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RESUMO

Para se obter interfaces de alta qualidade € eakehservar critérios e recomendacgdes
de usabilidade durante o processo de desenvolwimeélma garantia da aplicacdo de
heuristicas de usabilidade é a avaliacdo das actsfdurante e apds o processo de
desenvolvimento, permitindo assim a identificaga@gustes de problemas de interagéo.
Esta pesquisa apresenta os conceitos, 0s prin@passrecomendacdes de usabilidade
relevantes para o design da interfi¢el aprofundando-se na avaliacdo destes tipos de
interfaces. O trabalho apresenta como estudo de eaavaliagdo de interfaces de
commerce(comeércio eletrdnico) por meio da técnica de ig8peheuristica. Para a
avaliagédo, foram definidos os aspectos a sereniadwal considerando os critérios de
usabilidade, comunicabilidade e aplicabilidade. abulacdo dos dados possibilitou
diagnosticar os principais problemas de interacéeakzar uma analise comparativa da
qualidade de interacdo entre os sites avaliadags@tado desta andlise comprovou a
colocacado de alguns especialistas da area, desgmaiores problemas de interacdo em

interfacesVebestao relacionados com a dificuldade de encoatir@ormacéo.

Palavras-chave InterfacesWely Avaliagdo Heuristica; Design de Interfa¥éeh

Interacdo Homem-computador; Critérios Ergonémicos.



ABSTRACT

In order to get high quality interfaces, it is etsgd to observe the criteria and
recommendations of use during the development pso@eguarantee in the application
of the heuristicals of use, is the evaluation of thterfaces during and after the
development process, thus, allowing the identificatand adjustments of interaction
problems. This research presents the concepts,ptheiples and the relevant
recommendations of use for the design of the Waeabrfaces, going deep in the
evaluation of these types of interfaces. This werksents, as a study case, the
evaluation of e-commerce (electronic commerce)fates by means of the heuristical
inspection technique. To the evaluation, it wasingef the aspects to be evaluated
considering the criteria of use, communication apglicability. The tabulation of the
data made possible to diagnosis the main probleimimteraction and carry out a
comparative analysis of the interaction qualitywssn the four evaluated sites. The
result of this analysis proved the statement of es@pecialists in the area, that the
biggest problems of interaction in Web interfaces r@lated to the easiness in finding

the information.

Palavras-chave Web Interface; Heuristical Evaluation; Design \bfeb Interface;

Interaction Man-computer; Ergonomic Criteria.
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1 INTRODUCAO

O crescimento da Internet gerou e continua geranadompacto significante
sobre os diversos setores de negdcios, assim c@meduacacdo, no governo, no
entretenimento e na vida pessoal e profissional mEssoas. Além de meio de
informagao, ossites estdo sendo utilizados nas mais variadas situacos®: e-
commercgcomercio eletronico), transacdes bancérias, erssidistancia, conversacao,
relacionamentos, entre outros. Isso torna aind@ wisivel, a crescente migracao das
aplicacdes convencionais (sistentesktop para o ambient&®/eb Esta migracdao de
ambientes cria novos padrées de interacdo, fazeadoque o usuario tenha que se
adaptar as novas formas de utilizacdo das intexface

Estudos (NIELSEN, 2000; NIELSEN; TAHIR, 2002; NIEER;
LORANGER, 2006) indicam que interfaces inadequadaasionam experiéncias
negativas, e que estas, na maioria das vezes edt@monadas com a usabilidade,
fazendo com que o usuério ndo volte a acessamuatatosite

Considerando-se que para utilizar um serW¢ebo usuario serd mediado
pela interface, ndo se trata apenas do problerndasisténcia de uso. Neste caso tem-se
a inacessibilidade do servico em fun¢éo de proldamaautilizacéo da interface.

Outro fator a ser ressaltado, é que as aplicagdspossibilitam que um
ndamero maior de usuarios tenha acesso a determsgadgo e, tratando-se de sistemas
de ampla utilizagdo algumas questdes podem seidasecomo: pouco ou quase nada
se sabe sobre o perfil desses usuarios? Quaitabiislades e experiéncias no uso da
Wel? Quais sdo suas referéncias no uso de interfagaP &satisfacdo do usuério

qguanto a agilidade e facilidade de utilizacdo deerfacesNVel®?
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Em busca de um alto grau de adequacdo as necessidad USUArios,
podem ser empregadas técnicas de avaliacdo duentpOs o processo de
desenvolvimento de interfacé¥eb As avaliagcbes de interfaces classificam-se com
nomenclaturas um pouco diferentes, mas na granaeiandas referéncias, sao do tipo
preditiva/analitica as que ndo envolvem a partg@pado usuario. J& as que envolvem a
participacdo do usuério podem ser classificadas dels categorias: as técnicas
empiricas, que contam com a participagdo em siasagfe uso do produto; e as
prospectivas, que envolvem também a opinido dorigsué

Algumas dessas técnicas de avaliacdo sdo emprebaded&ios anos em
interfaces convencionais, e realizando-se algurdaptacOes par#/eh este assunto
torna-se relevante para o desenvolvimento de auesf\Web A iniciativa desta
pesquisa surgiu da necessidade de se avaliar @apelde interacdo das interfaces de
aplicacdesWeh devido a crescente migracdo e desenvolvimentaplieacbes para

Internet.

1.1 OBJETIVO GERAL

Avaliar a qualidade de interagdo em interfaces dméccio eletrdnico

utilizando a técnica de inspec¢do heuristica.
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1.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Os objetivos especificos deste trabalho sao:

a) levantar os principios de design, ergonomia e lidabtle, relevantes para
a criagéo de interfac&¥eh

b) aplicar a técnica de inspe¢do heuristica para avaliqualidade de
interacdo de interface$Veb de comeércio eletrénico, considerando
aspectos de usabilidade, comunicabilidade e afilctadbe;

c) diagnosticar problemas de interagdo apontados raliag&o das
interfaces;

d) realizar uma analise comparativa da qualidadetéeaicéo das interfaces

inspecionadas, a partir do resultado da avaliagao.

1.3 JUSTIFICATIVA

A avaliacdo de interface#/ebpossui relevancia social, no que se refere a
busca pela inclusdo de todos os usuarios, a pitiminimizacdo dos impactos e
problemas gerados pela utilizagdo das interfacesiniiito de evitar estes tipos de
problemas é indispensavel buscar melhores métagoerientem seu desenvolvimento.

Boas praticas de desenvolvimento de interfateh, tém-se apoiado nos
critérios ergondmicos (BASTIEN; SCAPIN, 1993) pmss em heuristicas de
usabilidade (NIELSEN, 1994), em normas (NBR 924002, padroniza¢gdes e, em

guias de estilo (PARIZITTO, 1997) para minimizaaté mesmo solucionar problemas
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de usabilidade. Logo, para se verificar a usaldbdanas interface®Web se faz
necessario uma inspecao que afira parametros lusspastes critérios.

O resultado da avaliacdo proposta sera uma listagem principais
problemas de usabilidade nas interfacesedommerce com referéncia a alguma
heuristica de usabilidade desobedecida.

A avaliacdo ou inspecao heuristica serve numa penagproximacao para
testar a usabilidade dite, analisando a sua qualidade de interagéo, etiéylarmente

atil nos casos em que testes com usuarios ndcos&ovpis de se realizar.

1.4 ESTRUTURA DO TRABALHO

Este primeiro capitulo serve como base introdut@oiassunto, de forma a
citar os fatores que levaram a iniciativa de semeslver um estudo sobre usabilidade
de interface§Veb

O segundo capitulo da inicio ao referencial tedrido trabalho,
apresentando a definicdo de interface grafica, adlugiio dos padrbes de interface,
aspectos importantes sobre a modelagem de inteefax® elementos que compde o
design das interfacé¥§eb

O terceiro capitulo é dedicado ao estudo de erg@anenusabilidade de
interfaces. Sao abordados 0s seguintes temas: cmognga na interagdo humano-
computador; a usabilidade de interfaces e intesfablely problemas comuns de
usabilidade; e a classificacdo dos critérios ergoods objetivando a usabilidade das
interfaces.

O quarto capitulo aborda a avaliagdo de interfa&sdo brevemente

especificados 0s principais métodos existentes g@m@valiar uma interface. A énfase
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deste capitulo estd no detalhamento do método dkaglo selecionado para este
trabalho: a avaliacdo heuristica. Neste capituitbéan serdo citados outros trabalhos
realizados na area de avaliacao de interface.

No quinto capitulo é descrita a aplicacdo da irdpebQeuristica, os
resultados da avaliacdo e a andlise comparatigualadade de interacdo das interfaces
avaliadas.

Para finalizar, o ultimo capitulo apresenta as idenacfes finais desta

pesquisa e as sugestdes para trabalhos futuros.
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2 INTERFACE WEB

7

Neste capitulo é realizada uma revisdo bibliogadBobre a interface e
interfaceWeb Inicialmente, d4-se uma visdo geral sobre interfa sua evolugdo. Em

seguida, aborda-se a modelagem e o desing deacgdveh

2.1 INTERFACE

A interface pode ser entendida como sendo qualpate de um sistema
computacional com a qual um usuério mantém cofisitm, perceptivo e conceitual
(MORAN, 1981 apud SOUZA et al, 1999). Esta definicde Moran também
caracteriza as dimensdes da interface como sesia, fiperceptiva e conceitual. A
dimensao fisica inclui os elementos de interface quusuario pode manipular,
enquanto a dimensao perceptiva engloba aquelesoqusuario pode perceber. A
dimenséo conceitual resulta de processos de istagdo e de raciocinio do usuario,
desencadeados pela sua interagdo com o sistemabasemem suas caracteristicas
fisicas e cognitivas, seus objetivos e seu ambamteabalho (SOUZA et al, 1999).

Percebe-se entdo que a interface é tanto um medoap@ateracdo usuario-
sistema, quanto uma ferramenta que oferece osumshtos para este processo
comunicativo. Desta forma a interface é considenawhasistema de comunicacéo.
Sendo entendida como meio de comunicacdo, a ioterfde ser desenvolvida
utilizando diversos elementos graficos, textuaigres, sons, animacdes que irdo
estruturar de forma organizada e sistematizada rmfigooacédo do espaco de

comunicacao. O objetivo de se estabelecer uma doahilidade é permitir ao usuario
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interagir com o sistema, possibilitando transmite maneira eficaz e eficiente as
intengdes que guiaram o projetista durante o psocds desenvolvimento. Lembrando
gue interface ideal para a interacdo homem-computepende para quem o software
foi projetado e para que € utilizado. Isto é, racpsso de escolha, analise e modelagem
de uma interface, € necessario que se tenha ene meuario e o objetivo que ele quer
atingir (GONCALVES, 2001; BATISTA, 2003; SOUZA, 200ARAUJO, 2005).

A preocupacdo com o desenvolvimento das interfgceg faz necesséria
desde o surgimento dos softwares tradicionais. Bit® J& apareciam os primeiros
“desenhistas de interface”, como Bill Moggridge, 8iticon Valley — Califérnia. Com
0 surgimento daWeb em 1992, este ambiente passou a ser utlizado para
desenvolvimento e distribuicdo de aplicacdes, p@@oando a definicAo de novos
paradigmas relacionados a adaptacdo de sisteméiizac&o de novas tecnologias

surgidas neste meio (STEIN, 2003).

2.2 EVOLUCAO DOS PADROES DE INTERFACE

Historicamente, as limitagbes impostas pelas fezraas de
desenvolvimento minimizavam a necessidade e o gesfoobs programadores em
construir umlayout funcional e de facil entendimento por parte do rtisu&ste
problema amenizou-se com o surgimento de novasltegias.

Tratando-se especificamente de sistemas de infé@iongapde-se dividir a
evolucéo dos padrdes de interface em trés geréB&ts IN; PETERMANN, 2000).

12 Geragéo: utilizada em terminais e estagOes de trabalho sstemas
operacionais de interface baseada em caractegasgdFL), como dMS-DOSe UNIX.

Os sistemas construidos para este tipo de interfaceapresentam uma organizacao
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visual eficiente, confundindo o usuério constantaee prejudicando a interacéo

homem-computador.
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Figura 1. A primeira geracgao — interface de caraste

Com o estudo mais aprofundado dos conceitos refatdv usabilidade de
software, verificou-se a necessidade da criacgoadedes de interface que atendessem
aos requisitos ddesigne funcionalidade, exigidos para aumentar o grantéeacéo, e,
consequentemente, a produtividade dos usuériogiuSemtdo, o conceito de interface
gréfica.

22 Geracao: com o aperfeicoamento doardware e do software e o
aumento do conhecimento sobre os fatores humars®Ei® impactos no projeto de
sistemas, as interfaces tornaram-se orientadasetga Essas interfaces baseiam-se no
modo de video grafico, e do ponto de vista do usugdio mais faceis de utilizar.

Com a utilizacdo de linguagens de programacéo tades a objeto (por
exemplo,Delphi, Visual Basir e modo grafico, obteve-se um avango no projeto de
interfaces (Figura 2), tanto mesigne interacdo com o usuario, quanto no aumento da
produtividade dos desenvolvedores. A orientacabjet@s e seus conceitos adjacentes,
como heranca e reutilizacdo de cddigo, proporcamaa estruturacdo de padrdes no

layoutde interfaces, facilitando a compreensao para érigsu
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Figura 2. A segunda geracéo — interface orientgdaeas

Este novo padrdo de desigienominado GUI Graphic User Interface)
trouxe de forma adjacente a preocupacdo com farelesantes ao usuério, o que
proporcionou um aumento nas pesquisas de estufgosntes a interface, como uso de
cores, sons, padronizacdoldgoutse ergonomia. A interface passou a ser considerada
entdo, fator importante no projeto de um sistereagds objeto de estudo de diferentes
ramos da computagao.

32 Geracao: as mudancas de conceitos e padrdes trazidos \pela
envolveram também o modelo de projeto e desenvehtionde sistemas. A necessidade
de distribuicdo da informac¢&o vem ressaltando assétade de adaptagédo dos sistemas
ao ambiente distribuido. Comércio eletronico, ifisicdo via Intranétde sistemas nas
companhias, sistemas deme bankingdo alguns dos exemplos mais conhecidos da

utilizacdo de aplicagcdes complexas paieb Com a migragédo das aplicacdes para o

! Intranet é uma rede privada inserida, por exengtouma empresa. Esta rede baseia-se no modo de
transmissao de dados da Internet e permitem queswdrios possam navegar em um contexto de
informacdes apresentados em texto, imagens, hiperticilitando a distribuicAo de documentos e
dados (MARGER, 2004).
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ambienteWeb(Figura 3), surgiu entdo uma nova fase na histfaignternet, a fase da

revolucao da informacao.

Cadastro de Usudrios

Dados da sua conta

Usudrio de conexdo: :l

Complexidade da senha: |

Confirmacdo da senha: :l

Informagdes pessoais

Mome: r |

Data de nascimenta: :IE

E-rnail: r |

Fato: || gelecionar

Imagem de verificacio

Digite o5 caracteres da imagern: :l

=1 -

Figura 3. A terceira geracgao — interfatleb

Até pouco tempo atras, 0s usuarios estavam sasfeom a visdo dé/eb
como fonte de informagéo. A visao atual \W&b se direciona principalmente para o
conceito de que a Internet se tornou o mais populkio de disponibilizacdo de

aplicacoes.

2.3 MODELAGEM DE INTERFACEWEB

Modelagem de software € a atividade de construirdaios que
especifiguem as caracteristicas e o comportamemteoftware. Normalmente estes
modelos sdo criados por meio de notacdes grafinassgnbolizam os artefatos de
software utilizados e seus inter-relacionamentasadorma comum de modelagem de

programas procedurais (ndo orientados a objetopeés de fluxogramas, enquanto que
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a modelagem de programas orientados a objeto nmengt usam a linguagem grafica
UML? (Unified Modeling Language A modelagem criada é utilizada na identificacéo
dos requisitos funcionais e nao funcionais que dtwsoe deverd contemplar
(PRESSMAN, 2005). Os requisitos funcionais desarewveque o software deve fazer,
enquanto os ndo funcionais fixam as restricbesesobmo 0s requisitos funcionais
serdo implementados (REIS, 2004).

Durante a modelagem do software é recomendado ejaersalizada a
modelagem das interfaces que irdo compor a apbca@dbjetivo da modelagem de
interface é representar todas as trocas de inf@wngge podem ocorrer entre 0 usuario
e a aplicacdo. Por meio do modelo de interfacepécéEcado como sera realizada essa
troca de informacdes e quais 0s objetos perceptiues estardo disponiveis ao usuério
durante a interacdo (MOURA, 2004). Com a finalidadelhorar o processo de
desenvolvimento de interfaces, a literatura exist@nopde algumas metodologias que
servem como meio de orientagdo durante o proceasmatlelagem da interface:

modelagem de usuério, modelagem de tarefas e ngedelde interacéo.

2.3.1 Modelagem de Usuario

O usuério deve ser sempre o foco central de irdems projetista, sem ter a
preocupacio, neste momento, com as fun¢des sutgacda sistema. E necessario
investigar quais sdo as metas do usuario, quas exectativas de interacdo, que
tarefas ele pretende executar dentro de cada oegs informacgdes ele precisa para

concluir cada tarefa, quantas e quais as etapascpacluir o processo de interacdo, e

2 UML é uma linguagem para especificacdo, documéntagsualizacdo e desenvolvimento de sistemas
orientados a objetos. Sintetiza os principais maaxistentes, sendo considerada uma das linguagens
mais expressivas para modelagem de sistemas alisnta objetos. Por meio de seus diagramas é
possivel representar softwares sob diversas pérsggede visualizacgéo, facilitando a comunicacgéo de
todas as pessoas envolvidas no processo de desererdb (REIS, 2004).
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finalmente, que informacdes s&o geradas por mestedaocesso. A modelagem de
usuario resulta na indicagédo dos requisitos furage ndo funcionais mais importantes
gue devem estar presentes na interface a ser gajef partir desta indicacao, 0s
projetistas devem poder tomar decisdes acertadas ss caracteristicas da interface
(BARBOSA et al, 2002).

A norma ISO 13407:1999, que descreve 0s princigodesign centrado no
usuario, explica que para se desenvolver um sistigihee eficiente € necessario
entender o contexto de uso do produto, 0s objetiegsusuarios, as caracteristicas dos
usuarios, das tarefas e do ambiente, e propde dkidara 4), um clico para o

desenvolvimento da interface centrada no usuaiER(BARDINO, 2005).

Planejamento do processo
Requisitos Satisfeitos centrado no humano
S
|
'@ )
Especificagao
/ do contexto de uso

Validagéo dos projetos
baseada nos requisitos
dos usuarios

Especificagado dos requisitos
do usuario e organizacionais

Produgéao
de solugdes de design

Figura 4. Planejamento centrado no usuario
Fonte: Adaptado de Bernardino, C. (2005)

2.3.2 Modelagem de Tarefas

Com base na andlise realizada na modelagem doiaysaarmetas que o
usuario pretende alcancar devem ser representadamemodelo que permita explorar
a estrutura das tarefas, visando revelar e expto@mhecimento implicito do usuario
(BARBOSA et al, 2002). Um exemplo de modelo defteargode ser visualizado na

Figura 5.
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A
META A - Consultar documento Consultar
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Papéis: visitante, membro
Sair ®
1| 2 3
Efetuar Buscar Verificar resultado *
login documentos da busca
1 2 1? 2?2 1 | 2 3 |
Fornecer Fornecer Informar Escolher Examinar Escolher Visualizar *
login senha critérios forma de resultado documento (documento)
apresentacao
(a)
<<Visualizar Legenda
(OBJETO)>> "
[ Meta ”l Estereotipo ”
A | B [o ‘ ‘ Tarefa H Operador |
Ler © Imprimir o salvar O =0 * 5
i Sel o
(OBJETO) (OBJETO) (OBJETO) [ teragéo x || setesio O]

Figura 5. Exemplo de um modelo de tarefas
Fonte: BARBOSA, S. et al (2002)

A modelagem de tarefas utilizada por Barbosa e{2802) consiste
principalmente em uma representacédo diagramateaplementada por especificacdes
textuais. A cada meta identificada nos cenérioa associado um modelo de tarefas,
gue consiste em uma decomposicdo hierarquica defagee sub-tarefas necessérias

para atingi-la.

2.3.3 Modelagem de Interacao

A partir da consolidacdo do modelo de tarefas,epaege a interagdo. A
interacdo € um processo que engloba as acdes @dwiousobre a interface de um

sistema, e suas interpretagdes sobre as respegtdedas por esta interface (Figura 6).
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sistema

acao

-~ - -

usuario | interface : aplicacao

interpretacao

N __,/)

.

Figura 6. Processo de interagdo humano-computador
Fonte: SOUZA, C. et al (1999)

Norman (1986 apud BARBOSA et al, 2002) coloca gpec€iso entender o
processo através do qual o usuario interage coteddace do sistema e propde a teoria
da acdo. Nesta teoria Norman define que a interagéério-sistema é desempenhada
num ciclo de acdo com sete etapas e dois “golfoséram atravessados (Figura 7).
Pode-se entender golfo como sendo uma fase ougs@@a interagcdo. Um destes
golfos é da execucdo que envolve as etapas de lag@amuda meta, especificacdo da
sequéncia de acdes e atividade fisica de execOgéotro € o golfo da avaliac&odeve

ser atravessado pelas etapas de percepcéo, ithefue avaliacdo da meta.

Golfo de Execucao
Jormulagéio da especificagdo da execucdo
intencdo seqiiéncia de agdes
— ! interacdo —|
avaliagdo interpretacdo percepgdo ‘
Golfo de Avaliagao

Figura 7. Etapas de acao do usudrio durante agdercom o sistema
Fonte: Adaptado de SOUZA, C. et al (1999)

O usuario utiliza o sistema com o objetivo de mealiuma determinada
tarefa. Para isto, ele deve formular metas a sateamcadas através da interacdo com

as fungbes disponiveis no sistema. Em seguidapériasdefine quais sdo as acbes a
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serem executadas para que ele consiga atingir anstea Resta-lhe concretizar o que
foi mentalizado através de uma acéo fisica. Estaddses compreendem a travessia do
golfo de execugdao, e ndo precisam ser necessataneatizadas na sequéncia descrita.
Por exemplo, a especificacdo e o planejamento pagemealizados intercaladamente
ou pode-se comecar a executar o comando sem geehseainda especificado todas as
acOes por completo. Assim que o sistema executaadefinida pelo usuario inicia-se
o golfo de avaliacdo. A primeira etapa € a percgpigdusuério do novo estado em que
0 sistema se encontra. O usuario entdo interpsttanevo estado e o avalia de acordo
com a sua meta inicial. Com base nesta avaliag&uario prossegue para definir sua
proxima acdo. E importante notar que, se o usugoperceber que o sistema mudou
de estado através de uma sinalizacdo clara, elvpbsente interpretara que nada

ocorreu e que a sua meta inicial ndo foi atingida.

2.3.4 Modelagem de DesenvolvimentiVeb

A modelagem do processo de desenvolvimento deagpis\Webenvolve
mudancas se comparado com a Engenharia de Sofinadreional. Estas mudancgas se
devem as diferengas existentes entre as aplicaggie®ncionais eVeh conforme

podem ser verificadas na Tabela 1 (REIS, 2004).

Tabela 1. Diferencas entre aplicagbes convencialisb

Engenharia de Software Tradicional Engenharia de AplicagbedNeb

Propositos

Aplicagbesweboferecem conteldos que sao
informacdes e/ou servicos. Um novo meio de
comunicagao.

AplicagBes convencionais tipicamente oferecem
servigos e solucgdes.

Apresentagao

AplicagBes convencionais possuem énfase maAplicacdesWebpossuem énfase na apresentacao,
aplicabilidade e funcionalidade. navegacao e outras qualidades estéticas.

Publico
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Engenharia de Software Tradicional Engenharia de AplicagbedNeb

AplicagBes convencionais possuem publico alvo AplicagBeswebpossuem publico alvo
bem definido. diversificado.

Maturidade da tecnologia

Tecnologia de desenvolvimento mais estavel, Tecnologia em constante evolucao, dificultando o
facilitando a utilizacdo das interfaces por meig deentendimento das caracteristicas e utilizacéo da
assimilagdo, experiéncia. midiaWeh
Fonte: Adaptado de REIS, T. (2004)

Por este motivo, Pressman (2005) sugere um processtutivo e
incremental (Figura 8), similar ao modelo de cid® vida espiral da Engenharia de

Software tradicional.

Planejamento/  Anajise d

Projeto
Arquitetural
Formulacao Projeto do
. Contetdo
Engenharia
Projeto de
Navegacao

Avaliacao
pelo Cliente

Produgédo
Geracao e teste Proieto d

e rojeto de
de pagina Interface

.......

Figura 8. Modelagem de desenvolvimeWebsegundo Pressman
Fonte: Adaptado de PRESSMAN, R. (2005 apud BIANCHEQ06)

O processo inicia-se com a atividade de formulagée consiste em
identificar as metas e objetivos da aplicaieb e estabelece o escopo inicial. Na
préxima atividade, o planejamento, € estimado toogiebal do projeto e sdo avaliados
riscos associados com o esforco de desenvolvineeatoda sdo definidos cronogramas
para as fases iniciais e fases subsequentes. Nigeasdo estabelecidos requisitos
técnicos de uma aplicacdt'eb e sdo identificados os itens de conteldo que serdo

incorporados, além de requisitos de estética. daiile de engenharia incorpora duas
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tarefas paralelas, uma consiste no projeto, praddgiconteddo de texto, gréficos,
audio e video, e outra tarefa consiste no progtaito. Na atividade de Geracdo de
Paginas faz-se uso de ferramentas para a criacapldacdesVeh combinando os
projetos de interface, de arquitetura e de navegpaéa produzir padginas executaveis
gue possam ser testadas na atividade de testéinPara atividade de avaliacado pelo
usuario, podem ser solicitadas modificacdes, quelem no escopo do projeto e sdo
integradas na proxima iteracéo, por meio do fliwagivo (BIANCHINI, 2006).

Outro processo que procura considerar 0s aspechocutares das
aplicac6esNebé o processo proposto por Murugesan e Ginige {2@GSim como o
processo de Pressman, anteriormente apresentadgresesso também é considerado
evolutivo, dado que essa caracteristica do procésswil para a compreensao do
contexto no qual a aplicacdo sera desenvolvidditdaa elicitacdo de requisitos, ajuda
na integracdo entre diferentes disciplinas e annk comunicacdo entre diferentes

membros (Figura 9).

Analise de Contexto

-+-

Projeto de Arquitetura do Sistemas Modelo de Processo

Plano de Projeto
i Desenvolvimento da Aplicacdo

|
’ !

Avaliacio e

Manutencio [ ] Entrega ao Cliente

Gerenciamento de Projeto

Garantia do Controle de Qualidade
Documentacio

Figura 9. Modelagem de desenvolvimeWWebsegundo Murugesan e Ginige
Fonte: Adaptado de MURUGESAN, S.; GINIGE, A. (2005)

No processo proposto por Murugesan e Ginige (200p)imeiro passo e
mais importante, € a analise de contexto, ondebfEtivos, requisitos e necessidades

dos usuarios e da organizacdo que requer a amlicsEga levantados. Nesse passo, a
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percepcdo de que os requisitos podem mudar e e¥luma questdo chave para o
sucesso do processo. No projeto da arquiteturaisten® devem ser considerados
requisitos funcionais, ndo funcionais e técnicdsmnade atributos de qualidade como
escalabilidade, manutenibilidade e requisitos deepenho, pois de acordo com o
autor do processo possa ser dificil ou impossid@lianar esses elementos em fases
posteriores do processo. Em conjunto com o prajetarquitetura do sistema, um
modelo conceitual do projeto deve ser construidta plicidar os principais requisitos e
objetivos do sistema. ApOs as fases de levantanwmtodlise de requisitos, segue a
construcdo de um plano de projetos, para inicidesenvolvimento da aplicacdo. Apos
o desenvolvimento h4 a entrega da aplicacdo, dipora aplicacdo mantém-se sob
constante avaliacdo e manutencdo. Aliado a essas, faoma-se atividades de apoio

como gerenciamento de projeto, garantia e coni®lgualidade e documentacao.

2.4 DESIGN DE INTERFACBNEB

Existem duas abordagens no design de interface.riepa trata da
comunicacao visual, que tem funcéo de organizambteddo, a estética e a simbologia,
para passar um determinado significado. A segubhdedagem refere-se a eficacia e a
eficiéncia, metas da engenharia de software (MAGER4). O foco deste trabalho é
primeira abordagem: o processo de design, suas, fases elementos envolvidos no

desenvolvimento de um projeto de interface.
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2.4.1 Processo de Design

Segundo o Conselho Internacional de AssociacfedDeaEgn Grafico
(ICOGRADA) design grafico € uma atividade inteledfuécnica e criativa relacionada
ndo apenas com a producdo de imagens, mas conliseanéganizacdo e método de
apresentacao de solugdes visuais para problenasdeicacao.

O designer grafico, profissional responsavel paa esividade, projeta o
layout da interface e desenvolve sua interatividade pefongda combinacdo de
elementos visuais e textuais, com a finalidade Id@ngar uma melhor comunicacéo
(MAGER, 2004).

O processo de design pode seguir uma metodologjetypal para auxiliar o
desenvolvimento dos projetos, tornando mais clarawganizadas as tarefaStein
(2003) coloca que as metodologias existentes eatiira chamam a atencdo para os
artefatos que um projedebdeve contemplar. A autora classifica estas mebgyits
como sendo pobres e simples, pois sua estrutuaataribe linear e ha pouca énfase para
0s requisitos pertinentes a modelagem da interfaegundo ela, cada autor, de acordo
com sua area especifica de conhecimento, orieméaupa ou mais requisitos técnicos
necessarios ao projeto, tendendo na maioria dass\@zvidenciar as linguagens de
programacao.

Considerando as deficiéncias existentes, Stein 3)2@dopds um novo
modelo metodoldgico cuja inovacao € a insercdonde fase de organizacdo, na qual

conhecimentos especificos sé@o oferecidos por meiotathelas de consideracdes
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técnicad, para orientar a fase do desenvolvimento dasfaues, conforme pode ser

observado na Figura 10.

Fase I: Processo Inicial p| FaseII: Conceituagio > Fase III:
(Coleta de dados do cliente e Organizacdo
usuarios; analise e interpretacio)

i '

Manutengio e Observacio < Fase IV: Desenvolvimento e
Implementacio

Figura 10. Modelo metodoldgico proposto por Stein
Fonte: Adaptado de STEIN, M. (2003)

Os processos projetuais iniciam com a definicdo pdoblema a ser
solucionado, a partir de coleta de informagcBes oomsuario e segue com a coleta de
informacgBes pertinentes ao projeto para posten@lise dos dados (fase ) que
resultardo na conceituacdo do projeto (fase Il).féke 1ll, segundo Stein (2003)
organiza-se 0s conteldos, conforme a conceituag@feito o planejamento visual.
Muitos autores, como Bomfim (1995 apud STEIN, 2083)junari (1998 apud STEIN,
2003) denominam esta fase, como fase criativauaaggram-se alternativas de acordo
com o conceito orientador. Stein especifica estge fpara o projeto deites

descrevendo etapas importantes (Figura 11).

% Tabelas de Consideracdes Técnicas: Conforme §@08) essas tabelas abordam os conhecimentos
especificos considerados importantes para a cridgdon site comunicativo e que, por esse motivo,
tornaram-se requisitos a atividade projetual. Est@i@anizados de forma basica e sucinta em tabelas
gue devem ser lidas antes da organizacao do siteidham nesta metodologia proposta por Stein
como uma caixa-preta, onde as informacgdes sdogwadas de acordo com as capacidades, dominio do
referido conhecimento e particularidades/persoadédie cada webdesigner. Estas tabelas fazem parte
do trabalho de Stein (2003) nos anexos de nimesi2e 5.
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Figura 11. Fase Il da metodologia proposta panSte
Fonte: Adaptado de STEIN, M. (2003)

A inovacao que este método traz em relacdo aosomtétodos existentes,
aparece na insercdo nesta fase de organizacdo I{fase qual traz tabelas de
consideracdes técnicas para orientar e auxiliaeservolvimento dsites através de
conhecimentos especificos das éareas de informac&mneunicacdo;marketing
ergonomia e usabilidade; layout A medida que as tabelas s&o consultadas, em
paralelo, estruturam-se os conteudos e suas liggode meio de menus, imagens e
textos, gerando o mapa dite Com o mapa definido, Stein prop6e a elaboracaende
storyboardgréfico, para que se visualize cada tela com sente@dos.Storyboardé
uma técnica envolve a especificacdo da interfaevéd de imagens que descrevam
certas situacdes que estao sendo planejadas. Cenmiegpdescrever situagdes de uso,
esta técnica esta bastante relacionada com cem®iogeracdo. Entretanto, enquanto
cenarios utilizam principalmente narrativas paralescricdo dos casos de uso, o
storyboardutiliza desenhos e ilustragdes, utilizando papet@mputadores. Assim, 0s
cenarios sdo mais adequados para a andlise dias tanequantstoryboardspermitem

a validacdo dos cenarios e a elaboragédo de progotiao operacionais para designers
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iniciais. A Tabela 2 apresenta um exemplostizryboardgerado a partir do cenario
exemplificado.

Tabela 2. Exemplo dstoryboard
Exemplo de cenario de uso de um sistema de biblicte

“Um aluno chega a biblioteca para procurar livroscdrso que esta frequentando. Ele
entra no sistema e seleciona os cursos, e obténtistende todos os livros-texto e sua
localizagéo na biblioteca. Seleciona a op¢ao ddidgrafia complementar’, e uma
nova lista de livros e artigos lhe é apresentati.eBtdo manda imprimir todas as
referéncias encontradas.”

Exemplo destoryboard para consulta em uma biblioteca

| Consultz X | SUB-SISTEMA ¢ Consolfn
aolor: T A Etvade de odadot
Toholo: :j 7 de cndirin Ao busea_
hno dapibt ]
N I E—

[Gnae ) (B ] felo de reso ldlo

Fonte: Adaptado de SOUZA, C. et al (1999)

O desenvolvimento mais detalhado da interface vanfase IV, com a
geracdo de alternativas graficas, fazendo adapagGuodificacdes necessarias para
apresentar ao usuario um protétipo. Colaymutem maos o designer conversa com 0S
programadores e desenvolvedores do sistema. Seemaecessidade de alguma
correcdo, ela serd feita neste momento para qu®jetgp possa ser desenvolvido e
finalizado. Alguns testes de funcionalidade e nabédglade devem ser feitos para
verificar possiveis falhas. O protétipo final sendprovado pelo usuario, pode ser
publicado na Internet. Na ultima fase, observacdEse sua eficiéncia séo feitas,

através ddeedbackdos usuérios. Se surgirem inovacdes tecnologicanamlificacdes
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de objetivos e necessidades, deve ser feita unpae@® ou reorganizagcado do sistema,

voltando as primeiras fases do projeto (STEIN, 2003

2.4.2 Layout de Interface

O layoutpode ser compreendido como a estrutura da dispod&&odos os
componentes existentes em uma interface graficapendendo a organizacdo de
texto, imagens, figuras e outros componentes amsitith pagina, cujo objetivo é
melhorar a comunicabilidade (ARAUJO, 2005).

A forma de organizar tais componentes pode fazatiferenca entre
comunicar ou deixar o usuario perturbado. Até mearfncionalidade da pagina pode
ser afetada, caso ela ndo tenha uma apresentagéimga. (PARIZOTTO, 1997).

Um layout consistente e uniforme evita a sobrecarga cognitiv usuario.
Para organizar os componentes graficos na intefRaloeiro (2003 apud VILLELA,
2006) e Radfahrer (2001 apud STAHELIN; AMANTE, 2D8dgerem a observacéo de
alguns principios do design, que estdo diretamesigcionados com a percepgao
humana:

a) proximidade e alinhamento: elementos que pertencam a um mesmo

grupo devem estar préximos;

b) equilibrio, propor¢do e simetria: todos os componentes devem ser

complementares;

C) contraste, cores e brancoso contraste entre os elementos, utilizando

recursos de tamanho e cor, traz dinamismo e ackExy®aiat

d) ordem, consisténcia e repeticdoregras devem ser criadas e seguidas

em todas as etapas e areas do projeto;
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e) simplificacdo: simplicidade € sinbnimo de elegancia, objetividade
acima de tudo, clareza;
f) legibilidade: texto é para ser lido, portanto deve ser apresertacho
tal; e
g) integracéo: as pecas ndo podem desafinar na visualizagéo do tod
A percepcdo humana das formas é estudada pelaaTamrGestalt. Esta
teoria explica que ap0s receber uma determinadgeimanosso cérebro utiliza todo o
complexo informacional armazenado, para abstraso@ar e correlacionar dados
variados acerca da imagem em questdo, para emdaegierar uma interpretacéo
propria. O cérebro trabalha de forma precisa e anaficiente, buscando sempre
identificar possiveis padronizacdes e, partir depedroes, gerar um modelo mental
(REIS FILHO, 2007). Para melhor compreender o que éiodelo mental, sédo

colocadas na Figura 12 algumas composi¢cdes inggress

Figura 12. llusdes perceptivas da Gestalt
Fonte: Adaptado de REIS FILHO P. (2007)

Focalizando a atencdo nas duas primeiras compgsigheirculos, percebe-
se que na composicdo mais a direita, circulos resnoircundam um maior. Na
composicao mais a esquerda, circulos maiores cdatarum menor. Ao ler o primeiro
conjunto, o cérebro identifica um elemento centmahor que os demais circundantes.
Ao ler o segundo conjunto, o cérebro Ié um elememtatral maior que os demais

circundantes. Quando o cérebro Ié o conjunto, pacenos dois elementos centrais, as
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primeiras informacfes prevalecem, resultando umceaitm que o circulo mais a
esquerda é menor que o outro. No entanto, os c&cilternos sdo idénticos.
Observando a terceira composicdo, o0 cérebro aplidentativa inicial de buscar
padrdes, e |Ié uma série de estruturas quadradaBintleslas sobre linhas tortas. Na
verdade, os quadrados estdo desalinhados, maxiggarelinhas tortas. Esse exemplo
simples expressa na pratica a importancia que@pediio das formas tem no dia-a-dia
das pessoas e como os modelos mentais podem rinterdsta percepcdo (REIS
FILHO, 2007).

Para evitar a interferéncia dos modelos mental®aia da Gestalt possui
leis que buscam reger a percepcado humana das folandsando a compreensdo das
imagens e 0s respectivos conceitos contidos NRREES(FILHO, 2007):

a) semelhancadefine que os objetos similares tendem a se agrupar

b) proximidade: define que os elementos séo agrupados de acord@com
distancia entre uns e outros no espaco;

c) boa forma: define uma relacdo de alinhamento na disposic&ordes
com dire¢des coincidentes;

d) boa continuacdo: define a impressédo visual de como as partes se
sucedem através da organizacdo perceptiva, corarai@re sem ruidos
no seu trajeto;

e) pregnancia: define que todas as formas tendem a ser percedmagu
carater mais sintético e, portanto, simples;

f) fechamento:define o principio de que a forma harmobnica se detap

tende a se fechar sobre si mesma, delimitandocosore f
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g) experiéncia passadadefine o processo de associacao entre as memorias
de formas e simbolos conhecidos previamente conse Ipara a
compreensao da forma;
Observados os principios de design e as leis dtalsesproximo passo é
projetar a distribuicdo dos componentes graficosinterface. Geralmente a tela é
dividida em areas, onde cada uma possui um propdsiinido (MENETZ, 1995).
Veen (2006) esboca umayout de divisdo de tela, onde destaca as areas que séo
comumente utilizadas (Figura 13). O autor destaeaggte € apenas um exemplo, pois

nao existe um modelo padrao para a divisado da tela.

Figura 13.Layoutde divisdo bésico da tela
Fonte: VEEN, J. (2006)

Veen (2006) explica que independente da divisatelda olayout de uma
paginaWebdeve ser projetado de forma que possa respondegsaperguntas basicas
do usuario:

a) “onde eu estou?”: area de identificacédo e locadiagd);

b) “onde posso ir?”: area de navegacao (2);

C) “o que é isso que esta aqui”: area de conteudo (3).
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Nielsen e Tahir (2002também fazem algumas recomendacdes basicas para
o layout da pagina. Segundo os autores a maioria dos asudtiliza monitores com
resolucao de 800 x 6(fixels Baseando-se neste dado, a largura ideal de &aibligve
ser algo em torno de 7fiixels pois esta é a area disponivel para contetdo e um
janela de 80(@ixelsde largura. Deve-se evitar a rolagem horizontak pe 0s usuarios
nao visualizarem a barra de rolagem perderédo @édatque rola para fora da tela.

Embora o layout congelado seja regra geral, Nielsen e Tair (2002)
recomendam a utilizacdo de ullayout fluido, que se adapta automaticamente ao
tamanho da janela do navegador. Usuarios com niesiggrandes gostarao de ver mais
conteudo, e usuarios com monitores pequenos tarsbéaneficiardo com uma pagina
gue se remodela para se adequar as janelas menores.

Os autores colocam que o comprimento da pagina yarg entre uma a
trés telas inteiras, desde que os elementos niiiosrda pagina estejam visiveis acima
da dobra - primeira tela de contetdo, sem rolazeifrarestricbes contra a rolagem
excessiva das paginas, € nos casos em quayaut ultrapassar quatro telas,
recomendam simplificar a pagina e mover algunsrsesupara paginas secundarias.

Parizotto (1997) e Nielsen (2000) lembram que feititar o entendimento
do usuario, deve-se respeitar a convencdayaeitde leitura da informagcdo. Em paises
ocidentais isto significa da esquerda para a dieeitle cima para baixo. As informacdes
mais importantes devem estar localizadas no camger®r esquerdo, € 0 uso de texto

deve ser o minimo possivel para se comunicar ufoemacao.

* Nielsen e Tahir (2002) elaboraram uma tabela cemredumo de recomendacdes de design para a
homepage
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A interagdo do usuério com a interface ocorre peiorde componente de

controle de entrada e exibicdo de dados, denoméngidget. Widge€ um termo sem

traducdo que designa componentes de interfacecgréfim o usuario, por exemplo:

formulérios, botdes, menus, icones, campos de edisia de selecdo, entre outros

(BELLIN; PETERMANN, 2000).

A Tabela 3 a seguir possui a definicdo e a reptas@o grafica dos

principaiswidgetsutilizados na interface para a interacdo do usuario

Tabela 3. Tabela de exemplos dos principéigetsda interface

Definigcao

Representagéo Grafica

Rotulo (Label): conhecido como rétulo, representa um va

(texto/string) que é exibido na interface;

Zodigo:

Caixa de Texto TextBox): representa um campo de entrg
de informagé&o. Este campo é composto de apenasinitag

e pode ten colunas;

R "
Descrigdo:

Area de Texto [TextArea): representa um campo de entrg
de informacdo. Esse campo é compostondiénha e n
colunas e ele pode conter barras de rolagem hoaizde

vertical, se for o caso;

r
Mensagem:

Caixa de SelecaoCheckBox): representa um tipo de bot
gue possui 2 estados: selecionado ou ndo seleco
usuario pode alterar o estado desse elementondticaom o
mouse ou via teclado, na caixa de verificacdo de

elemento;

¥ Controlar

Botdo Radio RadioButton): representa um tipo de bot
gue possui 2 estados: selecionado ou nédo seleciofm
estado pode ser alterado pelo cliquergiuseou via tecladq
na caixa de verificacdo desse elemento. Na mania®|
vezes sao utilizados grupos desse elemento pasespar
um conjunto de opc¢fes, onde é permitida a selegf

apenas um elemento do conjunto;

Intervalo de paginas
% Todas

~ Pagina atual

" paginas:
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Definicéo Representagdo Grafica

Lista de Selecdo ComboBox): representa uma lista (¢

itens. Consiste em uma caixa de entrada de texi® @&m Contralar:

menu, a partir do qual o usuéario pode selecionax demtre

as diversas alternativas (uma lista);

Imagem: representa elementos concretos que exi

. - S . [ )
figuras, geralmente utilizada para a exibicdo amds ou -
-

L

simbolos;

Link: representa uma ligacao pela qual se pode navega
outra parte. Imagens também podem ser utilizadaso ¢ Minha conta
link;

Botdo (Button): representa os elementos que poss
fungcbes embutidas a serem realizadas. Essas fuiséie
__Gravar

executadas quando esse elemento é ativado, atohv

mouseou do teclado;

Menu: representa o agrupamento de atalhos das opGd |_cedastres relatirios _ajuda

Tapicos de ajuda

aplicacao, servindo como meio de acesso a estaespg Sobre o setems

Movidades

Formulario (Form): representa um formuléario de entrg

Dados da sua conta

de dados composto pelos demais componentes déaoa Usudric de canexda: demonstracan

Senha: [

colocados anteriormente. @ ey

Confirmagio da senha: [

Gravar Cancelar

Fonte: Adaptado de MOURA, S. (2004)

2.4.4 Elementos Visuais da Interface

Os principais elementos visuais da interface s&ptipmgrafia e imagem.
Estes elementos estdo diretamente relacionadosaceomunicacdo da informacéao,
podendo ser manipulados de modo a alcancar éndasasas, que correspondam ao

objetivo da mensagem (BARROS, 2003).
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2.4.4.1 Cor

A cor € uma importante propriedade estética empéagamaWehb Devido as
suas qualidades atrativas, a cor pode ser utilipada identificar os elementos que
devem atrair a atencdo do usuério (PARIZOTTO, 1997)

Embora seja dificil conhecer ampla e profundameade preferéncias
individuais de cada pessoa, estudos apontam aémtils da cor na opgédo por
determinados produtos, e apontam que escolha atkeqlas cores pode proporcionar
vantagens para 0s investidores. Muitas emptepascuram atrair seus clientes
buscando na cor uma forma de atingir o inconscieoteseu publico alvo (SILVA,
2004).

A selecéo das cores pode ser orientada por meysidalogia das cores, um
ramo de pesquisa cientifica, que analisa a formmoc@s pessoas reagem a
determinadas cores (SILVA, 2004). Farina (2002eol#s que conhecer os significados
das cores também pode ajudar na selecdo. A Tabafaegenta a relacdo das cores

fazendo uma associacdo de materiais, sentimeritabelss.

Tabela 4. Tabela de significados das cores

Cor Associgagéo Assoc_iagéo Simbolo
Material Afetiva
Batismo, areia clara | Ordem, simplicidade, limpeza,| Do germanico blank
primeira comunhdo, | bem, pensamento, juventude, | (brilhante). Simboliza a
nuvens em tempo claroptimismo, paz, piedade, luz. Para os ocidentais
Branco neve, lirio, casamento, inocéncia, dignidade, infancia,| simboliza a vida e o bem,
cisne. harmonia, afirmacéo, despertar para os orientais é a
modéstia, estabilidade, alma, | morte, o fim, o nada.
divindade.
Sujeira, sombra, fim, | Mal, miséria, pessimismo, E expressivo e angustial
enterro, carvao, noite,| sordidez, tristeza, frigidez, ao mesmo tempo. E aleg
Preto fumaca, c_ondoléncia, desgraga_, temor, nggagéo,’ _ quando combinado com
morto, coisas melancolia, opressdo, angustia,certas cores. As vezes tem
escondidas. dor, rendncia, intriga. conotacgédo de nobreza,
seriedade.

®> Exemplos desta pesquisas séo encontrados em rocantasa Coca Cola e a Mcdonald’s que se utilizam
da cor vermelha na imagem de seu produto. O malésta escolha se da pelo vermelho sugerir
motivacao, atividade e vontade, associada tambémpetde (SILVA, 2004).
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Cor Associgagéo Assoc_iagéo Simbolo
Material Afetiva
P6, chuva, neblina, Tédio, tristeza, decadéncia, Simboliza a posicao
. maguinas, mar sob | velhice, desanimo, seriedade, | intermediaria entre a luz e
Cihza tempestade, ratos. sabedoria, passado, finura, pena,sombra. N&o interfere
aborrecimento, caréncia vital. | junto as cores em geral.
Rubi, cereja, guerra, | Dinamismo, for¢a, energia, Simboliza aproximacéo,
rocha, conquista, revolta, movimento, coragem, | encontro. Estimula os
Vermelho | parada, vida, fogo, intensidade, paixao, ira, a¢éo, | instintos naturais.
labios mulher, perigo, | agressividade, alegria.
sol, sangue, masculing.
Outono, laranja, por dp Forca, luminosidade, dureza, | Simboliza o flamejar do
. sol, luz, chama, calor,| prazer, euforia, energia, alegriafogo. Estimula o apetite.
Laranja festa, perigo, fogo, tentacdo, adverténcia, senso de
aurora, raios solares. | humor.
Flor grande, terra lluminacéo, conforto, alerta, | Simboliza a cor da luz
argilosa, palha, luz, | ciime, orgulho, esperanca, irradiante em todas as
Amarelo | topazio, verdo, liméo, | idealismo, egoismo, inveja, 6djodirecdes. Em excesso
Chinés. euforia, expectativa. torna-se monotono e
cansativo.
Umidade, folhagem | Bem-estar, paz, saude, desejq, Simboliza a faixa
frescor, aguas claras, | tranquilidade, equilibrio, harmoniosa que se
Verde bosque, natureza. esperanca, liberalidade. interpdes entre o céu e 0
sol. Repouso. Inibe o
apetite.
Aguas tranqiiilas, céu] Espaco, viagem, verdade, Cor do céu sem nuvens.
Azl gelo, frio, mar, ] §entido, af_eto, serenidadg, Sensagéq c_io movimento
montanha longinqua. | intelectualidade, meditacdo, | para o infinito.
confiancga, infinito, amizade.
Noite, janela, sonho | Fantasia, mistério, dignidade
Roxo igreja, aurora, mar profundidade, justica,
profundo. misticismo, espiritualidade.
Terra, sensualidade, | Pesar, melancolia, resisténcia,
outono, doencga, aguas vigor.
] lamacentas,
desconforto.
i Vidéncia, agressado, | Engano, calma, autocontrole. Simboliza a dignidade
Pdrpura | fyrto, miséria. real.

Fonte: Adaptado de FARINA, M. (2002)

Além destas observacdes, Nielsen (2000) recomeptia por cores com
alto contraste entre o texto e o fundo. A legilitld 6tima requer texto preto com fundo
branco (texto positivo). O texto branco em fundet@r(texto negativo) tem o indice de
contraste quase idéntico ao texto positivo, mawersao de cores gera desconcentracao
e desacelera a leitura. Um exemplo de esquemards nam (Figura 14) € um texto
rosa em fundo verde: pouco contraste e impossieeled em caso de usuarios

daltbnicos.
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Figura 14. Exemplo de cores com pouco contraste
Fonte: Adaptado de NIELSEN, J. (2000)

A utilizacdo de cores deve ser compreendida com@ domma de
informacao adicional, e ndo como Unico meio de esgar um valor ou uma funcéo
particular (NIELSEN, 2000; PARIZOTTO, 1997). Na basla harmonia entre as cores,
(GONCALVES, 2004) coloca alguns exemplos de esqgseteacores (Tabela 5). Na
primeira coluna da Tabela 5 é exibido um disco dees Este disco de cores é
denominado circulo cromatico ou circulo das covesle as cores sdo posicionadas de
modo a facilitar e entendimento de suas possiwitimacdes. E composto pelas cores
primdrias, secundérias e terciarias, com excecédaihs de marrom, pois no circulo so
se pode organizar as cores duas a duas e 0 maer@amasmistura de trés delas em

proporcoes diferentes (GONCALVES, 2004).

Tabela 5. Tabela de esquemas de cores
Esquemas de Cores
Monocromatico: usa s6 uma cor e varia a luminosidade e
a saturacgao.

melhor com uma cor fria e outra quente. Uma coedsr

O Cores complementares:O efeito é vibrante e funciona
( \ dominante.

QC
6@'- Cores andalogas:O efeito € harmonico, parecido com o
g%\ monocromatico, porém com mais opgBes. Uma cor deve
dominar.

o Cores complementares divididasProvoca alto contraste
\ e forte tensdo no conjunto.
| e
<O

Apesar do contraste, o resultado € bem harmonico e

o\‘ﬂ_ Cores triadicas: Escolhe-se cores equidistantes no disco.
—
()/ balanceado.

\/ complementares. Para ndo haver desequilibrio, wna c
D/ \O deve ser dominante.

Fonte: Adaptado de (GONCALVES, 2004)

(ﬁ"c_:- Cores tetrddicas: Escolhe-se dois pares de cores
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Além a harmonia entre as cores, também é importaer consisténcia no
agrupamento de cores, mantendo elementos relacsmadde finalidades semelhantes
com 0 mesmo padréo de cor, evitando deste modso @articular de uma cor em um

elemento que néo tenha relagdo com outro elemBPA&RIZOTTO, 1997).

2.4.4.2 Tipografia

A tipografia refere-se a um conjunto de caraciedstsubjacentes a criacdo
e utilizacdo de caracteres ortograficos (letragar-ortograficos (nimeros e sinais de
pontuacdo) de uma fonte. As principais caracteaistdas fontes sdo: tamanho (grande
X pequeno), peso (regular, negrito), estruturanoimaidscula, minuscula), direcdo
(inclinacéo, italico) e cor (SILVA, 2004).

Assim como outros elementos visuais, as fontesnizga a informacao
criando uma disposicao particular. Variando o tdmwas 0 peso é possivel destacar um
texto mais importante, além de induzir a ordenedtara (PARIZOTTO, 1997).

Pela propria configuracdo do computador as fordiesgeralmente menos
legiveis em tela do que quando impressas, por iEmmenda-se usar fontes de
tamanho adequado para que as pessoas possanexéw,artesmo que nao tenham uma
visdo perfeita. Os tamanhos de fontes minimos desernutilizados em rodapés e em
pequenas notas, onde poucas pessoas supostamant@NKELSEN, 2000).

Além do tamanho, deve-se ter cuidado com a utdiadage fontes com
seriff (Figura 15). Devido & baixa resolucdo das telascalmputadores, o texto

pequeno é mais legivel em tipos de fontes semaseBimplesmente por ndo haver

® Serifa: Traco que faz o acabamento de uma letz@ntio a transicdo grosso-fino nos tracos (SILVA,
2004).
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pixelssuficientes para transformar e exibir o detalhe fiecessario para as serifas. Ao
mesmo tempo, a maioria das pessoas prefere leeximque tenha serifa. Apesar deste

paradoxo, deve-se sempre considerar a questagiddidade (NIELSEN, 2000).

Fonte com Serifa — Times New Roman
Fonte sem Serifa - Arial

Figura 15. Exemplo de fontes com e sem serifa
Fonte: Adaptado de SILVA, A. (2004)

As pessoas léem texto todo em letras mailsculaa der 10 por cento mais
devagar do que quando Iéem o mesmo texto com le@ssculas e minusculas, pois é
mais dificil para o olho humano reconhecer a fodaa palavras e os caracteres na
aparéncia mais uniforme causada pelo texto ensleteaisculas (NIELSEN, 2000).

Também nado é recomendado o uso de fontes sublmhzata destacar
algum tipo de informacao, pois o usuério pode pritar este destaque como sendo um
link de acesso. Pode-se utilizar o peso ou a cor palgar o texto, sempre evitando o
uso de caracteres brilhando ou piscando, paraistiaide nem comprometer a atencao

do usuario (NIELSEN, 2000; PARIZOTTO, 1997).

2.4.4.3 Imagem

Incorporar imagens nas interfaces é extramentelesmgpode melhorar a
estética de um ambiente interativo. Porém, no mtonéa decisdo quanto a utilizacdo
ou ndo da imagem, € necessario pensar se ela ifmnsma nova informacdo. Se a
imagem apenas repete a informacao descrita em textsuario estara sendo exposto a

uma informacéo redundante, e esta redundanciagaoaigalhar a compreensao (DIAS,

2002).
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Outro tipo de imagem freqlentemente utilizada nesfaces sdo os icones.
Estes tipos de elementos proporcionam um guiaduoatie estético para as interfaces
gréficas. Os icones sao utilizados em toddedpara indicar areas de acionamento de
comandos ou simplesmente para reforcar visualnadgiena informagéo que o sistema
apresenta (PARIZOTTO, 1997; REVISTA WEBDESIGN, 2006

Ao projetar icones, deve-se lembrar que seu pahoipjetivo estd em guiar
0 usuério na busca de informacao, ajudando na nieagéo de caminhos. N&eba
maioria dos icones encontrados tem suas origensapbsacbes convencionais
(desktop. Com isso, replicar funcionalidades dos sisteomeyacionais mais populares
e utilizar metaforas do mundo real facilita o redoecimento, a identificacdo e a
associacdo da finalidade do icone pelo usuério, pmoe usar a sua experiéncia e
aprendizado prévio para compreender o icone (PARIZY 1997; REVISTA
WEBDESIGN, 2006).

Para garantir o uso correto de icones dentro datest de um sistema, é
necessério testar sua eficacia com o usuério. Reraa avaliacdo seja efetuada com
maior precisdo, os icones devem estar em seu t¢ontiex uso, num protétipo da
interface. Outro teste que também podera ser efetéaom o métodwon Sorting no
gual o usuario combina livremente o icone com umlodue descreve seu significado.
Este método € interessante para explorar difergutesibilidades de combinagéo entre
texto e imagem, mas néo se pode confiar no resuttacho uma avaliacao real. O ideal
é fazer umcon Sortingantes e depois testar o prototipo da interfaceiaracdes reais

(AMSTEL, 2004; REVISTA WEBDESIGN, 2006).
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2.4.5 Elementos Textuais da Interface

Para comentar sobre os elementos textuais daaoggrNielsen (2000)
inicia com a seguinte frase: “E claro que um baoguarino contribui enormemente para
tornar a pega interessante e trazer ao palco @ssvéko autor e diretor. Mas, no final das
contas, a peca é que é importante”. O autor utiligetas palavras para fazer uma
analogia com a importancia que o contetdo tem eaintarfaceNeh

Estudos indicam uma focalizacdo brusca no contepolo parte dos
usuarios. Segundo Nielsen (2000) quando os usudhegam a uma nova pagina,
olham imediatamente para a principal area do cdotelbuscam por titulos e outras
indicacbes de teor da pagina. Somente apds deunidipge o0 conteldo ndo lhes
interessa, € que buscam na area de navegacdo ida pégras idéias e locais para
visitar.

Considerando que o conteudo esta em primeiro Iugi@isen (2000) faz
algumas recomendacdes para a formulagdo de texdosa finalidade de facilitar a
leitura. O autor coloca que ler na tela do computadcerca de 25% mais lento do que
ler no papel. Outro fato importante a ser obserya&dgue por questdes de conforto e
também de impaciéncia, os usuanysbtendem a néo ler totalmente o fluxo de texto.
Em vez disso, passam o0s olhos pelo texto e escoffavras-chaves, sentencas e
paragrafos de interesse, enquanto pulam as partesxad que menos |Ihes interessam.
Examinar superficialmente em vez de ler € um faoWeb e foi confirmado por
inumeros estudos de usabilidade. Devido a estesefaté importante escrever apenas o
essencial, iniciando cada pagina com uma concld&imodo que seja apresentado o

material mais importante primeiro.
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3 ERGONOMIA E USABILIDADE EM INTERFACES WEB

A ergonomia foi oficialmente reconhecida em 194@mco interesse de
estudar os problemas de adaptacdo do trabalhoraenmoNa década de 70, ingressou
também no campo da interface grafica, através gngl@s sobre a Interagdo Homem
Computador (IHC). Esses estudos contribuiram caomendagcdes ergondmicas que
facilitam a interag@o do usuério frente as targfasrealiza na interface. Sob esta Otica,
pode-se fazer um paralelo com a dimensdo da wkadeli de Jakob Nielsen,
englobando-a como uma vertente da ergonomia (STHIGB).

Neste capitulo serdo abordados os conceitos dearga e usabilidade,

dando énfase aos topicos relevantes para estaiggesqu

3.1 ERGONOMIA DE IHC

A ergonomia tem por finalidade adaptar o trabalachamem: a partir de
estudos, verifica como 0 homem interage e desemapembuas atividades em diferentes
ambientes de trabalho e busca aprimorar estegaatiento (IIDA, 1990).

Existem vérias areas do conhecimento humano emhasivina ergonomia,
sendo que a éarea abordada nesta pesquisa é daoraigote interfaces homem-
computador (IHC). A ergonomia de IHC tem como abgetestudar a interacdo do
homem com os sistemas informatizados e fornecepesrpuisadores e desenvolvedores
de sistemas, explicacdes e previsdes para fendnnasteracdo usudrio-sistema e
resultados praticos para o design da interfacesdério (ACM SIGCHI, 1992). Com

teorias a respeito dos fenbmenos envolvidos, pedaivel prever antecipadamente se o
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sistema a ser desenvolvido satisfaz as necessiddesabilidade, aplicabilidade e
comunicabilidade dos usuarios (SOUZA et al, 1999).

No contexto de IHC existem quatro elementos basicosistema, 0s
usuarios, os desenvolvedores e o ambiente de w@sa. d3tudar a aplicacdo destes
elementos na melhoria dos processos de desenvoldme de interagdo usuario-
sistema, a area de IHC identifica cinco enfoqu€J&A et al, 1999):

a) design e desenvolvimento do hardware e softwareestudo de
tecnologias de dispositivos de entrada e saidsgribogias de software,
como ambientes graficos e virtuais;

b) estudo da capacidade e limitacdo fisica e cognitivdos usuarios:
considera estudos de ergonomia para avaliar lirdiéessforco fisico do
usuario, e estudos de psicologia e ciéncia cogngobre a capacidade
humana de memorizagéo, raciocinio e aprendizado;

c) instrumentacéo tedrica e pratica para o design e denvolvimento de
sistemas interativos:envolve o conhecimento tedrico a respeito dos
fendbmenos envolvidos; modelos para o processo dendelvimento
que descrevam as etapas necessérias e como deverandezidas;
diretrizes, técnicas, linguagens, formalismos eafaentas de apoio a
estas etapas;

d) modelos de interfaces e do processo de interagcdauéiso-sistema:
para desenvolver modelos abstratos do processo ntkragao
compativeis com as capacidades e limitacdes fisiceggnitivas dos

usuarios;
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e) andlise do dominio e dos aspectos sociais e orgagipnais: para
avaliar o impacto que o contexto onde esta insevidgsuario exerce
sobre seus conhecimentos, sua linguagem e suassitkakes.

Para cada um destes focos, diferentes disciplirgsorionam os estudos

tedricos que podem ser aplicados ao desenvolvimento

3.2 USABILIDADE

Nielsen (2003) define a usabilidade como um atoibdé qualidade do
software que avalia a facilidade de uso da interfgdfica. O autor coloca que para
verificar a facilidade de uso é necessario respoal@mas questdes que se resumem
em cinco fatores: facilidade de aprendizado, efw# facilidade de memorizagéo,
guantidade de erros e satisfacdo do usuério.

a) facilidade de aprendizado:os usuarios conseguem realizar as tarefas

basicas logo na primeira vez que encontram o @djet

b) eficiéncia e produtividade: apds o usuario ter aprendido o projeto, ele

consegue executar as tarefas com agilidade?

c) facilidade de memorizacédo apds certo tempo de desuso do projeto, o

usuario consegue facilmente desempenhar as atdsddd realizadas?

Consegue lembrar de como executéa-las?

d) Quantidade de erros — Quantos erros 0 usuario comete durante a

execucdo das tarefas? Qual a gravidade dos errostidos? O usuério

consegue se recuperar facilmente dos erros cors@tido
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e) Satisfacdo do usuario- E uma atividade agradavel utilizar o projeto? O
sistema faz 0 que o usuario necessita? Pois poogortar se é facil de
fazer, se ndo for o que o usuério espera que etpriajca.

Souza et al (1999) explica que a usabilidade é ameaito que se refere a
qualidade de interagéo da interface que depend&attss ja colocados por Nielsen.

O fator facilidade de aprendizade refere ao tempo e esforco necessérios
para que os usuarios aprendam a utilizar uma diei@dan por¢cdo do sistema com
determinado nivel de competéncia e desempenholn@smae, um sistema pode ser
analisado sob uma perspectiva de uso simples,d@asido um nivel intermediario ou
avancado, por exemplo, cada qual requerendo tipgrawes de aprendizado distintos.
Neste caso, o fator de facilidade de aprendizadie ger analisado em diversos pontos,
considerando cada passagem de um nivel de capgacitac proximo (SOUZA et al,
1999).

A eficiéncia de uso serve para analisar se o sésfambem aquilo a que se
destina. Ja o fator produtividade serve para avaéao usudario consegue fazer o que
precisa de forma rapida e eficaz. Este fator élmerge avaliado pelo tempo decorrido
desde o inicio até a conclusdo de uma tarefa emmtero de passos que o usuario
precisou realizar. Como a aceitacdo de um sistataeeativo é determinante do sucesso
do sistema, o fator satisfacdo do usuériatiza a avaliagdo subjetiva do sistema feita
por seus usuarios, incluindo emocgfes que possagim durante a interacdo, sejam elas
positivas, como prazer e diversdo, ou negativasjoctédio ou frustracdo. Pessoas
diferentes podem seguir caminhos distintos pangiatum mesmo objetivo. Estas acoes
vao desde operacdes primitivas como o uso de nmuseclas de atalho para acionar
uma funcdo do sistema, até mesmo estratégias uighsalie problemas completamente

distintas, como 0 uso criativo de um editor dedextomo software de apresentacao de
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slides, por exemplo. Portanto é necessario qudesafdne seja flexivel ao ponto de
suportar as diversas formas de interacdo do us{0tZA et al, 1999).

O fator quantidade de erros se refere ao grau oieegéio de um sistema
contra condicBes desfavoraveis ou até mesmo pesgpara 0s usuarios. Trata-se
principalmente de como evitar e permitir que o ususe recupere de condi¢des de erro
com consequéncias sérias para seu trabalho (SOUZIAIO99).

Os autores enfatizam que a facilidade de uso tensisesta relacionada nao
apenas com o esforgo cognitivo para interagir cosistema, mas também com o
nGmero de erros cometidos durante a interac&o pBriante observar que um sistema
facil de aprender ndo é necessariamente facil itzatutou vice-versa. Sistemas faceis
de utilizar podem ser ineficientes de duas formaseficiéncia de uso, com relacdo a o
que permite o usuario fazer; e na produtividade, colacé® a como o usuario deve

fazé-lo (SOUZA et al, 1999).

Seguindo esta mesma logica, a norma ISO 9241 d8 (f%: trata dos
requisitos ergondmicos para trabalho de escritéd@a computadores) apresenta em
sua parte 11 as orientagcdes sobre usabilidade ediree como sendo a eficiéncia, a
eficacia e a satisfacdo com as quais os usuardigae determinadas tarefas em um
determinado contexto de uso (NBR 9241, 2002).

Varios outros autores também colocam que usabdidzsta diretamente
relacionada com o didlogo que acontece entre dantee o usuario, seria a capacidade
do software em permitir que o usuério alcance suetsis de interacdo com o sistema
(PADILHA, 2004; BASTIEN; SCAPIN, 1993; GONCALVESQP1; SOUZA, 2004).

Hoelzel (2004) explica que a usabilidade ndo devecenfundida com a
ergonomia. A ergonomia é uma disciplina que corfE&fnamentas cognitivas, e utiliza-

se da usabilidade como um conjunto de conhecimeatpas e normas para analise e
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validagdo dos requisitos relacionados ao uso derfame. A usabilidade é uma
abordagem importante na andlise ergonémica dddngeno que se refere ao uso (acao
do usuario) e utilidade (propriedades da ferrampattinentes ao trabalho). Portanto, a
usabilidade pode ser vista como uma regra no cnidx um projeto caracterizado

como ergondmico.

3.2.1 Usabilidade naWeb

O contexto de uso das interfad&ebé um pouco diferente das aplicacbes
tradicionais. Algumas dessas diferencas fazem asenagusabilidade né/ebassuma
uma maior importancia, levando a indastria de safewa ter um pouco mais de
motivacdo para melhorar a usabilidade das intesfdddELSEN, 2000).

Nielsen e Loranger (2006) destacam algumas deseasrd;as:

a) No desenvolvimento tradicional de software, o usupaga primeiro e
experimenta a usabilidade depois. Web inverte este quadro e
possibilita aos usuarios experimentar a usabilidaates de se
comprometer com o uso e custo da possivel aqujsicdo

b) A grande parte dos usuérios € extremamente imgacéequando nao
encontra de forma clara e imediata 0 que procurgimplesmente
desistem e pesquisam um neHE

c) O usuério opta ou ndo por um determinado localgdradn-se em
experiéncias anteriores ocorridas com ele. Se egunma destas
experiéncias a interface facilitou a interacdo é h@movavel que o

usuario voltara a visita-lo;
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Em seu livro, Nielsen e Tahir (2006) levantam algamestatisticas
relacionadas com o comportamento do usuario naagdie com aVeb Estes dados
foram coletados a partir de testes, onde os usufiriham de realizar determinada
tarefa em unsite Em resumo, pode-se afirmar quéh@mepagefoi a pagina mais
visitada nossites Antes de iniciar uma tarefa, os usuarios foraimgiramente para
homepage onde gastaram cerca de 40% do seu tempo na m@im@ita. E na
homepageque os usuérios procuram identificar o que podarerf nosite Por isso
informacgBes excessivas devem ser evitadas, alétontiErem o tempo de procura do
usuario, € bem provavel que nao seréo lidas, pahtiente se estédo localizadas abaixo
da primeira dobra de rolagem. E comum designergtarem as paginas desta forma,
imaginando que em outra visita 0 usuario poderaHerém, as estatisticas mostram

(Tabela 6) que os usuarios tendem a gastar menmg® taahomepagea cada visita

subsequente.
Tabela 6. Tempo de visita e rolagem hamepages
0 —
Visita Tempo de Visita RELE Usuarlqs que
Rolaram a pagina
12 visita 31 segundos 23%
22 visita 25 segundos 16%
32 visita 22 segundos 16%
42 yisita ou + 19 segundos 14%

Fonte: Adaptado de NIELSEN, J.; TAHIR, M. (2006)

O objetivo principal ddbhomepage guiar o usuario para o local da execucéo
de sua tarefa. As pessoas ja compreenderam est&volg tendem a ir diretamente para
a area de navegacao (geralmente, localizada reggyerior esquerda da tela), olhando
cada vez menos para as demais areas da pagin&odesr estes fatores colocados,
Nielsen e Tahir (2006) enfatizam que a verificagaousabilidade n&vebé de suma
importancia para o sucesso dos projetos e sugetengd@ extra a usabilidade da

homepage
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3.2.2 Problemas de Usabilidade em Interface®/eb

Um problema de usabilidade ocorre em determinadasinstancias,
guando determinada caracteristica do sistema fiivieracaba por retardar, prejudicar
ou mesmo inviabilizar a realizagdo de uma tardfasreacendo, constrangendo ou até
traumatizando a pessoa que usa o0 sistema interafdeste modo, um problema de
usabilidade se revela durante a interagéo, atrapatho usuéario e a realizacdo de sua
tarefa, mas tem sua origem em decisdes de prajeivozadas (CYBIS, 2003).

Para comecar a entender os problemas de usabilicdedéNeh
primeiramente, € necessario saber classifica-lasitqua sua gravidade: alta, média e
baixa (NIELSEN:; TAHIR, 2006).

a) problemas de alta gravidade geram custos e/ou pémdaeitaveis do

negdcio, impedindo os usuarios de utilizarem ediatiente cite

b) problemas de média gravidade causam confuséoteaftéie ao usuario,

prejudicando o desempenho da tarefa a ser exegutada

c) problemas de baixa gravidade estdo relacionados elementos que

irritam o usuario, mas nado ferem o negécio si® No entanto, a
combinacdo de varios problemas de baixa gravidadedm que site
perca qualidade.

Trés fatores indicam a gravidade de um probleneifncia, impacto e
persisténcia (NIELSEN; TAHIR, 2006).

a) Frequéncia: Quantos usuarios encontrardo o proBlédesaum numero

relativamente baixo de usuérios for afetado, pedeensidera-lo de

baixa gravidade;
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b) Impacto: Quantos sdo os danos o problema encongerdoao usuario?
Isto pode variar de uma irritacdo quase impercepéité horas perdidas
de trabalho;
c) persisténcia: O problema é um impedimento de prameontato ou
ocorre repetidamente? A persisténcia de um problemaea se o
USUario consegue ou ndo supera-lo.
Segundo as pesquisas de Nielsen e Tahir (2006he&s maiores causas de
falha na execucdo das tarefas (Figura 16) do wsdio: mecanismos de busca ou
pesquisa, arquitetura da informacéo, indice, iném@es dos produtosmrkflow (fluxo

de trabalho).

Busca ou pesquisa

Facilidade de encontrar a informagao
(arquitetura de informagdo, navegagao e links).

Design da pagina (legibilidade, /ayout,
rolagem).

12%0 e . «
Informacgao (indices, informagao de produtos,

27% da corporacgdo e dos pregos).

Suporte a tarefas (fluxo de trabalho,
formularios, privacidade).

Projeto extravagante (multimidia, botdo voltar,
impressao, novas janelas, som).

Outros

Figura 16. Grafico com as causas da falha do wsuari
Fonte: Adaptado de NIELSEN, J.; TAHIR, M. (2006)

Nos topicos seguintes serdo analisados algunsepnabl de usabilidade

como: facilidade de encontrar a informacao; navé@gag busca ou pesquisa.
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3.2.2.1 Facilidade de Encontrar a Informaéao

Basicamente, as pessoas visitamsitma procura de algum conteudo, é por
este motivo que grande parte dos problemas delidsalei estd relacionada com a
facilidade de encontrar a informagdo. O comércitr@hico € 0 seguimento mais
afetado por estes problemas. E dificil mensuranamtijade de vendas on-line que sdo
perdidas por falta de informac&o dos produt®ela l6gica, comprar na/ebdeve ser
mais conveniente do que nas lojas, mas frequentenméo €, porque a informacao
sobre a mercadoria é insuficiente, dificil de em@n ou simplesmente ndo existem.
Para vender um produto on-line, é preciso dispbrébipara as pessoas a informacéao
gue necessitam para tomar a decisdo de comprancgpplmente, para saber que estao
adquirindo um produto confidvel (NIELSEN; TAHIR, GZ8).

As pesquisas de Nielsen e Tahir (2006) apontamagugormacao mais
desejada entre as pessoas que comprakVeiaé o preco do produto ou servico. A
visualizacdo do preco agiliza o processo de congws, o usuério filtra no primeiro
contato 0 que cabe ou ndo no seu orcamento. Rara isecomendado que 0S precos
sejam indicados de forma clara, juntamente comaalyto, evitando que o usuario
tenha que clicar eiimks para obter esta informacéo.

Algumas companhias preferem néo revelar os pregds® e colocam os
motivos: ndo querem que 0S concorrentes saibanmews [ecos; 0s precos podem
variar para clientes diferentes; os precos flutuanire outros. As justificativas s&o

cabiveis, mas ndo ajudam os usuarios. Quando oiasi# encontra 0 prego, entende

gue o produto pode custar caro e pode desistionpm@. Se o complicado esta em fixar

" Profissionais da area Web se referenciam estetasstilizando o acrénimbindability.

8 Alguns indicadores do Nucleo de Informacdo e Ceoagdo do Comité Gestor da Internet
(www.cetic.br) indicam que, em média, 7,51% dossoomdores brasileiros em agosto/setembro 2005
tiveram problemas no processo da compra na internet
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um valor, os autores recomendam trabalhar com pragmximados. Taxas, impostos,
transporte e outros valores adicionais, tambémmdesgr divulgados logo no inicio da
compras (NIELSEN; TAHIR, 2006).

As tarefas que requerem a interacdo direta do insu&mo por exemplo, a
informacdo de dados pessoas, também podem gerblemas de usabilidade. A
maioria dos usuarios resiste ao preenchimentordeufarios grandes. Portanto, sempre
que pagina do formulério apresentar barras de ealag necessario rever a estrutura do
layout e se possivel dividi-lo em etapas. Nas tarefan@éplas etapas, o usuario deve
ter logo de inicio a visdo completa da tarefa e ®iapas. Durante a execu¢do de cada
etapa, o0 usuario deve saber em que etapa se excquotntas foram executadas e
guantas ainda lhe restam para concluir a tarefEU(SIEN; TAHIR, 2006). O
preenchimento dos campos deve ser facilitado asnmeéx tamanho dos campos deve
corresponder as expectativas de preenchimento;asang preenchimento obrigatério
devem ser sinalizados; campos que requerem dadomtélos devem sinalizar o
formato; em formularios pequenos a validagdo dawslgpode ser feita ao finalizar a
tarefa; e em formulédrios grande a validacdo dososlatkve ser feita no ato do
preenchimento do campo (AVELLAR E DUARTE CONSULT@RE DESIGN,
2007).

A seguir sdo exemplificados alguns dos probleméscados neste item. Na
Figura 17 é apresentado o exemplo de uma paginaduapresenta as informagdes do
produto conforme recomendado. No primeiro contatom ® produto o usuario nao
consegue visualizar todas as suas caracteristexadp que clicar em nutink para

acessar as informacoes e conferir o preco.
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Home Moticias Indices Economicos  Vendas = Locacoes  Favoritos | Consulte seuextrato

Locativa

EMPREENDIMENTOS IMOBILIARIDS

LOCATIVA PESQUISA ‘g,)

Locativa | vinons
3437-1112 | 3433-7755

Quem Somos

Lancamentos

RUA Rua

JOALRUIM RUA ITAJAL FIO

LESEMBARGADOR NABUCO-ESQ. (ot CORREA, CRICIOMA,

Ofertas em Destaque

FEDRO  SILVA,, 1180, MAESTRO JACO, 270 - APARTAMENTO COM
MICHEL, CRICIUMA, 0z BOX DE GARAGEM, oz DORMITORIOS
APARTAMENTO  COM MICHEL, CRICIUMA, SENDO  UMA  SUITE

03 DORMITARIOS
SENDO 01 SUITE, SALA

APARTAMENTO LE
COBERTURA COM 02

COM CLOSET, SALA

Procuramos o seu imovel DE JANTAR, SALA DE

DE ESTAR E JANTAR DORMITARIOS SENDO ESTAR. BANHEIRD
CONJUGADAS, SACADA 01 SUITE.... S0CIAL, LAVABD,...
COh
saiba ¥ saiba 4
saiba %
Home | Motici | indices Econdimi | Wend: | Locaci | Favoritos

Figura 17. Pagina da Locativa
Fonte: www.locativa.com.br

" MEU CARRINHO

Terra Discado Basico Suporte On-Line TOTAL R$ 8,90 P/MES

CONTINUAR

SE RVICOS INCLUSOS

NO PLANO DESEJA ADICIONAR? Escolha rmais servicns para o seu plano,

EMAIL (3 cantas) i EMAIL
+ 100MB rs principal g; / I Terra Mail Gigante R47,90/més SAIBA MAIS
SUMB s demats [T E-mall proteqido Terra R$3,95imés SAIBA MAIS
DISCO ¥IRTUAL
+
AN SEGURANCA
[T Contrale dos pais 2007 RE7,20/més SAIBA MAIS
ALBUM DE FOTOS ™ Antivirus 2007 R$7,90/més SAIBA MAIS
< 50 Mh I~ Conexdo Sequra 2007 R$7,30/més SAIBA MAIS
ACELERADOR TERRA
— SEU ESPACD ND TERRA
=" [T Disco Virkual R$4,99/més SAIBA MAIS
I Album de Fokos kg, 90/més SAIBA MAIS
I~ Fakalog R$7, 80 mEs SAIBA MAIS

Figura 18. Pagina de Assinatura do Terra
Fonte: www.terra.com.br

Na Figura 18 é colocado um exemplo de uma paginasdeatura de

servico de internet que ndo deixa claro ao usupr@s as etapas que ele deve executar
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para completar a assinatura. Mesmo avancando pgaxena (Figura 19) etapa ainda

nao é possivel ter esta informacéo.

4 VoTar |DENTIF|Q_UE-5E
JA SOU CADASTRADO
T —— Se wocE & assinante de gualquer
e bt bt servigo Terra, pago ou gratuito, entre
corn seu usudrio e senha;
SEVOCE NAD E ASSINANTE DO I :l
ACESS0 OU DE QUALQUER SERVICO sgmame
\ SRER IR senhal ]
| enha
CONTINUAR = CONTINUAR =

Figura 19. P4gina de Assinatura do Terra
Fonte: www.terra.com.br

3.2.2.2 Navegacao

Como o objetivo daomepage facilitar a navegacgéao site, é fundamental
gue 0s usuarios consigam encontrar sem muito habama area de navegacao
adequada, onde possam distinguir as op¢fes e tenagdo basica do existe por tras
doslinks. A area de navegacao deve ter destaque na paginaso € recomendado que
sua localizacdo seja no canto superior esquerdadaodo corpo principal da pagina.
Deve-se evitar utilizar como a area de navegagaarte horizontal superior da pégina,
acima de itens graficos como régua ou aredmdeer Geralmente 0s usuarios ignoram
tudo que estd dentro ou acima de formas retangulace inicio da pagina —
comportamento conhecido como cegueirdbaener(NIELSEN; TAHIR, 2002).

A area de navegacao deve ser Unica para evitatuad@ncia déinks. Os
itens da area de navegacdo devem ser agrupadosddegue informacdes semelhantes
figuem proximas entre si. Neste agrupamento, devwersar cuidado com a quantidade
de niveis do menu: o ideal sdo dois niveis, meswbemenu; um terceiro nivel é dificil

de usar; e a partir do quarto é quase impossiezbep (NIELSEN; TAHIR, 2006).
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Em um site o link € o meio virtual que interliga o usuario a alguma
informacgdo. Devido a importancia de sua funcdo.eéessario que obnks sejam
visualmente faceis de serem encontrados, da mesmaa ftambém deve ser facil
identificar se ja foram ou néo visitados. Paraftifiear oslinks € recomendado que os
mesmos sejam sublinhados. Para os seus estadesselegservar a cor azul para os
links ndo visitados e utilizar uma cor menos saturadaaernivel da cor do texto para
oslinks visitados (NIELSEN; TAHIR, 2002).

Nielsene e Tahir (2002) fazem mais algumas colazmgélacionadas aos
links: ndo utilizar instrugdes genéricas, como “cliggaig em nomes dénks; ndo usar
links genéricos, como “mais...”, no final de uma listit@ns; se existir um recurso de
carrinho de compras maite, deve-se incluir unink para este recurso h@mepageA

seguir temos alguns exemplos de problemas reladidsnzom a navegacao.

CITROEN

PP g apd

-
P anAep, hn

€3 C3XTR CAVIR (4 PALLAS XSARA PICASSD BERLINGO AK JUMPER (B MONTE SEU CARRD

CONTATO

Cantato @ Atendimento ap
cliente

Fale com a Citroén J s
elmprensa

avontade para tirarsuas dividas & darsugesties 3 Citron. Este espago fol feite '
ente para vooé Y Bancopsa

suasompra [ info Gerais
@ Test drive
naa 5
B marketing

\./[)‘
J Sobre o site

.x Trabalhe Conosco

FIDELITE on.line sisire sei ee | Foseime] | Lenreen

Figura 20. P4gina da Citroén
Fonte: www.citroen.com.br

Na Figura 20 é colocado uma pagina que nao ideatifiaramente dks
disponiveis. E necessério passar 0 mouse sobralaasgs para elas ficarem sublinhas.
Esta pagina também nao diferencia os estadodinkss(visitados e ndo visitados). A

Figura 21 apresenta unm@mepagejue possui mais de uma area de navegacgao, além



disso, existe a redundancia de alglinks. Na Figura 22 é colocado

homepageujo menu possui sub-niveis além do recomendado.
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um exemplo de

Figura 21. P4gina da Chevrolet
Fonte: www.chevrolet.com.br
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Agéncia Internacional
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Mais noticias...

Senado Federal - Praca dos Trés Poderes - Brasilia DF - CEP 70165-900 - Fone: (61)3311-4141

Figura 22. P4gina do Senado Federal
Fonte: www.senado.gov.br

3.2.2.3 Busca ou Pesquisa

A busca ou pesquisa € um dos recursos mais utikizambssites Sua
localizacdo pode ser no canto superior esquerds,amdeal € figue no canto superior

direito da tela, pois geralmente quando o usu&waencontra a informacdo na area de
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navegacao (canto superior esquerdo) esta € a @ea da tela a ser percorrida. Este

recurso deve estar disponivel Immepagee também nas demais paginas internas do

site Deve-se disponibilizar uma caixa de texto pagiati as palavras e um botdo para

acionar a pesquisa. A pesquisa deve ser executiiiaamente neite e nunca oferecer

um recurso para pesquisar\Wah (NIELSEN; TAHIR, 2002).

EMOCAO NOY
ia das maes AV®

Clique de Beleza !]

Produtos | [|
Revender Avon ‘ |]\

e-Revendadora ‘ 1]

~ & Empresa RH  Gerente de Setor  Conwerse com a gente  Maps o Site

7 - 4 Adisione o site fvon 205 favorit
- 2 ¥ - r Clique i@ .
— = Folitica de Privacidade h ,'Jf n aAMdd FUNDO Viva o Amanhd
; 4 S nn

Brasil

Clique aqui

Avon no
Muinca

o5 Favoritos

Figura 23 Homepageala Avon
Fonte: www.br.avon.com

E]
natura
bem estar bem

» produtos

rpara vocé

vinstitucional

»sites especials

¥ consultory/a
natura

» como comprar

» atendimeanto

v cadastro

produtos

aspeciais

para vack

Figura 24 Homepageala Natura
Fonte: www.natura.com.br

Nas Figuras 23 e 24 temos dois exemplobhaeepageA primeira Figura

(23) ndo apresenta um recurso de busca. A segugdeaK24) possui um recurso de

busca, porém néo esta de acordo com as especégagidcadas pelos autores.

Nos testes de Nielsen e Tahir (2006) os usuariizashm a pesquisa em

todos ossitesque possuiam este recurso. O problema maior est@snltado da busca:

a taxa de sucesso das pesquisas internasitdeé de apenas 33%. Em alguns casos 0s
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usuarios abandonaram a busca interna e executararbusca externa por meio de
sitesde busca como Google, Yahoo!, MSN e AOL. Os agtocdocam que este é um
problema de gravidade alta: o usuario ndo consegeentrar por meio de busca interna

uma informag&o que pode ser encontrada atravéavegagao.

3.3 COMUNICABILIDADE

A comunicabilidade de uma interface se refere acdpde de os usuarios
entenderem o design tal como concebido pelos mt@st A hipétese subjacente a este
conceito de comunicabilidade é que, se um usuatende as decisfes que 0 projetista
tomou ao construir a interface, aumentam suas elathe fazer um bom uso daquela
interface. Em sistemas com alta comunicabilidadejsuarios sdo capazes de responder
(SOUZA et al, 1999):

a) para que esta interface serve?

b) qual é a vantagem de utiliza-la?

c) como funciona?

d) quais sdo os principios gerais de interacdo cortedgace?

Souza et al (1999) explica que durante o processdedign, o projetista
deve elaborar as respostas para estas perguntasnama sempre se preocupa em
transmiti-las adequadamente através da interfaceoQesultado, o usuario pode ser
incapaz de criar um modelo mental da aplicacdo spje compativel com o do
projetista, o que freqiientemente torna a interagédedioso exercicio de tentativa e
erros. Na Figura 25 é colocado um exemplo de homepageajue possui urtink ativo

para a pagina inicial, ou seja, para ela mesmaa@lio nestéink a pagina ndo muda o
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seu status e nem exibe alguma mensagem informamdswgrio que ele j4 esta na

homepageO correto seria ocultar ou desativar disle nahomepage

& Ministério da Fazenda | Destagues do govemns

Servigos | Legislagdo | Downlpad | gamentos | Declaragiies | Certiddes | CHMPJ | CPF

Secretaria do Receita Federal
> Rubuacdes da Malha Fina Secretaria doa Receita Previdencidria

em Ponta Grossa jd

3 a Fisic Juridica | [Aduana e C - Le :
i
Onde Encontro Pagina Inicial | Atendimento | Fale Conosco | Instituigio

>Atualize sua pagina...

@ I’ CAc:nmro Virtual

de Atendimento

ao Contribuinte

stingiram R$ 2,5 milhfes Bem-vindo & Receita Federal do Brasil Mais facilidades, mais servicos.
A Lein®11.457 de 2007 criou a Receita Federal do Brasil,
> ENTREVISTA COLETIVA unificando as atribuicies
da Secretaria da Receita Federal e da Secretaria da Receita
Bt Bl Rl Previdencidria,

Figura 25Homepageala Receita Federal
Fonte: www.receita.fazenda.gov.br

Apds acessar homepages acionado o botdo Buscar que navega para uma
pagina de pesquisa (Figura 26). Nesta pagina @ luiécar continua visivel e ativado.
N&o existe nenhuma instrugcdo de como utilizar adusbaixo das opg¢des de filtro
existe outro botdo com a descricdo Buscar, e cdmestd habilitado pressupdem-se
gue é possivel executar a pesquisa. No entantliicanmo botdo nada acontece, o status

da pagina continua o mesmo.

& Ministério da Fazenda Destaques do governo

Onde Encontro Pagina Inicial | Atendimento | Fale Conosco | Ins

Servigos | Legislagdo | Download | Pagamentos | Declaragéies | Certides | CMPI | CFPF

Busca no Sitio da Receita Federal

Assunto: |
# am todo o conteddo, exceto Legislagdo
 amtodo o conteddo, inclusive Legislacdo
 Somente em Legislagdo

Buscar | Limpar |

A Receita Federal agradece a sua visita, Para informaclBes sobre politica de privacidade & uso, clique agui.
Atualize sua pagina

Figura 26. P4gina de Busca da Receita Federal
Fonte: www.receita.fazenda.gov.br

Uma interface com boa comunicabilidade permitea@usuario formule um
modelo mental compativel com o do projetista. O desoanalogias com artefatos

familiares ao usuério pode contribuir para istois p usuario jA possui um modelo
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mental sobre 0 comportamento desses artefatosntdote, é importante deixar claro
qual € o escopo da analogia, ou seja, quais s@oraées do modelo mental sobre o
artefato conhecido que podem ser transportadasgpaomstrucdo do modelo mental

sobre a interface em questao (SOUZA et al, 1999).

3.4 APLICABILIDADE

A aplicabilidade também determina a qualidade dedesuma aplicacéo.
Seu conceito esta relacionado com a utilidade gafate na resolucdo de problemas
variados e situagdes diversas (FISCHER, 1998 audlZa et al, 1999). Este conceito
permite determinar:

a) o quanto a aplicacéo é util para o contexto emf@jywrojetada; e

b) em que outros contextos a aplicacdo pode ser Uutil.

Fischer (1998 apud SOUZA et al,1999) coloca qu® tdisuario é uma
especialista em um dominio e a aplicagdo projetel@ servir a sua especialidade.
Portanto a aplicacdo deve funcionar como um insgni para 0 USUArio e nao
presumir que 0 usuario € guem deve atender as nexagé de peculiaridades
tecnoldgicas. A tecnologia deve ser projetada coabjetivo de ajudar as pessoas a

serem mais espertas, eficientes e inteligentes.

3.5 CRITERIOS ERGONOMICOS PARA INTERFACWEB

Os critérios ergonbmicos constituem um conjunto dealidades

ergondmicas que as interfaces deveriam apreséiegr foram desenvolvidos em 1993
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por dois pesquisadores de lingua francesa, Donm@ngcapin e Christian Bastien,

ligados ao instituto francés INRIA. (BASTIEN; SCAR 1993).

Critérios
Ergonémicos

Carga de

Condugéo Trabalho

Controle Explicito Adaptabilidade

Significado dos
Cadigos e Compatibilidade
Denominagdes

Homogeneidade/

Gestédo de Erros -
Coeréncia

Figura 27. Critérios ergondmicos
Fonte: BARROS, V. (2003)

A Figura 27 representa o0 conjunto dos oito crigrid seguir sera
especificado de forma breve cada um dos criténigen@micos de Bastien e Scapin
(1993). Uma descricdo mais detalhada e recomenslaigiaso podem ser encontrados
no Laboratério de Utilidade de Informéatica (LabWtil da UFSC
(http://www.labiutil.inf.ufsc.br).

a) Conducao: refere-se aos meios para orientar, informar e cincu

usuario na interacdo com o computador;

b) carga de trabalha refere-se aos elementos da interface que contribuem
para a reducdo da carga cognitiva e perceptivasdario, resultando um
aumento da eficiéncia do dialogo;

c) controle explicita indica se usuario define explicitamente suas
entradas, 0 que gera menos erros e ambigiidades;

d) adaptabilidade: é a capacidade de reagir conforme o contexto e as
necessidades de cada usuario;

e) gestdo de errosrelaciona-se aos mecanismos que permitem ewtar o

reduzir a ocorréncia de erros, e se ocorrerenlitéac sua correcao;
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f) consisténcia refere-se a homogeneidade, coeréncia na manoteloa
padréo da interface em contextos idénticos;

g) significados dos cdodigos e denominacdediz respeito & adequacao
entre 0 objeto ou a informagdo apresentada ou itadic e sua
referéncia;

h) compatibilidade: define-se como sendo 0 acordo que possa existe e
as caracteristicas do sistema e as caracterigtigaectativas e objetivos
do usuario.

Baseando-se nestes critérios e em varios outrballi@s, experiéncias e

recomendacgdes de usabilidade existente na litesaferreira et al (2006) propés uma

nova taxonomia para os critérios ergondmicos visandsabilidade das interfaces.

Projeto visual
{ Consisténcia { Comportamento inesperado
Uso adequado de icones
Feedback

Recursos visuais

Niveis de habilidade I,
Habilidades

( Exibicao da informacéao * Percepcéo humana

Metaforas
Minimizacéo da carga de memoria
Classificagao funcional
Manipulacao direta

Usabilidade { \ Exibicdo apenas da informacéo

Projeto independente da resolucao

Mecanismos de ajuda . .
Inibic&o de itens

Orientacao para entrada
Minimizagao de entrada
Customizacéo

\ Entrada de dados Prevencéo de erros

Recuperacéao de erros

Figura 28. Taxonomia de critérios ergondmicos \dsed usabilidade
Fonte: FERREIRA, S. et al (2006)

Pode-se observar na Figura 28 que a proposta deirBeet al (2006) é

organizada em duas categorias diferentes: exilnigdnformacéo e entrada de dados.
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Para se obter a usabilidade é necessario que igdexitla informacgédo tenha
consisténcia, de modo que a aparéncia visual dedate seja padronizada, e que 0s
icones dinks correspondam as expectativas, evitando a frustrdgdusuério que pode
ser causada por comportamentos inesperados dagiai¢FERREIRA et al, 2006).

A interface deve ter urieedbaclkque responda de forma correta a interacao
do usuério, onde que ele possa identificar asdasrekecutadas e as que ainda pode
executar (FERREIRA et al, 2006).

A interacdo deve ser facil independente do nivehalglidade do usuério:
experientes ou novatos. Recursos visuais, comoensag@ icones, sdo excelentes
ferramentas para facilitar a percepcédo humanagipaimente quando utilizadas como
metaforas do mundo real, onde o usuério pode usaperiéncia para compreender as
fungOes interface. As funcdes devem ser classdgEadconcentradas em uma mesma
area, como um menu de navegacao, por exemplo, @ndeiario possa identifica-las
facilmente (FERREIRA et al, 2006).

E muito importante que o usuério tenha a sensag@omtrole da interface,
por este motivo € recomendado realcar objetos ghasque possam ser manipulados,
ao mover o mouse sobre eles (FERREIRA et al, 2006).

A Ultima recomendacdo para a exibicdo correta ttanmacao refere-se a
resolucdo. Os elementos da interface devem sestpdojs de modo que sua utilizagéo
seja independente de resolugdo. Para isso € nagedssenvolver untayout fluido,
baseando-se em percentagens, para a interface esplaadao espaco disponivel
(FERREIRA et al, 2006).

Em geral, os usuarios gastam muito do seu tempadalho com escolhas

de comandos, digitacdo de dados e outras entrddas.boa interface deve prover de
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mecanismos que otimizem ao maximo o tempo que ariasgasta com estas tarefas
(FERREIRA et al, 2006).

As informacdes de ajuda devem ser fornecidas paad entrada de dados
e ndao somente quando forem requisitadas pelo osWNdib basta a existéncia de uma
pagina de ajuda, onde o usuario encontra detalbbee 0 site E recomendado
disponibilizar dicas sobre a entrada de dadospqdem ser acionadas com o passar do
mouse sobre 0s objetos, sem a necessidade deereearm manual (FERREIRA et al,
2006).

Para evitar duvidas e prevenir erros, somente g@despvalidas devem estar
disponiveis para selecdo, dependendo do contextosoe Sempre que necessario,
deve-se orientar o usuério sobre a forma de enttadalados, isso ocorre geralmente
com campos que possuem mascara de formatacdo (FRRRREal, 2006).

Outra forma de otimizar a interagdo é minimizarn&ragla de dados, de
modo que usudrio gaste menos tempo com a digitégite-se citar como exemplo a
informacé&o do endereco: ao informar o CEP a interfpode sugerir os dados do
endereco para o usuario (FERREIRA et al, 2006).

Um site bem projetado oferece op¢des de customizagcdo, onasuario
possa configurar a interface, tornando-a mais autkuas suas preferéncias
(FERREIRA et al, 2006). As Figuras 29, 30 e 31 sgméam respectivamente exemplos

de configuracOes de preferéncias de utilizacado el& cores e tamanho de fonte.



Preferéncias do Sistema

Uso doteclado |

Usar a tecla enter para avangar os campos do formulario:

s pagina _".!

Esta opcdo possibilita vocé a navegar entre os topicos das
meio de listas. {(Figura 2)

Usar abas ¥

paginas separados por abas (Figura 1) ou por

Usar listas™

1 da oratacola: |

Figura 1

Figura 2

o= topicos entre abas ou listas. Este ainda pode ser controlado com as teclas de atalho

Este recurso ndo esta disponivel para todas as paginas dos sistemas. Paginas que utilizam este recurso
serdo acompanhadas de um botdo de atalho localizado no canto superior direito, cujo fungdo é alternar
CTEL + SHIFT + ALT + A,

Figura 29. Customizagao de preferéncias de uso

Aparéncia do Sistema

A5 imagens abaixo representam as cores que o sistema pode ser usada,

Selecione uma das imagens de acordo com a cor de sua preferéncia:

Yerde Claro

- BETHA

Figura 30

. Customizacao de estilos de cores
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Cobertural Roawing | Mopa doSie [ Home e Taw TR
Texta rande |
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s ﬁ'u_de pra
’ DD = Lical

Dividas mais freqiientes
® © qus muda com & GSM ¥ive?
# 0 Smart Mail possibilits atessa & Intemnet?

 Cama cadastrar no Vive OnLine?

Faca BDD coly
préxo de ligaga.
" local 1

(e
° ; . .
Dicas de
v'lvo Seguranga Vivo Torpedo Web Gratuito Fale Lonosco
Seleene | Vivo Moblog

Texto Grande

or A+

« Politica de Seguranca « Politica de Privacidade » Fale Conosco

|A&-14 Buscal

ugal Telecom e Telefénica  Copyright 1, Vivo 2006

|Textn:| Pequena |

|Textu:u Médio |

Figura 31. Customizagdo do tamanho do texto

Todas as pessoas comentem erros, logo uma boéaceteteve fornecer

recursos que permitam a correcdo destes erros ® rd@do possivel. Isso torna os

usuarios mais produtivos e encorajados para expéoeplicacdo, e também pode ser

considerada uma maneira eficiente de se aprenderamteristicas da interface

(FERREIRA et al, 2006).



77

4  AVALIACAO DE USABILIDADE EM INTERFACES WEB

Este capitulo discute e apresenta a avaliagdaeldaice, focalizando-se nos
métodos que determinam o nivel de usabilidade wiasfaces. Serd abordado com
maior énfase o método de avaliacdo de usabilidetiEisnado para esta pesquisa.
Também serdo citadas outras pesquisas ja realizatbas avaliacdo de interfaces, o

estado da arte.

4.1 AVALIACAO DE INTERFACES

A avaliacdo da interface € um importante passordogsso de design, é por
meio dela que se consegue estimar o sucesso aresssudas hipéteses do designer
sobre a solucdo que ele esta propondo, tanto enosede funcionalidade, quanto de
interacdo. Ainda que o designer se baseie em umaaigem tedrica e conte com a
ajuda de diretrizes e principios de design, é s&cEsque ele avalie o resultado obtido.
Os trés principais objetivos da avaliacdo de iat&$ sdo: avaliar a funcionalidade da
aplicacdo; avaliar a usabilidade da interface; entificar problemas especificos da
aplicacao (BARROS, 2003).

Os testes de funcionalidade sdo necessarios pamrifiear a robustez da
implementacgdo. A avaliacdo de usabilidade da exterf necessaria para se analisar a
qualidade de uso de um software. A qualidade deestd estreitamente relacionada
com a facilidade dos usuarios, ao utilizarem asrfates, atingirem suas metas com
eficiéncia de aprendizado e satisfacao, definidausabilidade (NIELSEN, 1993 apud

PRATES; BARBOSA, 2003).
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A avaliagdo de usabilidade de interfaces pode se¢endida como o
procedimento para aquisi¢ao de informacdes soQuakdade de uso de uma aplicacéo,
tanto para aprimorar 0s recursos da interface esandelvimento, quanto para avaliar
uma interface ja disponibilizada ao usuario, a €fien levantar subsidios para novas
versodes ou atualiza¢des, com o0 objetivo de mellmmocesso de interacdo (SOUZA,
2004).

Segundo a norma ISO 9241-11 a avaliacdo de usaddlitem o objetivo de
aferir “a capacidade de um produto ser usado poérics especificos para atingir
objetivos especificos com eficiéncia, eficaciatestdo em um contexto especifico de
uso”. Para tanto a avaliacdo de usabilidade busttayés de diferentes métodos e
técnicas, verificar o desempenho (eficiéncia eaef&) na interacdo usuério-computador
durante o uso de um ambiente computacional e ofut&mios do grau de satisfagdo dos
usuarios em relacdo ao sistema, apontando probleteasisabilidade durante a
realizacéo de tarefas no contexto de uso (NBR 9242002).

Quanto mais cedo forem realizadas as avaliagcOessdbilidade, mais
simples seré a alterac@o no projeto e por conse@idrais facilmente os requisitos de
usabilidade podem ser incorporados ao produto. &stadagem (Figura 32) reduz
custos e evita reformulacbes muito grandes ou @ssvaté impossiveis de serem

realizadas quando o produto ja se encontra enveus@es finais (BETIOL, 2004).
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Figura 32. Avaliacéo de usabilidade no desenvoluime
Fonte: Adaptado de WEISS, S. (2002 apud BETIOL4200

Além da usabilidade, considera-se também, enquguitidade de uso de
uma interface, a comunicabilidade. A comunicabid&abusca avaliar o processo
implicito de comunicacdo designer—usuério, queadsgod meio da interface (SOUZA et
al, 1999); e a aplicabilidade, conceito relacionadftexibilidade de um sistema, em
particular com relacdo a sua utilidade em uma gade de situacdes (FISCHER, 1998
apud PRATES; BARBOSA, 2003). O uso destes trés astwx usabilidade,
comunicabilidade e aplicabilidade definem melhogualidade de uso ou ainda, a
qualidade de interagcdo do usuéario com a interface.

Para avaliar a qualidade de interacdo de uma aced preciso considerar
as suas trés dimensdes: fisica, perceptiva e d¢oateA dimensao fisica inclui os
elementos de interface que o usuario pode manip@iementos de interacdo e
navegacao). A dimensdo perceptiva envolve os ekmem usuario pode perceber
(layout cor, tipografia, imagem). Ja a dimensdo conceitesulta de processos de
interpretacdo e raciocinio do usuario, desencadepela sua interagdo com o sistema,
com base em suas caracteristicas fisicas e camieus objetivos e seu ambiente de
trabalho (PRATES; BARBOSA, 2003).

Alguns dos principais objetivos de se realizar iagdb de sistemas
interativos sdo (HARTSON, 1998; PREECE et al, 28p8d PRATES; BARBOSA,

2003):
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a) identificar as necessidades de usuérios ou varificentendimento dos

projetistas sobre estas necessidades;

b) identificar problemas de interagéo ou de interface;

c) investigar como uma interface afeta a forma deatheaty dos usuérios;

d) comparar alternativas de projeto de interface;

e) alcancar objetivos quantificaveis em métricas @bilidade;

f) verificar conformidade com um padrédo ou conjuntdneleristicas.

Um alto grau de qualidade de uso de uma interfaffete diretamente no
aumento da produtividade, satisfacdo, fidelidadeusitério e queda na quantidade de
suporte técnico e treinamento. Além disto, asatias voltadas para a qualidade de
uso de sistemas computacionais estao geralmerteiadss a melhorias em processos
de negbcio, que ajudam a promover ainda mais uneatorde qualidade do produto
final. Ao contrério, interfaces com baixa qualidaldeuso apresentam sérios problemas,
como (PRATES; BARBOSA, 2003):

a) treinamento excessivo;

b) desmotivacdo para a exploragao;

c) confusdo nos Usuarios;

d) induc&o dos usuarios ao erro;

e) insatisfacao;

f) queda na produtividade; e

g) néo trazem o retorno de investimento previsto.

Estes problemas podem ser detectados com a aplickgdmétodos de
avaliacdo em diferentes momentos do desenvolvim@&lgouma aplicacdo. Nos
proximos topicos serdo abordados as caracterigicagtodos de avaliacdo sendo que

0s mais utilizados se concentram em avaliar a lidathe e a comunicabilidade de um
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sistema. Como ndo hd um método de avaliacdo espeghra o conceito de
aplicabilidade, deve-se optar por um dos métodaalitgtivos de avaliagdo, que

provéem indicadores para esta avaliacdo (PRATERHEB2ASA, 2003).

4.2 METODOS DE AVALIACAO DE INTERFACE

Um método de avaliacdo de interface pode ser descomo um
procedimento para coleta de dados relevantes nédsr@ operacdo de uma interacao
homem-computador (SANTOS, 2000). Existem diversésodos para a avaliacdo de
usabilidade de interface. Entretanto, ndo se par due um método, isoladamente,
seja mais eficaz que os outros. Os métodos sdoleoraptares e sua escolha dependera
principalmente das diferentes fases do clico deerdedvimento do projeto, dos
objetivos da avaliagdo, dos recursos humanos,o§ise financeiros que estiverem

disponiveis (SOUZA, 2004; BARROS, 2003).

4.2.1 Caracteristicas dos Métodos de Avaliacdo de Interta

As principais caracteristicas dos métodos de a&diale interface sdo: o
momento da coleta dos dados; a técnica utilizada @acoleta de dados; os tipos de
dados coletados; o tipo de analise realizado (PRE&Cal, 1994 apud SOUZA et al,

1999).

A coleta de dados para avaliacdo pode ser realidadante ou apds o
processo de design da interface. A avaliagdo eshlizantes da finalizacdo deste

processo permite que sejam identificados e comBestproblemas de interacdo antes
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que a aplicacdo seja terminada, ou até mesmo datesr implementado, distinguindo-
se assim como avaliacbes formativas. As avaliag@esizadas apO6s o produto
terminado sao denominadas somativas e tendo emnaedhorias no produto (SOUZA
et al, 1999). Existem vérias técnicas de coletdaims e a decisdo de qual utilizar esta
relacionada com a disponibilidade de recursos e oopobjetivo da avaliacdo. As

técnicas de coleta de dados sdo (PRATES; BARBOB®3)2

a) coleta da opinido de usuariastem por objetivo identificar a satisfagéo

do usuario em relacdo a aplicacdo com 0 uso detigpgsos e

entrevistas;

b) observacdo de usuariaspermite ao avaliador ter uma visdo dos
problemas sendo vivenciados pelos usuarios e mgias dos aspectos

positivos experimentados durante o uso;

c) registro de uso através de registros feitos durante o uso corscode

logs, gravacgédo da interagdo do usuério;

d) coleta da opinido de especialistasias situagcbes em que 0S usuarios
nao estéo disponiveis para avaliar ou o seu emeitio tem um custo
elevado, pode-se coletar a opinido de especialstagdHC e/ou no

dominio da aplicagéo.

Os dados coletados em uma avaliacdo de interfadenpser quantitativos
ou qualitativos. Os dados quantitativos sdo aquqles podem ser representados
numericamente e utilizados para se avaliar a efi@ée produtividade de um sistema,
para se comparar alternativas de design ou aindieteeminar se o sistema atingiu
algum objetivo de qualidade de uso pré-definidasldados qualitativos sao resultados

ndo numéricos e, normalmente, permitem identifipaais sdo as caracteristicas de
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interacéo ou interface relacionadas com os proldeneidos e observados. Em alguns
casos, dados qualitativos podem ser categorizadestd® quantificados (PRATES;

BARBOSA, 2003).

A analise dos dados coletados pode-se dar de foradditiva, interpretativa
ou experimental. A andlise preditiva é realizagedir dados coletados de especialistas
e como resultado, o avaliador tenta prever qued@problemas os usuarios enfrentarao
na interacdo. Esta andlise pode ser feita atrawésnth inspecdo da interface ou em
funcdo de técnicas de modelagem e, geralmenteaesul lista de problemas que os
usuarios tiveram ao utilizar a aplicagdo, ou suagestdoes sobre como melhorar o
projeto de interagdo. A analise interpretativa &izada com os dados coletados na
interacdo do usuario com a interface em ambienétgrais sem interferéncia dos
observadores nas atividades dos usuarios. Nest&searws avaliadores procuram
explicar as ocorréncias verificadas durante a agé do usudrio. Na analise de
experimental os dados coletados em ambientes taohdi) como laboratoérios e devem
ser analisados em funcdo das variaveis que estddo sebservadas (PRATES,;

BARBOSA, 2003).

4.2.2 Classificacdo dos Métodos de Avaliacdo de Interface

Existe um grande numero de métodos de avaliacdamisdeilidade. O
conjunto de métodos existentes na literatura paiesgbdividido em dois grandes
grupos (PIMENTA et al, 2002): métodos de inspegdaishbilidade e testes empiricos

com a participagdo de usuarios. Estes grupos sdmeta denominados de métodos de
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avaliagdo analiticos ou técnicas analiticas e noétdd avaliacdo empiricos ou técnicas
prospectivas (PRATES; BARBOSA, 2003; CYBIS, 2003).

Os métodos de inspec¢do de usabilidade sdo carackesi pela inspecao de
especialistas em interfaces buscando possiveifepnab de usabilidade. Esses métodos
baseiam-se em regras, recomendac¢fes, principios efmceitos previamente
estabelecidos para identificar os problemas deilidssde que provavelmente afetam
(ou afetardo) a interacdo dos usuarios reais ceistema. De acordo com Cybis (2003)
0 conhecimento ergondmico e a experiéncia dosaal@les, assim como a apreciagao
prévia do contexto de uso do sistema sado fatoggsfisativos para o sucesso da
avaliacdo por meio dos métodos de inspecdo. Commmr de métodos de inspecao
cita-se a avaliagdo heuristica (NIELSEN, 1994), napecdo de recomendacdes
ergondmicas guideline e checklisfLYNCH; HORTON, 2002 - Web Style Guide;
CYBIS, 2003 - Ergolist - Labiutil/UFSC) e inspechaseada em padrdoes (NBR 9241,
2002).

Ja os métodos de testes empiricos com a participagd usuarios
caracterizam-se, como o préprio nome sugere, elticipacdo direta dos usuarios na
avaliacdo. Os testes com usuarios podem ser ptogEeccomo questionarios e
entrevistas, ou empiricos, com a utilizagdo deitésrde observacdo ou monitoramento
do uso do sistema em situacdes reais (PRATES; BARBQO003; CYBIS, 2003). A

Tabela 7 apresenta uma comparacao entre técnichgtévos dos principais tipos de

avaliacéo.
Tabela 7. Comparacao de tipos de avaliagao
gz d? Técnica Objetivo
Avaliacdo
Avaliacao via checklist- Sdo inspecdes a requisitos Grande quantidade de
- propostos por padrdes de qualidade baseadas as| Isbblemas intermediarios e
Preditiva e L R o o
ou de verificacdoguidelinese normas. Possibilidade de menores; facilita a
— ser realizada por projetistas, ndo exigindo esfistzia| identificagéo de
Analitica . .
em interfaces homem-computador, pois o problemas.
conhecimento ergondmico esta contidachecklist
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Tipo de
Avaliacdo

Técnica

Objetivo

Avaliacdo heuristica -Andlise de conformidade do
sistema diante de padrdes de qualidade ou heass
definidas por especialista. A avaliagédo da usatlkd

da-se a partir de regras heuristicas e de expe&rg€nc

conhecimentos ou habilidades pessoais ou de gru

Todos os tipos de
iproblemas ergonémicos do
software.

POS.

Inspecéo cognitiva(walkthrough, exploracao ou
navegacao cognitiva) - Confronto entre as légieas

Problemas gerais e iniciais
digados a intuitividade do

operacao do projetista e de um usudrio novato. Modastema.
formalizado de imaginar os pensamentos e as a¢des

dos usudrios leigos.

InspecBes formais Dois grupos de analise critica gddetectar problemas de

formados: grupo de desenvolvimento e avaliadore
especialistas (oponentes).

susabilidade.

Elementos envolvidossem a participacéo do usuario, baseadas nos@ordrgos
e nas experiéncias dos avaliadores e em modelosifor

Objetivas
ou
Empiricas

Ensaios de Interagdo Simulacdo de uma situagdo
real de trabalho, em campo ou em laboratério, &

Revelar problemas ligados
na utilizacéo real do sistema

participam usuarios representativos da populagém-{a obter dados objetivos

do sistema.

sobre a interagéo.

Elementos envolvidoscom a participacéo direta de
observacgao da interagao.

usuarios. Baseaias n

Prospectivas

Questionarios- Sdo Uteis para obter informagdes
guando existir um grande ndamero de usuarios ou
guando estes estiverem geograficamente distribui
segmentados por perfil ou por amostragem.

Avaliar a satisfacdo ou
insatisfagado relativa ao
jestema e & sua operacéo.

Elementos envolvidosbaseadas na opiniao do usuario sobre a intecagd®

sistema.

Fonte: Adaptado de PADILHA, A. (2004)

Segundo Nielsen (1993 apud SANTOS, 2000) apesexidncia de varias

recomendacgdes e diretrizes para a avaliacdo dowagsenento das interfaces gréficas,

muitos projetos ndo tem suas interfaces avaliddasm das razOes para ndo se usar
métodos de avaliacdes de usabilidade é o custplamgio das técnicas. Este custo
pode ser entendido ndo s6 como o custo real, md®ta o custo percebido do método,
pois 0s projetistas optam por nao utilizar deteatin método por considerarem ter
custo financeiro elevado, ou ainda, por ndo desmjdaer custo em relacdo ao tempo
dedicado ao projeto. Para estes casos 0 autoresogeso de avaliacdo heuristica por ser
um método relativamente simples de implementar.

Na proxima secao sera abordado a Avaliacdo Heajistiétodo foco desta

pesquisa.
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4.2.3 Avaliagédo Heuristica

O termo avaliagcdo heuristica em IHC foi introduzlor Jakob Nielsen e
Rolf Molich no inicio da década de 1990, quandoppseram um método através do
gual o projetista aplica um namero de principiosheuristicas ao projeto. O termo de
Nielsen e Molich descreve um método no qual um eegugrupo de avaliadores
examina uma dada interface e procura por problegqnasviolem alguns principios
gerais do bom projeto de interface. Este métoddoaseia em melhores praticas
definidas por profissionais experientes e espstii em IHC. Nao envolve a
participacdo de usuarios, e deve ser realizadcayaliadores especialistas. Em geral,
recomenda-se que 3 a 5 especialistas realizem vatiag@o heuristica (SOUZA, 2004;
SANTOS, 2000).

A avaliacdo heuristica € um meio bastante eficam pumentar a
usabilidade de uma interface. Possui como vantagefaso de ser muito simples de
implementar, pois requer pouco conhecimento pré@mm relagcdo ao tempo e aos
materiais utilizados é muito eficiente e apreséaisos custos, além de ser um método
altamente utilizavel. Por ser uma ferramenta gexagvaliacdo heuristica pode ser
aplicada em qualquer estagio do desenvolvimento pdugeto, desde antes da
prototipagem, como método formativo, até apos alementacdo, como método
somativo (SOUZA, 2004; SANTOS, 2000).

Como em todo método de avaliacdo, a avaliagdo dtiearienvolve uma
fase de preparacdo, na qual se definem (PRATES;B&E¥$A, 2003): a proposta de
design (papel ou protdtipo); hipdteses sobre oarigsi(opcional); e cenério de tarefas
(opcional).

A avaliagcéo deve ser realizada de acordo com drgegarocedimento:
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a) sessoOes curtas de avaliagédo individuabnde cada especialista, julga a
conformidade da interface com um determinado cdojde principios
(heuristicas) de usabilidade; anota os problema®ntrados e sua
localizacdo; julga a gravidade destes problemagera um relatorio
individual com o resultado de sua avalia¢éo e cténies adicionais. E
importante que estas sessdes sejam individuaia, qpag um avaliador
nao seja influenciado pela opinido de outros. Digraan sessao de
avaliacdo, que deve ter duracao de 1 a 2 horagal@a@or percorre a
interface diversas vezes, inspecionando os diveeementos de
interface e comparando-os com a lista de heursstieaisabilidade.

b) consolidacdo da avaliacdo dos especialista®vo julgamento sobre o
conjunto global dos problemas encontrados; e midatdnificado de
problemas de usabilidade. Nesta etapa, cada awaliath acesso aos
relatérios individuais de todos os avaliadores,o€epexpressar seu
julgamento sobre os problemas apontados pelossatmliadores. Ao
final desta etapa, deve-se gerar um relatorio aadfh e consolidado
sobre todos os problemas encontrados.

c) selecao dos problemas que devem ser corrigiddssta etapa deve ser
realizada junto ao cliente ou ao gerente de projétata-se de uma
andlise de custo/beneficio das correcdes aos pnablencontrados na
etapa anterior. Esta analise deve levar em comtapénas a gravidade
dos problemas, mas também o0s prazos e o orcamenpoofto, bem
como a capacitacao da equipe de desenvolvimento.

Nielsen e Molich desenvolveram um conjunto de ppios para avaliagdo

heuristica, que foram posteriormente refinados iefsen com base na analise de
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diversos problemas de usabilidade. Da refinagddNig¢lsen derivou-se um conjunto

de heuristicas com maior poder explanatério, geracdmo resultado, o seguinte

conjunto de principios (SOUZA, 2004; SANTOS, 2000):

a)

b)

d)

visibilidade do status do sistemaO sistema deve sempre manter 0s
usuarios informados sobre o que esta acontecenawéstdefeedback
apropriado, em um tempo razoavel,

compatibilidade entre sistema e mundo realO sistema deve utilizar a
linguagem do usuario, com palavras, frases e dmscémiliares para
ele, ao invés de termos especificos de sistemaglirSsonvencdes do
mundo real, fazendo com que a informacdo aparecairam ordem
I6gica e natural;

controle e liberdade para o usuario Estéo relacionados a situacdo em
que os usuérios freqientemente escolhem as furd@esstema por
engano e entdo necessitam de "uma saida de emargélacamente
definida para sair do estado nédo desejado senu¢gpercorrer um longo
dialogo, ou seja, é necessario suporte a opcOatesfazer e refazer
acoes;

consisténcia e padrbesReferem-se ao fato de que o0s usuarios nao
deveriam ter acesso a diferentes situacdes, palawa acbes
representando a mesma coisa. A interface deve a®rencdes néao-
ambiguas;

prevencédo de erros Os erros sdo as principais fontes de frustragao,
ineficiéncia e ineficacia durante a utilizacdo tbesna.

reconhecimento em lugar de lembrangalornar objetos, agdes, opcdes

visiveis e coerentes. O usuério ndo deve ter qubrée informacdes de



89

uma parte do didlogo para outra. Instrucdes parsoalo sistema devem
estar visiveis ou facilmente acessiveis;

g) flexibilidade e eficiéncia de uspA ineficiéncia nas tarefas pode reduzir
a eficacia do usuario e causar-lhes frustracdo.istensa deve ser
adequado tanto para usuarios inexperientes quaata psuarios
experientes;

h) projeto minimalista e estético Os dialogos ndo devem conter
informacdes irrelevantes ou raramente necess&@ada unidade extra
de informacdo em um dialogo compete com unidadés/aetes e
diminui sua visibilidade relativa;

i) auxiliar os usuarios a reconhecer, diagnosticar eecuperar erros
Mensagens de erro devem ser expressas em linguagmal (sem
codigos), indicando precisamente 0 erro e sugetimna® solugéo;

J) ajuda e documentacdoMesmo que seja melhor que o sistema possa ser
usado sem documentacdo, pode ser necessario foraguda e
documentacdo. Tais informacdes devem ser faceigendentrar, ser
centradas na tarefa do usuario, listar passos etmsca serem seguidos e
nao ser muito grandes. A ajuda deve estar facienacgssivel e on-line.

Segundo Prates e Barbosa (2003) para cada proklecoatrado, ou seja,

para cada heuristica violada, deve-se definir amdacalizacdo do problema e sua
gravidade. Com relacdddacalizacaq o problema pode estar:

a) em um unico local na interface;

b) em dois ou mais locais na interface, casualmente;

c) na estrutura geral da interface, de forma sisteaiabu

d) pode ser algo que “ndo esta l&”, ou seja, preeismsluido na interface.
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Ja agravidade do problema é calculada por cada especialista,dgtiee

uma escala para o problema, por meio da combirdasiatores:

a) freqiiéncia com que o problema ocorre: E um problesnaum ou raro?

b) impacto do problema: Sera facil ou dificil paraussidrios superarem o
problema?

c) persisténcia do problema: E um problema que o@pemas uma vez e
gue os usuarios conseguem superar facilmente, ouswé&rios serdo
incomodados pelo problema repetidas vezes?

Prates e Barbosa (2003) classificam a gravidade mloblemas de

usabilidade conforme Tabela 8.

Tabela 8. Escala de gravidade do problema
Escala Descri¢ao
N&o concordo que isto Este valor pode resultar da avaliagdo de um edistaia
seja um problema | sobre um problema apontado por outro especialista.
N&o precisa ser consertado a menos que haja tempo
extra no projeto.
O conserto deste problema é desejavel, mas deve
receber baixa prioridade.
Importante de ser consertado; deve receber alta
prioridade.
E imperativo consertar este problema antes do
langamento do produto.

1 Problema cosmético

2 Problema pequeno

3 Problema grande

4 Catastrofico

Fonte: Adaptado de PRATES, R.; BARBOSA, S. (2003)

Cybis (2003) coloca que por meio da andlise dautestr do problema é

possivel classifica-lo como uma barreira, um oldtéou um ruido:

a) barreira: se refere a um aspecto da interface no qual éiostesbarra
sucessivas vezes e nao aprende a suplantékaia barreira voltara a
se apresentar ao wusuario na proxima realizacdo a@fat
comprometendo fortemente seu desempenho e fazesmoquoe ele

desista de usar uma funcdo do sistema. A presemclbadeiras na
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interface implica em prejuizos definitivos, que elegendo da tarefa e
usuario, podem inviabilizar economicamente o siatem

obstacula se refere a um aspecto da interface no qual @riosu
“esbarra e aprende a suplantd-lo0Em funcdo do obstaculo, as
proximas realizagcbes da tarefa se dardo a custanue perda de
desempenho. A presenca de um obstaculo implicacamdacédo de
prejuizos para 0s que operam e para 0s que adquioirsistema,;

ruido - se refere a um aspecto da interface que, secorsastir em
barreira ou obstaculo ao usuério, causa uma digéouide seu
desempenho na tarefa. Em funcdo de ruidos nagater@ausuario pode

desenvolver uma ma impresséao do sistema.

Como produto da avaliagdo heuristica, os espdeaialisdigem um relatério

consolidado. Este relatério pode conter, por exemp$ seguintes itens (PRATES;

BARBOSA, 2003):

a)
b)
C)
d)
e)
f)

9)

problemas esperados (e possiveis consertos);

0 quao bem o sistema apodia as tarefas dos usuarios;
caminhos de interacdo primarios (importantes ekqiientes);
caminhos de interagao alternativos ou pouco utibza
consisténcia,

elementos de estilo; e

recomendacgdes de projeto.

E possivel realizar uma avaliagdo heuristica nagastiniciais do ciclo de

projeto e desenvolvimento. Esta avaliacdo podéegarsobre interfaces que ainda néo

tenham sido implementadas, representadas em papel.
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4.2.4 Avaliagdo de Comunicabilidade

A avaliagcdo de comunicabilidade tem como objetivaliar uma interface
com relagcdo a qualidade da comunicagdo do desgararos usuarios. Para isto, este
método simula a comunicacdo do usuario para o mkssigobre os problemas de
interacdo que o usuario teve ao utilizar a intexfésto € feito por meio de um pequeno
conjunto de expressdes que o usuario potencialmprde usar para se exprimir em
uma situacdo onde acontece uma ruptura na sua @aADAO com O Sistema. A
aplicacdo do método pode ser dividida em duas &tapeoleta de dados e a sua anélise
(PRATES et al, 2004).

A coleta de dados é feita através de um teste leond#drio, durante o qual
se grava um filme da interagcédo, usando para istsaftware de captura das acdes do
usuario. Durante a coleta, o avaliador pode faapcignal) anotacdes para enriquecer
os dados, ou ainda, uma entrevista com o usudri@ soia interacdo. A analise do filme
da interacdo gerado € realizada em trés passos TPRABARBOSA, 2003): a
etiguetagem consiste em assistir as gravacoes tdeagéo e atribuir a expresséo
apropriada nos momentos de ruptura da interacéberpretacdo consiste em tabular e
consolidar a informacdo obtida, ou seja, as expesssbtidas, associando-as a
classificagbes de problemas de interacdo ou diestrile design; e o perfil semidtico
consiste em interpretar a tabela resultante doopasterior, em uma tentativa de se
reconstruir a mensagem que esta sendo transméldadpsigner ao usuario através da

interface. A seguir, cada uma destas etapas serseapada em detalhes.
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4.2.4.1 Etiquetagem

O

avaliador assiste as gravacdes da interacacs fditeante a coleta de

dados e observa as rupturas da interagdo do usGada ruptura € associada a uma das

expressdes de comunicabilidade (Tabela 9). As egpes foram selecionadas por

Souza et al

(1999) com o intuito de serem manifés® naturais, espontaneas, e

plausiveis por parte de usudrios nestas situacdes.

Tabela 9. Expressfes de comunicabilidade

Expresséo Significado
Ocorre quando o usuario sabe a operagdo que desgjatar, mas ndo a encontra de
Cadé? imediato na interface. Um sintoma freqUentNe é z.ade)riech.ar menus e sub-menus e
' passar com o cursor de mouse sobre botdes, inspado diversos elementos de
interface sem ativa-los.
O usuario ndo sabe o que fazer e procura desaplmlré o seu préximo passo. Os
E agora? |sintomas incluem vagar com o cursor do mouse sobeka e inspecionar os menus de

forma aleat6ria ou sequencial.

O que é isto?

Ocorre quando o usuario ndo sabe o que significaclemento de interface. O
principal sintoma consiste em deixar o cursor daisecsobre o elemento por alguns
instantes, esperando que uma dica seja apresentada.

Epal!

O usuario realizou uma acgao indesejada e, percelieratliiatamente que isto ocorreu,
desfaz a acéo. Os sintomas incluem o acionamergdiato do cancelamento de um
quadro de dialogo aberto indevidamente.

Onde estou?

O usuario efetua operacgdes que sdo apropriadagyaos contextos, mas ndo para o
contexto atual (por exemplo, tenta digitar um dadoum campo desabilitado; digita
um comando em um campo de dado ou um dado no casgrwado para comandos).
Um sintoma tipico é desfazer a agao incorreta eamath seguida para o contexto
desejado.

O usuério efetuou uma sequéncia (longa) de opeseaayites de perceber que estava

Assim ndo |seguindo um caminho improdutivo. Os sintomas imolue acionamento da opgao
da. desfazer repetidas vezes ou o cancelamento de umnaiswguadros de didlogos abertos
indevidamente.
_ | A operagéo efetuada n&o produz o resultado esparao usuario ndo entende ou
Por que nao | nzo se conforma com o fato. O sintoma tipico comsis 0 Usuario repetir a agao.
funciona?
Ué, 0 que O usuério nao per,cebe ou n&o entende a regposia)eltqj_s_istema para a sua acao (ou
ho,uve’P 0 sistema néo da resposta alguma). Os sintoma®difmcluem repetir a acdo ou
' buscar uma forma alternativa de alcancar o resuktagerado.
Ocorre quando o usuario acha equivocadamente aqutuaouma tarefa com sucesso.
Para mim O sintoma tipic.o é encerrar a tarefa e indicarmeeeista ou no questionario pds-teste
esta bom... | due @ tarefa foi realizada com sucesso. O observadcentanto, sfabe gue se trata de
um engano, provavelmente causado por uma falhaspesta do sistema ou modo de
visualiza¢do inadequado para a tarefa atual.
O usuério ndo consegue fazer a tarefa e desiseit@na é a interrupgéo prematura
Desisto. |da tarefa. A causa pode ser falta de conhecimeantopo, paciéncia, informacéo
necessaria, etc.
O usuério ndo consegue realizar a tarefa da fooms © projetista gostaria que ele o
Vai de outro |fizesse, e resolve seguir outro caminho, geralmertis longo ou complicado. Cabe
jeito. ao avaliador determinar, se possivel junto ao desjgjual é a forma preferencial de

execucao da tarefa.
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Expresséo Significado
O usuério ja conhece a solugdo preferencial dgdesi mas opta explicitamente por
N&o, uma outra forma de interagdo. O sintoma consisteuem ocorréncia da acgao
obrigado. | preferencial seguida de uma ou mais formas aligasapara se alcancar o mesmo
resultado.
Socorro! O usuérip nao consegue realizzir sua ta(efa ?FMéexploragéo da interface. O
sintoma é recorrer & documentagao ou pedir explicagutra pessoa.

Fonte: Adaptado de SOUZA, C. et al (1999)

Prates e Barbosa (2003) explicam que o processtigleetagem equivale
ao avaliador “colocar palavras na boca do usuaono’seja, € um protocolo verbal
reconstruido, uma vez que estaria associando @mseiqlide acbes 0 que 0 usuario
poderia ter dito. Os autores ressaltam que as &sdee “Para mim estd bom” e “Vai de
outro jeito” ndo poderiam ser ditas pelo usuéricadte a interacdo, mas apenas pelo

avaliador, ou pelo usuério ao rever o seu projirntef

4.2.4.2 Interpretacao

Nesta etapa o avaliador deve associar as expresdéasificadas a
classificagbes de problemas de interagéo ou diestde design. S&o classificados como
problemas de interacdo: navegacao, atribuicdo gleifisado, percepcao, falha de
execucdo da tarefa, e incompreensdo ou recuséfatdancé. Problemas de falha na
execucdo da tarefa sdo 0os mais graves, uma vea gegario ndo consegue atingir o
objetivo que o levou a usar a aplicacdo. Os degz@® se referem aqueles nos quais
0s usuarios se perdem durante a interacdo comtemsis Os de atribuicdo de
significado, conforme o nome diz, acontecem quandsuario ndo € capaz de atribuir
um significado (relevante) aos signos encontradosnterface. Os de percepcao séo

guando os usuarios ndo conseguem perceber alggpmsta do sistema ou seu estado

° Termo que se refere as propriedades percebidsssede um artefato, em particular as propriedades
fundamentais que determinam como este artefatogerddtilizado (NORMAN, 1988 apud PRATES e
BARBOSA, 2003).
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corrente (PRATES; BARBOSA, 2003). A Tabela 10 nmstomo as expressdes podem

ser associadas a estas classes de problemas.

Tabela 10. Associagao entre expressoes e clagsellemas

Expresséo Execucao|l Navegacéad Atribuicédo | Percep¢ad Incompreenséo| Recusa
Cadé? X
E agora? X X X
O que é isto? X
Epal X X
Onde estou? X X X
Assim ndo da. X X X
Por que nao funciona? X X
Ué, o que houve? X X
Para mim esta bom... X X
Desisto. X
Vai de outro jeito. X
N&o, obrigado. X
Socorro! X X X

Fonte: Adaptado de PRATES, R. e BARBOSA, S. (2003)

4.2.4.3 Perfil Semidtico

Neste passo 0 especialista interpreta a etiquetagémbulacdo feitas nos
passos anteriores dentro do quadro teérico da lBaganSemibtica, em uma tentativa
de se reconstruir a mensagem que esta sendo triglaspelo designer ao usuario por
meio da interface. Desta forma, este passo actescanavaliagdo problemas
identificados na linguagem de interface da aplicagédbdendo fazer consideragcdes
sobre possiveis premissas de design e conhecimédtiogs utilizados (PRATES;

BARBOSA, 2003).
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4.3 AVALIACAO DE INTERFACES WEB

A avaliacdo de interfacéd/ebutiliza extensdes dos métodos de avaliagéo
existentes. Em geral, estas extensfes ndo modifsaprocedimentos de avaliagao,
mas sim o tipo de informacdo coletada e analis@tan relagdo aos meétodos de
avaliacdo analiticos, ja foram propostas extens®ige da avaliacdo heuristica como ao
percurso cognitivo. No caso de avaliagbes heuastifoco desta pesquisa, 0 conjunto
de heuristicas a serem consideradas € estendidogpar sejam incluidas heuristicas
especificas do ambien¥ely como por exemplo: contexto, organizagdo e esaytu
objetivos de paginas; foco e distracdo; marca etidlede; navegacdo e busca

(NIELSEN; TAHIR, 2002; LYNCH; HORTON, 2002; PRATES8ARBOSA, 2003).

4.4 PESQUISAS EM AVALIACAO DE USABILIDADE DE INTERFACES

Na referencia bibliografica deste trabalho existeauserie de trabalhos
realizados que combinam tépicos com esta pesquidam dos trabalhos ja
referenciados, podemos citar outros que utilizaabordagens semelhantes.

Santos (2000) realizou uma avaliagdo heuristicasid® do CNPq —
Conselho Nacional de Desenvolvimento Cientificoeenbldgico. A avaliagdo contou
com a participacdo de cinco especialistas de difesedominios. Foram detectados os
problemas existentes na interface e também cleadds quanto ao seu nivel de
gravidade.

Oliveira (2001) avaliou ergonomicamente as inteafaque compde site

SciELO - Scientific Eletronic Library Onlinepor meio de recomendacfes e critérios
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ergondmicos, inspecao por lista de verificacaosaies de interacdo com a participagao
de usuarios.

Agner (2002) fez um estudo de caso da avaliacd&mérgica de usabilidade
da homepagedo site do SENAC — Servico Nacional de Aprendizagem. O oAut
acreditava que a interface ndo estava adequada puddico-alvo. Baseado em seus
resultados desenvolveu fbidelinespara o design de portais corporativos de grandes
organizacdes na Web.

Souza (2004) propds um processo de avaliacdo eaeandnar o nivel de
usabilidade das interfaces gréficas de sistemasaintos, por meio da integracdo de
técnicas prospectivas, analiticas e empiricas. &lisgdo proposta foi aplicada no

aplicativo CAD 3DSolidworks2003.
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5 AVALIACAO DE INTERACAO EM INTERFACES WEB

Esse capitulo apresenta a avaliacdositesde e-commercea metodologia
da avaliacdo; as interfaces avaliadas; os métodésnicas de avaliacdo; os aspectos
avaliados; os objetivos da avaliacdo; os composatdenterface avaliados; o perfil dos
avaliadores; o instrumento de avaliacdo; a tabalac@nalise dos dados da avaliacéo; e

uma analise comparativa entre as interfaces aealiad

5.1 METODOLOGIA DA AVALIACAO

A metodologia utilizada nesta avaliagdo possuegsistes etapas:

a) selecao das interfaces;

b) escolha dos métodos e técnicas de avaliagéo;

c) identificagdo do conjunto de principios, critériopadroes e
recomendacgdes de qualidade de interagao;

d) definicdo dos objetivos da avaliagao;

e) determinacdo dos componentes avaliados na interface

f) descricdo do perfil dos avaliadores;

g) elaboracédo do instrumento de avaliagéo;

h) aplicacdo do instrumento de avaliacéo;

i) tabulacdo dos dados da avaliagao;

j) analise dos resultados da avaliacéo; e

k) andlise comparativa entre as interfaces avaliadas.
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5.2 INTERFACES AVALIADAS

Os sites selecionados para a avaliacdo pertencem as erspBrseil
Telecom (Figura 33), TIM - Telecom Italia Mébileigbra 34), Claro (Figura 35) e da

Vivo (Figura 36). Estesitescomercializam em comum produtos de telefonia aelul
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As interfaces colocadas anteriormente estdo digpisnirespectivamente,
nos enderecos: www.brasiltelecom.com.br, www.timndw, www.claro.com.br, e

WWW.Vivo.com.br.

5.3 METODOS E TECNICAS DE AVALIACAO

O tipo de avaliacao aplicada foi a avaliagdo soraatendo em vista que as
interfaces ja estdo publicadas e em utilizacéo.

O método de avaliacdo definido foi o de inspecdaribbdca ou
simplesmente método de avaliagdo heuristica busceadficar a conformidade das
interfaces comum conjunto de principios, critéripadroes e recomendacdes de
qualidade de interacdo. A avaliacdo heuristica @ donma bastante eficaz para
aumentar a usabilidade de uma interface. Possub a@mtagens o fato de ser simples
de aplicar e de apresentar baixos custos (SANTQE)2

A técnica de coleta de dados utilizada foi a deeteolda opinido de
especialistas em IHC e no dominio da aplicagéo.

Quanto ao tipo de dados coletados foram dadostafindis que buscaram

identificar as caracteristicas da interacdo dafate avaliada.

5.4 OBJETIVOS DA AVALIACAO

O objetivo desta avaliacdo é verificar, por meiotéenicas de inspecao
heuristica, a qualidade da interacdo em interfalees-commerce Para isso foram

delimitados 0s seguintes objetivos especificos:
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a) verificar a conformidade de interfaces de CE com eonjunto de
principios, critérios, padrées e recomendac¢fesididade na interacao;

b) identificar, por meio de inspec¢do heuristica néerfaces, problemas de
usabilidade, comunicabilidade e aplicabilidade diga interacao;

c) analisar a estrutura dos problemas de interacamamaclos (usabilidade,
comunicabilidade e aplicabilidade) e classifica-dtes acordo com sua
gravidade;

d) diagnosticar as caracteristicas do projeto defatterque provavelmente
atrapalhem a interagdo por ndo estarem em confadmidom padrdes
implicitos e explicitos de qualidade em interface;

e) prever dificuldades de interagéo nas interfacebaalas;

f) comparar o projeto das interfaces avaliadas;

g) levantar explicagBes provaveis para os problemasteiacao;

h) propor possiveis solu¢cdes dos problemas de interagé prioridade de

solucéo.

5.5 ASPECTOS AVALIADOS

Os aspectos selecionados para a avaliagdo comsidesa principios,

critérios, padroes e recomendacdes de usabilidadieabilidade e comunicabilidade.
a) Um bom resultado emsabilidade, qualidade da interface com relacao
aos fatores prioritarios da interface, € quandmtarface apresenta

(NIELSEN, 1993; PREECE et al, 2002 apud PRATES,; BAISA,

2003):
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facilidade de uso:;

eficiéncia de uso;
— satisfacédo do usuério; e
- flexibilidade.

b) A aplicabilidade de uma interface esta relacionada com as seguintes
situacOes (SOUZA et al 1999; PRATES et al, 2004):

— 0 quanto as interfaces sdo Uteis para o contextguamforam
projetadas.

c) JA a comunicabilidade observada na capacidade dos usuarios
entenderem o design tal como concebido pelos pst@et busca
responder as questbes (FISCHER, 1998, apud PRABEBBOSA,
2003):

— para que o sistema serve?

— qual é a vantagem de utiliza-lo?

— como funciona?

— (quais sado os principios gerais de interacdo coistensa?

Neste sentido, para verificar a usabilidade, a cocabilidade e

aplicabilidade das interfaces avaliadas foram difgos seguintes aspectos:

a) eficiéncia da informacgao

suficiéncia da informacédo disponivel sobre os pi@sipara o
usuario efetuar a compra de um aparelho celular;

— utilidade dos dados solicitados na compra,;

— acessibilidade da linguagem;

— acesso a informacéo.



104

b) auxilio ao usuério
— conducdo do usuario na realizacdo da compra oneiéeim
aparelho celular;
— presteza na orienta do usuario durante a interacao;
— presenca de ajuda.

c) adequacéo dos elementos visuais e textuais

adequacao no uso de cores, fonte, imagem;

— consisténcia na aplicagéo dos elementos visuais;

legibilidade de texto;
— associacao dos elementos ao mundo real.
d) eficiéncia dolayout
— organizagao;
— disposicao dos elementos na tela;
— dimensionamento da interface;
— (quantidade de elementos na péagina.
e) qualidade das ferramentas de interacéo
— facilidade do uso dos componentes de interagao;
— adequacéo dos componentes de interagao;
— minimizagao da carga de trabalho;
— recuperacao de erros;
— presenca de ferramentas de busca.
f) satisfacdo do usuério
— grau de satisfacdo do usuario em relacdo ao rdeuftaal de

uso da interface;
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— grau de satisfacdo do usuério em relacdo a apagsentda
interface;
— customizacao da interface;

— utilidade da interface.

5.6 COMPONENTES DA INTERFACE AVALIADOS

Os componentes da interface avaliados sao:
a) layout

b) elementos de interacéo;

C) elementos textuais; e

d) navegacéo

conforme o conteudo do referencial teérico.

5.7 PERFIL DOS AVALIADORES

De acordo com Lynch e Palmiter (2002 apud PRATEARBOSA, 2003)
hé& trés tipos de conhecimento envolvidos avaliapdesnspecdo: conhecimento sobre
o dominio, conhecimento e experiéncia no projedwaiacdo de interfaces de usuéario,
e experiéncia em se realizar um tipo especific@adgiacdo. A partir destes tipos de
conhecimento, os perfis de avaliadores estdo nardeg@rdem de preferéncia:

a) ideal: especialista IHC e especialista no dominio;

b) desejavel especialista em IHC;

c) menos desejavelespecialista no dominio.
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A avaliacao foi realizada por quatro avaliadores goais trés estdo no

perfil de avaliadores desejaveis e um menos dedejav

5.8 INSTRUMENTO DE AVALIACAO

Para fazer a inspecéo das interfaces foi desenoluin questionério, com
base no referencial tedrico desta pesquisa quensentta no Apéndice A. O
guestionario de sessenta questdes foi respondidgyadro avaliadores, especialistas
em IHC, no periodo de 30/05/2007 a 07/06/2007. @aliamlores analisaram
individualmente as interfaces dos quasibes selecionados, totalizando dezesseis

guestionarios. A tabulacdo dos dados coletadogissaita no proximo item.

5.9 TABULACAO E ANALISE DOS DADOS DA AVALIACAO

Os dados coletados a partir dos 16 gquestionari@snfeabulados em quatro
tabelas, uma para caddte avaliado, que estdo disponiveis no Apéndice Badest
pesquisa.

No grafico apresentado na Figura 37 pode-se varific quantidade de

problemas encontrados pelos avaliadores em cadissitesavaliados.
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Figura 37. Gréfico — quantidade de problemassjier

Durante a avaliacao das interfaces, sempre querabfepa foi detectado,
cada avaliador o classificou de acordo com o sau de severidade, como: barreira,
obstaculo e ruido. O grafico apresentado na Fi@&aepresenta o resumo desta

classificagéo posite avaliado.
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Brasil Telecom TIM Claro Vivo
‘ O BarreiraO ObstaculoO Ruido‘

Figura 38. Gréfico — classificagdo dos problemassjte
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Conforme pode ser observado na Figura 39, dose@s encontrados no
site da Brasil Telecom 52,17% corresponde a ruidog,8%4,a obstaculos e 13,04% a

barreiras ao usuario.

13,04%

O Barreira

0O Obstaculo

52,17% O Ruido

34,78%

Figura 39. Gréfico — percentual de problemasiteda Brasil Telecom
No site da TIM (Figura 40) os problemas classificados coro@os

correspondem a 41,38%, 24,14% s&o obstaculos 89480 barreiras.

34,48% )
41,38% O Barreira

O Obstaculo

ORuido

24,14%

Figura 40. Grafico — percentual de problemasitexda TIM
No siteda Claro (Figura 41) 50% dos problemas encontradogsponde a

ruidos, 42,31% a obstaculos e 7,69% sado classificaolmo barreiras.

7,69%

O Barreira

O Obstaculo

50,00%
42,31% ORuido

Figura 41. Gréfico — percentual de problemasiteda Claro
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Ja nosite da Vivo (Figura 42) os ruidos correspondem a 64,285% sao

obstaculos e 10,71% séao classificados como basreira

10,71%

O Barreira
25,00%
O Obstaculo

O Ruido
64,29%

Figura 42. Gréfico — percentual de problemasiteda Vivo

Por meio da coleta de dados do questionério fosipek quantificar os

problemas encontrados relacionando-os a cada aspetado.

Tabela 11. Quantidade de problema por aspectcaaweali

Aspectos Avaliados Brasil Telecom TIM Claro Vivo Total
B/O|R|+|B|O|R|+|B|O|R|+|B|O|R|+ | Gera
Eficiéncia da informacao P 4 71613/ 0/9|2]6[1]9]1|3|1]|]5] 30
Auxilio ao usuério g 44)11|/0)3[/4|0[/2]2]4]0]2]|2]3] 15
Adeguacéo dos elementos visuaisetextu@is 1| 1| 2 1|1 1|3|0|0|4|4|1|0|5|6]| 15
Eficiéncia do layout g 1 23/0{0]0]0|0|]O0O|1|2]|0|0|3]3 7
Qualidade das ferramentas de interacaog 0 2|6 |2|2] 7[11]0|(3|5|8|1|3| 7]|11] 36
Satisfacéo do usuério 110 1101 1/2|0j0]0]0]|0]0O]O0O]O 3
Total | 3|8 [12|23[10|712|29|2|11/13|26|3|7|18]|28| 106

B: barreira; O: obstaculo; R: ruido; +: somatério.

Para melhor visualizar os problemas encontradagwad43 apresenta um

grafico com o percentual geral de problemas pata aapecto avaliado.

B eficiéncia da informagao
2,83%
28,30%

O auxilio ao usudario
33,96%,

O adequacdao dos elementos
visuais e textuais
O eficiéncia do layout

14,15%
14,15% O qualidade das ferramentas dle
interagdo

6,60%

O satisfagdo do usuario

Figura 43. Grafico — % de problemas por aspectbaaia
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Nas Figura 44, 45, 46 e 47 estao representadosrosrpuais de problemas

para os respectivasites Brasil Telecom, TIM, Claro e Vivo.

B eficiéncia da informagao
4,35%

30.43% O auxilio ao usuéario

O adequacao dos elementos
visuais e textuais

O eficiéncia do layout

O qualidade das ferramentas de
17,39% interacao
O satisfacdo do usuario

13,04%

8,70%

Figura 44. Gréafico — Brasil Telecom — % de problempar aspecto avaliado

B eficiéncia da informagao

6,90%

31.03% O auxlio ao usuéario
y (0]

O adequacao dos elementos
visuais e textuais

O eficiéncia do layout
37,93%

) O qualidade das ferramentas| de
10,34% 13,79% interagdo
O satisfagdo do usuario

Figura 45. Gréafico — TIM — % de problemas por aspawgaliado

B eficiéncia da informacao

O auxlio ao usuario

30,77% 34,62%

O adequacéo dos elementos
visuais e textuais

O eficiéncia do layout

3,85% @ qualidade das ferramentas|de
15,38% 15,38% interacéo
O satisfagdo do usuario

Figura 46. Gréafico — Claro — % de problemas poeetgpavaliado
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B eficiéncia da informacéo

17,86% O auxlio ao usuario

39,29%
10,71% @ adequagcéo dos elementps

visuais e textuais
O eficiéncia do layout

@ qualidade das ferramentps

10,71% 21,43% de interagéo

O satisfagéo do usuario

Figura 47. Gréfico — Vivo — % de problemas por aspavaliado

Os avaliadores foram questionados sobre a quastidbd vezes que
tentaram encontrar o produto sem sucesso. A médiaedpostas foi:

a) TIM: 3,5 tentativas/erros;

b) Claro: 2 tentativas/erros;

c) Brasil Telecom: 1,66 tentativas/erros;

d) Vivo: 1,5 tentativas/erros.

A extensdo dos formularios de preenchimento de sldd classificada
pelos avaliadores como:

a) TIM: formulario de tamanho adequado;

b) Claro: formulario extenso;

c) Brasil Telecom: formulario extenso;

d) Vivo: formulério de tamanho adequado;

Os formularios dos quatraites avaliados apresentam algum tipo de
validacdo de dados. A diferenca estd no momentguEra mesma é executada. Todos
ossitesefetuam a validacdo dos dados ao avancar parguimiena etapa do processo
de compra. A validagdo apds o preenchimento dossdécefetuada nadtesda TIM,
Claro e Vivo.

Os avaliadores informaram qual o seu grau de agfief em relacdo ao

resultado final e uso da interface. Parasibssda Claro, Brasil Telecom e Vivo 75%
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responderam que estavam satisfeitos com o resudt@$86 ndo estavam satisfeitos. Ja
para osite da TIM esta situacdo se inverte, pois, 75% resp@md que ndo estavam
satisfeitos com o resultado obtido com a intera€igrafico apresentado na Figura 48

demonstra o percentual de insatisfacéo, considerasiquatraites

16,67%

BTIM
B\ Claro
16,67% 50,00% O Vivo

16,67% B Brasil Telecom

Figura 48. Gréafico — % de insatisfacdo no uso aigesfaces

A partir da tabulacdo dos dados relacionados aolslgmas dos aspectos
avaliados, foi possivel quantificar estes problerdasacordo com os critérios de

usabilidade, comunicabilidade e aplicabilidade, faone pode ser visualizado na

Tabela 12.
Tabela 12. Quantidade de problema por critériciagal

Aspectos Brasil Telecom TIM Claro Vivo TotalI
B|lo|R|+|B|O|R|+|B|O|R|+|B|O|R]|+|GCera

Usabilidade 1 4/ 510/ 6| 3| 2|11|2 | 5| 5|12 0| 2] 9|11 44
Comunicabilidade 2 3 49|43 3(10{0|5|2(7|1|3|5]|09 35

Aplicabilidade ol 1 34|01} 7|8|0|1|6|7|1|2|5]|8 27
Total | 3| 8 |12|23|10| 7 [12|29| 2 |11]|13|26| 2 | 7 |19|28| 106

B: barreira; O: obstaculo; R: ruido; +: somatério.

Considerando os quatsitesavaliados (Figura 49), 41,51% dos problemas
encontrados estao relacionados com a usabilidaslént&afaces. A comunicabilidade

vem em segundo lugar com 33,02% e em terceiro ieabpidade com 25,47% dos

problemas.
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25,47%

41,51% O Usabildade
O Comunicabilidade

O Aplicabilidade

33,02%

Figura 49. Grafico — % de problemas por critérialiado
A seguir serdo colocados os gréficos (Figuras 3053, 53) de cadsite

para a verificacdo do percentual de problemasgses critérios.

17,39%
43.48% O Usabilidade
O Comunicabilidadg
O Aplicabilidade
39,13%

Figura 50. Grafico — % de problemas por critérialao da Brasil Telecom

27,59%

37.93% @ Usabiidade

O Comunicabilidadg

O Aplicabilidade

34,48%

Figura 51. Grafico — % de problemas por critérialiado da TIM

26,92% -
O Usabilidade

46,15%
O Comunicabilidade

O Aplicabilidade

26,92%

Figura 52. Grafico — % de problemas por critérialiaeo da Claro
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7% "
28,57% 39.20% O Usabilidade

O Comunicabilidadg

O Aplicabilidade

32,14%

Figura 53. Grafico — % de problemas por critérialado da Vivo

O método utilizado para analise dos dados foi @amidise preditiva que
objetivou: i) categorizar os problemas de interagicontrados na avaliagdo em
problemas de usabilidade, aplicabilidade e de carabitidade; ii) identificar o grau de
relevancia do problema; iii) verificar o impactoegele pode causar frente aos usuarios;
iv) analisar o custo/beneficio de sua reparacao.

Por meio da analise da tabulacdo dos dados foramtifidados os
problemas mais frequientes nas interfaces, listanosivel de gravidade e incidéncia:

a) insuficiéncia da informacao disponivel do produto;

b) dificuldade no uso dos componentes de interagéo;

c) inadequacgao dos componentes de interacao;

d) insuficiéncia da informagéo sobre a interacéo; e

e) excesso de elementos na interface.

As pesquisas realizadas por Nielsen e Loranger6|g@tapontavam grande
parte dos problemas mais frequentes encontradositessavaliados. A falta ou a
ineficiéncia de informacbes sobre os produtos enpresa é caracterizada como o
problema de maior gravidade e requer prioridadsotig;do. A informacao mais deseja
pelos usuarios deitesde comércio eletrénico € o pre¢o, mas nem sentpratende as

suas expectativas.
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A Figura 54 apresenta a interface exibidasiteda TIM, logo ao encontrar
0 produto, sem efetuar nenhum filtro de selecamtérface apresenta a imagem do
produto com dois quadros de valores. A primeirar@®pdo que o usuario tem é que
existem apenas estas duas op¢es de compras. Roo@eradora possui varias opgoes

de plano que estédo sendo exibidas no inicio danaagi

COMPARE 0S APARELHOS
O pregos variam de acordn com o plano. Cligue sobre o plano ou utilize o simulador pars obter informagties sobre minutagem e francuis
POS PAGO PRE PAGO
O TiM Light 40 & Meia Tarifa T Brasil 60 {* T Brasil 120 ¢ T Brasil 250 (& Meu Jetto
¢ T Brasi 400 ¢ TM Brasi 700 ¢ TIMBrasi 1000 ¢ TIM Brasil 1500 ¢ TiM Brasil 2000
E61 G5M TIM com MP3 Player e Viva Yoz MOSTRAR APARELHO
Hokia 6111 Preto GSM TIM com Cimera de 1.0 Mpx e MP3 Plaver MOSTRAR APARELHO
Hokia 1600 G5M TIM com Viva Yoz Integrado MOSTRAR APARELHO
Hokia 6060 G5M TIM com Viva Yoz Integrado MOSTRAR APARELHO
Hokia 6101 wMEvJETO @ CAMERA DIGITAL VBA GRAVADOR DE CONVERSAS ~ Sim
TOQUE DE CAMPAINHA NP3 ACESSO A INTERNET EDcE
e AP sm RADIO FM sm
\ 10X de RY 40,90 TOCADOR DE MP3 N DOWNLOAD DE JOGOS dee,
SAIBA MAIS @ COMPRAR TELA COLORIDA sim PESD o7g
CONECTIVIDADE Infrared TORPEDO COM SOM E IMAGEM Sim
| ACESSORIOS INCLUSOS ~ MSa VIVAVOZ Sim
| i BRasIL 120 @ CARTAD MULTIMIDIA His DISCAGEM POR VOZ Sim
| GRAVAGAO DE VIDEQ sim EI
s DIMENSOES 45
3 5X de R$ 11,40 Zdom
LLAEE FOTOR SAIBAMAIS @ COMPRAR A
SAIBA MAIS
IMPRIMA A PAGINA FACA OUTRA COMPARACAQ ADICIONAR EM MEUS FAVORITDS

Figura 54. Primeiro contato com o produtositeda TIM
Do modo como a interface esta projetada, o usuénioque selecionar 0s

planos um a um para ter o preco final do produtoas® queira compara-los devera
tomar nota manualmente.

Na Figura 55 € colocado outro exemplo da inefig&ue informacdo. No
site da Claro existe a opgdo Atendimento Loja Online cicar neste item é exibida
uma nova janela sem conteldo explicativo informaade qualquer duvida sera

esclarecida por meio de um telefone 0800.
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P
T - -~
K235 Santa Catarina
g
L . .corm.br - = ‘Internet ip _{of ([
3 http:/ fwww.claro.com.br - Clara - Microsoft Internet! T ] Gt Estado
Harme =1 Conhega"a.glaro
5 Com

Duvidas para
& Compese anine? @
-+ Meau -+ Clique agui.

Ll

R Para informagdes sobre pedidos efetuados via Loja Oline.
# Aten
Znline
+ Treq Entre em contato com nosso atendimento :
+ AsEiz
08007221200
Fechar janela
|-£$ Concluido ‘_ |_ |_|_ |_ |3ﬁamet s i

Figura 55. Conteldo da janela de ajuda da Claro

Todos ossitesavaliados utilizam algum tipo de componente deragi@o de
forma inadequada. A maior parte das ocorrénciasrekicionada aos links e botdes das
interfaces.

As Figuras 56 e 57 demonstram dois exemplos ddants que dificultam
a identificacdo dos links. Em ambas as interfaceseste € possivel identificar os links
com o passar do mouse sobre as palavras. A intediad-igura 56 nao dispde de um
link ou botdo com uma opcéo clara para seleciomaoduto para a compra, semelhante
a existente na Figura 57. Para comprar o produtimteaface da Figura 56 o usuario

deve clicar em um dos trés links de planos: caaatrole ou cartao.



+Nokia 6131

Conta a partir de

R$1.00

: BrasilChip

Conta a partir de
R$15.00

Controle 3 partir de Controle 2 partir de
R$649.00 R$15.00

Cartio a partir de Cartio a partir de
R$740.00 R$15.00

Ver detalhes

Figura 56. Componentes inadequados

NOKIA 6125 - GSM

Preé pago

v
Por R§ 449,00
A vista ou

3x d= R$ 149,67
6x de R$ 74,83
10x de R 44,90

Pds pago

v
Por R% 359,00
Aovista ou

3x d= R$ 119,67
6x de R$ 59,83
10x de R$ 35,00

QU por
DETALHES R$ 10,00 a partir
PRE | POS Preco Exclusivo do plano

Loja Wirtual Wivo

Wiva Escalha 20

Preco Exclusivo
Loja ¥Wirtual ¥ivo

[T compaRre [T compaRrE
" -
COMPRAR COMPRAR
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Figura 57. Componentes inadequados

Cybis (2003) comenta que a ocorréncia de muitoblgnmas de ruido pode
comprometer o desempenho da interacaait®©da Vivo, apresentado na Figura 58,
possui a troca aleatéria das principais corezathis para dar destaque a interface. Isso
ocorre sempre que se acessa uma nova pagisidede pode fazer com que 0 usuario
ndo consiga mais localizar uma opc¢ao visualizadprimaeira pagina. Por exemplo: a
opc¢éo Fale Conosco na primeira pagina estava nireora, na segunda em azul e na

terceira em vermelho.
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Santa Catarina

I outios estados - i ’

Homie Loja Area de Cobertura
Celulares | Pos Pagos | Pré Pagos | GSM CDMA Planos | Servigos | Promoges | Recarga

Minha Compra Politica de Compra, Troca ou Devolugio

Vocé estd navegande erm ammbisnte sequra

Santa Catarina

I outros estados ¥ I b

Home Loja | Minha Compra Politica de Compra, Troca ou Devolugio  Area de Cobertura

Celulares | Pds Pagos | Pré Pagos | GSM CDMA Flanos | Servicos | Promogoes | Recarga

YWocd estd navegando erm armbiante segurs

Santa Catarina

I outros estados - I z

Home Loja
Celnlaras

Politica de Compra, Troga ou Deyolucio  Area de Cobertura

GSM CDMA Planoe | Servigos | Promogoes

Minha Compra

Pos Pagos | Pré Pagos Recarga

WVoc& estd navegando em ambiente segura

Mapa da Loja

Fale Conosco
Ba; al §
.A\rinca;ls.a

VIVOONLINE DD Celulzr

Mapa da Laja

Zaiba Mais

Fale Conosco
Busca | =
J\van;aj.i

viVOONLINE DDD  Celulsr

Zaiba Mais

Fale Conosco

—

VIVOONLINE DDD Celular

Buaca

Mapa da Loja Avangada

Saiba Mais

Figura 58. Cores aleatdrias

As cores utilizadas neite da claro (Figura 59) geram cansaco visual ao

usuario: a cor vermelho foi utilizada em muitosefatios da interface que possuem

funcionalidades diferentes como link, botdes,

coloca Parizotto (1997) ndo se deve utilizar umaesn particular em componentes

diferentes que nao tem relagéo entre si.

siteda Vivo

memegos com destaque. Conforme

Dia dos Namorados

.
.f,"-:: Santa Catarina
]

Cutro Estado

Home Prormocies Celulares Planos Servicos Zlara Clube Fale Conosco Cobertura Conheca a Clara
e o Wocé estd em > Home = Celulares = Compre Celulares

+ Compre Acessorios Escolha seu celular

» Meu carrinha Buscar

Caracteristicas

+ Rastreie seu Pedida | Fabricantes =] [preges

+ Dividas Frequentes

+ Prazos de Entrega

+ atendimento Loja
2nline

Destaque

5 Troque seu Celllar
Gradiente GF760

RS 49,00 a vista a partir
do Plano Estilo 100.
Oferta exdusiva da Loga Online.

+ Azsisténda Técnica

-+ Cligue & compre agora

Motorola ¥3 Black LG MG220 (MasterCam)

A partirde
R 149,

Maiz infa,
Frete gritiz, 10 sfjuras

Mais info.
Frete gratiz, 10x sfjuros

=] [Mais vendidas

Pagina |1 |2 3|45
Langamento

mMotorola A1Z00i

Plano Claro Estilo 750 Minutos
Diesign, e-rnail, cdmera e MP3 Player
juntos no mesmo celular

R§ 297, erm 1% de R$ 297,00

rrprar

Frete gratis, 1x sfjuros

Palm Treo 650 Motorola ¥235

A partir de
R$ 199,

Mais infa,
Frete grdtis, 10% s/juros

M3 disponivel

Figura 59. Excesso da cor vermelhaositeda Claro
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A dificuldade no uso dos componentes de interagéae pser observada
principalmente nositesque possuem formularios considerados extensose gueaso

dossitesde Brasil Telecom e Claro (Figura 60 e Figurf)61

3 Brasil Telecom GSM - Microsoft Internet Explorer

fSrquivo.  Editar  Exibit  Fawvaritos  Ferramentas  Ajuda

QO KNG, R |-k 3

Endereco I.ii_?:j https:ffgsm. brasiltelecam. com. brfgsmjsitefloja/Cadastro.do _‘J

- CADASTRO [ ! | CARRINHO DE COMPRAS ! CADASTRO 3 | CONFIRMACAC PAGAWENTD FINALIZACAD

Preencha o formulario abaizo: {*) preenchimento obrigatario.

Dados pessoais:
“CFF oK + COMPRA SEGURA

#Momme: Este & um ambiente
sequro, Realize sua

+Sobrenome: COMpra com
tranqiilidade.

G

+Data de Emissdo; I 'I /I ;I fl ;I

+Orgdo Expedidor: -

*Mome da mée:

Marme do pai:
«Data de nascimenta; I 'I fl ;I fl ;I
*Sexo; Femining € Masculing €

Estado civil! | 3|

ATENCAD: sua compra sera cancelada caso o pedido
nio seja confirmado pelo telefone de contato informado.

*Telefone de contato:

" Telefone residencial:

Telefone celular

+E-rnail para contato!

* Macionalidade:

*Profissdo: |

Ll L]

= OCupagan: |
+Renda;

v Data de AdmissSo: I 'I A =

¢ Escolaridade: |

L f

Para confirmagéo do endereco,
= Endereco para entrega: cligue no botdo OK ao lado do
CEP.

CEP: oK

oo _ o [ = 1 T S
Figura 60. Formulério dsite da Brasil Telecom

NS

O formulario dosite da Brasil Telecom é extenso porque solicita alguma
informagbes que ndo sao solicitadas nos densties como por exemplo:
nacionalidade, profissao, ocupacao, renda, datalngsséo e escolaridade. Os campos

para a entrada destes dados estdo sinalizadossemtio de preenchimento obrigatorio.

9 Imagem capturada com resolucéo de tela 1280 e fiigels.
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No entanto ndo foi observado que podem existir c@&sn que O usuario ndo possui
estes dados e isso pode ser considerado como anddigxclusdo a alguns usuarios.
Por exemplo: o que seria informado no campo datadirissdo para um usuario
aposentado? E para uma dona de casa sem remurferacao

Pela extensédo do formulario Avellar e Duarte Cdosial e Design (2007)
coloca que deve-se efetuar a validagdo dos dadosdpos o seu preenchimento, mas
no formulario da Brasil Telecom a validacdo dosodad executa apenas ao tentar
avancgar para a proxima etapa do processo de compras

3 Claro - Microsoft Internet Explorer JiE ID] x|

arquiva Editar  Exbir  Favoritos  Ferramentas  &juda ‘ l’x"

. . - i 2
Q-Q-HEw Pk =n-Jd3
Endereco Iﬂj https: iflojaonline..clara. com. brflojaonline/mostrarCadastro. do :J

Home | PramogBas Celularas | Planas | Servigos Clara Clube Fale Conasco Cobartura Conheca 5 Clara

. 5 —
e e e Yook estd em > Home = Celulares > Caixa

& e Arassains ke . Dividas para
i 7
Cadastro & pagarmenta Corfirmacs decormpra Mimers do pedide comprar online? ‘
4

“ Mau carrinho -+ Cligue aqui.
Cadastro e pagamento

Prasncha o cadastra abaixa. Oz campas em astarisco :5o obrigatdrios.

# Rastreie seu Pedido

-+ Diwidas Frequentes

+ Prazos de Entrega ATEMGAC: o telefone fixo preenchide deve coresponder ao endersgo de
entrega, caso contrario seu pedido ndo serd aprovado na anadlise de crédito,

-+ #Atendimento Laja

©nline

> Tragqus zeu czlulzr  Dados do comprador

4+ Assisténcia Téecnics Home®
Sobrenorme®
Sexo™®

lMascuiino -I

EER IR SR SRR Slihliaaeiy
:I_E.ndere;o Resldancla“l"‘

ool

Binac

Gidade*

Estada®
|Santa Satarina
Paonto de referéncia para entrega®

=

=
o - e LU P O B 1 LA
|42 'I

Trleforedacottats (DDDERGRmETS 1

=a0 !

E-mail*

@ -1, . ——
Figura 61. Formulario dsite da Claro

Ja o formulario dcsite da Claro € extenso porque em uma Unica pagina o

usuario deve informar os dados cadastrais e ossdadcionados ao pagamentos da
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compra. Nos demaisitesexiste uma opc¢ao separada para informar estes.dEso
também pode ser observado com as Figuras 60 e®&iterla Brasil Telecom as etapas
do processo de compras sdo carrinho de comprasstoadconfirmacdo, pagamento e
finalizacdo; ja nosite da claro as etapas sdo a cadastro e pagamenfomegdo da
compra e numero do pedido.

No formulario dosite da Claro (Figura 61) as caixas de entrada de dados
poderiam ter um contraste maior com fundo da iatexf As caixas de texto parecem
apenas um retangulo branco com uma linha de cantnza. Nielsen (2000) coloca
gue nestes casos sempre deve-se ter um alto centBagjere-se que seja aplicado um
efeito de relevo nestes componentes, ou ainda, maudar de fundo e a cor dos textos
da interface para que se tenha uma melhor distieigie os componentes.

Por meio da tabulacdo de dados realizada € possiteiar uma andlise
comparativa (Tabela 13) entre os quaitesavaliados (T - TIM, B — Brasil Telecom, C
— Claro e V - Vivo) sobre os principais problemag gnfluenciam na qualidade de

interacgao das interfaces.

Tabela 13. Analise comparativa

Aspectos Avaliados IT[B[C|V

Eficiéncia da Informacéao

a) nao é rapido e nem é facil de encontrar o pogdut X

b) ao encontra-lo ndo é possivel identificar clamati® o0 seu preco;

d) as informacdes sobre o0 produto ndo sdo sufesent X

X
X
c¢) nao foi possivel identificar se o celular podsnies de ouvidos; XX
X
XX

e) durante a compra ndo é possivel ter acessarathcade compras; )

f) a entrada de dados nédo é otimizada,

Xlse

g) as informacdes do mecanismo de ajuda ndo SEEstds;

h) o mecanismo de busca néo retorna resultados. X

Auxilio ao usuério

a) NA0 possui uma opcgao para entrar em contat@eEmpresa,; X

b) campos obrigatdrios sédo nao faceis de serenifidados; X

c) a interface ndo dispde de dicas e sugestbes pai@racao; XX

e) campos formatados ndo possuem a indicacdo daraas X

X
d) ndo possui mecanismo de ajuda; XA X
XX

f) a interface gera confusdo ao usuario.

Adequacédo dos elementos visuais e textuais

a) ndo é possivel identificar de forma clara alifilsale dosite (X[ [X]
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Aspectos Avaliados

b) a combinacdo de cores utilizada ndo possui mmraste;

c) a combinacgao de cores utilizada ndo possui isdalvade;

X|IXI<

d) a combinacgéo de cores utilizada ndo possuidgphilidade;

e) as fontes ndo estdo com tamanho adequado |edtta@ em tela;

NFEER

f) as agdes dos links ndo correspondem a expei@ivisuario;

g) existem muitas cores sendo utilizadas na interfa

Eficiéncia do layout

a) nao possui layout adaptavel (fluido);

b) o formulario € muito extenso.

x|
X

Qualidade das ferramentas de interagéo

a) Nao possui mecanismo de busca;

b) ndo é possivel identificar como interagir cointarface;

X

c) ndo é possivel refazer ou editar uma etapaianter

d) ndo é possivel retornar a tela anterior semgpersl dados informados;

X | >

e) os artefatos do formulario ndo sdo adequados;

X| X

f) os campos nao limitados conforme a expectatevardenchimento;

g) ndo é possivel identificar claramente os links;

h) ndo é possivel identificar os links ja visitados

||

x| X

i) existem links redundantes;

J) existem links recursivos;

X|X[X| X

X[ [ > | x| x| x| <[] [

[) ao avancar de uma tela para outra é necesséigitar dados.

X | X

Satisfacdo do usuario

a) ndo é possivel identificar a finalidade de algsiinterfaces;

b) o resultado final da interacdo ndo satisfazuaug.

Em ordem de grau de aprovagcao dos aspectos a\gligan-se a seguinte

classificagdo quanto a qualidade de interacaontiagaces: em primeiro site da Brasil

Telecom; em segundo eite da Vivo; em terceiro csite da Claro; e a ultima

classificagéo fica para site da TIM. Conclui-se entdo que por meio da avaliacdo

heuristica realizada, pode-se constatar que destmguatrosites avaliados, csite da

Brasil Telecom € o que possui melhor qualidadentégdacdo com o usuério.
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CONCLUSAO

A interface é o elo de comunicagio entre o computacd usuéario. E por
meio dela que o usuério fornece e recebe infornEa¢@eando esta comunicagdo ocorre
de maneira facil, considera-se que a interfaceybasna boa qualidade de interagéo.
Caso contrario, a interface podera apresentar gw@d de interagdo que sao
identificados por meio de métodos e técnicas deag@m. Acao esta que visa verificar,
analisar e apontar solugdes de correcao.

A avaliagdo de interfaces pode ser entendida corpoooedimento para
aquisicao de informacfes sobre a qualidade de eswoncth aplicacdo, tanto para
aprimorar 0s recursos da interface em desenvoltoneuanto para avaliar uma
interface ja disponibilizada ao usuério, a fim deahtar subsidios para novas versées
ou atualizacdes, com o objetivo de melhorar o msele interacao.

Esta pesquisa apresentou conceitos envolvidos cantedace homem-
computador, aprofundando-se no estudo de sua @dali#ara tanto, foram citados e
discutidos os principios de design, ergonomia bilidade relevantes para a criacdo de
interfaces.

Para uma melhor compreensdo do assunto discutsta pesquisa foi realizado um
estudo de caso, com o objetivo de aplicar a téaecaspecdo heuristica para avaliar a
qualidade de interacdo de interfad&&b de e-commerce(comércio eletrbnico). A
inspecao realizada contou com a colaboracdo deiebgias em IHC. Foram avaliados
ossitesda Brasil Telecom (www.brasiltelecom.com.br), T(ww.tim.com.br), Claro
(www.claro.com.br) e Vivo (www.vivo.com.br). A avatdo destas interfac®¢ebvisa
contribuir para a minimizagdo dos impactos e probke gerados pela utilizacdo das

interfaces, buscando a inclusdo de todos os usu®® resultados obtidos podem ser
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ampliados a outras aplicacdesedeommerce

Os aspectos avaliados consideraram critérios de bilidsae,
comunicabilidade e aplicabilidade. A tabulacdo dados possibilitou diagnosticar os
principais problemas de interacdo e realizar undisssncomparativa da qualidade de
interagao entre os quatsdesavaliados.

O resultado da analise dos dados reforcou a cdocalg Nielsen e
Loranger (2006) de que os maiores problemas deagéie em interface®/eb estéo
relacionados a facilidade de encontrar a informggiadability), pois ndo é possivel
utilizar o que nao se pode encontrar.

A avaliacao de interfaced/ebrealizada contribui para a minimizacao dos
impactos e problemas gerados pela utilizacdo dasfanes, buscando a incluséo de
todos os usuarios.

Ao finalizar este trabalho, outras perspectivagmesentam como forma de
continuar a pesquisa, por isso sugere-se comolhaliaturo, refinar o questionario
desenvolvido de modo a melhorar as questdes e irinolwvas relacionadas a
portabilidade e seguranca no uso das interfacescoenmerce

Outro trabalho futuro seria a criacdo de um endaitnteracao nesteses
dee-commercepara que se possa analisar precisamente adahfigs na interacao e o

grau de satisfagdo dos usuarios.
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APENDICE A - QUESTIONARIO PARA AVALIACAO DE INTERFA CES

Avaliacdo heuristica € um método de avaliagdo @bilidade onde um
avaliador procura problemas de usabilidade numerfade por meio da andlise e
interpretacdo de um conjunto de principios ou ktigais. Este método de avaliacdo é
baseado no julgamento do avaliador, que buscaifidantproblemas de usabilidade,
comunicabilidade e aplicabilidade durante a int@vac

Este questionario de avaliacdo é composto por @eestelacionadas as
heuristicas de usabilidade, comunicabilidade ecalplidade. Para casa questdo o
avaliador devera verificar se a interface que estitlo avaliada atende ao requisito
colocado. Quando for constado algum problema, tiaala devera registra-lo e atribuir

um nivel de gravidade ao mesmo.

Tarefa a ser realizada

Acessar ossites colocados abaixo e simular a compra de um aparelho
celular da marca Nokia que contenha camera fotiogréffones de ouvido.

a) Brasil Telecom — www.brasiltelecom.com.br

b) TIM — www.tim.com.br

c) Claro — www.claro.com.br

d) Vivo — www.vivo.com.br

Siteavaliado: [JA []B []C []D
Nome do avaliador:

Para cadaite deverao ser respondidas as questdes abaixo:

1. A partir dos elementos visuais utilizados na iatesf (cores, logomarca,
imagens, etc) € possivel identificar facilmentenpresa?
Resposta: [] Sim [ ] Nao
E um problema? [ ] N&o [] Sim
Se sim de que tipo: [ ] Barreira [ ] ObstaculoRyido

Se ndo, comente o que prejudica essa identificacao.
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. Os elementos textuais utilizados possibilitam idiear a finalidade deite?
Resposta: [] Sim [ ] Nao
E um problema? [ ] N&o [] Sim
Se sim de que tipo: [ ] Barreira [ ] ObstaculoRyido
. Existe alguma opcéo disponivel para entrar em tmotan a empresa?
Resposta: [] Sim [ ] Nao
E um problema? [ ] N&o [] Sim
Se sim de que tipo: [ ] Barreira [ ] ObstaculoRyido
a. Se sim, as informacgdes colocadas séo suficientes?
Resposta: [ ] Sim [ ] Nao
E um problema? [ ] N&o [] Sim
Se sim de que tipo: [ ] Barreira [ ] ObstaculoRdido
. Os elementos da interface estao organizados da fagnupada?
Resposta: [] Sim [ ] Nao
E um problema? [ ] N&o [] Sim
Se sim de que tipo: [ ] Barreira [ ] ObstaculoRyido
. Ao acessar osite vocé consegue identificar facilmente alguma éarean c
funcionalidade de navegacao?
Resposta: [] Sim [ ] Nao
E um problema? [ ] N&o [] Sim
Se sim de que tipo: [ ] Barreira [ ] ObstaculoRyido

Se sim, quantas areas de navegacao existem?

Em parte da tela estdo localizadas?

Na horizontal: [ ] Esquerdo [ ] Centralizado [ JrBta

Na vertical: [ ] Parte superior [ ] CentralizadpRarte inferior
. Existe mecanismo de busca ou pesquisa na aplicagao?
Resposta: [] Sim [ ] Nao
E um problema? [ ] N&o [] Sim

Se sim de que tipo: [ ] Barreira [ ] ObstaculoRyido

a. Se sim, em que parte da tela esta localizada?
Na horizontal: [ ] Esquerdo [ ] Centralizado [ JrBta

Na vertical: [ ] Parte superior [ ] CentralizadpRarte inferior
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b. Vocé consegue encontrd-la facilmente? Exemplo: limcaa busca
rapidamente sempre que olho para a interface, senue percorrer 0s
olhos em toda a rela.

Resposta: [] Sim [ ] Nao

E um problema? [ ] N&o [] Sim
Se sim de que tipo: [ ] Barreira [ ] ObstaculoRyido

c. Vocé utilizou o mecanismo de busca?

Resposta: [] Sim [ ] Nao
Se sim, conseguiu encontrar o que procurava?
Resposta: [ ] Sim [ ] Nao
E um problema? [ ] N&o [] Sim

Se sim de que tipo: [ ] Barreira [ ] ObstaculoRyido

N&o achou, comente.

d. O mecanismo de busca permite pesquisar fosateavaliado?
Resposta: [] Sim [ ] Nao
E um problema? [ ] N&o [] Sim
Se sim de que tipo: [ ] Barreira [ ] ObstaculoRyido
7. Vocé consegue encontrar o produto a ser comprado?
Resposta: [] Sim [ ] Nao
E um problema? [ ] N&o [] Sim
Se sim de que tipo: [ ] Barreira [ ] ObstaculoRyido
a. E réapido para encontra-lo?
Resposta: [] Sim [ ] Nao
E um problema? [ ] N&o [] Sim
Se sim de que tipo: [ ] Barreira [ ] ObstaculoRyido
b. E facil de encontra-lo?
Resposta: [] Sim [ ] Nao
E um problema? [ ] N&o [] Sim
Se sim de que tipo: [ ] Barreira [ ] ObstaculoRyido
8. Logo ao encontrar o produto é possivel visualizarmeco?
Resposta: [] Sim [ ] Nao
E um problema? [ ] N&o [] Sim
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Se sim de que tipo: [ ] Barreira [ ] ObstaculoRyido
a. Se nao, o que fez para encontra-lo.
Resposta:
[ ] procurou por uniink de detalhes.
[ ] clicou na imagem do produto.
[ ] selecionou o item para a compra, imaginandoepahcontrar esta
informac&o em alguma etapa da compra.

[ ] outro, descreva

b. Quantas vezes vocé tentou encontrar esta inforn{edativa/erro)?

Logo ao encontrar o produto é possivel visualinas £aracteristicas principais?

Marca: [ ] Sim [ ] Nao

Modelo: [ ] Sim [ ] Nao

Fones de ouvido: [ ] Sim [ ] Nao

Camera: [ ] Sim [ ] Nao

Duracgao de bateria: [ ] Sim [ ] N&o

Garantia: [ ] Sim [ ] Nao

E um problema? [ ] N&o [] Sim

Se sim de que tipo: [ ] Barreira [ ] ObstaculoRyido

10.As informacgdes disponiveis sobre o produto sdcisuties?

11.

12.

Resposta: [] Sim [ ] Nao
E um problema? [ ] N&o [] Sim
Se sim de que tipo: [ ] Barreira [ ] ObstaculoRyido

Se nado, comente o que faltou.

E possivel identificar quantas etapas Sdo necasspsaira que 0 processo de
compra seja efetivado?
Resposta: [ ] Sim [ ] Nao
E um problema? [ ] N&o [] Sim

Se sim de que tipo: [ ] Barreira [ ] ObstaculoRyido
Durante o processo de compra, € possivel ter aeessprodutos selecionados
para a compra? Exemplo: existe link sempre ativo para verificar os produtos
da compra, como um botdo ou icone que seja a metédf um carrinho de

compras.
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Resposta: [] Sim [ ] Nao
E um problema? [ ] N&o [] Sim
Se sim de que tipo: [ ] Barreira [ ] ObstaculoRyido

Se ndo comente.

13.E possivel saber o valor total a ser pago antémakzar a compras? Exemplo:
a interface dispde de informacdes sobre o pregprdduto, frete, impostos e
taxas a serem cobradas.

Resposta: [] Sim [ ] Nao
E um problema? [ ] N&o [] Sim
Se sim de que tipo: [ ] Barreira [ ] ObstaculoRyido

Se ndo, descreva em que momento vocé obteve &staagao.

14. A interface possui uma linguagem acessivel parasumrio experiente?
Resposta: [] Sim [ ] Nao
E um problema? [ ] N&o [] Sim
Se sim de que tipo: [ ] Barreira [ ] ObstaculoRyido

Se néo, por qué?

15. A interface possui uma linguagem acessivel parasuario novato?
Resposta: [] Sim [ ] Nao
E um problema? [ ] N&o [] Sim
Se sim de que tipo: [ ] Barreira [ ] ObstaculoRyido
Se néo, por qué?

16.E possivel identificar como se deve interagir coninterface? Exemplo:
consegue identificar todos os artefatos maniputadeiinteracao.
Resposta: [] Sim [ ] Nao
E um problema? [ ] N&o [] Sim
Se sim de que tipo: [ ] Barreira [ ] ObstaculoRyido
17.Vocé se sente confuso ao realizar a tarefa?
Resposta: [] Sim [ ] Nao
E um problema? [ ] N&o [] Sim

Se sim de que tipo: [ ] Barreira [ ] ObstaculoRyido
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Se sim, descreva 0 motivo.

18.Vocé consegue, a qualquer momento, refazer (editaa)etapa anterior?
Resposta: [] Sim [ ] Nao
E um problema? [ ] N&o [] Sim
Se sim de que tipo: [ ] Barreira [ ] ObstaculoRyido
19.E possivel retornar & tela anterior sem perdemdsslja informados?
Resposta: [] Sim [ ] Nao
E um problema? [ ] N&o [] Sim
Se sim de que tipo: [ ] Barreira [ ] ObstaculoRyido
20.Quando vocé avanca de uma tela para outra, € aeicessdigitar dados que ja
foram informados na tela anterior?
Resposta: [ ] Sim [ ] Nao
E um problema? [ ] N&o [] Sim
Se sim de que tipo: [ ] Barreira [ ] ObstaculoRyido
21.Quando vocé passa de uma tela para outra, € negasdédmbrar cédigos ou
comandos da tela anterior?
Resposta: [] Sim [ ] Nao
E um problema? [ ] N&o [] Sim
Se sim de que tipo: [ ] Barreira [ ] ObstaculoRyido
22.Como vocé classifica a extensao dos formulariokizadios para realizar o
registro da compra do produto? Exemplo: o formalartrapassa a primeira
dobra da janela fazendo que com vocé utilize aalerolagem.
Resposta:
[ ] Muito extenso [ ] Extenso [ ] Médio [ ] Norm§] Pouco extenso
E um problema? [ ] N&o [] Sim
Se sim de que tipo: [ ] Barreira [ ] ObstaculoRyido
23.0s elementos da interface do formulario estao axgdas de forma agrupada?
Resposta: [] Sim [ ] Nao
E um problema? [ ] N&o [] Sim
Se sim de que tipo: [ ] Barreira [ ] ObstaculoRyido
24.A entrada de dados no formulario de compras é paita? Exemplo: ndo requer
a informagao de dados irrelevantes ao processompra; minimiza a entrada

de dados, selecionar ao invés de digitar o espadagxemplo.
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Resposta: [] Sim [ ] Nao
E um problema? [ ] N&o [] Sim
Se sim de que tipo: [ ] Barreira [ ] ObstaculoRdido

Se ndo comente.

25.0s elementos de interacdo utilizados no formuldeiccompra sdo adequados?
Exemplo: Para um campo que possui varias op¢coésse pode selecionar uma

delas, deve-se utilizar botdes radios ou uma distaelecdo, ao invés de caixas

de selecéo.
Elemento Exemplo de Elemento Sim|Nao
Rétulo Codigo: [1 ][]
Caixa de entradé pescricgo: | [1111]

Area de texto | wensagem: [ [1]1[]

Caixa de selegddv controlar
Lista de sele¢ag contralar:

,_|,_|
—_
—|—
—_

BotOes radios Intervaln de paginas
¥ Todas
" pagina atual

[1[]

™ Paginas:

E um problema? [ ] N&o [] Sim
Se sim de que tipo: [ ] Barreira [ ] ObstaculoRyido
Se algum destes néo foi utilizado de forma adeqtsda

sugestdes e/ou recomendacdes

26.0s campos de entrada de dados do formulario de resngmssuem tamanho
correspondente a expectativa de preenchimento? foempara informar um
CEP vocé precisa digitar oito niUmeros.
Resposta: [] Sim [ ] Nao
E um problema? [ ] N&o [] Sim

Se sim de que tipo: [ ] Barreira [ ] ObstaculoRyido
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Se ndo comente.

27.Campos que requerem a entrada de dados formatadagno a indicacdo da
mascara do formato? Exemplo: dd/mm/aaaa.
Resposta: [] Sim [ ] Nao
E um problema? [ ] N&o [] Sim
Se sim de que tipo: [ ] Barreira [ ] ObstaculoRyido
Se néo comente.

28.Campos de preenchimento obrigatério séo facilmieetatificados?
Resposta: [] Sim [ ] Nao
E um problema? [ ] N&o [] Sim
Se sim de que tipo: [ ] Barreira [ ] ObstaculoRyido

Se ndo comente.

29. Existe validacdo dos dados informados no formuldei@ompras?
Resposta: [] Sim [ ] Nao
E um problema? [ ] N&o [] Sim
Se sim de que tipo: [ ] Barreira [ ] ObstaculoRyido
a. Se sim, quando ela é executada?
[ ] Logo apds o preenchimento de cada campo
[ ] Ao gravar o formulario

[ ] Outro, descreva

30. Existe algum mecanismo de ajuda na aplicacéo?
Resposta: [ ] Sim [ ] Nao
E um problema? [ ] N&o [] Sim
Se sim de que tipo: [ ] Barreira [ ] ObstaculoRyido
a. Se sim, qual a sua localizacao na tela?
Na horizontal: [ ] Esquerdo [ ] Centralizado [ JrBta
Na vertical: [ ] Parte superior [ ] CentralizadpRarte inferior
b. A informacéo disponivel na Ajuda é suficiente?
Resposta: [] Sim [ ] Nao
E um problema? [ ] N&o [] Sim
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Se sim de que tipo: [ ] Barreira [ ] ObstaculoRyido

Se ndo, comente.

31.A interface dispde de dicas rapidas de interacao?
Resposta: [] Sim [ ] Nao
E um problema? [ ] N&o [] Sim
Se sim de que tipo: [ ] Barreira [ ] ObstaculoRyido

Se sim comente, se nao sugira.

32. A interface apresenta sugestdes de acordo condas egalizadas na interagcao?
Resposta: [ ] Sim [ ] Nao
E um problema? [ ] N&o [] Sim
Se sim de que tipo: [ ] Barreira [ ] ObstaculoRyido

Se sim comente, se nao sugira.

33.A interface possuiayout adaptavel ao tamanho da tela (independente da
resolucao de tela)? Exemplo: com a resolucdo 8@wr60com qualquer outra
configuracdo é possivel visualizar sem problemiaseaface, pois o tamanho de
seus elementos se adapta ao tamanho da tela.

Resposta: [] Sim [ ] Nao
E um problema? [ ] N&o [] Sim
Se sim de que tipo: [ ] Barreira [ ] ObstaculoRyido

34.Existe uma padronizacdo na estruturdagoutde apresentacdo das paginas?
Resposta: [] Sim [ ] Nao
E um problema? [ ] N&o [] Sim

Se sim de que tipo: [ ] Barreira [ ] ObstaculoRyido

Se ndo comente.

35.Quantas sao as cores utilizadas?

E um problema? [ ] N&o [] Sim
Se sim de que tipo: [ ] Barreira [ ] ObstaculoRyido
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36.A combinacgdo das cores possui um bom contraste?
Resposta: [] Sim [ ] Nao
E um problema? [ ] N&o [] Sim
Se sim de que tipo: [ ] Barreira [ ] ObstaculoRyido

Se ndo, comente.

37.A combinacgédo das cores possui boa visibilidade?
Resposta: [] Sim [ ] Nao
E um problema? [ ] N&o [] Sim
Se sim de que tipo: [ ] Barreira [ ] ObstaculoRyido

Se ndo, comente.

38.A combinacédo das cores possui boa legibilidade?
Resposta: [] Sim [ ] Nao
E um problema? [ ] N&o [] Sim
Se sim de que tipo: [ ] Barreira [ ] ObstaculoRyido

Se ndo, comente.

39. Quantos tipos de fontes a interface possui?

E um problema? [ ] N&o [] Sim
Se sim de que tipo: [ ] Barreira [ ] ObstaculoRdido
40.As fontes apresentadas estdao com tamanho adeqaiaeda |eitura em tela?
Resposta: [] Sim [ ] Nao
E um problema? [ ] N&o [] Sim
Se sim de que tipo: [ ] Barreira [ ] ObstaculoRyido

Se ndo, comente.

41.Como esta o alinhamento dos textos?
Resposta: [ ] Esquerda [ ] Direita [ ] Centralizddalustificado
E um problema? [ ] N&o [] Sim
Se sim de que tipo: [ ] Barreira [ ] ObstaculoRyido
42.Vocé consegue identificar facilmente tododinlss existentes na interface?
Resposta: [] Sim [ ] Nao
E um problema? [ ] N&o [] Sim
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43. Para identificar ofinks é necessério passar o mouse sobre eles?
Resposta: [] Sim [ ] Nao
E um problema? [ ] N&o [] Sim
Se sim de que tipo: [ ] Barreira [ ] ObstaculoRdido
44.E possivel identificar oinks ja visitados e os néo visitados?
Resposta: [] Sim [ ] Nao
E um problema? [ ] N&o [] Sim
Se sim de que tipo: [ ] Barreira [ ] ObstaculoRdido
45. Existemlinks redundantes?
Resposta: [] Sim [ ] Nao
E um problema? [ ] N&o [] Sim
Se sim de que tipo: [ ] Barreira [ ] ObstaculoRdido
46. Existemlinks recursivos? Exemplo: paginas que se ligam a gir@s
Resposta: [] Sim [ ] Nao
E um problema? [ ] N&o [] Sim
Se sim de que tipo: [ ] Barreira [ ] ObstaculoRyido
47.0slinks s&o realcados ao passar o mouse sobre eles?
Resposta: [] Sim [ ] Nao
E um problema? [ ] N&o [] Sim
Se sim de que tipo: [ ] Barreira [ ] ObstaculoRyido
48.As acdes acionadas parks correspondem a sua expectativa?
Resposta: [] Sim [ ] Nao
E um problema? [ ] N&o [] Sim
Se sim de que tipo: [ ] Barreira [ ] ObstaculoRyido

Se ndo, comente.
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49. As acdes acionadas por icones correspondem a gect&xva?
Resposta: [] Sim [ ] Nao
E um problema? [ ] N&o [] Sim
Se sim de que tipo: [ ] Barreira [ ] ObstaculoRyido

Se ndo, comente.

50.As acdes acionadas por imagens correspondem Xpsectaiva?



142

Resposta: [] Sim [ ] Nao
E um problema? [ ] N&o [] Sim
Se sim de que tipo: [ ] Barreira [ ] ObstaculoRyido

Se ndo, comente.

51.As acdes acionadas por botdes correspondem a atipecto usuario?
Resposta: [] Sim [ ] Nao
E um problema? [ ] N&o [] Sim
Se sim de que tipo: [ ] Barreira [ ] ObstaculoRyido

Se ndo, comente.

52.0s botdes sao realcados ao passar o0 mouse saf?e ele
Resposta: [ ] Sim [ ] Nao
E um problema? [ ] N&o [] Sim
Se sim de que tipo: [ ] Barreira [ ] ObstaculoRyido
53.0s botbes foram projetados baseados em analogiastefatos familiares ao
USUario?
Resposta: [] Sim [ ] Nao
E um problema? [ ] N&o [] Sim
Se sim de que tipo: [ ] Barreira [ ] ObstaculoRyido

Se ndo, comente.

54.0s icones sdo realgados ao passar o mouse sa#e ele
Resposta: [] Sim [ ] Nao
E um problema? [ ] N&o [] Sim
Se sim de que tipo: [ ] Barreira [ ] ObstaculoRyido
55.0s icones foram projetados baseados em analogiasitefatos familiares ao
USUario?
Resposta: [] Sim [ ] Nao
E um problema? [ ] N&o [] Sim
Se sim de que tipo: [ ] Barreira [ ] ObstaculoRyido

Se ndo, comente.
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56.Existe alguma forma de customizar a interface aomdoa preferéncia do
USUario?
Resposta: [] Sim [ ] Nao
Se sim: [ ] Tamanho de fonte [ ] Estilos de corg®[tros, comente.

E um problema? [ ] N&o [] Sim
Se sim de que tipo: [ ] Barreira [ ] ObstaculoRyido
57.E possivel identificar a finalidade de cada inigefa
Resposta: [ ] Sim [ ] Nao
E um problema? [ ] N&o [] Sim
Se sim de que tipo: [ ] Barreira [ ] ObstaculoRyido
58. A interface é Util para executar a tarefa paraal fpu projetada?
Resposta: [] Sim [ ] Nao
E um problema? [ ] N&o [] Sim
Se sim de que tipo: [ ] Barreira [ ] ObstaculoRyido

Comente.

59.Qual o seu grau de satisfacdo em relacdo ao résdital e uso da interface?
Resposta: [ ] Muito satisfeito [ ] Satisfeito [ pEco satisfeito
E um problema? [ ] N&o [] Sim
Se sim de que tipo: [ ] Barreira [ ] ObstaculoRyido
60. Registre aqui suas sugestdes e criticas:
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APENDICE B — TABULACAO DOS DADOS

Abaixo estdo as quatro tabelas que possuem os didevaliacdo dos
guatro avaliadores para cadiée Na coluna questédo identifica o0 nimero da questédo
respondida; a coluna Sim quantifica os avaliadquesresponderam sim; a coluna N&ao
guantifica os avaliadores que responderam naduaa® quantifica os avaliadores que
consideraram a questdo como sendo um problema pdo barreira; a coluna C
guantifica os avaliadores que consideraram a questi&o sendo um problema do tipo
obstaculo; e por fim, a coluna R quantifica os iadalres que consideraram a questao

como sendo um problema do tipo ruido.

TIM
Comentarios e Respostas

@
S
Z
e
(]
@
o
puj

Questao
1

2
3
3a
4

R.5a: 4;1; 3; 4. | R. 5b: parte superior esqugpdee superior centralizado e parte direita

5 centralizada

6
6b
6C

6cl
6d 1

7
7a
7b

8

9
10
11
12
13
14
15
16

3 3 R. 6a: parte superior direita.

N N N N N FN T EN TS S

IRy N

R. 8a: procurou, selecionou e clicou | R.8b: 4;24

C: ndo especifica se o celular possui fone de auvid

PlRr|RPlWO|dP|lw|lw

RPlRr|lkr|lw| s

1 C: muita informacéo na tela

C: a interface poderia explicar o que vai ocorteladte a interacdo, por exemplo, se cancelar

17
0 processo de compra.

18
19
20
21
22 R. 22: médio; normal; normal; extenso.
23
24
25
26

PlWwWw| P | WWw(hlWW[W]|F

Aw|kRr|kR| W |R|~

N|IA~lwW|>
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TIM

Questao

Sim

N&o

Comentarios e Respostas

27

28

29

R. 29a: Ap6s o preenchimento e ao avangar a etapa

30

R. 30a: parte direita superior

30b

WlW(h|wWw|>

31

32

33

C: A maioria dos artefatos de adequaram a estduigsm mas nem todos 0 que gerou uma
barra de rolagem horizontal.

34

[N TN NS

35

R.35:5;6;4; 4

36

37

C: uso do fundo vermelho com letras em cor branco.

38

39

R.39:4;2;2;4

40

C: as letras exibidas no menu poderiam ser maiores.

41

R. 41: esquerda

42

43

44

45

46

WlW(h|w|w

a7

Pl

48

49

50

51

AP lW|wW|W

52

53

54

55

56

57

NN IN| >

58

59

R. 59: pouco satisfeito; satisfeito; pouco sattsfghouco satisfeito.

60

R: Interface muito complicada de usar, com muifarimag¢éo em pouco espaco.

60

R: Deveria informar melhor sobre o que ird aconteoeavancar ou selecionar uma
opcaol/janela/etapa.

60

R: Pouco satisfeito porque muitos caminhos lesanmesmo local.

60

R: Interface muito dificil de utilizar.

60

R: o carrinho de compras é praticamente invisieelgausa da cor (branco) e do tamanho
(pequeno)

CLARO

Questao

Sim

N&o

Comentarios e Respostas

1

2

3

3a

R.5b: 2; 1; 2 | R. 5a: Parte superior esquerdangalizada

R. 6a: parte superior direita

6b

6¢c

6cl

NI NI EN ENIIENEARES

6d
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CLARO

Z
e
(]

@

Questdo| Sim R | Comentérios e Respostas

7

7a

7b

R. 8a: procurou e clicou | R.8b: 1; 3

wWlrRr[IN|w|N O

C: Para encontrar o fone de ouvido pesquisei p& mp

10

RIN[WFRIN[w]|N

11

12

13

14

15

16

17

18

NfWIN|Ww|A_[_[A[R[W|IN|P|W|IN|R|[N

19

20

WIW[(FR[FRP[N]|F-

21

22 2 | R. 22: muito extenso; extenso; normal

23

24

25

26

27

28

29 R. 29a: ap6s e preenchimento e ao avancgar a etapa

30 1 R. 30a: parte superior direita

C: Atela de ajuda ndo possui contetdo explicagivenas indica um telefone 0800.. para
entrar em contato

P ([ WQW[WW[N|IN|IN|W

30b

31

32

Nfwlw| N |-
N

33

AIN|R (R

34

35 R.35:2;4;3;3

36

w
=

37 2 2

38 2 2

39 R.39:2;2;1;1

40 3 1 1

41 R. 41: esquerda

42 2 2 2

43

IN

44 4

45

N[(N]|W|N

46

a7

48

49

50

51

52

53

54

AIN[WO|IN|A[lO[A]|B[IDMD]|W®W

55

56 4
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CLARO
Questdo| Sim | Nao Comentarios e Respostas
57 4
58 4
59 R. 59: satisfeito; satisfeito; pouco satisfegtatisfeito.
60 C: Nao executa bem em Firefox, somente em Inté&Rrptorer. N&o foi possivel fazer o
cadastro.
C: No formulario as caixas de entrada de dadoss@i@ddo perceptiveis quanto poderiam ser.
60 Parecem apenas um retangulo branco com uma linbarderno cinza. Sugiro distingui-las
melhor, por exemplo, usando um efetivo de relevo.
60 C: Algumas fontes estdo com tamanho pequeno.
60 C: No Internet Explorer 7 algumas imagens nédo ajgane
60 c:0 Iayc_)ut fixo (congelado) centralizado em 800X@@ixa de aproveitar o espaco para
telas maiores.
60 C a cor vermelha é utiliz~ada em Iir,1k_s, menus, estd informacdes de destaques, sdo muito
itens chamando a atencdo do usuério.
60 C: Atela de ajuda ndo possui contetdo explicagivenas indica um telefone 0800.. para
entrar em contato
C: No formulario existe o preenchimento do enderesidencial e do endereco de entrega.
Existe uma caixa de selecdo para informar se orepdele entrega € mesmo do cadastro,
60 porém mesmo sel~eci9nand9 es_ta op(;:?_lo os canjposddoeen de entre~ga Co_ntinuam visiygis
na tela, apenas néo é possivel interagir com Além de gerar confuséo, deixa o formulario
mais extenso. Sugiro melhorar esta questao exitisdmmpos somente quando for
necessario o preenchimento.
BRASIL TELECOM
Questdo| Sim | Nao Comentarios e Respostas
1 4
2 4
3 4
3a 4
4 3 1
5 4 R.5a:1;3; 4; 4 | R. 5b: parte superior centealiz
6 1 3 R. 6a: sem resposta
6b 1
6¢C 1
6cl 1
6d 1
7 4
7a 1 3
7b 2 2
8 2 2 R. 8a: procurou e clicou | R. 8b: 1;2; 2
9 4
10 2 2
11 3 1
12 5 2 C: Existe um icone/link para_l o ca[rinho d_e compnaas ao iniciar o cadastro a carrinho de
compras ndo estava mais disponivel na interface.
13 4
14 4
15 3 1
16 4
17 1 3
18 3 1
19 4
20 2 2
21 4
22 R. 22: extenso
23 4
24 4
25 3 1
26 4
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BRASIL TELECOM

Questdo| Sim | Nao Comentarios e Respostas
27 2 2
28 4
29 4 R. 29a: exibe botdes de validagdo de CPF e CE® amancar para a préxima etapa;
30 4 R. 30a: sem resposta
30b
31 1 3
32 1 3
33 2 2
34 4
35 R.35:6;6;5;5
36 3 1
37 4
38 4
39 R.39:4;2;3;2
40 4
41 R. 41: esquerda
42 1 3
43 3 1
44 4
45 4
46 1 3
47 4
48 3 1
49 4
50 4
51 4
52 2 2
53 2 2
54 2 2
55 2 2
56 4
57 4
58 4
59 R. 59: satisfeito; pouco satisfeito; satisfeitdjsaito.
60 C: ainterface é boa apesar de ndo se adapitaférentes configuracdes de tela
C: Logo ao encontrar o celular ndo existe uma op¢sivel para compra-lo, primeiramente,
60 tem que clicar em um dos 3 tipos de plano, comasé primeiro comprasse o plano, nos
demaissite vocé seleciona o celular e depois escolhe o plano.
60 C: Interface demorada.
C: No formulario algumas informacdes estdo comasarbrigatérias sem necessidade,
como por exemplo, profissdo, ocupacéo, renda,datdmissdo. Ao tornar esta informacao
60 Qbrigatéria vocé esta excluind_o a~lgumas pessoasemplo, o que um aposentado
informaria como data de admissdo? E uma dona deseas profissdo e renda? Algumas
destas informagGes estdo disponiveis em listapateeatender a este publico deveriam ter
uma opcgao como, por exemplo, nenhum ou ainda autros
60 C: No formulario exibir a mascara de preenchirner todos os campos.
60 C: N&o foi possivel identificar se o celular pdasfone de ouvido.
C: Sugestdes para a padronizacéo da interfacalduns links, botdes e icones séo realgados
com o passar do mouse, mas nem todos. 2 - paficaens detalhes do produto, em alguns
60 locais é usado um link com a descrigdo ver detatherm outros um botdo com a mesma
descrigdo. 3 - existem botdes com descrigbesatifes que possuem a mesma
funcionalidade, como por exemplo, compre aqui egrenagora.
Vivo
Questdo| Sim | Ndo Comentarios e Respostas
1 3 1 C: As cores utilizadas néo identificam a empresa
2 4
3 3 1
3a 2
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Vivo

Questao

Sim

N&o

Comentarios e Respostas

4

5

Pl

.5a:2;1; 4| R.5b: parte superior esquerda

6

py)

. 6a: parte direita superior

6b

6¢C

6cl

NN NN T

C: A busca nédo apresentou resultado

6d

w

7

7a

7b

R. 8a: procurou e clicou |R.8b:1;1;3;1

10

11

R (NP RN

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

RrIv NP~ D |w|w|d|w|w | |>

22

R. 22: pouco extenso; normal; normal; normal

23

24

C: O nome do pai ndo precisa ser obrigatério

25

26

27

28

29

MDD IM]|W|[W

py)

. 29a: preenchimento e ao avencar a etapa

30

py)

. 30a: sem resposta

30b

31

32

33

34

35

R. 35: 3; muitas cores e aleatdrias; 3; 4

36

37

38

39

R.39:2;3;3;2

40

41

R. 41: esquerda

42

43

N

44

45

46

47

48

P w NP NN

49

50

51

52

53

Wik [slw|bd|w|F (N |w
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Vivo
Questdo| Sim | Nao Comentarios e Respostas

54 4

55 3 1

56 3 1 C: é possivel customizar o tamanho de fonte

57 4

58 4

59 R. 59: satisfeito; satisfeito; pouco satisfegtatisfeito

60 C:Estesite ndio executa bem no Firefox.
C: Estesite ndo utiliza um padréo de cores: a cada nova p&gieasada as cores mudam.
Durante a avaliagdo visualizei a trocas das segsicores laranja, azul, lilas e vermelho.
Isso gera confusédo para o usuario, por exempl@assar a pagina inicial localizei o "fale

60 conosco" em um botéo azul com a descricéo falestmmem branco, logo quando precisei
localiza-lo novamente em uma outra pagina eu néichei na primeira tentativa, pois
procurava por um botdo azul que na pagina atuat@stom a cor laranja. Sendo assim ndo é
facil de lembrar os artefatos da interface devidiwea aleatéria de cores.

60 C: N&o ha como voltar a tela principal quando $é& es "fale conosco". O botéo voltar ndo
funciona.

60 C: Ao tentar efetivar o cadastro ocorreu erro auisaque a pagina estava fora do ar, em

manutencao.




