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RESUMO

Devido a crescente complexidade dos sistemas de informagao usados pelas empresas, torna-se
fundamental no processo de seu desenvolvimento o uso de teste na usabilidade de software.O
acesso a informacdo de qualidade é essencial para que uma organizacdo obtenha a sua
eficicia, e para aquelas que atuam no mercado de comércio eletrdnico necessitam que seus
sistemas e-commerce sejam agradaveis no ponto de vista do usuario e faceis de serem usados.
Esse trabalho realizou uma avaliagdo de usabilidade em o e-commerce Americanas.com,
utilizando métodos de avaliagdo de usabilidade combinados e adaptados de Lima (2002):
Avaliacdo Heuristica (Especialistas) e Testes de Laboratdrio (Usuérios). O objetivo principal
desse trabalho foi avaliar a usabilidade e identificar possiveis falhas. Apesar de o e-commerce
ter sido bem avaliado pelos especialistas e usuarios, obtivemos indicativos de alguns quesitos
que necessitam atencdo dos seus projetistas e desenvolvedores com o propdsito de

melhorarem tais quesitos de usabilidade.

Palavras-chave: Usabilidade, Avaliacdo Heuristica, Teste em Laboratorio, E-commerce,



ABSTRACT

Due to the increasing complexity of information systems used by companies , it is
fundamental in the development process, the use of testing in software usability . Access to
quality information is essential for an organization to obtain its effectiveness , and for those
who work in the ecommerce market need their e- commerce systems are pleasing in view of
the user and easy to use . This paper conducted a usability evaluation on the e- commerce
Americanas.com using usability evaluation methods combined and adapted to Lima (2002 ) :
Heuristic Evaluation ( Specialists ) and laboratory tests ( Users ) . The main objective of this
study was to evaluate the usability and identify possible failures . Although e- commerce has
been well rated by experts and users , indicative got some questions that need attention from

their designers and developers in order to improve usability of such questions .

Keywords : Usability , Heuristic Evaluation , Testing Laboratory , E- commerce
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1. INTRODUCAO

Devido a crescente complexidade dos sistemas de informacdo usados pelas empresas,
torna-se fundamental no processo de seu desenvolvimento o uso de teste na usabilidade de
software.

O acesso a informacdo de qualidade é essencial para que uma organizacdo obtenha a
sua eficacia, e para aquelas que atuam no mercado de comércio eletrdnico necessitam que
seus sistemas de e-commerce sejam agradaveis no ponto de vista do usuério e faceis de serem
usados.

A complexidade desses sistemas de comércio eletrbnico vem aumentando devido as
exigéncias do mercado e as constantes mudancas de tecnologia, o que tende a deixar 0s
usuérios que possuem menor experiéncia com certas dificuldades no uso do sistema. Essa
necessidade de informacgéo qualificada e de boa usabilidade torna a interface com o usuario
uma parte fundamental dos sistemas de informacéo. Por ser a parte visivel do software, por
meio da qual os usuarios se comunicam com os sistemas, a interface precisa ser amigavel, ou

seja, de facil utilizacdo e que atenda expectativas e necessidades de seus usuarios.

Para se obter interfaces com tais caracteristicas, deve-se focar nos requisitos
relacionados as entradas de dados e a exibicdo de informacdo. Técnicas de usabilidade vém
sendo utilizadas nos ultimos anos, melhorando o uso dos sistemas. Mesmo assim, muitas
vezes, estas avaliagcdes (testes) ainda deixam questdes relativas a aspectos de usabilidade

vagas, pois 0 modelo mental do usuério em relacéo ao sistema ndo foi compreendido.

Segundo a norma NBR ISO/IEC 9126-1 (2003), usabilidade consiste na capacidade do
produto de software ser compreendido, aprendido, operado e atraente ao usuario quando

usado sob uma determinada condicao.

Segundo Cybis et al. (2007), a avaliacdo de usabilidade gera para as organizacdes um
retorno positivo em diversas areas e aspectos, como por exemplo: aumento de produtividade e
namero de vendas, diminuicdo do tempo de treinamento do usuério e da estrutura de suporte
ao usuario, além da melhoria da imagem frente ao mercado. O mesmo autor cita também que
sistemas dificeis de usar implicam em erros e perda de tempo, além de invariavelmente
frustrarem o usuario, gerando assim um descontentamento.

Existem diversas técnicas aplicadas em sistemas para avaliar sua usabilidade,
melhorando assim a utilizacdo dos mesmos e melhorando a interatividade do usuario com o

sistema. Dentre elas:
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e Avaliagdo heuristica;

e Revisdo utilizando guias de recomendacéo;
e Navegagdo cognitiva;

e Inspecéo de consisténcia;

e Inspecédo formal,

e Teste de laboratdrio;

e Pesquisa de opini&o;

e Teste de aceitacao;

e Experimentacédo psicoldgica orientada.

Dentre as técnicas citadas, o presente trabalho utilizou a avaliagdo heuristica e 0s

testes de laboratorio.

Por contado seu baixo custo e da agilidade na aplicacéo, a avaliagdo heuristica tem
sido muito utilizada em testes de usabilidade. Segundo Nielsen (1994), avaliacdo heuristica é
um método analitico que visa identificar problemas de usabilidade conforme um conjunto de

heuristicas ou diretrizes (“guidelines”).

Somente com a avaliacdo heuristica poderia efetuar uma melhoria consideravel da
usabilidade de um sistema, porém ndo se garante a satisfacdo total do usuario. Segundo
Pressman (2000), a percepcdo de cada pessoa depende de suas habilidades para perceber e
tratar as informacbes. A percepcdo da informacdo é muito relativa de usuario para usuario,
algumas pessoas podem se sentir bem confortaveis ao navegar e utilizar um site de e-
commerce, ja outras podem ndo gostar da colocacdo e organizacdo das informacdes. 1sso
depende muito do nivel cultural de cada usuario em relacdo ao seu nivel de conhecimento de

uso da web.

Para complementar essa analise de usabilidade foi realizado um teste de laboratorio,
com 10 usudarios 0s quais executaram atividades especificas no site de comércio eletrénico

Portal Americanas, e depois responderam questionarios de avaliacdo de usabilidade.

O objetivo principal deste trabalho foi descrever o processo de avaliacdo de
usabilidade de interfaces web e alguns métodos e ferramentas que podem ser utilizados neste

processo e aplica-los em um estudo de caso.

Foram realizados testes de usabilidade em um site de comércio eletrdnico. Como
informado anteriormente, o site escolhido foi Americanas.com, site de e-commerce bastante

conhecido e acessado, possuindo maior tempo de atuacdo (desde 1999), além de ser parte do
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grupo B2W, como um dos maiores do mercado brasileiro de comércio eletrénico. Com a
avaliacdo, foi possivel a identificacdo de possiveis falhas nesse sistema, contribuindo para
uma possivel melhoria do mesmo com base na visdo dos usuarios. O teste foi realizado apenas
no americanas.com, por questdo de tempo, o curto espaco de tempo para elaboracdo, coleta e

tabulacdo de dados seria impossivel caso fosse feito com mais de um e-commerce.

2. REVISAO BIBLIOGRAFICA

A seguir serdo revisados conceitos pertinentes para melhor compreenséo da pesquisa e

apresentados alguns nimeros para contextualizar a importancia deste trabalho.

2.1 COMERCIO ELETRONICO

Segundo Coelho (2002) apud RIBEIRO; ROBERTA (2009, P.3) o comércio
eletrénico é a venda de produtos (virtuais ou fisicos) ou prestacdo de servicos realizados em

estabelecimento virtual.

Ja Kalakota e Whinston (1997) apud RIBEIRO; ROBERTA (2009, p.3) consideram o
comercio eletrénico como sendo a compra e a venda de informag6es, produtos e servicos

atraves de redes de computadores.

Bloch, Pigneur e Segev (1996) apud Albertin (2010), estenderam essa definicéo,
incluindo que comercio eletrénico (CE), é o suporte para qualquer tipo de transacdo de
negocio que utilize uma infraestrutura digital, o que coincide com o uso mais abrangente que
algumas empresas fazem do CE, tais como as que utilizam a Word Wide Web (www), para
fornecer informac@es aos seus clientes, com uma ferramenta de marketing, como um canal de

vendas e uma linha de suporte.

Segundo dados do WebShoppers publicado no ano de 2011, em sua 242 edicdo, no
qual se utilizam informac@es provenientes das pesquisas realizadas pelo site especializado em
coleta de dados de comércio eletrénico o e-bit.com.br junto de mais de 4.000 lojas virtuais e
ao seu painel de e-consumidores mostrou que o primeiro semestre de 2011 encerrou com a
certeza de que o comércio eletrdnico continua num caminho de ascendéncia. Somente nos
primeiros seis meses do ano foram faturados R$ 8,4 bilhdes em bens de consumo via web.

Essenlimero comprova mais uma vez o0 crescimento que o setor vem apresentando nos altimos
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anos. No primeiro semestre de 2010,0 faturamento foi de R$ 6,8 bilhdes, um acréscimo de

24% de um ano para o outro.

Existem motivos para se entender o desenvolvimento do setor. Apesar de sofrer uma
pequena retracdo no crescimento em comparacdo ao ano anterior, quando alguns fatores
contribuiram de forma efetiva nos resultados, como a Copa do Mundo e acrescente aderéncia
as vendas de produtos de maior valor agregado, o varejo virtual em 2011 apresentou fatores

importantes no seu percurso.

Evolucao do faturamento —12 semestres em
bilhoes
8,4
6,8
4,7
3,8
2,6
2007 2008 2009 2010 2011

Figura 01- Evolucgdo do faturamento de vendas do comercio eletrénico. Fonte: e-bit Informagdo(2011)

Para garantir a total satisfacdo do usuario os sites de comércio eletrbnico se
preocupam com a usabilidade do sistema para o usuario. Esse trabalho foca em analisar a
usabilidade de um determinado site de e-commerce e assim mostrar possiveis falhas nesses

sistemas ajudando na melhoria dos mesmos.

2.2 A IMPORTANCIA DE AVALIAR

N&o se pode declarar que um software esta pronto para uso, antes de saber se 0 mesmo
estd adequado para os usuarios que irdo utiliza-lo em suas tarefas e no ambiente em que sera
utilizado. Assim como os testes de funcionalidade sdo necessarios para se verificar a robustez
da implementacdo, a avaliacdo de interface é necessaria para analisar a qualidade de uso de

um software.
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Um projetista ndo deve presumir que 0s usuarios sao como ele proprio, e que, portanto
bastaria sua avaliacdo individual para atestar esta qualidade. Deve-se ter em mente que
alguém vai avaliar a qualidade de uso de um sistema, nem que seja apenas ou usuario final.
(PRATES E BARBOSA, 2003)

Segundo Prates e Barbosa (2003), alguns dos principais objetivos para se realizar

avaliagéo de sistemas interativos séo:

e Identificar as necessidades de usudrios ou verificar o entendimento dos projetistas
sobre estas necessidades;

¢ Identificar problemas de interacdo ou de interface;

e Investigar como uma interface afeta a forma de trabalhar dos usuérios;

e Comparar alternativas de projeto de interface;

e Alcancar objetivos quantificaveis em métricas de usabilidade;

e Verificar conformidade com um padréo ou conjunto de heuristicas.
2.3 USABILIDADE

Segundo Winckler e Pimenta (2002), o namero de usuarios e de sites web cresceu
exponencialmente. A web tornou-se acessivel a todas as pessoas, e conta com uma grande
variedade de aplicagdes. Contudo, observa-se que tal popularidade ndo implica
necessariamente em usuarios satisfeitos. Em muitos casos, a insatisfacdo ocorre ndo porque o
conteddo do site ndo os interessa, mas sim porque eles foram incapazes de encontrar a
informacao desejada. A dificuldade em encontrar informacgdes em um site €, sem divida, o

problema de usabilidade é mais relatado por usuérios.

Segundo Bevan (1995), usabilidade é o termo técnico usado para descrever a

qualidade de uso de uma interface.

O conceito de usabilidade permite avaliar a qualidade de um sistema com relacdo a
fatores que os projetistas definem como sendo prioritarios ao sistema. Alguns fatores tipicos
envolvidos no conceito de usabilidade sdo (PREECE et al., 2002 apud PRATES E
BARBOSA, 2003):

o facilidade de aprendizado;
o facilidade de uso;

o eficiéncia de uso e produtividade;
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e satisfacdo do usuario;
o flexibilidade;
e utilidade;

e seguranga no uso.

Facilidade de aprendizado - se refere ao tempo e esforco necessarios para que 0S
usuarios aprendam a utilizar uma determinada porcdo do sistema com determinado nivel de
competéncia e desempenho. Geralmente, um sistema pode ser analisado sob uma perspectiva
de uso simples, considerando um nivel intermediério ou avancado, por exemplo, cada qual
requerendo tipos e grausde aprendizado distintos. Neste caso, o fator de facilidade de
aprendizado pode ser analisado em diversos pontos, considerando cada passagem de um nivel

de capacitacdo ao proximo.

A facilidade de uso do sistema esté relacionada ndo apenas ao esfor¢o cognitivo para
interagir com o sistema, mas também ao niimero de erros cometidos durante esta interagdo. E
importante observar que um sistema facil de aprender ndo é necessariamente facil de utilizar

ou vice-versa.

PREECE et al.(2002) apud PRATES E BARBOSA, (2003) afirmaram que sistemas
faceis de utilizar podem ser ineficientes de duas formas: com relagdo a 0 que permite 0
usuario fazer (eficiéncia de uso), e a como o usuério deve fazé-lo (produtividade). O fator
eficiéncia de uso serve para analisar se o sistema faz bem aquilo a que se destina. Ja o fator
produtividade serve para avaliar se o usuario consegue fazer o que precisa de forma rapida e
eficaz. Este fator é geralmente avaliado pelo tempo decorrido desde o inicio até a conclusédo
de uma tarefa e pelo nimero de passos que o usuario precisou realizar.Como a aceitacdo de
um sistema interativo € determinante do sucesso do sistema, o fator satisfacdo do usuario
enfatiza a avaliacdo subjetiva do sistema feita por seus usuarios, incluindo emocdes que
possam surgir durante a interacdo, sejam elas positivas, como prazer e diversao, ou negativas,

como tédio ou frustracéo.

Os autores ainda afirmaram pessoas diferentes podem seguir caminhos distintos para
atingir um mesmo objetivo. Estas idiossincrasias vdo desde operacdes primitivas como 0 uso
de mouse ou teclas de atalho para acionar uma funcdo do sistema, até mesmo estratégias de
solugdo de problemas completamente distintas, como o uso “criativo” de um editor de textos
como software de apresentacdo de slides, por exemplo. O fator flexibilidade considera o

quanto um sistema é capaz de acomodar estas idiossincrasias.
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O fator utilidade de um sistema se refere ao quanto um sistema oferece o conjunto de
funcionalidades necessarias para os usuarios realizarem suas tarefas. Esta dimensdo esta
intimamente relacionada ao conceito de aplicabilidade proposto por Fischer (1998), que sera

visto adiante.

A dimensdo de seguranca no uso se refere ao grau de protecdo de um sistema contra
condicdes desfavoraveis ou até mesmo perigosas para 0s usuarios. Trata-se principalmente de
como evitar e permitir que o usuério se recupere de condicdes de erro com consequéncias

sérias para seu trabalho ou para sua salde

De acordo com Wincklere Pimenta(2002), grande parte dos problemas relacionados a
interfaces web diz respeito a navegacdo, ou seja, 0s usuarios tém dificuldade para encontrar a
informacdo desejada no site ou ndo sabem como retornar a uma pagina anteriormente visitada.
Alguns problemas de usabilidade podem ser especificos a um grupo de UsSuarios, outros
podem ser reconhecidos como problemas comuns a grande maioria. Um dos problemas de
usabilidade mais frequentes em interfaces web é a ocorréncia de links que contém URLS
(UniformResourceLocator) invalidas. Outro problema comum a todos 0S usuérios é a
dificuldade de encontrar a informagdo desejada dentro de um site, embora as razdes pelas
quais isso ocorram possam ser diversas. E dificil generalizar e descrever todos os tipos
possiveis de problemas de usabilidade que podem ser encontrados. Contudo, pode-se
identificar algumas métricas ou fatores a serem observados para a determinacdo de um

problema de usabilidade, tais como:

e Desempenho do usuario durante a realizacdo de tarefas: a observacao (direta
ou indireta) da realizacdo de tarefas por usuarios permite a verificacdo das

seguintes métricas:

= Conclusdo de tarefas (com sucesso, parcialmente concluida,
ndoconcluida): tarefas que ndo sdo concluidas ou o sdo apenas
parcialmente sdo um forte indicio de que existe algum problema de
usabilidade;

= Tempo de realizacdo da tarefa:mesmo se concluida com sucesso, um
tempo excessivamente longo pode indicar um esforco desnecessario
sendo exigido do usuario;

= QOcorréncia de erros: varios tipos de erros podem ocorrer durante a

realizacdo de uma tarefa. Se o erro é causado por uma operacdo do
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usuario, por exemplo, deve-se investigar se a interface ndo induz ao erro
através de comandos complexos ou auséncia de mensagem adequada. Se
o erro é produzido por uma atividade do sistema, deve-se verificar como o
usuario é advertido da ocorréncia e que suporte € oferecido pela interface
para efetuar a recuperacgéo deste erro;

e Satisfacdo subjetiva do usuério: a usabilidade é também uma qualidade
subjetiva que compreende a opinido do usuario da interface; se 0s usuarios estdo

satisfeitos com a interface, o efeito de eventuais problemas é minimizado;

e Correspondéncia com 0s objetivos do usuario: independente das tarefas
suportadas pelo sistema, verifica-se os objetivos dos usuarios foram alcangados.
Esta é uma métrica que pode ser quantitativa ou qualitativa, de acordo com o que

é considerado como objetivo final dos usuérios;

e Adequacdo a padrdes (normas, recomendagdes ergondmicas, etc.): Grande parte
do conhecimento sobre usabilidade é organizado na forma de normas e
recomendacdes ergondmicas tais como as definidas pela 1S09241. Tais
recomendacdes descrevem padrdes conhecidos de problemas e, em alguns casos,
propdem solugbes ou alternativas para evitd-los. A aplicacdo de tais
recomendacdes durante o desenvolvimento da interface pode realmente evitar ou
reduzir varios problemas de usabilidade. Pode-se verificar a usabilidade
inspecionando uma interface em relacéo a tais recomendacdes. Se a interface as

segue pode-se estimar que os problemas de usabilidade fossem evitados.

2.4 CICLO DE VIDA DO PROJETO COM USABILIDADE

Na maioria dos casos, problemas de usabilidade somente sdo identificados durante a
utilizacdo da interface em situacGes e contextos de utilizacdo especiais. A maioria dos autores
concorda que o processo de desenvolvimento de interfaces com usabilidade, web ou ndo, é
um ciclo continuo de design e avaliacdes de usabilidade, como o representado na Figura 2.
Neste ciclo, inicia-se com a identificacdo de usuérios, tarefas e requisitos para a aplicacao.
Tais requisitos sdo utilizados como entrada para a construcdo de um protétipo que, em
seguida, ¢é avaliado com relacdo a sua usabilidade. Os problemas de usabilidade identificados
na avaliacdo sdo solucionados na versdo seguinte e uma nova avaliacdo de usabilidade se

segue. O ciclo termina quando nenhum problema de usabilidade for identificado ou, pelo
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menos, oS problemas mais graves tenham sido solucionados na interface.(WINCKLER E
PIMENTA ,2002).

T = | conhecer usuArios e suas tarefas

prototipacio
protdtipo em .
trabalho +
avaliagio da usabilidace =3
Figura 2—Ciclo de vida do projeto com usabilidade. Fonte: (WINCKLER E PIMENTA, 2002).

2.5 A ESCOLHA DO METODO DE AVALIACAO

Existem varios métodos para se avaliar a qualidade de uso propostos na literatura.
Cada método atende melhor a certos objetivos de avaliacdo, orienta explicita ou
implicitamente quando e aonde os dados devem ser coletados, analisados e quais critérios de
qualidade de uso serdo adotados (BARBOSA E SILVA, 2010).

O conceito de qualidade de uso mais amplamente utilizado é o de usabilidade,

relacionado a facilidade e eficiéncia de aprendizado e de uso, bem como satisfacdo

do usuério. (PRATES E BARBOSA, 2003).

Quando os usuarios possuem vias alternativas para realizarem suas tarefas, com ou
sem apoio computacional, o fato de escolherem espontaneamente utilizar um determinado
sistema, e com certa frequéncia, dependera em grande parte da qualidade de uso daquele
sistema (PRATES E BARBOSA, 2003).

Segundo Barbosa e Silva (2010), métodos de avaliacdo de IHC podem ser

classificados em:

e Meétodo de investigacdo;
e Meétodo de observacgéo de uso;

e Meétodo de inspecao;

O método abordado neste trabalho foi baseado na metodologia proposta por Lima
(2002), que propds uma metodologia que combinava a inspecdo (avaliacdo heuristica) e a

observacao de uso (testes de laboratorio).
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O que levou a escolha dessa metodologia foi o envolvimento do usuario e também dos
especialistas diretamente na avaliacdo, portanto, a metodologia utilizada tratou de
experiéncias de uso potenciais, mostrando uma visdo heuristica e do usuério. De acordo com
Barbosa e Silva (2010), existem trés métodos de avaliagdo por inspecdo: avaliacao

heuristica, percurso cognitivo e a inspecao semiotica.

Segundo Barbosa e Silva (2010), os métodos de inspecdo permitem ao avaliador
examinar ou inspecionar uma solugdo de IHC para tentar antever as possiveis consequéncias
de certas decisdes de design sobre as experiéncias de uso. Em outras palavras, tentar
identificar problemas que os usuarios podem vir a ter quando interagirem com o sistema.
Além de permitir comparar designs alternativos e buscar problemas em solu¢des em IHC, os
métodos de inspecdo permitem ainda avaliar a conformidade com um padrdo ou guia de

estilo.

Ao inspecionar uma interface, os avaliadores tentam se colocar no lugar de um usuério
com determinado perfil, com certo conhecimento e experiéncia em algumas atividades. Mas
existe um limite na empatia do avaliador, pois de fato ele ndo € o usuario. Ele pode deixar de
encontrar problemas que os usuarios teriam e também pode julgar como problematicos pontos
que ndo causariam dificuldades aos usuarios. Além disso, um avaliador pode concentrar mais
em alguns aspectos de usabilidade do que outros (NIELSEN, 1993 apud BARBOSA E
SILVA, 2010, p. 302).

Sempre que possivel se deve buscar dados de diferentes fontes e métodos de avaliacao
visando uma apreciacdo mais robusta do sistema em questdo (PRATES E BARBOSA, 2003).
Segundo Barbosa e Silva (2010), métodos de avaliacdo através de inspecdo, também
denominados métodos analiticos, podem ser utilizados ao longo de todo o processo de design,
a medida que modelos ou prototipos sdo elaborados. Costumam ser mais rapidos e ter um

custo menor do que os métodos que envolvem usuarios.

De acordo com Barbosa e Silva (2010), os métodos de observacédo fornecem dados
sobre situacBes em que 0s usuarios realizam suas atividades, com ou sem apoio de sistemas
interativos. Através do registro dos dados observados. Esses métodos permitem identificar
problemas reais que os usuarios enfrentaram durante a experiéncia de uso do sistema
avaliado. O avaliador pode observar os usuarios em laboratérios, essa avaliacdo costuma ser

mais direcionada e simples, pois o avaliador tem controle sobre o ambiente.
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O uso do método de avaliacdo escolhido pelo avaliador depende do objetivo
pretendido pelo mesmo. Se o objetivo da avaliagdo for encontrar problemas de IHC, o
avaliador pode julgar mais adequado empregar um método por inspecdo para cobrir (quase)
toda a interface, e selecionar um pequeno nimero de partes importantes a serem avaliadas por
um método de investigacdo ou observacdo. Geralmente o avaliador selecionaria as partes cuja
a inspecdo ndo ofereceu resultados suficientemente confidveis. Ja avaliar a forma como os
usuarios se apropriam da tecnologia requer o emprego de um método de avaliacdo através da
investigacdo ou de observacdo por contar com a participacdo dos usuérios. O avaliador
precisa escolher o método de avaliacdo adequado ao prazo, orcamento, equipamentos,
nameros de usuarios acessiveis, nameros de avaliadores capacitados e experientes em cada
método e demais recursos disponiveis. Essas questdes praticas sao responsaveis por viabilizar
a execucdo da avaliacdo de IHC planejada. (BARBOSA E SILVA, 2010, p. 303).

2.5.1 COMO AVALIAR

Os métodos de avaliagdo de IHC possuem as seguintes atividades basicas:
preparacdo, coleta de dados, interpretagdo, consolidacdo e relato de resultados. Caso a
avaliacdo encontre problemas ou oportunidades de melhoria, também é planejado um

reprojeto do sistema. Abaixo sdo descritas cada atividade:
2.5.1.1 Preparacao

Apesar de alguns equivocadamente considerarem-na burocratica, a atividade de
preparacdo € fundamental para que os resultados obtidos de uma avaliacdo seja confiaveis. Os
objetivos da avaliacdo sdo definidos com base em requisicdes, reclamagbes ou
comportamentos dos stakeholders do sistema. Se o avaliador conhece o que sera avaliado, ele
tem melhores condi¢cdes de compreender as motivacfes dos interessados e de ajuda-los a
definir os objetivos da avaliacdo. E muito dificil avaliarmos os sistemas como um todo,
precisamos definir o escopo da avaliacdo, determinando quais serdo as partes da interface,
tarefas e os perfis de usuarios que deveram fazer parte avaliacdo. Essa delimitacdo é feita de

acordo com 0s objetivos e as questdes que a avaliacdo pretende ser feita.

O avaliador escolhe um ou mais métodos acordo com os objetivos da avaliacdo, como
também dos recursos disponiveis e do acesso aos usuarios e ao contexto de uso. Caso seja
escolhido um método de avaliacdo que envolva a participacdo de usuéarios, o avaliador deve

escolher também o perfil e o nimero de participantes, tendo como base nos perfis, nos
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objetivos e no escopo da avaliacdo. Os avaliadores buscam participantes com a mesma
caracteristica do publico alvo do sistema avaliado, ou seja, com caracteristicas semelhantes
aos usuarios tipicos. E considerado no perfil dos participantes fatores como: sexo, idade,
formacdo académica, nivel de conhecimento sobre o dominio, dentre outras. De acordo
Dumas e Redish (1999) apud BARBOSA E SILVA (2010, p. 305), uma avaliagdo de IHC em
geral envolve de 5 a 12 usuarios.

“Bastam cinco usuarios para Se identificar a maioria dos problemas na interface (85%,
segundo o seu experimento), alcancando uma boa relagdo custo-beneficio.” (NIELSEN, 2000,
apud BARBOSA E SILVA (2010, p. 305). O planejamento de uma avaliagdo envolve
questBes préticas, que incluem alocar pessoal, recursos e equipamentos, e preparacdo de
material. Alocar pessoal, recursos e equipamentos deve estar em conformidade com o método
de avaliacao escolhido. Para o registro de dados pode-se fazer o uso de diversos equipamentos
eletrbnicos, como também de softwares, desde a captura até a divulgacao de resultados.

Concluido o planejamento da avaliagéo, € de fundamental importéncia que o avaliador
realize um teste-piloto. O objetivo deste teste é avaliar o proprio planejamento e analisar a
avaliacdo, se esta de acordo como foi planejada, se produz dados necessarios para responder a
questdes e objetivos do estudo. Caso algum problema for detectado no teste-piloto, o
planejamento da avaliacdo e o material de apoio devem ser corrigidos. Os dados tambem
devem ser descartados, pois podem estar contaminados pelos problemas detectados no teste
ou mesmo ndo serem compativeis ou validos considerando o planejamento revisado da
avaliacdo (BARBOSA E SILVA, 2010).

2.5.1.2 Coleta de dados

A coleta de dados deve estar em conformidade com o método de avaliacdo escolhido
pelo avaliador e com o planejamento realizado. No método de avaliacdo por inspecdo que
envolve apenas os avaliadores, utiliza-se 0 material preparado e se segue o procedimento
prescrito pelo método selecionado. Os avaliadores examinam a interface para identificar
discrepancia com um padrdo ou tentar prever as experiéncias de uso que 0s usuarios terdo

com a solucdo de IHC avaliada.

Em avaliacGes por investigacdo e por observacao, essa atividade costuma ter como
objetivo registrar as experiéncias vivenciadas pelos usuarios durante a interacdo com o

sistema ou o prototipo sendo avaliado. Os métodos empiricos contam com a participacdo dos
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usuérios para relatar experiéncias de uso vivenciadas ou permitir a observagdo de experiéncias
reais de uso com a solucdo de IHC avaliada (BARBOSA,; SILVA, 2010, p.308).

2.5.1.3 Interpretagéo

Na atividade de interpretacdo, o avaliador analisa os dados coletados para atribuir
significado aos mesmos. A interpretacdo do avaliador deve ser orientado pelo método de
avaliagéo selecionado e pelo que foi definido durante a atividade de preparagdo da avaliacdo.
Cada método de avaliacdo costuma apontar o foco de analise e os tipos de interpretacdo mais
frequentes. Usando como exemplo o método de avaliagdo heuristica enfatiza a analise de um
conjunto de heuristicas, enquanto o método de avaliagdo de comunicabilidade investiga
problemas na receptacdo da mensagem associados a etiquetas de rupturas de comunicacdo. De
maneira geral um avaliador se concentra inicialmente na interpretacdo dos dados coletados de
cada participante individualmente, buscando respostas as questfes especificas definidas no
planejamento da avaliagdo. Esse tipo de analise também é conhecido com analise intrassujeito
ou intraparticipante (NICOLACI-DA-COSTA, 1994 apud SILVA, 2010; NICOLACI-DA-
COSTA et al., 2004 apud SILVA, 2010).

A interpretacdo ou andlise dos dados coletados pode ser feita de forma automatica ou
manual, dependendo do tipo de cada lado. Alguns aspectos de uma solucdo de IHC podem ser
avaliados automaticamente por um programa computacional de forma mais rapida do que um
ser humano poderia realizar. Também é possivel verificar automaticamente se o uso do
sistema ocorre conforme o esperado. Para isso, durante a etapa de preparacdo, o avaliador
representa em algum modelo os caminhos de interacdo oferecidos pelo designer para o

usuario alcancar seus objetivos.

Os critérios de qualidade de uso que podem ser analisados automaticamente por
programas computacionais ainda sdo muitos limitados, pois existe uma definicdo a priori de
regras definindo o que é “bom” ¢ “ruim”, e o que é “certo” ¢ “errado”. A anélise realizada
por um avaliador humano ainda é fundamental para verificar a qualidade de uso, porque é
dificil codificar num programa toda a visdo que o avaliador pode adquirir sobre o dominio,
usuario, atividades e contexto, bem como sua capacidade de analise, principalmente diante de
situacbes imprevistas. No entanto, para aspectos pontuais da avaliacdo, as analises

automaticas podem agilizar parte do processo.
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2.5.1.4 Consolidagéo e relato de resultados

Uma vez concluida a interpretacdo individual dos dados coletados, seja das previsdes
dos avaliadores ou das observagdes das experiéncias de uso dos participantes, os resultados
individuais sdo consolidados e analisados em conjunto, em uma andlise denominada de
intersujeito ou interparticipante-intraparticipante (NICOLACI-DA-COSTA, 1994 apud
SILVA, 2010; NICOLACI-DA-COSTA et al., 2004 apud SILVA, 2010). Nessa atividade, os
avaliadores buscam recorréncias nos resultados de acordo com o método selecionado. As
recorréncias sao importantes porque, ao expressarem resultados comuns a varios participantes
de um grupo, permitem fazer uma distin¢do entre caracteristicas representativas do grupo e de
participantes individuais. Os métodos de avaliacdo podem apresentar diferentes resultados. Os
resultados de uma avaliagdo IHC normalmente indicam tendéncias de problemas, e ndo uma
certeza de que eles vao ocorrer durante o uso do sistema. De modo semelhante, caso nao
sejam encontrados problemas durante uma avaliagdo, também ndo se pode afirmar
categoricamente que o sistema tenha alta qualidade de uso, apenas que um estudo nao revelou
problemas num determinado escopo do sistema que foi avaliado com base em um certo

planejamento.

Finalmente os avaliadores devem relatar os resultados consolidados, que costumam

incluir:

e Os objetivos e escopo da avaliacao;

e A forma como a avaliacdo foi realizada — método empregado;

e O numero e o perfil de usuarios e avaliadores que participaram da avaliacao;
e Um sumario de dados coletados, incluindo tabelas e gréaficos;

e Um relato da interpretacdo e analise dos dados;

e Uma lista dos problemas encontrados;

e Um planejamento para o reprojeto do sistema.
2.6 DIRETRIZES PARA O PLANEJAMENTO DE UMA AVALIACAO

Sharp, Rogers e Preece (2007) apud BARBOSA E SILVA (2010, p. 313) propuseram
um framework chamado DECIDE para orientar o planejamento, a execucdo e a analise de
uma avaliacdo de IHC. As atividades do framework sdo interligadas e executadas

interativamente, & medida que o avaliador articula os objetivos da avaliacdo e 0s recursos
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disponiveis. Esse framework pode ajudar avaliadores inexperientes no planejamento e

realizacdo de uma avaliacdo. As atividades do DECIDE s&o descritas no Quadro 1.

D Determinar os objetivos da avaliagdo de IHC. O avaliador deve determinar os objetivos gerais da
avaliacdo e de identificar por que e para quem tais objetivos sdo importantes. O restante do
planejamento da avaliacdo, sua execucdo e apresentacdo dos resultados serdo orientados por esses
objetivos.

E Explorar perguntas a serem respondidas com a avaliagdo. Trata-se de decompor as perguntas
gerais em perguntas especificas ao sistema a ser avaliado, considerando-se os usurios-alvo e suas
atividades. Estas perguntas sdo necessarias para permitir efetivamente que os objetivos da avaliagdo
sejam atingidos.

C Escolher (Choose) os métodos de avaliacdo a serem utilizados.O avaliador deve escolher os
métodos mais adequados para responder as perguntas e atingir os objetivos esperados, considerando
também o prazo, o orcamento, os equipamentos disponiveis e o grau de conhecimento e experiéncia
dos avaliadores.

| Identificar e administrar as questdes praticas da avaliacdo. Consideram-se aqui fatores como:
perfil e nimero de usuarios que participardo da avaliacdo;ambiente em que a avaliacdo sera realizada;
selecdo das tarefas; planejamento e preparagdo do material de avaliacdo; alocacdo de pessoal, recursos
e equipamentos para a realizacdo da avaliagéo.

D Decidir como lidar com as questdes éticas. Quando uma avaliacdo envolve pessoas como
participantes de testes, os avaliadores devem se certificar que os direitos destas pessoas estdo sendo
respeitados e ndo podem ser prejudicados direta ou indiretamente, nem durante os experimentos, nem
apos a divulgacdo dos resultados da avaliacéo.

E Avaliar, interpretar e apresentar dados. O avaliador deve ficar atento a alguns aspectos da avaliacdo
realizada antes de tirar concluses e divulgar resultados. Deve atentar: confiabilidade dos dados (se a
técnica produz os mesmos resultados nas mesmas circunstancias); sua validade (se mede o que deveria
medir); potenciais distor¢des; escopo (0 quanto as descobertas podem ser generalizadas); validade
ecoldgica (o quanto o ambiente em que a avaliagdo é feita influencia ou distorce os resultados).

Quadro 1.Framework DECIDE. Fonte: adaptado de BARBOSA,; SILVA, 2010, p. 313.

2.7 METODO DE AVALIACAO IHC ATRAVES DE INSPERCAO
2.7.1 AVALIACAO HEURISTICA

E um método de avaliagdo de usabilidade onde um avaliador procura identificar
problemas de usabilidade numa interface com o usuario, através da analise da interpretacdo de
um conjunto de principios ou heuristicas (NIELSEN E MOLICH, 1990 apud BARBOSA E
SILVA, 2010; NIELSEN, 1993, 1994a apud BARBOSA; SILVA, 2010, p. 316).

Segundo Lewis et al (1997) apud Lima (2002, p. 34), as regras de avaliacdo heuristica
conduzem a descoberta, a invencdo, a resolucdo de problemas e ajudam a tracar diretrizes
para a concepcdo de sistemas. A avaliacdo heuristica pode ser usada durante todo o ciclo de

desenvolvimento do produto.

Esse método de avaliacdo orienta os avaliadores a inspecionar sistematicamente a

interface em busca de problemas que prejudiquem a usabilidade. A avalia¢do heuristica tem
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como base um conjunto de diretrizes de usabilidade, que descrevem caracteristicas desejaveis

da interacdo e da interface, chamadas por Nielsen de heuristicas.

Segundo Lima (2002), os procedimentos de uma avaliacdo heuristica seguem 0s
seguintes passos:

1. Avaliadores por meio das dez heuristicas de Nielsen e identificam problemas

com a interface através de um protétipo ou de desenhos do projeto.

2. A andlise de cada avaliador deve ser feita separadamente.
3. Os problemas encontrados por cada avaliador devem gerar uma Unica lista.
4. Os resultados individuais podem ser reunidos por um Gnico especialista em

usabilidade, porém os resultados serdo mais satisfatorios se forem realizados como

uma atividade de grupo.

Algumas heuristicas resultaram da analise de mais de 240 problemas de usabilidade
realizada ao longo de varios anos por experientes especialistas, tendo sido apresentadas em
IHC (NIELSEN, 1993, 1994b apud BARBOSA E SILVA, 2010, p. 316), onde o0s autores
descreveram um conjunto inicial de heuristicas a serem utilizadas em seu método de

avaliacao:

e Visibilidade do estado do sistema: mantenha os usuarios informados sobre o
que esta acontecendo, atraves de feedback adequado e no tempo certo;

e Correspondéncia entre o sistema e o0 mundo real: utilize
conceitos,vocabulario e processos familiares aos usuarios;

e Controle e liberdade do usuario: forneca alternativas e “saidas de
emergéncia”. A interface deve permitir que o usuario desfaca e refaca suas
acoes;

e Consisténcia e padronizacdo: palavras, situacdes e acGes semelhantes devem
significar conceitos ou operacdes semelhantes; caso haja convencgdes para o
ambiente ou plataforma escolhidos, estas devem ser obedecidas;

e Reconhecimento em vez de memorizacdo: torne objetos, acdes e opgdes
visiveis e compreensiveis. O usuario ndo deve ter de se lembrar para que serve
um elemento de interface cujo o simbolo ndo € reconhecido diretamente, e nem
deve ter de lembrar de informacdo de uma parte da aplicacdo quando tiver
passado para outra parte dela. As instrugdes de uso do sistema devem estar

visiveis ou facilmente acessiveis sempre que necessarios;
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e Flexibilidade e eficiéncia de uso: ofereca aceleradores e caminhos
alternativos para uma mesma tarefa; permita que os usuarios customizem acoes
frequentes. Exemplos de aceleradores séo botdes de comando em barra de
ferramentas ou teclas de atalho para acionar itens de menu ou botdes de
comando. Além disso, o design pode oferecer mecanismos para 0S USUArios
customizarem agdes frequentes;

e Projeto estético e minimalista: evite por¢des de informacgdo irrelevantes na
interface. Cada unidade extra de informacdo em um diadlogo compete com as
unidades de informacao relevantes e reduz sua visibilidade relativa;

e Prevencédo de erros: melhor do que uma boa mensagem de erro € um projeto
cuidadoso que evite que um problema ocorra, caso isso seja possivel;

e Ajude aos usuarios a reconhecerem, diagnosticarem e se recuperarem de
erros: as mensagens de erro devem ser expressas em linguagens simples,
indicar precisamente o problema e sugerir uma solucdo de forma construtiva;

e Ajuda e documentacdo: embora seja melhor que um sistema possa ser
utilizado sem documentacdo, € necessario oferecer ajuda a documentacao de
alta qualidade. Tais informacdes devem ser facilmente encontradas, focadas na

tarefa do usuario, enumerar passos a serem realizados e ndo ser muito extensas.
2.7.2 AVALIAGCAO HEURISTICAS DE PAGINAS WEB

De acordo com Borges et al.(1996) apud LIMA (2002), o projeto de uma boa interface
com o usuario usualmente requer o uso de varios métodos de avaliacdo de usabilidade. O

método de avaliacdo heuristica € o mais barato e ainda o mais Util.

Ainda segundo esse autor, a avaliacdo heuristica pode detectar uma variedade de
problemas de usabilidade. A seguinte lista de diretrizes para projeto de paginas web foi

compilada, baseada nos problemas de usabilidade encontrados:

Para qualquer péagina:

1. O tamanho da fonte do cabecalho ndo deve ser maior do que 25% em relacdo a

fonte do restante do site;
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2. Os cabecalhos e rodapés devem estar visivelmente separados do corpo da
pagina. Uma maneira de obter isso é colocando linhas grossas ou barras entre estes e 0
corpo;

3. Nomes de links devem ser concisos e sugestivos para identificarem as
informagBes contidas nas paginas a eles relacionadas. E proibido o uso de palavras
técnicas do tipo: servidor, links, servidor web, etc;

4. Evitar o uso de comentéarios explicativos para os links textuais;

5. Evitar uma grande quantidade de links na pagina (link mania - fazer links

sempre que uma palavra de uma pagina for mencionada em um texto);
6. Verificar sempre que os links se conectem a paginas existentes;

7. Os icones dos links devem ser utilizados como caracteristicas de distin¢éo entre

as paginas referenciadas;

8. Manter uma consisténcia no uso dos icones de links. O mesmo icone deve ser

usado para 0 mesmo objetivo desejado;

9. As cores das paginas devem ser selecionadas de tal forma que, alem do
ambiente em cores, possam ser claramente mostradas e reproduzidas em monitores e

impressoras preto e branco;

10.  E interessante manter a Ultima data em que o site foi modificado, o e-mail da

pessoa que mantém a pagina e a URL da pagina no rodape.
Para a pagina principal do site (home page):

11. Informacdes descritivas sobre a instituicdo devem ser colocadas logo abaixo
do cabecalho de forma minima possivel, sendo preferivel a existéncia de links para

paginas secundarias que tenham mais detalhes;
12.  As péginas ndo devem estar carregadas de links;

13. O tamanho das paginas deve ser pequeno (cerca de uma pagina de impressao

do tipo carta);



29

14.  Os links devem conduzir a aspectos primarios ou caracteristicas da institui¢ao.

Informagdes textuais devem ser deixadas para paginas secundarias;
15.  Os links devem estar organizados em tdpicos primario e secundario;

16.  Links para recursos e outros repositorios da Internet devem ser colocados em
paginas secundarias, havendo um link para estas na pagina principal;

17. Um indice mais extensivo de links, agrupados adequadamente, podem ser
colocados em uma pégina secundaria, para um acesso rapido a uma vasta gama de

informacdes da instituicdo em repositorios.
2.8 METODOS DE AVALIACAO DE USABILIDADE ATRAVES DE INSPECAO
2.8.1 TESTES DE LABORATORIO

A avaliagdo em laboratorio oferece um maior controle sobre as interferéncias do
ambiente na interacdo usuario-sistema e facilita o registro de dados das experiéncias de uso
coma solucdo de IHC avaliada. O laboratorio é o ambiente preparado para proporcionar
experiéncia de usos sem interrupcdes ou inconvenientes que podem ocorrer em um contexto
real de uso e até mesmo atrapalhar certos aspectos da avaliagdo do sistema. Uma avaliacdo em
laboratdrio permite comparar de forma consistente as experiéncias que diferentes usuarios
tiveram com o sistema. Sem as interferéncias do contexto de uso, o usuario possui melhores

condicdes de manter o foco nas tarefas que estdo sendo avaliadas.

Um ambiente de uso costuma possuir duas salas: uma sala com usuario (sala de uso), e
outra com o avaliador (sala de observacdo). Pelo menos um avaliador fica na sala de
observacdo fazendo anotacbes e acompanhando a interacdo do participante através de um
monitor clone (BARBOSA E SILVA, 2010).

3. METODOLOGIA

Nesse capitulo serd descrita a metodologia detalhada e adaptada de LIMA (2002) e o
relato sobre como foi realizada a avaliacdo de usabilidade do porta le-commerce Americanas.
A adaptacdo da metodologia detalhada de LIMA (2002) consistiu em adaptar os
questionarios para a avaliacdo de usabilidade em comércio eletrbnico, pois LIMA (2002)

procedeu a avaliacdo de solucGes web de home banking em sites bancérios.
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A metodologia de avaliagdo de usabilidade de comércio eletrdnico realizada nesse
trabalho consistiu de trés fases distintas: testes de laboratorios, avaliagdo heuristica, e por
ultimo a tabulacéo e divulgacao dos resultados obtidos. Seguiu o seguinte fluxo:

% Teste de Laboratdrio;
% Auvaliacéo Heuristica;

% Tabulacéo dos dados e divulgacao dos resultados.
3.1 PERFIS DOS PARTICIPANTES

Foram escolhidos dois grupos de participantes para participarem do estudo. Usuarios
comuns de internet e especialistas. No caso dos usuarios foi escolhida a turma da escola
técnica do curso de informética da cidade de Senador Pompeu/CE.

Em relacdo ao grupo de especialistas, foram convidados desenvolvedores web,
especialistas em usabilidade de interfaces, design de telas e usuarios avangados e que utilizam
e-commerce para realizagdo de compras desde os primdrdios desses sistemas e que vem
acompanhado constantemente as mudangas dos mesmos.

A amostra do estudo envolveu 20 pessoas no total: 10 usuarios e 10 especialistas.

A opcéo pela a escolha dessa amostra foi motivada pelas dificuldades de se alocar
mais voluntarios para participar do experimento, além de uma pequena estrutura de
laboratdrio disponivel para a pesquisa. Segundo NIELSEN (1993), para se ter resultados mais
precisos na avaliacdo heuristica, é indicado se trabalhar com pequenos grupos com quantidade
entre 10 e 15 especialistas. Para seguir as recomendacdes, a amostra desta pesquisa incluiu 10

especialistas.

3.2 MATERIAIS
O material utilizado no estudo incluiu, conforme mostrado nos anexos A, B, C e D:
e Questionarios;
e Documento de fluxo de uso no e-commerce;
e Termo de consentimento;

Os usuarios e especialistas escolhidos preencheram um termo de consentimento para a
autorizacdo do estudo de dados e em seguida um documento com fluxo do que deveriam

executar no site em avaliacao.
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Apds o termino do fluxo de atividades realizadas no site, foi lhes passado o link com o
questionério eletrénico para responderem baseados na experiéncia que tiveram ao utilizarem o

site.

Os questionarios de usabilidade continham quest@es iniciais para se levantar o grau de
conhecimento desses em relagdo a internet e ao uso de e-commerce. Logo em seguida foram
apresentadas as perguntas sobre usabilidade em comercio eletrénico adaptadas de LIMA
(2002).

O questionario de avaliacdo heuristica foi baseado em heuristicas predefinidas por
NIELSEN (1993), as quais foram adaptadas do trabalho de LIMA (2002), todas com foco em
métodos de avaliacdo de usabilidade de interfaces web.

As perguntas foram formuladas com a utilizacdo de respostas em escala. A escala
utilizada incluiu notas de 1 a 4, tendo sido considerada por Lima (2002) como sendo de mais
facil utilizacdo pelos avaliadores. Nesta escala, pode-se considerar uma analogia comparando
o valor 1 a nota minima (nenhuma), 2 a alguma coisa, ao valor 3 a resposta razoavelmente, e

ao valor 4 a nota maxima (muito).
3.3 PROCEDIMENTOS

A primeira fase da coleta de dados foi feita com um grupo de 10 alunos da escola
profissionalizante da cidade de Senador Pompeu. Usuarios comuns de internet. Primeiramente
esses usuarios participaram de uma breve palestra explicando um pouco sobre usabilidade, a

importancia de avaliar interfaces de e-commerce e a motivacao desse trabalho.

Em seguida os avaliadores receberam um termo de consentimento para autorizacéo da
aplicacdo do teste. Esses usuarios em um laboratdério receberam um documento explicativo
contento todas as informacdes do fluxo de navegacao que tinham que realizar no e-commerce

Americanas.

Apos isso foi lhes passado um link contento um questionario eletrénico com perguntas

relacionadas a usabilidade do site usado pelos mesmos.

A segunda fase consistiu na avaliacdo heuristica realizada com um grupo de
avaliadores especialistas. Ap6s a entrega do documento contento instrucfes do fluxo que
deveriam realizar no site Americanas foi repassado um link contendo um questionario

eletrbnico adaptado de LIMA (2002), com perguntas baseadas em heuristicas predefinidas
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para serem respondidas pelos especialistas assim que 0S mesmos terminarem a navegagéo do
site de acordo com o fluxo repassado. Durante a utilizagdo do site e na resolucdo do
questionério, todos os avaliadores puderam receber ajuda e esclarecer davidas  sempre que

necessario.

A terceira fase foi realizada a tabulacdo dos dados a partir das respostas dos usuarios e
especialistas.
A Figura 3 mostra a interagdo entre as fases da metodologia:

Inicio
Definicdo dos usuarios

avaliadores e dos
especialistas

FASE 01 FASE 02

Teste de Usabilidade :> Avaliagdo
do site em Laboratorio —Heunstlca do Site

| Prenchimento

— = / Utilizag&o do Site J

| Utilizag3o do Site | Prenchimento | ' para navegac&o ::> HOS
e e ::> :'. dos S . questionrios
T ' questionarios |

h Tabulacdo dos resultados gerais

Divulgacao do resultado de usabilidade
do site

FASE 03

Figura - 3.Metodologia de Avaliacdo de Usabilidade em sites de e-commerce. Fonte: Proprio Autor
4. ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Nesse capitulo sdo analisados discutidos os resultados. Foram descritos os resultados
gerais do experimento, tanto da avaliacdo heuristica quanto os testes de laboratorio. Esses
resultados foram tabulados de forma individual, por pergunta, bem como agrupados em

critérios.

Nesta pesquisa foi calculada a média e o desvio padrdo da amostra de respostas
coletadas, que podem ser utilizadas para identificar perguntas mal entendidas ou algum tipo
de desvio nas respostas dos avaliadores, para cada pergunta aplicada, bem como por critério
avaliado. Com isso se obteve informagbes que podem ser utilizadas como feedback pelos

projetistas e desenvolvedores do e-commerce em estudo.
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4.1 RESULTADOS AVALIACAO - TESTE DE LABORATORIO

Serdo descritos na sequéncia os resultados da avaliagcdo do e-commerce Americanas

utilizando testes de laboratério.
4.1.1 PERFIL DO USUARIO

De acordo com a escala de resposta que vai de 1 a 4, com 1 representando a menor
resposta e 4 a maior, é possivel se verificar de acordo com oQuadro2 mostra que se pode
concluir que os usuarios avaliaram seu conhecimento em informaética, obtendo a pontuacéo
média de 3,6 com um desvio de 0,52. Esse indice demonstra que existiu um bom

conhecimento em informatica por parte dos usuarios.

Cerca de 60% dos usuarios marcaram a maior nota da escala (4) referente a essa

pergunta (1):

Conhecimento em Informatica

mlm2 354

0% 0%

40%

60%

Gréfico 1 — Perfil do Usuario - Conhecimento em Informética . Fonte: Préprio Autor

O grupo de usuérios avaliadores obtiveram média 3,4 em relacdo ao seu conhecimento
geral sobre internet com um desvio de 0.70, que indica um bom indice percentual dos
respondentes em relacdo a pergunta, o que demonstra um bom conhecimento geral sobre

internet.

Cerca de 50% dos usuarios marcaram a reposta maxima da escala (4) para a segunda

pergunta, como mostrado no Grafico 2.
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Grafico 2 — Perfil do Usuario — Conhecimento Geral de Internet. Fonte: Préprio Autor
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O grupo de usuérios avaliadores obteve pontuacdo média de 3,8 com desvio de 0.42

em relacdo ao acesso periddico a internet. Cerca de 80% dos usuarios respondeu que esta

sempre online na rede e acessa periodicamente sites de e-commerce. A maioria, 60% deles (a

média foi de 3,4), declarou que utilizam a internet para fazer compras de forma geral e 70%

acham que a internet € um ambiente ideal para se oferecer servicos de vendas, com uma

média obtida de 3,7 e desvio padrao de 0,48.

Em resumo, pode-se inferir que a média geral do critério avaliado (Levantamento do

Perfil do Usuario) foi de 3,6 com um percentual de desvio pequeno de 0,48. Esse resultado

fornece indicativos sobre uma homogeneidade das respostas no sentido e que 0S USUArios

fazem uso constante da internet e possuem conhecimento sobre o assunto. O Quadro 2 mostra

um sumario dos resultados apresentados para o perfil do usuario.

LEVANTAMENTO DO PERFIL DO USUARIO Média Desvio
1. Como vocé considera seu nivel de conhecimento geral em informatica? 3,6 0,52
2. Como vocé considera seu nivel de conhecimento geral sobre Internet? 3,4 0,70
3. Vocé acessa periodicamente sites de e-commerce? 3,8 0,42
4. Voce utiliza a Internet para efetuar compras de forma em geral? 34 0,97
5. A Internet é o meio ideal para oferecernegocios de vendas para o 3,7 0,48
usuario?

MEDIA CRITERIO 3,6 0,18

Quadro2 — Levantamento do Perfil do Usuério. Fonte: Préprio Autor
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4.1.2 AVALIACAO DO CRITERIO COMPATIBILIDADE

De acordo com a escala de resposta que vai de 1 a 4, com 1 representando a menor
resposta e 4 a maior, pode-se visualizar de acordo com o Quadro 3 que existem indicativos
que o e-commerce foi bem avaliado pelos usuarios em relagcdo ao critério compatibilidade

obtendo média 3,4 com desvio baixo de 0,19.

COMPATIBILIDADE Média | Desvio
6. Ao se utilizar o site, 0 movimento do mouse segue a intencao de 3,3 0,48
navegacao?

7.0 resultado ao se clicar nos links e nas op¢des do site esta compativel com | 3,1 0,57

as expectativas do usuario?

8. 0 usuario consegue ser habil ao controlar a navegacdo no site? 3,5 0,53
9. As palavras utilizadas no site sdo familiares? 3,5 0,71
MEDIA CRITERIO 3,4 0,19

Quadro 3 — Compatibilidade. Fonte: Préprio Autor

Foi possivel se constatar que os usuarios encontraram facilidade na movimentacéo do
mouse ao navegar no e-commerce (média 3,3), obtendo um bom retorno em relacdo a sua
expectativa ao clicar nos links existentes (media 3,1). Tamem tiveram facilidade para controle
de navegacdo no site (média 3,5), bem como acharam a terminologia utilizada no site familiar,

com média 3,5.

Apesar de o critério compatibilidade ter obtido uma boa nota (média 3,4), pode-se
ainda ser dado o feedback para os projetistas e se obter um percentual ainda maior para

melhorar um pouco mais esse critério, com propdsito de aumentar a media geral.
4.1.3 AVALIACAO DO CRITERIO CONSISTENCIA (PERCEPCAO DO USUARIO)

A média de 3,6 e um desvio de 0,21 no critério consisténcia que trabalha com base na
percepcdo do usuario, obtida no Quadro 4, indica que houve uma avaliacdo geral positiva e

homogénea do grupo de usuarios avaliadores.

Os usuéarios foram unanimes ao marcarem nota maxima para as cores utilizadas nas
paginas (Média 4,0). A Figura 4 mostra que o site utiliza uma cor predominante e outras cores

basicas, sem poluir e encher os olhos dos usuarios.
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O formato da pagina também foi muito bem avaliado, onde 90% dos usuéarios deram

resposta maxima, obtendo indice de média de 3,9 com desvio de apenas 0,32. Isso demonstra

que os projetistas do site conseguiram distribuir de forma homogénea as informacdes,

causando conforto aos olhos dos usuarios.

A resposta esperada de acordo com a navegacdo tambem obteve uma boa meédia dos

avaliadores (média 3,7). A ordem logica dos campos e dados do site como também a

simplicidade nas ac@es solicitadas ao usuario no site obtiveram uma avaliacdo boa com média

em ambos de 3,5 e um desvio de 0,53, exceto nas a¢des que o desvio foi de 0,71.

Entretanto, o item do critério que obteve o menor percentual de média (3,4), com um

desvio de 0,52 foi 0 da l6gica de como estdo ordenados 0s componentes na pagina. Apesar de

se ter obtido uma boa média, os projetistas ainda podem melhorar e conseguir aumentar essa

média em relacdo a média geral.

CONSISTENCIA
10. As cores utilizadas nas paginas do site sdo cores convencionais?

11. O formato de pagina web esta agradavel?

12. O feedback do site esta de acordo com a a¢do de navegagio executada?
13. Existe uma légica no formato dos campos de dados do site?

14. Existe uma légica no formato dos rétulos de informacio do site?

15. O uso de roétulos de informacao esta adequado nas paginas web?

16. A colocagio de todos os componentes da pagina esta ordenada

Média
4,0
3,9
3,7
3,5
3,5
3,6
34

Desvio
ZERO

0,32
0,48
0,53
0,53
0,52
0,52
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logicamente, facilitando o uso?
17. As a¢des solicitadas ao usuario sao simples? 3,5 0,71

MEDIA CRITERIO 3,6 0,21
Quadro 4 — Consisténcia (Percepg¢do do Usuario). Fonte: Prdprio Autor

4.1.4 AVALIACAO DO CRITERIO FLEXIBILIDADE

De acordo com a escala de resposta que vai de 1 a 4, com 1 representando a menor
resposta e 4 a maior, temos de acordo com o Quadro 5 indicativos de que o e-commerce foi
avaliado pelos usuarios com um percentual de média de 3,2. Apesar de uma média razoavel, o
valor ainda aponta para a necessidade de algumas melhorias em termo de flexibilizagdo do
site.

Apesar de uma média razoavel (média 3,1), em relacdo a links de atalho e orientacao
de navegacao para 0s usuarios, se obteve um desvio alto em ambos (0,99), o que pode indicar
que existem divergéncias na identificacdo pelo usuario ou houve algum entendimento
incorreto no experimento.. Esses itens podem ser revisados pelos projetistas e

desenvolvedores do site.

O controle da pagina web pelo usuario foi bem avaliado, ja que 90% dos usuarios
deram resposta maxima obtendo-se uma media de 3,7 e desvio de 0,67. Os resultados ainda

indicaram uma media razoavel (3,4) para a satisfacao das paginas por parte dos usuarios.

Os usuarios avaliaram o item identificacdo de tutorial para iniciantes com uma média
baixa (média 2,5) e um desvio de 1,27. O valor do desvio indicou que houve uma alta
divergéncia entre 0s usuarios, 0s quais ndo conseguiram chegar a um consenso na resposta, ou
seja, alguns identificaram outros ndo. Outra possibilidade a ser considerada pode ser

relacionada a um entendimento errado da pergunta por parte dos mesmos.

Os projetistas devem avaliar esse quesito de alta prioridade para correcdo de
usabilidade. Outra possibilidade seria que novos testes fossem realizados para esse quesito

apenas, visando um maior esclarecimento em relacéo ao alto desvio padrao.
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Média

18. Existem links de atalho para executar fun¢6es importantes no site?

19. A pagina web pode ser controlada facilmente pelo usuario?

3,7

20. O site fornece orientacdo de navegacao para o usuario?

21. As paginas atendem a todas as necessidades dos usuarios?

22. 0 site possui algum tipo de treinamento (TUTORIAL) para usuarios

iniciantes?

MEDIA CRITERIO
Quadro 5 — Flexibilidade. Fonte: Préprio Autor

3,2

Desvio

0,67

0,44

4.1.5 AVALIACAO DO CRITERIO FACILIDADE DE APRENDIZADO

A média de 3,7 e um desvio de 0,19 no critério Facilidade de Aprendizado

apresentado no Quadro 6 indica que houve uma avaliacdo geral positiva e homogenia do

grupo de usuarios avaliadores.

Em relagdo os termos e palavras utilizadas no site bem como o facil aprendizado dos

dados na pagina obtiveram um indice de meédia positivo (média 3,5) com um desvio de 0,53

em ambos. Todas as respostas nesses itens ficaram entre 3 e 4.

Cerca de 90% dos usuarios acharam facil de utilizar o site obtendo uma média de 3,9;

e 70% dos usuarios acharam facil de aprender a usar o site obtendo uma média de 3,7 nesse

quesito.

FACILIDADE DE APRENDIZADO Média Desvio
23. Os termos e palavras utilizados no site sdo de facil entendimento? 3,5 0,53
24. Os dados nas paginas estdo agrupados de forma que se tenha um | 3,5 0,53
aprendizado facil?

25. E facil utilizar o site? 3,9 0,32
26. E facil aprender a usar o site? 3,7 0,48
MEDIA CRITERIO 3,7 0,19

Quadro 6 — Facilidade de Aprendizado. Fonte: Proprio Autor
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4.1.6 AVALIACAO DO CRITERIO ACOES MINIMAS

De acordo com a escala de resposta que vai de 1 a 4, com 1 representando a menor
resposta e 4 a maior, temos de acordo com o Quadro 7 indicativos de que o e-commerce foi
avaliado pelos usuarios com um percentual de média razoavel de 3,4 e um desvio de 0,23.

Foi obtida uma média de 3,4 para entrada de dados no site e o retorno para paginas
principais, ou seja, uma avaliacdo razoavel para esses quesitos. Cerca de 60% dos usuérios
gostaram e avaliaram de maneira positiva a facilidade de mudancga de pagina bem como a
busca global em todo o site, qualificando com média de 3,6 e desvio de 0,52 em ambos.

A média de 3,2 em relagdo a links para as funcGes mais frequentes no site indica uma
necessidade dos projetistas e desenvolvedores melhorarem um pouco mais esse critério, que

foi baixo em relagdo aos outros e a media geral do critério.

ACOES MINIMAS MEDIA | DESVIO
27. Ao se entrar com um dado no site, esta entrada é requerida apenas uma | 3,4 0,52
Unica vez?

28. A mudanca de paginas no site é facil? 3,6 0,52
29. O site fornece links para as fun¢des mais frequentes do site? 3,2 0,63
30. O site permite pesquisa global (busca) em suas paginas? 3,6 0,52
31. O retorno para as paginas gerais do site requer apenas uma simples 3,4 0,70
acao chave (link)?

MEDIA CRITERIO 3,4 0,23

Quadro 7 — Acbes Minimas. Fonte: Proprio Autor

Esse critério foi bem avaliado pelos usuérios, dado que as avaliacBes dos itens foram

semelhantes em termos de média e desvio padréo.
4.1.7 AVALIACAO DO CRITERIO CARGA MINIMA DE MEMORIA

A avaliacdo do critério de Carga Minima de Memdria do site obteve uma média
razoavel de 3,3 e um desvio de 0,14. Observando os resultados expostos no Quadro 8 e a
coeréncia das médias dos itens e desvio padrdo, existem indicativos da necessidade dos
projetistas procurarem melhorar esse critério de forma geral a fim de conseguir uma melhora

na média geral em avaliac6es futuras.
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CARGA MINIMA DE MEMORIA MEDIA | DESVIO
32. A pagina indica a posigdo corrente na estrutura de menus e links? 3,2 0,63
33. Utiliza informacao curta nas paginas ao invés de longa? 3,4 0,70
MEDIA CRITERIO 3,3 0,14

Quadro 8 — Carga Minima de Memoria. Fonte: Préprio Autor
4.1.8 AVALIAC;AO DO CRITERIO AVALIAC}AO GERAL DO SITE

De acordo com a escala de resposta que vai de 1 a 4, com 1 representando a menor
resposta e 4 a maior (Quadro 9), pode-se concluir que o e-commerce foi avaliado pelos
usuarios com um percentual de média positiva de 3,6 e um desvio de 0,52. Em relacdo a
facilidade de uso, o site agradou a 70%, dos usuarios que deram nota maxima, obtendo média
de 3,7. Cerca de 80% dos usuarios apontaram nota maxima em relacdo a simplicidade do site

(média 3,8), bem como recomendariam o site para colegas.

A aparéncia do site obteve média de 3,6, onde 60% dos usuarios marcaram nota
méaxima nesse quesito. Em relacdo a realizacdo de forma eficiente operacbes no site, foi
obtido um resultado igual (média 3,6). Ja em relacdo a rapidez de operacGes no site, foi

obtida uma média razoavel de 3,4.

No quesito seguranca 90% dos usuarios marcaram nota maxima, e os resultados

indicaram uma média de 3,9 e desvio de 0,32.

Apesar de o critério ter sido bem avaliado de acordo com a coeréncia das médias dos
itens e desvio padrdo, o item ajuda online e outras documentacGes obteve uma média baixa
(2,9) e um desvio padrdo alto de 1,10, ou seja, 0S USUArios ndo chegaram a um consenso em

relacdo a esse item, ou entdo pode ter havido algum problema no entendimento da pergunta.
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Figura 5 — Tela do e-commerce Americanas. Fonte: americanas.com

A Figura 5 mostra indicativos de que os usuarios estavam certos em relacéo a clareza

de informacdes sobre a ajuda no site como mapas. Apesar de o site disponibilizar, fica muito

dificil a visualizagé&o dessa funcionalidade com clareza.

Acredita-se que o critério foi bem avaliado por parte dos usuéarios devido a semelhanca

das medias e desvio padrédo obtidos nos itens, exceto o item informacgéo. O Quadro 9 sumariza

os resultados obtidos e analisados.

AVALIACAO GERAL DO SITE MEDIA DESVIO
34. De forma geral, estou satisfeito em relagdo a facilidade de uso desse site. | 3,7 0,48
35. Foi simples utilizar esse site? 3,8 0,42
36. Posso concluir rapidamente operacdes com esse site. 3,4 0,70
37. Posso concluir de forma eficiente operages com esse site? 3,6 0,52
38. Sinto-me seguro ao usar esse site? 3,9 0,32
39. Informacdes (do tipo ajuda online, mensagens na tela e outras | 2,9 1,10
documentacoes) fornecidas nesse site sdo claras.

40. A aparéncia desse site é agradavel. 3,6 0,52
41. Recomendaria esse site para meus colegas? 3,8 0,42
MEDIA CRITERIO 3,6 0,32

Quadro 9 — Avaliagdo Geral do Site. Fonte: Proprio Autor
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4.2 RESULTADOS DA AVALIACAO HEURISTICA

Nesta secdo sera descritos os resultados obtidos pelos avaliadores especialistas sobre o

g-commerce Americanas.

De acordo com o resultado da avaliacdo heuristica feita pelos dez especialistas, que
mostra na escala de resposta que vai de 1 a 4, com 1 representando a menor resposta e 4 a
maior (Quadro 10), pode-se concluir que o e-commerce foi avaliado em relacdo ao
aprendizado com uma média razoavel de 3,1. Cerca de 70% dos especialistas avaliadores
marcaram nota maxima obtendo uma média de 3,6 em relagdo ao site permitir avangos em seu

uso (atalhos, teclas rapidas).

Em relacdo ao critério de adaptacdo ao usuario o site obteve uma média geral negativa
de 2,9. Dessa forma, existem indicativos de que o site pode ser melhorado em relacéo ao que
ndo e possivel de ser feito e fornecer formas de informar o que pode ser feito, tendo em vista
que 50% dos usuarios marcaram esse item como inexistente ou ruim, o que foi indicado por
uma média de 2,2. J& em relagéo ao site ter ou implementar mapas cerca de 50% dos usuarios
avaliaram o quesito com nota razodvel obtendo um indice de média de 3,0 e 3,1
respectivamente. Outros fatores que ainda necessitam ser melhorado pelos projetistas consiste
na relacdo de exigir carga minima de memdria do usuario (média 3,0), padronizacdo das
paginas do site (média 3,1), simbolos para melhorar a interagdo do usuario (media 3,0), e
melhorar a visibilidade do sistema, evitando informac6es desnecessarias nas paginas do site
(média 2,8). Esses critérios devem ser marcado pelos projetistas e desenvolvedores como alta
prioridade de modificacdo, tendo em conta a baixa média geral desse critério de acordo com

os resultados tabulados.

Os resultados indicaram que o critério relacionados a Feedback e Erros obtiveram
uma média razoavel de 3,0 de acordo com os especialistas avaliadores. Em ralacdo ao estado
do sistema e o feedback que ele fornece ao usuario, 50% dos avaliadores marcaram nota
méaxima nesse item, obtendo um indice de média 3,3. Em relacdo a mensagens de erros e 0
retorno do usuario para um estado anterior caso cometa um erro, 0s resultados indicaram uma
média razoavel de 3,1 e 3,0 respectivamente, o que se admite uma nova averiguacao nesses

itens a fim de aumentar a satisfacdo dos usuarios.
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Entretanto em ralagdo a prevencdo e ao site ter agradado aos avaliadores de maneira
geral, foi obtido um indice de média negativo de maneira geral (média 2,9), ou seja, o critério
deve ser marcado com alta prioridade por parte dos projetistas do site.

De acordo com o Quadro 10, em ralacdo ao critério de Novas Tecnologias e
Estratégias, foi identificado que o site avaliado obteve uma média razoavel boa (média 3,0).
Em relacdo ao uso de agentes inteligentes o site recebeu uma boa média de 3,2 e média 3,0
por oferecer atendimento ao cliente. Em relagdo ao site aplicar conceitos de inteligéncia de
negdcio, 80% dos avaliadores marcaram com nota maxima esse item, obtendo nesse item uma

média muito boa de 3,7. A Figura 6 mostra esse conceito sendo aplicado no e-commerce:

os mais buscados
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Figura 6 -Tela do e-commerce Americanas. Fonte: americanas.com

Em relacdo ao uso de interfaces adaptativas em sua implementacao, 50% dos usuarios
marcaram com nota ruim, obtendo a média 2,8, ou seja, baixo em relacdo a média do critério.
Isso deve ser revisto pelos projetistas e incluir ou melhorar no e-commerce. A otimizagédo de
recursos de usuarios novatos também deve também ser melhorada, tendo em vista que 50%
dos avaliadores marcaram esse item como inexistente ou ruim, obtendo um indice de média
de 2,3, a pior média de toda avaliacdo. Com certeza essa op¢do devera ser marcada como

usabilidade critica por parte dos projetistas.



APRENDIZADO

1- O site possui Ajuda e Documentaciao?

2. O site adota o ponto de vista do usuario (fala a linguagem do usuario - evita
jargodes). Faz uso do conhecimento existente (modelos mentais familiares).

3. O Site apresenta dialogo Simples e Natural (evita informacoées, passos e agdes
estranhas) com a informacdao em uma ordem légica.

4. O site foi projetado para permitir avanc¢os no seu uso. (fornece atalhos, teclas

rapidas, personalizac¢io).
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MEDIA
2,4
3,1

3,2

3,6

ADAPTACAO AO USUARIO

5. O site fornece mapas e caminhos (da ao usuario uma maneira de saber aonde ir,

e 0 que ira acontecer; da ao usuario uma forma de rever e voltar para contextos
anteriores).

6. O site mostra ao usuario o que nio é possivel (fornece formas de indicar o que
pode ser feito).

7. O site implementa o0 mapeamento intuitivo (projeta boa compatibilidade de
resposta entre os controles e as a¢des).

8. O site minimiza a carga de memodria do usuario (elimina a necessidade de
lembrar os dialogos; fornece multiplas visdes para facil comparacio).

9. O site mostra consisténcia em seu sistema e padronizacio (assegura que os
mesmos termos acées tém apenas um significado; quando nao existir outra forma
melhor, segue a um determinado padrao).

10. O site utiliza de simbolos para facilitar a interacdo do usuario (o usuario precisa
ter reconhecimento do simbolo em vez de memorizagio)

11. O site evita o uso de informagdes desnecessarias ou raramente usadas causando
uma disputa com informac¢des importantes para o usuario, reduzindo assim

visibilidade do sistema?

3,0

2,2

3,1

3,0

3,1

3,0

2,8

FEEDBACK E RROS

12. O site possui feedback (fornece em tempo o retorno sobre todos os processos e
status do sistema).

13. O site faz a prevencio de erros (procura tornar dificil caso cometa erros).
14. O site possui mensagens de erros apropriadas para o usuario?

15. O site possui saidas claramente assinaladas e permite a recuperacio de erros
facilmente (assegura ao usuario sair de um estado nio desejado; assume que as

pessoas poderio cometer erros e precisam retornar aos estagios anteriores.)

16. O site agrada ao usuario?

3,3

2,9
3,1

3,0
2,9
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USO DE NOVAS TECNOLOGIAS E ESTRATEGIAS
17. O site utiliza a tecnologia de Interfaces Adaptativas em sua implementacio. 2,8

18. O site utiliza Agentes Inteligentes de algum tipo para facilitar a operacao do | 3,2
usuario.

19. Oferece servicos de “e-customer” (atendimento ao cliente pela Internet). 3,0

20. Aplica o conceito sobre Inteligéncia de Negocios em sua implementagido | 37
(obtencao de informacoes precisas sobre os clientes).

21. O site oferece recursos para otimizar operacdes obrigatdrias que sirvam para 2 3
facilitar o uso para usudarios novatos ( cadastro utilizando dados provenientes de

redes sociais por exemplo).

Quadro 10 — Avaliagdo Heuristica. Fonte: Proprio Autor
5. CONSIDERA(;@ES FINAIS E TRABALHOS FUTURQOS

Nesta pesquisa foi realizada uma avaliagdo de usabilidade em site de comércio
eletrénico, no caso o portal de e-commerce Americanas.com. Foram utilizados dois métodos
de avaliacdo, combinados na metodologia proposta por LIMA (2002), com o proposito de
fornecer maior consisténcia nos dados obtidos e colher a percepcéo de uso de e-commerce a
partir de dois perfis diferentes de atores, no caso os testes de laboratério (utilizando usuarios)

e a avaliacdo heuristica, realizada por especialistas.

Ao se examinar e tabular os resultados dos testes de avaliacdo de usabilidade e
avaliacdo heuristica, foi possivel identificar pontos positivos e pontos negativos na
usabilidade do e-commerce Americanas. Esses resultados podem ser usados como feedback
para desenvolvedores e projetistas do site e ajuda-los a melhorar quesitos de usabilidade que

ndo obtiveram resultados positivos.

Foram destacados alguns pontos de possiveis falhas na usabilidade do e-commerce
Americanas.com, deixando assim uma contribuicdo para seus desenvolvedores e projetistas

sobre os possiveis pontos de alerta.

Nos dados tabulados provenientes dos testes de laboratério com usuarios, alguns
pontos foram identificados e exigem em atencdo por parte dos projetistas e desenvolvedores

do e-commerce. Dentre esses quesitos, foram elencadas as sugestoes:
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e Melhorar a ordem l6gica dos componentes da pégina (Consisténcia);

e Melhorar a orientacdo de navegacgdo para o usuério (Flexibilidade);

e Incluir ou aperfeicoarem links de atalhos para fungbes importantes
(Flexibilidade);

o Aperfeicoar tutorial para usuérios iniciantes do e-commerce (Flexibilidade);

e Aperfeicoar o tempo de uma operacdo dentro do e-commerce (Avaliacdo geral do

site);

Melhorar a clareza de ajuda no e-commerce, propiciando uma melhor

visualizacdo para essa funcionalidade (Avaliacéo geral do site).

Em relacdo aos dados tabulados provenientes da avaliacdo heuristica realizada com
especialistas, foi possivel detectar alguns sinais de alerta que exigem atencdo dos

desenvolvedores e projetistas do e-commerce:

e Melhorar documentacéo e ajuda no e-commerce (Aprendizado);

e Utilizar linguagem mais préxima possivel a do usuario (Aprendizado);

e Melhorar a forma de fornecer o que pode ser feito pelo usuario (Adaptacéo);

e Utilizar mais simbolos ao invés de palavras (Adaptacao);

e Evitar o uso de informacdes desnecessarias das paginas, evitando uma confuséo
de informacéo do ponto de vista do usuario (Adaptagéo);

e Melhorar a prevencéo de erros (Feedback e Erros);

e Atencdo ao design de forma geral (Feedback e Erros);

e Melhorar o uso de interfaces adaptativas em sua implementacdo (Uso de
Tecnologia e Estratégia);

e Melhorar recursos para realizar operacdes obrigatdrias (Uso de Tecnologia e
Estratégia);

e Melhorar o servi¢o de atendimento ao cliente pelo proprio e-commerce (Uso de

Tecnologia e Estratégia).

Algumas mudancas na interface do site durante o tempo da pesquisa dificultaram a
avaliacdo, pois a avaliacdo heuristica foi feita de forma individual. Outra dificuldade

encontrada foi reunir os alunos para aplicacéo do teste de laboratorio.

Devido ao crescente aumento de usuarios, os e-commerces no Brasil tem se

preocupado com seus usuarios, buscando deixa-los cada vez mais a vontade no uso de seus
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sites. E visivel a constante mudanca em suas paginas, sempre aplicando novos conceitos de
design, tornando assim paginas mais limpas, com menos informagGes desnecessarias. Era
esperado que o e-commerce em estudo tivesse uma melhor avaliacdo de usabilidade, levando
em conta ser um dos e-commerces de maior acesso no Brasil, além de ser pioneiro no

segmento.

A contribuicdo desta pesquisa para 0s projetistas e desenvolvedores do e-commerce
Americanas consistiu no levantamento desses quesitos positivos e negativos da avaliagcdo de
usabilidade do site em questdo. 1sso deve ser usado pelos projetistas como base para ajudar na
compreensdo de que a organizagdo e uma boa usabilidade do site estejam asseguradas,
podendo assim norted-los a um melhor estudo e analise em seu processo de desenvolvimento.
Houve contribuicdo também para outros trabalhos de avaliacdo de usabilidade que queiram
usar a forma de avaliacdo abordada neste trabalho e utiliza-la na avaliacdo de outro e-

commerce.

O uso de métodos de avaliacdo de usabilidade combinados na metodologia proposta
por LIMA (2002), adaptada para este trabalho, garantiu que a maioria dos problemas de
usabilidade identificados possa ser resolvida pelos projetistas. O resultado sera um site ou
aplicacdo web facil de aprender, eficiente para se usar, facil de lembrar, com poucos erros e

que satisfaz ao seu usuario, seja ele quem for e onde estiver.

Como trabalhos futuros pretende-se a realizacdo da avaliacdo de usabilidade com
diferentes e-commerces, buscando uma comparacao sobre quais deles implementam em suas
paginas a melhor usabilidade. Uma outra opcao para trabalhos futuros seria a avaliacdo do
mesmo e-commerce com a combinacdo de diferentes métodos de avaliacdo e a realizacdo de
um comparativo para se identificar qual método obteve resultados mais precisos ou

semelhantes.
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APENDICES

APENDICE A - QUESTIONARIO DE AVALIACAO DE USABILIDADE

Responda as questfes abaixo relacionadas, marcando um item na escala onde vai

avaliar cada uma das perguntas. Em uma escala de respostas especificadas variando de 1 (nota

minima) a 4 (nota maxima).

Pergunta / Critério de Avaliacédo Inicio Fim
Escala Escala

LEVANTAMENTO DO PERFIL

DO USUARIO

1. Como vocé considera seu nivel | Nenhum Muito

de

conhecimento geral em informatica?

2. Como vocé considera seu nivel | Nenhum Muito

de

conhecimento geral sobre Internet?

3. Vocé acessa periodicamente sites | Nunca Muito

de e-commerce?

4., Vocé utiliza a Internet para | Nunca Muito

efetuar compras de forma em

geral?

5.A Internet é o meio ideal para Nao Concordo

oferecer negdcios de vendas para o | concordo

usuario?

COMPATIBILIDADE Inicio Fim
Escala Escala

6. Ao se utilizar o site, 0 movimento | Nenhum Muito

do mouse segue a intencdo de

navegacao?

7. O resultado ao se clicar nos links e | Nenhum Muito

nas opg¢bes do site estd compativel




com as expectativas do usuario?

8. O usuério consegue ser habil ao | Nenhum Muito

controlar a navegacao no site?

9. As palavras utilizadas no site sdo _

familiares Nenhum Muito

CONSISTENCIA Inicio Fim

(Percepcdo e Orientacdo do | Escala Escala

Usuario)

10. As cores utilizadas nas paginas do | Nenhum Muito

site sdo cores convencionais?

11. O formato de pagina web estd | Nenhum Muito

agradavel?

12. O feedback do site estd de acordo | Nenhum Muito

com a acdo de navegacgdo executada?

13. Existe uma logica no formato dos | Nenhum Muito

campos de dados do site?

14. Existe uma logica no formato dos | Nenhum Muito

rétulos de informagéo do site?

15. O uso de rétulos de informagdo | Nenhum Muito

esta adequado nas paginas web?

16. A colocacdo de todos os | Nenhum Muito

componentes da pagina estd ordenada

logicamente, facilitando o uso?

17. As acoes solicitadas ao usuario sdao | Nenhum Muito

simples?

FLEXIBILIDADE Inicio Fim
Escala Escala

18. Existem links de atalho para | Nenhum Muito

executar fungdes importantes no site?

19. A péagina web pode ser controlada | Nenhum Muito

facilmente pelo usuério?
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20. O site fornece orientacdo de | Nenhum Muito

navegacgado para 0 USUario?

21. As paginas atendem a todas as | Nenhum Muito

necessidades dos usuérios?

22. O site possui algum tipo de | Nenhum Muito

treinamento (TUTORIAL) para

USuarios iniciantes?

FACILIDADE DE Inicio Fim

APRENDIZADO Escala Escala

23. Os termos e palavras utilizados no | Nenhum Muito

site sdo de facil entendimento?

24. Os dados nas paginas estdo | Nenhum Muito

agrupados de forma que se tenha um

aprendizado facil?

25. E facil utilizar o site? Nenhum Muito

26. E facil aprender a usar o site? Nenhum Muito

ACOES MINIMAS Inicio Fim
Escala Escala

27. Ao se entrar com um dado no site, | Nenhum Muito

esta entrada é requerida apenas uma

Unica vez?

28. A mudanca de paginas no site é | Nenhum Muito

facil?

29. O site fornece links para as | Nenhum Muito

funcdes mais frequentes do site?

30. O site permite pesquisa global | Nenhum Muito

(busca) em suas paginas?

31. O retorno para as paginas gerais do | Nenhum Muito

site requer apenas uma simples acdo
chave (link)?
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CARGA MINIMA DE Inicio Fim

MEMORIA Escala Escala

32. A pagina indica a posigio | Nenhum Muito

corrente na estrutura de menus

elinks?

33. Utiliza informagdo curta nas | Nenhum Muito

paginas ao invés de longa?

AVALIACAO GERAL DO SITE Inicio Fim

Escala Escala

34. De forma geral, estou satisfeito em Nao Concordo

relagdo a facilidade de uso desse site. concordo

35. Foi simples utilizar esse site? Nao Concordo
concordo

36. Posso concluir rapidamente Nao Concordo

operaces com esse site. concordo

37. Posso concluir de forma eficiente Nao Concordo

operagdes com esse site? concordo

38. Sinto-me seguro ao usar esse site? Nao Concordo
concordo

39. Informacdes (do tipo ajuda online, Nao Concordo

mensagens na tela e outras | concordo

documentagdes) fornecidas nesse site

séo claras.

40. A aparéncia desse site é agradavel. Nao Concordo
concordo

41. Recomendaria esse site para meus Nao Concordo

colegas? concordo
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Final do Questionario — Obrigado pela sua colaboragao.

APENDICE B - QUESTIONARIO DE AVALIACAO HEURISTICA

Responda as questbes abaixo relacionadas, marcando um item na coluna da nota onde
vocé avaliar cada uma das perguntas, em uma escala de respostas especificadas variando de 1
(RUIM) (menor resposta) a 4 (BOM) (maior resposta).

HEURISTICAS Inicio Fim
Escala| 1 2 3 | 4 |Escala

APRENDIZADO

1. O site possui Ajuda e Documentag&o?| Ruim Bom

2. O site adota o ponto de vista do | Ruim Bom
usuario (fala a linguagem do usuario -
evita  jargbes). Faz uso do
conhecimento  existente  (modelos
mentais familiares)

3. O Site apresenta dialogo Simplese | Ruim Bom
Natural (evita informacdes, passos e
acOes estranhas) com a informacéo em
uma ordem ldgica.

4. O site foi projetado para permitir | Ruim Bom
avancos no seu uso. (fornece atalhos,
teclas rapidas, personalizacdo).

ADAPTACAO AO USUARIO Inicio Fim
Escala | 1 2 3 | 4 | Escala

5. O site fornece mapas e caminhos (d& | Ruim Bom
a0 usuario uma maneira de saber aonde
ir, € 0 que ird acontecer; da ao Usuario
uma forma de rever e voltar para
contextos anteriores).

6. O site mostra ao usuério o que ndo é | Ruim Bom
possivel (fornece formas de indicar o
que pode ser feito).




7. O site implementa 0 mapeamento
intuitivo (projeta boa compatibilidade
de resposta entre os controles e as
acoes).

Ruim

Bom

8. O site minimiza a carga de memaria

do usuario (elimina a necessidade de
lembrar os dialogos; fornece multiplas

visOes para facil comparacdo).

Ruim

Bom

9. O site mostra consisténcia em seu
sistema e padronizacdo (assegura que
0S mesmos termos acgdes tém apenas
um significado; quando ndo existir
outra forma melhor, segue a um
determinado padrao).

Ruim

Bom

10. O site utiliza de simbolos para
facilitar a interacdo do usuario (o
usuario precisa ter reconhecimento do
simbolo em vez de memorizagéo)

Ruim

Bom

11. O site evita 0 uso de informacGes
desnecessarias ou raramente usadas
causando uma disputa com
informacGes importantes para 0
usuario, reduzindo assim visibilidade
do sistema?

Ruim

Bom

FEDDBACK E ERROS

Inicio
Escala

Fim
Escala

12. O site possui feedback (fornece em
tempo o0 retorno sobre todos os
processos e status do sistema).

Ruim

Bom

13. O site faz a prevencao de erros
(procura tornar dificil se cometer
erros).

Ruim

Bom

14. O site possui mensagens de erros
apropriadas para usuarios?

Ruim

Bom
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15. O site possui saidas claramente
assinaladas e permite a recuperacdo de
erros facilmente (assegura ao usudrio
sair de um estado ndo desejado;
assume que as pessoas poderdo
cometer erros e precisam retornar aos
estagios anteriores.)

Ruim

Bom

16. O site agrada ao usuario?

Ruim

Bom

USO DE NOVAS TECNOLOGIAS
E ESTRATEGIAS

Inicio
Escala

Fim
Escala

17. O site utiliza a tecnologia de
Interfaces  Adaptativas em  sua
implementacdo?

Ruim

Bom

18. O site utiliza Agentes Inteligentes
de algum tipo para facilitar a operagédo
do usuario?

Ruim

Bom

19. Oferece servigos de“e-customer”
(atendimento aocliente pela Internet).

Ruim

Bom

20. Aplica o conceito sobre
Inteligéncia de Negbcios em sua
implementacao (obtencéo de
informacGes  precisas  sobre  0s
clientes).

Ruim

Bom

21. O site oferece recursos para
otimizaroperacfes obrigatorias que
sirvam para facilitar o uso para
usuarios novatos ( cadastro utilizando
dados provenientes de redes sociais por
exemplo).

Ruim

Bom

Final do Questionario — Obrigado pela Colaboracao.

APENDICE C - FLUXO DE NAVEGACAO NO SITE
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Cronograma do teste de avaliacdo de usabilidade em comércio eletrdnico — Americanas.com

Acessem o portal americanas.com e realizem o seguinte fluxo:
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1 - Escolham o produto - Ar Condicionado Split Electrolux Ecoturbo - 12.000 Btus, Frio
— Branco ou similar;

2 - Adicionem esse produto no carrinho de compras;

3 - Escolha a op¢ao “continuar comprando”;

4 - Adicionem outro produto ao carrinho de compra - Smart TV LED 32" LG 32LN570B 3
HDMI 3 USB 60Hz ou similar;

5 — Agora retirem o arcondicionado do carrinho;

6 — Realiza a compra desse produto (simulacéo);

Obs.: Caso ndo tenham cadastro, por favor, realize e continue até a tela de pagamento.
Depois disso é s6 responder o questionario repassado no link:

Obrigado!

APENDICE D - TERMO DE CONSENTIMENTO

AUTORIZACAO

, de de 20

Autorizo a utilizacdo das informacdes prestadas por mim no preenchimento do
Questionario de Avaliacdo de Usabilidade de E-commerce ou no Questionario de
Avaliacdo Heuristica, pelo Sr. Thiago Nogueira Barbosa, aluno da Universidade Federal do

Ceara para todos os fins que se fagcam necessarios.

Nome :
CPF:



