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RESUMO

O sistema de interface humano computador, € o elemento que faz o usuario e seus objetivos se
comunicarem. Neste trabalho foi analisado o Saiac On-line, moédulo do software académico
da Universidade do Sul de Santa Catarina (UNISUL). Esse sistema, fica disponivel aos
académicos para solicitar protocolos sem a necessidade de precisar se deslocar até a
universidade. Para realizacdo da pesquisa inicialmente foi desenvolvida uma revisdo
bibliografica, a qual apresenta os conceitos de arquitetura da informagdo e avaliacdo de
usabilidade. Apds esta revisdo, foi elaborado um questionario de levantamento de perfil de
usuario e de satisfacdo, o qual teve a resposta de 163 académicos de diversos cursos da
UNISUL. Na continuagdo foi realizada uma avaliacao seguindo as 10 heuristicas propostas
por Nielsen, junto aos académicos da disciplina de “Multimidia e interface humana
computador”, com a colaborag¢do da professora responsavel. A partir dos resultados obtidos
pela avaliagdo heuristica e do questionario aplicado, foi desenvolvida uma proposta de
alteragdes nessa interface, com o intuito de atender as diretrzes de usabilidade. Nesse processo
de desenvolvimento dos prototipos foi fundamental considerar toda a teoria revisada no
levantamento da literatura, os dados obtidos na aplicacdo do questiondrio, assim como, 0s

resultados da avaliagdo heuristica.

Palavras-chave: Avaliagdao de Usabilidade. Interface Humana Computador. Avaliagao

Heuristica de Nielsen.
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1 INTRODUCAO

A World Wide Web (termo da lingua inglesa que, em portugués, se traduz
literalmente por "teia mundial"), popularmente conhecida como Web, foi criada, em 1990, por
Tim Berners Lee pesquisador da CERN (Organizagdo Europeia para a Pesquisa Nuclear). A
popularizagdo da Web aconteceu apenas em 1992 com o primeiro browser multimidia
chamado Mosaic desenvolvido pelo NCSA (Centro Nacional de Aplicagdes em
Supercomputacdo) (PASCOAL, 2008). A partir desta data, as tecnologias para
desenvolvimento de projetos Web vém evoluindo constantemente, essa evolugdo, com o
passar o tempo, trouxe muitos beneficios, porém, como consequéncia, os sistemas tornaram-
se cada vez mais complexos.

No decorrer dessa evolugdo, a quantidade de sites e de usudrios cresceu
constantemente devido ao facil acesso a Web e a diversidade das aplicagdes. Um dos
problemas mais frequentes no uso de aplicativos Web ¢ a dificuldade que os usuérios tém em
realizar as tarefas e encontrar as informacdes pretendidas, isso faz com que uma grande parte
deles fique insatisfeito. Esta pode ser umas das consequéncias de ndo aplicar as boas praticas
de desenvolvimento de software (PRESSMAN, 2011), sendo que uma dessas boas praticas ¢ a
usabilidade.

Segundo Bevan (1995, p.1), “a usabilidade estd intimamente relacionada com a
facilidade de uso da interface de um determinado sistema”. Esse ¢ um ponto importante, pois
interfaces com boa usabilidade aumentam a produtividade dos usuarios, diminuem a
ocorréncia de erros (ou a sua importancia) e, ndo menos relevante, contribuem para a
satisfacao dos usuarios.

A satisfagdo ¢ um critério importante, embora nao o Unico, para determinacdo da
qualidade global da aplicagcdo. De um modo geral, este € um critério final para que o usuario
adquira um software ou visite regularmente um site. Além disso, com a presenca da aplicagao
das boas praticas de usabilidade nas interfaces da Web, diversos problemas podem ser
minimizados ou até suprimidos. Por exemplo, deixando as informag¢des mais visiveis e mais
acessiveis aos usudrios se obtém uma diminuicdo no tempo de acesso as informagdes
desejadas, fazendo com que os usudrios nao se sintam mais frustrados devido a frequéncia
desses problemas de interacdo com o sistema.

A esse respeito um grande lider espiritual afirmou que:
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O cliente ¢ o visitante mais importante da nossa casa. Ele ndo depende de nds; Nos
dependemos dele. Ele ndo ¢ uma interrup¢ao em nosso trabalho; Ele ¢ o proposito
deste trabalho. Ele ndo é um estranho ao nosso negocio; Ele faz parte deste negocio.
Noés ndo estamos fazendo um favor em servi-lo; Ele esta fazendo um favor em nos
dar esta oportunidade. (MAHATMA GANDHI, apud SCHIRATO, 2006, p.239).

Dessa forma, a seguir ¢ apresentada a problematica que deu origem a este

trabalho.

1.1 PROBLEMATICA

Segundo Nielsen (2007, p. 10):

Ha dez anos, a Web era algo diferente para as pessoas. Hoje, ela ¢ uma rotina, é uma
ferramenta. Se for de facil acesso, elas a utilizardo, do contrario, ndo. Com dez vezes
a mais sites e provavelmente centenas de paginas na Web, os usuarios estdo menos
tolerantes a sites complexos.

Ele também afirma que, para a criacdo e manuten¢do das interfaces da aplicagdo,
deve haver, com prioridade, um estudo profundo com as boas praticas da usabilidade.

A Universidade do Sul de Santa Catarina (Unisul), utiliza um sistema online
chamado “Minha Unisul”, que tem como usudrios os colaboradores e os alunos da
Universidade. O sistema serve para facilitar e disponibilizar os servicos on-line que a
universidade oferece para os seus usuarios, com os mais diversos recursos. Neste trabalho, o
foco sera  direcionado a uma funcionalidade desse sistema, chamada de Servico de
Atendimento Integrado ao Académico (Saiac) On-line. Essa ferramenta tem a funcdo de
realizar 143 solicitagdes, entre elas 139 sdo disponibilizados presencialmente e 117 via
internet. Para o estudante, autor deste trabalho, matriculado em um curso de graduacao
presencial, ficam disponiveis somente 69 solicitagcdes, como, por exemplo, a solicitacdo de
prova de segunda chamada, transferéncia de curso, requisi¢des de documentos, entre tantas
outras.

O Saiac On-line deveria facilitar a realizacdo das solicitagdes dos estudantes, mas
o sistema nao possui uma boa usabilidade, dessa forma, o que poderia ser um auxilio para
realizar as solicitagdes, as vezes, acaba criando dificuldades para os usudrios que interagem

com essa ferramenta.
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Dessa forma, as perguntas de pesquisa que norteiam este trabalho podem ser
sintetizadas em: quais sdo os problemas de usabilidade apresentados pela ferramenta Saiac on
line? Com base em uma avaliacao de usabilidade, € possivel criar um protdtipo que incorpore

as alteracdes sugeridas?

1.2 OBJETIVO

Serdo apresentados, a seguir, os objetivos deste trabalho.

1.2.1 Objetivo geral

Este trabalho tem como principal objetivo realizar uma avaliagdo de usabilidade
no sistema do Saiac On-line, da Unisul, e desenvolver um prototipo, como sugestdo de

melhoria.

1.2.2 Objetivos especificos

Como objetivos especificos, sdo apresentados os seguintes:

» demonstrar a importancia da usabilidade nos sistemas Web;

» estudar a Arquitetura de Informacao;

» estudar as melhores praticas de usabilidade web e as suas diversas técnicas de
avaliacao;

» exemplificar algumas avaliagdes de usabilidade;

» claborar uma avalia¢dao de usabilidade no Saiac On-line com base na revisao da
literatura;

* aplicar a avalia¢do de usabilidade e levantar informagdes junto aos usudrios;
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* criar um protdtipo segundo as melhores praticas de usabilidade para o Sistema

considerado.

1.3 JUSTIFICATIVA

A satisfacdo do usudrio deveria ser uma das primeiras questdes a serem
lembradas, utilizando as boas praticas de usabilidade, mas, muitas vezes, os sistemas nao
conseguem atingir esses requisitos, dificultando, assim, a execucao das tarefas que o usuario
deve realizar no sistema.

O sucesso dos projetos web ndo esta apenas nas funcionalidades dos sistemas,
mas em todos os fatores, principalmente na experiéncia que o usuario ira ter em contato com o
produto.

Cada vez mais, os sistemas Web precisam se adaptar ¢ ter uma melhor
usabilidade, facilitando aos seus usuarios a execucdo de suas tarefas. Tendo em vista este
principio, € preciso entender as boas praticas de usabilidade da Web.

Este trabalho tem por finalidade desenvolver um estudo e uma analise critica, com
base nas boas praticas e teoria, direcionados ao Sistema de Protocolos Saiac On-line,

encontrando problemas que resultariam numa mé experiéncia para 0s Usuarios.

De acordo com Cybis (2003,p.2)

As interfaces dificeis, que aumentam a carga de trabalho do usudrio, trazem
consequéncias negativas que vao desde a resisténcia ao uso, passando pela
subutilizagdo, chegando ao abandono do sistema. Dependendo da escala em que o
software € empregado, os prejuizos para a empresa podem ser expressivos.

A usabilidade do Saiac On-line ainda ¢ precdria em diversos aspectos,
principalmente na interface complexa. Esta ferramenta ¢ de grande importancia para os alunos
e colaboradores da Unisul, porém, para os estudantes utilizd-las efetivamente, eles devem
interpretar codigos, rotulos e interfaces complexas. As vezes, o estudante desiste de utilizar o
sistema pelas dificuldades de uso e deve se transladar até a universidade para realizar a
solicitacdo de forma presencial. Dessa forma, os usudrios acabam nao sendo tdo produtivos
como deveriam, trazendo consequéncias negativas, para os estudantes: perda de tempo e
insatisfacdo com o sistema, sentimento que, muitas vezes, acaba sendo transferido para a

universidade, assim, afetando a imagem da instituicao.
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Para Coyne, Schade e Nielsen (2011), os maiores ganhos de produtividade nas
empresas sdo encontrados melhorando o sistema interno, com uma ma usabilidade, para um
design com usabilidade média, mas os ganhos para a melhoria de média a boa usabilidade sao

também muito importantes.

1.4 ESTRUTURA DO TRABALHO

Este trabalho esta organizado da seguinte forma:

O capitulo 2 apresenta a revisao da literatura sobre usabilidade.

O capitulo 3 descreve o método cientifico do trabalho.

No capitulo 4, ¢ apresentada a avaliagdo de usabilidade e um protdtipo com as
alteracodes, contemplando os critérios de usabilidade.

Finalmente, as conclusdes e trabalhos futuros.
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2  REVISAO BIBLIOGRAFICA

O presente capitulo tem por objetivo a apresentacdo de uma revisao da literatura a
respeito de usabilidade dos sistemas, arquitetura de informacao, interface humano-
computador, técnicas de avaliacdes de usabilidade. Ela constituird a fundamentagdo teorica

para o desenvolvimento da proposta a qual este trabalho tem por meta.

2.1 INTERFACE HUMANO-COMPUTADOR

A Interface Humano-Computador (IHC) teve sua origem nos anos 80, com o
objetivo de apresentar um novo campo de investigacdo interessado no design da interface
entre os sistemas computacionais e as pessoas. (GUEDES, 2009,p.25).

Barbosa e Silva (2010) afirmam que o IHC vem crescendo ha trés décadas e esta
se tornando cada vez mais ampla, considerando areas além da computagdo e se adaptando as
necessidades, incluindo novos pensamentos e abordagens. Ela incorpora um conjunto de
campos semi-autdbnomos de investigacdo e praticas de informatica focando nas pessoas.
Contudo continua pesquisa com entendimentos divergentes e diversas abordagens para a
ciéncia e a pratica em IHC produziu um exemplo dramdtico de como diferentes
epistemologias' ¢ paradigmas podem ser reconciliados e integrados em um projeto intelectual
vibrante e produtivo.

A THC ¢ considerada uma area de pesquisa e pratica. Seu objetivo ¢ estudar as
interfaces entre os seres humanos e o computador, mas acaba sendo mais abrangente. De

acordo com Hewett (2002, p.5), o IHC ¢ :

uma disciplina preocupada com o design, avaliacdo e implementacdo de sistemas
computacionais interativos para uso humano e com o estudo dos principais
fendmenos que estdo ao seu redor

! Epistemologias, “significa interpretagdo. O termo provém do grego hemeneuein, que significa declarar,

anunciar, interpretar ou traduzir.”” (MENDONCA, 2010,p.63).
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Segundo Carroll (2003,p.5), o IHC

... foi um empreendimento cientifico e tecnologico bem-sucedido, conseguindo uma
integragdo efetiva de engenharia de software e os fatores humanos de sistemas de
computagdo através dos conceitos e métodos da ciéncia cognitiva.

A THC tem uma intersec¢do entre as ciéncias sociais € comportamentais de um
lado e do outro tem os computadores e as tecnologias da informacdo. Ela busca compreender
como as pessoas fazem uso dos dispositivos e de sistemas que incorporam a computagdo e
como tais podem ser mais Uteis e mais utilizaveis.

O estudo dos movimentos do corpo ¢ fundamental na IHC, pois, quando
utilizamos a internet para escrever ou ler um documento no computador, nossos bracos,
pulsos e dedos estdo trabalhando para utilizar o mouse e o teclado, nossa cabeca, pescogo e

olhos se movem, ao decorrer do retorno grafico que o computador nos da. (HEWETT, 2002).

2.1.1 Abordagem antropomorfica

Chapman (2013, p.145) afirma que “o antropomorfismo ¢ a propensdo que as
pessoas tém para atribuir qualidades humanas a animais e objetos”. O autor comenta que o
termo esta cada vez mais presente no dia a dia das pessoas, como em GPS? e em livros
infantis que falam e em objetos que interagem como se fossem humanos. A finalidade do
antropomorfismo nos produtos ¢ o sentimento e a interacdo que ¢ criada com o usuario,
fazendo com que os usuarios se sintam satisfeitos e nao rejeitem o produto.

A THC tem como objetivo buscar uma concepg¢ao de uma interface de usudrio que
tenha qualidades e semelhancas as humanas. Um bom exemplo s3o as mensagens de erros em
alguns sistemas que passam mensagens amigaveis para ter uma melhor comunica¢do com o
usuario, como a do navegador Chrome: “Ah nao! Algo deu errado ao exibir esta pagina da

web. Para continuar, pressione 'Recarregar' ou va até outra pagina.”.

2 GPS (Global Positioning System) sdo sistemas de radionavegagio, Ele tem facilitado todas as atividades que
necessitam de posicionamento.(MONICO,2000,p.20).
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Figura 1 - Mensagem de erro do Navegador Chrome

Fonte: http://compdicas.kabunzo.com/2008/09/04/desvendando-o-google-chrome/ Acessado dia 04 de maio de
2014.

Segundo Norman (1999), uma Interface tem um conjunto de combinagdes de
elementos, como, por exemplo, os affordances e as restrigdes. Esses atributos serdo discutidos

a seguir.

2.1.1.1 Affordances

O conceito affordances foi criado pelo psicoélogo James J. Gibson para se referir
as propriedades acionaveis entre o mundo ¢ um ator (pessoa ou animal), mas foi introduzido
na area de IHC por Donald Norman, em seu livro “The Psychology of Everyday Things” em
1988. Affordances sdo agdes potenciais perceptiveis que uma pessoa pode fazer com um
objeto.

Quando um objeto ¢ bem planejado, s6 de olhar ja da para saber como ele
funciona. Um bom exemplo sdo as portas que possuem placas de metal no nivel do bracgo, o
que se pode fazer ¢ empurra-las. Segundo Norman (1999), a placa nos permite empurrar, ja

outras portas possuem alcas arredondas que incentivam as pessoas a puxa-las, ele ainda fala
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de como devemos colocar a mao na maganeta, a algca nos permite puxar, fazendo com que a

pessoa deseje a puxar.

Figura 2 - Portas com placa de metal

Fonte: Norman (2002, p. 10).

O melhor jeito de produzir um affordance ¢ reduzir a forma da mao humana em

"espago negativo". Podemos observar na camera digital Canon 6D:

Figura 3 - Camera digital Canon 6D

Fonte: http://www.kenrockwell.com/canon/6d.htm Acessado dia 04 de maio de 2014. 10).

Os engenheiros da Canon incentivam a segurar a camera com as duas maos, em
uma posi¢ao em que a camera permanece estavel e ainda controla os dedos para nao obstruir a

lente sem querer. Seu Unico proposito € encoraja-lo a segurar a cdmera corretamente. Nos
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estudos do THC, o termo também pode se aplicar nos icones, botdes, notificagdes de chegada
de e-mail e barras de carregar tarefas.

Affordances pode ajudar para a experiéncia do usudrio ser mais intuitiva. A
principio, a aplicagdo do conceito de affordances para interfaces de sistemas de computadores
podem parecer ndo intuitivos, principalmente porque o modelo de interagdo nao envolve a
manipulagcdo direta de objetos fisicos. No entanto, utilizando o conceito de affordances ¢
possivel criar expectativas para o usudario e depois satisfazer as mesmas pela interface.

Affordances estdo por toda parte no IHC. Como mostra o exemplo a seguir. Sao
mostrados 3 botdes “enviar” na figura a baixo. O primeiro botdo ¢ apenas um texto azul, o
usudrio talvez ndo seria capaz de dizer que ele ¢ interativo. No segundo, o texto € branco com
fundo cinza, aqui o usudrio talvez seria capaz de dizer que ele ¢ um botdo. Por fim, no terceiro
botdo o usudrio se sentiria mais confortavel em dizer que ¢ um botdo pois ele apresenta
alguns efeitos, como a sensac¢ao de volume pela sombra, que fazem com que ele pareca mais

semelhante a um botdo do mundo real.

Figura 4 - Exemplos de botdo enviar

Fonte: Elaboragao do autor (2014).

Affordance ¢ uma propriedade desejavel de uma boa usabilidade de software
direcionada para o usudrio, com uma interface mais natural, levando as pessoas a tomar as

medidas corretas para realizar seus objetivos.

2.1.1.2 Restrigdes

A respeito das restricdes, Norman afirma:

A maneira mais certa de se fazer com que algo seja facil de usar, com poucos erros,
¢ fazer com que seja impossivel errar - é limitar as escolhas. Vocé quer se prevenir
de que as pessoas insiram as baterias ou cartdes de memoéria em suas cameras da
maneira errada, desta forma possivelmente danificando os eletronicos? Projete-os de
forma que s6 possam ser colocados de uma maneira, ou que eles funcionem
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perfeitamente qualquer seja a maneira em que foram inseridos (NORMAN, 2002
apud HAUSCHILD, 2011, p. 17).

A restricdo ¢ a maneira de restringir a forma de que o objeto pode ser usado. Uma
das utilidades da restricido ¢ minimizar os erros ou mostrar menos informagdes, sendo
relativamente facil para as pessoas utilizarem. Um exemplo, ¢ acessar um site no computador
ou em um dispositivo movel. Neste ultimo, o tamanho da interface ¢ mais restrito, pois €
preciso diminuir a disponibilidade de informac¢des para que o usuario tenha uma boa
navegacdo. Uma pratica comum nos sistemas pode ser a desativacdo de determinados menus,
restringindo as agdes do usudrio somente as op¢des permitidas naquele estdgio da atividade.

(PREECE, ROGERS e SHARP, 2000, p.43).

2.1.2 Psicologia Cognitiva

“A psicologia cognitiva ¢ o estudo de como as pessoas percebem, aprendem,
lembram e pensam a informag¢ao”. (STERNBERG,2008,p.40). Sternberg também afirma que
esta psicologia compreende ndo apenas a percep¢do, a aprendizagem, a memoria € o
pensamento, como também fendmenos que sdo de orientagdo menos cognitiva, Como emog¢ao
e motivagdo. (STERNBERG, 2008, p.39).

Segundo Cybis (2003, p.13),

Na medida que se pretende o computador como um a extensao do cérebro humano, é
fundamental conhecer como se processam os tratamentos cognitivos na realizagdo
de uma tarefa informatizada.

2.1.2.1 Metafora

Lakoff e Johnson (2003, p.5) demonstram o importante papel das metaforas na
nossa lingua, como também na nossa vida. "A forma como nds pensamos, o que nos

experimentamos e o que fazemos todos os dias ¢ muito mais uma questdo de metafora."
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Segundo os autores, nosso sistema conceitual ¢, em grande parte, metaforico, ndés usamos as
metaforas para raciocinar ¢ compreender o mundo. Metaforas conceituais vinculam um
conceito familiar com um que ndo ¢ familiar. Eles nos ajudam a entender melhor algo que
poderia ser muito complexo ou muito abstrato para a nossa mente € compreensao.

Metaforas conceituais tornam conceitos abstratos mais concretos, chegando,
assim, ao nosso alcance. Uma das primeiras metaforas do computador ¢ a interface grafica
usada pelo Xerox Parc (que a Apple e Microsoft posteriormente comercializaram) visualizada

na figura abaixo.

Figura 5 - Interface Gréfica do Sistema Operacional da Xerox Parc

Aiphabetical
Chronological

— [©
Fonte: http://arstechnica.com/features/2005/05/gui/4/ Acessado dia 04 de maio de 2014. 10 )

Na figura anterior, temos metaforas para os "documentos", "lata de lixo" e
"pastas", “relogio”, que visualmente e conceitualmente s3o muito parecidos com suas as
funcionalidades reais. Estes conceitos, desde entdo, evoluiram para além da metafora visual

simples, a um ponto onde o uso digital, muitas vezes, substitui o objeto fisico original.

2.2 ARQUITETURA DE INFORMACAO

A arquitetura da informacao tem sido definida como “um guia para estruturar e
localizar a informagao dentro de uma organiza¢ao” (DAVENPORT, 1997, p. 54) e também, de

acordo com Resmini e Rosati (2012,p.33), ¢ uma pratica profissional e uma éarea de estudo
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focada em resolver os problemas basicos de acesso e de utilizagdo da grande quantidade de
informacao disponivel.

O termo ‘arquitetura da informagdo’, como registra a literatura, foi utilizado pela
primeira vez em 1976 pelo arquiteto Richard Saul Wurman, que o definia como a “ciéncia e
arte de criar instrugdes para espacos organizados”. O autor encarava o problema da busca,
organizacdo e apresentacdo da informacdo como andlogo aos problemas da arquitetura de
construgdes que servirdo as necessidades de seus moradores, pois 0 arquiteto precisa levantar
essas necessidades, organiza-las em um padrdo coerente que determine sua natureza, suas
interagdes, € projetar uma construgdo que as satisfardo. (DAVENPORT, 1997).

Segundo Morville e Rosenfield (2006), ndo ¢ de hoje que as pessoas necessitam
utilizar sistemas para organizar as informagdes, o ser humano tem vindo a estruturar,
organizar e rotular informagdes por séculos. Por volta de 660 aC, um rei assirio tinha suas
tabuletas de argila organizados por assunto. Em 330 aC, a Biblioteca de Alexandria abrigava
uma bibliografia em cerca de 700 mil rolos de papiro e pergaminhos.

A maior parte dos arquitetos da informacdo cometem erros nos aspectos

comportamentais. Segundo Davenport (2001, p. 204), existem trés motivos basicos:

1. Os arquitetos da informag¢ao raramente consideram a mudanga de comportamento
o0 objetivo principal.

2. O contetdo ¢ incompreensivel para a maioria dos usudrios.

3. O processo de desenvolvimento das arquiteturas informacionais inibe as
mudangas.

Morville e Rosenfeld (2001 p.49) mencionam quatro componentes que constituem
suas devidas regras e aplicagdes junto aos mais variados elementos de interagdo dos usuarios
com o ambiente informacional virtual, com o objetivo de fazer com que o arquiteto da
informacdo desenvolva um bom trabalho na organiza¢do da informagdo na web. Os autores
acima separam a arquitetura de informacao em quatro categorias diferentes:

* 0s sistemas de organizagao;

* o0s sistemas de rotulagao;

* os sistemas de navegacgao;

» 0s sistemas de busca;
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2.2.1 Sistemas de Organizacgio

De acordo com o Dicionario Houaiss, organizar tem como significado dar
determinada ordem a uma sequéncia de itens. A organizacdo ¢ uma caracteristica essencial
humana que vem do inicio das nossas vidas até o presente. Nesse sentido, Taylor e Joudrey
(2008, p. 1) mencionam que, para os psicologos,

...0s bebés memorizam e organizam as imagens em categorias, como rostos e
comida. As criangas reproduzem diversas organizacdes e associa¢des enquanto estao
brincando, conforme o crescimento, o ser humano cria habilidades cognitivas mais
sofisticadas para categorizar, para reconhecer padrdes, ordenar, para relacionar e
criar grupos de idéias e coisas.

Podemos entdo dizer que para podermos compreender o mundo e nos
comunicarmos melhor, precisamos de organizacao.

Morville e Rosenfield (2006,p.58) afirmam que a quantidade de contetdo e
diversidade de informacdes que temos, nos dias atuais, faz com que seja necessario a
organiza¢do das informagdes para que os usudrios consigam recupera-las mais tarde de forma
eficaz. Uma arquitetura de informacdo permite que isso ocorra, pois ela classifica, cataloga o
conteudo e rotula essas estruturas. Os esquemas de organizagdo definem as caracteristicas
compartilhadas dos itens de conteido semelhantes aos dispostos em grupos logicos ou
categoricos, e também podem definir uma determinada classificagdo de itens de contetdo,
como a alfabética, cronologica ou ordem geografica. Estes sdo esquemas de organizacio
exatos, um item de contetido que s6 pode ser membro de um grupo logico exclusivo.

Outros esquemas de organizagdo sao chamados de esquemas de organizagdo
ambiguos, e ndo t€m essa restricdo. Esquemas de organizag¢do deste tipo pode ser por tdpico,
por tarefa, por audiéncia ou por metafora. Segundo Wurman (2000, p.40), as informagdes
podem ser infinitas, porém a organizacdo da informacdo ¢ finita, ela pode ser organizada,
como demonstrado na figura 5, por localizagao (D), alfabeto (B), tempo (F), categoria (C), ou

hierarquia (A).



Figura 6 - Os cinco tipos de organizagdes do Wurman (2000,p.40)

Fonte: http://www.bbc.co.uk/iplayer. Acessado dia 1 de maio de 2014.
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2.2.1.1 Localizacao

Localizagdo ¢ uma maneira de escolher quando vocé estd tentando analisar e
comparar a informagdo que vem de diversas fontes ou localidades (WURMAN, 2000). Para
organizar o conteudo por localizagdo, € preciso analisar informac¢des em termos de geografia
ou topologia. Os médicos, por exemplo, usam diferentes locais do corpo, como agrupamentos

para estudar medicina.

2.2.1.2 Alfabeto

A forma de organizar informag¢des em ordem alfabética funciona muito bem
quando as pessoas sabem os termos e os temas especificos que estdo procurando. Um
exemplo muito comum de ser utilizado sdo as listas telefonicas e os dicionarios (MORVILLE
e ROSENFIELD, 2006). Como muitos de nds ja memorizamos as vinte e seis letras do

alfabeto, a organizacdo de informagdes por alfabeto ¢ uma boa opcao.

2.2.1.3 Tempo

Segundo Wurman(2000), a maneira de organizar o conteudo por tempo significa
pensar sobre a natureza temporal das informacgdes. O tempo ¢ utilizado para mostrar como as
coisas acontecem ao longo de um periodo fixo, também funciona nas organizagdes de
eventos, cinemas e postagens em paginas pessoais. O tempo ¢ uma estrutura facilmente

compreensivel a partir do qual as mudangas podem ser observadas e as comparagdes feitas.
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2.2.1.4 Categoria

I3

Mattos (2009) afirma que a categoria ¢ uma organizacdo pela semelhanca de
caracteristicas ou parentesco dos itens. S3o tuteis para muitas finalidades, como descrever os
diferentes tipos de animais, e at¢ mesmo na organiza¢ao de prateleiras de supermercado. As
categorias podem ser utilizadas para organizar informag¢des em praticamente qualquer forma
imaginavel, seja pela cor, forma, género, modelo, pre¢o, ou qualquer outra coisa, porém o

mais importante ¢ identificar as categorias que fazem mais sentido para quem ira utiliza-las.

2.2.1.5 Hierarquia

Segundo Mattos (2009, p.31), a hierarquia “refere-se a organizagao pelo grau de
alguma qualidade”.

Hierarquias sdo uteis para mostrar de como uma informagao esta ligada a outra em
uma determinada ordem de importdncia ou classificagdo. Hierarquias sdo usados em
organogramas para mostrar quem esta subordinado a quem. Hierarquia também ¢ usada para
mostrar escala, como maior para o menor, a pagina mais visitada para a menos visitada ou

mais pesado para mais leve.

2.2.2 Sistemas de Rotulacao

Morville e Rosenfield (2006, p. 82) afirmam que os rétulos sdo formas de
representar as grandes partes da informacao.

Os rotulos representam diversas partes da informagao, demonstrando o visual do
sistema de organizacdo com uma relagdo entre os usudrios € o conteudo, podendo ser

representado por um rétulo textual ou por icones.
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De acordo com Morville e Rosenfield (2006, p. 95), o sistema de rotulagdo pode

ser tanto textual (grupo de palavras) quanto uma representagao por iconografico (icones).

2.2.2.1 Textual

O Roétulo textual é corpo de um documento ou de uma informagao, que serve para
criar uma conexao entre diferentes paginas de um site. Exemplos de rétulos textuais sdo

hiperlinks, titulos, opgdes de navegacao, titulos de menu e termos de indice.

2.2.2.2 Iconografico

O rotulo por icone ¢ usado frequentemente nos sistemas de navegacao e também
podem servir como titulos. De acordo com Morville e Rosenfield (2006, p. 97), o problema
dos rotulos emblematicos € que eles apresentam uma linguagem muito mais limitada do que a
do texto. Além disso, o autor também afirma que ¢ por esse motivo que ¢ mais comum
encontrar este tipo de rotulos em sistema de navegagdo ou em rdtulos do sistema de
organizacdo pequenos, onde a lista de opcdes ¢ menor. Para obter um bom sistema de
rotulacdo, ndo ¢ necessario a utilizacao de icones, mas tem que ser usado com cautela, pois €
preciso saber até que ponto eles irdo realmente auxiliar no projeto. Trabalhar com icones e

explicacdes textuais também pode ser uma opgao.

2.2.3 Sistemas de Navegacio

De acordo Morville e Rosenfield (2006, p115), para os usuarios, o componente
mais importante da arquitetura da informacdo ¢ o sistema de navegagdo. Esse sistema ¢

basicamente o que precisamos para chegar no ambiente em que estamos procurando uma



29

determinada informagdo. Caso o usudrio ndo consiga navegar no site, ele ird procurar uma
outra fonte de informacdo que tenha um sistema de navegagao mais utilizavel. Segundo Krug
(2006,p.51), “As pessoas nao usarao seu site se ndo conseguirem andar nele”.

Sant’Anna (2009 p.35) afirma que o mapeamento dos caminhos que podem ser
percorridos pelos usuarios dentro do site precisam ser previamente definidos, pois os usudrios
precisam visualizar facilmente todo o contetdo disponivel e saber quais caminhos ele pode
seguir.

Os problemas de navegabilidade atingem diretamente a funcionalidade do site.
Por este motivo, um sistema de navegacao bem elaborado serve para complementar o sistema
de organizacao da Web site, pois melhora a exploragdo do contetido e faz com que o usuario
se sinta seguro e a hierarquia fica mais visivel. (SANT’ANNA,2009 p.35).

Um site complexo, muitas vezes, tera que incluir alguns dos sistemas de
navegacdo. Segundo Morville e Rosenfield (2006, p115), existe alguns tipos de sistema de
navegagdo, entre eles sdo o sistema de navegagdo embutido e o sistema de navegacao
complementar.

Os tipos de sistemas de navegacdo Embutido e Complementar podem ser
encontrados na maioria dos espagos de informacdo. Eles serdo apresentados a seguir. Existem
seis principios de sistemas de navegacao bons a serem considerados:

* deixe-me saber onde eu estou o tempo todo;

« diferenciar claramente hyperlinks de conteudo;

* deixe-me saber claramente onde eu posso ir a partir daqui;

* deixe-me ver onde eu ja estive;

* tornar mais que 0bvio o que fazer para chegar a algum lugar;

« indique o que o clique de um /ink fara;

2.2.3.1 Sistema de navegacao Embutido

Segundo Reis (2007, p.92), o sistema de navegacdo embutido € composto por
elementos apresentados junto ao conteido da pagina. Tem como funcdo contextualizar o

usuario e oferecer flexibilidade de movimento. O sistema consiste na navegacdo global,
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navegacao local e contextual. S3ao mostrados dentro do espago de informagao, acompanhada
de um conteudo.
* A navegagdo global permite ao usudrio navegar pelas principais areas do espago
de informag¢ao. Na maioria dos sites ¢ 0 mesmo sistema.
* A navegagdo local permite ao usudrio navegar na area real do espago de
informacao, podendo se modificar em diferentes areas.
* A navegacdo contextual ¢ incorporada ao contetido, consiste em hiperlinks ou

navegacao estrutural. Ele tem a granularidade mais distintiva.

2.2.3.2 Sistema de navegagcdao Complementar

O sistema de navegacdo complementar ¢ externo a hierarquia do Web site e prevé
caminhos adicionais para encontrar o conteudo e completar as tarefas. A navegacdo
complementar esta situada ao lado do conteudo e pode consistir em sitemaps, indices e guias
ou assistentes, oferecendo diferentes jeitos de acessar o conteudo diretamente no espago da
informagao, sendo organizado de uma maneira diferente para o sistema global da organizacao,
como em ordem alfabética ou visdo panoramica para o conteudo. (ROSENFIELD e

MORVILLE, 2006, p.131).

2.2.4 Sistemas de Busca

O quarto e ultimo componente definido por Morville e Rosenfeld ¢ o sistema de
busca. O Sistema de busca ou Motor de Busca “é um sistema que permite ao usuario formular
expressoes de busca a fim de recuperar a informagdo desejada”. (SILVA, NETO e DIAS,
2013, p.293).

A finalidade de pesquisar um espago de informag¢do para encontrar um

determinado conteudo ¢ um componente adicional da arquitetura de informagao.
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Segundo Shneiderman (1998, p.20), os sistemas de busca geralmente oferecem
uma interface simples, convidando os usuarios a digitar palavras-chave e, em seguida,
fornecendo uma lista de classificagdo de 10 a 50 itens de resultado. Estes sistemas sao
atraentes por sua simplicidade, mas os usudrios ficam, muitas vezes, frustrados, pois ndo
sabem o que significam os resultados e ndo podem controlé-los.

Uma das maneiras de utilizar o sistema de busca é:

* grande quantidade de conteudo;

* sistemas com contetudo fragmentado.

2.3 USABILIDADE

A usabilidade ou “facilidade de uso” estd relacionada as éareas da IHC e a
ergonomia e tem por pratica auxiliar a criagdo das interfaces de uma aplicagdo com maior
qualidade, sem deixar de lado a finalidade de interacdo com o sistema.

Segundo Cybis (2007, p.23), “a usabilidade ¢ a qualidade que caracteriza o uso de
um sistema interativo. Ela se refere a relacdo que se estabelece entre usuario, tarefa e
interface”.

Segundo Nielsen(2007, p.17), a usabilidade refere-se mais especificamente,

a rapidez com que os usudrios podem aprender a usar alguma coisa, a eficiéncia
deles ao usa-la, o quanto lembram daquilo, seu grau de propensao a erros e o quanto
gostam de utiliza-la. Se as pessoas ndo puderem ou ndo utilizarem um recurso, ele
pode muito bem ndo existir.

A usabilidade “implica otimizar as interacdes estabelecidas pelas pessoas com
produtos interativos, de modo a permitir que realizem suas atividades no trabalho, na escola e
em casa”. (PREECE, ROGERS e SHARP, 2000, p.35).

Nielsen (1995) associa cinco atributos de usabilidade:

» facilidade de Aprendizagem, tem como objetivo a facilidade de uso, fazendo
com que qualquer usudrio consiga produzir um trabalho satisfatorio;

» eficiéncia, tem como objetivo ser eficiente em seu desempenho,

desempenhando um alto nivel de produtividade;
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* memorizagdo, ¢ quando as telas tém que apresentar facilidade para a
memorizagdo, fazendo com que seus usudrios eventuais consigam mexer de forma rapida
mesmo depois de um intervalo de tempo sem usa-lo;

* erro, os erros graves € sem solucdo nao podem ocorrer. Os erros do sistema
devem ser os menores possiveis e, quando ocorrem, devem ter solu¢des rapidas e simples
mesmo para usudrios iniciantes;

» satisfacdo, quando o sistema tem que ser atrativo a todos os usudrios, sejam
eles iniciantes ou avangados, permitindo assim uma interacao agradavel;

Segundo Nielsen (2012), Usabilidade e utilidade sdo igualmente importantes e,
juntos, determinam se algo ¢ util: Pouco importa que algo ¢ facil, se ndo € o que vocé quer.
Também nao ¢ bom se o sistema pode, hipoteticamente, fazer o que quiser, mas vocé nao pode
deixar isso acontecer, porque a interface do usuario ¢ muito dificil. Para estudar utilidade de
um projeto, vocé pode usar os mesmos métodos de pesquisa do usudrio que melhoram a

usabilidade.

Nielsen (2012, p.1) também afirma que

Na Web, a usabilidade é uma condigdo necessaria para a sobrevivéncia. Se um site ¢
dificil de usar, as pessoas saem. Se a pagina ndo indicar claramente o que a empresa
oferece e o que os usudrios podem fazer no site, as pessoas saem. Se 0s usuarios se
perdem em um site, eles o deixam. Se a informagao de um site ¢ dificil de ler ou nao
responde a perguntas dos usuarios-chave, eles saem. Nota um padrdo aqui? Nao ha
tal coisa como um usuario ler um manual do website ou passar muito tempo
tentando descobrir uma interface. H4 uma abundancia de outros sites disponiveis, ¢
sair de um website ¢ a primeira linha de defesa quando os usudrios encontram uma
dificuldade.

Assim, percebe-se a releviancia de uma boa usabilidade para as interfaces dos

sistemas informatizados.

2.4 AVALIACOES DE USABILIDADE

Nesta secdo, serdo apresentados métodos aplicaveis de avaliacdo de usabilidade
encontrados pelo autor. Eles constituem a base para a  metodologia deste trabalho e
dedicaremos maior esforco na descricdo do tipo de método de avaliagdo de usabilidade que
iremos aplicar.

Segundo Webber, Boff e Bono (2009, p.2),
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A avaliag@o ¢é uma etapa importante do processo de desenvolvimento de software. E
nesta etapa que os projetistas identificam se um software ¢ utilizavel e se esta de
acordo com o que os usuarios desejam.

Os métodos de avaliagdo de usabilidade se concentram em medir a capacidade de
um produto feito pelo homem para satisfazer a sua finalidade.
Segundo Preece, Rogers e Sharp (2000, p.338), a defini¢do de Avaliagdo se refere
a um processo abrangente de coleta de dados que nos informa a maneira de como os usuarios
em geral devem utilizar o produto para uma determinada funcdo em um determinado local.
De acordo com os autores acima, os usuarios dao preferéncia aos sistemas que sao
faceis de entender e utilizar, “assim como eficazes, eficientes, seguros e satisfatorios. E
também essencial que alguns produtos sejam agradaveis, atraentes, desafiadores, etc.”
Segundo Lindroth e Nilsson (2001, p.4), existem trés classificagdes de métodos diferentes
para a usabilidade:
1. inspecdo;
2. testes de Avaliagao;

3. questiondrio.

2.4.1 Inspecio

Inspecao de usabilidade ¢ um termo genérico para um conjunto de métodos que
sdo todos baseados em ter avaliadores para inspecionar uma interface de usudrio. Tem como
objetivo encontrar problemas de usabilidade na concepgdo. Esses métodos nao envolvem
diretamente os usuarios, o avaliador tenta se colocar no perfil do usuario para resolver tarefas
que este faria. (BARBOSA e SILVA, 2010). Apesar de ja existirem métodos que buscam os
mesmos objetivos, como os problemas de usabilidade e a usabilidade incluindo todo o
sistema, alguns métodos se dirigem as inspe¢des mais especificas de interface de usuario que
nao foram implementadas até o momento, fazendo com que a inspecao seja feita no inicio do
ciclo de vida da engenharia de usabilidade. (NIELSEN, 1995, p.1). O quadro, a seguir,

apresenta alguns tipos de avaliacdes por inspegdes e uma breve descri¢do de cada.
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Quadro 1 - Tipos de avaliacdo por inspe¢ao

Inspec¢do

Descrigao

Avaliacdo Heuristica

A avaliagdo heuristica desempenha um julgamento
de valor a respeito das qualidades ergonomicas das interfaces.
A avaliagao ¢ feita por especialistas em ergonomia que se
baseiam nas suas experiéncias € competéncias no assunto. A
avaliacdo heuristica tem como base um conjunto de diretrizes
de usabilidade que descrevem caracteristicas desejaveis,
chamadas por Nielsen de heuristicas (BARBOSA e SILVA,
2010). Eles examinam o sistema interativo e investigam o0s
problemas e/ou as barreiras que os usuarios possivelmente

encontrardo durante a interagdo. (CYBIS,2003, p.116).

Percurso Cognitivo

O principal objetivo do percursso cognitivo ¢
avaliar a facilidade de aprendizagem de um sistema interativo
atraves da sua interface. Nesse método, o avaliador percorre aj
interface, tentando realizar as acdes que o usudario faria para
realizar uma determinada tarefa no sistema. (BARBOSA e
SILVA, 2010). O percurso cognitivo foi criado para ser uma
ferramenta adicional na engenharia de usabilidade, com o
objetivo de fazer com que as equipes de design tenham a
oportunidade de avaliar os primeiros projetos de forma mais
rapida. O percurso ndo requer um protdtipo totalmente
funcional, ou o envolvimento dos usudrios, ele ajuda os
designers a assumir uma perspectiva de um usudrio em
potencial e, portanto, identificar alguns problemas que possam
aparecer na interacdo com o sistema. (RIEMAN, FRANZKC,
REDMILES, 1995, p.387).

Percurso Pluralistico

Sdo reunides em que 6 utilizadores, equipe de
desenvolvimento € membros da area dos fatores humanos,
utilizam um prototipo do sistema a ser inspecionado e realizam

um percurso descrevendo passo a passo através de cenarios

estruturados, discutindo cada um dos elementos presentes naj
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interface. (TAVARES, 2013, p.57).

Inspecao de Funcionalidade

A Inspe¢do de Funcionalidade realiza uma
listagem de tarefas comuns a serem cumpridas pelos
utilizadores do sistema. No total sdo diversas funcionalidades
utilizadas para que as tarefas sejam possiveis de serem
finalizadas. Esta técnica procura se uma funcionalidade do
produto atende as necessidades do usudrio. E melhor usado
nos estagios intermediarios do desenvolvimento. Nesse ponto,
ja sdo conhecidos quais sdo as funcionalidades e as
caracteristicas do produto que o usudrio deverd usar para
produzir os resultados esperados (BARBOSA e SILVA, 2010).
Também ¢ uma técnica de controle de qualidade, em que a
interface ¢ escrutinada e comparada com o objetivo de manter|
seu design de funcionamento consistente. (TAVARES, 2013,
p.52).

Inspecao de Consisténcia

A Inspecdo de Consisténcia ¢ uma técnica de
controle de qualidade em que a interface ¢ escrutinada e
comparada com a finalidade de manter o seu design e

funcionamento consistentes. (TAVARES, 2013, p.58).

Inspecdes de Normas

As Inspecdes de Normas sao feitas com uma
revisdo através de especialistas em padrdes de interfaces para
determinar se o design da interface estd de acordo com
normas. Essas normas podem ser da industria em que o projeto
se insere, normas da empresa ou normas que sdo definidas
inicialmente para o projeto no guia estilo. (LINDROTH e
NILSSON, 2000, p.5).

Guideline Checklist

As Inspecdes de Usabilidade por checklists sdo
vistorias baseadas em listas de verificagdo, através das quais
profissionais, ndo necessariamente especialistas em
ergonomia, como, por exemplo, programadores e analistas,
diagnosticam rapidamente problemas gerais e repetitivos das

interfaces. (CYBIS, 2003, p.115).

Fonte: adaptando de http://ecis2001.fov.uni-mb.si/doctoral/Students/ECIS-DC _LindrothNilsson.pdf Acessado

dia 01 de maio de 2014.
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2.4.2 Teste de Avaliacao

O teste de usabilidade envolve usudrios reais do sistema para realizar tarefas
especificas em um contexto de operagao real ou simulado. (CYBIS, 2010). Esta ¢ a forma
mais comum de se fazer testes com os usudrios. Os testes sdo fundamentados em andlise de
comportamento dos usuérios e tem como finalidade descobrir o que funciona ou ndao no
projeto.

Segundo Preece, Rogers e Sharp (2000,p.343), este tipo de avaliacdo engloba
“medir o desempenho de usudrios tipicos em tarefas tipicas.” O objetivo € descobrir o que ¢
necessario manter, quais partes se devem melhorar e como atender melhor seus usudrios. O

quadro, a seguir, apresenta alguns tipos de testes de avaliagdes e uma breve descrigao.

Quadro 2 - Tipos de avaliacdo por Teste de Avaliagdo

Teste de Avaliacao Descricao

Pesando em Voz Alta Em um teste de pensamento em voz alta, vocé
pede para os participantes usarem o sistema e a0 mesmo tempo
ficarem continuamente pensando em voz alta, ou seja,
simplesmente verbalizar seus pensamentos, por exemplo,
como eles se movem através da interface do usuario.

(NILSEN, 2012, p1).

Co-descoberta A Co-descoberta ¢ uma das variantes do teste de
usabilidade em que os participantes tentam realizar as tarefas
juntos enquanto sdo observados. Esta circunstancia aproxima-
se a situacdo real do contexto de uso e proporciona mais

dados. (LINDROTH e NILSSON, 2000, p.5).
Realizacdo de Medidas A Realizagdo de Medidas mede se o objetivo da

usabilidade ¢ alcangado ou ndo, ele ¢ um exemplo de um tipo
de marketing de bancada. Deve ser utilizado em estagios
iniciais de design para fornecer valores de referéncia para o
seu processo. Também ¢ usado durante o ciclo de projeto para
medir o trabalho feito até agora contra os benchmarks.

(LINDROTH e NILSSON, 2000, p.5).

Fonte: adaptado de http://ecis2001.fov.uni-mb.si/doctoral/Students/ECIS-DC_LindrothNilsson.pdf Acessado dia
01 de maio de 2014.
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2.4.3 Questionario

Reeves e outros (2005, p.33) afirmam que os métodos de questionario de
usabilidade estdo relacionados ao recolhimento de informagdes referentes aos gostos,
desgostos, necessidades do usuario e a compreensao do sistema. Esses métodos permitem que
o especialista de usabilidade avalie o usuario, suas tarefas ¢ o ambiente de trabalho ao mesmo
tempo. H4 uma série de métodos de avaliacdo que se encaixam no quadro de usabilidade de
inquérito, incluindo observagdes de campo, registros de uso, grupo focal, entrevistas e
questiondrios. O quadro, a seguir, apresenta alguns tipos de questionarios e uma breve

descrigao.

Quadro 3 - Tipos de avaliagdo por Questionario
Questionario Descri¢ao
Inquiri¢ao Contextual O Questionario Contextual ¢ parte integrante do

Design Contextual. Seu objetivo principal € colher informacao
sobre o0 uso de um produto diretamente de seus utilizadores no
contexto em que esta sendo utilizado. A técnica recomenda que
enquanto o sujeito interage com o produto, o observador|
verbalize as suas interpretacdes e as confirme de imediato com
o sujeito. Dessa forma, ¢ possivel explorar o contexto de uso
combinando com o trabalho analitico do observador com o
conhecimento profundo do sujeito. (ANTUNES, CUNCA,
2007, p.1).

Estudo etnografico ou Estd técnica ¢ usada para coletar informacdes
observagao em campo abrangentes sobre o ambiente que estd sendo estudado. Ela ¢
melhor usada na analise de situacdes complexas nas quais os
métodos usuais podem falhar em detectar detalhes
importantes, como, por exemplo, explicitar o conhecimento

tacito. A técnica consiste na observagdo direta do objeto de

estudo através de vivéncia direta da realidade na qual este se

insere. As observagdes em campo sdo realizados em ambientes
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reais, com a finalidade fazer com que os usudrios entendam
melhor o que eles fazem naturalmente e qual o impacto da
tecnologia nas atividades realizadas por eles. (PREECE,

ROGERS e SHARP, 2005, p.360).

Discussoes em Grupo e Grupos
focais

A estratégia avaliatoria tem carater informal,
podendo ser utilizada para arrecadar as necessidades dos
usudrios, como 0s seus sentimentos e maneiras de pensar,
antes mesmo que a interface projetada tenha sido totalmente
implementada, apds ter sido testada durante algum tempo entre

as etapas de concepcdo e prototipagem.

Diarios

Os diarios possuem as anotacdes dos usudrios, a
respeito do que pensaram e do momento em que pensaram das
suas interacdes com a tecnologia. Sdo uteis quando eles estao
espalhados e inacessiveis pessoalmente, como no caso de
muitas avaliagdes feitas pela Internet e web. Para que a
avaliacdo dos didrios seja proveitosa, € necessario que 0s
usuarios sejam confiaveis e lembrem de completa-los
constantemente, por este motivo ¢ necessario incentiva-los e
fazer com que o processo seja simples e rapido. (PREECE,

ROGERS e SHARP, 2005, p.397).

Método de valorizagao

O método de valorizacdo foi projetado para avaliar
a importancia que os participantes atribuem a determinadas
caracteristicas de uma interface. Geralmente, pergunta-se as
pessoas 0 quanto elas pagariam a mais por uma interface que
contenha determinadas caracteristicas. (LINDROTH e

NILSSON, 2000, p.7).

Registro de Uso ou Analise de
Logs

Andlise de logs sdo interfaces graficas digitais, em
que ¢ possivel instalar dispositivos de registro automatico que
captam as interagdes dos participantes com a interface. Todos
0s toques nas teclas, movimentos do mouse feitos pelas
pessoas podem ser registradas, por exemplo, ou entdo todos os
comandos selecionados a partir de menus. (LINDROTH e

NILSSON, 2000, p.7). Geralmente, o usudrio ndo sabe que

suas interacoes estdo sendo registradas com o sistema.

Fonte: adaptado de http://ecis2001.fov.uni-mb.si/doctoral/Students/ECIS-DC_LindrothNilsson.pdf Acessado dia

01 de maio de 2014.
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A seguir, serd descrito com maior profundidade o método de avaliacdo que serd

utilizado neste trabalho, a avaliagdo heuristica.

2.4.4 Avaliacao Heuristica

A avaliagdo heuristica ¢ um critério ou um principio geral que pode orientar uma
decisdo de projeto, ou ser usado para criticar uma decisdo que ja foi feita. Avaliacdo
heuristica, desenvolvida por Jakob Nielsen e Rolf Molich, ¢ um método usado para estruturar
a critica de um sistema que utiliza um conjunto de heuristicas relativamente simples e gerais.
(NIELSEN, 1993, p.160).

Segundo Preece, Rogers e Sharp (2000, p.430), os especialistas em usabilidade
avaliam “se os elementos da interface com o usuario — caixa de didlogo, menus, estrutura de
navegacgao, ajuda on-line, etc. - estdo de acordo com os principios”

Avaliagdo heuristica ¢ melhor quando usada junto com uma técnica de avaliagao
do tempo de design, trazendo, assim, mais facilidade para corrigir muitos dos problemas de
usabilidade que possam aparecer. Contudo, para fazer a avaliacdo, ¢ necessario uma espécie
de artefato que descreve o sistema e que pode variar de um conjunto de storyboards, dando
uma visdo geral do sistema, de todo o caminho para um sistema totalmente funcional que esta
em uso no campo.

Nielsen comparou vdrias listas publicadas de heuristicas de usabilidade com um
banco de dados com os problemas registrados a partir de diversos projetos previamente
avaliados, a fim de determinar quais heuristicas explicavam melhor os problemas de
usabilidade correntes. Foram utilizados dados relativos a 249 problemas, a partir disso, Nilsen
propds uma nova lista de 10 itens:

* Dialogos simples e naturais

Deve-se mostrar para os usudrios somente o necessario, deixando sempre os
sistemas simples e diretos. “Cada unidade extra de informagdo em um dialogo compete com
as unidades relevantes de informagao e diminui sua visibilidade relativa”. (CHAPMAN, 2013,
p.507).

* Falar a linguagem do usuario
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O sistema deve conhecer seu publico alvo e escrever de acordo com a
linguagem que ele esteja familiarizado, ou seja, ndo colocando termos técnicos de uma
determinada area se o usudrio ndo pertence a este meio. Siga as convenc¢des do mundo real,

fazendo com que as informacgdes aparecem em uma ordem natural e logica.

* Controle do usuario e liberdade
Os usuarios, muitas vezes, escolhem fungdes do sistema por engano, precisando
de uma solucdo clara, ou uma "saida de emergéncia" para sair do local indesejado. Sendo
assim, o certo ¢ sempre deixar o usuario livre para que ele possa cancelar agdes do sistema
quando acontecerem tais problemas, e que também tenha a possibilidade de retornar ao

comeco, quando se deparar em situacdes inesperadas.

* Consisténcia e padroes
Os usudrios ndo devem ter que se perguntar se diferentes palavras, situagdes ou
acdes significam a mesma coisa, por este motivo, deve-se seguir as convencdes da plataforma,
ou seja, usar a mesma lingua sempre, nunca identificar uma mesma a¢ao com icones ou

palavras distintas, para ndo dificultar a identificagao do usuario.

* Visibilidade do status do sistema
O sistema deve manter os usuarios sempre informados a respeito da sua
navegacao nos sites, mostrando sempre o que o sistema esta fazendo. Por exemplo, uma
introducdo de um site sendo carregada, deve mostrar qual a porcentagem do carregamento
para que o usuario saiba quando estd comecando e quando estd acabando, dez segundos € o

limite para manter a atengao do usuario focalizada no diélogo.

* Minimizar a sobrecarga de memoria do usuario
O objetivo ¢ diminuir a carga de memoria do usuario, tornando os objetos, agdes ¢
opgoes visiveis. O usudrio ndo deve ter que lembrar o tempo inteiro das informagdes que
devem ser executadas, as instrugcdes para a utilizacdo do sistema devem ser visiveis ou
facilmente recuperaveis sempre que necessario, oferecendo ajuda contextual e informagdes,

permitindo que o sistema dialogue com os usuarios.
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* Flexibilidade e eficiéncia de uso
Sempre devem ser criados dois modos de se navegar no sistema. Primeiro deve
ser criado um modo, para os usuarios que possuem dificuldades na hora de navegar. Ja o
segundo € para os usudrios mais avangados, que possuem maior entendimento a respeito do

sistema, para esses, devemos criar atalhos de navegacao.

* Boas mensagens de erro
As mensagens de erro devem ser apresentadas em linguagem simples, ou seja,
sem codigos, indicando com precisdo o problema e sugerindo uma solugdo construtiva.
Nenhum site ¢ desprovido de erros, quando isso ocorre ¢ necessdrio ajudar o usudrio da
melhor maneira possivel, elaborando boas mensagens de erro com textos curtos e objetivos,

nunca o culpando pelo erro.

* Prevencao de erros
E preciso estar sempre uma passo & frente do usudrio, para que nio acontegam
possiveis erros, caso acontegam, o usuario devera ter bons retornos com mensagens de erro.
Segundo Chapman (2013, p.506), “Ainda melhor que uma boa mensagem de erro ¢ um

design cuidadoso.”

* Ajuda e documentacio
A informacdo deve ser facil de pesquisar, deve ser focada na tarefa do usuério,
deve apresentar passo a passo para serem realizados, e ndo ser muito grande. A interface tem
que ser intuitiva, para que o usuario ndo necessite de ajuda, enquanto a utilize, caso ocorram

duvidas, elas devem ser sanadas em um local de facil acesso.

A idéia geral por tras dessa avaliagcdo ¢ que um ou mais avaliadores verifiquem de
forma independente um sistema para encontrar os problemas de usabilidade, o importante ¢
que haja varios destes avaliadores e que as avaliacdes sejam feitas de forma independente. A
experiéncia de Nielsen argumenta que os melhores resultados de testes vém com, pelo menos,
5 avaliadores que descobrirdo cerca de 75% dos problemas gerais de usabilidade. (NILSEN,

LANDAUER, 1993, p.209). Isso ¢ apresentado na figura a seguir.
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Figura 7 - Por que vocé precisa apenas fazer o teste com 5 avaliadores
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Fonte: http://danielbohn.com.br/tag/jakob-nielsen/  acessado dia 1 de maio de 2014.

Segundo Preece, Rogers e Sharp (2000, p.433), a avaliagdao heuristica ¢ um dos

métodos mais faceis de avaliagdo. Ele ¢ sumarizado em trés etapas:

1. Asessio breve e preliminar, na qual se diz aos especialistas o que fazer. Um
roteiro preparado € util como guia e para assegurar que cada pessoa receba a mesma
orientagdo.

2. O periodo de avaliaciio, no qual cada especialista passa, em geral, de uma a duas
horas inspecionando independente o produto, utilizando as heuristicas como guia.
Os especialistas necessitam checar pelo menos duas vezes cada interface. Na
primeira vez, para sentir o fluxo da interagdo e o escopo do contexto do produto
como um todo e identificar problemas potenciais de usabilidado.

3. A sesséio de resultado, na qual os especialistas se retinem a fim de discutir o que
descobriram, priorizar os problemas que encontraram e sugerir solugdes.
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2.5 ETAPAS DA AVALIACAO HEURISTICA

Com base nos principios das heuristicas, os especialistas passam a percorrer a

interface e descrevem em formularios os problemas nela encontrados. Segundo Chan e Rocha

(1996, p.9) existe 5 etapas para fazer uma avaliacdo heuristica:

1.

Estabelecer os requisitos da avaliagdo: objeto, avaliadores, objetivos, escopo, aspecto,
recursos necessarios, etc.

Apresentar as informagdes necessarias aos avaliadores, incluindo objetivos, as
heuristicas e material de apoio como formuléarios exemplos e manuais para facilitar a
avaliagdo.

Os avaliadores testam a interface em busca de problemas de usabilidade. Os
problemas encontrados devem ser registrados.

Avaliadores retinem-se para discutir os problemas detectados e atribuir um grau de
criticidade (severidade).

Divulgacao dos problemas e determinacao dos mais graves, que devem ser corrigidos.

A utilizagdo de uma lista contendo os problemas da usabilidade exige que os

problemas mais graves sejam privilegiados. Para evitar a corre¢do de problemas que ndo

alteram a interacao do usuario com a interface, € preciso prestar atencao nas prioridades. Os

Graus de criticidade na maioria das vezes ¢ decorrente da repercussao causada pelo problema

no usudrio, como também, no mercado. Segundo Nielsen (1994), existem 4 tipos de

criticidade:

1.

2
3.
4

Grave: barreira, impede o uso do sistema.
Alta: obstaculo grave ao uso do sistema.
Media: obstaculo médio ao uso do sistema.

Baixa: problema cosmético.

Os problemas que sdo considerados com um alto grau de severidade, devem ser

corrigidos independente do valor da correcdo. Na maioria das vezes, os problemas que ndo

sdo considerados graves sdo corrigidos com pequenas alteragdes de codigo.
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3 METODO

Método cientifico ¢ uma linha de raciocinio escolhida no desenvolver da pesquisa.
Os métodos dedutivo, indutivo, hipotético-dedutivo, dialético e fenomenoldgico geram as
bases logicas para a investigagdo. (GIL, 1999; LAKATOS; MARCONI, 1993).

Fonseca (2002) afirma que methodos significa organizacao e logos significa
estudo sistematico, pesquisa e investigacdo. Sendo assim, metodologia ¢ o estudo da
organizagdo do que ¢ explorado para se realizar uma pesquisa ou para criar uma ciéncia. De
acordo com a origem da palavra, metodologia tem como significado o estudo das maneiras e
das ferramentas utilizadas para fazer uma pesquisa cientifica.

Com essas defini¢des, a seguir serdo apresentadas a caracteriza¢do da pesquisa
deste trabalho, além das etapas metodologicas e delimitagdes do mesmo. O cronograma de

desenvolvimento encontra-se no apéndice.

3.1.1 CARACTERIZACAO DO TIPO DE PESQUISA

Segundo Gil (2002, p.17), uma pesquisa pode ser definida:

[...] quando ndo se dispde de informagdo suficiente para responder ao problema, ou
entdo quando a informacgdo disponivel se encontra em tal estado de desordem que
nao possa ser adequadamente relacionada ao problema.

Existem diversas maneiras de se classificar uma pesquisa, porém os objetivos da
mesma a podem definir como sendo uma pesquisa basica ou aplicada. Este trabalho ird a
desenvolver uma pesquisa aplicada, que pode ser definida por “[...] gerar conhecimentos para
aplicacdo pratica e dirigidos a solu¢do de problemas especificos. Envolve verdades e
interesses locais.” (SILVA, MENEZES, 2005, p.20).

Os métodos que serdo adotados neste trabalho sdo os métodos quantitativo e
qualitativo.

Silva e Menezes (2005, p.20) afirmam que o método quantitativo ¢ uma forma de
“[...] traduzir em niimeros opinides e informagdes para classifica-las e analisa-las. Requer o

uso de recursos e de técnicas estatisticas [...]”.
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Segundo Berelson (1952, p.13, apud Gil, 2008, p.171), um método quantitativo se

refere a:

[...] uma técnica de investigagdo que, através de uma descri¢do objetiva, sistematica
e quantitativa do conteido manifesto das comunicagdes, tem por finalidade a
interpretacdo destas mesmas comunicagoes.

O Método qualitativo:

[...] considera que hd uma relagdo dinamica entre o mundo real e o sujeito, isto &,
um vinculo indissociavel entre 0 mundo objetivo ¢ a subjetividade do sujeito que
ndo pode ser traduzido em numeros. A interpretacdo dos fenomenos e a atribui¢do de
significados sdo basicas no processo de pesquisa qualitativa. Ndo requer o uso de
métodos e técnicas estatisticas. O ambiente natural ¢ a fonte direta para coleta de
dados e o pesquisador ¢ o instrumento-chave. E descritiva. Os pesquisadores tendem
a analisar seus dados indutivamente. O processo e seu significado sdo os focos
principais de abordagem (SILVA; MENEZES, 2005, p. 20).

No presente trabalho, pretende-se resolver problemas de usabilidade no sistema
da Universidade do Sul de Santa Catarina, Saiac Online. Para isso, serdo utilizados métodos
quantitativos para realizar o tratamento estatistico dos dados coletados através de
questionarios. Também, sera utilizado o método de avaliacdo heuristica, que se enquadra em
uma pesquisa qualitativa e, finalmente, na proposta de um protdtipo com uma melhor

usabilidade.

3.1.2 ETAPAS METODOLOGICAS

As atividades para atingir os objetivos propostos estdo ilustradas no fluxograma a

seguir:
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Fonte: Elaboragdo do autor (2014).

Cada uma das atividades ¢ esclarecida na continuacao:

1. Revisao da literatura:
E o estudo tedrico baseado numa pesquisa bibliografia que foi apresentado no
capitulo 2.
2. Descriciao do sistema Saiac.
Sera descrita no capitulo 4 e mostrard o funcionamento do sistema Saiac On-line.
3. Elaboracao do questionario com o usuario.
Sera elaborado um questiondrio referente ao sistema Saiac On-line, para ser

aplicado em uma amostra de estudantes.
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4. Definiclio de regras de avaliacio heuristica.
Com base no estudo da pesquisa bibliografia, serdo definidas as regras da
avaliacdo heuristica a serem utilizadas.
5. Aplicagao do questionario.
O questionario criado serd encaminhado para os usudrios do Sistema Saiac On-
line.
6. Analise de resultados.
Com base nas informac¢des recolhidas, serdo analisados os resultados, formando
graficos e conclusdes.
7. Prototipacio do sistema
A partir dos dados recolhidos no questionario € na avaliacdo heuristica e a partir
da teoria pesquisada e apresentada na revisdo bibliografica do capitulo 2, serd realizada uma
prototipagdo do sistema Saiac On-line.
8. Recomendacoes e conclusio.
Nesta tultima etapa, serdo demonstradas as recomendagdes de usabilidade e
também as observagdes do autor deste trabalho. A seguir, serd realizada a conclusdo deste
trabalho, sendo este conhecimento obtido da revisdo da literatura e também da aplica¢do do

estudo de caso.

3.1.3 DELIMITACOES

Este trabalho ndo propde realizar os seguintes itens:

1. Nao serd analisado todo o Sistema Minha Unisul, mas apenas as funcionalidades do Saiac
Online.

2. Nao serdo utilizados todos os métodos de avaliacdao de usabilidade, apenas os métodos de
Inquiricdo Contextual e Avaliagcdo Heuristica.

3. Apos realizada a avalia¢do de usabilidade do sistema Saiac Online, pode acontecer de nao
serem encontrados todos os problemas de usabilidade, mas acredita-se que, seguindo as

recomendacdes descritas na literatura, pelo menos, 75% dos erros possam ser destacados.
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4.1

ESTUDO DE CASO
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Este capitulo apresenta o desenvolvimento do estudo de caso. Inicialmente, ¢ apresentado

o sistema Saiac on-line, a seguir a confec¢do do questionario, a sua aplicagao e resultados

obtidos. Na sequéncia, o estudo de avaliacao heuristica do Saiac on-line e uma proposta

de prototipagao.

SATAC ON-LINE

De acordo com o site da Unisul, o Saiac on-line é

um canal de atendimento e relacionamento disponibilizado pela Unisul a todos os
seus alunos. Sem precisar sair de casa, os alunos podem fazer solicitacdes
académicas a universidade, como atestados, certificados, diploma, entre outros.
Também poderao visualizar a requisi¢do e receber e-mails de notificago.

No Saiac Online, o estudante tem permissao para acessar diversos servicos e pode

realizar solicitagdes a qualquer momento do dia.

Para acessa-lo, € necessario entrar no Portal Minha Unisul (http://minha.unisul.br)

com o nome do usuario e senha do aluno.

Figura 8 - Tela de login do Portal Minha Unisul.

a Sobre o Portal

# MinhaUNISUL € um portal onde vocé encontra todos os servigos on-line que a universidade oferece para os seus alunos e colaboradores.

Vocé estd prestes a usufruir com qualidade, seguranga e agilidade das inimeras informagées e servigos da Universidade.
- Sou Aluno

Se vocé é aluno, deverd entrar com o seu login e senha do Sistema Académico e fazer, uma Gnica vez, seu recadastramento. E muito simples e
rdpido, recadastre-se e agilize a sua vida académica.

- Sou Colaborador

Se vocé é colaborador devera fazer seu acesso ao MinhaUNISUL utilizando o seu usuério e senha de e-mail Unisul.

- Sou visitante

Se vocé é nosso visitante, preparamos um conjunto de informagdes especialmente para vocé que tem interesse em fazer parte da Unisul.
- Eu fiz Unisul

Se vocé jé foi nosso aluno, tenha a certeza de que continua a fazer parte da comunidade académica Unisul, porque, para nés, vocé é mais que
egresso.

Fonte: Elaboragdo do autor (2014).

Usuério Cadastrado

Nome de Usudrio:
leandro.costat
Senha:

# Ainda no tem conta? E muito
simples criar umal

‘CRIAR NOVO USUARID

u Vocé tem conta e néo lembra
sua senha?

D

= Néo consigo acessar
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Ap0s o acesso ao Portal da Minha Unisul, para entrar na tela do Saiac On-line, ¢

necessario clicar no hipertexto do lado direito, com o rotulo “Criar Protocolo On-line”.

Figura 9 - Tela principal do Portal Minha Unisul.

Minhaw
UNISUL

LEANDRO COSTA

MENU

» Dados Cadastrais

» E-mail

» Académico

» Colaborador

» Aplicagdes

» Biblioteca

» Noticias da Universidade
» Eleigdes 2014

» Atendimento Online
» Documentos

~ Atos Normativas

~ Sobre o Portal

EDUGAGAO A DISTANGIA - EVA

) Educacdo a Distancia - EVA
') Acesso ao Espago Virtual de Aprendizagem, a ferramenta de Educagdo a Distancia da
UrisulVirtual
EVA Unisul Virtual

Correglo de Prova

~ FINANCEIRO

(7§ Financeiro

$ Acompanhe suas finangas.
Imprima seu bolete
Débitos por Vencimento
Extrato Financeiro
Comprovante de Pagamentos (IR
Pagamento Antecipado de Fatura
Suporte Boleto
Tire ddvidas sobre 0 seu boleto
Suporte Boleto
Aditamento FIES
Aditamento FIES
Tipos de Aditamento

Refinanciamento
=) Agendar

MURAL
|

=,
u A

iy

Refinanciamento de débitos

MATRICULA

BOLSA DE ESTUDO
OU PESQUISADO [Baisind
RRT. 170 | UNISUL

# inico | & Fale Conosco

Favorios Pesquisar

Selecione Um: -

ATENDIMENTO ONLINE
'@ Sailac OnLine

& Portal UNISUL

&8 Criar Protocalo On-line =
Meus Protocolos )

(77 Informagéio / Reclamagao

k) Solctar Caso e Informaco
Encaminhar Caso de Reclamagao
Acompanhar Meus Casos
Central de Servigos de Tl

Clenitfioadon Central de Servigos de TI
> Relacionamento académico
Minhas Reuniges
Reuniao via chat
, Fale com a Biblioteca
it Manuais CRM

Fale Central de Relacionamento
(7 Agendamentos
kiag) /cencar com a Coordenacéio
Agendar IntercAmbio
Agendar Refinanciamento

Negocie seu débito e libere sua
‘matricula para 2014/2

Guia Académico

UNISUL

ACADEMICO

Académico

Sua vida académica
Meu Horario Semanal
Minhas Frequéncias
Notas de Avaliacio
Notas Finais

Extrato de Notas
Contrato Académico

Fale com a Ouvidoria
Encaminhar Caso para Ouvidoria
Acompanhar Meus Casos

Online!

FERRAMENTAS
@ Ferramentas
UNISUL Wiki

VEJA HOJE

ﬁ. Colaborador
[ Informagées aos colaboradores.

Webmail UNISUL

=

Extrato de Matricula

Acesse seu e-mail ¢ fique informado!

Fonte: Elaboragdo do autor (2014).

A figura, a seguir, mostra a tela inicial do Saiac On-line.

Figura 10 - Tela Inicial do Saiac On-line

» Dados Cadastrais
» E-mail

» Académico

» Colaborador

Cédigo do Protocolo:
» Aplicagdes o

Home > Auto Atendimento > Servicos ao Aluno

> Académico > Solicitar Servigos

» Biblioteca

» Noticias da Universidade
» Eleigdes 2014

1. Preencha os dados do protocolo:

¥ Atendimento Online (Algumas solici exigem o pi hil do campo quantidade)
¥ SAIAC On-Line
Criar Protocolo On-Line *ID Pessoa: LEANDRO MACHADOC COSTA
- Meus Protocolos T i
» Informagdo / Reclamagéo *Nivel T E:.:::g?::;;?mm
» Fale com Ouvidoria *Curso: | Sistemas de Informagéo N FP s mma
» Relacionamento académico oy
— Central de Servigos de Ti *Solicitagao: | la
» Documentos
— Atos Normativos Orientagdes
— Sobre o Portal Importantes:
Quantidade: | | Prazo de Entrega: Para efeito do prazo de retorne

Descrigdo Prazo:

e expedigdo dos documentos,
dias Uteis s&o considerados o5
dias efetivos de atividade |etiva,
excluindo-se recessos, feriados,
férias coletiva, sabados e
domingos.

2. Selecione o tipo de entrega:

Ao optar pela entrega via correio, o valor total sera acrescido da taxa de entrega. *O
tipo de entrega Presencial é isento de taxas.

Tipo de Entrega: | (O Valor Nao é Valii

‘Comparalivo de pregos para o seu
‘enderego

Nova Janela

Fonte: Elaboragdo do autor (2014).
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A figura, a seguir, demonstra a tela de Pesquisa dos Protocolos, dando o resultado
de 69 possiveis solicitagdes diferentes. Pode se destacar que, na figura, sdo apresentados

apenas 20 dos 69 resultados possiveis.

Figura 11 - Pesquisar a solicitagdo desejada

Dados Cadastrais Home > Auto Atendimento > Servigos ao Aluno > Académico = Solicitar Servigos
E-mail
poacemico Pesquisar Solicitagdo
Aplicagdes
:::tliic::cdaa Universidade MI
Eleigtes 2014
Atendimento Online
SAIAC On-Line f
Criar Protocolo On-Line Resultacos da Peaquisa
= Meus Protocolos 1-68 de 63
Informagdo / Reclamagio Descrigdo Cédigo da Solicitagio
Fale com Ouvidoria Andlise Histérico/Extrato Nota ANALISE HE
Relacionamento académico }
- Central de Servigos de Tl Aproveliam. Estudes oulra |ES APVIES
Documentos Aproveitam. Estudos da Unisul APVUNISUL
- Atos Normativos Argumentacdo Questdo Aval Pres ARGQUESTAQ
~ Sabre o Portal Atestado de Abandono de Curss ATABANDONO
Atestado de Desisténcia Maga ATDESISTEN
Atestado de Destrancamento ATDESTRANC
Atestado Estag Ndo Obrigatdrio ATESTAGIO
Atestado de Vaga (2° Via ATESTAVAGA
Atestado de Formado ATFORMADO
Atestado de Formando ATFORMANDO
Atestado de Licenca Gestacio ATGESTACAQ
Atestado de Ingresso ATINGRESSO
Atestado de Matricula ATMATRICUL
Atestado Megativa Guia Transf. ATNEGGUIA
Atestado Presenca Aval Presenc ATPRESAF
Atestado de Regularidade Acad. ATREGULAR
Atestado Sub-Judice ATSUBJUDIC
Atestado de Trancamento ATTRAMC
Avaliacdo Presencial 2°Chamada AVZ'CHAMAD
Certid&o de Monitoria (2® \ia) CERMONITOR

Fonte: Elaboracao do autor (2014).

A figura, a seguir, mostra a tela completa do Saiac On-line para a criagao do

protocolo de “Prova de Segunda chamada”.



Figura 12 - Tela completa de cadastro para solicitagdo de prova de 2* Chamada.

Fonte: Elaboracao do autor (2014).
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4.2 DESENVOLVIMENTO DO QUESTIONARIO

A presente se¢do refere-se a elaboracao, aplicacdo e avaliacao dos resultados do
questionario direcionado aos usuarios do Saiac On-line.

O questionario foi criado para buscar informagdes e conhecer melhor os usuarios,
mantendo sigilo a respeito de sua identificacdo. Foi criado, também, para identificar quais
problemas sdo encontrados durante o uso dessa funcionalidade.

Estes questionario foi feito online, na plataforma Typeform e, até o termino deste

trabalho, esteve disponivel no endereco http://www.leandrocosta.net/tcc.

4.2.1 Desenvolvimento do questionario

A primeira pergunta foi criada para identificar qual o curso do aluno na UNISUL.

Figura 13 - identificar o curso do aluno.

Fonte: Elaboragao do autor (2014).

A segunda pergunta foi criada para identificar qual fase o aluno esta cursando.
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Figura 14 - Identificar o fase do aluno.
2 » Qual fase vocé esta cursando?”

1-3 4-6 7 ou superior

Fonte: Elaboracao do autor (2014).

A terceira pergunta foi criada para identificar quantas vezes o aluno criou

protocolos no Saiac Presencial.

Figura 15 - Identificagdo quantas vezes o aluno criou algum protocolo no Saiac Presencial

Fonte: Elaboragao do autor (2014).

A quarta pergunta foi criada para identificar quantas vezes o aluno criou

protocolos no Saiac On-line.

Figura 16 - Identificagdao quantas vezes o aluno criou algum protocolo no Saiac On-line

Fonte: Elaboragao do autor (2014).

A quinta pergunta foi criada para identificar se o aluno concorda que o Saiac On-

line ¢ uma maneira répida e fécil de criar um protocolo.
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Figura 17 - Identificar se ¢ uma maneira rapida e facil para criar um protocolo.

Fonte: Elaboragdo do autor (2014).

A sexta pergunta ¢ para complementar a pergunta anterior, identificando o motivo
para o aluno concordar ou ndo, se o Saiac On-line ¢ uma maneira rapida e facil para criar um

protocolo.

Figura 18 - Justificativa sobre a facilidade de uso do Saiac On-line

Fonte: Elaboracao do autor (2014).

A sétima pergunta ¢ para identificar o tempo que o aluno passa por dia conectado

a internet.

Figura 19 - Tempo do estudante conectado a internet

Fonte: Elaboragao do autor (2014).

A oitava pergunta ¢ para saber a opinido dos alunos a respeito do SAIAC on-line.
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Figura 20 -Avaliagdo do Saiac on-line pelo aluno

8 = Como vocé avalia o SAIAC on-line?™

Otimo Bom Razodvel

Ruim Péssimo

Fonte: Elaboragdo do autor (2014).

4.2.2 Resultado do questionario

O questionario foi respondido por 163 alunos da Unisul, sendo divulgado no
Facebook, que ¢ um site e servico de rede social on-line.

Através da andlise das respostas, chegou-se nas consideracdes e resultados
relatados a seguir:

Na primeira questdo, foi avaliado qual o curso do académico. A pesquisa foi
respondida por académicos de aproximadamente oito cursos diferentes. Foi observado,

também, que a maior parte deles estdo matriculados em cursos de ciéncias exatas.
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Figura 21 - Resposta de qual o curso do académico.

Fonte: Elaboragao do autor (2014).

Na segunda pergunta, foi questionado qual fase o académico esta cursando. O
resultado demonstrou que a maior parte dos alunos, ou seja, 58%, estd cursando a sétima fase

ou fases superiores.
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Figura 22 - Resposta de qual fase o académico esta cursando.

Fonte: Elaborado pelo autor (2014).

Na terceira pergunta, foi questionado quantas vezes os alunos utilizaram o Saiac
Presencial para a criacdo de protocolos.

O resultado mostra que 64% dos alunos criaram protocolos de 1 a 8 vezes, 30%
dos alunos criaram protocolos presencialmente mais de 9 vezes e apenas 6% dos alunos nunca

criaram um protocolo presencial.

Figura 23 - Resposta de quantas vezes os alunos utilizaram o Saiac Presencial.

Fonte: Elaborado pelo autor (2014).

Na quarta pergunta foi questionado quantas vezes os alunos utilizaram o Saiac on-

line para a criagdo de protocolos.
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O resultado mostra que 65% dos alunos criaram protocolos de 1 a 8 vezes, 20%
dos alunos nunca criaram protocolos on-line e 15% dos alunos criaram mais de 9 vezes

protocolos on-line.

Figura 24 - Resposta de quantas vezes os alunos utilizaram o Saiac on-line.

Fonte: Elaborado pelo autor (2014).

Na quinta pergunta, ¢ questionado se o Saiac on-line ¢ uma maneira rapida e facil
para criar um protocolo. O resultado demonstra que 63% dos académicos acham o Saiac on-

line uma maneira répida e facil. Ja o restante, 37%, responderam de maneira negativa.

Figura 25 - Resposta sobre avaliagdo do Saiac on-line.

Fonte: Elaborado pelo autor (2014).

Em complemento a quinta pergunta, se ele ¢ uma maneira rapida e facil para criar
um protocolo, solicitava-se uma justificativa, ndo obrigatdria. Ela foi respondida por 120 dos

163 académicos.
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Essas respostas foram categorizadas em dois grupos. No primeiro grupo, 73

académicos concordaram no fato do saiac online permitir nao pegar fila nem se deslocar até a

universidade. Entre essas justificativas algumas serdo apresentadas a seguir:

1

E uma maneira rapida, pois tem varias op¢des comuns de protocolos, mas ndo consegue
especificar muito o que se deseja solicitar.

Podemos tirar dividas e solicitar as coisas sem sair de casa, de uma forma rapida e
objetiva. Em relagdo aos requerimentos, principalmente, porque basta se dirigir ao Saiac
para buscar o documento ja pronto.

Pois ¢ muito facil em fazer uma solicitacdo online, ndo preciso ir até o campus para fazer
a solicitagdo, e apos 24 horas temos a resposta.

Para determinados servicos, ¢ vantajoso utilizar o SAIAC Online. Posso citar a agilidade
em solicitar o protocolo, sem filas, e alguns servicos que possuem prazo para requerer,
tais como, 2* avaliagdo presencial de disciplina a distancia, posso requerer em casa, sem
correr risco de perder o prazo.

Evita que vocé tenha que se deslocar até o Saiac Presencial, economizando tempo e
evitando erros dos atendentes que frequentemente fornecem informacdes equivocadas e
geram protocolos errados.

Porque nao preciso me deslocar até o SATAC presencial.

Pois possibilita a criagdo de protocolos via web, tornando a vida de um estudante mais
facil, existem alguns problemas ainda, pela demora de criacdo de protocolos pela parte da

instituicao, mas a solicitagdo no SAIAC-Online ¢ boa.

Na segunda categoria, foram agrupadas as respostas de 47 académicos que

afirmavam esse servigo ser um tanto confuso. A seguir, sdo exibidas algumas dessas

colocagdes:

porque € preciso saber que protocolo criar antes de usar o sistema, ele tem termos técnicos
que os alunos ndo conhecem, ¢ preciso uma explicacdo prévia de como utiliza-lo;

a abertura de protocolo do Saiac online é complicado por N motivos. Um desses motivos ¢é
a utilizagdo de siglas sem legendas, comprometendo a interpretacdo do usuario. Em outras
palavras, quem trabalha ou estuda questdes de usabilidade percebe que o protocolo online
ndo tem uma boa usabilidade, considerando as pessoas que recebem as informagdes 1a
dispostas. Existem informacdes necessarias dispostas de maneira erronea e informagdes

completamente desnecessarias. Essa ¢ uma das dificuldades de quem acessa o saiac
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online, tentando abrir um protocolo sem citar a forma como as informagdes sio
solicitadas. O formulario ¢ longo, sdo muitas informagdes e a disposi¢ao do formulario
ndo ¢ agradavel para o usudrio. Enfim, poderia fazer um texto sobre isso.

* 0 software possui problema com diversos browsers. Vocé clica em algo e tudo fica
agrupado na esquerda;

* ndo explica exatamente como devemos utilizar, quando fiz um protocolo tive que ir no
SAIAC presencial para eles explicarem;

* 0 protocolo ndo ¢ tdo pratico quanto poderia ser, considerando que nem sempre se
encontra a opcao desejada. Além disso, também ocorre muita demora para a resolugao do
problema;

* porque o sistema ¢ confuso, desorganizado, em nenhum momento explica de modo

facil/correto como se deve utilizar. O sistema on-line da unisul é de todo ruim;
* muita informac@o em pouco espaco. Muitos processos devem ser feitos para concluir uma

solicitacao;

Na sexta pergunta, foi questionado a maneira que os académicos avaliam o Saiac
on-line. Através dos resultados, observa-se que 3% avaliaram como 6timo, 40% avaliaram

como sendo bom, 40% avaliaram como razoavel e 17% o consideraram como ruim e péssimo.

Figura 26 - Resposta sobre a maneira que os académicos avaliam o Saiac on-line.

Como vocé avalia o SAIAC on-line?

5 responaeram esta pergunta

Razoavel

Rui

EE‘S simo
I"_thimu:}

Fonte: Elaborada pelo autor (2014).
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Na ultima pergunta, foi avaliado quantas horas por dia o académico passa
conectado a internet. Os resultados demonstraram que 33% passam de 1 a 7 horas, 28% de 8
a 10 horas e 39% passam mais de 11 horas conectados na internet.

Figura 27 - Resposta sobre quantas horas por dia o académico passa conectado a internet

Fonte: Elaborado pelo autor (2014).

4.2.3 Consideracoes sobre os resultados do questionario

A partir dos resultados obtidos no questiondrio, percebe-se que a maioria dos
respondentes consideram o servico do Saiac on-line pratico pelo fato de que ndo precisar se
deslocar até a universidade para realizar uma solicitacdo. Porém o fato de 37% responder de
forma negativa ao questionamento sobre este servigo ser uma maneira facil e rapida para criar
um protocolo demonstra que ele apresenta algumas falhas ou problemas que devem ser
solucionados. Entre as respostas negativas, em muitas delas ja aparece que alguns destes

problemas sao devido a falta de uma boa usabilidade.
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4.3 AVALIACAO HEURISTICA DO SAIAC ON-LINE

Durante o semestre de 2014/1, os estudantes matriculados na disciplina de
Multimidia e Interface Humano-Computador, supervisionados pela professora da disciplina e
atendendo a solicitagdo de colaboragdo nesta pesquisa, realizaram avaliagdes heuristicas na
funcionalidade Saiac on-line.

Este procedimento foi possivel devido a colaboragdo da professora Flavia Lumi
Matuzawa, responsavel por esta disciplina no curso de Sistemas de Informagao. Inicialmente,
foi questionado sobre a possibilidade de realizar esta avaliagdo com seus estudantes. Apos
eles terem aprendido os conceitos tedricos sobre a avaliacdo heuristica e as heuristicas de
Nielsen, foi agendada a atividade em um encontro de aula na turma da Pedra Branca e em
outro encontro para a turma da Unidade Dib Mussi. Os estudantes foram separados em grupos
de 3 a 5 pessoas e cada grupo realizou uma avaliagdo. No total, foram realizadas 8 diferentes
avaliagdes. Os resultados dessas avaliagdes foram agrupados em uma Unica observagio,
quando semelhantes, e sdo apresentados a seguir.

Conforme figura (tela) a seguir, foram verificadas as seguintes consideragoes:

* no item A, foi encontrado o campo ID Pessoa, sendo uma nomenclatura diferente do
acostumado para o estudante, pois 0 nome apropriado seria codigo de matricula. Foi
afetada a Heuristica de Nielsen, a qual afirma que se deve falar a linguagem do
usuario, em uma criticidade baixa;

* no item B, foram encontradas abreviagdes, ao procurar o curso cadastrado, sem
nenhuma identificacdo para identificar o que sdo essas abreviagdes, como “Sistemas
de Informacdo N FP” e “Sistemas de Informacdo N TJ”. Foi questionado o Saiac
presencial, para saber o que sdo essas siglas, e a resposta foi que significa: Sistemas de
Informagao Noturno Floriandpolis, que representa a unidade da Unisul na Dibmussi e
Sistemas de Informagdo Noturno Trajano, que representa a unidade da Unisul na
Trajano. Sendo assim, foi afetado a Heuristica de Nielsen, pelo qual deve falar a
linguagem do usudrio e minimizar a sobrecarga de memoria do usudrio, em uma

criticidade grave;
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Figura 28 - Avaliagdo Heuristica itens A ¢ B

Fonte: Elaborado pelo autor (2014)

* No item C, foi encontrado um campo chamado Orientagdes Importantes.
Aparentemente, ¢ um campo de escrita, mas o sistema o utiliza, para dar informagdes
para os alunos, o que acaba os confundindo. Foi afetada a Heuristica consisténcia e
padrdes, em uma criticidade média.

* Novamente no item C, pode se observar que as orientacdes estdo em terceira pessoa,
dando a impressdao que este campo nao ¢ para quem esta criando o protocolo. Foi
afetado a Heuristica que deve utilizar a linguagem do usudrio e minimizar a
sobrecarga de memoria do usuério, em uma criticidade baixa.

* No item D, é mostrado o Prazo de Entrega com o valor 5, ndo avisando se ¢ no dia 5,
ou 5 dias, ou 5 semanas. Foi afetada a Heuristica de Minimizar a sobrecarga de
memoria do usuario em uma criticidade baixa.

* No item E, é mostrada a Descricdo Prazo, sem nenhuma continuacdo. Foi afetada a

Heuristica de diadlogos simples e naturais, em uma criticidade baixa.

Figura 29 - Avaliacdo Heuristica itens C, D e E

Fonte: elaborado pelo autor (2014).
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* No item F, ¢ mostrado para o aluno o Tipo de Entrega e seus valores para a entrega de
Documento, sendo que este campo se encontra vazio para o protocolo que foi
solicitado, neste caso, ¢ interessante ndo mostra-lo para o aluno. Foram afetadas as
heuristicas de: minimizar a sobrecarga de memoria do usudrio, didlogos simples e

naturais € prevenir erros, com uma criticidade média.

Figura 30 - Avaliacdo Heuristica item F

Fonte: Elaborado pelo autor (2014).

* No item G, em alguns casos este campo ¢ obrigatorio e em outros nao, sem a devida
sinalizacdo e descrigdes. Foram afetadas as Heuristicas de: ajuda, documentacdo e

prevenc¢do de erros, com uma criticidade média.

Figura 31 - Avaliacdo Heuristica item G

Fonte: Elaborado pelo autor (2014).

* No item H, ¢ mostrado o endereco do aluno, caso o aluno estivesse optando por
receber pelo correio. Esta opcao se encontra vazia e o endereco da Unisul em branco,
deixando confuso o local de envio do protocolo. Foram afetadas as heuristicas de:

ajuda, documentacao e prevenir erros, com uma criticidade média.



Figura 32 - Avaliagdo Heuristica item H

5. Se optou pelo envio pelo correio, confira seus dados:

Ruad A Rua Venio Sul, 275 H
Continuagio:
Complemento:

Bk G Telofone: 4032974003

Cidade: Flarianapalis
CEP: B0051070 E-mail: eardre. 275 @gmail.com
Desoja alterar seu enderego? Cligue agui.

6. Caso precise enviar documentos a UNISUL, utilize o enderego abaixo:

Fonte: Elaborado pelo autor (2014).
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* O item I € um campo para buscar os tipos de solicitacdo do protocolo, mas ndo ¢

avisado ao aluno que esta busca ¢ somente por codigos definidos pelo sistema. Para

saber a lista de solicitagdes, ¢ necessario deixar este campo vazio e apertar no botao

com o icone de lupa. Foram afetadas as heuristicas de: consisténcia e padrdes,

prevenir erros e atalhos, com uma criticidade alta.

Figura 33 - Avaliagdo Heuristica item I

Fonte: Elaborado pelo autor (2014).

* No item J, a tela mostra 55 solicitagdes que os alunos de sistema de informagdes

podem fazer, porém para cada solicitagdo ¢ apresentada uma descri¢do muito resumida

e parecidas entre si, deixando o aluno confuso. Foram afetadas as heuristicas de

Nielsen de: dialogos simples e naturais, utilizagdo da linguagem do usuario, ajuda e

documentagao e prevenir erros, com uma criticidade grave.
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Figura 34 - Avaliacao Heuristica item J

Fonte: Elaborado pelo autor (2014).

* No item K, ¢ mostrada uma sequéncia do precedimentos. Primeiramente, o usudrio
selecionou sua graduagdo no nivel académico e o curso corretamente, logo apos,
modificou novamente o nivel académico aparecendo uma nova mensagem, no campo
do curso, avisando que o valor ndo ¢ valido, mesmo assim o usudrio conseguiu
pesquisar uma solicitagdo e gerar o protocolo. Foram afetadas as heuristicas de

Nielsen de: prevenir erros, com uma criticidade grave.
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Figura 35 - Avaliagdao Heuristica item K

Fonte: Elaborado pelo autor (2014).

Com base nos resultados das avaliagdes realizadas, foi confecionado um protétipo

para subsanar as ndo conformidades encontradas. Ele ¢ apresentado a seguir.

4.4 PROTOTIPO DO SAIAC ON-LINE

Nesta secdo, sera apresentado uma prototipacdo de sequéncia de telas,
desenvolvidas com base nos resultados das avaliagdes realizadas anteriormente. Esta
sequéncia de telas simula a criacdo de um protocolo no Saiac on-line por um académico que

deseja uma solicitacdo de requerimento de atestado de matricula.
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A figura a seguir, demostra a tela atual do Saiac on-line e uma prototipagdo, como
proposta, apresentada ao académico no momento em que este inicia a criagdo de um protocolo

online.

Figura 36 - Passo 1 do prototipo da tela 1 do Saiac On-line
Atual

1. Preencha os dados do protocolo:

(Algumas solicitagoes exigem o preenchimento do campo quantidade)

*ID Pessoa: LEANDRO MACHADO COSTA
= Calendé&rio Académico
*Nivel Académico: ’ :
b :" o8 Extrato de Motas
Curso: Extrato de Matricula

*Solicitagdo: Q)

Orientagoes

Importantes:
Quantidade: Prazo de Entrega: Para efeito do prazo de retorno

e expedigdo dos documentos,
dias (teis sdo considerados os
dias efetivos de atividade letiva,
excluindo-se recessos, feriados,
férias coletiva, sébados e

Descrigdo Prazo:

domingos.
Proposta
1. Preencha os dados do protocolo:
(Campos com * sdo de preenchimento obrigatdric)
Codigo de matricula; 423279 LEANDRO MACHADO COSTA
* Nivel Académico: | Graduagio Calendario Académico

Extrato de Motas

x ;
Curso: Extrato de Matricula

* Solicitacao:

Pesquisa Avangada

« Voltar Continuar »

Fonte: Elaborado pelo autor (2014).

A proposta de prototipacdo anterior, apresentou ajustes em alguns campos com

base nas heuristicas encontradas:
» foi alterado o subtitulo, que estava escrito “Algumas solicitagdes exigem o
preenchimento do campo quantidade” por “Campos com * sdo de preenchimento
obrigatério”, o qual afetava a heuristica de Nielsen “Minimizar a sobrecarga de

memoria do usuario” ;
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* foi alterado o campo “ID Pessoa” por “Codigo de matricula”, o qual afetava a
heuristica de Nielsen “Falar a lingua do usuario”;

» foi retirado as “Orientacdes importantes” , “Quantidade”, “Prazo de entrega” e
“Descri¢ao do prazo”, para colocar nas proximas telas, o qual afetava a heuristica de
Nielsen “Minimizar a sobrecarga de memoria do usudrio”.

* Também os campos com o nome do estudante e o seu numero de matricula, ja
aparecem preenchidos por default, a partir dos dados do sistema académico.

* Todo o processo de solicitagio foi decomposto em vdarias etapas (com as
correspondentes interfaces). Em cada interface foram adicionados os botdes “Voltar” e
“Continuar”, assim atendendo a heuristica de “navega¢ao” e “controle do usuario”.

A figura, a seguir demonstra a tela atual e uma proposta de prototipacdo no campo

do Nivel académico.

Figura 37 - Passo 2 do prototipo da tela 1 do Saiac On-line
Atual

1. Preencha os dados do protocolo:
(Algumas solicitagdes exigem o preenchimento do campo quantidade)

*ID Pessoa: LEANDRO MACHADO COSTA
*Nivel Académico: " Calenddric Académico
«Curso: | Disciplinas Especiais Extrato de Notas
" | Educagao Basica Profissional Extrato de Matricula
B . | Extensdo
Solicitagdo: Graduacéo

Pas-Graduagdo Lato Sensu
Orientagdes Pas-Graduagdo Stricto Sensu
Importantes: | Sup Complementagdo de Estudos
Superior Formacao Especifica

Quantidade: Prazo de Entrega: Para efeito do prazo de retorno
) e expedigao dos documentos,
Descrigéo Prazo: dias Gteis sdo considerados os

dias efetivos de atividade letiva,
excluindo-se recessos, feriados,
férias coletiva, sébados e

domingos.
Proposta
1. Preencha os dados do protocolo:
(Campos com * sdo de preenchimento obrigatdrio)
Codigo de matricula; 423279 LEANDRO MACHADO COSTA
* Nivel Académico: | Graduagéo s W
xtrato de Notas
* B Graduagio it r
Curso: il
* Solicitacao: m
Pesquisa Avangada

« Voltar Continuar »



70

Fonte: Elaborado pelo autor (2014).

A proposta de prototipacdo anterior, teve alguns ajustes de acordo com as
heuristicas que ndo eram atendidas:

* na tela atual existem 8 niveis académicos para a criagdo de protocolos, porém o aluno
possui apenas o vinculo de graduacdo com a institui¢do, portanto, foi pré-definido no
campo “Nivel Académico” o de “Graduagdo” sem mostrar os demais niveis. Assim
sendo ¢ atendida a heuristica de Nielsen “Minimizar a sobrecarga de memoria do
usuario”.

A figura, a seguir, demonstra, a tela atual e uma proposta de prototipacdo no
campo “Curso”.
Figura 38 - Passo 3 do prototipo da tela 1 do Saiac On-line

Atual

1. Preencha os dados do protocolo:
(Algumas solicitagdes exigem o preenchimento do campo quantidade)

*ID Pessoa: LEANDRO MACHADO COSTA
“Nivel Académico: ‘Graduagso - Calendario Académico
. - Extrato de Motas
Curso: | Extrato de Matricula
Sistemas de Informagéo N FP
*Solicitagdo: | sSistemas de Informacio N TJ
Orientagbes
Importantes:
Quantidade: Prazo de Entrega: Para efeito do prazo de retorno

e expedigdo dos documentos,
dias Uteis s8o considerados os
dias efetivos de atividade letiva,
excluindo-se recessos, feriados,
férias coletiva, sabados e

Descrigdo Prazo:

domingos.
Proposta
1. Preencha os dados do nrotocolo:
(Campos com * sdo de preenchimento obrigatério)
Codigo de matricula; 423279 LEANDRO MACHADO COSTA
* Nivel Académico: | Graduagdo - Calendario Académico
; ; - Extrato de Notas
Curso: | : Extrato de Matricula
et SIFP- Sistemas de Informagio Meturno Floriandpolis
Solicitacao: | 5ipPB- Sisternas de Informagdo Noturno Pedra Branca
Pesquisa Avancacd

Gy e
« Voltar Continuar »

Fonte: Elaborado pelo autor (2014).
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A proposta de prototipagdo anterior, teve alguns ajustes para atender as
heuristicas:

* na tela atual existe abreviagdes dos nomes dos cursos “Sistemas de Informacdes N
FP” e “Sistemas de Informacdes TJ”, foi ajustado para “SIFP - Sistemas de
Informagao Noturno Floriandpolis” e “SIPB - Sistemas de Informagao Noturno Pedra
Branca”, podendo escolher somente uma dessas duas opg¢des, que sdo escritas por
extenso para que nao haja davidas. Foi atendida a heuristica de Nielsen “Minimizar a
sobrecarga de memoria do usuério”.

A figura, a seguir, demonstra que o académico selecionou ao curso de SIFP -

Sistemas de Informac¢ao Noturno Florianopolis.

Figura 39 - Passo 4 do prototipo da tela de solicitagdes do Saiac On-line

1. Preencha os dados do protocolo:
(Campos com * s3o de preenchimeanto obrigatério)

Codigo de matricula: 423279 LEANDRO MACHADO COSTA

* Nivel Académico: | Graduacio s Calendario Académico
Extrato de Notas

* Curso: | SIFP- Sistemas de Informagio N+ Extrato de Matricula

« solcagao:

Pesquisa Avangada

« Voltar Continuar »

Fonte: Elaborado pelo autor (2014).

A figura anterior mostra o campo de solicitacdo, no qual o académico tera duas
opcdes para visualizar os resultados da solicitacdo desejada. Ele podera apenas clicar em
“Pesquisa Avangada” ou digitar o nome da solicitagdo no campo de pesquisa e clicar em
buscar.

A figura, a seguir demonstra, a tela atual e uma proposta da tela dos resultado da

pesquisa de solicitagdes.



Figura 40 - Passo 5 do proétotipo da tela de solicitagdes do Saiac On-line

72

Fonte: Elaborado pelo autor (2014).
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A proposta de prototipagdo anterior, teve alguns ajustes para atender as heuristicas
indicadas na avaliagao.

* Na tela atual de resultados do Saiac On-line mostram-se apenas os titulos dos
resultados e seus codigos. Na proposta foi adicionado uma descricdo para cada
solicitagdo, para que o académico identifique melhor o que ele estd procurando, essa
questdo afetava a heuristica de Nielsen “Ajuda e documentacao”.

Um dos problemas da escolha do tipo de solicitagdes € a violacao da heuristica de
“Minimizar a sobrecarga de memoria do usudrio” devido ao grande niimero de possibilidades
(69). Para minimizar esse problema diversas estratégias sdo sugeridas:

1. Uma abordagem poderia ser mostrar inicialmente as opg¢des que tem maior
frequéncia de solicitagdes. Neste sentido, o setor de atendimento ao Académico
presencial foi consultado para identificar quais sdo essas solicitagdes que possuem
maior frequéncia. Foram apresentados 12 itens como resultados apresentados na figura
anterior no campo “Mais solicitados”, sendo eles: Atestado de Matricula, Prova de 2*
Chamada, Justificativa de Faltas, Termo Compr Estag C Nao Obrig, Histérico
Escolar, Aproveitam. Estudos outra IES, Aproveitam. Estudos da Unisul, Colagao de
Grau, Colagao de Grau em Gabinete, Desconto por Grupo Familiar, Atestado de
Formando e Atestado de Regularidade Acad. Essa proposta ¢ ilustrada nas Figura 39 e
41 nas quais ja aparecem os tipos de solicitagdes mais requeridas na parte inferior da
tela.

2. Outra proposta ¢ classificar os resultados em grandes grupos. Nesse sentido todas as
possiveis solicitagdes foram agrupadas em 14 grupos diferentes, conforme mostra o

quadro a seguir.

Quadro 4 - Cléssifica¢ao de 14 Grupos diferentes de solicitagdes

Solicitacao Grupo

Analise Historico/Extrato Nota Historico Escolar
Aproveitam. Estudos outra [ES Aproveitamento
Aproveitam. Estudos da Unisul Aproveitamento
Argumentacao Questao Aval Pres Prova

Atestado de Abandono de Curso Atestado
Atestado de Desisténcia Vaga Atestado
Atestado de Destrancamento Atestado
Atestado Estag Nao Obrigatorio Atestado
Atestado de Vaga (2° Via) Atestado
Atestado de Formado Atestado
Atestado de Formando Atestado

Atestado de Licenga Gestacao Atestado
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Atestado de Ingresso

Atestado de Matricula

Atestado Negativa Guia Transf.
Atestado Presenca Aval.Presenc
Atestado de Regularidade Acad.
Atestado Sub-Judice

Atestado de Trancamento
Avaliacao Presencial 2*Chamada
Certidao de Monitoria (2* Via)
Certificado Conclusao (2% via)
Colagao de Grau

Colacao de Grau Fora do Prazo
Colagao de Grau em Gabinete
Copia da Avaliagao Presencial
Desconto por Grupo Familiar
Destranc Remanej Trans Interna
Destrancamento de Curso
Destrancam Transferénc Interna
Destrancam Remanejameja Campus
Destrancam com Troca de Turno
Autorizagdo p/ Discipl Avulsas
Doc Transferéncia p Outras IES
Termo Compr Estdg C Nao Obrig
Termo Compr Estdg CNao Obrig2?
Abono de Faltas

Justificativa de Faltas

Guia Transferéncia outra IES
Historico Escolar

Inscricdo para Intercambio

Carta de Aceite p/ Intercambio
Renovacao de Intercambio

Prova de proficiéncia em Lingua Estrangeira
Declaracdes / Atestados em Lingua Estrangeira

Licenga Médica

Licen¢a Gestacao

Migragao Curricular

Programa de Disciplina

Prova de 2* Chamada
Reconhecimento de Curso
Reingresso p/ Curso Graduagao
Remanejamento de Campus
Resgate Cheque Devolvido
Retirada Documento pelo Aluno
Retorno com Remanejamen Campus
Retorno

Retorno Transferéncia Interna
Retorno Remanejam Transf Inter
Retorno com Troca de Turno
Revisao de Avaliagdo Final
Revisao de Avaliagao

Atestado
Atestado
Atestado
Atestado
Atestado
Atestado
Atestado

Prova

Outro

Outro

Colacao de Grau
Colacao de Grau
Colacao de Grau
Prova
Financeiro
Destrancamento
Destrancamento
Destrancamento
Destrancamento
Destrancamento
Outro
Transferéncia
Estagio

Estagio

Falta

Falta
Transferéncia
Historico Escolar
Intercambio
Intercambio
Intercambio
Intercambio
Intercambio
Licenca
Licenga

Outro

Outro

Prova

Outro
Transferéncia
Transferéncia
Financeiro
Outro

Retorno
Retorno
Retorno
Retorno
Retorno

Prova

Prova
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Sistema de Avaliag¢ao Prova
Troca Local Prova - Definitiva Prova
Troca Local Prova - Provisoria Prova
Transferéncia Externa Transferéncia
Transferéncia Interna Transferéncia
Troca de Turno Transferéncia

Validagao de A.A.C.A. Aproveitamento
Fonte: Elaborado pelo autor (2014).

A figura a seguir ilustra a busca a partir dos grupos.

Figura 41 - Passo 6 do protétipo da tela de solicitagdes do Saiac On-line.

« Voltar
Resultado da pesquisa
Pesquisar Solicitagédo
Foram encontrados 69 resultados desta pesquisa
| ==
Andlise Histérico/Extrato Nota Codigo: ANALISE HE
Por grupo;
[ - ] Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur adipiscing elit, sed do eiusmod tempor incididunt ut labore et dolore
T . o magna aliqua. Ut enim ad minim veniam, quis nostrud exercitation ullamco laboris nisi ut aliquip ex ea commodo
Atpersnl\;lo Mans consequat. Duis aute irure dolor in reprehenderit in voluptate velit esse cillum dolore eu fugiat nulla pariatur.
Colagéo de Grau Excepteur sint occaecat cupidatat non proident, sunt in culpa qui officia deserunt mollit anim id est laborum
Destrancamento )
Estagio L Aproveitam. Estudos outra IES codigo: APVIES
Falta
Financeiro Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur adipiscing elit, sed do eiusmod tempor incididunt ut labore et dolore
Histdrico Escolar magna aliqua. Ut enim ad minim veniam, quis nostrud exercitation ullamco laboris nisi ut aliquip ex ea commodo
:_r_nemémbm consequat. Duis aute irure dolor in reprehenderit in voluptate velit esse cillum dolore eu fugiat nulla pariatur.
Olﬁlerr;ca | Excepteur sint occaecat cupidatat non proident, sunt in culpa qui officia deserunt mollit anim id est laborum
Eemm;fm - Aproveitam. Estudos da Unisul Codigo: APVUNISUL
firanstaronct) Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur adipiscing elit, sed do eiusmod tempor incididunt ut labore et dolore
APFOYEtam, EslUdos oUtra IES magna aliqua. Ut enim ad minim veniam, quis nostrud exercitation ullamco laboris nisi ut aliquip ex ea commodo
Aproveitam, Estudos da Unisul consequat. Duis aute irure dolor in reprehenderit in voluptate velit esse cillum dolore eu fugiat nulla pariatur.
Colagio de Grau Excepteur sint occaecat cupidatat non proident, sunt in culpa qui officia deserunt mollit anim id est laborum
Colagdo de Grau em Gabinete Argumentagao Questédo Aval Pres Codigo: ARGQUESTAO
Cesconto por Grupo Familiar .
Atectac dp E P 4 Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur adipiscing elit, sed do elusmod tempor incididunt ut labore et dolore
o ol Orman_ o magna aliqua. Ut enim ad minim veniam, quis nostrud exercitation ullamco laboris nisi ut aliquip ex ea commodo
Atestado de Regularidads Acad. consequat. Duis aute irure dolor in reprehenderit in voluptate velit esse cillum dolore eu fugiat nulla pariatur.

Excepteur sint occaecat cupidatat non proident, sunt in culpa qui officia deserunt mollit anim id est laborum

Atestado de Abandono de Curso Codigo: ATABANDONO

Fonte: Elaborado pelo autor (2014)

A figura a seguir demonstra que na filtragem por grupo foi escolhida a opg¢ao

“atestado”, apresentando apenas 16 resultados na busca das solicitagdes.
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Figura 42 - Passo 6 do prétotipo da tela de solicitagdes do Saiac On-line

« Voltar
Resultado da pesquisa

Pesquisar Solicitagéo

Foram encontrados 16 resultados desta pesguisa
| o2

Atestado de Abandono de Curso Codigo: ATABANDONO

Por grupo:

Loremn ipsum dolor sit amet, consactetur adipiscing elit, sed do eiusmod tempor incididunt ut labore et dolore
| Atestado L

magna aliqua. Ut enim ad minim veniam, quis nostrud exercitation ullamco laboris nisi ut aliquip ex ea commodo
consequat. Duis aute irure dolor in reprehenderit in voluptate velit esse cillum dolore eu fugiat nulla pariatur.
Excepteur sint occaecat cupidatat non proident, sunt in culpa qui officia deserunt mollit anim id est laborum

Tipo de Disciplina:

Atestado de Desisténcia Vaga Codigo: ATDESISTEN

Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur adipiscing elit, sed do eiusmod tempor incididunt ut labore et dolore

Mais solicitadas: magna aliqua. Ut enim ad minim veniam, quis nostrud exercitation ullamco laberis nisi ut aliquip ex ea commodo

Atestado de Matricula consequat. Duis aute irure doler in reprehenderit in voluptate velit esse cillum dolore eu fugiat nulla pariatur.
Prova de 28 Chamada Excepteur sint occaecat cupidatat non proident, sunt in culpa qui officia deserunt mollit anim id est laborum
Justificativa de Faltas Atestado de Destrancamento Codigo: ATDESTRANC

Termo Compr Estag € Ndo Obrig
Histérico Escolar

Aproveitam, Estudos outra IES
Aproveitam, Estudos da Unisul
Colagdo de Grau

Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur adipiscing elit, sed do eiusmod tempor incididunt ut labore et dolore
magna aliqua. Ut enim ad minim veniam, quis nostrud exercitation ullamco laboris nisi ut aliquip ex ea commodo
consequat. Duis aute irure doler in reprehenderit in voluptate velit esse cillum dolore eu fugiat nulla pariatur.
Excepteur sint cccaecat cupidatat non proident, sunt in culpa qui officia deserunt mollit anim id est laborum

Colagdo de Grau em Gabinete Atestado Estag Nao Obrigatdrio Codigo: ATESTAGIO

Desconto por Grupo Familiar Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur adipiscing elit, sed do eiusmod tempor incididunt ut labore et dolore
Atestado de Formando magna aliqua. Ut enim ad minim veniam, quis nostrud exercitation ullamco laboris nisi ut aliquip ex ea commodo
Atestado de Regularidade Acad. consequat. Duls aute irure dolor in reprehenderit in voluptate velit esse cillum dolore eu fugiat nulla pariatur.

Excepteur sint occaecat cupidatat non proident, sunt in culpa qui officia deserunt mollit anim id est laborum

Atestado de Vaga (2° Via) Codigo: ATESTAVAGA

Fonte: Elaborado pelo autor (2014).

3. Existem algumas solicitagdes que sao feitas exclusivamente para disciplinas
presenciais ou virtuais. Esse ¢ um motivo frequente de confusdo para os estudantes
que muitas vezes acabam encaminhando uma solicitagdo ao setor errado, por exemplo,
solicitar ao coordenador presencial prova de 2a chamada na disciplina EaD. Como
mostra a figura a seguir, foi adicionado um campo chamado “Tipo de discplina” para

filtrar essas solicitagoes.
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Figura 43 - Passo 7 do prototipo da tela de solicitagdes do Saiac On-line.
LEANDRO COSTA

« Voltar
Resultado da pesquisa

Pesquisar Solicitagédo

Foram encontrados 16 resultados desta pesquisa
| =2

Atestado de Abandono de Curso Codigo: ATABANDONO

Por grupo:;
| Atestado il

Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur adipiscing elit, sed do eiusmod tempor incididunt ut labore et dolore
magna aliqua. Ut enim ad minim veniam, quis nostrud exercitation ullamco laboris nisi ut aliquip ex ea commodo
oo Daolnas consequat. Duis aute irure doler in reprehenderit in voluptate velit esse cillum dolore eu fugiat nulla pariatur.

['p" £ Deaping: 3 # Excepteur sint occaecat cupidatat non proident, sunt in culpa qui officia deserunt mollit anim id est laborum

Virtual
. Presencial

Atestado de Desisténcia Vaga Codigo: ATDESISTEN

Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur adipiscing elit, sed do eiusmod tempor incididunt ut labore et dolore
magna aliqua. Ut enim ad minim veniam, quis nostrud exercitation ullamco laboris nisi ut aliquip ex ea commodo
Atestado de Matricula consequat. Duis aute irure dolor in reprehenderit in voluptate velit esse cillum dolore eu fugiat nulla pariatur.
Frova de 248 Chamada Excepteur sint occaecat cupidatat non proident, sunt in culpa qui officia deserunt mollit anim id est laborum
Justificativa de Faltas

Termo Compr Estag © MEo Cbrig 3 - : :
Histarico Escolar Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur adipiscing elit, sed do eiusmod tempor incididunt ut labore et dolore
magna aliqua. Ut enim ad minim veniam, quis nostrud exercitation ullamco laboris nisi ut aliquip ex ea commodo
consequat. Duis aute irure dolor in reprehenderit in voluptate velit esse cillum dolore eu fugiat nulla pariatur.
Excepteur sint occaecat cupidatat non proident, sunt in culpa qui officia deserunt mollit anim id est laborum

Atestado de Destrancamento Codigo: ATDESTRANG

Aproveitam, Estudos outra IES
Aproveitam. Estudos da Unisul
Colagéo de Grau

Colagio de Grau em Gabinete Atestado Estdg Nao Obrigat6rio Codigo: ATESTAGIO

Desconto por Grupo Familiar Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur adipiscing elit, sed do eiusmod tempor incididunt ut labore et dolore
Atestado de Formando magna aliqua. Ut enim ad minim veniam, quis nostrud exercitation ullamco laboris nisi ut aliquip ex ea commodo
Atrestado de Regularidade Acad. consequat. Duis aute irure dolor in reprehenderit in voluptate velit esse cillum dolore eu fugiat nulla pariatur.

Excepteur sint occaecat cupidatat non proident, sunt in culpa qui officia deserunt mollit anim id est laborum

Atestado de Vaga (2° Via) Codigo: ATESTAVAGA

Fonte: Elaborado pelo autor (2014).

4. Outra abordagem seria implementar um campo de busca, que ao digitar as letras
iniciais ja selecione automaticamente as palavras que possuem esses prefixos e mostre
os resultados da pesquisa. Exemplo: ao digitar “APRO” aparecem todos os resultados
que tiverem essa sub-cadeia: “Aproveitamento Estudos outra IES” , “Aproveitamento

Unisul”, etc., como ¢ mostrado a figura a seguir.

Figura 44 - Passo 8 do proétotipo da tela de solicitagdes do Saiac On-line
LEANDRO COSTA

« Voltar
Resultado da pesquisa

Pesquisar Solicitagédo
; - - Foi encontrado 1 resultado desta pesquisa

(Matn =1 Atestado de Matricula Codigo: ATMATRICUL
Por grupo:

| Atestado =

Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur adipiscing elit, sed do eiusmod tempor incididunt ut labore et dolore
magna aliqua. Ut enim ad minim veniam, quis nostrud exercitation ullamco laboris nisi ut aliquip ex ea comm
Tipo de Disciplina: consequat. Duis aute irure dolor in reprehenderit in voluptate velit esse cillum dolore eu fugiat nulla pariatur.
I - Excepteur sint occaecat cupidatat non proident, sunt in culpa qui officia deserunt mollit anim id est laborum

Mais solicitadas:

FSPRIE S T T T 1

Fonte: Elaborado pelo autor (2014).
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Na figura anterior, o académico clicou em “Atestado de Matricula”, voltando para

a tela inicial, preenchendo automaticamente o campo de solicitagdo com o respectivo codigo.

Figura 45 - Passo 9 do protétipo da tela 1 do Saiac On-line.

1. Preencha os dados do nrotocolo:
(Campos com * s3o0 de preenchimento obrigatério)

Codigo de matricula: 423279 LEANDRO MACHADO COSTA

* Nivel Académico: | Graduacio s Calendario Académico

= Extrato de Notas
* Curso: | SIFP- Sistemas de Informacao N+ Exirato de Malricula

* Splicitagao: | Atestado de Matricula m Codige: ATMATRICUL

Pesquisa Avangada

« Voltar Continuar »

Fonte: Elaborado pelo autor (2014).

Ao clicar no botao “Continuar”, na tela anterior, foi para tela “Tipo de Entrega”,
mostrada na figura a seguir. A figura a seguir, apresenta a tela atual e a proposta de

prototipacao.
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Figura 46 - Passo 10 do prototipo da tela 2 do Saiac On-line

Fonte: Elaborado pelo autor (2014).

Na figura anterior, o académico selecionou o tipo de entrega “Carta Simples” com

o preco de 2,35 reais e clicou no botdo “Continuar”. O académico foi para a tela de
2

“Confirmac¢ao de Dados de Entrega”, que mostra a localizagdo do endereco que serd enviado

o “Atestado de Matricula” solicitado no protocolo.
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Figura 47 - Passo 12 do prototipo da tela 3 do Saiac On-line.

Fonte: Elaborado pelo autor (2014).

Na figura anterior, ap6s confirmar seus dados e clicar no botdo “Continuar”, o

académico foi para a tela de “Descrigdes do Atestado de Matricula” e, se tiver alguma

observacao a fazer, deverd escrever no respectivo campo.

Figura 48 - Passo 13 do prototipo da tela 4 do Saiac On-line

Nivel Académico: Graduacéo
Curso: SIFP - Sistemas de Informacdo Noturno Florianépolis

Solicitacdo: Atestado de Matricula
Tipo de Entrega: Carta Simples - valor de R$ 2,35

4, Descrigbes e avisos importantes sobre a solicitagdo de Atestado de Matricula

Observagdes do Aluno:

Escreva aqui suas observagoes.

Continuar »

« Voltar

Fonte: Elaborado pelo autor (2014).
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Apbs clicar no botdo “Continuar”, na tela anterior, apareceu a tela de “Termo de
Compromisso”, conforme demonstrado na figura a seguir. Para finalizar a solicitacdo do
protocolo, o académico tem que concordar com o termo e finalizar o protocolo, apertando nos

seus respectivos botdes.

Figura 49 - Passo 14 do prototipo da tela 5 do Saiac On-line.
MinhawA

# Inicio | & Fale Conosco 4 Portal UNISUL

UN'SUL Favaoritos Pesquisar

LEANDRO COSTA

Nivel Académico: Graduacdo
Curso: SIFP - Sistemas de Informacdo Noturno Floriandpolis

» Dados Cadastrais Solicitac3o: Atestado de Matricula

» E-mail Tipo de Entrega: Carta Simples - valor de R$ 2,35

» Académico

» Colaborador . B ~

» Aplicagdes 5. Leia atentamente as informagdes e concorde com os termos:
» Biblioteca

» Noticias da Universidade Declaro conhecer as obrigagBes contratuais e regimentais a mim aplicadas e que receberei a documentagio solicitada

» Eleigoes 2014
¥ Atendimento Online
T SAIAC On-Line
Criar Protocolo On-Line
= Meus Protocolos
» Informagao | Reclamagao
» Fale com Quvidoria
» Relacionamento académico
= Central de Servigos de Tl
» Documentos
= Atos Normativos
= Sobre o Portal

nos limites de minha solicitagao.Aceito pagar pelos servicos que solicitel os valeres para ele fixados, autorizando
expressamente que, se possivel esta modalidade de referidos valores sejam cbjeto de soma ao valor dos
débitos contratados para pagamento da proxima parcela da semestralidade/anuidade.

Com a manifestagdo de concordéncia disponivel nesta pagina estarei contratando, irretratavelmente, os servigos acima
descritos, autorizando & Unisul a adog&o de todas as providéncias legais cablveis para a cobranga destes valores,
inclusive a disposta na cldusula 13® do Contrato de Prestagdo de Servigos Educacionais disponivel na internet.

A retirada do documento ou a resposta da solicitagao, presencialmente na Unisul, devera ser feita exclusivamente pelo
aluno ou, se impossibilitado, mediante procuragdo com firma reconhecida. Declaro ainda,ter ciéncia de minha
responsabilidade, quanto a manter atualizado meu enderego, a fim de receber correspendéncia da Unisul e eventuais
solicitagbes realizadas pelo protocolo on-line.

| Concordo com os termos acima citados

« Voltar Gerar Protocolo e Finalizar

Fonte: Elaborado pelo autor (2014).

Dessa forma foram apresentadas algumas alternativas de interfaces tentando

seguir a usabilidade baseada nas heuristicas de Nielsen.
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5 CONCLUSOES E TRABALHOS FUTUROS

Avaliagao de usabilidade ¢ uma parte cada vez mais importante no processo de
design de interface de usuario. Ela é primordial na identificagdo de erros.

O objetivo da avaliagdo de usabilidade ¢ alcangar uma melhor qualidade de uso.
Os requisitos de usabilidade devem ser indicados em termos de eficacia, eficiéncia e
satisfacdao necessarios em diferentes contextos.

Através deste estudo, ficou comprovada a importancia do uso dos principios de
usabilidade e ergonomia em uma interface humano computador. A interface, tem como
finalidade, auxiliar o usuario na realizacdo de tarefas, permitindo uma maior concentragao
nestas, evitando o desvio da sua atencao.

Esse trabalho teve como objetivo, analisar problemas de usabilidade encontrados
na interface de um modulo do Saiac On-line, sistema académico da Universidade do Sul de
Santa Catarina. Para isso inicialmente foi desenvolvido e aplicado um questionario on-line,
aos usuarios desse sistema. Apos foi realizada uma avaliagao heuristica, junto aos académicos
da diciplina de “Multimidia e interface humana computador” do semestre 2014/1, com a
colaboracdo da professora Flavia Lumi Matuzawa. A partir dos resultados obtidos pela
avaliacdo heuristica e do questiondrio aplicado, foi desenvolvida uma proposta de alteragdes
possiveis nessa interface, com o intuito de atender as diretrizes de usabilidade.

Os objetivos propostos nesse trabalho, foram cumpridos e considera ser que a
técnica escolhida para a solugdo dos problemas foi apropriada. A aplicagdo teve como
resultado, uma lista com os  problemas de usabilidade da interface, cada um deles
devidamente identificado e caracterizado com isso, foi criado propostas de telas com
prototipacdes para demonstrar os devidos ajustes e melhorias.

Para trabalhos futuros pode-se sugerir:

* Reduzir os nimeros de telas do sistema do Saiac On-line.

* Implementar e testar as prototipacdes apresentadas.

* Realizar outros estudos de usabilidade do Saiac On-line considerando diversos perfis
de usuarios que também utilizam o sistema, como por exemplo, estudantes de pos-
graduagdo, funciondrio atendente, secretaria e coordenacao de curso.

* Realizar toda uma re-engenharia do sistema utilizando principios de usabilidade e de

design centrado no usuario.
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