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RESUMO

Esta pesquisa tem a finalidade de detectar problemas decorrentes das -dificuldades
encontradas por usuarios inexperientes, na operagio de interfaces graficas. A reahzaglo-de
operagdes de manipulagdo de arquivos como gravar, abrir, fechar, renomear, criar pasias,
inserir senhas € mais uma série de tarefas onde a performance dos usuarios € prejudicada.
Esta dificuldade € procedente de problemas ergondémicos encontrados na imterface onde a
tarefa € realizada.

Este trabatho prop&e avaliar as interfaces Abrir € Salvar Comeo, comum a varios softwares
da plataforma Windows, para buscar ¢ obter indicios de incidentes ¢ passos desnecessarios
que possam provocar barreiras e obstaculos que acarretam desconfortos, aborrecimentos,
constrangimentos ou, até mesmo, traumas a uma pessoa na interagio de interfaces humano-
computador. Para a comprovagio de tais problemas, serd realizada a imspeciio de
usabtlidade que utiiza técmicas como a avaliagio heuristica e o ensaio de interagdo
humano-computador. A finalidade desta inspecio consiste em detectar a natureza destes
problemas € em que contexto eles ocorrem. O usuario sera submetido & técnica .de
verbatizagdo simuliinea onde um avaliador induz ao uswario a “pensar alto”, para com isto,
observar suas atitudes, reagdes ¢ tomadas de decisbes. Isto ira determinar o grau de
facilidade ou dificuldade da interface.

As causas € conseqiiéncias destas mcidéncias de erros s3o o proposito dessa pesquisa.



ABSTRACTY

The purpose of this research is to detect the problems caused by the difficulties found by
mnexperienced users in operating graphic nterfaces. The accomphishment of handling
operations such as saving, opening, closing, renaming, and creating directories

The purpose of this research is detecting the problems caused by the difficulties found by
mexperienced users in operating graphic mterfaces.

The accomplishment of operations in handhing files such as save, open, close, rename, ard
create directories, insert passwords and a series of tasks where the user’s performance is
damaged. This difficulty is due to ergonomic problems found in the mmterface where the
task ts performed.

This research intends to evaluate the interfaces Open and Save As, commen to several
packages or platform Windows, to search and have indications of incidents and
unnecessary steps which can put barriers and obstacles that bring about user’s discomfort,
upsets, embarrassments of, even, traumas to a person in the imteraction of the mterfaces
human-computer. To attest such problems, an inspection of usability was done which uses
techmques as the heuristic evaluation and the rehearsal of interaction human-computer.

The purpose of this inspection consists of detecting the nature of these simultaneous
verbalization when an appraiser induces the user to “think aloud” so that he can observe the
user’s attitudes, reactions, and decision takings. This will show the level of facility or
difficulty of the interface.

The causes and consequences of these incidences of errors are the purpeose of this research:



Capitulo

1.1 Introducioc

"Se os nomes néio estdo corretos, a linguagem ndo estara de acordo com a verdade das
L p——
coisas

Leonfacio

O grande avango tecnoldgico proporcionado pelo advento da informatica, incorpora novos
termos, frases ¢ costumes na cultura de um povo. Estes novos costumes, ndo raramente,
costumam ser refutados e, aum primeiro momento, existe uma resisténcia contra qualquer
tipo de mudanca. Alvin Toffter' no seu livro “A Terceira Onda” descreve o choque cuftural
provindo de novas tecnologias. Mesmo que as novas tecnologias venham para auxiliar €
aumentar a produtividade do ser humano na execugo de alguma tarefa, a sua cultura deve
ser preservada. A preservagio da cultura auxilia, qguanto & cognicdo, na representacdo ou no
estabelecimento da compreensiio de um problema e, por conseguinte, na agdo que
determinaré uma tarefa que irg acarretar na solucio do problema.

Segundo Francisco Fiatho? “As representagdes levam em conta o conjunto dos elementos
da situag@o ¢ da tarefa: S3o portanto muito particularizadas, ocasionais e precarias por
natureza. E suficiente que a situagio mude ou que um efemento niio observado da situagio
seja levado em conta para que a representagio seja modificada. Elas sio, per natureza,
transitérias. Uma vez terminada a tarefa, sdo substituidas por outras representagdes higadas

a outras tarefas.”

até estabelecer a representagiio de um problema e determinar a agdo que iré resolvé-lo.

‘T TOFFLER, Alvin, A Terceira Onda. Rio de Janeiro: Record, 1998.
? FIALHO, Francisco Antonio Pereira. Introduciio ae Estudo da Consciéncia. Curitiba; Genesis, 1998.



Existem vérios termos que para ele s3o novos e, a maioria, Sdo orwundos da traducio de
outras linguas que, em alguns casos, ndo espetham o contexto para o qual foram traduzidos
¢ poderdo causar confusdo na sua interpretacio.

Na década de 70, antes de advento da informética se tornar popular, os brasileiros
estabeleceram o termo “gravar” com o surgimento de um aparetho eletrnico; o gravador.
Usa-se este termo para realizar a tarefa de “gravar uma misica” em uma fita cassete. Os
foteiristas da industria cinematografica diziam que wam “gravar wm filme” . Com o
surgimento do video cassete, este termo se consolidou passando a fazer parte da linguagem
coloquial brasileira. Com o surgimento da informética um novo termo for mcluido no
voecabulario brasileiro: o termo “salvar”.

Num sistema computadorizado este termo, traduzido do ingiés “save”, é utilizado para
realizar uma tarefa com o qual o brasileiro conhece por “gravar”.

Embora o termo “safvar” esteja correto dentro do contexto ao qual ¢ empregado, o

termo “gravar” é utilizado num contexto de fixar, reter ou memorizar. E neste termo que
esté o primeiro obstaculo encomtrado por um usuério novato num sistema de computador
que usa o termo “saivar” para o contexto de “gravar” algum trabatho que, por €le, fot
desenvolvide.

As tarefas “salvar” e “abrir” um arquivo, num sistema de computagio, comtém uma
mterface repleta de informacgBes que sio alvos constantes de revisdes e modificagdes por
parte da inddstria de software. A empresa americana Microsoft®> produziu alteragdes nas
interfaces destas tarefas nas varias versdes do Sistema Operacional Windows®” ¢ da suite
Office®, um pacote de aplicativos que na sua versdo premium, corresponde a um editor de
textos; o Word®, uma planitha de eletrbnica; o Excel®, um banco de dados; o Access®, ¢

um sofiware de apresentacdo, ¢ Power Pomnt®, um Gerenciador de Correto Eletrdnico; o

programa de criagdo € gerenciamento de sttes da Web e o PhotoDraw®, um programa
grafico. Estes softwares utilizam a mesma interface para abrir e salvar arquivos, onde se

diferem no contexto do tipo de arquivo a ser salvo ou aberto. A empresa canadense

 Microsoft Corporation
* Windows, Word, Excel, Access e Power Point sio marcas registradas da Microsoft Corporation
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Corel®”, desenvolveu uma interface grafica para o Sistema Operacional Linux e procurou
manter a cultura do Windows na sua interface, e, em conseqii€ncia, trouxe com ela seus
problemas, que foram acrescidos pela diferenca de plataforma existente entre eles.

Ao acionar essa interface, os usuarios deparam-se com dividas como: Em que locat e onde
se iré gravar ou abrir arquivos? Qual o nome do arquivo? Qual o tipo do arquive? Come
criar uma nova pasta? Como inserir senha no arquive? Como realizar tarefas de
mantpulagdo e geréncia de arquivos?

A mcidéncia de erros que acomete os usuirios de varios perfis poderd ir desde a
interpretacio errada do rétule de um comando at€é ao lay-out da interface que pode
confundir o usuario na realizagdo das suas tarefas.

Esta pesquisa propde submeter esta interface as técnicas de avahagfio ergondmica para
descobrir ¢ esclarecer os problemas detectados em fungio da usabilidade, na mnteraco
homem-computador.

Para isto, serdo desenvolvidos ensaios de interagdo, onde usuarios de diversos perfis serfo

submetidos, para a comprovacgio de tais problemas.

1.2 Justifieativa

O dindmico mundo da informatica propicia a seus profissionais utilizar a tecnologia cada
vez mais moderna € atual Destas novas tecnologias podemos destacar concettos como
Ergonomia ¢ Engenharia de Usabilidade que serfo objetos de estudo para fundamentar este
trabaltho e responder a estas perguntas.

Estes dois novos paradigmas estdo estabelecendo novas tendéncias da Engenharia de
Software para desenvolvimento ¢ aplicag@o de sistemas ¢ programas computadorizados.
Segundo Cybis®, “ergonomia ¢ uma ciéncia que busca a adaptacio do ambiente técnico e
orgamzacional ao homem para com isso obter a satisfagio e produtividade no trabatho”.

Estes conceitos sdo muito proximes e sio implementados em conjunto.

> Corel Corporation
¢ CYBIS, Walter de Abreu. Ergonomia de Interfaces Homem-Computador. Floriandpolis: UFSC, 1997.
p1
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Nielsen’, define usabitidade como “o grau de satisfagio e eficiéncta que um usuério de-um

determinado sistema computacional pode atingir, em funcio dos objetivos especificos do

trabatho, num dado ambiente.”

Estes conceitos formam a base de apoio desta pesquisa que visarg a analise da interagio

entre homem ¢ computador em uma determinada interface onde acontecem problemas

basicos de operagiio em microcomputadores. Estes problemas, se nio esclarecidos no

momento do aprendizado do usuario, poderio influir negativamente no seu desempenho

futuro em outras interfaces similares ou nfo e poderfo acarretar numa possivel sub-

utilizacio de um sistema computaderizado.

Segue-se uma lista de algumas posstveis hipoteses observadas em decorréncia da interacio

COmM usuarios novatos a serem pesquisadas no desenvolver desse trabatho:

'Tipo de Incidente

' Causa possivel

 Confunde opcdo salvar com opg¢io abrir.

 Proximidade dos comandos dentro do menu |
Larquivo ¢ telas semelhantes.

Nio sabe onde salvar e nem o formato em
-que o arquivo fot satvo.

Objeto com rbtulo inadequado e posigio|
-inadequada na interface. '

' Néo sabe onde o arquivo foi salvo.

Faita de feedback.

Carga de trabalho ocorrida devido a criagdo
| de uma pasta no Windows Explorer ao invés

1-de cria-la na propria interface.

 Opgdo é pouco visivel e pouco significativa.
A nova pasta aparece fechada.

-Onde esta o foco da tarefa.

 Posi¢do inadequada do objeto ma tefa.

| Desorganizagdo de icones de arquivos e

A ndo distincio dos tipos diferentes de)

| pastas. icones por eles serem atalhos. :

 Dificuldade em manipular arquivos . Faltam comandos como Recortar, Copiar e
-Colar.

|Erro ao acionar unidades de disco que ndo|Os icones das unidades de disco estdo|

| estdo prontas para a operagao.

 habilitados mesmo a unidade ndo estando |
 pronta, estabelecendo uma falta de protecio
- CONEEa €708, ~

{Confusdo na interpretagdo das mensagens de
| eITOS.

' As ‘mensagens indicam varias -possibilidades |
'de erros e, na sua maioria, estdo fora do|
 contexto da operacdo.

Dificuldade na interpretagdo do significado
-dos comandos da interface.

A nio relevancia a cultura do usuano.

| A ajuda, na interface, ndo funciona.

A resisténcia em utilizar a ajuda do sistema.

T NIELSEN, J. Usability Inspection Methods. John Wiley Professio, 1994
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A mator motivagio ¢, sem duvida, observar .o comportamento do ser humano e as suas
reagOes diante a uma nova tecnologia ao qual € sucumbido. Este comportamento se
diferencia per completo da otica de um profissionatl técnico da area de informatica, seja ele,
um projetista, programador, analista de sistemas ou engepheiro de software. Seu
comportamento pode levar a determinar ao sucesso ou fracasso .de um determinado

produto.

1.3 Estabelecimenio ¢ Problema

As dificuldades do usuario novato na operagio de gerenciamento de arquives sio
consideraveis. Elas podem decorrer de dificuldades de aprendizado ¢ de retengiio de
informagGes existentes na interface o que poderia implicar numa grande quantidade de
erros € incidentes cometidos per este tipo de usuério.

Por que um usudrio novato encontra tantas dificuldades nas tarefas de manipulacio de
arquavos? Independente do seu grau intelectual, nivel de escolandade, idade, condigdes
socio-economicas ou culturais, por que acontecem tantos incidentes em operagdes como

abrir, salvar, recortar, copiar, colar, excluir e renomear?

1.4 Objetivo Geral e Especifice

Esta pesquisa pretende analisar 0 comportamento humano em siuacSes normais -da
operagdo de interfaces de gerenciamento e manipulagio de arquivos ocorridas no dia-a-dia
numa interagdo humano-computader procurando descobrir falhas existentes nestas
interfaces. Propor idéias para reformular e ajustar aspectos da interface que originam em
problemas de interagdo.

Determina a witlidade e a usabilidade das interfaces Abrir e Salvar como fatores que
verificam se elas podem ser utilizadas para atingir o objetive ao qual se propSem. A
utilidade verifica se a funcionalidade da interface faz o que deveria ser feito € a usabilidade

verifica se os usudrios poderiam usar a funcionalidade definida para estas interfaces.
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Aborda as diferencas entre a logica de funcionamento € a logica de utilizagio das mterfaces
Abrir € Salvar. Para estabelecer a logica de funcionamemto foi realizada uma andlise de
inspegio por um avaliador que percorreu toda a interface a fim de verificar o
funcionamento conforme proposto pelo fabricante do sofiware. Assim, ele verifica cada

uma das fungdes das interfaces ¢ estabelece os principais problemas de usabilidade

Para a comprovagio dos problemas, um avahador com mais de dez anos de experiéncia no
ensino € operagdo da interface, realizou uma avaliagdo empirica, onde for empregado todo
seu conhecimento € experiéncia para descobrir as fathas de projeto existentes na interagio
homem-computador. Esta avaliago foi realizada seguindo-se otto critérios de usabilidade
propostos pelos cientistas franceses Christian Bastien e Dominique Scapin.

Para a comprovagio de tais fathas, um grupo heterogéneo de usuarios novatos fot escothido

para realizar uma avaliaglio interativa, cuja finalidade seria verificar ¢ comprovar as

nas diferencas de habilidades cogmtivas e motivagio do usuério.

O objetivo final deste trabalho sera determinar o grau de acettabilidade destas mmterfaces

Esta pesquisa ¢ fundamentada no usuario, ou seja, a analise de um sistema
computadorizado wutilizado por pessoas. Para executar diversas tarefas, devem ser
constderadas as necessidades, capacidades ¢ preferéncia do usuario. O sistema deve ser
projetado para se adequar ao usuario € ndo o comtrario.

Para que tal objetivo tenha sucesso, fatores relacionades a usuarios como conforto,
ambiente de trabalho e a ergonomia do software a ser utilizado foram amalisadas. Esta

analise € complexa, pois interagem uns com oS outros ndo sendo, portanto, independentes.

1.5 Procedimentos Metodologicos

Esta pesquisa tem carater qualitativo, visto que existe um vinculo indissociavel entre a
subjetividade do avaliador e os usuérios que testaram o contetdo ¢ o procedimenic das

interfaces. A amostragem de usuarios € de carater intencional, pots fot composta com base
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na escotha de individuos que representam varios segmentos dos perfis socio-econdmicos
encontrados no pais. A heterogeneidade deste grupo € um ponto fundamental na sua
representatividade. Foram escolhidas pessoas de diversas faixas etartas {de 12 a 47 anos),
grau de escolaridade (do fundamental ao superior), condiges sécio-econdmicas {classes A,
B, C e D) ¢ profissdes diversas {estudantes, profissionats ligados aos setores secundarios ¢
terciarios).

A coleta de dados se deu através de observacio sistémica, onde cada usuario recebeu tm
roteiro de tarefas a serem realizadas que culminavam com um propéstto pré-estabelecido.
Os ensaios foram gravados por um sofiware “espido” que capturava e registrava todes os
movimentos realizados pelos usuérios. O resultado de cada tarefa foi anotade em
formularios desenvolvidos para esta finalidade € estdo descritos conforme Anexos HI e IV
deste trabatho.

Apbs cada ensaio, fot realizado um questionario com perguntas abertas onde cada usuario
prestava sua opinfo sobre a interface estudada, conforme descricio do Anexo H deste
trabatho.

Cada usuario for submetido as técmicas de avaliagio ergondmica conforme os critérios
propostos pelos cientistas franceses Christian Bastien ¢ Domintque Scapin, pesquisadores
do INRIA {Institut National de Recherche em Informatique et em Automatique da Franga),
versio de 1993.

Fot empregado o método desenvolvido por Valentin, Vallery e Lucongsang, no livro
"L évaluation ergonomique des logiciels - Une démarche iérative de conception’ (1993}
{apud Cybis 2000).

Este método permite a detecgdo de dots tipos de problema na utilizacdo do software: fathas
no projeto da interface, envolvendo o acesso as funcionalidades e, problemas nas suas
definigdes, envolvendo suas compatibilidades com as tarefas-alvo do software.

Este método de avaliagio compbe-se de trés etapas principats:

1* Etapa - Avaliagio Preliminar

A avaliagdo preliminar ¢ o momento no qual os avaltadores fazem o reconhecimento

micial do software ¢ realizam um pré-diagnostico. O reconhecimenio inicial ¢ realizado
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através de uma entrevista com ofs) projetistals) ¢ de uma demonstrago do sistema. O preé-
diagnostico ¢ realizado pelos avaliadores utilizando conhecimentos ¢ técnicas de ergonomia
de interfaces, principalmente a Avaliagio Heurlstica, sem a participagdc de usuarios. Esta

etapa gera o Relatério Preliminar de Analise.

2* Etapa -~ Ensaios de avaliacio

Ensaios de avaliacdo ¢ a etapa que tem por objetivo preparar, executar € analisar os ensaios
de avaliagio e € composto das etapas de Definigio da Populagio, Defimcio dos Cenérios, e
Execucio do ensaio, ¢ Analise dos Dados Obtidos.

A Definicdo da Populagdo ¢ a etapa que tem por objetivo eleger uma amostra
representativa de usuérios, para as tarefas-alvo, mas ndo necessariamente no uso do
software, para a realizacio dos Ensaios de Avaliagdo.

A Definigio dos Cendrios € a etapa que tem por objetivo definir as tarefas que serdo
executadas pelos usuarios da amostra nos Ensatos de AvahagZo. Estas tarefas devem ser as
mais proximas possiveis das tarefas reais e sdo definidas a partir dos objetivos do produto,
do pré-diagnostico realizado pelos avaliadores, da amostragemr de tarefas reats, das
freqgiiéncias de uso € dos comentarios dos usuarios.

A Execucdo do Ensaio € a etapa na qual os usuérios escothidos na Definigfio da Populagio
realizam as tarefas propostas na defini¢do dos Cendarios. Os desempenhos € 0s comentarios
dos usuarios sdc observados e registrados pelos avaliadores.

A Andlise dos Dados Obtidos ¢ a etapa que tem por objetivo analisar os dados obtidos
através das observagdes. O avahador vernfica, por exemplo, se o usuario desviou de umr
procedimente esperado, se houve hesttagSes ou impasses, ou seja, situagdes onde o USUATIc

ndo consegue executar a tarefa usando o software.

3" Etapa - Sintese dos resultades

Stntese dos Resultados ¢ a etapa na qual o avaliador sumariza os resultados das etapas

anteriores, em espectal, da Avaliagio Preliminar ¢ da Analise dos Dados Obtidos.
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1.6 Limitacdes

Esta pesquisa hmita-se a estudar as interfaces de manipulagdo de arquivos do MS-Office.
Esta interface foi escothida, devido & similaridade existente entre cla ¢ outras mterfaces de
geréncta ¢ manipulacio de arquivos. O usuaric que aprende a manipular estas interfaces
encontra mator facilidade em trabathar com outras interfaces que possuem fungdes
avancadas. Assim, ele sente-se seguro em explorar tats interfaces, das quais destacam-se:
Executar um arquivo (Menu Iniciar do Windows), Adicionar ou Remover Programas,
instalagdo de drivers para hardwares diversos (Painel de Controle do Windows), adicionar
URLY's aos-favoritos do seu browser na internet, etc.

Fot utilizado o Teste de Avaliag3o heuristica para se inspecionar a interface.

Existem varios tipos de testes de inspe¢io ergondmica. Cada teste possui seus pontes
positivos € negativos. Este trabatho ndo pretende compara-los porque ndio € este o enfoque
da pesquisa. Dentre os testes de inspecio destacam-se:

A Avaliagdo Heuristica, realizada por especialistas em ¢rgonomia, consiste em percorrer a
interface por diversas vezes para detectar os problemas existentes € os vincula a uma lista
de heuristicas que foram violadas. As heuristicas s3o um conjunto de regras de usabilidade
que permitem ac avahiador aplicar tais regras as propriedades da interface a ser analisada.

Na Inspecdo Cognitive o avahador simula o camanho percorrido pelo usuario na interface.
Foi criada para avaliar interfaces que exigem muito tremamento ou que podem ser
aprendidas de forma exploratoria.

A Avaliagdo de Guidelines nao € uma tarefa simples pois exige corhecimento especializado
em design. Rocha & Baranauskas {2000) definem como “um conjunto de principios
norteadores do design”, ou, € uma lista de critérios a serem seguidos na constru¢io do
design da interface.

A Andlise Hierdrquica da Tarefa ¢ uma avaliagio que podera st empregada no inicio do
desenvolvimento das interfaces do sistema. Cybis {2000) a define como “uma descrigio da
organizagdo das tarefas interativas”. Permite comnduzir o analista no desenvolvimento da

interface no sentido de que ela seja coneebida com critérios de usabilidade.

¥ URL’s ~ Universal Resource Locators
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A Inspecio Ergonémica via Checklists € uvma avahagio baseada em histas de verificagiio de
usabilidade. E um tipo de técnica onde o foco ¢ a qualidade de uma listagem de questdes
que deverdo ser respondidas pelo avahiador durante o exame da interface.

Nielsen {1993} afirma que a “Avaliagio Heuristica ¢ considerada a mais faci, rapida e
barata de ser realizada”. Por isto fot a escolhida para este trabatho.

Esta avaliagdo seré realizada por apenas um tnico avaliador que possui 10 anos de
experiéncia comprovada no ensino desta interface, permitindo que tal avaliagio torme-se
bastante efetiva.

Nao se aplicam a esta pesquisa as técnicas da engenharia de software para desenvolvimento
de sistemas, visto que nenhum software sera desenvelvido.

Os testes de usabilidade serdo aplicados apenas a usuérios inexperientes, ¢ nfo em
especialistas. A intengdo € descobrir o porque das dificuldades do usuario em aprender a
gerenciar arquivos, apontar a limitacdes existentes na funcionalidade da interface que
conduzem & erros operacionais, medir o impacto ¢ identificar problemas do design junto
a0 USuario.

Estes testes foram aplicados em 8 {oito) usuarios. Cybis (2000) recomenda um ntmerc de &

a 12 usuanos.

1.7 Descriciio dos Capitules

Capitule 1= Introducis
Apresentagdo da tecnologia de Engenharia de Usabilidade ¢ Ergonomia como justificativa €

motivagio para realizacdo da pesquisa.

Capitule Il — Revisiio da Literatura

Foram abordados os aspectos que caracterizam a evolucdo da engemharia, a interagdo
homem-computador para obtengio de produtos de boa qualidade, bem comeo das
experi€ncias € dificuldades encontradas por varios autores que wrdo fundamentar esta
pesquisa. Foram abordados os aspectos da psicologia cognitiva que trata do conhecimento-¢

da capacidade de percep¢iio do ser humano € a abordagem das diferengas de nivel da
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entre oS usuarios de computador.

Capitule 111 — Pré-Diagnéstico da Interface/Interaciio

Avaliagdo Heuristica fot realizada por um profissional especialista que visou descrever o
contexto do projetista do sistemna e identificar os problemas que o usuério podera encontrar.
Elaboragdo dos tipos de incidentes que as interfaces safvar e abrir poderdo causar ac
usuario.

Capitulo IV — Ensaies de Interagio

Reconhecimento do perfil dos usuarios que participardo do-ensaio.

Defini¢io de um roteiro que conduziré o usuario as tarefas formuladas por um especialista
€M SFZONOMIa.

Ensaios de usabilidade, realizados em laboratorio, usando a técmica de verbalizacio
simultdnea, com a permissdo do usuario, dependendo do seu grau de constrangimento ac
teste.

Criago de um script das tarefas realizadas pelos usuérios.

Apresentacio dos objetivos de cada tarefa no contexto do-ensaio.

Descrigdo dos procedimentos que os usuarios poderiam utilizar na execucdo dos ensaios.
Descrigio dos problemas detectados em decorréncia do ensaio de interacdo.
Estabelecimento do grau de periculosidade dos problemas face & freqiiéneia, quantidade € &
importancia do problema.

Entrevista com cada um dos usuérios, procurando esclarecer pontos relevantes encontrados
£nsaio, como Crticas e sugestdes.
Revisio das gravagdes dos ensaios com usudrios buscando z tabulacio dos dados obtidos

nos questionarios.

Capitulo V — Proposta de Solucio
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Baseado na conclusio dos ensatos de interacfio e avahagio heuristica serdo formuladas
propostas para construir ou reformular a mterface, a fim de solucionar os problemas

encontrados.
Capitule Vi~ Cenclusiio

Conclusio da pesquisa em fungio dos resultados e comprovages obtidas. Sugestdes para

trabathos futuros.



Capitule 11

.1 Revisio da Literatura

“Nédlo he: nada mais dificil de controlar, mais perigoso de conduzir ou mais incerio em seu
sucesse do que liderar a introducdo de ume nova ordem das coisas.”

Nicelau Magquiaveli,

11.2 Intveducio

“E horario de almogo e um dos autores estd parado na fila de um balcGo de consultas.
Centenas de trabalhadores, estudantes e turistas lotam um dos supermercados mais
freqientados de Hong Kong. Os caixas dos supermercades sio terminais de venda
computadorizados.

A caixa obviamente nunca viu as frutas exoticas que estavam sendo compradas por um
consumidor. Ela franze a testa e percorre sua tela de video através de dazias de codigos.de
produtos. Como ndo existe ordem alfabética para os caracteres chineses, as entradas na tela
sdo ordenadas por um numero de tragos de cada letra. Toda agitada, a funcionana otha a
lista de perto — primeiro todas as listas de um trago, dat letras de dois tragos, entdo ..., mas,
a esta altura as pessoas na fila j& estavam gritando. O autor ndo fala cantonés, mas os
compradores impacientes nio estavam dande & caixa nemhum encorajamento! Ela fica
amnda mais atrapathada, mas finalmente digita, aparentemente por acaso, um codigo na
maquina registradora. A venda € completada € os consumidores resmungant Sua aprovagio.
Esse ¢ mais um exemplo de uma interface humana ruim. Uma central de consultas de um
supermercado americano fot adaptada a um mercado de Hong Kong simplesmente
substituindo-se os menus em inglés por menus em chins. Agora imagine que © terminal de
vendas mostrasse imagens em vez de ietras; talvez imagens agrupadas por cores ou

formatos. E -possivel imaginar o funcionario da caixa pensando: “Vamos ver...essas coisas
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sdo rosa, ¢ elas sdo redondas..” e, entdo, ele descobrirta uma figura parecida; talvez
pudesse tocar a tela para fazer a selegio, sem precisar de um codigo numérico.

Talvez nenhuma outra atividade seja tdo cructal, para a implementagio bem sucedida de um
sistema de software, do que projetar uma boa interface de usuario. Aprendemos ao longo
dos anos que nenhum sistema, ndo importa qudo bom ele seja, pode sobreviver a uma
mterface de usuario ruim’.

Este relato, descrito por Edward Yourdon e Carl Argita® em seu fivro Andlise e Projeto
Orientados a Objetos, ilustra a preocupac@o dos autores em elaborar um tipo de nterface de
um sisterna que interaja apropriadamente Comt ¢ USUArio.

Cybis' afirma que “As elevadas taxas de erros na utilizagdo de um dispositivo de software

da tarefa, o que requer um esforco suplementar de adaptac3o por parte do usuério. Essa
situacio pode ser agravada pela frustragdo, que leva ao estresse de um trabatho cotidiano €
repetitivo, chegando mesmo a psicopatologias desenvolvidas por pessoas incapazes de
reagir a esse tipo de pressio no trabatho”.

Kneale'' denomina este fendmeno de “Terror tecnoldgico”, ou seja,-um medo irracional de
produtos e sistemas de alta tecnologia. Se aumentarmos nosso conhecimento em relagio ao
ser humano, poderemos estabelecer projetos com uma melhor interacio entre homem ¢
computador que provavelmente fard reduzir o nivel deste chamado ferror feenoldgico.
Segundo Ben Schneiderman'?, “Frustragio e ansiedade fazem parte da vida diaria de
muitos usudrios de sistemas de informacio computadorizados. Eles lutam para aprender a
linguagem de comandos ou sistemas de sele¢do por menw, os quais, presume-se, devent
ajudé-los. Algumas pessoas enfrentam casos tdo sérios de estado de choque diante de
computadores, pavor de terminais € neurose de redes de computador que evitam usar
sistemas computadorizados”.

Yourdon € Argila concluem que ". Cultural Vocé€ simplesmente deve ter uma

compreensdo muito clara da cultura do usuario. E usamos a palavra "cultura" em wm

® YOURDON, Edward, ARGILA, Carl, Anilise ¢ Projeto Orientados a Objetos. Sdo Paulo: Makron Books,
1999, p. 167
Y CYBIS, Walter de Abreu. Ergonomia de Interfaces Homem-Computador. Florianépelis: UFSC, 1997.

p.1

t KNEALE, D., “Coping with Tecnofrigth”, Tecnology in the Workplace, The Wall Street Journal, 16 de
'setembro, 1995. p. 98.

'? SHNEIDERMAN, B., Designing the User Interface, Addison-Wesley, 1997, p. v
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sentido mats amplo do que tradigSes ¢ costumes. Toda organizagio tem sua propra cultura.
Devido ao fato de o sistema que vocé construir fazer a interface com © USuario, €ssa

nterface deve ser consistente com a cultura dele.”

1.3 Histérico

Desde o final da década de 30 e inicio da década de 40, quando foram construidos os
primeiros computadores, a grande €énfase dos pesquisadores estava na produglio e evolugio
do desenvolvimento de hardware. Os cientistas se concentravam em descobrir componentes
eletronicos cada vez menores para que se pudesse tormar vidvel a comercializagio de
equipamentos computadorizados. Com a grande redugio de tamanho e surgimento do
microprocessador, tornou-se possivel esta comercializagio a mivel doméstico.
Equipamentos com grande capacidade de processamento de dados que na década de 80
eram considerados de grande porte, hoje estdio dispontveis para qualquer pessoa ¢ podem
ser instalados em empresas, industrias, escolas e, até mesmo, nas casas de qualquer pessoa.
No entanto, para que qualquer pessoa pudesse ter acesso a toda esta tecnologia oferecida
por computadores, teria de ser desenvolvida uma maneira de se retirar de dentro dele todo
OS TeCUrsos que essa maquina estaria oferecendo; surgit assim © software. Assim, no final
da década de 60, surgiram os primeiros sistemas operacionais. Estes softwares possuent a
capacidade de abstragio de recursos dos componentes eletrénicos computacionats € 0§
colocam nas mios do ser humano para que este possa se servir de tal teenologia.

Nos primérdios da computagdo, cada software era projetado para uma unica aphicaciio
especifica. Cada equipamento executava um tnico software que era desenvolvido por uma
determinada pessoa ou empresa que se encarregava de manté-lo caso alguma fatha fosse
detectada, tornando © uso do computader bastante especifice € hmitado. Com a evolugio
do hardware, em meados da década de 60 e durante a década de 70, um grande nimmero de
softwares comegou a ser produzide por diversas empresas. Fot nesta €época que comegaram
a ser desenvolvidos os primeiros softwares para gerenciamento de dados em tempo real, os
sistemas de multiprogramacio e os sistemas operacionais. As empresas desenvolvedoras
comegaram a exportar seus produtos, € cada vez mais novos softwares foram sendo
desenvolvidos sem se perceber que estes softwares deveriam sofrer manutencio caso uma

fatha qualquer fosse detectada. Houve entdo a primeira grande “crise do software”.
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A crise do software levou ao surgimento de técnicas de programagio como modularizagio
¢ refinamento sucessivos € metodologias para desenvolvimento de software como a Analise
¢ Projeto Estruturados que buscavam resolver os problemas de desenvolvimento de
software.

Durante a década de 70 surgiram as redes locats e globais para iransmissio de dados, as
comunicagdes digitais por largura de banda ¢ uma grande eclosio de comsumo. O
microprocessador propiciou a produgio de um grande nimero de produtos digitais, desde
forno microondas a robotica, assim, software agora era gravado dentro de micro-chip. De
1980 em diante, novas tecnologias de software comecgaram a surgir. A tecnologia orientada

a -objeto, a inteligéncia artificial € as redes neurais que propiciam ao computador processar

optaram por trocar computadores de grande porte por sistemas distribuidos num fendmeno
denominado de downsize. A tecnologia de orientagdo-a-objetos ¢ a de interfaces graficas
baseadas em janelas caracterizam a produgdo de software nesta era. A popularizagio dos
microcomputadores de baixo custo levou ao surgimento de inimeros softwares aplicativos
"de prateleira” comprados por pequenas € micro-empresas € tambem por usuarios comuns.
O surgimento da World Wide Web ou WWW, em 1993, populanizou bastante a utilizacdc
da Internet e vem causando uma revolucdo na forma como as aplicagdes sdo desenvolvidas,
utilizadas e comercializadas. O surgimento de linguagens voltadas para estes ambientes,
como Java, e de plataformas de interoperabilidade, como CORBA®, para sistemas de
software distribuidos vem indicando que estamos entrando numa nova era. A arquitetura
CORBA permite que os programas S¢ COTRUniGuenm uns com os outros, independentemente
da hnguagem em que foram escritos ou do sistema operaciona em que estdo rodande.

Ne micio da década de 80, Alvin Tofller em seu hivro “A Terceira Onda”, tratou o advento
da informatica como uma nova Tevolugio. “E ‘preciso compreender, tanto o vetho quanto o
novo, a 2° onda onde muitos de nds nascemos ¢ a 3° onda em que nds ¢ nossos fithos

habitamos".

3 Common Object Request Broker Architecture
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Esta nova onda, chamada de “A revoluglo da Informag8o”, tém conotagdes tdo pertinentes
sobre a vida do ser humano como foram a revelugdo agricola € a revolugio industriat {as
duas primeiras ondas).

Em decorréncia desta nova revolugdo Toffler prev€ mudancas econdbmicas, socias,
culturais, politicas, religiosas, institucionais ¢ at€é mesmo filoséficas. As interpretacfes
destas mudangas € para onde elas possam nos conduzir, acabam originando os chamados
conflitos. A mio-de-obra tem que ser mais qualificada, o que pode representar a exclusio
para um segmento € a valorizag3o para outro. As inovagdes tecnologicas, ao mesmo tempo
em que desempregam, livram as pessoas de tarefas repetitivas ¢ menos nobres. A
globalizagdo das fronteiras do capital € ndo da mio de obra ¢ nem das caracteristicas
regionais. Sera inevitavel o choque entre as elites da segunda onda ¢ aquelas que trabatham
com o conhecimento, que 3o se tornar a nova classe dominante.

“O periodo da historia mats dificit de ser entendido é sempre aquele que se esté vivendo no
momento”, afirmou Tofller ainda neste hivro. Isto decorre da dificuldade em anahsar a
tendéncia de fatos que estdo acontecendo ou que poderdo ocorrer.

Confirmando Toffler, os autores Feigenbaum e McCorduck™® em seu livro “A Quinta
Geragdo”, sobre o impacto dos servicos de informacic nos Estades Unidos ¢ no Mundo,
afirmam que:

“Conhecimento € poder, ¢ o computador ¢ um amplificador desse poder.. A indastria
americana de computadores tem sido inovadora, vital e bem sucedida. Ela ¢ de ceria forma,
a mndustria ideal. Ela cria valor ao transformar o poder cerebral de trabathadores que detém
conhecimentos, com pouco consumo de energia ¢ de matérias primas. Hoje [1983}
dominamos as idéias e os mercados mundiais nesta que € a mais importante de todas as

tecnologias modernas. Mas o que acontecera amanhi?”

iL.4 Conceitos

ii.4.1 Sistemas baseados em computader

T FEIGENBAUM, E. A. e MCCORDUCK P. The Fifth Generation, Addison Wesley, 1983.
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Um sisterma baseado em computador € aguele que automatiza ou apGia a realizagiio de
atividades humanas através do processamento de informagdes.
Um sistema baseado em computador € caracterizado por alguns elementos fundamentais.

o Hardware

» Seftware

» Informagdes

o Usuarios

o Tarefas

s Documentacio
O hardware corresponde as partes eletrbnicas € mecaricas {rigidas) que possibilitam a
existéncia do software, o armazenamento de informacgSes ¢ a interagio com o usuaric. A
CPU", as memérias primaria e secunddria, os periféricos, os componentes de redes de

computadores, sdc exemplos de clementos de hardware. Um tmico computader pode

computadores.

O software ¢ a parte abstrata do sistema computacional que funciona num hardware a partir
de instrugbes codificadas numa linguagem de programacio. Estas imstrugSes permitemr o
processamento € armazenamento de informagSes na forma de dados codificados ¢ podem
ser controladas pelo usuario. Este controle, bem como a troca de informagbes enire o
usuario € o sistema ¢ feita através da interface de usudrio, composta por hardware e
software.

Os sistemas baseados em computador podem também ser chamados de sistemas baseados
em informagdo por ser fundamental na funcionahidade do sistema. Sistemas processam €
armazenam dados que sio imterpretados como informagdes pelos usuérios através da
interface. S8o os dados que representam elementos do dominio que tornam o sistema tit
para oS USHarios.

Os usudrios sdo também elementos centrais no desenvolvimento de um sistema baseado em
computador. As metas de cada usuario, de acordo com o papel que cada um desempenha no

dominto, devem peder ser satisteita pelo sistema.

15 Central Processive Unit
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As tarefas ou procedimentos compreendem as atividades que o sistema realiza ou permite
realizar. As tarefas caracterizam a sua funcionalidade e devem permitir aos usuarios
satisfazer as suas metas.

A documerntacdo do sistema envolve os manuais de usudrio que contém informagdes para o
usuario utilizar o sistema € a documentagéio do sistema que descreve a sua estrutura € o seu
funcionamento. Estes uitimos sdo fundamentais durante o desenvolvimento do sistema para
a comuricagio entre a equipe de desenvolvimento e para a transicdo entre as suas diversas

etapas € durante a manutengdo de um sistema em sua fase operacional.

11.4.2 Interface de Usndrio — Informacio Digital

O termo interface ou informagdo digital € aplicado normalmente aquilo que interliga dois
sistemas. Tradicionalmente, considera-se que uma interface homem-méaquina € a parie de
um artefato que permite a um usudrio controlar e avaliar o funcionamento do mesmo
através de dispesitivos senstveis as suas agles e capazes de estimular sua percepsiio. No
processo de interagdo usuario-sistema a interface € o combinado de software ¢ hardware
necessario para viabilizar e facilitar os processos de comunicagdo entre o usudrio € a
apticagio.

De acordo com Norman'S, "A interface entre -usuirios e sistemas computacionars
diferencia-se das interfaces de maquinas convencionais por exigir dos usu&rios um maior
esforgo cogmitivo em atividades de interpretagio e expressdo das informagtes que o sisterma
processa’.

Segundo Moran'’, "A interface de usuario deve ser entendida como sendo a parte de um
sistema computacional com a qual uma pessoa entra em contato fisica, perceptiva €
concettualmente”. Esta definicio de Moran caracteriza uma perspectiva para a interface de
usuério como sendo um componente fisico, que 0 usuiro percebe € mampula, € outro
conceitual, que © usudrio interpreta, processa e raciocina. Moran denoming este

componente de modelo conceitual do usudrio.

® NORMAN, D. A. "Cognitive Engineering", in User Centred Systems Design. Lawrence Earlbaum
Associates, 1986.

TTMORAN, T. P. "The Command Language Grammar: A Representation for the User Interface of
Interactive Computer Systems'. International JIournal of Man-Machine Studies, Vol. 15, p.3-50.
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A interface € tanto um meio para a interacdio usuario-sistema, quanto uma ferramenta que
oferece os nstrumentos para este processo comumicativo. Desta forma a mmterface € um
sistema de comunicacdo. Quando se considera a aplicagdo como maquinals) virtuai{is), a
nterface pode ser considerada ainda como um ambiente virtual para agdes.

A nterface possut componentes de software ¢ hardware. Os componentes de hardware
compreendem os dispositivos com 0s quais 0s usuarios realizam as atividades motoras €
perceptivas. Entre eles estic a tela, o teclado, o mouse € véarios outros.

O software da interface € & parte do sistema que implementa o5 processos computacionats
necessarios para controle dos disposttivos de hardware e a construgio dos dispositivos
virtuals com ©S quais o usudrio também pode interagir. Possut diversos simboles €
mensagens que representam as informagdes do sistema € a interpretacio dos comandos dos
USuarios.

Estes disposittvos virtuais sio os objetos ou componentes de interfaces graficas de usuario.
Eles sfo imagens na tela {também chamadas de icones)y que permitem ao usuarto reatizar
alguma agdo, como, clicar ou mover com o mouse ou digitar valores com o teclado. Os
dispositives virtuais s3o padronizados de forma a manter a apar€ncia € o comportamento
{Look & Feel) consistentes nas diversas interfaces de usuario de cada aplicagdo. Diversas
ferramentas de interfaces facilitam a implementagio dos dispositivos durante a
programacio do software.

Yourdon ¢ Argila aftrmam que ".. Talvez uma das adaptacdes mats mteressantes & cultur
do usuario que ja vimos seja a tdo falada metafora visual. Em vez de mudar a maneira pela
qual os usudrios fazem o seu negocio para que adaptem a uma interface de computader, a
metafora visual muda a interface de computador para adapta-ta ao usuarnio!.." Este, alas, ¢

o conceito de ergonomia.
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H.4.3 Usabilidade

O conceito de usabilidade, de acordo com a norma IS0 9241'® ¢ a capacidade que apresenta
um sistema interativo de ser operado, de maneira eficaz, eficiente ¢ agradavel, em um
determinado contexto de operagdo, para a realizagio das tarefas de seus usuarios.

Eason" sugere que a usabilidade de um sistema depende ndo apenas da natureza do

usudrio, mas também das caracteristicas da tarefa e do sistema. Isto significa que as

usabilidade do sistema.
Adler ¢ Winograd® apresentam uma proposta mais radical ¢ inovadora para -usabitidade.
Do ponto de vista deles, ela deve ser vista como a qualidade que ao mesmo tempo satisfaz

as necessidades do usuério, se acopla as suas capacidades ¢ conhecimentos, considera .o

desafio para usabilidade requer o design de equipamentos integrados ao ambiente de

trabaltho de maneira a aumentar as capacidades {principalmente as intelectuais) de usuarios,

mterpretacdo e expressdo, em vez de desmerecé-los, considerandoc-os como "idiotas"
destinados a trabathos mecanicos. Neste sentido, sistemas computacionais devem ser vistos
como artefatos cognitivos, ferramentas intelectuais ou midia.

Shackel” argumenta que as caracteristicas do ambiente € as sttuagSes de uso sdo também
fatores determinantes. Shackel apresenta uma definicdo operacional de usabilidade, na qual
requisitos devem ser especificados € avaliados posteriormente. Os requisitos que devem ser
atingidos sdo: Facilidade de aprendizado, Eficécia, Flexibilidade ¢ Atitude, também crtados
em [Dix et al. 93} Dentre estes fatores, neste trabatho, énfase especiat foi dedicada a

factlidade de aprendizado, que diz respeito ao conhecimento que -© usuario deve adquirir

¥1SO 9241-1, Ergonomic requirements for office work with visual display terminals (VDTs): General
introduction, 1992.

' EASON, K. D. Ergonomic perspectives e advances in human computer interaction. Ergonomics,
Oxford, v. 34, n. 6, 1991, p. 721-741

** ADLER, Paut S., WINOGRAD, Terry. Turning Technologies into Tools. Oxford Univertsity Press, 1992
* SCHACKEL B., DIAPER D., COCKTON G. Human-Computer Interaction-ENFTERACT 1996:
Proceedings of the IFIP Tcl3 Internationat Conference. Cambridge: Eisevier Scienice, 1596
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para wtilizar o sistema. A usabilidade ¢ um conceito que se refere & quahdade da mteragio

de sistemas cont 08 usuarios e depende de varios aspectos. Alguns destes fatores sdo:

« Facilidade de aprendizado do sistema - que € o tempo ¢ o esforgo necessarios para

s usuarios atingirem um determinado nivel de desempenho;

» Facilidade de uso - que avalia o esforgo fisico € cognitivo do usuério duranie o
processo de interagio;

« Satisfagio do usuario - que avalia se o usuario gosta e sente prazer em trabalhar
com este sistema;

o Flexibilidade - que avalia a possibilidade do usuério utilizar o sistema de maneira
intehgente e criativa, realizando um mator numero de tarefas com as mesmas
funcbes e comandos do sistema ou tarefas que n3o estavam previstas pelos

desenvolvedores.

» Produtividade - se o sistema permite ao usuario ser mais produtivo do que seria se

nfo-uttlizasse o sistema.

H.4.4 Ergonomia

Introduzido em 1949, por Murrel™, o termo ergonomia designa um dominio de ntervengdo,
constitutdo a partir de varias disciplinas cientificas, cujo objetivo € estudar o trabatho a fim
de adapta-lo as caracteristicas fisiologicas € psicologicas do homem.

Fiatho™ diz que “durante muito tempo, a fisiologia e a psicologia dominaram na
ergonomia, depois, outras disciplinas, tais como a sociologia ¢ a antropologia, contribuiram
para a expans3o dos conhecimentos cientificos sobre o homem em atividade de trabatho. Se
esta aproximacio disciplinar tem dificuldades em ser coordenada, elas possuem, no entanto,
algo em comum, pois s3o centradas sobre as atividades humanas (antropocentrismo), o que
as diferenciam das ciéncias do engenheiro, que s3o centradas sobre a téenmica

{tecnocentrismo).

% Na verdade o termo ergonomia foi utilizado pela primeira vez em 1857 pelo polonés W. Jastrzebowiski,
em uma de suas obras, intitulada “Esboco da ergonomia ou ciéncia do trabalho baseada sobre verdades
adquiridas da ciéncia da natureza”.

* FIALHO, Francisco. SANTOS, Neri dos. Manual de andlise ergondmica no trabalho, Curitiba; Genesis,
1995. 9p.



Tal posicionamento, no entanto, surge de uma concepgdo que considera a ergonomia cComo
uma tecnologia cujo objeto € o arranjo ergondmico dos sistemas homem-maquima {Leplat,
1980). Este carater puramente aplicado da ergonomia € questdo ainda aberta entre os
ergonenustas, que querem afirmar © carater plenamente cientifico de suas abordagens.”

A Ergonomia de Interface Homem Computador - IHC, se propde a estudar as dificuldades
encontradas na relagdo entre o homem e o equipamento, procurando otimizar a capacidade
cogmitiva do usulrio para com os produtos informatizados com o quatl ele ira interagir.

O grau de satisfagio encontrado pelo usudrio em fatores como conforto, seguranga €

eficiéncia, irdo determinar a qualidade ergondmica da interface ao quat ele & submetido.

i.4.4.1 Fundamentos da Ergonomia da Informadtica

A ergonomia da informatica ¢ baseada no conhecimento do usuario e do trabatho que ele
executa. A fungdo dos ergonomistas ¢ a de estudar a adaptagdo do trabatho ao homem, €
ndo do homem ao trabatho. O trabatho abrange nfo somente a operacdo de maquinas e
equipamentos, mas toda situagdo onde ocorre um relacionamento entre pratica do trabatho e
do homem que o pratica.
Cybis & Pimenta™ classificam o conhecimento do usuario e do trabatho de acordo com as
seguintes caracteristicas:
Conhecimento do usuario:
+ Cognigdo humana
+ Personalidade
» Comunicagdo humana ¢ a semidtica
LConhecimento do trabatho:
« Objetivos, restrigdes ¢ estratégias do usuario.
» Perspectivas do Trabatho - Tarefa (Trabatho prescrito} ¢ Attvidade {Trabatho
efetivo).
o Logicas Envolvidas - Funcionamento {Interna/Projetista) € Utilizagio
{Externa/Operador).

2 CYBIS, W. A. , PIMENTA M. I Workshop sobre Fatores Humanos em Sistemas Computacionais.
Campinas. 1999. 5p.
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H 4.4.1.1 Aspectos da Cognicio Humana

No projeto de um software, as instrugdes ¢ comandos que comporio a sua interface, devem
ser desenvolvidos para serem percebidos € interpretados com facilidade e clareza pelo
usuéario, afinal, o usuano € o objetivo final deste software. Assim uma boa comunicacéio
visual da interface, iré determinar a interagio entre © homem ¢ o computador. Nesta
interagdo, predominam o sentido visual, tatil e auditivo que, de acordo com Monk™,
também sio chamados de percepciio semsorial. De acordo com Pressman®, ". Eles
possibilitam .que .o usuario de um sistema baseado em computador perceba as informacdes,
armazene-as na memoria (humana) e processe-as, usande o raciocimo indutivo ou

dedutivo."

i 4.4.1.1.1 Hipéteses indutivas e hipoteses dedutivas

Fiatho & Santos™ tratam estas hipéteses de acordo com as seguintes classificagSes:

"Trata-se de uma grande categorizagio proposta por Fraisse {1963). A importancia desta
categorizagio reside no fato de que esta distingiio permite refletir sobre as relagdes que uma
hipotese mantém, de um lado, com a observagio dos fatos e, de outro lado, com os
conhecimentos cientificos no campo de estudo considerado. E importante, tambén,
salientar que uma hipotese jamais € induzida ou deduzida de forma predominante”.

Hipotese indutiva: normalmente, uma hipotese ¢ formalizada semr uma observagiio
preliminar, que pode ser fortuita ou sistematica. Quando isto ocorre, a hipdtese se
apresenta, como uma resposta possivel & questdo de pesquisa formulada pelo pesquisador,
consiste na suposicio da existéncia de uma relagio entre os fatos {Fraisse, 1963). Neste

caso, a hipbtese € dita, indutiva,

b MONK, A. (ed.), Fundamentals of Human-Computer Interaction. Academic Press, 1984

% PRESSMAN, R. Engenharia de Software. Sio Paulo: Makron Books, 1995. 603 p.

27 FIALHO, Francisco. SANTQS, Neri dos. Manual de andlise ergonémica no trabalho. Curitiba: Genesis,
1995. 26 p.
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Hipotese dedutiva: uma hipotese € dita dedutiva, quando se baseia em conhecimentos, isto
€, em relagdes j& comhecidas e em teorias que permitem uma gemeralizagio. Pode-se
observar que € uma outra maneira de se formular uma hipétese, partindo-se da realidade
anteriormente observada. Fraisse {1963}, considera que a hipotese pode ser deduzida em
estagios mais avangados da pesquisa.

Uma tal classificacio e os critérios aos quais ela se refere, € atil para esclarecer a
abordagem metodologica proposta para qualquer tipo de estudo ergondmico, seja uma
pesquisa do tipo cientifica, seja uma interven¢do do tipo tecnologica. Em particular, esta
classificacio salienta o constante vai ¢ verr entre os fatos € as idéias, e esclarece a natureza
dos circuitos metodologicos. De fato, um estudo ergondmico se descreve como um
encadeamento de observagbes e de verificagdes, isto €, como um encadeamento de

hipoteses que se distinguem por etapas, no seu valor € na precisio de seu controle.”

§1.4.4.1.1.2 A Percepgiio Humana

De acordo com Pressman®, A maior parte da interagio homem-computador é realizada
por intermédio de um meio visual {por exemplo, relatérios ou graficos impressos, ou
displays em painel plano). Os othos e ¢ cérebro trabatham juntos para receber e interpretar
mformagdes visuais com base no tamanho, forma, cor, orientagio, movimento ¢ ouiras
caracteristicas. A comunicagdo visual tem uma qualidade paralela. Muites itens de
informagdes distintos sdo apresentados simultaneamente para que o ser humano abserva-os.
A adequada especificagio da comunicagdo visual é um elemento chave de uma interface
amigavel”.

Nio obstante, exista uma tendéncia definida rumo & comunicacdo pictorica {grafica)y no

projeto de interface homem-computador, grande parte das informacbes usuwais ainda €

atividade primordial na maioria das interfaces. O ser humano deve decodificar padrdes
visuais ¢ recuperar o sigmificado de palavras ou frases. A velocidade desse processe €
controlada por wm padrio de movimento dos othos que vascultha o texto uwsando

movimentos de contragdo de alta velocidade denominados saccades [MONS84}. “Tamanho

% PRESSMAN, R Engenharia de Software, 603-604 p.
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do texto, tipo de fonte, extensdo da linha de texto, letras maiisculas, localizagdo € cor,
todos afetam a facilidade com que a extragio de informagdes ocorre™.

Desta maneira, assim que as informagbes sdo abstraidas da interface, elas serfio
armazenadas temporariamente na memoria do usuario para posterior recuperacdo ¢ uso. Ele
tera de lembrar-se dos comandos, instrugdes sobre operagio do sistema, seqiiéncia de
operagio dos comandos, alternativas € outros dados que porventura poderdo vir a influir na
mierpretagdo da interface. Todas estas informagles sdo armazemadas num complexo
sistema chamadas de meméria. Segundo Kiatsky”, a memoéria humana é constituida em:
"A memoria de curto termo {Short Term Memory - STM) e a memoric de longo termo
{Long Term Memory - LTM)”.

O funcionamento da memoria humana num sistema Homem-computador se d& a medida
gue os sensores de percepgdo humana (visual, auditivo, taitly ddo entrada aos dados
captados da interface. Estes dados sdo armazenados na meméria de curto termo onde
poderfio ser reutilizados imediatamente. O tamanho dessa meméria € o tempo em que s
dados permanecem armazenados dentro dela s3o himitados. Ela € utilizada para realizar a

representagio e reconhecimento da situagdo a ser estudada.

A
L - || Armazenamento _ o1
informagdo Represen-| . ||  Definitivo |, [Recupe| . [oonkeci- —
X 3 f,af;gg k | 2 2 k ¥ o F i nento - ¥
— (LTH) ra;ao l : 11
Iy ! | Interagdo |
l | — | Usadrio |
Armazenamento - } | | Conputadar | |
L |l Temporirio ! ] ‘_____._'ahmfa&es' : + ol |
: (STM) ‘ {agtes)|

A figura 1 ilustra o funcionamento deste sistema.

Figura i

» Klatsky, R, L., Human Memory, 2*ed., W. H. Freeman & Co., 1980,



fi.4.4.1.2 A Personalidade e o Perfii do Usuario

Para que um sistema seja constituido como uma ferramenta de apoio as atividades de
usuarios no -dominio de aplicaclio, € preciso conhecer quem s30-08 USU4rios ¢ quais as suas
necessidades, isto €, quais tarefas eles necessitam realizar. A andlise de usuarios deve
determinar quem sdo eles e o que fazem normalmente no dominio de suas tarefas. Esta
anlise envolve a descrigio dos diferentes papéis de usuarios e qual o conhecimento,
capacidade € cultura possuent os usuarios do sistema.

A andlise do perfil dos diversos usuarios do sistema descreve as varias caracteristicas que

podem influenciar na interag3o do usuério com o sistema. Os objetivos siio assegurar que

individual e distingdes de comportamento entre os usuarios do sistema, e que potenciais
deficiéncias sejam levadas em consideragdo. Uma mterface que seja perfeitamente
adequada a um arquiteto poderia ser totalmente inadequada a um trabathador mexperiente.
Néo obstante, uma interface utilizada por duas ou mais pessoas com o mesmno aivel de
conhectmento, mas de personalidades distintas, poderia ser apropriada para uma ¢
desfaveravel para outras.

Pressman’’ afirma que "O nivel de habilidade do usuario final exercerd -um importante
impacto sobre a capacidade de extrair informacgdes significativas da IHC, de reagir
eficientemente as tarefas que sdo exigidas pela imteragdo e de aplicar efetivamente
heuristicas que criem um ritmo de interagio. Na maioria dos casos, um conhecimento de
dominio e contexto especificos ¢ mais importante do que a educagio ou a inteligéneia
global”.

Cada ser humano possut sua propria personalidade e cada uma esta estritamente interligada
ao estilo cognitivo de cada usudrio. O ideal seria que a THC fosse constituida para abrigar
usuanos de varias personalidades diferentes, ou seja, a interface ideat deveria ser otimizada
para uma determinada personalidade considerada #pica entre usuarios.

Para Rubin’', “G engenheiro de software cria um modelo de projeto; wm engenheiro

humano {(ou engenheiro de software) estabelece um modelo de usudrio, o usuério final

* PRESSMAN, R. Engenharia de Software. 605p
*' RUBIN, T. User Interface Design for Computer System. 1988
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percepedio do sistema e os implementaderes deo sistema criam a imagem do sistema’.
Shneiderman®® complementa que “todo projeto deve iniciar-se com -um entendimento dos
usuarios a que se destina, inclusive perfis de sua idade, sexo, capacidades fisicas, educagdo,
background caltural ou étnico, motivagio, metas e personalidade™.
Pressman classifica os usuérios nos seguintes niveis:
o Principiantes: sem conhecimento sintdtico do sistema € pouco conhecimento
seméntico da aplicagdo ou do uso do computador em geral.
o Usudrios instrutdos e Intermitentes: razoavel conhecimento seméntico-da aplicagio,
mas relativamente pouca lembranga de informagdes sintaticas para usar a interface.
o Usudrios Instruidos e fregiientes: bom conbecimento semantico € sintatico, o que
freqiientemente leva & “sindrome de usuérios com poder”, ou seja, individuos. que

procuram atathos € modos abreviadoes de interagio.

H.4.4.1.3 Comunicacio Humana ¢ Semibtica

A Engenharia Semidtica tem uma visdo complementar do processo de design. De acordo
com este outro referencial tedrico, a interface é uma mensagem do designer para.o usuario-¢
a interpretagdo dele sobre os objetivos do usuario.

A ‘medida que o usuario interage com a interface ele compreende a ‘mensagem que o
designer deseja the copmmnicar, € como deve interagir com a aplicaglio para atingir tais
objetivos.

Design é a atividade de concepgio e especificacio de um produto. Design pode ser
traduzido como projeto ou como desenho.

O design de software € atividade do desenvolvimento na qual o software deve ser
concebido e especificade do ponto de vista do usuario € ndo do desemvolvedor. A
concepeio € a attvidade mental de criagdo do produto que satisfaga aos requisitos. Aquilo
que fot concebido deve ser concretizade na forma de uma especificagio.

Eco> define a semibtica como *... a teoria geral dos signos ¢ significagio que fida com a

comunicacdo humana por meio-de sistemas organizados de significagdo...”

%2 SHNEIDERMAN, B. Designing the User Interface. 1997



Peirce conceitua signo como *... a mensagem que o designer envia para 0s usuarios-tém
como expressdo a interface de usuério ¢ como conteddo, a funcionalidade e o modelo de
mteragio definidos pelo programa que implementa o sistema..."

A Engenharia Semiética aborda a comunicagio entre o designer € o-usuario. E o -processo
pelo qual o designer comunica ao usuario aquilo-que ele-estd querendo- dizer.

Esta comunicac@o € feita através dos signos, ou seja, palavras, graficos, figuras, icones,
sons, botdes e, enfim, todo objeto de controle com o qual o usuario possa interagir. A
semioOtica € responsavel pela diminuicio enmtre a logica de funcionamemto e a logica de
utilizagdo diminuindo a atividade cognitiva do usuario. Cada signo precisa ser decodificado
para que se possa ligar o significado ao significante. A mterface grafica € o methor artefato
ergondmico jamais concebido num sistema computadorizado porque adapta o trabatho ao
homem. Mesmo minimizando a diferenga entre as logicas de funcionamento ¢ utilizacdo, €

certo -que tal diferenca ndo podera ser eliminada.

11.4.4.1.4 Analise ¢ Modelagem das Tarefas

A fungio especifica de cada usuéario € definida pelas atividades que eles desenvolvem. Em
qualquer organizacdo, as pessoas trabatham em conjunto, de manecira estruturada. As
pessoas sdo relacionadas pela estrutura estabelecida pela organizagdo. A implicagio
imediata das diferentes fungbes que usudnio realiza sdo as diferentes tarefas que eles irdo
realizar. Algumas delas podem ser comuns a diferentes fungdes de usuanos, enquanto
outras podem ser exclusivas de fungdes especificas.

A fungdo do usuério permite-se abstrair suas caracteristicas especificas ¢ enfatizar as
diferentes necessidades associadas & fungdo que ele exerce.

A analise de tarefas visa deternunar quais as atividades que os usuarios devem realizar.
Este tipo de informacio € essencial para especificar os requisitos funcionais do usuario e
determinar a funcionalidade do software. Para que o sistema possa ser construido, e estes
problemas sejam resolvidos, o software deve ser uma ferramenta auxiliar na realizagdo das

tarefas de cada usuario.

P ECO, U. Tratado Geral da Semiética. 1976
3 PEIRCE, C. S. Collected Pappers. 1977



Uma tarefa €, genericamente, uma atividade na qual um ou mais agentes tentam atingir
uma meta especificada, através de uma mudanga de estado em uma ou mais entidades. Numr
dominio de aplicago, as tarefas sfo as atividades que modificam estados de clementos
deste dominio. A construgic de um sistema computactonal em um certo dominio tem por
objetivo apotar a realizaclio de algumas destas atividades. Durante o processo de andlise,
deve-se determinar quais as do dominio € identificar quais delas podem ser auxiliadas pelo
sistemna.

De acordo com Sheridan® | "A analise e alocagio da tarefa, sdo argumentos altamente
relacionados, pois & analise significa "o que fazer" € a alocacio significa “como fazer”, mas
ambas estio corretacionadas.”

A diferenga entre analise ¢ alocag3o de tarefa pode ser caracterizar como a diferenga enire
especificagio ¢ esclarecimento dos dados que sio micialmente determinados, e a especificagio
de dados adicionais que determinam uma sotucdo final methor demonstravel (ou aceitavely. As
vezes, oS dados ndo sio aceitos € a tarefa € redefinida para que se possa alocar novamente,
Fecursos necessarios g solugdo ”

A andlise € a modelagem das tarefas visa descrever as principais atividades que cada
usuario do sistema tera de realizar, para que os projetistas possam-elaborar as fungfes que o
sistema deve oferecer para que elas possam ser desempenhadas. Estas tarefas sdo descritas
em termos de metas € um planejamento de possiveis atividades necesséarias para a*mgt-las

As tarefas podem ser descritas a pariir das informacbes obtidas em cenarios € devem ser
agrupadas por fungbes do usuario.

A anélise de tarefas pode ser utilizada nas diversas fases do ciclo de vida do software. Na
fase de anélise de requisitos ela pode ser utilizada para identificar problemas na maneira de
como as tarefas vém sendo realizadas. Os modelos de tarefas também podem descrever
quats tarefas podem ser realizadas com o auxilio do sistema ¢ como oS usuarios gostariam
que ela fosse realizada. E também wutilizada na avaliagio do sistema para se determinar
como ©s usuérios esto utilizando o sistema e se os objetivos foram atingidos. Nestes
casos, a analise de tarefas ajuda ao projetista da nterface ter uma visdo da aplicacdo sob &
perspectiva do usuario, isto €, um modelo das tarefas do usuério quando este executa

sessoes da aplicagio.

% SHERIDAN, T. B.). Task Analysis, Task Allocation and Supervisory Control. Handbook of Human-
Computer Interaction. 1997, 87-105p.
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Para saber -0 que o usuario quer, € necessario descrever as metas associadas a cada atividade
ou fungio que o USUano exerce.

A Psicologia Cognitiva demonstra que as pessoas, ao realizar uma tarefa qualquer,
estabelecem metas ¢ elaboram um plano para cada meta a ser atingida. A elaboracio do
plano consiste em planejar a maneira de como as metas serio almejadas. Neste
planejamento, as metas sio dividas hierarquicamente em submetas até que possam ser
atingidas através de operagdes.

As operagOes sdo aquelas que qualquer usuario pode desenvolver como, por exemplo, ler

ou escrever uma informagdo, relembrar agdes, pressionar botdes de controle, assoctar

Ainda segundo Sheridan® “"Os elementos da tarefa, raramente sio independentes. Ha
infimitas maneiras em que o homem ¢ o computador podem interagir para que se torne
possivel a realizagdo de elementos de uma tarefa.”

Sobre a lbgica de funcionamento e utilizagio de um sistema, Cybis®® complementa que
"...A logica de utilizagdo € a desenvolvida através do conhecimento da imteragio com o
sistema. E baseada na chamada imagem operativa; representagdo que se tem da realidade
do ambiente de trabatho, modificada e simplificada pelo que ¢é funcionalmente
significative..."

"...A légica de funcionamepto baseta-s€ no conhecimento das funcbes € de seus

mecanismos internos, a de wtilizagdo baseia-se nas repercussdes vistveis do sistema. Os

entre as duas logicas evidenciam os pontos problematicos, onde as pessoas desenvolvem

mecanismos de regulagdo extremamente custosos, tanto para elas quanto para a empresa.”

15.4.5 Lingiiistica

Lyons®’ define este termo como o "estudo cientifico da lingwagem” Atualmente tem-se
dedicado, com muita énfase, uma atengio especial & lingtiistica. Ela revela-se como grande
fonte de conhecimento para o use de interfaces humano-computador. Rocha ¢ Baranauskas

afirmam que "O uso imediato ¢ mais tradicional é o de explorar a estrutura da linguagem

36 CYBIS, Walter de Abreu. Ergonomia de Interfaces Homem-Computador. 2000. p. 26

TLYONS, J. News Horizons in Linguistics. Hamondworth: Peguin. 1970,
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natural na concepgdc de interfaces, principalmente para facilitar o acesso-e consulta a bases
de dados”. QOutro topico de muita relevancia em IHC, € o estudo de outras formas de
comunicacdo visual derivados da lingtiistica como a Semibtica.

Atualmente existe uma certa globalizacdo de softwares. Varios produtos sio
comercializados e traduzidos para linguas de vérios paises. E neste ponto que a cultura da
lingua torna-se efetivamente mmportante. Quanto mais o software tiver sua interface
moldada de acordo com as caracteristicas culturais de sua propria lingua, mais facil serd o
aprendizado deste software. Para Rocha e Baranauskas® "Também na internacionalizagdo
de interfaces e localizagio de software a hngiistica tem tido um papel cada vez mais
importante. Internacionalizacdo € a preocupagdo em isolar os fatores culturais de uma
produto {por exemplo, textos, icones, datas, etc.) de outros que podem ser considerados

genéricos culturalmente.”

i1.4.6 Qualidades Ergondmicas de interfaces Humane-Computader :

Em 1993, os ergonomistas ¢ pesquisadores franceses Christian Bastien ¢ Dominique Scapin
desenvolveram um conjunto de critérios para que desenvolvedores de sistemas
computadorizados pudessem se orientar no processo de criagio e avalagio de interfaces
graficas. Este modelo permite detectar e diagnosticar falhas no sistema, otimizando assim,
o projeto da interface. Este modelo, de eficacia comprovada, se divide em 8 critérios
principais abaixo relacionados:

o Conducgio

s Carga de Trabalho

o Lontrole do Usuario

s Adaptabilidade

o (estdo de Erres

o Significados dos Cédigos € Denominagdes

o Homogeneidade/Consisténcia

o Compatibilidade

A seguir sera mostrada uma sintese dos 8 critérios elaborados por estes cientistas franceses.

*ROCHA, H. V. Da e BARANAUSKAS, M. C. C. Design e Avaliagio de Interfaces Humano-
Computador. P. 22
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H.4.6.1 Conducao

dados ¢ evidenciar quais campos devem ser preenchidos € quais podem ser deixados em

branco. E divido em cinco sub-critérios: a presteza e o feedback imediato.

H.4.6.1.1 Presteza

A presteza do software permite que o usuario identifique o modo ou estado em que se
encontra. Guia € poupa o usuario do aprendizado de uma séric de comandos facilitando a

navegagio no aplicativo.

H.4.6.1.2 Feedback Imediato

E a resposta do sistema a uma agio efetuada pelo usuario. Esta agiio pode ir desde o clicar
do mouse até uma lista de comandos. A qualidade ¢ a rapidez ao comando efetuado pelo
usuario, deternunardo confianca ¢ transmitira seguranga no emtendimento do sistema pelo

ysuario.

§1.4.6.1.3 Legibilidade

Este critério diz respeito ao formato e estética de como a informaglo é apresentada. Esta
apresentagio devera levar em conta as caracteristicas cognitivas da percepgiio humana,
facilitando a leitura da informacdo. Assim, critérios como tipo € tamanho da fonte, brilho
dos caracteres, contraste entre os caracteres com o fundo da tela, espacamento entre

palavras e linhas, etc.
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11.4.6.1.4 Agrupamento/Distincio de Itens

Este eritério diz respeito a distingdo dos elementos da tela pelo usuario. Leva em conta &
disposigio, localizagdo e formato visual dos objetos que compdem a interface. O objetivo €
fazer com que o usuario saiba detectar os diferentes itens ou grupos de itens gue vio
facilitar o aprendizado entre suas relagdes.

Este critério esta dividido em dois sub-critérios. agrupamento/distincdo por localizagéio €

agrupamento/distingdo por formato.

11.4.6.1.4.1 Agrupamento/Distincie por Localizacdo

Diz respeito a ordenacdo e classificagio dos itens que poderdo influir na compreensdc e

distingdo de uma determinada classe ou grupo de objetos como betdes, textos, imagens, ete.

11.4.6.1.4.2 Agrupamento/Distincie per Formato

Diz respeito as caracteristicas pictoricas que irdo ilustrar o objeto. Sera mais facil para o
usuario perceber tais relacionamentos entre itens se seu formato, cor e, enfim, suas

caracteristicas ilustrarem suas similaridades ou diferencas.

H.4.6.2 Carga de Trabalho

Este critério diz respeito a todos elementos da interface que tém um papel importante na
reducdo da carga perceptiva e cognitiva do usuario, € no aumento da eficiéncia do didlogo.
Néo se deve fazer com que o usuario tenha que relembrar de algo de uma a¢lo em uma
préxima agdo.

O critério Carga de Trabalho subdivide-se em dois critérios: Brevidade e Densidade

Informacional.
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1.4.6.2.1 Brevidade

Diz respeito ao conjunto de agbes necessarias para se alcangar uma meta, ou seja, quando
um usuario entra em alguma parte do sistema por engano, ele devera ter a capacidade de
sair, com rapidez, sem causar nenhum dano. A Brevidade corresponde ao objetive de
limitar a carga de trabalho de leitura e entradas, € o nuimero de passos. O critério Brevidade

subdivide-se em dois critérios: Concisdo ¢ Agdes Minimas.

11.4.6.2.1.1 Concisao

Diz respeito & carga perceptiva e cognitiva de saidas € entradas individuais, ou seja, verifica
a padromzag@o de icones, telas, menus, linglistica e etc, ou seja, diz respeito & consisténcia.
Uma seqii€ncia de agio aprendida em determinada parte do sistema podera ser utilizada em

-outra parte.

11.4.6.2.1.2 A¢Ses Minimas

passos desnecessarios € informagdes que ele nio quer ler.

H.4.6.2.2 Densidade Informaecional

Este critério diz respeito a facilidade existente no mode de operagio da imterface. O
sistema devera ser provido de um modo de operagdo simples e facilitado principalmente no
que se refere & entrada de dados. E condigiio importante minimizar a quantidade de cliques
€ toques do usuario, tornando a tarefa otimizada.

O eritério Controle Explicito subdivide-se em dots eritérios: A¢des Explicttas do Usuario e

Controle do Usuario.



}1.4.6.3 Controle Expilicito

O Ceontrole Explicito diz respeito ao controle que es usuarios tém sobre o processamento de
suas agbes pelo sistema. Isto limita os erros e as ambigiidades que porventura possan
ocorrer. O critério Controle Explicito subdivide-se em dois critérios: Acées Explicitas do

Usuario e Controle do Usudrio.

11.4.6.3.1 A¢des Explicitas do Usuario
Diz respeito as relagdes entre o processamento pelo computador € as agdes do usuario. Esta

relagdio deve ser explicita, ou seja, o computador deve processar somente aquelas agSes

solicitadas pelo usuaric € somente quande solicitado a fazé-lo.

11.4.6.3.2 Controle do Usuario
Diz respeito ao fato de que os usudrios devem estar sempre com © controle do
processamento do sistema, podendo em gqualquer momente interromper, cancelar,

suspender e continuar qualquer acdo em curso. Cada agio pessivel do usuario deve ser

antecipada e op¢Bes apropriadas devem ser oferecidas.

H.4.6.4 A Adaptabilidade
A Adaptabilidade diz respeitc a capacidade do sistema de reagir conforme o contexto, €

conforme as necessidades e preferéncias do usudrio. O critério Adaptabilidade subdivide-se

em dois critérios. Flexibilidade ¢ Consideragdo da Experiéncia do Usudrio.

1.4.6.4.1 Flexibilidade

interface a fim de levar em conta as exigéneias da tarefa, de suas estratégias ou seus habitos
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de trabalho. Este critério corresponde também ao ntmero de diferentes maneiras &

disposigdo do usuario para alcangar um certo objetivo.

11.4.6.4.2 Consideracio da Experiéncia do Usuario

Diz Respeito aos meios implementados que permitem que © sistema respette o nivel de

experiéncia do usuario, dos novatos aos experientes.

11.4.6.5 Gestiao de Erros

A Gestio de Erros diz respeito a todos os mecanismos que permitem evitar .ou reduzir a
ocorréncia de erros e, quando eles ocorrerem, -o sistema-deve favorecer a sua corregdo. Sio
considerados erros. entrada de dados incorretas, entradas com formatos inadequades,
entradas de comandos com sintaxes incorretas, etc... ‘O critério -Gestio de Erros subdivide-
se em irés critérios. Profegdo contra os Erros, Qualidade das Mensagens de Erro, €

Correcéio dos Erros.

11.4.6.5.1 Protecio contra s erres

Diz respeito aos mecanismos empregados para detectar e prevemr os erros de entrada de
dados e de comandos, ou possiveis agBes de conseqiéncias desastrosas efou nio

FECUpEravets.

11.4.6.5.2 Qualidade das mensagens de erre

Diz respeito & pertinéncia, & legibilidade e & exatiddo da informacio fornecida ao usuario
sobre a natureza do erro {sintaxe, formato, etc...} € sobre as acBes a serem executadas para

corrigi-lo.



1.4.6.5.3 Ceorrecio dos erros

Diz respeito aos meios colocados a disposigdo do usuaric com o objetive de permitir a

corre¢do de erros.

11.4.6.6 Homogeneidade/Consisténcia

\

A Homogeneidade ou Consisténcia diz respeito & consisténcia em termos de codigos,
denominagdes, formatos, procedimentos, etc... As escolhas na concep¢do da interface
devem ser conservadas idénticas em contextos idémtices, ¢ diferentes -em contextos

diferentes.

11.4.6.7 Significade dos codigos ¢ denominagdes

Significado dos codigos ¢ denominagBes diz respeito & adequagfio entre o objeto ou a
informagio apresentada ou solicitada, ¢ a sua referéncia. Codigos e denominagdes

significativos possuem uma forte relagio semantica com seu referente.

1.4.6.8 Compatibilidade

A Compatibilidade refere-se, de uma parte, & relagio entre as caracteristicas do usuério
{meméria, percep¢io, habitos, competéneias, idade, expectativas, etc...) € as caracteristicas
da tarefa. De outra parte, refere-se a organizagdo das saidas, das entradas € do didlogo de
uma dada aplicagio. A Compatibilidade também diz respeito ao grau de simmlaridade entre

diferentes ambientes ¢ aplicages.
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i S Conclusao

Ha infinitamente, muitas opgdes a serem consideradas na interacdo homem-maquina. Nio
isoladamente, a forma dominante emergente da relagdo homem-computador é o controte de
mspegdo, aplicando tanto nas tarefas que envolvem a utilizagdo Gnica de informacdes, quanto
as de momtoramento € controle de sistemas dindmicos complexos.

Ha multiplas fungdes ou papéis para que sejam desempenhados pelo inspetor humano, € para
cada computador, ele terd uma fungio relacionada & assisténcia, decisdo e agdo. Entretanto,
porque os humanos sZo homens, ha perigos relacionados ao afastamento direto destes com .o
envolvimento nas tarefas realizadas por eles.

Uma coisa € certa, o elemento humane, ndo pode ser ligado ou desligado como uma maquina,

tornando dessa forma, os estagios de participagio humana, diferencitado dos estagios que

quantificados." {SHERIDAN, 1997)
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Capitule 11

iil.1 Pré Diagnéstico da Tarefa

"4 formulacdo de wm problema é muitas vezes mais essencial do que sua sotucdo, a qual
pode ser meramente uma questio de habilidade matemdtica ow experimental.”
Einstein e Infeid,
4 Evolucéo da Fisica (1938)
1.2 Introducio

Para se diagnosticar os principais problemas em decorréncia de usabilidade da interface,
sera wutilizada a téenica de Avaliacdo Heuwristica. Esta € uma técnica que consisie na
avaliagio empirica do especialista que emprega toda sua experiéncia num profundo estudo
da interface e procura por propriedades que produziriam problemas de usabilidade.

Jeffries”, afirma que "Na avaliago heuristica especialistas em interfaces estudam a
interface em profundidade e observam as propriedades que eles, por experiéncia, sabem que
apresentara problemas de usabilidade "

Para Nielsen & Molich*, "Numa avaliagio heuristica o anafista tem o objetivo de -verificar
se o software quebra ou ndo critérios ergondmicos, avaliando assim & qualidade do
software. Nesse tipo de avaliagio, também nfic € necessaria a presenca de usuarios, mas
existe uma forte exigéncia para que o analiSta respensavel pela avaliagio tenha a
compreensio total de cada critério e saiba estabelecer qual critério deve ser primeiramente
respeitado, ja que, em determinadas situagdes, uma fungio de um software pode atender a
wm critéric € quebrar um outro."

Os critérios de heuristicas desenveolvidos por Bastien & Scapin {1993} foram adotados neste
trabatho para apurar os problemas de usabilidade encontrados nas mnterfaces de Abrir ¢

Salvar um arquivo produzido por um aplicativo de um sistema computadorizado.

3 JEFFRIES, Robin ¢t al. User interface evaluation in the real world: a comparison of four technigues.
In: CHI'91 Human Factors in Computing Systems, 1991. p.119-124,

O NIELSEN, J., MOLICH, R. Heuristic evaluation of user interfaces. In: PROCEEDING OF CHI'90,
(Seattle, Washington, Apr. 1-5, 1990) New York: ACM, p. 249-256.
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O objetivo ¢ formular hipéteses sobre tipos de incidentes que barram uma tarefa e poderio
vir a prejudicar a performance de um usuario novato. O eutro objetivo € descobrir quais sio
Suas causas.

Para Cybis* , os critérios utilizados na avaliagio heuristica *produzem otimos resuttados,
em termos da rapidez de avaliagio e da quantidade ¢ importancia de problemas
diagnosticades."

Porém, estudos realizados por Polier’? (1991 apud Cybis, confirmam que “este tipo de
avaliagio tem um carater subjetivo € particular de cada analista o que acarreta em grandes
diferengas -de diagnosticos entre os resultados de avaliacio de um analista para outro de
uma mesma interface.”

Para comprovar os resultados obtidos durante a avaliagdo heuristica, serdo aplicados

ensaios de interagio com usSuarios.

.3 Historico da Interface

Desde a primeira versio da suite Office a tela "Salvar Como”, vem sofrendo uma série de
alteragdes. Estas modificagdes foram realizadas desde a necessidade da mudanca de
plataforma do sistema operacional DOS para WINDOWS, até as necessidades de mudanga
devido aos novos recursos acrescentados ao software na sua ultima versio, levando -em

constderacio a usabilidade ¢ interagio humando-computador.

‘I CYBIS, Walter de Abreu. Ergonomia de Interfaces Homem-Computador. Florianépolis: UFSC, 2000. p.
84,

“ POLLIER, A. (1991). Evalution D' une interface par des ergonomes: diagnostiques et estratégies (Rapport
de Recherche No 1931). INRIA



A figuras 2 mostra a caixa de dialogo “Salvar Como™ das versoes 2.0 ¢ 6.0 para Windows
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Figura 2

I11.3.1 Apresentacio da Interface a ser Analisada (Figura 4)

A versdo da interface analisada faz parte da suite Microsoft Office 2000 Premium. Foi

utilizado o software Microsoft Word 2000, por ser o editor de textos mais utilizado no pais.
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A interface ora analisada esta inserida em varios outros contextos do Sistema Operacional

Windows. Além de Salvar e Abrir um arquivo, esta tela se assemelha a empregada em

outras tarefas como "Procurar" por um aplicativo na tarefa Execwiar (figura 5), ou

"Procurar" por um aplicativo na tarefa de Instalar ou Remover Programas, na instalagio de

drivers do sistema localizada no Painel de Controle do Windows, ou ainda, em tarefas de

backup localizada em Ferramentas de Sistema, isto, para citar alguns exemplos.

Figura §
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111.4 A Avaliacio Heuristica — Relatorio Preliminar de Analise

A grande vantagem da Avaliagdo Heuristica é ter como caracteristicas a economia € a
praticidade. De acordo com Nielsen® "¢ facil (pode ser ensinada em 4 horas); ¢ rapida
{cerca de 1 dia para a maioria das avaliagdes); e tdo barata quanto se deseje".

Esta avaliagdo sera realizada com base nos critérios desenvolvidos por Bastien & Scapin
descritos na se¢do 11.4.6 Qualidades Ergonomicas de Interfaces Humano-Computador,

deste trabatho.

iiL.4.1 Conducao

A Andlise Ergondmica do Trabalho - AET, propde que existem duas logicas para a
realizagdo de uma tarefa. Uma refere-se aquilo que uma pessoa deveria realizar e a outra se
refere a como ela realmente realiza tal tarefa. A primeira € a logica do projetista € a
segunda ¢ a logica do usuario. Os conflitos detectados entre as duas logicas caracterizam os
pontos problematicos de uma interface.

A condugdo diz respeito a facilidade encontrada na navegagdo da interface para localizar
uma informagio. O software deve conduzir o usuario de maneira clara a localizar a
informagdo desejada.

Os problemas detectados durante uma avaliagdo heuristica relativos a Presteza, Feedback,
Legibilidade, Agrupamento/Distingdo de Itens irdo influir na condugdo da interface. O
critério da condugdo torna-se a intercessdo entre todos estes critérios estudados, pois todos
irdo, de alguma forma, interferir na boa ou ma navegagdo do usuario no interior da
interface.

A condugdo é o resultado do relacionamento entre os controles da interface e seus

movimentos, juntamente com os resultados que ela ira proporcionar.

iil 4.1.1 Problemas Encontrados

o Quanto a Presteza

** NIELSEN, J. Usability Engeneering. Academic Press, Cambridge, MA.
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Em grande parte dos casos o usuario nio € completamente as informagdes contidas na tela,
o que podera conduzi-lo em tomadas de decisdes que dependerdo da sua interpretagdo, sob
varios contextos, e influirdo nas agdes que, conseqiientemente, serdo efetuadas. Ao abrir a
tela, a reagdo mais comum do usuario novato, quase sempre o leva a perguntar. "O que eu
faco agora?".

Um assistente animado poderia ser a solug@o, ele se abriria automaticamente, chamando a
atencdo do usuario para si € o informaria do procedimento correto para se gravar (salvar)
um arquivo. O mesmo se aplicaria a tarefa de se abrir um arquivo, assim, o usuario se
identificaria dentro do contexto o qual esta trabalhando. Este seria o primeiro feedback do
sistema para com o usuario que o conduziria a tomar uma decisdo mais proxima do acerto e
influindo positivamente também para o critério de Protegdo contra Erros.

Uma opgdo, para se ocultar ou desabilitar o assistente seria inserida para agilizar a tarefa
em caso de usuarios experientes. Se desabilitado, haveria um comando na caixa de dialogo,
em formato de um botdo para o habilitar em caso de necessidade.

Cognitivamente, o usuario procura por aquilo que mais the chama a ateng@o. Nesta tela o
que se destaca € a barra de locais vertical. A posi¢do em que a barra se encontra e o
tamanho dos icones contribui para esta conclusio.

As unidades de disco ndo ficam explicitas na tela como, por exemplo, a pasta Meus
Documentos, e para aciona-las o usuario € obrigado a recorrer a caixa de combinagdo
“Salvar em”. Isto faz com que o usuario fique procurando o local onde o arquivo devera ser
salvo. O sistema ndo conduz o usudrio a encontrar rapidamente este local. O sistema
determina a pasta “Meus documentos” como default, onde o usuario podera salvar todos os
seus arquivos, mas o sistema ndo mostra em que unidade esta pasta esta armazenada. A
pasta Meus Documentos fica explicita em dois locais da tela; caixa de combinagdo e um
icone na barra vertical. Ja as umdades de disco tém apenas um caminho de agdo: a caixa de
combinagdo. Isto fere, também, o critério de A¢des Minimas. A figura 6 apresenta essas

sttuagoes.
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Figura 6

Outro problema verificado refere-se ao tipo de arquivo detectado pelo sistema. Quando se
deseja abrir no Word um texto produzido num outro editor de textos, como por exemplo o
Bloco de Notas. Deste modo, o usuario ndo consegue visualizar o nome do arquivo, ja que
o tipo de arquivo padrio definido por default € o arquive do tipo Documenio do Word, ou
ainda, arquivo de extensio DOC, enquanto o arquivo produzido pelo Bloco de Notas €
chamado de TXT devido a extensdo do seu nome. Isto ocorre com qualquer outro tipo de

arquivo texto que ndo seja o do tipo Documento do Word.

s Quanto ao Feedback Imediato

Se um documento extenso e carregado de figuras esta aberto e a opgdo “Salvar informagoes
de AutoRecuperagdo a cada “n” minutos estiver habilitada”, onde “n” € o nimero de
minutos entre cada auto-salvamento, ocorre uma falta de resposta do programa com o
usuario. Um indicador de progressio se inicia mostrando a evolugio do auto-salvamento do
arquivo € a mensagem “Opera¢do de AutoRecuperagdo iniciada” € mostrada na linha de
status informando do inicio da operagdo de auto-salvamento do arquivo. Esta evolugdo

podera parar por um determinado tempo, dependendo do tamanho do arquivo a ser salvo.

Enquanto o auto-salvamento estiver sendo processado, o software permanecera estatico,
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ndo aceitando nenhum comando por parte do usuario enquanto esta tarefa ndo terminar de
ser processada. D4 a entender que o computador travou, e o sistema ndo informa o que esta
ocorrendo, afinal, esta situagdo de auto-salvamento podera ter sido habilitada por outra
pessoa e ndo pelo usuario em questdo. Assim ele ndo saberia o que esta acontecendo.

Uma frase junto ao indicador de progresso, com os dizeres “Aguarde o encerramento do
auto-salvamento” poderia ser mostrada, enquanto o indicador de progresso estivesse em
atividade. A este indicador, poderia ser acrescentadas porcentagens de progresso da
gravagdo. Assim, quando ela terminasse, o indicador mostraria a porcentagem de 100%,

finalizando a operag@o. A figura 7 mostra a tela onde este comando ¢ habilitado.

Figura 7

¢ Quanto a Legibilidade

O icone Criar Nova Pasta

¢ muito pequeno, ndo chamando a atengdo para sua tarefa.
Isto faz com que o usuério percorra um outro caminho para realiza-la. Ele recorre ao
Windows Explorer e perde tempo para realizar esta tarefa, quando poderia ser realizado
dentro da caixa de didlogo do comando Salvar Como. Nio so este, mas todos os icones do
painel de controle do comando “Abrir/Salvar Como” sio pequenos e nio chamam a
atengdo. Problema semelhante ocorre com os icones Excluir e Renomear arquivos,
operagdes que levam o usudrio a abrir o Windows Explorer para se efetuar estas tarefas.

Fere também aos critérios Carga de Trabalho € Agrupamento e Distingdo de Itens.



O Painel de Controle contém icones pequenos

e que pouco chamam a atengdo do usuario. Como ha espago na area onde € apresentado,
poderia ser maior e acrescido de etiquetas de texto que € um rotulo para methor

identificagdo dos icones, como no Windows Explorer. A figura 8 ilustra essa situagdo.

Botdes Etiquetas
maiores de texto.

Figura 8

¢ Quanto ao Agrupamento/Distin¢io por Localizacie.

Aqui existe um problema no foco das agdes do usuario. Os dois campos de entrada de
dados, ou seja, a caixa de combinagdio das unidades de disco que esta no topo da tela e o
campo do Nomee do Arguivo que esta na base da tela, estdo distantes entre st e a ag@o de um
ira influir no comportamento do outro.

Por cognigdo, o usuario procura obter informagdes percorrendo a tela da esquerda para a
direita e de cima para baixo, como se estivesse lendo um texto. Procedendo assim, ele
encontra no topo da tela uma caixa de combinagdo que indica o local da gravagdo do
arquivo. Ao clicar nesta caixa, o usuario ¢ informado em quais unidades de disco e em
quais componentes do computador onde ele poderd gravar/abrir um arquivo. Este
procedimento acarretara na perda do foco da tarefa que, neste momento, esta estabelecida
no campo de dado “Nome do Arquivo”, localizado na parte baixa da tela proximo a sua
base. O nome do arquivo € atribuido automaticamente pelo software que estabelece a
primeira frase ou titulo do contetido do arquivo em questdo. Se o usuario desejar inserir um
novo nome ao arquivo, sem perder o foco da tarefa, devera entdo, digitar o novo nome em
campo especifico na base da tela (figura 9), para depois retornar a caixa de combinagdo no

topo desta e indicar o local da gravagio deste arquivo.
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Figura 9

Se o usuario decidir clicar primeiramente na caixa de combinacgio para determinar o local
da gravagdio, ele perdera o foco da tarefa estabelecida no nome do arquivo. Para
restabelecer o foco, depois de selecionar o local de gravagdo, ele devera clicar no campo de
dado do nome do arquivo, apagar o nome estabelecido pelo software e digitar o nome que
mais lhe convier.

Se o usuario se esquecer de clicar no local indicado para a digitagdo do nome do arquivo e
mesmo assim insistir em digitar ¢ novo nome, e o foco estiver na caixa de combinagdo, esta
sera aberta, pois o foco da tarefa estara nela (ver figura 9). Ndo ha nenhuma orientacio do
software para a recuperagdo da condugdo de uso desta tarefa e este procedimento ndo esta

descrito na ajuda do sistema.
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Figura 10

Ao clicar no botdo salvar, finalizando entdo a tarefa, ndo existe uma resposta do programa
mostrando se a tarefa foi realmente concluida com sucesso. Mesmo que ele saiba onde esta
realizando a tarefa, o software ndo informa o local onde o arquivo foi salvo, o que fere,
também, o critério de feedback..

Este problema ja ndo ocorre na tela de abertura do arquivo, porque o feedback ¢ exatamente

a abertura instantanea do arquivo na tela.
e Quanto ao Agrupamento/Distin¢iio por formato

Este problema, de dificil detecgdo, acontece quando o usuério aciona o icone Histdrico e
tenta organizar seus arquivos € pastas por tipo. Como no Windows Explorer, existe um
botdo chamado Modos de Exibicdo. Um dos itens oferecidos € o recurso “Organizar
[cones”. Ele tem por finalidade organizar os icones dos arquivos em listas por nome, tipo,
data ou tamanho do arquivo. Quando ordenados por nome, os icones de pastas e arquivos
sdo classificados em ordem alfabética levando-se em consideragio o nome de cada arquivo
ou pasta. Quando ordenados por #ipo, os icones deveriam ser listados em grupo pelo tipo do
icone ao qual se classifica, ou seja, € levado em consideragio a extensdo ao nome de cada
arquivo. Isto, porém ndo acontece. Quando a ordenagdo por #ipo ¢ solicitada, os icones s3o
classificados em ordem alfabética como se tivesse sido solicitada a ordenagio por nome.

Néo ha diferenciagdo entre a ordenagdo por nome € por tipo nesta caixa de didlogos em
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qualquer dos softwares que fazem parte da suite Microsoft Office 2000, como mostram as

figuras 11 e 12:
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Este problema acontece porque os icones contidos na pasta “Histdrico™ sdo icones de atatho
e, portanto, possuem o mesmo tipo. Todos os icones de atalho possuem, também, o mesmo

tamanho, ou seja, 1 kb, como podemos comprovar na figura 13:

apastis de Exeel 57 Mesmo tamanho
Apostiles
A Aguarela

=
i E@fﬁu@ 1i AEEID

[y eleids
' Consider sges Finsis
esnsulter!
1 Cultura

Figura 13
i1 4.2 Carga de Trabalho

Este critério, que esta subdivido em Brevidade (Concisdo e Agdes Minimas) e Densidade
Informacional, deve permitir que usuarios novatos tornem-se usuarios avangados com o uso
do sistema. Deve possuir mecanismos propiciam o aumento da velocidade de interagdo com
o usuario e propiciar aos experts comandos de atathos para operagdes de uso repetitivos e

freqientes.

Problemas Econtrados

A operagdo Pesquisar na Web B influi no critério de Acgdes Minimas, porque, itens ndo
relacionados a tarefa devem ser removidos. Assim a quantidade de informagBes seria
diminuida. O usuario ndo relaciona esta tarefa ao comando Salvar. Esta operagdo poderia
ficar mais bem adequada ao seu contexto se fosse inserida ao comando Localizar do menu
FEditar, ou ainda, ao comando Localizar do menu Ferramentas da caixa de didlogo do

comando Abrir (figura 14). Aqui este comando poderia ser dividido em duas tarefas:
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Localizar Arquivos ou Pastas e Localizar Na Internet, como ocorre no menu [niciar do

Windows.

i ES Aviso do Word ap abrir arquivo gera dividas

Figura 14

Na nova versio do Sistema Operacional Windows, denominado Windows Me, varios
aplicativos, como o Bloco de Notas e o Paint foram contemplados com esta nova caixa de
didlogos, antes presente apenas nos aplicativos do Microsoft Office 2000. Porém, alguns
aplicativos como o WordPad, editor de textos que acompanha o Windows, ndo tiveram a
mesma atualiza¢@o.

A barra de locais é um novo componente da caixa de dialogo do comando “Saivar Como™ &

do comando “4brir” da versio 2000 da suite Microsoft Office. Este novo recurso pretende

encurtar o caminho dos usuarios nas tarefas de salvar e abrir arquivos.

O icone Historico, por exemplo, cria atathos dos locais onde arquivos e
pastas sdo utilizados com mais freqiiéncia. Isto facilita as agdes do usuéario que, assim, ndo
precisa procurar pelo local de armazenagem seguindo a hierarquia de unidade de disco,
pasta, sub-pasta, etc.

O icone Favoritos, como o histérico, também permite ao usuario criar

atalhos  de  pastas preferidas para o armazenamento de arquivos, porém
levaria o usuario a confundir o contexto para o qual foi criado. Estas pastas de enderegos
que normalmente sdo criadas durante as navegagdes na internet, ficam visiveis no momento
em que o usuario as abre. Como a agio seria Abrir ou Salvar um arquivo, as URL’s
estariam fora do contexto desta agdo. Os icones das URL’s sdo, portanto, dispensaveis € sua
retirada da interface poderia facilitar a localizagdio dos arquivos e pastas favoriios do

usuario, pois acarretaria na redugdo da densidade de informagdes, afinal o icone do browser
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Internet Explorer esta visivel na base da tela (ver figura 15) e disponivel ao usuario para
que ele possa conectar-se a internet no momento que the convier.

Este critério novamente ¢ violado pela operagdo Pesquisar a Web B/ 0 usuario
dificilmente ir4 associar esta tarefa com a agdo de Saivar um arquivo. Este item fere

também aos critérios Densidade Informacional e homogeneidade.

Atalhos de

pastas
Favoritos da Internet | Favoritas.

Internet Explorer

(Rrowser)

Figura 15

i1 4.3 Controle Explicito

Este critério, que € divido em A¢des explicitas do Usuario e em Controle do Usudrio, deve
prover saidas ao usudrio em caso de engano e permitir que o usuario tenha a liberdade de
sair de um estado que ndo € o desejado. Fungdes como Voliar e Reiornar devem ser

dispomibilizados na interface.



Probiemas encontrados:

Quando um arquivo muito extenso € com muitas figuras € salvo, um pequeno icone
animado de um disquete, localizado no lado inferior direito da tela, mostra ao usuario a
evolugdo da gravagdo. Devido a sua posigio (ver figura 16), este progresso ndo chama a
atencdo do usuério que na maioria das ocasides ndo percebe o sinal e fica esperando por
uma resposta do programa. Se o hardware ¢ mais antigo, piora-se a situagdo. Devido a
lentiddo do processo, o usuério tem a impressdo que a maquina travou. Se o equipamento
esta em processo de gravagdo em disco, outros comandos param de funcionar enquanto a

gravagao nao encerra.
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Figura 16

Outro problema relevante refere-se ao clique duplo do mouse quando usado para abrir uma
pasta. Este é um dos problemas que mais causam irritagdo a uma pessoa. Acontece com
qualquer tipo de usuario, seja ele novato, intermediario ou avangado. Para os inexperientes,
chega a ser intransponivel e considerado como estranho. O problema acontece de forma
intermitente e ndo a todo o momento. Como ndo ha um feedback do sistema que oriente 0

usuario nesta ocorréncia, o usuario novato fica inseguro e sem saber o que fazer.



O problema ocorre, ou em decorréncia da inexperiéncia em manusear o MOuse, ou na
rapidez em que o comando é aplicado. Se ao clicar duas vezes sobre o nome da pasta para
abri-la e deixar o mouse deslizar no momento em que aplica o comando, o sistema
compreende que o comando acionado seria o de remomear um arquivo ou pasta. Este
procedimento faz com que o nome do objeto fique em destaque intermitente. A
intermiténcia é o sinal que o sistema d& ao usuério para que ele possa efetuar a tarefa de
renomear. Se o usuario tentar repetir o clique duplo sobre o nome da pasta, na tentativa de
sanar o problema, a situagio ndo se altera. Se ele clicar apenas uma vez, tem a perda do
foco no nome da pasta e um cursor aparece piscando intermitente sinalizando para que uma
corregdo seja feita no nome dela (ver figura 17). Para sair de ambas situagdes, basta dar um
cligue duplo no icone da pasta ¢ ndo no seu nome. O mesmo acontece com USUArtos
experientes que acionam este comando com maior rapidez e velocidade. Para estes o

problema ndo ¢ intransponivel, mas continua sendo irritante.

Intermiténcia do
destaque no nome
da pasta que indica
TENOMeagao.

Figura 17

I 4.4 A Adaptabilidade

Fazem parte deste critério a Flexibilidade e a Consideragdo da Experiéncia do Usudrio.
Aqui a interface deve permitir que haja diferentes agBes para se alcangar um mesmo

objetivo. Isto propicia ao usuério escother a melhor forma que ele considera de trabathar.

Problemas Encontrados

Nesta avaliagio, pode-se comprovar que existem duas maneiras de se abrir uma pasta com
o mouse para a tarefa de safvar um arquivo; uma ¢ acionando o clique duplo. A segunda €

clicando o mouse no botdo Abrir. Ocorre que ao selecionar uma pasta, o software, na
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tentativa de se antecipar ao erro do usuario, transforma o botdo Safvar em Abrir, o que
acarreta em confusdo (ver figura 18). O usuario sempre pergunta: “Se eu cliquei em Salvar
Como, por que esta sendo me mostrado o botdo Abrir?”. Se o usuario clicar no botdo Abrir,
a pasta se abriria € o botdo Sa/var retornaria ao seu local de origem em substituicdo ao
Abrir. O usuario raciocina diferente do projetista.

A outra maneira ¢ através do teclado; pressionando a tecla Enter.

Nao existe uma combinagio de teclas para se acionar o comando Safvar Como através do

teclado como acontece com o comando Salvar "Cirl+B".

9 | Carta 4 USP pels compra dos hves
|checidist para ensaies de inkerscle

mam,ﬁmteﬁéﬁﬁ_mﬁeﬁ@mi.ﬁ ! B
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Figura 18

Se o usuario desejar inserir um botdo de comando na barra de ferramentas padrdc do
software, também se sentira frustrado, pois no existe botdo para o comando Salvar Como.
Na caixa de didlogo Abri/Salvar Como, existe um menu chamado Ferramenias, cuja
finalidade ¢ dar suporte de gerenciamento de arquivos. Este menu permite operagdes como
renomear e excluir um arquivo ou pasta (ver figura 19), mas ndo permite que se copie ou
transfira arquivos de uma pasta para outra. Se o usuario desejar realizar um desses
procedimentos, poder4 recorrer a trés maneiras para ter seu objetivo alcangado:

1°) Recorrer ao Windows Explorer,

2°) Abrir o arquivo desejado e depots salva-lo em outra pasta,
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3°) Recorrer aos comandos de teclas Ctri+C e Ctrl+V, que correspondem aos comandos
Copiar e Colar, respectivamente. Mesmo assim, apenas um Umico arquivo podera ser
copiado por este comando de combinagdo de teclas. Se o usuario desejar realizar a mesma
operagdo com muitos arquivos, devera realizar o procedimento com cada arquivo em
separado.

O mesmo ocorre com os comandos de teclas Cirl+X e Ctrl+V, que correspondem aos
comandos Recortar e Colar, respectivamente.

Todos estes problemas comprometem a flexibilidade da interface.

] | Usablidade
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Figura 19

O nome Menu Ferramentas poderia ser substituido por Arguivo, afinal todas as operagdes
que nele ocorrem referem & manipulagdo de arquivo, ou ainda, poderia ser substituido por
Explorando, fazendo uma referéncia as operagdes do Windows Explorer.

As operagdes Copiar, Recortar ¢ Colar poderiam ser incluidas neste menu sem a que a
carga de trabatho fosse aumentada.

O usuario novato sente-se perdido ao acionar a interface porque dispde de pouca
informagdo sobre o seu funcionamento. O usuario experiente sente a falta de comandos que
poderiam agilizar tarefas complexas como Recortar ou Copiar arquivos de uma pasta para
outra sem precisar abandonar a caixa de didlogo.

Outra sugest3o seria inserir uma opg¢do para transformar o modo de exibigdo do micro em
Estilo da Web, configurando o sistema com apenas um cligue do mouse e resolvendo o

problema do clique duplo para se abrir uma pasta.

111 4.5 Gestio de Erros



Como diz Pressman, "Os avisos ¢ mensagens de erros sio "mas noticias" que o sistema
passa ao usuario quando algo sai errado. Uma vez que ninguém gosta de noticias ruins,
poucos usuarios irdo gostar de uma mensagem de erro, ndo importa quio bem ela foi
projetada.”

No entanto, a qualidade da mensagem pode minimizar a sensa¢do de frustracdo do usuario
¢ methorar a qualidade do sistema. Methor que uma boa mensagem de erro ¢ uma interface
cuidadosa que previna o usuario do erro antes que ele acontega.

As mensagens de erro devem ser claras, mostrando o problema e sugerindo sua solugdo.
Este critério € subdividido em Profegdo Contra Erros, Qualidade das Mensagens de Erro e

Corregdo dos Erros.

iii 4.5.1 Problemas encontrados

* Quanto a Protecido Contra os Erros

Um tipo de erro que ocorre com freqiiéncia diz respeito as unidades de disco que sdo
acionadas sem a presenga do disco no seu interior.

As unidades de disco A e D, correspondentes ao disquete de 3% polegadas e ao CD-ROM,
respectivamente, deveriam vir com os botdes com cores esmaecidas, para indicar a auséncia
de midia. Uma mensagem alertando o usuario da auséncia do disco, quando este levasse o
mouse sobre o botdo da unidade, deveria surgir instruindo-o do procedimento a ser feito.
Depois de que a midia fosse inserida na unidade as cores do botdo se avivariam, indicando
a habilitag@o do dispositivo.

Ao salvar um arquivo, o sistema deveria enviar uma mensagem mostrando o local onde o
arquivo foi salvo, fornecendo um retorno a operagio concluida pelo usuério. Sendo este,
também, um problema de feedback.

Todos os problemas encontrados na avaliagio do critério de Comducdo, influirio na

protegdo contra erros do usuario.

e Qualidade das Mensagens de Erros
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Ao tentar excluir um arquivo em uso, € mostrada uma mensagem de erro dizendo que nao
foi possivel acessar o arquivo, recomendando que o usuario verifique se o disco esta cheio
ou protegido, ¢ finalmente se o arquivo ndo esta sendo usado (Ver figura 20). Esta
mensagem confunde o usuario, afinal ndo existe nenhuma relagdo entre disco cheio e
exclusdo de arquivo, ao contrario, existe uma contradi¢gdo, se um arquivo estd sendo

excluido o disco tera um aumento de espago correspondente ao tamanho deste arquivo.

Mensagem semethante é mostrada na tentativa de renomear um arquivo que esteja sendo

usado.

Ao tentar gravar um arquivo numa unidade de CD-ROM, uma mensagem ¢ mostrada
dizendo que ndo ¢ possivel salvar porque a pasta esta com o atributo somente para leitura.

A mensagem confundir um usuario novato por se referir a uma pasta € ndo aa uma unidade
de disco. A segunda parte da mensagem € em linguagem técnica e ndo respeita a linguagem

do usuario. Deveria dizer que € impossivel salvar numa unidade de CD-ROM. Por isto seria
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importante que o icone seja sensivel ao contexto, ou seja, esteja em cor esmaecida para
avisar ao usuario da impossibilidade de se salvar o arquivo nesta unidade. Em caso de

gravadores de CD o icone estaria em cores vivas para mostrar-se habilitado para tarefa.

i Miciozolt Waoid

SR

Figura 22
¢ Quanto i Correcio dos erros

Nio existe um comando que permita ao usuario se desfazer determinadas operagdes, como
por exemplo, a de Exclusdo de arquivos. Afinal, se existe o icone Excluir ¥ que permite ao
usuario enviar um arquivo para lixeira, deveria haver a possibilidade de reverter esta
situagdo. Isto permitiria ao usuario realizar a tarefa de restaurag@o de um arquivo em caso
de exclusdo indesejada, diminuindo a carga cognitiva do usuario, aumentando a Brevidade
da tarefa e limitando o nimero de agdes para se realizé-la.

Para se restaurar um arquivo € necessario o cancelamento da tarefa de Abrir ou Saivar,
minimiza-se a tela principal do Word {ou de qualquer outro software do Microsoft Office),
e, por fim, acessa-se a lixeira pela area de trabalho do Windows. A Lixeira é o software
onde ¢ possivel se restaurar um arquivo para o seu local original de armazenagem.

Ha usuarios que percorrem um caminho ainda mais longo, pois preferem acessar a lixeira
pelo Windows Explorer, que € o software utilizado para se gerenciar e manipular arquivos e
pastas.

Este quesito fere, ainda, o sub-critério de A¢des Minimas ¢ o critério de Controle Explicito.
A interface ndo permite a consulta ao help sensivel ao contexto, como acontecia em versdes
anteriores. Na versdo 2000, a mensagem Nenhum topico da Ajuda esia associada a este

item, informa que ndo € possivel acessar este recurso.
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111 4.6 Homogeneidade/Coeréncia

Este critério diz respeito ao padrdo da interface em relagdo as outras interfaces existentes no
software. Os objetos e suas formas e sua sintaxe devem ser as mesmas para se evitar 0

aumento do tempo de procura.

Problemas Encontrados

O comando Propriedades do memu Ferramentas da caixa de didlogo Saivar Como/Abrir
poderia ser transferido para o menu Arquivo para manter a padronizagdo com o sistema
operacional Windows que mantém esta disposi¢do nas telas de programas como o Windows
Explorer, Painel de Controle, Meu Computador, Acesso a Rede Dial-Up, etc, como revelam
a figura 23. As propriedades dos arquivos ndo podem ser alteradas por este comando nesta
interface, apenas no Windows Explorer.

Propriedades do Menu
Arquivo (Windows
Explorer).




i 4.7 O Significade dos Codigos e Denominagdes

Os termos atribuidos aos objetos devem ter relagdo semantica a aquilo que se refere. Isto

evita erros de condugdo por parte do usuario.

Probiemas Encontrados

O primeiro obstaculo de condugdo encontrado na interface em analise é de ordem cultural;
a palavra "Salvar', embora correta no contexto da tarefa, ndo traduz o methor sentido da
palavra ao usuério brasileiro e deveria ser substituida por "Gravar", mas isto ndo o impede
de prosseguir na sua tarefa. O problema maior € verificado no momento em que a tela se
abre.

Outro termo envolvido em questdes da cultura do brasileiro € FExcluir, poderia ser
substituido por Apagar.

Estes sdo exemplos em uma tnica interface. Se o software for analisado por completo
outros termos poderdo ser encontrados. Um exemplo é o Menu Formaiar que tem o
contexto de Eistética. Se for comparado com a tarefa de formatar um disco, poderia perder a

padronizagdo do software que neste caso tem o sentido de demarcar.

1if 4.8 Compatibilidade

Uma boa interface deve relacionar padrdes culturais a seus controles. Isto faz com que o
usuario seja conduzido a uma rapida representagdo mental daquilo que € proposto.

Um exemplo de méa representacio mental vem do comando ‘“Desligar” do Sistema
Operacional Windows. Existe uma dicotomia entre o ato do usuaric em emcerrar seus
trabalhos no computador e desliga-lo com o evento de clicar no botdo Iniciar para que tal
operagdo fosse concretizada.

Os termos abordados no critério anterior somente teriam validade se substituidos em todos
os softwares e caixas de didlogos que fizessem referéncia a estes termos. Assim se manteria

a padronizagéo de cada um.
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Quanto mais o software estiver de acordo com as caracteristicas culturais e lingiiisticas do
usuario, methor sera seu desempenho, independente da experiéncia, idade ou percepgio. A

linguagem do software devera ser a mais similar possivel a do usuério.

H1 4.9 O Problema da Ajuda

O usuario ndo tem por habito utilizar a ajuda do sistema e ndo € estimulado pelo software a
utilizé-la. A ajuda limita-se a informar o funcionamento de um determinado recurso, mas
ndo explica como corrigir erros de condugdo indevida € nem como se recuperar de erros
devidos a quantidade de interrupgdes ocorridas. Isto faz com que o usuério fique perdido na
interface, o software ndo informa como o usuario deve proceder para interromper a
operagdo € nem como retornar a agir para que a operagdo seja concluida com sucesso.

O software foi instalado na sua versio completa, ou seja, com todos os recursos
disponiveis. Assim, quando se aciona a "4juda do Microsoft Word" através do seu "Menu
de Ajuda", as informagdes solicitadas para a pesquisa do comando "Salvar Como" sio

apresentadas como a seguir:

s OV s P o
2§ O que vocé gostaria de fazer?
® Salvar i dacumente do Wird

procedimentos abaixo. Aprenda sobre Como Salvar
dogumentos, W Consultar mais. ..

] Este topico fornece informacdes de referéncia sobre como: ks bt o]

Salvar documentas no funnete do Microsoft Ward

EQME UMa Bagne da Wels au
paging de guadres
e T ® Escollim aimdhor ineneiia de
ke sabyst derumetitne
1 salvar um documento TNt Ay Ao
x ® Coma sabva Ui SIGLEVE RO
;F'ara salvar rapidamente um documento, clique em Salvar Frrtates g Ward 577
o barra de ferramentas padrdo. P Ivar um ° <, <
3 na adrdo, Para salve Sabr rabaha
4 documento em um local ou formato diferente; use os . é},gggé PR b
3

i Opglies | Pesquisar |

-0

Salvar decumentos no formato do Microseft Word

Salvar um dgoumente novo, Sem noms

Salvar um docurnente existente

var tadas es documentes sbertos 80 mesmo tempo

3 Salvar uma cépia de um decumento

Volar ao inicio ¥

Figura 24
Nesta tela, o usuario poderia obter ajuda de todos os recursos existentes na interface Salvar
como.

Porém, em varias ocasibes, a ajuda, na caixa de didlogo Salvar Como versdo 2000, quando

acionada pelo botdo de ajuda F" emite uma mensagem dizendo que "Nenhum topico da
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ajuda esta associada a este item"”. Como isto ocorre com freqiiéncia e acarreta em irritagdo

do usuario que, devido a auséncia do topico, desiste de se orientar pela ajuda do software.

B
Nenhum topico da Ajuda ests associado a aste tem.

H

Lo

o do Word

Figura 25

No exemplo a seguir foi solicitada a ajuda na caixa de dialogo "Salvar Como” do Microsoft
Word versdo 97. No entanto, nesta versdo, a ajuda € oferecida em todos os objetos que
compdem a tela da interface. A figura 26 ilustra a agdo de acionar o botdo de ajuda
sobre a caixa de combinagdo "Salvar em:". A operagdo acarretou na apresentacio da

mensagem ao usuario.

Cligue na unidade de disco ou pasta onde vocé
deseja salvar 0 arquivo. O conteddo da unidade de |
disco ou pasta selecionada serd exibidanaparte  §
inferior da lista de pastas.

Figura 26

Uma das solugdes para este problema poderia ser a criagdo de um mecanismo que
mostrasse a ajuda na tela & medida em que o mouse fosse posicionado sobre cada

componente da interface. Explicagdes sucintas e sensiveis ao contexto de cada objeto,
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conduziriam O usuario a uma orientagdo em tempo real, aumentando assim sua
performance.

Outra solugdo poderia ser a abertura automatica de um assistente que, sensivel ao contexto,
iria explicando ao usuéario o funcionamento de cada componente da tela a medida que tal
recurso fosse colocado como foco de agéo.

Em contato mantido com o suporte técnico da Microsoft, foi informado que o recurso da
ajuda nas interfaces Abrir € Salvar Como foi retirado da versdo 2000.

A retirada deste recurso pelos projetistas, provocou a violagdo de critérios de usabilidade
como presteza, carga de trabatho e homogeneidade que acarretaram no comprometimento

da consisténcia da interface.

1ii 5.0 Conclusao

A avaliagdo heuristica € um excelente método para se detectar problemas graves e
problemas considerados menores de usabilidade, mas de importdncia relevante. Esses
problemas menores sdo dificeis de ser encontrados € podem a vir prejudicar a interagdo do
usuario com a interface.

Problemas graves como a inexisténcia da ajuda, a qualidade das mensagens de erros, a
localizagdo das unidades de disco em um sé elemento da tela € o problema do foco da
tarefa, sdo faceis de encontrar.

A grande virtude, porém, estd em determinar problemas de dificil detecgdo somente
sentidos pelo usuario. O avaliador tem de proceder como tal. Problemas como a falta dos
comandos recortar, copiar € colar, a transformagdo do botdo salvar em abrir quando o
usuario se esquece de abrir a pasta onde o arquivo esta armazenado, os icones pequenos da
barra de ferramentas ou o problema do nome do arquivo que “pulsa” para sinalizar a agdo
de renomeagdo de um arquivo, sdo problemas que influem na interagdo, porque fazem com
que o usuario perca tempo. S&o tipicos problemas causadores de incidentes que acarretam

em frustragdo e irritabilidade do usuario.
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Capitulo IV

IV.1 Ensaios de Interacao

’

“4 coisa mais importante em comunicac@o é ouvir o que ndo esti sendo dito.’

Peter F. Drucker

IV.2 Introducio

Cybis* define um ensaio como “...uma simulagdo de uso do sistema da qual participam
pessoas representativas de sua populacdo alvo, tentando fazer tarefas tipicas de suas
atividades, com uma versdo do sistema pretendido”.

Para Rocha e Baranauskas® testes de usabilidade “sdo métodos de avaliagdo centrados no
usudrio que incluem métodos experimentais ou empiricos, métodos observacionais e
técnicas de questionamento.”

O ensaio de interagdo com o usudrio caracterizou-se no ponto mais importante desta fase de
avaliagdes. Aqui o usuario teceu ao avaliador comentarios diretos sobre a eficacia da

interface.

1V 2.1 Cenarios

O objetivo do ensaio de interagdo seria obter uma medida da qualidade da interface
detathando quais aspectos seriam satisfatorios ou, ao contrario, inoperantes.

O teste foi aplicado em 8 (oito) usuérios novatos e ocorreu em um laboratorio de uma
escola de treinamento em informéatica, durante os dias da semana e nos horarios normats de
funcionamento. O objetivo foi obter com maior fidelidade o ambiente de trabalho real, em

horarios acordados entre o avaliador € os usuarios.

*“ CYBIS, Walter de Abreu. Ergonomia de Interfaces Homem-Computador. Florianopolis: UFSC, 2000.
p.86

4 ROCHA, H. V. Da & BARANAUSKAS, M. C. C. Design e Avaliagio de Interfaces Humano-
Computador. Sdo Paulo: Escola de Computagio 2000 da USP. 2000. p. 200
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A cada usuario novato foi fornecida uma explicagdo de como a mterface funciona, qual
seus objetivos e qual as principais mudangas ocorridas em sua nova versdo. Cada ensaio

teve uma dura¢do média de uma hora e meia.

1V 2.2 Equipamentos e Softwares

Os testes foram realizados em equipamentos Pentium I de 450 Mhz, 32 MB de RAM, HD
8,0 GB, teclado ABNT2, monitor de 14 polegadas colorido com resolugdo de 640x480
pixels, mouse padrdo Microsoft, kit multimidia completo ¢ um microfone para verbaliza¢do
simultanea.

Os softwares utilizados para os testes foram o editor de textos Microsoft Word 2000, um
dos softwares mais populares do pais, e o Microsoft Camcorder que foi utilizado com
finalidade de monitorar, capturar e registrar todos os aspectos da interagdo do usuario com

a interface.

IV 2.3 O Usuario — Definicio da Populacio

Foram relacionados para o teste, um grupo usuarios com a maior heterogeneidade possivel.
Foram pessoas de diversas faixas etarias {(de 12 a 47 anos), grau de escolaridade (do 1° a0
superior), condigdes sécio-econdmicas (classes A, B, C ¢ D) e profissdes diversas
(Estudantes, profissionais do comércio e industria, servidores publicos, prestadores de
servigos, etc).

Foram considerados novatos os usuarios que utilizam o software ndo mais que trés meses

de uso.

IV 3 O Ensaio

O usuario recebeu um roteiro com nove tarefas propostas para interagir com as interfaces
Salvar e Abrir arquivos, explorando ao maximo os recursos que estas caixas de dialogos

oferecem dentro desse contexto.
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Ao final foi realizada uma entrevista com o usuario mostrando a ele o registro do ensaio
capturado pelo Microsoft Camcorder, sendo ele convidado a tecer comentarios ou sugestdes
a respeito da interface, baseado nas suas reagdes.

Um teste piloto foi realizado pelo avaliador a fim de detectar e eliminar previamente
quaisquer dificuldades e incidentes que porventura pudessem ocorrer em decorréncia da
instalagdo dos softwares, bem como, o funcionamento, instalagio e configuragdo adequada
dos equipamentos.

A seguir, foi apresentado o roteiro (Anexo I) ao qual cada participante seria submetido. Ele
foi elaborado para que as tarefas fossem desenvolvidas com grau de dificuldade
gradativamente crescente € planejadas para que as atividades pudessem ser interrompidas a
qualquer tempo. A descricdo de cada tarefa foi apresentada por escrito ao usuario € sua
intengdo seria a de retratar o mais fielmente possivel a realidade com o qual se trabatha com
tais interfaces.

O usuario foi estimulado a pensar em voz alta (thinking — aloud test), para relatar sua
impressdo sobre o uso da interface, enquanto a utiliza. O que o usuario estaria fazendo, o
que estaria pensando sobre a sua estratégia de agdes, 0 que esperava acontecer, quais

dificuldades foram encontradas, foram algumas das perguntas realizadas durante os ensaios.

1V 3.1 ESTRATEGIAS UTILIZADAS PARA SITUACOES DE IMPASSE

As situagOes de impasse acarretaram em constrangimento ao usuario, pois se tornaram
barreiras ao objetivo tracado por ele. Assim foram determinados os seguintes
procedimentos para lidar com tais situagoes:
e Na utilizagio normal, o avaliador ndo auxiliou o usuario ¢ o deixou resolver
qualquer tarefa sozinho;
s Foi caracterizado como impasse quaiquer tarefa que proporcionasse bloqueio ao
usuario impedindo-o de prosseguir em sua tarefa.
e Caso o usuario sentisse dificuldades em realizar uma determinada tarefa, seria
induzido pelo analista que forneceria dicas para que ele pudesse alcangar seu
intuito. Permanecendo o impasse, o analista indicarita a maneira correta para a

realizacdo da tarefa;
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e O avaliador ndo deveria jamais tomar atitudes grotescas durante os impasses, para
ndo constranger ou inibir o usuario no transcorrer da tarefa;

e Ao perceber constrangimento, nervosismo ou com algum desconforto ao usuario, o
ensaio seria interrompido e encerrado imediatamente.

e O ensaio poderia ser interrompido ou até mesmo encerrado em caso de pane, mau

funcionamento do sistema, ou ainda, por solicitagdo do usuario.

IV 3.2 Graus de Periculesidade

O grau de periculosidade é importante para avaliar a quantidade de erros e incidentes
verificados em uma interagao.

Alto: Deve ser dada prioridade na sua corregéo.

Médio: Podera ser corrigido numa proxima versdo do produto ou se houver recursos.

Baixa: Sua prioridade € baixa e pode ser corrigido se sobrar algum tempo.

IV 3.2.1 Estratégias para se determinar ¢ Grau de Periculosidade

Para efeito de analise, foram consideradas de Alto grau de periculosidade aquelas tarefas
que causaram impasse ¢ alteraram o comportamento do usuario influenciando de alguma
forma na sua conclusio. Foram consideradas, a freqiiéncia do erro, e a importancia da
tarefa sobre sua operagao.

Questdes como a quantidade de critérios violados numa mesma tarefa, e a fregiiéncia que o
avaliador foi obrigado a intervir, também foram consideradas.

Foi considerado como de Médio grau de periculosidade aquelas tarefas com as quais os
usuarios encontraram dificuldades, tiveram seu comportamento alterado, provocaram
dificuldades em reter informagbes, mas que conseguiram supera-las por st proprio, com
algum auxilio do proprio programa, ou com o auxilio do avaliador.

Foi considerado como de baixo grau de periculosidade aquelas tarefas que tiveram menor
freqiiéncia de erro e cuja duvida proporcionada foi esclarecida com rapidez pelo proprio

usuario.
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iV 4 A Analise dos Ensaios

Quanto a importancia, existiram trés tipos de tarefas: a principal, a de apoio e a de
transi¢ao.
As tarefas consideradas como principais, estdo dividas em: Objetivos, procedimentos,
descrigdo, grau de periculosidade, critérios violados e proposta de solugdo.
* Os objetivos descrevem a intengdo da tarefa em atingir uma meta.
e Os procedimentos descrevem a maneira correta para se atingir tais objetivos.
e A descrigio apresenta a maneira como O usudrio se comportou duranie o
desenvolvimento de cada tarefa.
Os itens a seguir estariam condicionados a descoberta de um problema pelo usuario:
e O grau de periculosidade mede a gravidade de cada problema de usabilidade.
e Os critérios violados apontariam para os projetistas e determinariam quais critérios
foram desrespeitados por eles na concepcio da interface.
s Proposta de Solugdo: Sugere métodos que poderiam vir a corrigir problemas
detectados por usuarios.
As tarefas de transi¢do e de apoio foram criadas para respectivamente iniciar ou finalizar
uma tarefa e para criar o ambiente de trabatho para a realizagdo de uma tarefa principat.
Nelas estdo descritos apenas seus objetivos.

Participaram do ensaio os seguintes usuéarios:

Nome Idade (anos) | Formacio Profissio/Cargo
Lopes Soares Diniz 33 2° grau completo | Sup. Almoxarifado
Rubya Cristina Silva 2 1° grau incompleto | Estudante

Rosely Silva Lima Soares 38 2° grau completo | Do Lar

Marcos de Paula Costa 15 1° grau incompleto | Estudante

Jovalso de Souza 28 2° grau completo | Aux. Recapagem
Iranylza de Paula Costa 54 Superior Turismologa
Neide Paula de Oliveira 37 Superior Professora
Gerlaine Aparecida Martins | 12 1° grau incompleto | Estudante

da Silva
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IV 4.1 Script das Tarefas

Script da tarefa nimere 1 — Edicio de texto Simples

Foi simulado uma cena em que um usudrio no seu trabalho abra o editor de textos
Microsoft Word e digite um texto escrito em um papel. Depois de digitar, o usuario deveria
salva-lo na pasta “Meus Documentos” com o nome de Cenal e, ao final desta operacdo, o
usuario deveria fechar o arquivo e abandonar o editor de textos, como se seu expediente de

trabatho estivesse encerrado.

Script da tarefa niimere 2 — Acrescentar texto ao arquive.

Foi simulada uma situagdo como se o usuario estivesse chegado em seu servigo e tivesse
que acrescentar um texto ao arquivo Cenal que como se estivesse digitado no dia anterior.
Ao terminar, o arquivo deveria ser salvo novamente na sua pasta original, ou seja, “Meus
Documentos”. Depois, o arquivo deveria ser fechado, mas o editor de textos permaneceria

em aberto.

Script da tarefa namero 3 — Copiar o arquive em outra pasta.

E solicitado ao usuario para que abra o arquivo. Em seguida, deveria copia-lo para a pasta
Ensaios na unidade C, da maneira que achasse conveniente. Ele deveria dar a esta copia o
nome de Usuariol. O arquivo Usuariol permaneceria aberto para que novas tarefas fossem

realizadas.

Script da tarefa namero 4 — Manipulaciio de arquives, senhas e verificacio de

mensagens de erro.

O usuario foi solicitado a realizar operagdes de manipulagdo de arquivo como copiar,
renomear, exchuir € recorrer as mensagens de erro fornecidas pelo software para se orientar

em seu procedimento.



Com o arquivo Usuariol em aberto, foi solicitado ao usuario para que este arquivo fosse
renomeado para Ensaiol. O usuario deveria concluir esta operagdo para seguir adiante.

O arquivo Ensaiol deveria ser aberto ¢ salvo na unidade A com uma senha de protegdo.
Esta senha seria 123. A seguir este arquivo seria fechado.

A seguir ¢ solicitado ao usuario que excluisse o arquivo Cenal, ora gravado na pasta “Meus
Documentos”. O local onde o arquivo estava gravado ndo foi fornecido ao usuario. Ele
deveria saber sua localizacao.

A seguir o arquivo Ensaiol foi aberto na unidade A para, posteriormente, ser salvo na
unidade D. O usuario faria a verificagio da mensagem de erro que esta operagdo forneceu
para prosseguir em seu trabatho.

Ao final este arquivo seria salvo na Area de Trabatho do Microsoft Windows para depois

ser fechado. O editor de textos permaneceria aberto.

Seript da tarefa niimero 5 — Barra de locais e barra de ferramentas da interface.

O usuario foi solicitado a reiniciar seu trabatho do ponto onde encerrou, ou seja, abrir o
arquivo que foi salvo na Area de Trabatho do Windows, com o atributo somente para
leitura.

A seguir o arquivo deveria ser adicionado aos “Favoritos” da interface para depois ser
transferido para uma nova pasta a ser criada com o nome do usuario. Esta nova pasta

deveria ser criada dentro da pasta Ensaios.

Seript da tarefa nitmero 6 — Abrir arquivos usando a barra de locais.

O usuario foi solicitado a abrir o arquivo usando o icone “Favoritos” na barra de locais da

interface, remover a senha e salvar o arquivo novamente. Ao final, devera fechar o arquivo.

Script da tarefa namero 7 — Modes de Exibicio
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O usuario foi solicitado a acionar o icone “Histdrico” e organmizar a apresentagdo da
listagem dos arquivos por “Nome” e por “Tipo”. Depois, ele deveria dizer ao avaliador se

encontrou alguma diferenca entre as duas listagens.

Script da tarefa namero 8 — Verificaciio de conteiido de Mensagem de Erro.

O usuario foi solicitado a abrir o arquivo Ensaiol e exclui-lo. Depois, deveria dizer ao
avaliador sua impressdo sobre a mensagem de erro que apresentada pelo software. Ao final

a interface deveria ser abandonada e o arquivo fechado.

Script da tarefa namero 9 — Final do Ensaio.

O usuario foi solicitado a fechar o editor de textos e convidado a responder um questionario

como descrito no Anexo 1L

1V 4.2 Descricio do Ensaio

o Tarefa namero 1.
Esta tarefa foi concebida para que o usuério utilizasse a interface Safvar como em seu modo
default e ndo encontrasse dificuldades em conclui-la. Foi subdivida em trés sub-tarefas:

Tarefas: 1-a (Apoio), 1-b (Principal) e 1-c (Transi¢do).

o Tarefa 1-a (Abrir o editor de textos Microsoft Word e digitar o texto a seguir)

O objetivo da farefa 1-a foi colocar o produto em contato com o usuario € preparar um
cenario de trabatho para dar prosseguimento ao ensaio. Alguns tiveram maior facilidade
que outros no teclado devido & experiéncia com datilografia ou digitagdo, o que

proporcionou um tempo de conclusdo que variou de 4 a 8 minutos.

o Tarefas 1-b (Ao final grave-o na pasta “Meus Documentos” da unidade C, com o nome
de Cenal) e Tarefa 1-c (Fechar o arquivo e o editor de textos Microsoft Word).

Objetivo: Colocar o usuario em contato com a interface € seus recursos.
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Procedimento: O usuario deveria acionar o comando Salvar ou Salvar Como do menu
arquivo ou, ainda, o bot3o Salvar da barra de ferramentas padrdo do Microsoft Word. Ao
entrar em contato com a interface, o usuério deveria acionar o icone “Meus Documentos”
na barra de locais ou na caixa de combinagdo da segio “Salvar em” da interface.

Descri¢fio: Trés usuarios erraram ao Abrir em vez de Salvar, acarretando em impasse. Uma
vez acionada a interface errada seria impossivel ao usuario concluir a tarefa. Em
conseqiiéncia do erro, o usuario vagava pela interface a procura do botdo Salvar sem o
encontrar. Nestes casos o avaliador interviu e induziu aos usuarios a descobrir na interface,
algo relativo com o que foi proposto pela tarefa. Ao perceber o rotulo do comando Abrir na
barra de titulo da interface, o usuario descobriu o erro e reiniciou a tarefa.

Este erro aconteceu devido a proximidade entre os comandos Abrir e Salvar. Nesta versdo
do software, o menu se abre sensivel ao contexto, ou seja, ao ser acionado, o menu Arquivo
apresenta apenas os comandos mais utilizados pelo usuario. Neste cenario os comandos
Abrir e Salvar ficam localizados um ap6s o outro. Se o usuario ficar estatico sobre o menu,
apos cerca de 5 segundos o restante do menu se abre, mostrando todos os seus comandos.
Neste caso podemos perceber que o comando Fechar surge entre os comandos Abrir €
Saivar, ficando entdo a sequiéncia, Abrir, Fechar, Salvar (Ver figuras a seguir). O usuario
ndo tem por habito esperar a abertura do restante do menu e aciona o comando desejado
assim menu ¢ apresentado. Como as interfaces sdo parecidas (padronizadas), ndo

raramente, este erro podera ocorrer.
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Um fato que chamou a atencio de dois usuarios foi o icone existente junto ao botdo Saivar,

=} Estes usuarios observaram que este icone induz a idéia de que o arquivo seria salvo na
unidade de disquete de 3 Y2(A:).

Outro erro cometido por um usuério, aconteceu por esquecimento de nomear O arquivo
conforme sugerido pelo roteiro. Assim o arquivo foi salvo com o nome sugerido pelo
proprio Word (Os problemas das bases de Dados). Ao perceber o erro, o usuario tentou
renomear o arquivo (usou o botdo direito do mouse com este em uso), o que ndo foi
possivel. A esta operagdo acarretou na apresentagdo uma mensagem de erro que, apesar do

usuério a achar confusa, o induziu a descobrir seu erro e concluir a operagdo. Ele comentou

a dificuldade em localizar o comando renomear dentro da interface.

Figura 28

Os usuérios, quando argiiidos, concordaram que o termo Salvar néo seria o melhor termo
utiizado para compor esta tarefa. Perguntados sobre qual seria o methor termo, seis
responderam que seria Gravar, um respondeu que ndo sabia e o outro disse que preferia o
termo Salvar.

O ponto positivo, observado por todos os usuarios, foi o icone “Meus Deocumentos”
presente na barra de locais da interface. A sua clareza, localizagdo e tamanho

foram responsaveis para que © usudrio se sentisse satisfeito por ter

encontrado o local correto para se desenvolver a tarefa.

Grau de periculosidade: baixo para tarefa principal e alto para tarefas correlatas.

Critérios Violados: Quanto & tarefa principal, os usuarios ndio tiveram problemas em
localizar o icone “Meus Documentos”. Os problemas ocorreram em tarefas correlatas,

principalmente quando envolvia operagdes com manipulagdo de arquivos como, renomear.
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Por isto, aconteceu a violagdo do critério “Carga de Trabalho” no projeto da nterface. O
usuario vagou durante algum tempo por ela até encontrar o comando que desejava utilizar e
quando o localizava, percebia que o comando estava desativado (em cores esmaecidas).
Este fato aconteceu em decorréncia da ndo selegdo do arquivo. O usuéario descobriu o erro,
mas mostrou-se irritado.

Outro problema foi a qualidade da mensagem de erro apresentada, alertando que o arquivo
estaria em uso.
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Figura 29
Proposta de Seluciie: Os comandos de manipulagdo de arquivos poderiam ser inseridos na
barra de ferramentas da interface em forma de botdes, com tamanho aumentado e rotulado
para methor identificagdo.
Outra sugestdo poderia ser a inclusdo de um efeito especial no rétulo da barra de tiulo da
interface que o fizesse piscar duas vezes chamando a atengdo do usuario para a operacgio
que estaria realizando. Assim o usuario perceberia sua agdo no contexto da tarefa.
O objetivo da farefa I-c foi simular com fidelidade uma operagio normal com o sofiware.

Ao se encerrar uma tarefa, normalmente o usuario sa/va e depois encerra suas atividades.
e Tarefa numero 2:

Esta tarefa foi concebida para que o usuario utilizasse a interface abrir no seu modo default
e incluisse um novo paragrafo ao texto digitado na tarefa anterior. Ao terminar, o usuario
deveria salva-lo novamente.

A tarefa foi sub-dividida em: 2-a (Apoio), 2-b (Principal), 2-¢ (Transi¢io).

¢ Tarefa 2-a (Abra novamente o arquivo Cenal e acrescente o paragrafo a seguir).
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Objetive: Esta tarefa foi elaborada, também para simular uma operagio no programa com a
maior fidelidade possivel. O proposito era saber se o usuario reteria informagdes
procedentes da tarefa anterior.

Procedimento: O usuario deveria abrir o arquivo acionando o comando Abrir do menu
arquivo ou o botdo Abrir da barra de ferramentas do Microsoft Word. Ao tomar contato
com a interface, deveria acionar o icone “Meus Documentos” na barra de locais ou a caixa
de combinagdo da segdo “Examinar em”. Com a pasta “Meus Documenios” aberta, bastaria
selecionar o arquivo e abri-lo. Depotis, acrescentaria o novo texto proposto pelo roteiro.

Nenhum usuario teve dificuldades em concluir esta tarefa.

Tarefa 2-b (Ao terminar grave o arquivo novamente) e Tarefa 2-¢ (Fechar o arquivo)
Objetive: A tarefa 2-b foi elaborada para que a informagdio digitada ficasse armazenada,
evitando-se qualquer tipo de surpresa, como uma queda de energia elétrica e para verificar
como o usudrio procederia para safvar o documento, visto que, existem varias maneiras de
se salvar um arquivo.

Procedimento: Acionar o botdo Salvar a partir da barra de ferramentas do Microsoft Word
ou o comando Salvar do menu arquivo.

Descricio: Sete usuarios salvaram o arquivo a partir do menu arquivo. Um usuario preferiu
salvar o documento através da barra de ferramentas padrio do Word.

Questionados sobre a preferéncia, eles disseram que confundiam as finalidades dos botdes
da barra de ferramentas padrdo do Microsoft Word. O menu arquivo proporciona a
sensa¢do de seguranga no desenvolvimento da tarefa.

O objetivo da farefa 2-c foi o de fechar o arquivo e permanecer no ambiente do software.
Quando o arquivo se fecha, o software se apresenta com uma tela com cor de fundo cinza,
enquanto que, se 0 arquivo estivesse aberto ele se apresentaria com cor de fundo branca.
Quando o arquivo esta fechado apenas um comando do menu arquivo fica habilitado; o
comando Abrir. Isto € um item positivo da interface, pois previne o usuario de cometer um

erro fora de contexto. Todos os usuarios tiveram éxito na conclusio desta tarefa.
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e Tarefa namero 3.
Esta tarefa foi concebida para que o usuério gravasse o arquivo com outro nome, ou seja,
criasse uma copia do arquivo. Foi divida em duas sub-tarefas:

Tarefa 3-a (Transi¢do) Tarefa 3-b (Principal)

Tarefa 3-a (Abrir o arquivo Cenal) ¢ Tarefa 3-b (Faga uma copia deste arquivo na pasta
Ensaios da unidade C e dé a ele o nome de Usudriol)

O objetivo da farefa 3-a foi para que o ato de abrir se tornasse repetitivo. Assim, por
cogni¢do o usuario estaria retendo maiores informagdes sobre a interface em sua memoria.
Até este momento o arquivo Cenal esteve armazenado na pasta Meus Documentos. A
abertura deste arquivo iria influir, decididamente, na tarefa a seguir.

Todos os usuarios concluiram a tarefa satisfatoriamente.

Na tarefa 3-b, o objetive foi induzir o usuario a trabalhar com tarefas de manipulagdo de
arquivos no ambiente da interface. A pasta Ensaios ja existia, pois foi previamente criada.
Outro objetivo foi o de descobrir como os usuarios reagiriam a mensagem de erro
proporcionada pelo software.

Procedimento: Estando o arquivo aberto, ele poderia ser copiado acionando o comando
Salvar Como do menu arquivo e redirecionando-o para pasta Ensaios.

Estando o arquivo fechado, acionando a interface Salvar Como, ele poderia ser copiado
com os comandos Copiar e Colar do menu de atalho do botdo direito do mouse, ou ainda,
com a combinagdo das teclas Ctri+C (Copiar) e Ctri+V (Colar).

Descricfio: Seis usuarios procuraram pelo comando Copiar no ambiente da interface e nio
o encontraram. Destes, trés acionaram a interface Abrir e o restante a interface Sailvar
Como.

A interface Abrir oferece uma opg¢do para que o usuario abra o arquivo como uma copia,
mas os usuarios ndo a localizaram. Foi caracterizado o impasse, pois os usuarios ficaram
perdidos sem saber como proceder para dar continuidade a tarefa. O avaliador sugeriu aos
usuarios para que utilizassem, entdo, a interface Salvar Como.

Trés usuarios utilizaram o comando Salvar Como para salvar o arquivo com o outro nome
solicitado pelo roteiro concluindo a tarefa com sucesso. Destes, um usuario salvou o

arquivo dentro da pasta Ensaios com seu nome original (Cenal), para depois renomea-io.
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Deparou-se com mensagem de erro, pois o arquivo estava aberto. O avaliador foi obrigado
a intervir e explicar a mensagem de erro.

Um usuario recorreu ao Windows Explorer para concluir a tarefa. Como o arquivo estava
aberto (em uso), a tarefa ndo pode ser completada. O usuario ficou irritado, pois ndo
compreendeu satisfatoriamente a mensagem de erro do programa. Teve que retornar a
interface para fechar o arquivo. Depois, retornou ao Explorer e conchuiu a tarefa.

Dois usuarios, depois de muito explorar a interface, lembraram-se do bot3o direito do
mouse € tentaram concluir a tarefa. Sem éxito, pois o arquive estava aberto. Surgiu a
mensagem de erro mostrando o acontecido, mas os usuarios nio a compreenderam. O

avaliador foi obrigado a intervir e explicar o que estava acontecendo.

Figura 38

Os usuarios fecharam o arquivo e, assim, completaram a tarefa, utilizando-se dos comandos
copiar ¢ colar do menu de atatho, aberto com o botdo direito do mouse.

Dois usuarios ndo conseguiram completar a tarefa e tiveram que receber explica¢des do
avaliador para conclui-la.

E notoria a diversidade de situagdes provocadas por esta tarefa. Quatro usudrios, ndo
sabiam a diferenca entre Salvar e Salvar Como. Eles disseram, durante o ensaio, que a
copia de um arquivo € uma das tarefas com maior grau de dificuldade existente na
interface.

O unico local onde se faz alguma referéncia ao comando copiar é na interface do comando

abrir (Figura 31), e mesmo assim, ninguém conseguiu localiza-lo.
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Os usuarios, quando estimulados pelo avaliador a procurar por ajuda no programa,
recusaram a fazé-lo, pois achavam que perderiam tempo em procurar por ajuda e que
dificilmente conseguem localizar aquilo que procuram. Com a insisténcia do avaliador, eles
cederam ¢ tentaram obter esclarecimentos pela ajuda da interface e ndio conseguiram, ela
nao estava presente.

Outros relataram que sentiam dificuldades com a ajuda e ndio entendiam o que ela relatava.
Grau de Periculosidade: Alto. A interface oferece condigdes para que o usuario copie um
arquivo, mas ndo informa como. A falta dos comandos copiar e colar, provocam uma série
de erros nesta tarefa.

Critéries Violados: A dificuldade em encontrar o comando copiar, se deve a violagio do
critério de Conducdo (Agrupamento e Distingdo de Itens por localizagdo) no projeto da
interface.

A dificuldade em encontrar o comando apropriado, provocou o usuario a procurar outros
caminhos para concluir a tarefa. As diversidades de situagdes encontradas ferem o critério
Carga de Trabalho (Densidade Informacional), pois o usuario foi obrigado lembrar de
outras operagdes que pudessem substituir com eficacia aquela solicitada pelo roteiro.

Por fim, os usuarios foram undnimes em criticar a mensagem de erro que lthes foi mostrada.
Assim, ficou caracterizada a violagdo do critério Gesido de FErros (Qualidade das
mensagens de erro).

Outra unanimidade foi a inexisténcia de ajuda na interface.

Proposta de Selucfio: Poderia ser sugerida a inclusdo dos botdes Copiar e Colar na barra
de ferramentas, fazendo o usuario perceber a semethanga com as operagdes do Windows
Explorer.

As mensagens de erro devem ser ratificadas, pois mostram as possibilidades de ocorréncia

de erros. O usuario, geralmente, para a operagdo e perde tempo tentando interpretar o que a
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mensagem estd tentando lhe passar. Outros simplesmente a ignoram. A mensagem deve
mostrar apenas o erro ocorrido e deveria dar sugestdo reparativa.
O botdo Abrir, poderia se abrir como um menu, Ou seja, a0 passar com mouse sobre o

botao, ele se abriria e apresentaria suas opgoes.

e Tarefa numero 4

Esta tarefa foi concebida para que o usuario explorasse a0 méaximo os recursos das duas
interfaces. Foram incluidas operagdes de manipulagdo de arquivo sem perder o foco
principal que era o de salvar e abrir arquivos.

Esta tarefa foi sub-dividida em 8 sub-tarefas, assim dispostas: 4-a (Principal), 4-b (Apoio),
4-c (Principal), 4-d (Transi¢do), 4-e (Principal), 4-f (Principal), 4-g (Principal) e 4-h
(Transi¢do)

Tarefa 4-a (Renomear o arquivo Usudriol para Ensaiol)

Objetivo: Esta tarefa foi concebida para testar o usudrio na manipula¢io de arquivos e na
interpretacio das mensagens de erro. O arquivo Usudriol estaria aberto e o usuério seria
induzido ao erro.

Procedimento: O usudrio deveria fechar o arquivo para depois acionar uma das interfaces;
Abrir ou Salvar Como. Dentro da interface, o arquivo, primeiramente, deveria ser
selecionado para, em seguida, acionar o mmenu ferramenias € o comando renomear.
Descricio: O resultado desta operagdo iria depender do procedimento utilizado pelo
usuério para concluir a tarefa anterior, acarretando no seguinte cenario:

Os que fecharam o arquivo, e utilizaram o comando copiar, teritam um pouco mais de
facilidade, afinal o arquivo estaria fechado. Enquanto, os que utilizaram o comando “Salvar
Como” estariam com o arquivo em aberto e a tentativa de renomed-lo iria provocar a
apresentacio da mensagem de erro informando que o arquivo estaria em uso, como mostra

a figura 32.
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Novamente, ocorreram grandes quantidades de procedimentos diversos.

Dos quatro usuarios que estavam com o arquivo aberto, dois o fecharam e concluiram a
operagdo utilizando o comando renmomear do menu de atalho, acionado com o botdo direito
do mouse. Outros dois tentaram exclui-lo com a tecla “delete” em vez de renomear.
Também ndo conseguiram seu objetivo €, mais uma vez, nio compreenderam a mensagem
de erro que o informava sobre o arquivo estar em uso. O avahador interviu e sugeriu que o
arquivo fosse fechado.

Com o arquivo fechado, estes usudrios tiveram dificuldades em localizar e abrir a pasta
Ensaios. Tiveram, também, dificuldades em localizar o comando renomear.

Um usuario concluiu a tarefa depois de localizar o arquivo € o comando renomear no menu
Ferramentas.

Outro localizou o arquivo, selecionou e ativou o comando renomear com o procedimento
do clique do botdo esquerdo do mouse sobre o nome do arquivo.

Cada um dos quatro usuarios restantes e que ja estavam com o arquivo fechado, utilizaram
procedimentos diferentes para renomear o arquivo.

Um copiou em vez de renomear. Alertado pelo avaliador, conseguiu renomear o arquivo
utilizando o procedimento de um cligue do mouse sobre o nome do arquivo.

O segundo recorreu ao Windows Explorer para concluir a tarefa.

O terceiro se perdeu na interface na tentativa de localizar a pasta ensaios. Utilizou o icone
historico, mas ficou perdido entre os icones de atatho que o historico proporciona. Concluiu
a tarefa com a ajuda do avaliador.

O dltimo tentou, mas nd3o conseguiu ativar a ajuda da interface. Esta informou que
“Nenhum topico da ajuda esta associado a este item”. Caracterizado o impasse, o

avaliador mostrou como ele deveria proceder.
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Grau de Periculosidade: Alto, devido a freqgiiéncia de erros ocorridos em outras tarefas e
que se repetiram nesta.

Critérios Violados: As dificuldades em localizar a pasta Ensaios € o comando renomear
feriram o critério de Conducdo em dois quesitos: (Agrupamento e Distingdo de Iiens por
Localizagdo, e Presteza).

As mensagens de erros foram alvo de criticas constantes por parte dos usuarios que nao
compreendiam o que ela estaria dizendo, violando o critério da Qualidade das mensagens
de Erro; o avaliador entrou em agao.

Por ultimo, os critérios da Carga de Trabalho (Densidade Informacional) e Adaptabilidade
foram violados porque os usuarios foram obrigados a lembrar de expedientes em outras
interfaces para concluir a tarefa. A falta da ajuda, também foi criticada.

Proposta de Selucfio: Inserir um bot3io representando o comando renomear na barra de
ferramentas da interface e rotulando-o, mostrando assim, sua fungdo.

Ratificar a mensagem de erro, fazendo com que ela mostre claramente o erro ocorrido e
apenas isto, retirando da mensagem as possibilidades de ocorréncia de erro.

Inserir na barra de locais as unidades de disco A, C e D, para possibilitar ao usuario saber

com clareza a unidade onde esta trabalhando.

Tarefa 4-b (4bra o arquivo Ensaiol)

Objetivo: Esta tarefa foi proposta para que o usuario pudesse abrir o arquivo renomeado na
tarefa anterior a partir da pasta Ensaios. E uma tarefa repetitiva € que tem, também, o
objetivo cognitivo de fixar o usuério no contexto da tarefa.

Procedimento: O arquivo Ensaiel deveria aberto na pasta Ensaios.

Quatro usuarios acessaram e abriram o arquivo no local indicado, concluindo a tarefa
satisfatoriamente.

Os outros quatro usuarios tiveram dificuldades em completar a tarefa.

Destes, dois acionaram o comando Salvar em vez de Abrir. O avaliador interviu chamando
a atencdo deles para verificar se existia algum item da interface que se referenciasse a tarefa
solicitada no roteiro. Os usuarios descobriram o erro, visto que, todos os comandos estavam

desativados.
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Ao repetir a tarefa, o primeiro usuario concluiu a tarefa satisfatoriamente. O segundo, teve
dificuldades em localizar a pasta Ensaios. Como a interface se abre como default na pasta
Meus Documentos, ocorria perda de tempo em localizar a unidade onde a pasta estava
localizada. Este mesmo problema ocorreu com outros dois usuarios.

Grau de Periculosidade: Alto. O mesmo erro teve ocorréncia em tarefas anteriores, ou
seja, perda do foco da tarefa (o usuario sentiu-se perdido), dificuldade em encontrar a pasta
Ensaios, ou acionaram o comando salvar em vez de abrir.

Critérios Vielades: Conducio (Presteza ¢ Agrupamento e Localizagdo de liens) e Carga
de Trabalho (Densidade Informacional).

Proposta para Solugdio: Incluir os icones de unidade na barra de locais, onde o usuario
pudesse ter uma visio mais clara dos locais onde ele pode trabalhar.

Depois de um determinado niimero de abertura de arquivos, a interface poderia alternar o
default para o historico, onde o usuario poderia localizar um arquivo ou pasta com maior

rapidez.

Tarefa 4-¢ (Grave-o na unidade A inserindo uma senha de protegdo. A senha devera ser

123.) e Tarefa 4-d (Fechar o arquivo).

Objetivo: Esta tarefa foi proposta para fazer com que o usuério explorasse a interface a
procura de recursos. Seria incentivado pelo avaliador a buscar por ajuda no software em
caso de necessidade.

Outro objetivo seria observar o procedimento do usuario em relagio a unidade A. Ele
deveria localiza-la, inserir o disquete e concluir a tarefa salvando o arquivo sem alterar seu
nome. Caso ndo se lembrasse de inserir o disco na unidade, uma mensagem de erro seria
mostrada informando-o do acontecido.

Procedimento: Para realizar a tarefa, o usuario acionaria a interface Salvar Como. Abriria
a caixa de combinagio “Salvar em” e selecionaria a unmidade de disco “A”. A seguir,
selecionaria o menu ferramentas ¢ o comando “Opgdes Gerais”. Depois, bastaria digitar a
senha em seu campo apropriado, redigita-la e concluir a operagdo salvando o arquivo.
Descrigiio: Todos os usuarios cometeram erros nesta tarefa.

Na primeira parte da tarefa, cinco usuérios tiveram dificuldades em localizar a unidade

“A”. Alguns ficaram perdidos na interface sem saber o que fazer. Incentivados a procurar
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por ajuda, esta, porém, ndo funcionou, como previsto durante a avaliagdo heuristica. Aqui
foi observado um aumento de insatisfagio e frustragio do usuario por ndo conseguir
conchuir seu intuito. Os usuarios reclamaram da auséncia da ajuda e de maior clareza da
interface diante da situagio. Com a intervengdo do avaliador, todos conseguiram localizar a
unidade “A”.

Na segunda parte, apenas um usuario conseguiu localizar o comando para se inserir senha
no arquivo. O primeiro impasse ocorreu em saber identificar em qual das interfaces seria
realizada a operagdo: Abrir ou Salvar? Incentivados a procurar por ajuda na tela principal
do Microsoft Word com o menu de Ajuda, nenhum usuario conseguiu localizar a ajuda para
se criar uma senha. Conseguiram localizar a ajuda que explicava como se abrir um arquivo
com senha, mas ndo como cria-la. O avaliador sugeriu que fosse explorado o menu
Ferramentas da interface Salvar Como. Assim os usuarios localizaram o comando (Opgdes
Gerais).

Quatro usuarios esqueceram-se de inserir o disco na unidade “A”. A mensagem de erro foi

suficiente para que os usuarios descobrissem o erro cometido.

Figura 33

Houve, por parte dos usuarios, unanimidade em concordar que toda mensagem de erro
deveria ser clara como esta.

Grau de Periculosidade: Alto, devido & quantidade de erros cometidos ¢ a freqiiéncia com
que se repetiram. Os usuarios sentiram-se perdidos comprometendo a condugdo das tarefas.
Tiveram dificuldades em localizar a unidade “A”, a ajuda ndo funcionou comprometendo o
desenvolvimento da tarefa.

Critérios Violades: Condugdo (Presteza, Agrupamento e distingdo de ltens, Agrupamento
e Distingéio por Localizagdo) e Carga de Trabatho (Densidade Informacional).

Proposta de Seolugio: Inserir um icone para a unidade A na barra de locais. Ele devenia vir

em cores esmaecidas para indicar a falta do disquete na unidade A.
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Um comando chamado “Semha” poderia ser inserido no menu ferramentas da interface
Salvar Como. Ele seria apresentado em cores vivas, mostrando-se ativo para que O USuUario
possa trabathar com ele. Para inserir uma senha, o arquivo ja deveria estar aberto. Caso
contrario, toda interface seria mostrada em cores esmaecidas, como, alids, ja ocorre.

O objetive da tarefa 4-d seria o de fechar o arquivo e influir na operagdo da proxima tarefa.

Todos os usuarios a concluiram satisfatoriamente.

Tarefa 4-e (Apagar o arquivo Cenal (e ndo o conteido dele))

Objetive: Observar a reagdo do usuario em utilizar um comando de manipulagdo de
arquivos, presente na barra de ferramentas da interface, e testar a legibilidade dos icones
desta barra, mas sem induzi-lo ao erro, como ocorreria se o arquivo estivesse aberto. O
usuario ndo deveria abrir o arquivo para apagar seu conteudo, por isto foi feita uma
observagdo descrita entre paréntesis.

A palavra Apagar, foi inserida propositalmente ao roteiro para observar se o usuério iria
relaciona-la ao termo Excluir, existente na interface.

O usuario deveria saber o local onde o arquivo Cenal estaria armazenado (Pasia Meus
Documentos).

Procedimento: O usuario poderia acionar uma das duas interfaces, Abrir ou Salvar Como
para realizar esta tarefa. Selecionaria o arquivo na pasta onde estaria armazenado e
acionaria o icone “Excluir’ na barra de ferramentas ou no menu ferramenias.

Descricio: Todos os usuarios utilizaram a interface Abrir e conclufram a tarefa
satisfatoriamente. Destes, cinco usuarios selecionaram o arquivo € o excluiram utilizando a
tecla “Delefe”. Dois utilizaram o bot3o direito do mouse para excluir o arquivo € um
usuario recorreu ao Windows Explorer para concluir a tarefa.

Nenhum usuario utilizou o botdo Excluir da barra de ferramentas para concluir a tarefa. Ele
permanece em cores esmaecidas até que o arquivo a ser excluido seja selecionado.

Grau de Periculosidade: Alto, um icone explicito na barra de ferramenias ndo chamou a

atengdo de ninguém.
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Critério Violade: Legibilidade
Proposta de Solugiio: Aumentar o tamanho do botdo Excluir na barra de ferramentas da

interface e inserir um rétulo para identifica-lo.

Tarefa 4-f (Abrir o arquivo Ensaiel na unidade A e grave-o na unidade D. Fique atento a
alguma mensagem de erro e descreva oralmente o que compreendeu dela).

Objetivo: Induzir o usuéario ao erro, observando seu comportamento diante de uma situagdo
adversa. Qual seria sua atitude € quais procedimentos seriam tomados para sair da situacdo
na qual se encontrava? A analise da qualidade da mensagem de erro que seria mostrada
(Figura 34), o procedimento utilizado pelo usuario para acessar as unidades A e D, e 0

procedimento de como o arquivo foi localizado, também foram objetos de pesquisa.

Figura 34

Procedimento: Na interface Abrir, o usuario deveria acionar a caixa de combinagdo na
segdo “Salvar en’” e localizar a unidade solicitada.

Descricio: Todos os usuarios conseguiram abrir o arquivo na umidade “A”
satisfatoriamente.

Quatro usuarios localizaram a unidade D, de CD-ROM, e compreenderam a mensagem de
erro parcialmente, ou seja, entenderam que ndo seria possivel salvar o arquivo na unidade
D, mas ndo entenderam o porque.

Os outros quatro usuarios tiveram dificuldades em localizar a unidade D e foram induzidos
pelo avaliador a localiza-la. Os usuarios ndo sabiam onde estava a unidade D.

Dando prosseguimento 2 tarefa, entenderam que ndo poderiam salvar o arquivo na unidade
em questdo, mas ndo souberam interpretar o que seria “atributo somenie para leitura”.

A seguir, todos os usuéarios foram solicitados a cancelar a tarefa, visto que sua conclusdo

seria impossivel.
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Grau de Periculosidade: Alto, os usuarios ndo compreenderam a mensagem na sua
totalidade. A corregdo desta falha € simples de ser implementada.

A dificuldade em localizar as unidades de disco tornou-se freqiiente durante os ensatos.
Critérios Violades: Quanto a mensagem de erro, foi violado o critério de Gestao de Erros
{Qualidade das Mensagens de Erro). Quanto a localizagdo da unidade D, ouve violagdo do
critério de Conducéio (Agrupamento e Distingdo de Iiens).

Proposta de Selugio. Tornar clara as mensagens de erro ¢ inserir os icone das unidades A

e D na barra de locais.

Tarefas 4-g (Gravar o arquivo Ensaiol na Area de Trabalho) e Tarefa 4-h (Fechar o

Arquivo)

Objetivo: Salvar um arquivo num local fora do convencional e poder, assim, trabathar com
outros recursos oferecidos pela interface.

Procedimento: Acionar a interface Salvar Como e o icone “Area de Trabalho” na barra de
locais.

Descri¢iio: Geralmente o usuario procura salvar o arquivo num local de seu proprio
dominio, como uma pasta personalizada com seu nome ou na pasta Meus Documentos. O
usuario iniciante prefere esta tltima alternativa, por considerar este caminho o mais facil, ja
que esta pasta € default.

Surpreendentemente, todos os usuarios concluiram a tarefa satisfatoriamente. O sucesso da
conclusio desta tarefa foi creditado, por unanimidade, ao icone da Area de Trabalho
existente na barra de locais. Este, alias, foi considerado o grande agente facilitador para a
manipulagdo das operagdes nesta interface.

Chegou-se a conclusdo que, se a tarefa a ser realizada tiver um icone representativo na
Barra de Locais, tera uma grande porcentagem de chance de se obter sucesso em sua
conclusao.

O objetive da tarefa 4-h seria o de influir diretamente na tarefa posterior a ela, ja que
apenas o arquivo foi fechado e ndo o editor de textos que permaneceria aberto.

Todos os usuarios a concluiram com sucesso.
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e Tarefa nimero 5
Esta tarefa foi concebida para que fosse testada a legibilidade dos icones da barra de
ferramentas e outras funcionalidades da barra de locais. Ela foi sub-dividida em nas tarefas

5-a (apoio), 5-b (principal), 5-c (transi¢do), 5-d (principal) e 5-e (principal).
Tarefa 5-a (4bra o arquivo Ensaiol na Area de Trabalho como somente para leitura)

Objetivo: Esta tarefa, de duas partes, foi concebida para saber onde o usuario focaria seu
raciocinio. Se na Area de Trabalho ou na interface Abrir onde o arquivo poderia ser aberto
com o atributo somente para leitura. Para atingir seu objetivo o usuario seria obrigado a
explorar a interface para localizar este comando.

Procedimento: O usuario deveria acionar o comando Abrir do menu arquivo e depois
selecionaria o arquivo na Area de Trabalho pela barra de locais.

Em seguida, acionaria o0 menu do botdo Abrir para ter acesso ao comando “somenie para
leitura”.

Descricio: O sucesso total da tarefa anterior indicaria uma procura maciga pelo icone da
Area de Trabatho na Barra de Locais. Mas o usuério € imprevisivel € nem sempre raciocina
da maneira da qual se espera.

Um usuario conseguiu concluir a tarefa com sucesso.

Sete usuarios concluiram parcialmente a tarefa, sendo que dois abriram o arquivo
diretamente da area de trabalho do Microsoft Windows, ndo concluindo entdo, a segunda
parte da tarefa (somente para leitura).

Cinco usuarios abriram o arquivo utilizando o icone da Area de Trabalho na Barra de
Locais, mas ndo completaram a segunda parte da tarefa.

Apesar de explorarem a interface, grande parte dos usuarios ndo conseguiu localizar onde o

comando somente para leitura se encontrava.
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Figura 35

Neste teste foi detectado um problema que acarretou em grande irritabilidade ac usuario.
Ao tentar abrir a pasta Ensaios com duplo clique, o mouse respondeu como clique unico.
Assim, em resposta a este comando, a pasta ndo se abriu e o nome dela {(Ensaios) ficou
piscando em sinal de renomeagdo. Os usuarios ndo sabiam como fazer para cancelar este
efeito. O avaliador sugeriu que o usuario cancelasse a execugdo da interface e tentasse
novamente. Assim, o problema foi corrigido. Ao final do ensaio, o avaliador explicou que
bastaria ao usuario clicar sobre o icone do arquivo que seu nome pararia de piscar. Os
usuéarios questionaram perguntando porque o software ndo mostrava esta sotugdo.

Grau de Periculosidade: Baixo. Apesar da pequena porcentagem de acerto na conclusdo
na sua conclusdo, esta é uma tarefa pouco utilizada e que ndo é o foco principal da
interface.

Critério Violade: Conducido (Agrupamenio/Distingdo por Localizagdo), o comando
somente para leitura nio foi encontrado.

Outro critério violado foi o Controle Explicito do usuario, em relagido ao problema do
acionamento do clique tnico que provocou o surgimento da sinalizagdo para se renomear a
pasta.

Proposta de Seluciio: Ao passar do mouse sobre o botdo Abrir ele deveria se abrir,
automaticamente, como um menu € mostrar as opgdes as quais oferece. Outra solugdo seria
a abertura da ajuda, automaticamente, ao posicionar o mouse sobre o botdo, chamando a

aten¢do do usuario para as opgdes oferecidas por este botdo.
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Criar um icone chamado “Renomear” e fazer com que o nome da pasta ou do arquivo se
manifeste (comece a piscar) ao clicar do mouse sobre este icone, ou utilizando renomear do

menu Ferramentas, ou ainda, o comando renomear com o botdo direito do mouse.

Tarefa 5-B (Adicione este arquivo aos Favoritos) e Tarefa 5-¢ (Fechar o arquivo)

Objetive: A tarefa 5-b poderia ser realizada em ambas as interfaces, ou seja, Abrir ou
Salvar Como. O objetivo dela foi o de fazer com que o usuario trabalhasse com um novo
elemento da interface, os Favoritos. Novamente ele seria obrigado a explorar a interface
para descobrir como faria para inserir o arquivo como um dos seus “favoriios” e foi
estimulado a proceder assim. Uma dificuldade prevista foi a grande quantidade de icones de
atalhos para URL’s da internet que ele iria encontrar e isto poderia confundi-lo. Como ele
raciocinaria diante este fato?

Procedimento: O usuario acionaria uma das interfaces “Abrir ou Salvar Como”.
Selecionaria o menu ferramentas e clicaria no comando “Adicionar aos Favoritos” (Figura
36).

Descricie: Seis usuarios conseguiram concluir a tarefa com sucesso. Ao acessar uma das
interfaces, o usuario imediatamente clicava no icone “Favoritos” e verificava quais eram os
arquivos € URL’s que se encontravam ali armazenadas. Este icone, porém, ndo armazena
nenhum arquivo na interface, mostra apenas os objetos armazenados em forma de atatho.
Para concluir a tarefa com sucesso, estes seis usuarios usaram o menu Ferramenias para
acionar o comando “Adicionar a Favoritos™.

Os outros dois usuarios também conseguiram seu intento, porém de maneira diferente:
Fecharam o arquivo e utilizaram os comandos Copiar e Colar, com o botdo direito do

mouse, € armazenaram-no na tela dos Favoritos.
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Figura 36

O objetivo da tarefa 5-c foi evitar o erro de arquivo em uso nas proximas duas tarefas.

Todos os usuarios a concluiram com sucesso.

Tarefa 5-d (Dentro da pasta Ensaios, criar uma nova pasta € dar seu nome a ela).

Objetivo: Pesquisar a legibilidade do icone “Criar nova pasia” localizado na “barra de

ferramentas” de ambas interfaces (4brir ou Salvar Como).

Icone “Criar
nova Pasta”™

Procedimento: Acionar uma das duas interfaces “Abrir ou Salvar Como”. Em seguida, o
usuario deveria abrir a pasta Ensaios € clicar no icone “Criar nova Pasta” e digitar seu

nome.

Outro objetivo foi dar seqiiéncia ao ensaio e suporte para que o usuario realizasse a tarefa

posterior a esta.
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Descriciio: Todos usuarios obtiveram sucesso nesta tarefa, porém, por caminhos diferentes.
Dois solicitaram o auxilio do avaliador. Este estimulava o uso da ajuda do software. Esta
idéia foi rechacada com veeméncia pelos usuarios. O avaliador sugeriu que a interface fosse
explorada. Os usuarios conseguiram localizar o icone para se criar uma nova pasta, porém
esqueciam o local onde esta pasta deveria ser criada, e criavam-na em local errado. Este
erro aconteceu com grande parte dos usuarios. O avaliador intercedeu e sugeriu para que
excluissem a pasta criada em local errado (a maioria, na pasta default Meus Documenios)
para cria-la, numa segunda instancia, em local correto {dentro da pasta Ensaios).

Quatro usuarios reclamaram do tamanho do icone “Criar nova pasta” (5 e de sua

similaridade com outros icones, como por exemplo, o icone “Um nivel acima” & ]

Reclamaram, mais uma vez dos icones das unidades que ndo chamam a atencgdo, pois estdo

escondidos na caixa de combinagio “Salvar em” I‘:! Prética do Word :j

Um utilizou o Windows Explorer para concluir a tarefa.

Grau de Periculosidade: Médio, devido ao grande numero de reclamagdes quanto a
legibilidade do icone “Criar nova Pasia”, mas, mesmo assim, 0§ USUarios tiveram sucesso
na conclusio da tarefa.

Alto, para os icones das unidades que poderiam ser inseridos na barra de locais.

Critérios Violades: Legibilidade e Condugdo (Agrupamento e Distingdo de Itens).
Proposta para Selugie. quanto ao icone “criar nova pasta”, rotula-lo e aumenta-lo de
tamanho. Quanto aos icones das unidades, aumenta-los de tamanho, rotuld-los e inseri-los

na barra de locais.

Tarefa 5- e (Transferir o arquivo Ensaiol para dentro da pasta criada com seu nome)

Objetivo: Pesquisar como o usuario faria para transferir o arquivo Ensaiol para a nova
pasta criada com seu proprio nome, utilizando a técnica que julgasse necessaria para tal
fim.

Procedimento: O arquivo deveria ser aberto para depois ser “salvo” dentro da pasta com o
nome do usudrio.

Outra maneira seria abrir o arquivo como uma copia. O bot3o Abrir da interface de mesmo

nome permite esta agao.



107

Descri¢iio: Neste momento o usuario se deparava com o seguinte cenario:

Havia trés arquivos iguais € com o mesmo nome {“Ensaiol”), salvos em tré€s locais
distintos. Um na pasta Ensaios, um segundo na Area de Trabalho do Windows e outro na
unidade de disco “A”'. O usuario teria a livre escolha do arquivo a ser transferido para a sua
pasta. A palavra “Transferir”, foi colocada de proposito para que o usuario sentisse a
liberdade para realizar a tarefa da forma que ele achasse necessario. Assim, ele poderia
copiar, recortar ou salvar o arquivo na pasta ao qual foi solicitado.

O resultado fot o seguinte:

Varios erros e dificuldades ocorridos em tarefas anteriores tornaram a se repetir € o
avaliador foi solicitado a intervir.

No desenrolar da tarefa, aconteceram dificuldades quanto a mudanga do foco da tarefa para
o nome do arquivo que piscava indicando o sinal para se renomear o arquivo selecionado;
dificuldades ao tentar localizar o arquivo através da tela do icone “Historico”; dificuldades
em encontrar os comandos copiar, recortar e colar; e dificuldades em localizar a pasta para
se abrir o arquivo.

Onde deveria ser acionado um clique duplo para se abrir uma pasta, esta foi selecionada
com um clique. Este procedimento provocou transformagio do botdo Salvar (da operagio
Salvar Como) em Abrir, confundindo o usuario no foco da tarefa que era o de salvar.

Outro fato que chamou a ateng@o foi a diversidade de caminhos encontrados pelos usuarios
para concluir a tarefa.

Trés usuarios abriram o arquivo para depois salva-lo na pasta proposta pelo roteiro.

Dois acionaram o comando abrir e utilizaram os comandos copiar e colar, acionados com
o botao direito do mouse.

Um recorreu ao windows explorer e arrastou o arquivo com 0 mouse para a pasta com seu
nome.

Um utilizou o comando Abrir como copia. Depois de aberto, ndo sabia que caminho tomar
para transferi-lo para a pasta com seu nome. O avaliador interviu sugerindo a utilizag@o da
ajuda do programa, o que ndo foi aceito por ele. Depois, forneceu dicas que levasse o

usuario a concluir a tarefa.
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Outro ndo tinha idéia de como proceder para realizar a tarefa. Foi assistido pelo avaliador
que mostrou varios caminhos para concluir a tarefa. Esta foi concluida com o comando
salvar como.

Os usuarios afirmaram que esta tarefa foi uma das mais trabalhosas de serem realizadas
dentro da interface Abrir/Salvar Como.

Grau de Periculosidade: Alto, principalmente no que diz respeito a perda do foco da
tarefa e devido a repetigdo de erros freqiientes observados em tarefas anteriores.

Critérios Vielades: Carga de Trabatho. A falta dos icones Copiar, Recortar ¢ Colar, forga
o usuario a lembrar de outros procedimentos para concluir a tarefa.

Proposta de Solugio: Inserir os icones acima mencionados na barra de ferramenias da
interface.

Dividir a tela em duas partes, nos moldes do windows explorer, onde a esquerda se
localizariam as unidades de disco e pastas. A direita, ficariam localizados os arquivos.
Assim o usuario teria a oportunidade de realizar este tipo de operagdo (Copiar ou Recoriar)
com um simples arrasto de mouse do local de onde esta o arquivo, para onde se desejaria

transferi-lo.

e Tarefa namero 6
Esta tarefa foi concebida para testar o uso da barra de locais e utilizar outros comandos do
menu ferramentas. Foi sub-dividida em quatro sub-tarefas: 6-a (principal), 6-b (principal),

6-c (Apoio) e 6-d (transi¢do).

Tarefa 6-a (4brir o arquivo Ensaiel, usando o icone Favoritos.)

Objetive: Utilizar o recurso preparado por ocasido da farefa 5-b do roteiro deste ensaio,
onde o arquivo Ensaiol foi adicionado aos Favoritos da interface.

Todos os usuarios conseguiram concluir a tarefa. Mas, ocorreram algumas dificuldades
para localizar o arquivo dentro da tela dos Favoritos.

Descricio: Dois usuarios comentaram, durante o ensaio, que ndo estavam entendendo o
critério de apresentacio dos arquivos na tela da interface. Nela existiam varios icones de

atalho para URL’s da internet misturada aos icones dos arquivos armazenados como
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favoritos que proporcionavam confusdo ao usuario. Este, depois de muita procura,
conseguia seu intento, mas comentava que os icones poderiam Vir agrupados em ordem do
tipo de arquivo para facilitar a busca.

A maior dificuldade encontrada pelos usuarios foi o fato de descobrir que ac adicionarem o
arquivo Ensaiol aos Favoritos, o que ficou armazenado foi o nome da pasta onde o arquivo
estava armazenado e ndo o nome dele. Para que o nome do arquivo ficasse gravado, ele

deveria ter sido selecionado no momento em que foi adicionado aos Favoritos.

A figura 38 demonstra como 0s usuarios procederam:

O arquivo ndo foi
selecionado.

omo . [Bocumertsdo Word

Figura 38
De acordo com a operagio mostrada nesta figura, apenas a pasta Ensaios fica armazenada
aos Favoritos.

A figura 39 mostra a conclusdo desta operagéo.
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Somente a
pasta Ensaios
foi adicionada
aos Favoritos.

Figura 39

Procedimento: A figura 40 demonstra como se faz para adicionar o arquivo aos Favoritos.

Neste exemplo, o
arquivo foi
selecionado
previamente.

W

[Bocumerto do word

Figura 40
A figura 41 mostra o resultado desta operagdo:
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Figura 41

Grau de Periculosidade: Médio. Uma boa porcentagem dos usuarios teve dificuldades em
concluir esta tarefa. Porém, ndo ¢ um erro cometido com freqiiéncia pelos usuarios porque
este recurso foi pouco utilizado.

Critérios Violados: Carga de Trabalho e Condugao (Fresieza).

Proposta de Selugdie: Ao posicionar o mouse sobre o icone “Favoritos”, uma ajuda
poderia se abrir instruindo ao usuério como se portar para incluir um arquivo como

favorito.

Tarefa 6-b (Retire a senha do arquivo Ensaioel)

Objetivo: Realizar um novo teste na interface a fim de saber se esta proporcionou ao
usuario reter informagdes absorvidas durante a realizagdo da farefa 4-c¢ que solicitava
inserir uma senha ao arquivo Ensaiol e que, posteriormente, foi copiado para pasta com o

nome do usuario.
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Procedimento: Acionar a interface Salvar Como, o menu ferramenias, e o comando opgdes
gerais. Ao entrar na tela da senha, o usuario a selecionaria no seu campo apropriado € a

excluiria. Depois, salvaria o arquivo novamente.

Descri¢iio: Neste ponto o arquivo estaria aberto, pois isto foi solicitado na tarefa anterior a
esta.

Quatro usuarios tiveram duavidas em saber em qual interface deveriam trabalhar, se em
Abrir ou Salvar Como. Se o usuario escolhesse o comando Abrir, ndo conseguiria seu
objetivo, pois ndo existe o comando “Opgdes Gerais” no menu Ferramentas da interface
Abrir. Ele estd presente apenas na interface Safvar Como. Destes, dois acionaram a
interface Abrir para concluir a tarefa e ndo foram bem sucedidos. Como ndo encontravam o
comando correto, o avaliador interferiu sugerindo para que acionassem a interface Safvar
Como. Assim, conseguiram completar a tarefa.

Os outros quatro usuarios, apesar da duvida, acionaram a interface Salvar Como. Tiveram

dificuldades em localizar o comando correto, mesmo tendo realizado a tarefa de inserir a

senha numa ocasido anterior.




Os comandos mais explorados pelos usuarios nesta tarefa foram Opgdes Gerais, Saivar
Versdo e Mapear unidade de rede. O comando correto ¢ Opgdes Gerais que € o
responsavel pela abertura da tela de manipulagdo de senhas.

Dois usuarios confundiram o menu Ferramentas do Microsoft Word com o menu
Ferramentas da interface Salvar Como. Este também possui o mesmo comando Upgdes
Gerais e proporciona ao usuario a manipulagdo de senhas idéntico a figura 42. Porém,
quem optou por este caminho, ndo conseguiu completar a tarefa porque nio localizaram a
interface pretendida. O avaliador interviu sugerindo para que fosse acionada a interface
Salvar Como. Ocorreram dificuldades para localizar o comando, mas a tarefa foi
completada.

Dois usuarios localizaram a interface, mas se esqueceram de excluir a senha do arquivo.
Grau de Periculosidade: Médio quanto a tarefa de excluir a senha. Ela ndo € o foco
principal da interface. Mas, houve repeti¢do de erros quanto ao foco da tarefa onde os
usuarios sentiram-se perdidos, como em tarefas anteriores.

Critérios Vielados: Adaptabilidade, Condugdo (Presteza e Agrupamento e Distingdo de
Itens por localizagdo).

Proposta de Selugio: Poderia ser inserido um comando no menu ferramenias denominado
“Senha” em substituigio ao comando opgdes gerais que poderia continuar presente no

menu ferramentas do Microsoft Word, onde ja esta.

Tarefa 6-c (Grave-o Novamente) ¢ Tarefa 6-d (Fechar o arquivo)

A tarefa 6-¢c é um complemento da tarefa anterior e deveria salvar as modificagdes
ocorridas em decorréncia da realizagdo da tarefa.

Todos os usuarios completaram satisfatoriamente a tarefa.

O objetivo da farefa 6-d € o de preparar o ensaio para as tarefas que ainda estdo por vir e
minimizar a possibilidade de erros na proxima tarefa.

Todos os usuarios concluiram satisfatoriamente esta tarefa.

Tarefa 7 (Abrir o icone Historico, organize sua listagem por Nome ¢ depois por Tipo.

Descreva oralmente se notou alguma diferenca entre as duas listagens.)
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Objetivo: Esta tarefa foi concebida para comprovar os problemas existentes na organiza¢do
e apresentagdo da listagem de arquivos na interface em decorréncia do seu tipo. O carater
da tarefa é exploratério, ou seja, o usuario deveria descobrir o comando que realizaria esta
tarefa e observar as diferengas causadas pelos comandos (nome ¢ fipo).

Procedimento: Ao acionar uma das interfaces “Abrir ou Salvar Como”, o usuario deveria
acionar o menu ferramenias, o comando Organizar icones e, em seguida, organizar por #po
ou por nome.

Descricdo: O usuario teria a liberdade de escoiher a interface (4brir ou Salvar Como) com
a qual ele iria trabalhar, pois ambas possuem os mesmos comandos.

Devido ao carater exploratorio, os usuarios levaram algum tempo para localizar os
comandos provenientes do icone “Modos de Exibi¢do™.

Houve reclamagdes dos usuarios afirmando que o software ndo indicava onde estariam os
comandos para se realizar a tarefa.

Localizados os comandos, todos os usuarios conseguiram realizar a tarefa e foram
uninimes em afirmar que o comando “Organizar por fipo” ndo realizava sua funcdo, ou
seja, ndo organizava 0s arquivos por sua caracteristica. Observaram, ainda, que ao acionar o
comando “Organizar por nome”, os arquivos se classificavam em ordem alfabética
crescente, ou seja, de A para Z e ao acionar o comando “Organizar por #po”, 0s arquivos se
classificavam em ordem alfabética decrescente, ou seja, de Z para A.

Grau de Periculosidade: Baixo. Este comando, apesar de pouco utilizado por usuarios
novatos, proporciona um erro grosseiro e de facil corregdo, mas que confunde o usuario.
Somente um usuario muito experiente chegaria a conclusdo que todos os icones de arquivos
pertencentes a interface “Historico”, sdo atathos, possuindo entdo, 0 mesmo tipo. Isto afeta
ndo somente a “Organizacgdo por #ipo”, como também, a “Organizagdo por iamarho”, afinal
todos os icones de atalho possuem o mesmo tamanho, ou seja, 1 Kb (1 Kilobyte) % Assim,
este comando, também, perde sua fungdo.

O suporte técnico da Microsoft foi contatado e foi obtida a informago confirmado que a
interface funciona realmente desta maneira.

Critério Vielado: Conducio (4grupamento e Distingdo por Formato).

“ 1 Kilobyte = 1024 bytes
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Proposta de Selugiio: Desabilitar os comandos “Organizar por fipo” e “Organizar por

tamanho”. Eles deverdo estar em cores esmaecidas para sinalizar estar desabilitado.

{5 Bralos
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Figura 43

A figura 43 destaca o tamanho e o tipo do arquivo, comprovando que todos sdo iguais. As

classificagdes por fipo € por tamanho sao, portanto, inutels.

¢ Tarefa niimero 8
Esta tarefa foi concebida com o intuito de verificar a qualidade da mensagem de erro de
exclusio do arquivo. Foi sub-divida em quaro sub-tarefas: 8-a (apoio), 8-b (apoio), 8-c

(principal) e 8-d (transi¢do).

Tarefa 8-a (4bra o arquivo Ensaiol)

Objetivo: Dar liberdade ao usuario para abrir o arquivo Emsaiel da maneira que este
julgasse a mais eficaz. Desta operag@o, ira depender a proxima tarefa.

Descricio: Todos os usuarios completaram a tarefa. Ocorreram, novamente, varias
situagdes ja descritas em outras tarefas como dificuldades em localizar a unidade e a pasta
onde o arquivo estaria armazenado. Erros na abertura da pasta, com seu nome piscando

sinalizando renomeagao.
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Procedimento: Abrir o arquivo na pasta com o nome do usuario ou em qualquer em outro
local onde este mesmo arquivo estaria armazenado.

Descri¢io: Aqueles que optaram por trabalhar com os icones Historico e Favoritos
sentiram dificuldades em localizar o icone do arquivo na interface.

Quatro usuarios abriram o arquivo pela caixa de combinagdo “Salvar em™.

Dois abriram pela interface Historico e os outros dois, pela interface Favoritos.

Tarefa 8-b (Tente apagar este arquivo (e ndo o contendo dele))

Objetivo: Induzir o usuario ao erro para observar suas reagdes e comentarios sobre a
qualidade da mensagem de erro que seria apresentada a ele, mostrando o erro cometido. O
arquivo estava em uso e ndo poderia ser excluido. A observagdo entre paréntesis alertava o
usuario que ndo deveria apagar o texto contido no contetdo do arquivo. Teria de ser
utilizado um comando que o excluisse através do seu nome, ou seja, um comando de
manipulagio de arquivos. A farefa 4-a foi semelhante a esta, com a diferenga que nela o
arquivo estava fechado, nesta esta em aberto.

Procedimento: Ao acionar uma das interfaces “Abrir ou Salvar Como”, o usuario deveria
selecionar o arquivo na pasta onde estaria armazenado e clicar no icone Excluir da barra de
ferramentas.

Outro procedimento correto seria acionar o comando Excluir do menu ferramentas.
Descri¢iio: Outros erros, também j& citados, aconteceram nesta tarefa como esquecer de
selecionar o arquivo (o comando excluir se mostrava com cor esmaecida indicando a
desabilitagio), dificuldades em localizar o comando excluir, dificuldades em obter ajuda do
software.

O primeiro usuério utilizou o comando excluir do menu Ferramenias.

O segundo utilizou o comando excluir da barra de ferramentas da interface.

O terceiro utilizou o comando excluir do menu de atalho do botdo direito do mouse.

O quarto utilizou o comando excluir do windows expiorer.

Outros quatro usuarios tentaram exclui-lo com a tecla delete.

Grau de Periculosidade: Alto, devido a freqiiéncia de erros ao se manipular arquivos.

Critério Violade: Condugio (Agrupamento e Distingdo de itens por localizag3o).
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Proposta de Solu¢iie: Aumentar o tamanho do icone na barra de ferramentas e rotula-lo.
Outra solucdo seria incluir ajuda a operagdo em caso de erro. Automaticamente a ajuda

seria aberta mostrando ao usuario como se portar.

Tarefa 8-c¢ (Figue atento a alguma mensagem de erro e descreva oralmenie o qie

compreendeu dela)

Objetivo: Complementar a tarefa anterior e observar a postura dos usuarios quanto ao
problema que thes foi apresentado e qual a providéncia tomada para resolvé-lo.

Ao tentar excluir um arqunvo aberto, sera apresentada a segumte mensagem de erro:

fuir rﬂ{]l]l ¥

Certifique-se de némniais
'gravggsmﬁqdwnk

Figura 44

Seis usuarios ndo compreenderam a mensagem. Eles comentaram que o ato de excluir o
arquivo ndo estava diretamente relacionado com o que a mensagem de erro queria dizer e
ndo propunha uma solugdo ou uma diretriz a seguir.

Dois usuarios entenderam parcialmente a mensagem e compreenderam que com O arquivo
em uso ndo seria possivel completar a tarefa. Assim, eles fecharam o arquivo e o excluiram.
Disseram, também, que nada compreenderam das outras partes da mensagem.

Grau de Periculosidade: Alto, devido a alta porcentagem de usuarios que ndo
compreenderam a mensagem € em conseqiiéncia, tiveram uma situacio de impasse ao qual
nao souberam transpor.

Critério Violado: Gestdo de Erros (Qualidade das Mensagens de erros).

Proposta de Solucde: Relacionar a mensagem apenas a situagdo de erro que foi cometido.
Da maneira como ¢ apresentada, a mensagem apresenta trés possibilidades de erros, ficando
por conta do usuario a sua analise. Uma das mensagens “Certifique-se que o disco ndo

esteja cheio” € incoerente € provoca uma dicotomia: Ao excluir um arquivo, o disco se
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esvazia na propor¢do do tamanho do arquivo que esta sendo excluido e ndo ao contrario

como afirma a mensagem.

Tarefa 8-c (Abandone esta tela)

O objetivo desta tarefa foi o de cancelar a mensagem de erro que estava sendo apresentada
na tela e dizer ao usuario que ndo conseguiu sua conclusdo que poderia encerrd-la sem
completéa-la.

Todos os usuarios encerraram a tarefa sem problemas.

Tarefa 9 (Fechar o editor de Textos Microsoft Word)

O objetivo desta tarefa foi apenas o de informar ao usuério que o ensaio chegara ao fim.
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1V 5 Conclusao

Conclusdes importantes podem ser observadas a partir da tabela a seguir. Nela foram
tabulados erros e acertos ocorridos nas principais operagdes durante 0s ensaios.

Foram consideradas as operagdes ocorridas dentro das interfaces.

Operagdes Quant. de Erros | Quant. de Acertos | Total de A¢des
Unidades de Disco 15 20 35
Barra de Ferramentas 15 10 25
Foco da Tarefa 32 37 69
Menu Ferramentas 19 5 24
Manipular arquivos em uso 5 1 6
Mensagens de erros 17 9 26
Ajuda 13 0 13
Abrir em vez de Salvar e vice- 8 8 16
versa

Sinal de renomeagdo indevido 6 1 7

Em relagdo as unidades de disco, ocorreram dificuldades de reter informagdes fornecidas
pela interface. Isto foi comprovado em situagdes como na farefa 4-a onde foi solicitado
para salvar o arquivo na unidade “A”. Metade dos usuarios ndo conseguiram realizar esta
tarefa sem a intervencdo do avaliador. Na tarefa 4-f, foi solicitado ao usuério abrir o
arquivo na unidade “A”. Todos conseguiram realizar a tarefa, mas, na tarefa a seguir (4-g),
foi solicitado salvar na unidade “D”, ou seja, 0 usuario deveria procurar por esta unidade no
mesmo local da interface onde se encontrava a unidade “A”. Novamente, a metade ndo
conseguiu.

A barra de ferramentas foi contou com mais erros que acertos. Estes erros aconteceram em
decorréncia da legibilidade dos icones € da dificuldade do usuario entender a sua finalidade.
Confirmando esta tendéncia, nas operagdes de Fxclusdo de arquivos, nenhum usuaric usou
o botdo Excluir.

O foco da tarefa foi a situagio que mais erros provocou. O usuario sentiu-se perdido na
tentativa de encontrar uma solu¢do para sua conclusdo. Ndo sabia onde encontrar o objeto
(comando ou icone) com o qual iria trabalhar dentro da interface, salvo excegdo dos

comandos presentes na barra de locais. Foi onde o avaliador mais foi chamado a intervir.



Os erros mais freqiientes foram: a tentativa de localizar uma pasta ou um arquivo, localizar
o comando correto para concretizar uma operagao, e as tarefas de manipulagio de arquivos.
Em varias ocasides os usuarios salvaram ou abriram arquivos da maneira correta, mas
esqueciam o local e a pasta onde o arquivo estaria armazenado. Em decorréncia disto,
quatro usuarios reclamaram que o software ndo informava o local onde o arquivo foi salvo.
Quatro usuarios ndo sabiam a diferenga entre salvar e salvar como.

O menu ferramentas poderia ser o local apropriado para que os comandos de manipulagdo
de arquivos pudessem estar dispostos. Alguns estdo (remomear e excluir), outros nao
(recortar, copiar, colar), por isto este menu foi procurado pelos usuarios e, em alguns
casos, nio atendeu as expectativas. A falta destes comandos culminou numa grande
diversidade de agdes para concluir a tarefa.

As mensagens de erro, na sua grande maioria ndo agradaram aos usuarios. A demora em
interpreta-las ocasionou em perda de tempo. Alguns prefiram ignord-las. As mensagens
poderiam explicar o erro e mostrar apenas o acontecido. As mensagens mostram varias
possibilidades de erro e algumas delas fogem do contexto em que ocorrem.

A ajuda foi o item mais criticado pelos usuéarios. Todas as tentativas foram em v&o, mesmo
quando procuradas na ajuda principal do software.

Em oito ocasides os usudrios confundiram as tarefas de abrir com salvar € vice-versa. Em
todas elas o usuario retornou ou foi estimulado a retornar ao inicio da tarefa.

Das sete situagdes ocorridas em decorréncia do erro que provocava a sinalizagdo para
renomeacdo de arquivos ou pastas, em apenas uma O USUArio conseguiu descobrir o que
havia acontecido. Nas outras seis, houve interferéncia do avaliador.

O grande ponto positivo da interface foi a barra de locais. Esta inovagdo foi a razdo da
grande satisfagdo ocorrida quando se concluia uma tarefa com sucesso.

Apesar da confusdo ocorrida com os icones de atalho, os botdes Historico e Favoritos

também foram aprovados.
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Capitulo V

V.1 Proposta para Soluciio dos Problemas

“... olhando para tras, acho que foi mais dificil identificar os problemas do que resoiveé-

los”.

Charles Darwin

V 2 Introducao

A proposta de desenvolvimento desta nova interface tomou como parametro o resultado
das inspegbes obtidas durante a avaliag@o heuristica que determinaram varios problemas da
interface, os ensaios de interagdo humano-computador que determinou os verdadeiros
anseios e necessidades do usuario na pratica, a entrevista ocorrida com o0s usuarios apos
cada secdo de ensaio e a dez anos de experiéncia no ensino de informatica por parte do
avaliador que participou dos ensaios.

A proposta foi elaborada seguindo-se os principios de design de Norman {1988), os
critérios de usabilidade elaborados por Bastien € Scapin, procurando ndo os violar e
segundo a apostila “Ergonomia de Interfaces Humano Computador” de Walter de Abreu
Cybis (2000).

V 3 Principios Basicos para Design de Interfaces

Em 1988, Norman' identificou quatro principios basicos para um bom design de
interfaces. Segundo ele, estes principios constituem numa boa forma psicologica de como
0s usuarios se interagem com objetos. Sdo eles:

s Visibilidade ¢ Affordances

e Bom Modelo Conceitual

s Bons Mapeamentos

e TFeedback

“TNORMAN, D. A. The Psychology of Everyday Things. New York. 1988
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V 3.1 Visibilidade ¢ Affordances

A visibilidade indica as partes do sistema que estdo prontas para serem operadas. Por
exemplo, quando o usuario deseja realizar uma operagdo de manipulagio de arquivos e se
esquece de selecionar este arquivo, os icones representativos desta operagdo, como copiar,
recortar, excluir, etc., ficam desabilitados e suas cores ficam esmaecidas para indicar este
contexto.

O affordance ¢ um termo que indica a relagdo das propriedades de um objeto para com
aquilo que ele poderia ser utilizado. Por exemplo, o cadeado indica seguranga, o raio indica
energia, cores como vermelho, amarelo e verde, significam respectivamente, perigo, estado

de alerta e liberdade de agdes.

V 3.2 Bom Modelo Conceitual

O bom modelo conceitual indica a previsdo das agdes que poderdo ser realizadas em fungdo
do objeto escolhido para se trabathar. Por exemplo, uma faca contém dois lados, um com
fio e o outro sem o fio. Contém um cabo com ondulagdes para agregar os dedos das mados
voltadas para o lado do fio que indica onde a pessoa ird segurar € com o lado que ird
trabalhar. As ondulagdes do cabo sdo os affordances que indicam o local dos dedos e irdo
impedir que eles saiam do lugar indicando firmeza e seguranga.

Numa interface computacional, um bom modelo conceitual ¢, por exemplo, o pressionar de
um botdo como o “Negrito”. Ao clicar neste botdo, tem-se a nitida impressdo de que estd

pressionado e, portanto, ativo. Qualquer frase ou texto escrito sera negritado.

V 3.3 Bons Mapeamentos

Um bom mapeamento indica o relacionamento correto entre duas entidades. Por exemplo,
ao girar o botdo de volume de um aparetho de som no sentido horario, o volume aumentara

e no sentido anti-horario, diminuira.



Numa interface computadorizada tem-se, por exemplo, a caixa de combinagdo que contém

uma seta apontada para baixo indicando o sentido com o qual a caixa ira se abrir.

V 3.4 Feedback

O feedback € a comunicagdo bilateral que se estabelece entre o usuario € a interface. Um
sistema sem feedback faz com que o usuario perca o controle da situagdo em que esta. Por
exemplo, se um usuario tentar digitar um texto, computadorizado, com fundo e fontes
brancas, perdera o controle daquilo que escreveu.

O mesmo Norman (1988), chama a atengdo para um paradoxo que acontece devido ao
aumento de tecnologia. Até pouco tempo atras, o ato de realizar uma chamada telefonica
era uma tarefa simples e corriqueira. Hoje, devido ao aumento da tecnologia, a grande
quantidade de funcOes existentes nos novos aparelhos telefonicos acarretam numa
complexa tarefa que podera gerar conflitos aos usuarios. Estes conflitos sdo o encontro das
ondas ao qual Alvin Toffler se refere em seu livro “A Terceira Onda”. Sé que, neste caso,
ja existem conflitos tecnologicos entre ondas menores em decorréncia da passagem da onda
maior.

Minimizar este paradoxo € o grande desafio dos profissionais da area tecnologica,

principalmente para aqueles que trabatham com ergonomia, design e usabilidade.

V.4 Apresentacio da Propesta para Nova Interface

V 4.1 Proposta para o nove Menu Arquive

Nas entrevistas com os usuarios, 75% indicaram a substitui¢do do termo Saivar por Gravar.
Fica mais apropriado a cultura do brasileiro.

Foi inserida uma linha entre Abrir e Gravar, separando os dois comandos a fim de se evitar
confusdo ao acionar a interface desejada.

O comando Gravar Como, recebeu uma combinagio de teclas para ser ativado pelo teclado,
Ctri+G.
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Na primeira vez que o arquivo for gravado, o comando Gravar (Ctri+B) estara desabilitado,
permanecendo habilitado apenas o comando Gravar Como (Ctrl+G). Da segunda gravagdo
em diante os dois comandos permanecerdo sempre habilitados.




V 4.2 Proposta para a Nova Interface Gravar/Gravar Come. (Figura 46)
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Figura 46

 de forma rapida e simples.
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V¥ 4.2.1 O Menu Explerando

O Menu Explorando é uma proposta para o atual Menu Ferramentas e foi chamado assim
para fazer uma referéncia as operagdes do realizadas no windows explorer. Assim a
interface mantém sua consisténcia com estas operagdes. O designer semelhante padroniza o
tipo- de operagdio que sera realizado nela, indicando a possibilidade de se utilizar esta
interface para realizar as mesmas operagdes e com as facilidades do windows explorer.

Os comandos Recortar, Copiar, Colar, Fxcluir € Renomear, viriam desabilitados. Afinal,
ndo se pode esquecer, a tarefa principal da interface € a de gravagdo de um arquivo. Assim,
para trabalhar com algum destes comandos, € necessario que o usuario selecionasse um
determinado arquivo, eles se habilitariam automaticamente e se mostrariam em cores vivas.
Os demais comandos seriam os mesmos. O Menu Explorando ficaria como mostra a figura
47.

Estas trés op¢des ndo constariam
na interface Abrir, apenas em
Gravar Como.

Figura 47
A tela do comando da “Senha” poderia ser como a ilustragdo da figura 48:
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V 4.2.2 Proposta de Funcionamento para a Nova Interface.

V 4.2.2.1 A Barra de Ferramentas

Ao acionar o comando Gravar Como, a interface seria apresentada com os seguintes botdes
desabilitados: Refornar, Recortar, Copiar, Colar, Excluir e Renomear. Portanto, estariam
habilitados apenas os comandos pertinentes a gravagio do arquivo.

O botdo Renomear foi inserido na barra de ferramentas com o objetivo se evitar o clique
acidental sobre o nome do arquivo. Este recurso seria retirado desta interface evitando-se,
assim, um dos maiores problemas encontrados durante os ensaios de interagdo. Para
renomear um arquivo, o usuario seria obrigado a utilizar o botdo, o menu explorando, ou o

menu de atatho do botdo direito do mouse (figura 49).

Figura 49

Depois disto, se apresentaria em cores vivas para mostrar que estaria ativo.
Outro comando que iria alterar o comportamento € o visual da interface seria o botdo ‘
“Modos de Exibicdo” (figura 50). A ele foi acrescentado o comando Fxibir que tem a

finalidade de ativar e desativar partes-da interface como a barra de ferramentas.
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Os itens barra de ferramentas ¢ as pastas estardo sempre visiveis por default. Ao ativar o
item “como pasia da web”, a interface passara a mostrar um resumo do arquivo quando este
estiver selecionado. Se for um arquivo de imagem, esta serd mostrada em miniatura na area
dos arquivos.

Meds do
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o s ;_vw Baria de feramentas
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1
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SRl

Figura 50
O usuario tera a liberdade de desativar os comandos de exibi¢do. Caso isto acontega, a

interface sera apresentada sem barra de ferramenias, pastas ou como pagina da Web, como

mostram as figuras 51 e 52:

Arquivos de programas

!MMQGQWQ"Q s

Figura 51
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Figura 52

Caso o usuario habilite as trés fungdes de exibigdo, a interface sera apresentada como a
figura 53. Aqui pode-se observar o efeito causado pelo modo de exibigdo “como pasia da
web”. Se o arquivo selecionado ¢ uma figura, ele sera mostrado em miniatura. O tipo do
arquivo deverd ser compativel com aquele que foi selecionado. Dependendo da
necessidade, automaticamente, serdo acrescentadas barras de rolagem horizoniais para
maior visualizagao da tela.

Outro problema resolvido com esta sugestdo seria a sele¢io da pasta que seria aberta ao
primeiro clique do mouse. Seu icone estaria aberto e ndo seria necessario o clique duplo

para que fosse aberta.
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V 4.2.2.2 A Barra de Locais (Gravar Onde)

As unidades de disco A ¢ D também estariam desabilitadas e seriam apresentadas em cores
esmaecidas. A unidade A se habitaria assim que o disquete fosse inserido em sua unidade,
se apresentando entdo, em cores vivas. A unidade D ficaria permanentemente desabilitada
visto que é impossivel gravar algo em unidade de CD-ROM. Caso a unidade D fosse uma
unidade de CD gravavel, entdo esta permaneceria desabilitada até que o disco fosse inserido
na unidade. Ai, entdo, se habilitaria se mostrando e cores vivas. O mesmo aconteceria se a
unidade D fosse um outro equipamento como um zip drive. Caso o computador ndo tiver

nenhum destes equipamentos instalados, a unidade D estaria permanentemente desabilitada.
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Quando o usuario for trabathar com o icone “Historico”, podera verificar que os itens “Tipo
e Tamanho” do item “Organizar icones” dos “Modos de FExibicdo”, estardo desabilitados,

visto que, estes comandos, como ja foi visto, ndo tém fungdo nesta tela (figura 54)

Modasde
oo,
e

Figura 54

Os icones “acima” e “Nova Pasta” continuariam com as mesmas caracteristicas € ndo
seriam necessaria mudangas. O rotular e o aumento destes icones resolvem 0s problemas de
legibilidade que apresentavam na interface original. Agora, estes chamariam mais a
atencao.

A inclusio do icone para inser¢io de senha no arquivo na barra de ferramentas foi devido a
seguranca que este comando proporciona aos usuarios que se mostraram satisfeitos em
saber que a interface proporciona tal recurso. O problema ¢ que este ficava escondido e
mesmo sabendo da sua existéncia, o usuario tinha dificuldades em encontra-lo. Este
comando, porém, nd3o sera incluido na interface para se Abrir arquivos. Assim, a
consisténcia do software seria mantida. A senha € inserida ao gravar o arquivo ¢ solicitada

ao abri-lo.

V 4.2.2.3. A Propesta de Ajuda na Interface.

A ajuda foi, inegavelmente, um dos pontos fracos da interface que acarretou num dos

maiores numeros de reclamacgdes pelos usuarios, juntamente com as mensagens de erros.
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A ajuda da interface seria sensivel ao contexto. Ao iniciar o procedimento de agio com
algum objeto da interface, a ajuda se abriria mostrando ao usuario como proceder para
trabalhar com aquele objeto. Este esquema j& € atualmente utilizado em softwares do
proprio Microsoft Office 2000 versdo Premium, como o Microsoft PhotoDraw e poderia ser
estendido aos demais softwares da suite. Esta ajuda evitaria grande parte dos problemas de
condugdo detectados nos ensaios de THC.

Por exemplo, ao acionar o comando Gravar Como, a interface seria aberta com uma
pequena ajuda, mostrado o primeiro procedimento a ser realizado pelo usuério e indicando
o local onde a agdo ird se desenvolver. O usuario tera a opgdo de desativar a mensagem
(figura 55).
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Figura 55



Em caso de agles incompletas, a ajuda entraria em ag¢do para auxiliar o usuario a concluir
sua tarefa. Por exemplo, no caso da abertura de uma pasta, se o usuario “clicar” uma vez na
pasta onde deseja gravar seu arquivo, ao invés de aciona-la com clique duplo, que seria o
correto, o botdo gravar se transforma em Abrir para que o usuario complete sua tarefa, mas,
nem sempre ele compreende isto e confunde a agdo de Gravar com a de Abrir um arquivo.
Mas a tarefa, neste caso seria a de Abrir a pasta onde o arquivo sera gravado, entdo a ajuda

entraria em a¢do para auxiliar o usuario a dissipar sua duvida (figura 56).

Gravar Como
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Figura 56
Outra ocasido em que a ajuda podera entrar em agdo seria nas operagdes de manipulacdo de

arquivos. Estas sdo as tarefas onde os usuarios mais tém dificuldades em realiza-las como

pode ser comprovado pelo ensaio.
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Inicialmente, os icones responsaveis por este tipo de operagdo estariam desabilitados. Para
habilita-los, bastaria ao usuério selecionar o arquivo com o qual se deseja realizar uma
determinada operagdo. A ajuda entraria em agdo para avisar ao usuario deste procedimento

como pode ser observado nas figuras 57 € 58:

Para Copiat ou Recortar, )
primeiiaments, seleciane o aiguive
parfa depsls ealst na leeal de desting.

[T WEa mastrar eﬂi FierSagem navaments

- | o
Figura 57
Fara Exclui ou Reromesr.
piimaiaments. selecione o arguive.
™ N&e mestrar asta Eemagam Revamente
= Asima HEarTE
Figura 58

A barra de locais, renomeada para “Gravar Onde” viria com as unidades A e D
desabilitadas. Ao clicar o mouse sobre alguns itens desabilitados, a ajuda entraria em agdo
para mostrar o procedimento que o usuario deveria tomar. Em caso de gravador de CD-
ROM, a mensagem seria a mesma alterando-se a letrada da unidade de A para D. Em caso
de CD-ROM apenas para leitura, uma mensagem informando a impossibilidade da

gravagdo seria apresentada (figura 59).
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Figura 59

O usuéario podera desabilitar a apresentagdo de cada mensagem de ajuda, caso este seja seu
desejo. As mensagens poderdo ser reabilitadas acessando a “aba” exibir do comando
op¢des no menu ferramentas. Ao acessar esta interface, basta clicar no botdo “Redefinir
Dicas” que as mensagens serdo novamente apresentadas ao usuario. Se o item “Dicas uteis”

for desabilitado, todas as mensagens de ajuda serdo desabilitadas (figuras 60 e 61).
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Figura 61

V 4.3 Proposta para a nova interface Abrir

Esta interface difere de Gravar Como, no Menu Explorando onde possui trés opgdes a
menos, na Barra de Ferramentas onde possui o item Procurar na Web em substituigdo ao
icone Semha e no botdo Abrir que possui, ainda, trés opgdes que ja existiam na versao
original. Estas opgdes continuam existindo, com a ressalva que, ao passar com O mouse
sobre este botdo, a ajuda ira se ativar e informara ao usuario a existéncia destas opgdes.

O assistente, apesar da diferenca de contextos das tarefas, devera ter a mesma sequiéncia de
operagdes existente no assistente para gravar um arquivo.

O item Visualizar Arquivo foi inserido como uma opg¢do para o usuario ver o conteado do
arquivo antes de abri-lo. A opglo Visualizar ja existe em “Modos de Exibi¢do”, mas na

maioria dos casos o usuario ndo sabe que esta opgao existe. (Figura 62)
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Nesta interface os icones correspondentes as unidades de disco A e D, apresentar-se-iam

desabilitados. No momento em que 0 usuario levasse o mouse sobre estes icones, uma

mensagem de ajuda, igual para os dois icones, informaria que o disco deveria ser inserido

no dispositivo para que o icone se habilitasse. Neste caso a unidade D teria a mesma

conota¢do da unidade A, ou seja, leitura.

Na tela “Visualizar”, a secio de “Pasias” e a “barra de ferramentas” serdo

automaticamente fechadas para que a tela se apresente como na figura 63.
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Figura 63

V 4.4 Proposta para mensagens de erros

As mensagens de erros sempre foram um dos principais alvos de criticas por grande parte
dos usuarios. Na opinido deles, elas mais confundem do que elucidam algo. Deveriam ser
de carater tutorial ao invés de apenas informativo. A qualidade das mensagens de erro, de
acordo com os usuarios, sdo confusas.

A seguir sdo apresentadas novas propostas para mensagens de erro.

Esta mensagem seria apresentada no caso da tentativa de se copiar, recoriar, excluir ou

renomear um arquivo em uso em qualquer local ou unidade (figura 64).



Figura 64
Esta mensagem seria apresentada no caso da tentativa de se copiar ou recoriar um arquivo
para a unidade A, ou ainda, de se excluir ou renomear um arquivo nesta unidade, caso esta

esteja protegida (figura 65)

Figura 65

Nio haveria mensagem de erro para alertar o usuario em caso da tentativa de se gravar na
unidade D. Esta unidade estaria sendo apresentada em cores esmaecidas para mostrar que
estaria desabilitada. A ajuda do sistema alertaria o usuario da impossibilidade desta

operagao.

V 4.5 A Proposta para os Assistentes

Foram projetados dois assistentes. Um para gravagao e outro para abertura de arquivos.

V 4.5.1 O Assistente de Gravacio de Arquives

O assistente ¢ mais um recurso colocado a disposigdo do usudrio e elaborado com a
finalidade de conduzi-lo a Abrir ou Gravar um arquivo de forma simples e eficaz. Assim,

basta ao usuario seguir as instrugdes do assistente para concluir a tarefa satisfatoriamente.
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V 4.5.1.1 A seqiiéncia do Assistente

Passo n° 1 — Apresentagdo do assistente.

Esta caixa de dialogo apresenta o assistente ao usuario e o incentiva a utiliza-lo (figura 66).

ara gravacan de aiquiva

Figura 66
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Passo n° 2 — Escolha do local.
Nesta caixa de didlogo o usuario ¢ conduzido a selecionar o local onde o arquivo sera
gravado. Nesta tela os locais estardo dispostos no formato de botdes. Ao clicar no icone

desejado o usuario é transportado, automaticamente, para proxima tela (figura 67).

R
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Figura 67

Passo n°3 — O Local de gravagdo.

Na se¢do “Pastas”, Nesta caixa de didlogo, o usuario devera escolher a pasta onde o arquivo
devera ser gravado. Na segdo “Arquivos de C:” (no exemplo, a unidade C foi a escolhida),
o usuario tomara conhecimento dos arquivos armazenados na pasta escolhida para gravagdo
(figura 68)
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Figura 68

Passo n°4 — Finalizagdo
Nesta Gltima caixa de didlogo o usuario ¢ instruido a digitar o nome do arquivo em seu

campo apropriado e, em caso de necessidade, um novo tipo de arquivo (figura 69).

Figura 69
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Ao concluir a operagdo, um indicador apresentara O pProgresso da gravagio € uma

mensagem informando o local onde o arquivo foi gravado sera apresentada.

V 4.5.1.2 A proposta para o Indicador de Progresso

Este indicador ¢ mais um feedback para que o usuério saiba que o arquivo foi gravado. Ele
serd muito util em caso de arquivos extensos. Em caso de arquivos pequenos ele se
apresentara rapidamente, sempre na base da tela. Assim, o usuéario sabera que seu arquivo

foi gravado com seguranga (Figura 70)

Figura 76

V 4.5.1.3 Proposta para a indica¢iio do Local da Gravagio

Esta tela sera apresentada ndo somente ao final do assistente, mas também, ao se finalizar a
gravagio do arquivo em sua tela original. Ela tem a missdo de apresentar um feedback ao
usuario do local onde seu arquivo foi gravado.

Quando se grava um arquivo numa pasta, os programas do Microsoft Office, como o Word,
assumem este local como o padrio para gravagdo de novos arquivos. SO que O programa
ndo informa qual é essa pasta. A desvantagem disto ¢ que o usuario acidentalmente, ou por
distracdo, poderd gravar arquivos em locais indesejados. O caminho normal para se saber
onde o arquivo estd sendo gravado, seria acionar o comando Arquivo/Gravar Como e
verificar a pasta para onde o programa aponta. Nesta nova interface, ao gravar o arquivo, o
programa indicaria o local onde o arquivo foi gravado. Ao clicar no botdo OK, a caixa de

dislogo seria fechada, como mostra a figura 71:
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Figura 71

V 4.5.2 O Assistente para Abrir arquivos

Este assistente ¢ muito parecido com o primeiro, mas contém algumas pequenas diferengas

em decorréncia do enfoque da operagdo.

Passo n° 1 — Apresentagio do assistente.

Esta caixa de didlogos apresenta o assistente ao usuério e incentiva sua utilizagdo {figura

2).
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Figura 72

Passo n°2 — A escotha do local de abertura
A figura 73 mostra os locais mais comuns onde os arquivos estdo armazenados. Aqui &
unidade de CD-ROM esta presente, diferenciando os dois assistentes. A unidade de CD-
ROM esta habilitada somente para leitura.
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Passo n°3 — O Local da Abertura

A figura 74 o assistente instrui 0 usuario a acionar o local e o nome do arquivo que serd

tente para
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i Diversos  Pasts  [3/12/2000 12:07
] Emssios  Pasta  03/12/20001210
) Windaws  Pasta  21/12/200017:44
Desum... 03/12/2000 121




146

Passon® 4

Na figura 75 o assistente instrui o usuério como concluir a operagdo, alertando-o a conferir

o nome do arquivo que sera aberto.

Figura 75

O feedback desta operagdo ¢ a aparigdo do arquivo na tela do monitor.
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V1 Conclusao

Ao se iniciar esta pesquisa ndo se imaginava a riqueza de detalhes que os emsaios de
inspecdo proporcionariam na fase final deste trabalho. Sdo detalhes que, no dia-a-dia,
podem passar desapercebidos por qualquer profissional e sem a execugdo destes ensatos
continuariam ocultos. Nio se pode ignorar a relevéncia destes testes. Por mais custos que
possam causar no inicio de um projeto, com certeza este custo seria diluido no composto
geral do produto o que podera ser sentido num projeto de reengenharia de software. Quanto
mais ensaios e testes relevantes forem impostos ao projeto, menos erros ser&o encontrados
e, por conseguinte, menor serd o custo de manutengdo e produgdo de uma nova Versio de
um sistema computadorizado. O grande problema seria de gerenciamento, ou seja, a
otimizagdo de custos em relagdo ao tempo de desenvolvimento para ndo gerar um €stouro
no orgamento do projeto.

Nio se pode esquecer que o software ndo € produzido para desenvolvedores e sim para o
usuario final. Ele ¢ o cliente, o consumidor, a razfio do produto. Ndo pode ser tratado com
indiferenca ou desdém. Para que qualquer produto tenha sucesso de venda, tem de passar
pelo crivo do seu consumidor. Pode ser o melhor, o mais bem planejado, o mais qualificado
software produzido. Se o seu publico alvo ndo se sentir satisfeito, o produto estara fadado
ao fracasso. O mercado de software esta repleto de exemplos de produtos comsiderados
excelentes, mas estdo encalhados nas estantes das lojas do ramo. O software tem de cativar
seu usuario, para que este se sinta satisfeito e orgulhoso de produzir aquilo que objetivava
quando se postou diante da tela do seu computador. A confianga que o usuario deposita ao
software com o qual trabatha, determina o seu grau de satisfagiio com o produto para ndo
substitui-lo por outro, mesmo que seja para testes, a ndo ser que num determinado momento
ele chegue & conclusdo que aquele produto ndo atende mais as suas expectativas, af sim, ele
procurara por outro.

O grande desafio esta em diminuir o espago existente entre a logica de funcionamento da
logica de utilizagdo, ou seja, a Gtica do projetista ¢ a 6tica do usudrio.

No transcorrer desta pesquisa foram detectados graves erros de usabilidade: A ajuda que

ndo funciona, a organizagdo de icones por nome e por tipo ao acionar o “Historico” da
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interface ndo apresentam o que propdem, a dificuldade em encontrar as unidades de disco, a
qualidade das mensagens de erro que sdo voltadas apenas para usuarios experientes, as
dificuldades em encontrar os recursos da interface, a auséncia de feedback depois que o
arquivo ¢ salvo, sdo alguns dos problemas detectados pelos usuarios € que influiram no seu
desempenho e comportamento ao trabathar com as interfaces. Fica a impressdo que ©
usuério, depois que se torna experiente, vicia-se num determinado produto. Este vicio o
leva a proceder em outros softwares € outras interfaces da mesma forma que aprendeu num
primeiro software. Logo ele descobre que ndo € bem assimy;, as vezes um comando numa
interface comporta-se de maneira diferente que o mesmo comando em outra. Isto acarreta
em inseguran¢a € pode ser comprovado em softwares pertencentes a um mesmo pacote
como ¢ o caso do Microsoft Word e o Microsoft Photodraw, pertencentes & suite Microsoft
Office 2000 versdo “premium”, com relagdio a ajuda das interfaces Abrir e Satvar Como.
Na maioria das ocasides o usuario é considerado culpado por ndio saber dominar
completamente a maquina. A quantidade de informacdio existente num software € tdo
grande que, na maioria dos casos, chega-se & conclusdo que ele € sub-utilizado. Assim,
questiona-se: Sera fundamental guardar e aprender um volume de informagdes tdo amplo?
Independente da resposta a esta pergunta, conclui-se que a usabilidade ¢ a ergonomia sdo
fundamentais. A facilidade do uso é a base para o aprendizado €, como conseqii€ncia, ©
aumento da produtividade. Os sistemas computadorizados foram concebidos para ajudar €
aumentar a produtividade do usuario. Existe um paradoxo quanto a essa informagdo, afinal,
quanto maior a quantidade de recursos oferecidos num software, visando uma methor
produtividade, maior sera o esforgo cognitivo para domina-lo. N&o seria o caso de se criar
recursos de reconhecimento de voz levando em consideragdo o idioma € a cultura para qual
o sistema foi traduzido?

Algumas reflexdes podem ser retiradas das conclusdes dos ensaios aqui apresentados.
Porque uma empresa como a Microsoft langaria um produto no mercado contendo
problemas de usabilidade?

A Microsoft é uma empresa que detém uma enorme estabilidade de mercado. Ela dita o que
sera utilizado no mercado de informatica. Seus concorrentes procuram segui-la, pois,
manterdio uma certa padronizagdio de seus softwares para com ela. Como o usuério viciou-

se em seus produtos, tais erros acabam sendo perdoados. Assim o consumidor permanece
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sempre enganado. Em vez de sanar problemas existentes numa versio, varios recursos sio
inseridos numa versdo seguinte, mas sem corrigir um problema j& existente. Isto so fara
aumentar a instabilidade de um determinado software. Seria necessério um projeto de
reengenharia completo e uma quantidade significativa testes para que o produto fosse
fangado com uma quantidade minima de erros de projeto. E evidente que um produto vai
amadurecendo na medida em que ¢ utilizado. E assim que as empresas desenvolvedoras de
software procedem. O que ndio pode ocorrer € simplesmente retirar um recurso que ja vinha
funcionando a contento, como no caso da ajuda da interface, ¢ inserir uma mensagem que
provoque interpretagdes duvidosas, a ponto do proprio suporte da empresa se sentir em
duvida quando tal problema foi abordado. Se a ajuda foi retirada da interface, porque ndo
retirar o botdo que aciona esta propriedade? Logo o usuario deduziria que tal recurso néo
mais existe e evitaria uma série de duvidas sobre a propria instalagio do software. Nesta
pesquisa, para descobrir se este fato configurava-se num problema, o software foi
reinstalado cinco vezes em diferentes maquinas e com configuragdes diversas. Em todas
elas o problema persistiu. Nem um usudério, por mais experiente que seja, com certeza, ndo
saberia detectar este tipo de problema, muito menos um novato.

Ainda sobre a ajuda, porque o usuéario a abomina? Porque existe uma grande dificuldade
em encontrar um determinado tema dentro da ajuda. O usuério € obrigado a conhecer uma
“palavra chave” para que o sistema encontre o assunto desejado. E se o usudrio ndo
conhecer esta “palavra chave”™? Ele nfio conseguira resolver o seu problema.

Em varias ocasides, depois de vagar procurando por ajuda, o sistema envia uma mensagem
dizendo que a ajuda para o topico requerido ndo estd disponivel. Este ¢ um fato dos que
mais irritam O USUario.

Porque nio desenvolver uma ajuda do tipo multimidia? Um software como o Microsoft
Camcorder é um exemplo de como este tipo de situagdo pode ser realizada a baixo custo €
com grande aproveitamento para o usudrio, basta ter vontade.

Assim como a ajuda, as mensagens de erro tiveram uma taxa de rejeiciio muito alta pelos
usuarios. Aqui, novamente a cultura do usuério ndo ¢ levada em consideragdo, mas o
grande problema detectado foi & quantidade de mensagens totalmente fora do contexto da
operagio que a originou. As mensagens poderiam abordar apenas o contexto da operagdo
que a originou e ndo um leque de possibilidades que s confundem o usuério.
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O grande pomto positivo da interface foi a “barra de locais”. Nela existem icones
representativos das tarefas para os quais sdo propostos, mas em alguns casos, existem nela
fungdes que sdo pouco utilizadas como o icone “Pasias da Web”. Ele somente sera
utilizado no caso de um microcomputador ser convertido em “Servidor Web”, caso
contrario, esta fungio ndo tem nenhuma serventia. Em contra-partida ndo existe ali um
icone para as unidades de disco que envolve um tipo de tarefa com uma taxa de utilizago
muito maior que o icone “Pastas da Web”. O acesso as unidades de disco s6 existe em um
ponto da interface e poderiam existir em outro local, assim 0s usuéarios poderiam ter mais
de uma opgio para realizar esta tarefa.

Um problema de dificil percepdo foi detectar porque os icones de atatho do Historico €
dos Favoritos nio se ordenavam por tipo e por tamanho. A resposta € simples: Pelo fato dos
icones serem de atathos, eles possuem o mesmo tipo e tamanho. As opgdes “Ordenar por
Tipo” e “Ordenar por Tamanho” poderiam vir em cores esmaecidas para mostrar estarem
desabilitadas, ou entdo, poderiam ser retiradas do menu, afinal, suas presengas ndo fazem
nenhum sentido. Este foi mais um problema que o suporte da Microsoft ndo soube
esclarecer.

Outro problema muito sentido pelos usuarios foi a falta de feedback, depois que um arquivo
foi salvo. Eles ficavam em dtvidas por ndo saber o local onde arquivo estava armazenado.
Uma previsio tecnologica segura para este ano € que serdo lancados novos sistemas
operacionais e novas interfaces nos computadores pessoais. O Mac OS X, o XP
(atualizagio do Windows) e a interface da Eazel para Linux devem estrear em 2001. As
interfaces dos micros deveriam ficar mais adequadas aos novos usos dos computadores.

O atual modelo da interface do desktop estd completando 25 anos. Foi desenvolvido
principalmente no Centro de Pesquisas da Xerox (Parc), em Palo Alto, califérnia. Steve
Jobs, da Apple Computer, visitou os laboratorios do Parc € muitas das inovagdes da Xerox
apareceram no Apple Lisa e depois no Macintosh. Depois de um inicio turbulento, a
Microsoft absorveu o conceito do deskiop no Windows. Agora, os elementos bésicos da
interface grafica sdo familiares, e parecem tdo permanentes quanto as rodas em um

automovel.
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Pode ser que este modelo de deskiop ja tenha cumprido a sua vida util, € que este ano
havera a oportunidade para um salto significativo como o do Mac em 1984, ou mais que
1550.

Os trés maiores sistemas operacionais serdo revisados, e esta parece ser uma boa
oportunidade para pensar sobre o assunto. A nova, colorida e chamativa interface para Mac,
a OS X, é suficientemente diferente do classico sistema Mac para requerer treinamento. O
XP da Microsoft promete algumas pequenas mudangas, ¢ o Eazel Nautilus oferecera um
visual totalmente novo do Linux.

Jef Raskin, que liderou os esforgos da Apple para desenvolver o Macintosh, disse em seu
livio The Humane Interface®®, lancado em 2000, que "o conceito do desktop foi
desenvolvido numa época em que os computadores eram usados quase exclusivamente para
negécios, com o objetivo de simular uma mesa de trabatho. Era uma época de memoria
escassa, monitores pequenos, processadores lentos, poucos arquivos € todos armazenados
no computador que estava em uso”. Para ele a atual interface, desenvolvida nos anos 70 ¢
80, ndo serve mais.

O usuério necessita de uma interface desenhada para o que ele faz com o computador
agora, em vez do que faria com o micro em 1977.

A visio de um tnico documento ou arquivo na tela do computador pode ser muito
apropriada para um pagina impressa, mas ndo para as variadas formas de uso do UMVerso
global das redes e da informag@o multimidia.

Jef Raskin tem feito experiéncias com metéaforas espaciais, que ele compara com 0 vdo de
um avido sobre uma paisagem: “Um avido que pode descer a detalhes ou ascender a
abstracdo com cliques do mouse”, explica.

David Gelernter, da Mirror Worlds Technology™ e da Universidade de Yale, tem explorado
um esquema cronolégico, usando a metafora de um diario. Gelernter também diz:

“Esic claro que a interface do usudrio vai se movimentar para a profundidade, em vez do
plano bidimensional que temos hoje. O desenho serd como uma paisagem em 3D, sem

relacdo alguma com o mundo do papel”.

% RASKIN, Jef. The Humane Interface. Addison Wesley, 2000.
* http://www.mirrorworlds.com
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E por isto que o Prof. Francisco Antonio Fialho™, em seu livro “Mammal de Andlise
Ergonémica no Trabalho” diz que "O homem, para o ergonomista, ndo € uma maquina. O
ergonomista, como o homem de lata na fabula de Oz, busca um novo significado de
ciéncia, em que se reconhega, sem qualquer vinculagfio a abstragdes como produtividade,

lucro, etc., a existéncia de um coragio”.

V1 1 Sugestdes para Trabalhoes Futuros

A interface ora proposta neste trabatho ndo tem a pretensdo de substituir a interface original
do software. Por isto, como primeira sugestdo, além da implementagdo desta proposta de
interface para Abrir ¢ Gravar poder-se-ia realizar a inspegdo de usabilidade sobre esta
interface e adotar a ela os mesmos critérios realizados neste trabatho, a fim de se saber, com
fidelidade, a eficacia das propostas aqui sugeridas. Antes mesmo de implementa-las,
poderia ser realizado um estudo preliminar para avalid-las. Assim, poder-se-ia determinar
os pontos relevantes da proposta.

Como segunda sugestdo, poder-se-ia indicar uma avaliagdo dos termos lingiiisticos
atribuidos a Menus ¢ Comandos do Microsoft Word com a intenglio de saber se estes
termos sdo realmente os mais adequados & cultura da lingua portuguesa falada no Brasil.
Ainda sobre este aspecto, poder-se-ia realizar um estudo da relagdo existente entre os
menus ¢ seus comandos. Por exemplo: Por que o comando “Classificar” foi inserido ao
menu “Tabela” no Microsoft Word? Por que o comando “Cabecalho e Rodape” esta
inserido no menu “Exibir” do Microsoft Word e 0 mesmo comando esta inserido como um
item do comando “Configurar Pdginas” do menu “Arquive” no Microsoft Excel? Por que a
ajuda dos programas sdo tdo rejeitadas pelo usuario?

Para responder a tais perguntas, poderia ser empregado o uso de Guidelines para determinar
a forma e o contexto socio-cultural que envolve o conhecimento da lingua portuguesa
falada no Brasil.

Poderia ser empregado, também, o processo de fnspecdo Cognitiva para avaliar interfaces
que podem ser aprendidas de forma exploratéria e mas interfaces que exigem muito

tremamento.

S FIALHO, F. A. P., SANTOS, N. dos. Manual de anilise ergonémica no trabalho. P. 11
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Como terceira sugestio, poder-se-ia indicar a elaboragdo de metodologias especificas para
avaliagio de sites da Web. Isto seria uma contribuigdo para Web Designers ¢ Web
Developers que teriam um embasamento técnico-cientifico para se projetar e criar Web
sites eficientes.

Na Web, a maioria das técnicas validas para projeto de interfaces graficas caem por terra. O
usuario poderd estar acessando a internet através de computadores convencionais ou por
Palm Tops, telefones celulares ou, até mesmo, de dentro do seu proprio automovel. A Web
¢ um enorme laboratorio a céu aberto onde todos que a acessam s&o cobaias. Devido a sua
dinamica, ela evolui a cada momento ¢ as avaliagdes de suas interfaces sdo feitas em loco,
diretamente pelo usuario e ndo em laboratorios.

Criar um novo método para avaliagio de interfaces Web poderia ser tdo dindmico quanto
sua propria evolugio onde nfio se enquadrariam métodos que ndo estabelecessem
flexibilidades.

Um item, porém poderia tornar-se a espinha dorsal deste estudo, a simplicidade ¢ a
objetividade. Nielsen’' afirma em seu livro Projetando Websites, que “A simplicidade
sempre vence a complexidade, principalmente na web, onde a cada trés bytes

economizados significam um milissegundo a menos no tempo de downioad”.

S| NIELSEN, Jakob. Projetande Websiotes. Rio de Janeiro: Campus, 2000. p. 22
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Anexo

Roteiro para Ensaios de Interaciio.

Este ensaio tem como finalidade testar as propriedades e recursos oferecidos pelas caixas
de didlogo Abrir/Satvar Como. Niio é um teste para avaliar o desempenho ou conhecimento
do usuéric mas, apenas para avaliar a interface.

Para qualquer duvida consulte a ajuda do programa, em Casos CXiremos, consulte o
avahador.

Nas questdes a seguir, os nomes dos arquivos estdo em negrite.

Os locais de armazenagem dos arquivos estdo em caractere #dlico.

1°) a) Abrir o editor de textos Microsoft Word e digitar o texto a SEQUIr:

“Qs problemas das bases de dados

Lindeman e outros (1992) enfatizam a existéncia de raras pesquisas em relagdo aos
problemas de bases de dados, particularmente, a partir de uma abordagem ergondmica.
A auséncia de abordagens ergondmicas nas interfaces ¢ sentida pelos usuarios de bases de

dados, que experimentam, com freqiiéncia preocupante, frustragbes em relagdo a pesquisa

real nos terminais.”

b) Ao final grave-o na pasta “Meus Documentos” da unidade €, com o nome de Cenal.
¢) Fechar o arquivo € o editor de textos Microsoft Word.

2°) a) Abra novamente o arquivo Cenal e acrescente o paragrafo a seguir:

Armstrong  (1996), discutindo essa problemdtica, salienta que: "as expectativas
incrementadas pelos mitos em torno do uso de sistemas computadorizados, mais as
promessas dos fornecedores das bases de dados, bem como da documentagdo, néo sdo
atendidas pelos parémetros e habilidades das bases de dados ".

b) Ao terminar grave ¢ arquivo novamente.
¢) Fechar o arquivo.

3°) a)Abrir o arquivo Cenal
b) Faca uma copia deste arquivo na pasta Ensaios da wnidade € e dé a ele o nome de
Usuariol.

4°) a) Renomear o arquivo Usudriol para Ensaiol.

b) Abra o arquivo Ensaiel.

¢) Grave-o na unidade 4 nserindo uma senha de protegao. A senha devera ser 123
d) Fechar o arquivo

¢) Apagar o arquivo Cenat (e ndo o contetido dele).



f) Abrir o arquivo Ensaiol na unidade 4 € grave-o na unidade D. Fique atento & alguma
mensagem de erro e descreva oralmente o que compreendeu dela.

g) Gravar o arquivo Ensaioi na Area de Trabatho.

h) Fechar o arquivo.

5°) a) Abra o arquivo Ensaiol na Area de Trabatho como somente para leitura.
b) Adicione este arquivo aos [‘avoritos.

¢) Fechar o arquivo.

d) Dentro da pasta Ensaios, criar uma nova pasta ¢ dar seu nome a ela.

¢) Transferir o arquivo Ensaiol para dentro da pasta criada com seu nome.

6°) a) Abrir o arquivo Ensaiel, usando o icone Favoritos.
b) Retire a senha do arquivo Ensaiel.

¢) Grave-o novamente.

d) Fechar o arquivo.

7°) Abrir o icone Histérico organize sua listagem por Neme e depois por Tipe. Descreva
oralmente se notou alguma diferenga entre as duas listagens.

8°) a)Abra o arquivo Ensaiol.

b) Tente apagar este arquivo (e ndo do contetido dele).

¢) Fique atento a alguma mensagem de erro e descreva oralmente o que compreendeu dela.
d) Abandone esta tela.

9°) Fechar o editor de textos Microsoft Word.



Amnexo Ii

Entrevista com o Usuério apos Ensaio de Interagdo.

1°) Quanto ao visual e organizagdo da interface, qual a sua conclusio?

2°) Quanto a operacionalidade de navegagdo, teve alguma dificuldade em encontrar ¢
trabathar com os recursos oferecidos?

3°) Sentiu-se perdido na interface? Onde? Porque?

4°) As instrugdes de uso do sistema sdo claras?

5°) Houve dificuldades em completar alguma tarefa? Qual? Em que aspecto?
6°) Existe precisdo ¢ clareza dos termos lingiiisticos usados na interface?

7°) Existe clareza dos rétulos e icones da interface?

8°) As mensagens de erro sdo instrutivas e elucidativas?

9°) A Ajuda do programa o auxiliou em algo? Onde?

10°) Quais foram suas maiores dificuldades?

11°) O que mais te agradou na interface?

12°) Qual(is) sua(s) sugestdo(Ges) para methorar a interface?
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