ndo é um problema visual e sim de com-
portamento e resposta do sistema, para soluciond-lo basta apenas que ao concluir
o cadastro, fazer com que o sistema redirecione automaticamente o usudrio para a

lista de metas, mostrando feedback de que uma nova meta foi cadastrada.

4.3.8 Problema 8: Aplicacao padrao de filtros esconde todas as metas

cadastradas no sistema

Por padrao o sistema exige que o usudrio aplique filtros para visualizar as dreas
que deseja e esconde todas as outras metas ja cadastradas no sistema. Assim, apds
a conclusio do cadastro muitos partipantes ndo conseguiram encontrar as metas

que cadastraram.
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Indicador *

Diretriz *

Figura 4.12: Proposta de melhoria ao inserir um atalho para cadastro de nova diretriz ou indicador

&4 Anterior t'f_] Salvar 2. Voltar

Figura 4.13: Botdo "Salvar” em destaque

A Figura 4.14 ilustra a lista de metas sem a aplicacdo de filtros, formato
padrdo do sistema. A Figura 4.15 mostra o didlogo contendo os filtros que podem
ser aplicados na lista de metas. Por fim, a Figura 4.16 representa a lista de metas
apos a aplicacdo dos filtros.

© Mow | (@ odur | (@ Al

B Planejamento > Metas
[E] Metas

edtar | Agses | Cidigo Objetvo A

Responsavel Valor | UOM | Prazo Polaridade | Tipo Validagao.

Visualizagges por Pagina: |25 e

Figura 4.14: Lista de metas com os filtros inativos

Como proposta para minimizar o impacto causado por esse problema de
usabilidade, basta tornar todas as metas visiveis como padrio do sistema. Assim,

o usudrio tera feedback suficiente sobre a conclusao da tarefa podendo visualizar

com facilidade sua meta ap6ds o cadastro.
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-
Figura 4.15: Popup das op¢des de filtro
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© ok @ cancelar
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Editar AcBes. Codigo Objetivo ‘Zﬂl‘l ‘v‘ Polaridade  Tipo Validagio
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F.f MT0012 Energia Elétrica - 2.Performance - Performance Organizacio L 2 Individual 4 Editar Valores
El MT0013 Orcamento Maticial (g1-ceo ¥ individual v Editar Valores  ~
4 4 | pigna de1| b Wl |VisualizagBes por pagina: 25| | | © T ) 3Frocess - Processos Exbindo 1- 16 de 16 registrofs)
Legenda -

Figura 4.16: Lista de metas apds a aplicacao dos filtros
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5 CONCLUSAO

O uso de técnicas para avaliagdo da usabilidade no estudo de caso apresentado
nesse trabalho, possibilitou a identificagdo de problemas de usabilidade nio per-
cebidos durante o processo de desenvolvimento. A ripida evolugdo do sistema e
a quantidade de funcionalidades dificultam a andlise constante da qualidade da in-
teracdo. A falta da prética de conceitos como o design centrado no usudrio acaba
gerando problemas de usabilidade que reduzem o desempenho do usudrio ao utili-
zar a ferramenta.

Podem ser destacados entre os principais impactos resultantes dos proble-
mas de usabilidade: o impacto na produtividade do usudrio, o cadastro de infor-
magdes incorretas e a nao conclusio das tarefas propostas. Os sistemas de apoio a
gestdo fornecem ferramentas para a manipulacio de grandes quantidades de infor-
macdes criticas e propensas a erros. Desta forma foi evidenciado que o cadastro de
informagdes incorretas pode ocasionar em problemas gerenciais e prejuizos para a
organizagdo provenientes do planejamento estratégico baseado em dados e infor-
macdes incorretos.

Além do impacto no planejamento estratégico da organizac¢do, pode-se
destacar a redug@o da produtividade dos usudrios que perdem tempo de trabalho
ao buscar apoio do suporte técnico, ndo conseguir concluir a tarefa proposta ou se
deparar com erros e problemas todas as vezes que utiliza a ferramenta.

A aplicagao das técnicas de avaliagcdo evidenciaram problemas que afetam
e prejudicam diretamente o uso do médulo de planejamento de metas do sistema.
Através da andlise heuristica e das reagdes dos usudrios foi possivel definir quais
sdo os problemas mais frequentes e seu grau de impacto. Assim, as propostas
de melhoria poderdo trazer beneficios minimizando os problemas de usabilidade
encontrados.

O processo de andlise da usabilidade se mostrou efetivo na identificagdo

dos problemas e evidenciou a importancia de se desenvolver pensando no usudrio
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final da aplicacdo. Durante o teste com os usudrios, foi possivel perceber que mui-
tos dos problemas causaram desconforto e desmotivacio do participante. Proble-
mas assim podem impedir que usudrios em ambiente real concluam suas tarefas,
além de reduzir drasticamente sua produtividade.

Assim, conclui-se que a aplica¢do do processo de avaliacdo da usabilidade
e técnicas de design centrado no usudrio trazem beneficios para quem desenvolve
a aplicacdo reduzindo o gasto de recursos com manuteng¢ao, refatoracdo e suporte
e para o usudrio final traz uma interacdo mais eficiente e gratificante.

Devido as limita¢des de tempo e recursos para o desenvolvimento da pes-
quisa, propde-se a realizagdo de trabalhos futuros onde € possivel aumentar a co-
bertura da avaliagdo de usabilidade em outros médulos do sistema, propor con-
juntos de melhorias de design utilizando técnicas de design centrado no usudrio
e também aprofundar a andlise dos dados encontrados definindo a relacdo dos
problemas encontrados com os impactos negativos provocados nos usudrios e nas
organizagdos que utilizam a ferramenta.

Por fim serd realizado, em conjunto com a empresa e os desenvolvedores,
reunides e discussdes para transferir os conhecimentos e resultados obtidos na
pesquisa propiciando a implementagdo dos resultados e das propostas de melhoria

apresentados neste trabalho.
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A HEURISTICAS

Tabela A.1: Heuristicas utilizadas nas avalia¢des de usabilidade

Céd.

Heuristica

Visibilidade do estado do sistema: O sistema deve sempre manter os
usudrios informados do que estd acontecendo, fornecendo o feedback

apropriado em tempo razoével.

Correspondéncia entre o sistema e o mundo real: O sistema deve
"falar"a linguagem do usudrio, contendo palavras, frases e conceitos fa-

miliares a ele ao invés de termos técnicos.

Controle do usudrio e liberdade: Frequentemente o usudrio seleci-
ona funcdes do sistema por engano, assim ele precisa de uma "saida de
emergéncia"bem demarcada, que permita desfazer o estado indesejado

sem precisar passar por didlogos extensos.

Padrdes e consisténcia: O usudrio ndo deve se preocupar caso palavras,

situacdes ou agdes diferentes signifiquem a mesma coisa.

Prevencao de erros: Fornecer capacidade para o sistema antecipar e/ou
prevenir um problema. A prevenc¢do pode acontecer ao eliminar ou che-
car condi¢des propensas a erros, apresentando opgdes de confrmacio

para o usudrio.

Reconhecer ao invés de recordar: Minimizar a carga de memdria ne-
cessdria que o usudrio precisa para lembrar de certas informagdes, fa-

zendo com que objetos, acdes e opgdes sejam visiveis.
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Tabela A.1: Heuristicas utilizadas nas avaliagdes de usabilidade

Caéd.

Heuristica

Flexibilidade e eficiéncia de uso: Permitir a criacdo e personalizacio
de aceleradores para a¢des frequentes, ndo visiveis a usuarios novos, au-
mentando assim a velocidade da interagdo de usudrios experientes com
o sistema. Fazendo ainda com que o sistema atenda ambos usudrios,

inexperientes e experientes.

Estética e design minimalista: Didlogos ndo devem conter informa-
coes irrelevantes ou que serdo raramente utilizadas. Cada informacio
extra compete com informagdes importantes, diminuindo sua visibili-

dade.

Ajude o usuario a reconhecer, diagnosticar e se recuperar de erros:
Mensagens de erro devem ser expressas em linguagem simples, indi-

cando precisamente o erro e sugerindo uma solucdo construtiva.

11

Evite tempos de espera curtos e tempos de exposicao: Fornecer time-
outs longos o suficiente para os usudrios completarem suas tarefas con-
fortdvelmente e se as informagdes sdo exibidas por um tempo limitado,
certificar se o tempo € suficiente para que os usudrios leiam confortavel-

mente.

12

Evitar o esforco duplicado/excessivo dos usuarios: Ndo peca que os
usudrios fornegam a mesma informacdo mais de uma vez e ndo peca
esforgo excessivo, quando isso poderia ser feito de forma mais eficiente

pelo sistema.
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Tabela A.1: Heuristicas utilizadas nas avaliagdes de usabilidade

Caéd.

Heuristica

13

Faca a sequéncia de interacio de maneira légica: Faca a sequéncia de
interacdo de maneira l6gica para os usudrios (por exemplo, os usudrios
que sdo falantes nativos de linguas europeias normalmente 1éem uma
pagina do canto superior esquerdo para canto inferior direito, de modo

a proporcionar o botdo Avancar na parte inferior direita).

14

Indique se os links vao para um site externo ou para outra pagina
da Web: Se um link vai para outro site ou abre um tipo diferente de

recurso (por exemplo, documento PDF) indicar com antecedéncia.

15

Forneca um conjunto logico e completo de opgoes: Assegure que
qualquer conjunto de opg¢des inclui todos as op¢des que o usudrio ird
precisar e que o conjunto de op¢des apresentado de maneira l6gica para

0S usuarios.
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B TERMO DE CONSENTIMENTO

TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO

Eu <nome do participante>, RG <RG do participante>, declaro que concordo em
participar da atividade de testes de usabilidade do sistema de apoio a gestdo da
Empresa X.

Fui informado(a) sobre os detalhes da pesquisa e seus objetivos. Estou ciente
de que o teste tem como objetivo avaliar a usabilidade do sistema, e ndo minha
habilidade em utiliza-lo.

Eu entendo que a minha participagdo serd gravada, e autorizo a exibi¢do de minha
imagem e voz somente para os participantes da pesquisa da Universidade Federal
de Lavras e para os desenvolvedores da Mereo Consulting.

Entendo que posso desistir de participar das atividades quando quiser.

Entendo que meu nome verdadeiro nfo vai aparecer nos relatérios e trabalhos pu-
blicados sobre a pesquisa.

Entendo que ndo vou receber dinheiro por participar desta pesquisa.

Declaro que, apds convenientemente esclarecido pelo pesquisador e tendo enten-
dido o que me foi explicado, dou meu consentimento para participar do presente
projeto.

Assinatura do pesquisador: <assinatura do pesquisador>

Assinatura do participante: <assinatura do participante>

Nome do pesquisador: <nome do pesquisador>

Data: <dia>/<més>/<ano>
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C QUESTIONARIO DEMOGRAFICO

Questionario — Dados demograficos

Este questiondrio tem por objetivo coletar dados referentes aos testes de usabili-
dade com usudrios.

As questdes marcadas com um * sdo obrigatérias.

Cédigo do Participante™:

Idade*:

Sexo*: () Masculino ( ) Feminino

Profissdao*:

Qual seu nivel educacional*?
a. Ensino Fundamental

b. Ensino Médio

c¢. Graduacdo

d. Pés-graduacio

Vocé ja participou de testes de usabilidade em websites antes? Se sim,

quantas vezes*?

Qual é o principal navegador web que vocé utiliza*?

o

. Internet Explorer
b. Firefox

c. Opera

d. Webvox

e. Safari

=

Google Chrome

g. Nio sei
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h. Outro:

Dados Gerais

1. Qual sua experiéncia com computador*?
() 1 (Nenhuma experiéncia)

()2

O3

04

)5

()6

() 7 (Muita experiéncia)

2. Qual o nivel de dificuldade que vocé encontra ao utilizar um computa-
dor*?
() 1 (Nenhuma dificuldade)
()2
O3
()4
05
()6
() 7 (Muita dificuldade)

3. Quantas horas por dia vocé gasta utilizando a web*?
a. Ndo uso web
b. 1 hora
c. 2 horas
d. 3 horas

e. 4 horas
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f. Mais de 4 horas

4. Em quais situacdes voce utiliza a web*? (pode marcar mais de uma) a.
No trabalho
b. No estudo
c. No lazer
d. Para fazer compras
e. Para pagar contas
f. Para se comunicar com outras pessoas

g. Outros:

5. Durante quanto tempo, aproximadamente, vocé permanece em um

Unico site para a realiza¢do de uma tnica tarefa?

6. Vocé tem experiéncia com uso de algum sistema de gestdo? Se sim,

qual?
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D QUESTIONARIO DE SATISFACAO

QUESTIONARIO DE SATISFACAO
Coédigo do participante:

Conjunto de valores para atribuicdo de concordéncia:
1. Concordo plenamente
2. Concordo
3. Nem concordo nem discordo
4. Discordo
5. Discordo plenamente.

Por favor, atribua um cédigo para cada uma das afirmacdes seguintes, seguindo os

valores apresentados acima:

1. Este sitio web tem informacdes que muito me interessam. Resposta:
2. E dificil ir para diferentes partes do sitio web. Resposta:

3. Consigo encontrar rapidamente o que preciso no sitio web. Resposta:
4. O sitio web parece l6gico para mim. Resposta:

5. O sitio web precisa de mais informacdes explicativas. Resposta:

6. As paginas deste sitio web tem um visual atrativo. Resposta:

7. Sinto que estou no controle quando uso este sitio web. Resposta:

8. Este sitio web € muito lento. Resposta:

9. Este sitio web me ajuda encontrar o que estou procurando. Resposta:

10. Aprender a encontrar aonde ir neste sitio web € um problema. Resposta:



11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

Eu ndo gosto de usar este sitio web. Resposta:

Posso contatar facilmente as pessoas que preciso neste sitio. Resposta:
Me sinto eficiente quando estou usando este sitio web. Resposta:

E dificil dizer se este sitio tem o que eu preciso. Resposta:

E ficil usar este sitio web pela primeira vez. Resposta:

Este sitio web tem funcionalidades muito chatas. Resposta:

E dificil lembrar-me de onde estou nas partes do sitio web. Resposta:
Usar este sitio web é uma perda de tempo. Resposta:

O sitio retorna o que eu espero quando eu clico em partes dele. Resposta:

Todas as coisas neste sitio web sdo faceis de entender. Resposta:

65
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E PERSONAS E TAREFAS

Todos os nomes de pessoas e organizagdes utilizados neste trabalho sao ficticios e
ndo representam nenhuma pessoa fisica ou juridica real.

Cenario 1

Planejar metas com o objetivo de reduzir a quantidade de reclamacoes de
clientes em aberto

No comeco de cada ciclo de gestdo da Redes de Telefonia & CIA, sdo planejadas
estratégias para definir os proximos passos a serem implementados na organizacao.
Para esse ciclo um dos problemas mais criticos, definido pela diretoria da organi-
zacdo, foi reduzir a quantidade de reclamacdes de clientes em aberto no sistema e
dar melhor suporte aos usudrios de seus produtos. Para isso, vocé, gerente sénior
da organizagdo, precisa cadastrar no sistema uma meta que permite acompanhar o
cumprimento dessa estratégia e definir um responsédvel para a mesma. Assim vocé

definiu as seguintes informagdes:

e A meta deverd ser cadastrada na drea estratégica, mais especificamente na
perspectiva cliente/comunidade, onde seu objetivo € ter qualidade de aten-

dimento diferenciada, percebida por seus clientes.

e A meta deve ser atribuida individualmente, onde o responsavel por ela é seu

colega de trabalho Marcelo Pereira.

e O indicador utilizado para essa meta € o de “Reclamagdes de Clientes Aber-

tas” e seu Data Provider € o gerente executivo Ivan Cruz.

e A meta se aplica na diretriz que trata o aumento na qualidade do atendimento

e suporte ao cliente, e ndo possui uma meta superior.

e Por questdes de apresentacdo das informacdes da meta, voc€ definiu o tipo

de acumulagdo para média e a curva de notas no formato de curva siderdgica.
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e A duragdo da meta tem inicio marcado para o comec¢o de outubro de 2014 e

o fim para dezembro de 2014.

e Como a equipe de gestio ainda ndo definiu o peso da meta, vocé€ deve definir

seu peso em 0%.

e Para a conclusdo do cadastro ndo serd necessario preencher os demais cam-

pos ndo obrigatorios.

Cenario 2

Planejar meta para reduzir o desperdicio de cabos e materiais utilizados na
instalacio das linhas de telefonia e internet

Vocé, gerente da Redes e Linhas LTDA, organizag¢do que presta servicos de ins-
talagdo de infra-estrutura para redes de telefonia e internet, realiza todo semestre
um acompanhamento do gasto de cabos e outros materiais. Ao fechar o semes-
tre anterior voc€ percebeu um aumento significativo do desperdicio de material
de instalagdo, aproximadamente 30% dos cabos e outros materias utilizados sdo
desperdicados. Seu objetivo € propor uma meta para a reducdo do desperdicio de
material e cadastra-la em seu sistema de gestdo. Para isso vocé definiu as seguintes

informacdes:

e A meta deverd ser cadastrada na drea estratégica, mais especificamente na

perspectiva financeira, onde seu objetivo € reduzir o custo total do produto.

e A meta deve ser atribuida individualmente, onde o responsdvel por ela é
sua colega de trabalho Laura Bittencour e seu Data Provider é o gerente

executivo Ivan Cruz.

e O indicador utilizado para essa meta é o de cédigo RDCO1 o qual descreve
a quantidade de material de instala¢do descartado, sendo padrao para metas

individuais (sem necessidade de especicar outros detalhes).



68

A meta se aplica na diretriz “Reducéo do Desperdicio de Matéria-prima”,

com o cédigo DZ1001 e ndo possui uma meta superior.

Por questdes de apresentacdo das informacdes da meta, vocé definiu o tipo
de acumulacgio para repeti¢ao pontual e a curva de notas no formato de curva

siderdgica.

A duracdo da meta tem inicio marcado para o comeco de Janeiro de 2015 e

o fim para Julho de 2015.

Como a equipe de gestdo ainda ndo definiu o peso da meta, vocé deve definir

seu peso em 0%.

Para a conclusdo do cadastro ndo serd necessdrio preencher os demais cam-

pos ndo obrigatorios.



F RESULTADOS DA AVALIACAO HEURISTICA

Tabela F.1: Lista de problemas de usabilidade resultantes da avalia¢do heuristica
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Cédigo | Localizacdo | Descricao Heuristicas | Média
1 Tela de login | Titulo do sistema deveria vir na | H1 1,25
parte de cima
2 Tela de login | Etiqueta dos campos em tama- | H6, H4 2
nho pequeno (usudrio/senha)
3 Tela de login | Botdo login nio estd destacado | H1, H2, H13 2
corretamente
4 Tela de login | "Simbolo da seta ndo tem affor- | H2 2
dance para login"
5 Tela de login | Esqueci minha senha e trocar pe- | H1, HS 3
riodo de gestdo muito pequenos
6 Tela de login | Esqueci minha senha e trocar pe- | HS, H1 3
riodo estdo fora do contexto, po-
dendo ser ignorado
7 Tela esqueci | Tela inconsistente com o res- | H4 2,25
minha senha | tante do sistema
8 Tela esqueci | Nao fornece ajuda quanto ao | H10, HS 3,25
minha senha | funcionamento - precisa do login
e do e-mail para recuperar?
9 Tela esqueci | Botdes OK e Cancelar em po- | H4, H13, H2 2
minha senha | sicdo inconsistente com os pa-
droes da Web
10 Tela esqueci | "Botdo OK nao é um bom nome | H13, H4 1,75
minha senha | para a funcionalidade"
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Codigo | Localizacao | Descricao Heuristicas | Média
11 Tela esqueci | "Titulo das caixas de didlogo é | H6, H13, H1 2
minha senha | sempre Empresa X, ndo condi-
zendo com a funcionalidade da
mensagem"
12 E-mail de | E-mail de envio de nova senha | H2, H1, H9, 3,5
confirmar € em inglés, apesar de o sistema | H10
senha estar em portugués
13 Tela de login | Logo aparece duas vezes - no | H8 1,5
topo e no rodapé
14 Tela de login | "Nao estd claro a fungdo de tro- | HI, H13, 3
car periodo de gestdo" H15, H6
15 Tela Trocar | Nao tem instrucdes e contexto | H1, H6, H13 | 2,75
Periodo de | sobre a funcionalidade
Gestdo
16 Tela Trocar | Titulo da caixa e tamanho dos | H1, H8, HS5, 2,25
Periodo botdes OK e cancelar estdo com | H12
de  Gestao | fonte muito pequena
e outros
didlogos
17 Trocar pe- | Feedback para indicar periodo | H6, H1 2,25
riodo de | selecionado ndo € claro o sufici-
gestao ente
18 Trocar pe- | Quando s6 hd um periodo ges- | H1, H4 2,5
riodo de | tdo, a forma de listagem fica
gestdo confusa para o usuério
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Codigo | Localizacao | Descricao Heuristicas | Média
19 Trocar pe- | Na selecdo para ordenacdo, em | H4, H§, H13 3
riodo de | colunas, hd um campo em
gestdo branco

20 Tela de login fcone em erro de senha é de in- H9, H4, H2 2,25
formacao, ndo de erro

21 Tela de login | Mensagem de erro de login ndo | H9 3
ajuda usudrio a se recuperar (o
que estd errado, a senha ou usué-
rio?)

22 Tela inicial "Falta de call for action - nada | H1, H6, H13 4
sugere que o usudrio deva tomar
acdo"

23 Tela inicial Falta indicacdo sobre a navega- | H4, H2 4
¢ao do sistema

24 Tela inicial Tamanho de fonte pequeno H12, H4, H1 3

25 Tela inicial Excesso de informagdo no cabe- | H8, H1 2,75
calho

26 Tela inicial Links log off e minhas informa- | H4 2.5
¢oes for a do padrio do sistema
(outros tinham icone)

27 Tela inicial Logo aparece duas vezes - no | H8 1,5
topo e no rodapé

28 Tela inicial Logo da Mereo da direita parece | H1 1,5

clicdvel mas ndo € (voltar pra pa-

gina Home?)
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Codigo | Localizacao | Descricao Heuristicas | Média
29 Tela inicial Frame vazio no centro dd a im- | H1 3,25
pressdo de que tem algo que

ainda vai ser aberto
30 Tela inicial fcone no canto superior a es- | HI, H2 3,5
querda ndo ¢é claro - ndo indica
sua funcionalidade - dificil saber
que ele abre o menu
31 Menu princi- | Organizagdo das opcdes e ico- | H1 3
pal nes escolhidos nao informam ao
usudrio a possibilidade de con-
sequéncia na ac¢do tomada (aber-
tura de mais opgdes)
32 Setup inicial | Nao ha indicacdo sobre como | H9, H13 3,5
e outras telas | voltar para tela anterior
33 Setup inicial | Falta de breadcrumb trail para | HI 3,25
e outras telas | indicar caminho percorrido na
navegacao
34 Menu princi- | Nao hd indicacdo sobre quais | H1, H2, H4 3,25
pal itens abrem uma nova tela e
quais abrem subopcdes
35 Menu princi- | Nomes para op¢des ndo foram | H2 3,5

pal

bem escolhidos (Cadastro - o
que vou cadastrar? Meta? Entao

deveria ser meta, ndo cadastro)
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Codigo | Localizacao | Descricao Heuristicas | Média
36 Menu princi- | fcones de setas ndo tem signifi- | H2, H1 2,5
pal cado ou relagdo com o item mos-
trado
37 Menu princi- | Icones utilizados sdo muito com- | H8, H1 2
pal plexos (cifrdo dentro da lupa)
38 Menu princi- | Ndo ha indicagdo (tooltips ou | H1 2,25
pal descricdes) do que fazem os ico-
nes de ajuda e configuracio
39 Tela inicial Nao tem nenhuma ajuda para o | H10 3,5
usudrio
40 Menu princi- | Sobreposi¢do de janelas sobre- | H8, H1, H2 2,25
pal carrega o usudrio com informa-
¢coes
41 Menu princi- | Nao hé indicagdo sobre como fe- | H1 2,5
pal char o menu principal (clicar for
a faz, mas como saber?)
42 Tela inicial "Opgdes mostradas de setup ini- | H1, H13 3,25
cial continuam na tela apds fe-
char, e ndo hd indicacio de onde
estou”
43 Menu princi- | Nao estd claro onde ir para ca- | HI, H2 3,25

pal

dastrar uma meta (dificil saber

que € em planejamento)
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Codigo | Localizacao | Descricao Heuristicas | Média
44 Menu princi- | Icone de quick meeting parece | H2 1,25
pal sugerir que as pessoas estdo fu-
gindo
45 Diretriz Nao indicagdo da funcionalidade | H1 3,25
nem instrugcdes
46 Diretriz Breadcrumb trail aparece, mas | H4, H2 2,25
na posi¢ao errada (a direita, onde
0 usudrio nio foca)
47 Nova dire- | Ndo h4 indicagdo de que o as- | H10, H5 2
triz e outras | terisco vermelho indica campo
telas obrigatério
48 Nova dire- | Botdes (Novo, salvar, voltar) | H13, H2 2,5
triz e outras | ndo estdo em local consistente
telas (em cima, ndo embaixo, apos
completar a tarefa)
49 Nova dire- | "Botdo Novo nao é claro (nova | H4, H2 2,25
triz diretriz?)"
50 Nova dire- | "Botdo Novo ndo deveria apare- | H4, H2 2
triz cer nessa tela"
51 Metas "Botdo Novo nao concorda com | H4, H2 1,5
item (Nova meta)"
52 Metas "Sem registros para exibir | HI, H8 2,25

quando esta vazio fica for a do
foco, deveria ficar no centro da

tela"
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Cédigo

Localizacao

Descricao

Heuristicas

Média

53

Metas

Botido filtrar deveria estar dentro

da janela de metas

H2, H4

L5

54

Metas

Botdo excluir ndo é logico para
usudrios (quem vou excluir? O

selecionado?)

HI1, H5

2,25

55

Metas

Itens da legenda tem aspecto de

botao

H2

1,25

56

Nova meta

Cédigo - cédigo do qué? Pra que
serve? Nao estou cadastrando

uma nova meta?

H10, HS5

2,75

57

Nova meta

Devo digitar o c6digo ou clicar
nalupa? Sé quando clico na lupa

dé erro que ndo digitei a meta)

H5, H10

3,25

58

Nova meta

Mensagem de erro de coédigo
inexistente ndo ajuda a se recu-
perar (ndo existe na base de da-
dos) - onde eu encontro os codi-

gos?

H5, H9, H10

2,75

59

Nova meta

Nao é claro como colapsar os

itens de 4rea quando € aberto

H2, H4

60

Nova meta

Icones ndo sdo consistentes € sdo

for a do padrao

H4, H8

1,75
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Tabela F.1: Lista de problemas de usabilidade resultantes da avalia¢do heuristica

Codigo | Localizacao | Descricao Heuristicas | Média

61 Nova meta Na selecao de 4rea, ndo € claro | H10, H13 1,75
se é necessdrio dar um clique ou

duplo clique para abrir

62 Nova meta Na sele¢do de érea, duplo clique | H4, H13 2,5
ndo seleciona o item, como es-

perado

63 Nova meta Nao ha opcdo disponivel para | H2, H1 3,25
cadastrar novo responsdvel, caso

ndo esteja disponivel

2

64 Nova meta fcone de seta ndo é sugestivo, | H2 1

ndo segue o padrdo da lupa

65 Nova meta Quando atualiza o periodo de | H9, H5, H3 2,75
gestdo, desaparece o preenchido

na area

66 Nova meta Quando recarrega pégina (F5), | HI13 4
funcionalidade ¢é totalmente

comprometida

67 Nova meta "Quando uma pasta é selecio- | H2, H4 3
nada, a mensagem de erro dada é
de que ndo h4 colaboradores ca-
dastrados, ndo de que foi seleci-

onada uma pasta"

68 Nova meta Instrugdo de busca (digite trés le- | H5, H12, H6 2,5
tras) ndo € clara e pouco pratica

para o usudrio
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Tabela F.1: Lista de problemas de usabilidade resultantes da avalia¢do heuristica

Codigo | Localizacao | Descricao Heuristicas | Média

69 Nova meta Busca por indicadores € pouco | H5, H6, H7, | 2,75
tolerante a erros do usuério - um | H9

erro ja impede de encontrar

70 Nova meta na busca por indicadores, seria | H5 1,75
importante colocar o nome da
meta e depois o cddigo para nao

atrapalhar a leitura

71 Nova meta Na busca por indicadores, pede | H4 2
trés letras, mas ainda funciona

com uma ou duas

72 Nova meta Informagdo sobre processo e | HS, H15 2,25

frequéncia ndo faz sentido

73 Nova meta Nao € claro como continuar para | H13 2,25
préximo passo - botdo avancar

ndo esta bem localizado e ndo é

6bvio
74 Nova meta / | "Botdo salvar ndo tem nome | H2 3,25
passo 2 adequado - s6 serve para con-
cluir"
75 Nova meta / | Nao é possivel salvar cadastro | H7 3,25
passo 2 para continuar preenchimento
depois

76 Nova meta / | Indica¢do de que peso deve ser | H1, H2, HS 2,5

passo 2 porcentagem nao é suficiente
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Codigo | Localizacao | Descricao Heuristicas | Média
77 Nova meta / | Nio é possivel cadastrar nova di- | H7 3,25
passo 2 retriz durante o preenchimento
do cadastro de meta
78 Nova meta / | Mensagem de erro de que soma | H2 3,5
passo 2 dos pesos das metas ja ultrapassa
100% ndo faz sentido - ndo tem
nenhuma outra cadastrada
79 Nova meta / | Mesmo depois de inserir, volta | H5, H6 3,25
passo 2 para mesma tela, sem dar im-
pressdo conclusdo de tarefa
80 Nova meta / | Mensagem de conclusdo falaem | H2 2,25
passo 2 registro, ndo em meta
81 Nova meta / | Quando o peso é 0, meta ndo | HS 3,75
passo 2 aparece como cadastrada, s6
quando € 100
82 Nova meta / | Nao fornece feedback sobre o | H1 2,5

passo 2

progresso na realizacdo (quantos

passos ja percorri?)
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G RESULTADOS DA AVALIACAO COM USUARIOS

Tabela G.1: Lista de problemas de usabilidade resultantes do teste com usudrios

Cod.

Descricao

Ocorréncias

Severidade

UE001

Tela inicial ndo apresenta call to ac-
tion”, fazendo com que o usudrio fique

aguardando seu carregamento.

9

3

UE002

A profundidade do menu principal
(sub-opcdes) ndo deixa claro para o
usudrio que € um menu expansivel,

mas sim uma sequéncia de opcoes.

UEO003

Excesso de informagdo apresentada no
menu principal dificulta para o usudrio
encontrar onde realizar o cadastro da

meta.

3,125

UEO004

Botdo para abrir menu principal € difi-
cil de identificar, para o usudrio ele re-

presenta apenas uma logo.

UE005

Icones do menu principal ndo auxiliam
na representacdo do contexto em que é

aplicado.

UE006

Na tela ”Métrica Financeira” o usud-
rio recebe uma mensagem de erro no
formato SQL: “Invalid column name

TIPO-CONSOLIDACAO-GF”.
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Tabela G.1: Lista de problemas de usabilidade resultantes do teste com usudrios

Céd.

Descricao

Ocorréncias

Severidade

UEO007

Na listagem de informagdes, padrdao
para todas as listas apresentadas no sis-
tema, faz com que o usudrio se surpre-
enda com a quantidade de informacgao

apresentada de uma s6 vez.

4

2,25

UEO008

Nao existe uma opgao facil para voltar

e alternar entre telas dentro do sistema.

UEO009

"Informacdes importantes ficam escon-
didas dentro das ramificacdes de op-
¢bes no componente de dropdown do

campo Area."

UEO10

"Campo Responsdvel dentro do cadas-
tro de metas fica inativo quando nao
¢é selecionada uma area, mas ndo for-
nece informacgdes de qual campo deve

ser preenchido primeiro."

UEOI11

Breadcrumb fica escondido no canto

direito da tela.

UEO12

Breadcrumb tem a coloragdo e o for-

mato de link mas nio é um link.

UEO13

"Forma de clicar para selecionar Area
tem pouco affordance e € dificil de lem-

brar como deve clicar para selecionar."
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Tabela G.1: Lista de problemas de usabilidade resultantes do teste com usudrios

Céd.

Descricao

Ocorréncias

Severidade

UEO14

"Botao de busca no campo Cdédigo da
tela de cadastro de metas nao faz sen-
tido para o usudrio, dd a entender que
s6 pode utilizar um cdédigo ja exis-

tente."

2

3

UEO15

Nas listagem de informacgdes, padrdo
para todas as listas apresentadas no sis-
tema, ndo existe uma forma de realizar

uma busca rdpida.

UEO16

"A opg¢do Cadastro no menu principal
agrupa todas opgdes possiveis para ca-
dastros, deixando o usuario confuso ao

tentar cadastrar uma nova meta."

UEO017

"O componente do tipo dropdown para
selecio de Area ndo fecha automati-
camente ficando sobreposto a outros

campos dos formuldrios."

UEO18

Informagdes de localizag@o no sistema
sdo pouco visiveis, o usudrio tem pro-
blemas para identificar onde estd loca-

lizado na ferramenta.

UEO19

"Botdo OK para selecionar a 4rea estd
fora da ordem l6gica padrdo para for-

mularios."
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Tabela G.1: Lista de problemas de usabilidade resultantes do teste com usudrios

Céd.

Descricao

Ocorréncias

Severidade

UE020

"Campo Responsavel deveria permane-
cer inativo quando uma 4rea ndo € se-
lecionada, mas fica ativo e apaga o que

o usudrio digita sem tratar o erro."

3

3,33

UEO021

Sistema ndo possui prevencio de erro
quando o usudrio seleciona uma &rea
que ndo estd cadastrada no periodo de

gestdo selecionado.

2,8

UE022

Componentes do tipo dropdown ndo
informam que € necessdrio selecionar
uma das opg¢des resultantes da busca,
s6 apagam o que o usudrio digitou sem
dar nenhum feedback de que pode ndo

estar cadastrado no sistema.

3,125

UEO023

O placeholder de busca para indicado-

res € ignorado pelo usudrio.

UEO024

Ao trocar o periodo de gestao, todas in-
formacdes do formulario sdo apagadas

e ndo ha opc¢do de desfazer.

UE025

"Label Mensal estd em uma posi¢do
onde o usudrio insiste em clicar para

ver se € editavel."

UE026

"Sistema permitiu avancar sem preen-
cher o campo Cdédigo que é obrigatd-

rio
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Tabela G.1: Lista de problemas de usabilidade resultantes do teste com usudrios

Céd.

Descricao

Ocorréncias

Severidade

UE027

Didlogo informa que nio existe drea re-
lacionada com o periodo de gestdo se-
lecionado, mas o sistema permite a se-

lecdo de uma 4rea.

1

3

UEO028

"Botdo de confirmagdo Continuar no
formulario de cadastro de metas estd
localizado em cima do formulario, o
que ndo segue padroes de sequéncia 16-

gica."

UE029

Campos do formuldrio de cadastro de
metas sdo divididos em duas paginas,
deixando o usudrio sem saber quais in-
formacdes ainda precisa para a pro-

xima etapa.

UEO030

Campos importantes dos formuldrios
ndo apresentam opg¢ao de dica ou ajuda
rdpida para descrevé-los e orientar o

usuario.

2,5

UEO031

Usudrio nio obteve informacdes sufici-
entes do sistema e precisou recorrer ao

manual.

UE032

"Checkbox Tratar desvio nao esta bem
contextualizado, fazendo que o usudrio
fique em divida a qual campo ele se re-

fere."
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Tabela G.1: Lista de problemas de usabilidade resultantes do teste com usudrios

Céd.

Descricao

Ocorréncias

Severidade

UE033

Ao finalizar o cadastro da meta o usué-
rio fica aguardando o redirecionamento
da pagina sem feedback suficiente de

ter concluido a tarefa.

8

3

UEQ34

Na listagem de metas, por padrdo, ndo
sdo aplicados filtros, deixando a lista
vazia, assim o usudrio ndo identifica
sua meta e pensa que nio conseguiu
cadastrar, mesmo que o sistema tenha

confirmado o cadastro.

UE035

"O sistema permitiu avancar para a se-
gunda etapa do cadastro de metas sem
preencher o campo Cdédigo e acusou
mensagem de erro ao fim do cadastro,
sendo este erro referente a uma pagina

anterior. "

UEO036

"Campo Area no cadastro de metas ndo
da feedback quando o usudrio ndo a se-

leciona e confirma."

UEO037

"Campo Descri¢do no cadastro de pe-
riodos de gestdo tem limite de carac-
ter mas o sistema ndo informa a quan-

tidade."

UEO038

"As legendas da tela de Metas se asse-

melham a botdes de opcao."




85

Tabela G.1: Lista de problemas de usabilidade resultantes do teste com usudrios

Céd.

Descricao

Ocorréncias

Severidade

UE039

Headers da listagem de metas se asse-

melham a botdes.

1

2

UE040

"Usudrio ndo percebe o botdo Hoje
dentro do campo Prazo no cadastro de
metas e coloca manualmente a data

atual."

UE041

"No campo Prazo no cadastro de metas
a alteracdo ndo foi salva ao selecionar a
data e pressionar o botdo de confirma-

cao.

UE042

Nao existe prevencdo de erros ao infor-
mar um cddigo jé existente no cadastro

de metas.

UEO043

"Ao digitar um nome para o Data Pro-
vider o sistema aceita o nome digitado,
mas acusa erro caso o usudrio nio se-
lecione o que apareceu no dropdown e
ndo informa como proceder para solu-

cionar o problema."

UE044

Mensagem de erro ndo auxilia o usué-
rio a diagnosticar que para definir um
responsdvel € necessdrio informar uma

area onde ele esta relacionado.
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Tabela G.1: Lista de problemas de usabilidade resultantes do teste com usudrios

Céd.

Descricao

Ocorréncias

Severidade

UE045

Diélogo de erro quando o peso da meta
ultrapassa o limite ndo mostra clara-
mente o que o usudrio fez de errado,
fazendo com que ele tente varios valo-

res até um funcionar.

2

4

UE045

Diélogo de erro quando o peso da meta
ultrapassa o limite ndo mostra clara-
mente o que o usudrio fez de errado,
fazendo com que ele tente varios valo-

res até um funcionar.

UE046

Sistema ndo avisa que usudrio esque-
ceu de preencher um campo obrigatd-

rio.

24

UE047

"Na tela Dashboard de metas nio existe

um atalho para a edi¢do de metas."

UE048

"Ao tentar excluir um periodo de ges-
tdo € na tela Periodos de gestdo € apre-
sentado um erro SQL: The DELETE
statement conflicted with the REFE-
RENCE...."

UE049

A apresentacdo em formato de diret6-
rios das dreas na tela de cadastro de
meta, faz o usudrio pensar que ao sele-
cionar uma pasta estd selecionando seu

conteudo.
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Tabela G.1: Lista de problemas de usabilidade resultantes do teste com usudrios

Céd.

Descricao

Ocorréncias

Severidade

UE050

Falta de clareza na localizacdo do usué-
rio no sistema, faz com que este fique
em duvidas se realizou o cadastro no

lugar certo.

2

3

UEO051

Indicador néo pode ser pesquisado pelo

codigo no cadastro de metas.

11

UEQ052

A funcionalidade do botdo voltar ndo
fica clara para o usudrio, ele ndo sabe
se ¢ para voltar a tela anterior ou voltar
para a lista de metas e cancelar o cadas-

tro.

UEO053

Diretriz ndo pode ser pesquisada pelo

codigo no cadastro de metas.

UEO054

Sistema ndo fornece atalho para cadas-
tro de diretrizes e indicadores na tela de

cadastro de metas.

3,33

UEO055

"Sistema nio permite que o usudrio
salve um rascunho do formulério de ca-
dastro de metas para que possa editar
depois e concluir a operacdo. O usué-
rio precisa preencher todo o formuldrio
novamente quando esquece alguma in-

formag@o e precisa mudar de tela."




88

Tabela G.1: Lista de problemas de usabilidade resultantes do teste com usudrios

Céd.

Descricao

Ocorréncias

Severidade

UEO056

Sistema ndo fornece feedback de que a
diretriz ou o indicador nao esta cadas-

trado no sistema ou nao foi encontrado.

11

3,18

UEO057

"Botdo Refresh dentro do resultado da
pesquisa de indicadores apaga o con-
teido que o usudrio escreveu e deixa o

resultado em branco."

UEO058

"Botdo Limpar dentro do resultado dos
indicadores, tem como objetivo limpar
o filtro de busca, mas ao invés disso ele

fecha a janela."

UEO059

"Ao entrar na tela Curva de alcance o
usudrio recebe uma mensagem de erro
informando que € necessario informar
um responsdvel pela meta, porém isso

nao faz sentido algum para ele."

UEO060

Resultado da busca de indicadores nio
tem alternativa de visualizag¢do, o con-
teddo s6 aparece quando o usudrio di-

gita alguma coisa no campo.

UEO061

Na tela ’Contas DRE’ ao clicar no
botdo do menu principal, a caixa de
didlogo que contém o menu estd em

branco.
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Tabela G.1: Lista de problemas de usabilidade resultantes do teste com usudrios

Céd.

Descricao

Ocorréncias

Severidade

UE062

Na tela "Dashboard Metas” o usudrio
recebe uma mensagem de erro no for-
mato SQL: ”Sequence contains no ele-

ments”.

1

4




