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RESUMO

Este artigo apresenta uma revisao bibliografica dos principais métodos de avaliagao de
usabilidade aplicaveis a produtos industriais. Inicialmente é apresentado o conceito de
usabilidade e em seguida, sao discutidos os métodos de avaliacao de usabilidade de pro-
dutos: os que se baseiam nos usuarios e 0s que se baseiam na avaliagdo de especialistas.
Por fim é apresentada uma sistematica para a sele¢ao dos métodos de usabilidade, que
esta sendo aplicado em um projeto de pesquisa em andamento com foco na avaliagao
da usabilidade de produtos eletro-eletronicos com o auxilio da tecnologia de realidade
aumentada.
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ABSTRACT

This paper presents a literature review of the main usability evaluation methods applicable
to industrial products. Initially it’s presented the concept of usability, applied to industrial
products. Then, it’s discussed the usability evaluation methods: the ones based on the us-
ers of the product and those based on evaluation of usability experts. Also, are presented a
systematic for selection of the usability evaluation, that are being applied in an ongoing re-
search project focused on evaluating the usability of electric and electronic products with
the help of augmented reality technology.
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1. Introducao

Ao longo das diversas etapas do seu projeto, um produto costuma ser avalia-
do sob diversos aspectos complementares: fungao, estética, uso, fabricabilidade,
mantenabilidade, impactos socio-ambientais, entre outros. Tais avaliacoes se re-
vestem de grande importancia, pois subsidiam e impactam as decisdes da equipe
de projeto. Importa, entdo, existirem métodos e ferramentas que garantam uma
avaliacao eficaz do produto sob estes aspectos ao longo do projeto. (BAXTER, 2000;
ROZENFELD et al., 2006; BACK et al., 2008).

Este artigo revisa os principais métodos de avaliacao de usabilidade de produtos.
Primeiramente, se discute o conceito de usabilidade aplicado a produtos tangiveis.
Em seguida, se apresentam os seus métodos de avaliagao. Dentre os métodos de
avaliagdo que se baseiam em usuarios, destacam-se o “pensando em voz alta” e
0s testes que objetivam a obtencao de dados de natureza quantitativa. Dentre 0s
métodos de avaliacdo que se baseiam em especialistas, destacam-se o “passo-a-
-passo cognitivo” e a “avaliagao heuristica”. 0 artigo finaliza discutindo as formas
de selecao do método mais adequado para cada produto, considerando os seus
usuarios e o seu contexto de uso.

2. Usabilidade

De acordo com Tullis e Albert (2008), muitas sao as defini¢des encontradas na litera-
tura para o termo usabilidade - praticamente uma para cada profissional que traba-
lha nesta area, segundo os autores. Estes identificam que, independentemente da
definicao a ser adotada, sempre se tem: (1) um usuario envolvido; (2) que desen-
volve alguma atividade; (3) utilizando um produto, sistema, ou alguma outra coisa.

Inicialmente, Krug (2000) - em seu livro classico “Don’t make me think” (p.5) - afir-
ma, de forma bastante simples e direta, que:

Usabilidade significa tao somente garantir que algo funcione bem: que
uma pessoa com habilidades e experiéncias médias (ou mesmo abaixo da
média) possam usar a coisa - seja uma pdgina na web, um caga a jato,
ou uma porta giratéria - para o seu proposito, sem ficar irremediavel-
mente frustrado.

Numa perspectiva mais voltada para o processo de desenvolvimento de produtos,
a Associacao de Profissionais em Usabilidade (UPA) declara que:

Usabilidade é uma abordagem para o desenvolvimento de produtos que
incorpora, de forma direta, o feedback do usudrio ao longo do seu ciclo
de desenvolvimento de forma a reduzir custos e a criar produtos e ferra-
mentas que atendam as necessidades dos usudrios.

565




Métodos Para a Avaliacao da Usabilidade no Design de Produtos

Por fim, a NBR 9241-11 (p.3), de Agosto de 2002, define usabilidade como: a medida
na qual um produto pode ser usado por usuarios especificos para alcangar objeti-
vos especificos com eficacia, eficiéncia e satisfagao em um contexto especifico de
uso.

Para o melhor entendimento desta Gltima definicao, cabe esclarecer o significado
dos seguintes termos de acordo com Jordan(1998):

e Eficacia: se refere a extensao na qual uma meta é alcancada ou uma tarefa é
realizada.

e Eficiéncia: se refere a quantidade de esfor¢o requerido para se atingir uma
meta. Quanto menos esfor¢o, maior é a eficiéncia.

e Satisfacao: se refere ao nivel de conforto que os usuarios sentem quando uti-
lizam um produto e também ao nivel de aceitacao do produto pelos usuarios
para atingir as suas metas.

A definicao da NBR 9241-11 deixa claro que a usabilidade nao é uma propriedade
intrinseca do produto isoladamente. Depende do seu “contexto especifico de uso”:
quem esta utilizando o produto; para que finalidade; em qual ambiente - ver Figu-
ra 1. Para produtos relacionados ao trabalho, como no caso de um torno mecanico,
eficacia e eficiéncia tendem a ser aspectos mais importantes que satisfacao. O in-
verso ocorre com produtos relacionados ao lazer: um jogo eletrénico, por exemplo.
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Figura 1. Estrutura de usabilidade. Fonte: NBR 9241-11(2002)

A importancia do contexto especifico também fica evidenciada quando se exa-
mina, por exemplo, a usabilidade de uma torneira automatica com sensor infra-
-vermelho. Bastante encontrada em prédios puablicos, demonstra, nestes locais,
boa usabilidade: sao faceis de usar e economizam agua. Também se mostram
bastante higiénicas, visto que os usuarios nao necessitam toca-las, minimizando a
necessidade de limpeza. A usabilidade desta mesma torneira pode, no entanto, ser
questionada se utilizada no contexto de uma residéncia familiar. 0 seu modo de
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operar nao permite o controle de vazao ou temperatura. A experiéncia de escovar
os dentes utilizando este tipo de torneira é, por vezes, bastante desagradavel, vis-
to que a aproximacao da escova de dente nem sempre é suficiente para aciona-la.

Figura 2. Torneira automatica DocolTronic Zenit. Fonte: http://www.docol.com.br

2.1. Métricas

De acordo com Jordan (1998), as métricas utilizadas para a avaliagao objetiva da
usabilidade de um produto, relacionam-se com os trés aspectos da usabilidade
citados anteriormente.

e Métricas de eficacia: completeza da tarefa; qualidade do resultado.

e Métricas de eficiéncia: desvios do caminho critico (o mais eficiente para reali-
zar a tarefa); quantidade ou taxa de erros; tempo para a realizacao da tarefa;
carga mental (medida de diferentes formas).

e Métricas de satisfacdo: analise qualitativa da satisfacao (por meios de entre-
vistas e questionarios, por exemplo); analise quantitativa da satisfagao (por
meio de escala quantitativa, como a de Likert (LIKERT, 1932) ou do diferencial
semantico de 0sgood (0SGOOD; SUCI e TANNENBAUM, 1957)

2.2. Componentes da usabilidade

Analisando a usabilidade de um produto (ou sistema) - tomando por base a expe-
riéncia prévia do usuario com o produto - Jordan (1998) propde cinco componentes
nos quais a usabilidade deva ser avaliada.

1. Intuitividade (Guessability): eficacia, eficiéncia e satisfagao com as quais deter-
minados usuarios conseguem realizar determinadas tarefas com um produto
particular quando o utiliza pela primeira vez.

2. Facilidade de aprendizagem (Learnability): eficacia, eficiéncia e satisfagao com
as quais determinados usuarios conseguem atingir determinados niveis de de-
sempenho em determinadas tarefas com um produto, tendo ja realizado estas
tarefas anteriormente.
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3. Desempenho de um usuario experiente: eficacia, eficiéncia e satisfagao com
as quais determinados usuarios experientes conseguem realizar determinadas
tarefas.

4. Potencial do sistema: niveis otimos de eficacia, eficiéncia e satisfacao com os
quais seria possivel realizar determinadas tarefas com um produto.

5. Reusabilidade: eficacia, eficiéncia e satisfacao com as quais determinados usu-
arios conseguem realizar determinadas tarefas depois de té-las realizada, apos
um longo periodo de tempo.

A Figura 3 apresenta uma representagao dos cinco componentes da usabilidade.
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Figura 3. Componentes da usabilidade. Fonte: Jordan, 1998, p.16.

3. Métodos para a Avaliacao da Usabilidade

Pode-se dividir os métodos para a avaliacao da usabilidade de produtos em duas
classes: as baseadas em observacoes e medidas realizadas sobre os usuarios e as
que se valem do conhecimento de especialistas. Na primeira classe destaca-se o
Pensando em Voz Alta (Think Aloud Protocol), do qual derivam uma série de outros
métodos cujos resultados (métricas) sao de natureza essencialmente qualitativa.
De forma complementar, provendo resultados quantitativos tém-se as Avaliagoes
de Desempenho. Ja na segunda, destacam-se a Avaliacao Heuristica e o Passo a
Passo Cognitivo.

3.1 Métodos Baseado em Usuarios

Nestes métodos, usuarios tipicos (reais ou potenciais) realizam tarefas cotidianas
com o software, produto ou sistema (ou seus respectivos prototipos) e os ava-
liadores utilizam os resultados dos testes para analisar como a interface suporta
estes usuarios na realizacao das suas tarefas. Para Jordan (1998), nao ha nada que
substitua a possibilidade de ver o usuario tentando utilizar o produto.

3.1.1. Pensando em Voz Alta (e suas Variantes)

568




Métodos Para a Avaliacao da Usabilidade no Design de Produtos

Considerado por Nielsen (1993) o mais valioso dos testes de usabilidade, o método
Pensando em Voz Alta (Thinking Aloud Protocol), consiste na narragao por parte
de usuarios das agoes realizadas, das decisdoes tomadas, das suas opinioes e seus
sentimentos enquanto interage com o produto (ou protdtipo) sob avaliacao. De
acordo com Jasper (2009), este método consiste em dois estagios: (1) a coleta
sistematica das declaracdoes dos usuarios; e (2) a analise destas declaracdes, de
forma a se obter um modelo dos processos cognitivos utilizados quando o usuario
se defronta com um problema.

Nielsen (1993) salienta que o método pode ser realizado tanto individualmente,
quanto em grupo, existindo duas variagoes: a resposta critica (critical response) e
o relato periddico (periodic report). Na resposta critica, o usuario reporta as suas
acoes durante o periodo de execucao da mesma. Ja no relato periédico a narrativa
e expressao das acoes nao é possivel de ser realizada simultaneamente ao desen-
volvimento das a¢oes. Como desvantagem a verbalizacao da tarefa pode atrasar ou
atrapalhar a realizacao da tarefa.

Diversas variacoes do método podem ser encontradas na literatura (VORA & HE-
LANDER, 1997; RUBIN, 2008; NIELSEN , 1993), tais como: a aprendizagem por
co-descoberta, teste retrospectivo e protocolo de questionamento. A seguir, sao
apresentadas algumas destas variantes.

3.1.1.1 Método Coaching

Consiste na interacao explicita entre o observador e o usuario durante a realizagao
da tarefa. Diferentemente dos outros métodos de avaliagao, no método coaching,
0 usuario pode perguntar ao observador - pessoa que aplica o teste - sobre suas
dividas relativas ao produto que ira ser testado. Uma variante, envolve um usuario
experiente, enquanto o observador analisa a interacao do usuario com o produto
e a interacao entre o usuario e o coach.

De acordo com Nielsen (1993), o propdsito desta técnica é descobrir as necessi-
dades dos usuarios em termos de informagao, proporcionando um melhor treina-
mento e documenta¢ao do produto em desenvolvimento. Também pode ser utiliza-
do no reprojeto da interface do produto, evitando questionamentos por parte dos
usuarios durante a fase de uso do produto.

3.1.1.2 Aprendizagem por Co-descoberta

Neste método segundo Nielsen (1993) dois usuarios exploram juntos um produto
e tentam descobrir como realizar determinada tarefa, enquanto sao observados. 0
observador analisa as verbaliza¢coes dos usuarios durante a realizacdao da tarefa,
que ocorre de forma mais natural que no método pensando em voz alta.

Como geralmente os usuarios testados sao amigos ou conhecidos, segundo Dumas
& Redish (1999) uma vantagem deste método consiste na informalidade entre os
usuarios durante a realizagao da tarefa, pois estes se sentem menos pressionados
ao realizar as acoes, explorando o problema de forma mais natural. Para Rubin
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(2008) uma desvantagem do método é a possibilidade de distracao e desconcen-
tracao dos participantes durante as verbalizagoes do processo, sendo esta também
uma desvantagem do método pensando em voz alta.

3.1.1.3 Método de Ensino

Proposto por Vora e Helander (1995) neste método primeiramente sao seleciona-
dos usuarios que irdo interagir com o sistema de tal forma que se familiarizem
com o0 mesmo e consigam realizar tarefas pré-determinadas. Apos este periodo de
familiarizacao, para cada usuario “experiente” é introduzido um usuario novato,
que desconhece por completo o sistema. Cada usuario experiente é solicitado a
apresentar o sistema ao usuario novato e a ensina-lo a realizar um conjunto pré-
-determinado de tarefas.

De acordo com Vora e Helander (1995), este método é capaz de gerar um nimero
superior de verbalizacoes e facilita a captura dos modelos mentais utilizados pelos
usuarios, na realizacao das tarefas e na resolu¢ao de problemas. Como desvan-
tagem do método proposto, aponta-se um maior tempo necessario para a sua
realizacao.

3.1.1.4 Protocolo de Questionamentos

Este se diferencia do método Pensando em Voz Alta, pois além de deixar que o
usuario verbalize espontaneamente 0s seus pensamentos, o avaliador estimula o
usuario realizando perguntas diretas sobre o produto - enquanto realiza tarefas
com o produto ou um protdtipo. Por meio de perguntas o avaliador busca compre-
ender os modelos mentais dos usuarios relativos ao sistema e as tarefas.

3.1.1.5 Método Shadowing

Nesta variante, um usuario experiente com o sistema senta-se ao lado do avaliador
e explica o comportamento do usuario que realiza as tarefas. Esta técnica é utili-
zada quando nao é apropriado ou possivel que o usuario fale durante a realizagao
das tarefas. A confiabilidade das informagoes levantadas pode ser reduzida, visto
que nao sao obtidas diretamente do usuario que realiza a tarefa.

3.1.1.6 Teste Retrospectivo

De acordo com Nielsen (1993) o Teste Retrospectivo funciona como uma ferramenta
complementar ao método Pensando em Voz Alta ou as suas variantes, podendo
ser utilizado conjuntamente. Essa técnica propicia realizar uma analise mais pro-
funda dos acontecimentos sucedidos, possibilitando um maior esclarecimento dos
mesmos.

3.1.1.7 Teste Remoto

Esse método, conforme Rex Hartson et.al.(1996), consiste na aplicacao do teste de
usabilidade onde o observador e o participante estao em diferentes locais ou tem-
po. Assim, os participantes que estao sendo testados nao podem ser observados
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diretamente no processo. Com a maior velocidade da Internet, os aprimoramentos
dos recursos e a infinidade de programas de captura de imagem e audio em tem-
po real possibilitam a execu¢ao de um teste de usabilidade a distancia com bom
retorno.

3.1.2 Testes para Medicao de Desempenho

Para Nielsen (1993) e Soken et.al (1993) essa ferramenta é aplicada durante a re-
alizacao de uma tarefa, possibilitando a medicao do desempenho dos usuarios,
coletando os dados quantitativos dos participantes a partir de parametros pré-de-
terminados como porcentagem de sucesso dos testes completados, freqiiéncia e
tipo dos erros cometidos, tempo necessario para a realizacao da tarefa, frustracao
dos participantes, entre outros. Para garantir uma coleta de dados de forma fiel e
precisa, evita-se o contato entre o observador e os participantes do teste, sendo
que este deve ser realizado em um laboratério de usabilidade, para minimizar
possiveis interferéncias no processo. £ necessaria a presenca de, no minimo, cinco
participantes na realizagao deste teste, sendo oito o nimero ideal para a produgao
de dados fidedignos.

Nielsen (1993) descreve trés passos para a realizacao de Testes para Medicao de
Desempenho: (a) definicao das metas do teste; (b) conducdo dos testes; e (c) ana-
lise dos dados para a obtencao das conclusoes.

3.1.2.1 Definicao das Metas do Teste

As metas do teste de medi¢ao de desempenho devem primeiramente ser definidas
em termos dos atributos de usabilidade a serem investigados: facilidade de apren-
dizagem, eficiéncia no uso, facilidade de lembrar, poucos erros, prazer proporcio-
nado, entre outros. Tais atributos devem ser avaliados a fim de obter a importancia
relativa entre os mesmos. Finalizando a etapa de definicao das metas, devem-se
buscar medidas que quantifiquem os atributos de usabilidade definidos, tais como:

e Tempo que o usuario realizacao de uma tarefa especifica.

e Niamero de tarefas (de diversos tipos) que podem ser realizadas em determi-
nado tempo.

e Relacao entre interagoes bem sucedidas e erros.
e Tempo despendido na recuperagao de erros.
e Numero de comandos ou outros recursos nunca utilizados pelo usuario.

e Numero de recursos do sistema no qual o usuario se recorda apds uma se¢ao
de utilizacao do produto.

e Freqiiéncia de uso dos manuais e/ou sistema de ajuda e o tempo despendido
neste uso.

e Proporcao de usuarios que dizem preferir usar o sistema em relagao a algum
sistema similar.
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e Proporcao de usuarios que utilizam estratégias eficientes de trabalho nos casos
em que existem multiplas formas de realizar as tarefas.

3.1.2.2 Conducao dos Testes

Na etapa de conducao dos testes, deve-se assegurar que nao havera interrupgoes,
nem fatores que possam perturbar a execuc¢ao dos testes: ruidos, calor, frio, entre
outros. Testes-piloto devem ser realizados para garantir a eficacia das ferramentas
e técnicas de coleta de dados. Quando possivel, recomenda-se que o teste seja
gravado em video. Assim, alguns dados podem ser verificados, ou mesmo coleta-
dos, apos a realizagao dos testes, assistindo as gravagoes de video.

3.1.2.3 Andlise dos Dados para a Obtencao das Conclusoes

Embora os Testes para Medi¢ao de Desempenho objetivem a coleta de dados quan-
titativos, é importante que durante a execucao destes testes se busque coletar
dados qualitativos que auxiliem os avaliadores a revelar os processos mentais dos
usuarios e outras informacoes que se “escondem” por tras dos dados quantitati-
vos. Tais dados de natureza qualitativa devem ser considerados nas conclusoes a
serem tiradas pelos avaliadores.

Na etapa final, de analise dos dados para a obtencao das conclusdes, podem-se
comparar os resultados obtidos com um valor de referéncia (benchmark), utilizan-
do-se estatistica descritiva (medidas centrais e de dispersdo). £ comum realizar
comparacoes entre os dados obtidos a partir de diferentes projetos (de interface
com o usuario), podendo-se utilizar, neste caso, de estatistica inferencial (testes
de hipétese).

3.2 Outras Formas de Avaliar a Usabilidade (Baseadas em Usuarios)

Por meio de observacoes e questionamentos, avaliadores obtém informacoes sobre
0 que agrada ou desagrada o usuario e sobre as suas necessidades. Também po-
dem compreender o sistema conversando com os usuarios, observando-os em seu
dia-dia ou pedindo que responda a algumas questoes, verbalmente ou por escrito.

3.2.1 Observagao em Campo

Nesta modalidade de avaliacao, o especialista vai a campo observar o usuario em
seu ambiente natural de trabalho (ou interac¢do), a fim de entender como eles
utilizam o sistema (ou produto) para realizar as suas tarefas e compreender os
modelos mentais que os mesmos possuem relativos a estes sistemas. Este método
pode ser utilizado nas fases de teste e do desenvolvimento do produto.

Nielsen (1993) sugere que a escolha dos usuarios a serem observados se dé da
maneira mais variada possivel, considerando repertorio, localiza¢ao, estilo de vida,
entre outros quesitos, com o intuito de captar os diversos panoramas da percep-
¢ao do produto.
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Uma vantagem proporcionada por essa técnica é que o usuario se encontra em seu
ambiente natural, portanto as posturas assumidas por ele serao mais verdadeiras
e fiéis do que as interacgoes visualizadas em laboratério. No entanto, as observa-
¢oes de campo acarretam a desvantagem de uma exigéncia maior do tempo, de-
vido a fatores sob os quais o observador nao possui controle, como interrupgoes
e ruidos do sistema.

3.2.2 Grupos de Foco

Grupos de Foco é uma técnica que é utilizada para uma avaliacao de carater mais
subjetivo, consiste em uma reuniao de discussao sobre alguma questao em foco
onde podem ser abordadas as experiéncias de uso, exigéncias para um novo pro-
duto, informacgoes sobre as tarefas realizadas, problemas de usabilidade em rela-
¢ao a um produto, entre outras necessidades avaliadas nos testes (NIELSEN,1993).

A realizacao desse tipo de avaliacao normalmente acontece na presenca de um
especialista no assunto que tenha a missao e a habilidade de direcionar o grupo
nos debates com um roteiro para determinados tipos de discussoes e linhas de
raciocinio, mantendo assim o grupo focado.

3.2.3 Entrevistas

As entrevistas consistem na aplicacao de questoes formuladas baseadas nas prin-
cipais areas de interesse nas quais as informacoes necessitam ser levantadas. As
entrevistas sao realizadas de forma direta, podendo ou nao serem estruturadas
(NIELSEN,1993).

Entrevistas realizadas de maneira ndo estruturada buscam levantar o maximo de
informagoes possivel acerca das experiéncias e expectativas do usuario. Por outro
lado, as entrevistas estruturadas apresentam um conjunto pré-determinado de
questoes que visam guiar e direcionar a entrevista.

3.2.4 Registro do Uso Real

Comumente utilizado na avaliacao da usabilidade de sistemas computacionais,
consiste na coleta automatica - e freqiientemente em tempo real - de dados relati-
vos a interagao do usuario com o sistema/produto. Especial aten¢ao deve ser dada
aos recursos que se relacionam a erros freqilentemente detectados no sistema
e também aos recursos relacionados a freqgiientes consultas aos itens de ajuda
(helps e FAQs) do sistema.

Nielsen (1993) recomenda sempre que possivel, a utilizagao simultdnea deste mé-
todo em combinacao com outros métodos em que o usuario pode explicar as suas
agoes realizadas.
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3.2.5 Estudo de Campo

Baseado em Nielsen (1993) esta é uma técnica de grande importancia no desen-
volvimento do sistema/produto, pois analisa o usuario e suas intera¢does com o
sistema/produto, observando detalhadamente diversos aspectos que somente sao
identificados no ambiente e contexto do usuario.

Durante um estudo de campo o investigador observa o usuario em seu contexto,
identificando as suas necessidades, fazendo anotagdes e perguntas aos usuarios.
Essa observacao pode ser realizada de forma direta, quando o observador encon-
tra-se presente durante a realizagao das tarefas dos usuarios, ou indireta, quando
a tarefa é acompanhada através de uma gravacao de video, por exemplo.

As observacoes em campo sao usualmente utilizadas nas fases iniciais do projeto
do produto, a fim de coletar o maximo de dados sobre o usuario e guiar o processo
de desenvolvimento do produto. Uma possivel desvantagem do método se rela-
ciona com os custos envolvidos para a sua realizagao: deslocamentos, gravagoes,
entre outros.

3.2.6 Questionarios

0s questionarios sao importantes ferramentas de pesquisa que visam a coleta
de dados referentes a um grupo representativo da populacao. Utiliza-se quando
se deseja adquirir mais conhecimento a cerca de determinado assunto, de forma
simultanea, economizando tempo do pesquisador e facilitando o levantamento
estatistico dos dados. Existem trés tipos de questionarios que podem ser aplicados
aos usuarios: os fechados, os abertos e os mistos. Todos devem seguir os princi-
pios da clareza e neutralidade.

e Questionarios fechados: em cada questao a escolha de resposta se da dentro
de um conjunto de alternativas disponiveis. O usuario seleciona a que melhor
representa seu ponto de vista.

e Questionarios abertos: permitem que o respondente - usuario do produto no
caso - elabore suas respostas de acordo com seu ponto de vista e com suas
proprias palavras, nao precisando se restringir as alternativas pré-definidas
pelo pesquisador.

e Questionarios mistos: deve ser aplicado quando existe a necessidade de ques-
toes tanto abertas quanto fechadas, a fim de proporcionar uma coleta de infor-
macgoes mais completas.

3.3 Métodos Baseados em Especialistas

Nesta categoria de métodos, especialistas analisam aspectos relacionados com a
usabilidade da interface usuario-produto ou sistema. Dois sdao os principais méto-
dos de avaliacao de usabilidade que se baseiam em especialistas: o Passo a Passo
Cognitivo (Cognitive Walkthrough) e a Avaliagao Heuristica (Heuristic Evaluation).
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3.3.1 Passo a Passo Cognitivo (e suas Derivagoes)

No passo a passo cognitivo um avaliador ou um grupo de avaliadores - especialis-
tas em usabilidade, ergonomia, design, engenharia, marketing, entre outros - ins-
pecionam a interface do sistema/produto com o usuario, realizando um conjunto
de testes e avaliando a sua facilidade de entendimento e de aprendizagem. Falhas
de projeto sao costumeiramente identificadas por meio do passo a passo cognitivo.

A utilizagao deste método, de acordo com Nielsen (1993), é mais fortemente reco-
mendada nas fases iniciais do processo de design do produto, quando a interface
com o usuario pode tomar a forma de mock-up. Nada impede, entretanto, que o
método seja utilizado nas fases posteriores. 0 método também pode ser utilizado
em um produto ja completamente desenvolvido ou mesmo ja langado no mercado.
Torna-se uma poderosa ferramenta para a analise de um produto concorrente em
um benchmark competitivo.

Devem ser considerados os repertorios e conhecimentos dos usuarios que partici-
pam do passo a passo cognitivo, assim como a experiéncia que os mesmos detém
sobre a interface na qual estao trabalhando. Para cada tarefa realizada pelo usua-
rio deve conter uma explicagao de como esta deve ser realizada antes do usuario
aprender e interpretar a interface.

No passo a passo cognitivo sao examinadas todas as acoes que o usudrio realizou
para executar determinadas tarefas, e para isso os avaliadores fazem quatro per-
guntas durante o teste. A primeira pergunta - sera que o usuario conquistou o efei-
to certo? - diz respeito ao atingimento correto do objetivo, para que desta forma o
avaliador analise a interpretagao do usuario em cada passo da tarefa. Na segunda
pergunta - sera que o usuario percebera que a agao correta esta disponivel? - trata
da compreensao e da visibilidade da acao correta a ser executada pelo usuario.
No terceiro inquirimento - serad que o usuario associa o fato de ter executado de-
terminada fun¢ao com o término da tarefa? - diz respeito a correta interpretacao
e entendimento do usuario a cerca das funcdes desempenhadas no decorrer da
tarefa. Na (ltima pergunta - se a acao correta for executada, sera que o usuario
percebera que o progresso esta sendo realizado para a solugao da tarefa? - onde
o avaliador consegue analisar o feedback que esta sendo fornecido pelo sistema
apos cada acao desempenhada pelo usuario.

3.3.1.1 Passo a Passo Pluralista

0 passo a passo pluralista é utilizado nos estagios de avaliacao inicial do projeto
onde um grupo de usuarios, projetistas e engenheiros reinem-se a fim de discutir
e avaliar a usabilidade em um sistema, analisando o cenario e como cada elemen-
to influencia na execucdo da tarefa (BIAS,1994).

A grande vantagem desta ferramenta é a de fornecer diversas perspectivas para
a avaliacao de usabilidade do sistema. Aconselha-se a formacao de uma equipe
com muitos participantes que apresentem diferentes repertorios e conhecimentos,
a fim de que diversos problemas relativos a usabilidade do sistema possam ser
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identificados. Durante o processo é necessario que uma pessoa assuma o papel
de facilitador, que devera esclarecer qualquer davida que possa impedir os parti-
cipantes de completarem a tarefa proposta.

No passo a passo pluralista todos os participantes envolvidos, usuarios, projetis-
tas e engenheiros, recebem regras e instrugoes de como sera a sessao e de como
proceder na mesma, assim como a descricao da tarefa e do sistema em que se
encontram. Durante o processo todos os participantes devem assumir o papel de
usuarios do sistema em questao. Inicialmente o sistema é apresentado aos usua-
rios, e apos, todos escrevem como executariam a tarefa, com a maior riqueza de
detalhes possivel. Essa etapa ocorre de maneira individual, sem a interferéncia
de qualquer participante. Apds os participantes escreverem 0S passoS necessa-
rios para executarem a tarefa, discutem estes mesmos passos e 0s problemas
encontrados no decorrer do processo. Apos os usuarios terminarem de relatar sua
experiéncia com o sistema, os especialistas relatam suas descobertas ao grupo e
depois os projetistas explicam as suas escolhas. Caso o grupo apresente dividas
em como proceder durante o processo o facilitador explica a todos qual a correta
seqiiéncia de etapas necessarias para completar a tarefa em questao. Apos todo
este processo ocorrer, 0s participantes respondem um questionario a cerca da usa-
bilidade da interface em questao.

3.3.2 Avaliacao Heuristica

Avaliacao Heuristica é um principio que orienta uma decisao ou revisao de projeto.
Para Nielsen (1993) esse tipo de avaliacao consiste em verificar os possiveis pro-
blemas de usabilidade. Um conjunto de avaliadores distintos, ergonomistas ou es-
pecialistas em usabilidade, que apresentam pouco ou nenhum envolvimento com
0 projeto, avaliam o sistema. Esse método nao necessita da presenca de usuarios
do sistema em questao.

Para a execucao dessa técnica é necessaria a presenca de no minimo cinco avalia-
dores, que irao, individualmente, executar a avaliacao e ao final discutir e compilar
os resultados.

Nielsen (1993) e Jordan (1998) sugerem a utilizacao de procedimentos heuristicos
para auxiliar a avaliacao, tais como:

e Simplicidade e naturalidade de dialogo: As informacdes devem ser apresenta-
das de forma logica, clara, natural e objetiva.

e Correspondéncia entre a linguagem do sistema e a do usudrio: As informacoes
contidas no sistema devem apresentar um dialogo claro e familiar, nao conten-
do jargoes técnicos do sistema;

e Minimizar a carga de memadria do usuario: A interface deve ser coerente e apre-
sentar linguagem unificada fazendo com que a carga da memoaria do usuario
seja minimizada;
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e (Consisténcia: Deve existir uma consisténcia e padronagem dos dados, pre-
venindo assim que o usuario faca uma errénea interpretagao. Para facilitar o
reconhecimento pelo usuario do sistema as opcoes disponiveis devem apre-
sentar a mesma formatacao.

e Feedback: E necessario que o sistema apresente um feedback imediato das
acoes realizadas, mantendo o usuario informado a cerca do sistema;

e Saidas claramente identificadas: 0 sistema deve fornecer diversas formas de
saidas para qualquer possivel problema que possa vir acontecer, ou seja, de-
vem ser possibilitadas as opcoes de desfazer ou refazer determinada acgao;

e Atalhos: Os atalhos do sistema servem para otimizar e acelerar o processo de
utilizagdo do mesmo, portanto, usuarios experientes ao utilizarem dessa ferra-
menta, aumentam a velocidade de interacao com o sistema.

e Mensagem de erro: As mensagens de erros devem ser expressas de forma clara
e objetiva, indicando precisamente qual é o problema e fornecer uma solugao
construtiva para 0 mesmo.

e Prevencao de erros: Ao projetar o sistema deve-se atentar a prevengao de pos-
siveis erros que possam vir a acontecer durante a realiza¢ao de determinadas
tarefas.

e Ajuda e documentacado: O sistema deve fornecer ajuda ao usuario quando ne-
cessario, com informacoes claras e precisas, focando nas tarefas do usuario
em questao.

3.3.3 Inspecao de Caracteristicas e Funcionalidades

Essa técnica analisa somente as caracteristicas e aspectos utilizados para a re-
alizacao de uma determinada tarefa. Cada caracteristica é avaliada em termos
de requisitos de usabilidade, tais como compreensibilidade, viabilidade, eficacia,
entre outros.

Essa forma de inspegao consiste basicamente na identificacao de todos os aspec-
tos utilizados na execucao de uma agao e de como cada um desses desempenha
um papel de importancia para a realizacao da tarefa.

3.3.3.1 Inspecao baseada em perspectiva

Devido a dificuldade para detectar todos os problemas referentes a usabilidade do
sistema, este método divide entre os inspetores os aspectos de usabilidade em
sub-conjuntos e cada um deles organiza sessoes a fim de detectar um maior ni-
mero de problemas no sistema. Dessa forma, cada sessao possui uma perspectiva
diferente, coletando assim um maior nimero de informacoes necessarias para a
otimizacao do sistema.

Pesquisas mostram que a inspecao baseada em perspectiva detecta cerca de 30%
mais de problemas referentes a usabilidade. Para Zhang, Basili e Shneiderman (1998)
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0 objetivo desta técnica consiste em determinar um procedimento mais especifico
para cada inspetor, direcionando cada vez mais a sessao de inspecao, detectando
assim uma porcentagem maior de problemas referentes a esta perspectiva. A combi-
nacao de diversas inspecoes baseadas em perspectivas resulta na descoberta de um
maior niimero de problemas do que os identificados em outros tipos de inspegoes.

4. Selecao do Método de Usabilidade

Ao revisar a literatura, percebe-se a inexisténcia de uma sistematica clara, ou de
consenso, a respeito de como selecionar um método de avaliacao de usabilidade.
No entanto, ao examinar a Figura 1, é possivel identificar ao menos dois importan-
tes fatores a serem considerados neste processo: o tipo de produto a ser avaliado
€ 0 seu contexto de uso.

No que diz respeito ao tipo de produto a ser avaliado, aqueles cuja funcao pratica
(ou técnica) predomina - uma furadeira ou um caixa eletronico, por exemplo -
tendem a ser mais adequadamente avaliados por meio de métodos que fornecam
resultados mais quantitativos, tais como os testes e experimentos com o usuario.
Ja os produtos que levam a uma maior experiéncia de uso - aparelhos celulares ou
mesmo automoveis, por exemplo - s3o usualmente avaliados por métodos mais
subjetivos: entrevistas, focus group, entre outros.

0 contexto de uso diz respeito ao usuario, a tarefa, ao equipamento e ao ambiente
em que o produto sera utilizado. Todos esses fatores influenciam na selecao do
método de avaliacao da usabilidade. Neste sentido, uma mesma bicicleta sendo
utilizada a trabalho por um carteiro deve ser avaliada diferentemente de quando
utilizada para passeios a lazer.
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Figura 4. Selecao de Métodos. Fonte: Os autores.
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Outro aspecto a ser considerado é a fase de desenvolvimento que o produto se
encontra. Como ilustrada na figura 4. Por exemplo, na fase conceitual os métodos
baseados em usuario e em especialistas podem ser utilizados, diferente do infor-
macional que é baseado principalmente em especialistas.

Entre os fatores que podem influenciar o processo de escolha de um método, po-
de-se considerar também o tempo necessario para realizar um método, o custo de
realizagao, a confianca na obtenc¢ao de dados, entre outros quesitos (KARAT, 1994).

5. Conclusao

Diante do aumento crescente da complexidade dos produtos e da diversidade
de usuarios - com diferentes conhecimentos e habilidades - que tém acesso aos
produtos, observou-se uma maior necessidade e importancia do estudo da usa-
bilidade no desenvolvimento dos produtos. Na revisao bibliografica, pode-se per-
ceber que apesar do constante aumento de pesquisadores na area, a maioria das
pesquisas baseiam-se em Jacob Nielsen. Outra questao observada foi em relacao
aos métodos de avaliacao de usabilidade, onde a maioria sao direcionados para
softwares e web, havendo uma escassez de métodos para avaliacao de produtos.

A presente pesquisa contribui para a sistematizacao do conhecimento para o nos-
so idioma, onde existem poucas referéncias para pesquisa voltada para a aplicagao
de metodologia no desenvolvimento de produtos e também para a selecao do
método de avaliacao a ser aplicado em tais produtos. A escolha do método mais
apropriado para a avaliacao permite que se obtenham resultados mais satisfato-
rios e de acordo com 0s objetivos da avaliagao. Esta selecao depende do produto,
do contexto de uso, do ambiente no qual sera utilizado, assim como depende de
questoes como tempo, custo e o conhecimento dos especialistas. A pesquisa tam-
bém contribui para a aplicagao pratica do conhecimento (ou competéncia, de uma
forma mais ampla) no aperfeicoamento dos produtos (principalmente eletrénicos,
por normalmente terem maior complexidade de uso). Produtos projetados levan-
do-se em conta aspectos ergonomicos de usabilidade tém maiores possibilidades
de sucesso no mercado. Melhores produtos geram empresas mais competitivas
que, por sua vez, geram empregos e renda.
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