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RESUMO

H& diversos problemas relacionados com a usabilidade de sites Web, muitos
deles sdo visitados uma Unica vez pelos usuérios e quase sempre contém contelido que
os interessaria, mas eles ndo foram capazes de encontrar ainformagdo desejada.

Esta dissertacdo relata as atividades de desenvolvimento de um questionario
para determinar o grau de satisfacgo de usuarios de sites Web, em especia de sites de
Comeércio Eletrénico.

A principal crenca que motiva esta proposta reside naidéa de que os usuérios de
sites Web enxergam as qualidades do produto através dos recursos de interagdo. N&o
basta que o produto possua grande precisdo, € fundamental que o usuario possa usufruir
dessa precisdo. Tendo-se como base leituras e debates com elaboradores de contetido
para Web arespeito da avaliacdo do grau de satisfagdo de usuério desses sites através de
questionérios, partiu-se em busca de recomendagdes de usabilidade para sites Web que
fossem particularmente indicadas para usuérios de sites comerciais. As recomendacfes
selecionadas foram traduzidas, transformadas em questoes e classificadas em segOes de
acordo com critérios predeterminados, e apls isso foi revisada a consisténcia das
guestdes, envolvendo gjustes, agrupamentos e eliminagdo de perguntas similares.
Gerou-se, assim, aprimeira versdo do Questionario, para a qual se realizou um pré-teste
com o proposito especifico de observar os possiveis problemas referentes a aplicacdo do
questionario, a verificacdo da compreensdo das questfes, aos problemas referentes a
texto, & relevancia, ambiguidade, clareza, smplicidade e precisdo das questdes. Com 0s
resultados do pré-teste em méos construiu-se a segunda versdo do questionério. Esta
segunda versdo do questionario passou por testes de avaliagdo, que se constituiram na
aplicacdo do questiondrio e na posterior comparacdo dos resultados dessa aplicagdo com
os resultados dos ensai os de interacao.

Esses testes permitiram verificar a validade e a eficiéncia do questionario
proposto para identificacdo de possiveis problemas nos sites comerciais.

Palavras-chave: Questionarios, sites Web, usabilidade.



ABSTRACT

There are severa problems relationed with the usability of Web Sites. Many
visited sites only one time by the usuaries, in many cases, dispose to contents which
would interest them, but their usuaries were not able to find the desired information.

This dissertation relates the development activities of a questionnaire to
determine the degree of satisfaction of web sites usuaries, mainly electronic commerce
sites.

The principal belief that motivates this proposal resides in the idea that the web
sites usuaries see the qualities of the product through the interaction resources. It isn’t
enough that the product posses great precision, it’s fundamental that the usuary can uses
this precision. It having as basis readings and debates with creators of content to Web
about evauation of the degree of satisfaction of web sites usuaries through
questionnaires, it left in search of recommendations of usability to Web Sites that were
particurlarly indicated to commerce Sites usuaries. The selected regards were trandated,
changed in questions, classificated in sections, according to predeterminated criteries
and, after this it fulfilled a rewiew of the consistence of the questions, evolving
adjustments, agroupment and elimination of similar questions. It generated so, the first
version of the questionnaire to that it fulfilled a pre test with the especific proposa to
observe the possible problems relative to the aplication of the questionnaire, to the
verification of the comprehension of the questions, to the problems referred to the text,
to the relevance of each question, to the ambiguity among the questions, to the clarity,
simplicity and precision of the questions. With the results of the pre test on hand it built
the second version of the questionnaire.

The second version of the questionnaire passed by tests of evaluation that
constituted themselves in the aplication of the questionnaire and posterior comparison
of the results of this aplication with the results of essays of interaction.

These tests permited to verify the vality and eficience of the proposed
guestionnaire to identification of possible problemsin the commercial sites.

Key words. questionnaire, web sites, usability.
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1 INTRODUCAO

Os primeiros computadores eram utilizados para desenvolver tarefas de
especialistas e, por isso, suas interfaces eram extremamente complicadas. Depois que
esses equipamentos se tornaram disponiveis para um grande nimero de usuarios,
especialmente pela queda dos pregos, houve uma busca por interfaces mais
transparentes, de forma a diminuir o tempo de aprendizado das tarefas.

Com isso foi criada a palavra “ usabilidade”, que passou a ser utilizada para medir
a quaidade dessas interfaces. Conforme Nielsen (1993), usabilidade esta relacionada
com facilidade de aprendizado, eficiéncia, facilidade de memorizagdo, quantidade de
erros e satisfagdo do usuario. Winckler (2001, p. 3) afirma que “a satisfacdo € um
critério importante, mas ndo o Unico para determinagdo da qualidade da aplicacdo. Mas
esse é um critério final para que o usuario adguira um software ou visite regularmente
um Site”.

Com o surgimento da Internet e da WWW (World Wide Web) houve uma
preocupacao ainda maior com a usabilidade, pois para o0 usuério navegar bem e voltar a
uma pégina necessitava de uma interface fécil de aprender, com a qual ndo cometesse
muitos erros e de qualidade. A partir dai passa ater grande importancia a satisfacdo do
usuario.

N&o houve mudancas nos fundamentos e métodos da usabilidade no decorrer dos
ultimos 10 a 20 anos, mas sim algumas trocas, como constata Nielsen (1999), ha varios
anos, tém sido investidos esforcos em usuérios especialistas, pois essa seria uma
tendéncia futura. As pessoas pensaram que aprenderiam mais estudando os peritos. Hoje
a Web foca os usuarios novatos que nao tém conhecimento do sistema e da interface.
“Com Websites, ndo h& nenhum treinamento, vocé bateu no local e ele est4 na sua
frente. Assim, se vocé ndo fizer um Website efetivo nos primeiros segundos, vocé
perdeu o usuario”.

Segundo o autor, outra mudancga deu-se com relacdo aos custos dos computadores,

gue eram elevados em comparagdo com o treinamento, o que direcionava o0s esforgos
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para as méguinas. Hoje o custo do computador é baixo e fixo, o treinamento € mais
varidvel, e por isso os esforcos se focam mais nos usuarios e nas interfaces.

Desde essa época, a tecnologia para desenvolvimento de interface Web vem
aumentando gradativamente, permitindo o desenvolvimento de interfaces cada vez mais
complexas. O nimero de usuarios e de sites Web, ap0s 0 processo de evolucdo, cresceu
muito, pois o computador se tornou acessivel a muitas pessoas. Mesmo com esse
desenvolvimento, observa-se que isso ndo significa usuarios satisfeitos, visto que apesar
de os sites terem 0 que os usudrios procuram, eles enfrentam dificuldades, ndo
conseguem achar o que buscam e se frustram com esses sites.

Com o grande aumento de sites na Web de 2000 a 2003, 0s usuarios passaram a
ter um grande nimero de opgBes em varios setores, por isso a principal diferenca nessa
variedade de sites sera a sua usabilidade. Segundo Winckler (2001, p. 3), se a
usabilidade for levada em conta no processo de desenvolvimento das interfaces Web,
alguns problemas podem ser eliminados, como o tempo de acesso a informagéo e a
frustracdo do usuério por ndo encontrar as informagdes que procura no site.

Conforme o autor:

Se o site em questdo for uma aplicacdo de comércio eletronico, por
exemplo, tais problemas podem significar reducdo nas vendas ou
mesmo venda nenhuma. Se o objetivo for, por exemplo, ensino a
distancia, alunos podem se sentir frustrados, desmotivados e
apresentar baixo desempenho devido a ocorréncia freqliente de
problemas de usabilidade. (WINCKLER, 2001, p. 3).

Em busca de um alto grau de adequagéo as necessidades dos usudrios, podem ser
empregadas técnicas de avaliagdo em todo o0 processo de desenvolvimento de interface
Web. Essas avaliagOes classificam-se com nomenclaturas um pouco diferentes, mas, na
grande maioria, sdo do tipo Preditiva/Analitica e ndo envolvem a participagdo do
usuario. Ja as que envolvem a participacéo do usuario podem ser classificadas em duas
categorias: as técnicas Empiricas, que contam com a participagdo em situagdes de uso
do produto; e as Prospectivas, que envolvem também sua opinido. Algumas dessas
técnicas vém sendo empregadas ha varios anos em outros tipos de interfaces, sendo

agora adaptadas para Web.
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Este estudo propbe-se a abordar a confecgdo, a aplicacdo e a andlise de um
questionério para avaliacdo da usabilidade de sites de comércio eletronico. Pretende-se,
por meio desse questionario, sugerir uma forma de verificagdo que permita aos

criadores de paginas Web comprovar a satisfacdo de usuarios do comércio eletronico.

1.1 Justificativa

A aplicagdo de questionérios € uma técnica Prospectiva que envolve a opinido do
usuario e serve para avaliar a interacdo entre ele e a interface. Utilizam-se, para coletar
informagdes subjetivas sobre a qualidade da interface, dados sobre o perfil dos usuérios
e 0s possiveis problemas encontrados no momento, fazendo ao fina uma avaliagdo
tanto qualitativa quanto quantitativa, pois é a Unica forma de se obterem os dados
subjetivos dos usuérios.

O questionario € um instrumento que pode ser utilizado para um grande nimero
de usuarios ao mesmo tempo, quando em ambiente Web, sendo uma das suas principais
vantagens.

Os questionérios citados na seqUéncia sdo na grande maioria destinados a
avaliacdo de software. Os questiondrios destinados a Web séo muito gerais, e ai reside a
principal diferenca do questionario proposto, o qual € especificamente direcionado para
Websites de Comércio Eletrénico.

O que motivou a aplicagdo do questiondrio ao comércio eletrénico foi o
crescimento  mundial e promissor desse mercado nos Ultimos anos, mais
especificamente no Brasil, e em virtude das pesquisas realizadas por Nielsen (2001) que
relatam que os sites perdem quase a metade de suas vendas potenciais devido as
dificuldades dos usuarios em usé-lo.

As empresas optam por vender on-line produtos e servicos diretamente ao usuario,
ou consumidor final. Sites de comércio eletrénico apresentam-se cada vez em maior
nimero e mais acessiveis. Porém, suas interfaces devem ser eficientes o bastante para

permitir ao cliente uma boa experiéncia de compra.
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Entre os questionarios desenvolvidos especificamente para medir a satisfagdo dos
usuarios com confiabilidade e validade comprovada por meio de véarios estudos

publicados, destacam-se:

QUI S - Questionnaire for User Interaction Satisfaction
Questionério para medir a satisfagdo do usuario quanto a usabilidade do produto
de maneira padronizada, segura e vaida, afim de obter informagtes precisas em relacéo

areacdo dos usuarios a novos produtos (http://www.lap.umd.edw/QUI Sindex.html).

WAMMI - Web local Analysisand I nventory of Measure
WAMMI é uma ferramenta de avaliacdo para sites Web e baseia-se em um
guestionario que da uma medida de como o usu&io acha fécil usar um site Web

(http://www.wammi.com/).

SUMI - Software Usability Measurement | nventory
SUMI € um rigoroso teste para medir qualidade de software sob o ponto de vista
do usu&rio, usado para avaliar a qualidade de uso de um produto de software ou

protétipo, e pode g udar com a descoberta de falhas de usabilidade (http://sumi.ucc.i€/).

ISONORM 9241/10

Este modelo de questionario baseia-se na norma 1SO 9241 e objetiva avaliar a
conformidade dos produtos de software com as recomendacfes constantes da parte dez
da norma (SHNEIDERMAN apud MEDEIROS, 1999).

Um estudo abordando a confecgdo, a aplicacdo e a andlise de um questionario
para avaliacdo da usabilidade de sites de Comércio Eletronico justifica-se, basicamente,
porque:

1) se no processo de criagdo de interfaces a usabilidade for levada em conta, varios
problemas podem ser eliminados, como, por exemplo, dificuldade de encontrar
informacdes, tempo de acesso a informagdo, podendo, assim, evitar a frustracdo e a

gueda na audiéncia do site;


http://www.lap.umd.edu/QUIS/index.html
http://www.wammi.com/
http://sumi.ucc.ie/
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2) mesmo apos a implantacdo do Comeércio Eletrénico, seguem-se as avaliacfes. Em
particular, nesta etapa, as pesquisas de satisfagdo mostram-se relevantes, possibilitando
a deteccdo de melhorias ou ateraces sentidas pelos usuarios,
3) 0 questionério de satisfagcdo € considerado a proposta fundamental em resposta aos
problemas paral el os a satisfacdo dos usuarios,
4) o tema sobre usabilidade de interfaces Web é pouco difundido, havendo a
necessidade de mais estudo e aprofundamento sobre o assunto;
5) existem poucos estudos envolvendo a usabilidade de Websites no Brasil,
principalmente, os relacionados a sites de Comércio Eletronico;
6) a redizacdo de pesquisas de opinido, especidmente através da aplicagdo de
questiondrios, destaca-se entre as técnicas mais utilizadas para avaliagdo de usabilidade
(SHNEIDERMAN apud MEDEIROS, 1999).
7) A redlizagdo de pesquisa de opinido através de questionario ndo avalia somente a
usabilidade de sites comerciais, mas orienta a avaliagéo de sites em fungdo da satisfacéo
do usuério.

Além disso, a escolha desta forma de avaliagdo tem como justificativas:

@servir como complemento de inspegdes de usabilidade;

@ser uma técnica barata;

@indicar o impacto das qualidades e falhas encontradas no site (NIELSEN;

MOLICH, 1990);

@poder determinar o grau de severidade das falhas e, com isso, estabelecer

prioridades para corregdes (NIELSEN; MOLICH, 1990).

Pode-se dizer que a sua principa vantagem € a abrangéncia de aplicacdo, podendo
atingir um grande nimero de usuarios em diversos locais a0 mesmo tempo através da
Web. J4 a sua desvantagem € que menos de 5% do nimero de visitantes de um site leria
0 questionario.
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1.2 For mulacgéo do problema

O foco da pesquisa centra-se na terceira técnica citada anteriormente, ou sgja,
verificar a usabilidade das interfaces de sites de Comércio Eletrénico utilizando a
técnica prospectiva de questionario.

Para que um Website comercial alcance o0s seus objetivos € necessario que 0s
usuarios consigam utiliz&lo de maneira simples e correta. Segundo Krug (2000), a
maioria nd0 quer pensar cCOMO navegar nos Sites e sim como obter répido as
informagBes. Como existem varios Websites para cada assunto, o usuério tenta
encontrar um Website que atenda de forma direta a sua busca.

A usabilidade em desenvolvimento de sites comerciais € recente, mas de
importancia crescente devido ao aumento e a expansdo desenfreada da Internet. De
acordo com Nielsen (2000), quase todo mundo desenvolve Websites incorretamente.
Existem inumeros ciclos envolvendo o desenvolvimento de um site comercial,
ocasionando um esquecimento sobre a sua usabilidade.

Pesquisas relacionadas a questBes de usabilidade na Web conduziram a uma
reflexdo dos instrumentos para avaliagdo dessa usabilidade das interfaces Web. Tal
reflexd@o dirigiu o desenvolvimento de uma ferramenta para avaliagdo de usabilidade na
Web e mais precisamente foi criada uma ferramenta para verificar a usabilidade de sites
de Comeércio Eletrénico medindo a satisfagdo desses usuérios, a qual pode ainda ser

usada para orientar a avaliagdo de outros tipos de sites.

1.3 Hipoteses

@Uma avaliacdo da usabilidade de Websites comerciais realizada através de
questionarios propostos a partir de recomendacdes ergondémicas selecionadas,
sistematizadas e classificadas por critérios para avaliagdo de interfaces consegue
detectar a maior parte das indicagbes de problemas dos usuarios de Websites

comerciais.
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@Um questiondrio como o proposto é uma ferramenta capaz de auxiliar e
orientar a avaliagdo ap6s a conclusdo do produto, pois, & medida que o usu&rio
adquire maior familiaridade com o Website, suas expectativas mudam, por isso é
necessario avaliar mais de um perfil de usuério, pois cada um encontra um

possivel tipo de problema.

1.4 Perguntas de pesquisa

1 - Como é a aceitacdo do questionario por parte dos usuérios dos sites?

2 - A aplicacéo apenas de questionarios de satisfagdo resolve que tipo de categoria de
problema de usabilidade?

3 - Qua a diferenca dos resultados encontrados nos diferentes perfis de usuarios
entrevistados e que tipo de problemas cada um encontrou?

4 - Asformas de auxilio para 0 usuario nos sites sdo somente ilustrativas?

15 Objetivo geral

Este trabalho tem por objetivo propor, aplicar e avaliar um questionario, baseado
nos conjuntos de normas e recomendagdes ergondmicas existentes na Web, destinado a
todos os criadores de conteldo Web (autores de péginas e Webdesigner) como
ferramenta para a avaliag@o da usabilidade de sites de Comércio Eletronico.

Gerar um modelo de questionario de avaliacdo de satisfagdo de clientes de
produtos de sites de Comércio Eletrénicos, baseado nas vé&rias normas, diretrizes e

recomendacfes ergondmicas existentes, adaptando-as aos sites de Comeércio Eletronico.
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151 Objetivos especificos

a) Classificar as perguntas do questiondrio proposto através da selecdo das
classificacbes jé& existentes para as recomendagdes ergondmicas, de modo a prover
maior facilidade na hora de identificar as categorias de problemas encontrados.

b) Avaliar o questionario proposto por meio da comparagdo dos resultados obtidos com

os da aplicacdo de um ensaio de interacéo.

152 Resultados esperados

Espera-se que o guestionario possa servir como uma ferramenta tanto para avaliar
quanto para orientar a avaliagdo de sites Web de Comércio Eletrénico, tendo em vista a
satisfagdo do usuério, permitindo que as suas reclamagtes sgjam conhecidas e as suas
causas identificadas e corrigidas promovendo sua usabilidade, tornando mais fécil e

rapido o acesso ainformagdes disponiveis na Web.

1.6 M etodologia

Em relagdo a natureza da pesquisa, € do tipo aplicada e visa propor, aplicar e
avaliar uma ferramenta para a avaliagdo de sites comerciais.

A abordagem da pesguisa sera quantitativa e qualitativa. Quantitativa porque as
informacgdes coletadas pelos questionarios sdo expressas na forma de nimeros, e
qualitativa porque a abordagem considera que ha uma relagdo dindmica entre 0 mundo
real e o sujeito que ndo pode ser traduzida em nimeros, pois se obtém a opinido do
usuario (GIL apud SILVA, 2001).

Do ponto de vista dos objetivos, a pesquisa, segundo Gil (apud SILVA, 2001), é
exploratoria e descritiva. Exploratéria no intuito de colher informagdes para um melhor
entendimento do assunto; e a pesquisa é descritiva porque envolve o uso de técnicas

padronizadas de coleta de dados. Quanto aos procedimentos técnicos, a pesguisa
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classifica-se como bibliografica, pois se utiliza de materia ja publicado sobre o0 assunto
em papel e em meio eletronico (Internet).

Nesta pesquisa inicialmente faz-se uma revisdo bibliogréfica que apresentara os
conceitos de ergonomia e usabilidade, e em seguida seréo estudadas as principais
técnicas de avaliagdo de interfaces, dando-se maior énfase as de avaliagdo com a
participacdo do usuario. A proposta culminard com um estudo sobre Comércio
Eletrénico. Apos essa fundamentagéo teodrica, o trabalho serd4 desenvolvido em duas

etapas principais, as quais sao descritas a seguir.

Etapa | — Elaboracdo do questionario

1 - Revisdo hibliogréfica e coleta de recomendagdes sobre a usabilidade em Websites
incluindo a andlise do estado da arte no que se refere a questionérios de satisfacéo para
avaliacdo de usuarios de Websites comerciais.

Etapas da col eta das recomendagtes:

a) pesguisa bibliogréfica;

b) identificac&o das fontes que tratam do assunto de confeccéo de sites eletronicos,

c) tradugdo de algumas recomendagOes/questdes existentes nas fontes originais para
portugués;

d) selecdo das questdes aplicavels em questionario;

e) transformagao das recomendagdes em questdes;

f) processo de elaboragéo das questoes,

g) revisdo da consisténcia das questfes, envolvendo gjuste, agrupamento e eliminacéo

de perguntas similares provenientes de fontes diferentes.
2 - Montagem da primeira versdo do questionario.
3 - Avdiacdo do questionario através de sua aplicagdo em um pré-teste com a

participacdo de usuérios para avaliar um site comercial, a partir da qual seré gerada a
segunda versdo das questdes.
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Etapa Il — Avaliacdo do questionario

Para isso, prevéem-se as seguintes etapas.

1. escolha de sites comerciais para aplicagdo do questionario proposto e ensaio de
interacdo pararealizar estudos comparativos,

2. aplicagdo das avaliages. Seré efetuado um estudo de caso paraavaliar a satisfacéo de
usuérios de sites de Comércio Eletrénico aplicando o questionario proposto e o ensaio
de interacdo em sites escol hidos anteci padamente;

3. avaliagdo e revisdo. Classificar os problemas de usabilidade detectados pela avaliacéo
em secOes, de acordo com os critérios definidos;

4. avaliacdo e revisdo do questionario pelo confronto dos resultados da sua aplicagéo
diante dos resultados do ensaio de interacéo;

5. avaliagdo do questionario proposto quanto a sua condic¢do de identificar problemas
quando comparado a outras técnicas e quanto a sua facilidade de aplicacdo, originando
dai aversdo find;

6. confeccdo do relatdrio final da pesquisa.

1.7 Delimitacéo do trabalho

A proposta deste trabalho é gerar e utilizar um questionario baseado nos conjuntos
de normas, diretrizes e recomendagOes ergondmicas existentes na Web, como
ferramenta para avaliar e orientar a usabilidade de Websites comerciais. Portanto:

@ 0 questionério proposto ndo tem por objetivo substituir uma avaliagdo de

usabilidade completa. Numa avaliagdo de usabilidade completa sdo necessérias a

realizacdo de ensaios de interagdo com usuarios e a participacdo de especialistas

em interfaces,
@ na aplicagdo do questionério, o objetivo ndo é avaliar usuérios de Websites e
sim o Website. O publico-alvo deste trabalho é constituido dos criadores de
paginas Web, no intuito de oferecer-lhes uma ferramenta para medir a satisfacéo

de seus clientes.
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2 FUNDAMENTAGCAO TEORICA

21 Ergonomia

A ergonomia busca a melhoria das condi¢bes de trabalho, e seu objetivo é a
adaptacdo do trabalho a0 homem com a findidade de ele obter satisfacdo e
produtividade.

Segundo Ramos (1995), “a ergonomia se interessa de maneira geral pelo
melhoramento das condicfes de trabalho. Ja a ergonomia de software concentra-se
particularmente nas condi¢oes de utilizagdo de um software por seus usuérios.”.

De acordo com Andrés e Mattos (1998), dentro da ergonomia existem estudos
sobre a Interface Humano-Computador (IHC), em que séo oferecidas bases tedricas e
metodoldgicas capazes de tratar as dificuldades relacionadas com o homem e a
méquina, tendo como objetivo alcancar o equilibrio, o conforto, a satisfacdo, a
seguranga e a eficiéncia na utilizagéo de produtos e ferramentas informati zados.

Para tornar acessivel a todos o conhecimento sobre ergonomia de interfaces
homem-computador, Bastien e Dominique Scapin (1993) criaram um sistema de
critérios, uma ferramenta usada para auxiliar na avaliacéo de interface homem-
computador.

2.2 Usabilidade

Usabilidade € um termo empregado para descrever a qualidade de interacéo de
usuérios com algum tipo de interface.
Nielsen (2003) define “usabilidade” como “uma medida da qualidade da

experiéncia do usuério ao interagir com alguma coisa — sgja um site na Internet, um
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aplicativo de software tradicional, ou outro dispositivo que o usuério possa operar de
algumaforma’.
Segundo o autor, existem cinco atributos da usabilidade:

a) ser facil de aprender;

b) ser eficiente;

c) ser f&cil de ser lembrado;

d) ter poucos erros,

€) gerar satisfagéo.

A 1S0 9241, por sua vez, define usabilidade como a efetividade, a eficiéncia e a
satisfagdo com que determinados usuérios conseguem atingir objetivos especificos em
determinadas circunstancias (1SO 9241 —11, 1998).

2.2.1 Usabilidade naWeb

A interacdo entre todas as partes que compdem um site juntamente com a
navegacdo e a compreensdo bem-sucedida do site pelo usuario formam a usabilidade do
site naWeb.

Para uma boa usabilidade, 0 Website deve carregar rapidamente, independente da
plataforma operacional que o usuério possua. Nielsen (1996) relata que o tempo de
resposta de um sistema para que 0 usuario ndo perca o interesse é de no maximo dez
segundos, mas em interfaces para Internet esse tempo pode ser elevado para quinze
segundos. O autor destaca também que a sobrevivéncia do site depende de outras
condicdes, um site perdera seu UsUario se:

@for dificil de usar;

@falhar em declarar claramente 0 que uma companhia oferece e o que ele pode

fazer no seu local;

@ ele se perder durante a navegacao;

Painformacao for dificil de ler ou ndo responder as suas perguntas.
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Segundo Shneiderman (apud MEDEIROS, 1999), todo projeto de Websites deve
ser submetido a testes de usabilidade, como o QUIS (Questionnaire for User Interaction
Satisfaction), o WAMMI (Website Analysis and Measurement Inventory) e outras
técnicas de validac&o para melhorar e monitorar 0 seu uso.

Winckler (2001) afirma que um site sem usabilidade ndo possui clientes, estes
acabam que procuram outro site devido a grande oferta no ramo de Comeércio Eletronico
e a facilidade com que o usuério tem na Web de experimentar o produto e depois pagé-
lo.

Portanto, ao testar a usabilidade, leva-se em conta a reducdo no nimero de
chamadas de suporte sem 6nus para o cliente e no treinamento de software de in-house.
Agindo dessa maneira, o usuério retém o conhecimento, aumentando a aceitacdo, aliada
ausabilidade, utilidade, preferéncia e fidelidade (WINCKLER, 2001).

2.3 Pr oblemas de usabilidade

Uma determinada interface é considerada com problemas de usabilidade quando
um usuario ou um grupo de usuarios encontra dificuldades para realizar uma tarefa,
chegando a ocasionar até mesmo a suatotal rejeicao pelo usuério.

Segundo Cybis (2000, p. 79),

Um problema de usabilidade ocorre em determinadas circunstancias,
guando determinada caracteristica do sistema interativo acaba por
retardar, prejudicar ou mesmo inviabilizar a redizacéo de uma tarefa,
aborrecendo, constrangendo ou até traumatizando a pessoa gque usa 0
sistema interativo. Deste modo, um problema de usabilidade se revela
durante a interagdo, atrapalhando o usuario e a redizacdo de sua
tarefa, mas tem sua origem em decisdes de projeto equivocadas.

Os principais problemas com que 0s usuarios se deparam nas interfaces Web

centram-se na dificuldade de encontrarem a informac&o e retornarem a pagina, e na
invalidade de links com URLSs.

Para Winckler (2001, p. 6),
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A interpretacdo do que é um problema de usabilidade pode variar, e 0
gue representa um problema para um usuario pode ndo ser um
problema para outro. Por exemplo, considere dois usuarios sendo que
0 primeiro tem uma conex&o Internet de rapido acesso (tipo ISDN) e o
segundo usa uma conexao modem de 56 kb; provavelmente ees tém
opinides diferentes sobre a vel ocidade de apresentagdo de uma pégina
Web que contém muitas imagens. Outro exemplo de origem de
problemas € a incompatibilidade entre browsers que ndo suportam da
mesma maneira as diferentes tecnologias para construcéo de interfaces
Web; assim, um usuario pode visualizar sem problemas uma interface
com o browser Internet Explorer enquanto a mesma interface pode
apresentar uma série de problemas sobre o browser Netscape, e vice-
versa

O autor enfatiza que um dos aspectos mais importantes para determinagdo do que

€ um problema de usabilidade é conhecer bem os usuérios da aplicagéo.

24 Conclusbes

Usabilidade é uma medida da qualidade da interagdo do usué&rio com uma
interface. O fator primordial para que o usuario determine a boa usabilidade é
mensurado pelo tempo utilizado ao carregar, ao monitorar e ao melhorar os Websites.
Portanto, ao se testar a usabilidade, motiva-se também o crescimento daclientela

Problemas de usabilidade podem variar, pois 0 que € um problema de usabilidade
para um usuério, para outro pode ndo ser.

No capitulo a seguir que trata de avaliagBes de usabilidade sera apresentada uma
sintese das principais técnicas de avaliagdo de usabilidade, em especial, da técnica de

guestionario.
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3 AVALIACAO DE USABILIDADE

A avadiagdo da usabilidade pode ser redizada em qualquer fase do
desenvolvimento de sistemas interativos:

@na fase inicial, serve para identificar parametros ou elementos a serem

implementados no sistema;

@nafase intermediaria, € Gtil navalidagdo ou no refinamento do projeto;

@na fase final, assegura que o sistema atenda aos objetivos e as necessidades dos

usudrios.

Recomenda-se que essas avaliagOes sejam realizadas pelo menos a partir da fase
de refinamento ou validagdo do projeto.

Considerando as definicdes apresentadas no capitulo anterior, a avaliacdo de
usabilidade, segundo a ISO 9241 parte onze, tem por objetivo avaliar um sistema
interativo nos seguintes aspectos.

@eficacia - grau de precisdo e de abrangéncia obtidos na interacdo do usuério com

0s sistemas,

Peficiéncia - em relacdo ao emprego de recursos aplicados para 0 usuério atingir

seus objetivos, como tempo, esforcos mentais, fisicos, operacionais, ambientais,

de hardware, software;

@satisfacdo - compreendida pela norma como o grau de conforto e de reacdo

favoravel do usuério ao interagir com o sistema.

Conforme Cybis (2000, p. 82), as avaliagdes de usabilidade permitem obter os
resultados descritos a seguir.

@Constatar, observar e registrar problemas efetivos de usabilidade durante a

interac&o.

@Calcular métricas objetivas para eficacia, eficiéncia e produtividade do usuério

nainteracdo com o sistema
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@Diagnosticar as caracteristicas do projeto que provavelmente atrapalhem a
interacdo por estarem em desconformidade com padrfes implicitos e explicitos de
usabilidade.

@Prever dificuldades de aprendizado na operagéo do sistema.

@Prever os tempos de execucdo de tarefas informatizadas.

@Conhecer a opinido do usuario em relacdo ao sistema.

@Sugerir as agdes de reprojeto mais evidentes diante dos problemas de interacéo
efetivos ou diagnosticados.

31 Técnicas de avaliacdo de usabilidade

As classificagOes para os tipos de avaliagdo de usabilidade sdo referenciadas por
diversos autores, como Nielsen e Mack (1994), Medeiros (1999), Heermann (1997),
Cybis (2000), Mocgo (1996), Matias (1995), Dias (2002) e Andrés e Mattos (1998), os
quais utilizam nomenclaturas um pouco diferentes para cada tipo de avaliacdo de
interfaces, mas o principal critério de classificagéo € a participagdo ou ndo do usuério.

Cybis (2000) destaca trés tipos de técnicas de avaliagéo:
preditivas/analiticas. esta técnica ndo necessita da participacdo do usuario e deve ser
aplicada por avaliadores experientes em avaliagdo de usabilidade;
obj etivagempiricas: o usuério tem participacéo ativa, com sessdes de observagdo da
interacdo, a exemplo da técnica de ensaios de interagéo.
prospectivas. caracterizam-se pela participagdo dos usuérios do sistema na avaliag@o
com sua experiéncia, suas opinides e preferéncias. Baseiam-se nas aplicagdes de
questionarios de satisfacdo ou insatisfacdo do usuario em relagcdo a interagdo com a

interface.
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3.1.1 Técnicasanaliticas

3.1.1.1 Avaliacdo heuristica

Desenvolvida por Nielsen e Molich (1990), esta avaliagdo é uma técnica de
inspecdo cujo objetivo é verificar a conformidade do sistema a padrbes de qualidade ou
heuristicas definidas por especialistas, avaliando, assim, a qualidade do software e
diagnosticando a priori os problemas encontrados pel os usuari os provavel mente durante
ainteracdo. Esses problemas de usabilidade a posteriori serdo analisados e corrigidos ao
longo do desenvolvimento ou da avaliacéo.

Esta técnica, por apresentar um alto grau de subjetividade, exige um grupo
razodvel de especialistas em ergonomia. Deste modo, baseados em sua experiéncia,
competéncia e conhecimento, sd0 capazes de identificar a maior parte dos problemas
ergondmicos das interfaces, como demonstra Jeffries (et al. apud CYBIS, 2000). A
técnica produz 6timos resultados em termos da rapidez de avaliagdo e da quantidade e
importéncia de problemas diagnosticados. Os resultados das avaliagBes heuristicas
"dependem diretamente da carga de conhecimento e experiéncia que as pessoas trazem
para as avaliagdes, e do tipo de estratégia com que percorrem a interface” (CYBIS,
2000, p. 84).

A técnica pode ser utilizada guando o sistema ja esta pronto ou quando é apenas
um protétipo. Nielsen (1993) sugere que a melhor relagdo custo/beneficio é alcangada
guando se utilizam entre trés e cinco avaliadores. Cada avaliador deve redlizar a sua
inspecdo individuamente e somente depois de todas avaliacOes concluidas podem se
comunicar. Esse cuidado é importante para garantir avaliagdes independentes e sem
influéncias.

Uma sessdo de avaliagdo heuristica dura entre uma e duas horas, e o resultado lista
problemas de usabilidade, indicando quais principios foram violados e a sua gravidade
(WINCKLER, 2001, p. 19).

Segundo Winckler (2001), essa técnica foi utilizada pela primeira vez em uma

interface Web em 1994, num estudo para o Website da Sun Microsystems. Uma das
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grandes vantagens dessa técnica € que pode ser aplicada em qualquer etapa do

desenvolvimento, mesmo em protétipos em papel.

3.1.1.2 Avaliacéo via checklist

O checklist € uma ferramenta que possui uma lista de questdes a responder sobre
usabilidade do projeto, na qual ja estd embutido o conhecimento ergondmico. A
ferramenta serve para a avaliar a qualidade de um software verificando a conformidade
dainterface com as recomendagdes ergondmicas originarias de pesquisas aplicadas.

O checklist trata aspectos avaliativos gerais e também questdes especificas. As
versdes personalizadas ou especializadas de um checklist podem ser desenvolvidas a
partir de recomendacfes genéricas.

Segundo Cybis (2000, p. 85), a avaliacdo redlizada por meio de checklists
apresenta as seguintes caracteristicas:

@dispensa o profissional de ergonomia, pois 0 conhecimento ergondmico esta

contido no checklist;

Dfacilita a identificagdo de problemas de usabilidade devido & especificidade das

guestdes do checklist;

@reduz o nivel de subjetividade e aumenta a eficécia;

@diminui o custo da avaliagdo, pois € um método aplicado rapidamente;

Jsistematiza a avaliacdo e garante resultados mais estaveis mesmo quando

aplicada  separadamente por diferentes  avaliadores, pois  as

guestdes/recomendagdes constantes no checklist sempre seréo efetivamente
verificadas.

Cybis (2000) mostra que esse tipo de resultado depende essencial mente de:
@qualidade das listas de verificagdes (que nem sempre esta presente); e
@sistematizacdo que pode ser prejudicada devido a questfes subjetivas, exigindo
do inspetor um conhecimento do contexto que ele n&o possui.
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Conforme Winckler (2001, p. 22), esse tipo de inspegdo pode ser particularmente
interessante quando se deseja redlizar avaliagdes rdpidas de usabilidade, investigar a
consisténcia da interface e verificar mudangas ocasionadas pela manutencdo do site.
Trata-se de um tipo de inspecéo de relativamente baixo custo, podendo ser adaptado as
diversas fases de avaliagOes, bastando, para tanto, selecionar as regras ergonémicas
adequadas.

Matias (1995) enfatiza que o checklist mostrou ser uma ferramenta capaz de dar
suporte a avaliagdo preliminar da interface, pois consegue identificar a maior parte dos
problemas detectados por uma analise ergondémica completa que abrange a utilizagdo de
outras técnicas, aumentando a eficécia da avaliagdo.

O resultado da aplicagdo de checklists ndo identifica todos os tipos de problema de
usabilidade por ndo envolver ensaios de interagdo com usuarios. Dessa forma, ndo pode

substituir a andlise ergonémica completa de umainterface (HEERMANN, 1997).

3.1.1.3 Inspegdo cognitiva

Heermann (1997) afirma que a inspecdo cognitiva tem como objetivo bésico a
avaliacdo das condi¢cBes que o software oferece para que o usuario tenha um rgpido
aprendizado das telas e das regras de didogo. Esta inspecdo € um modo formalizado de
imaginar os pensamentos e as ages de pessoas inexperientes ao utilizarem as interfaces
pelaprimeiravez. A idéia desta técnica € de que os préprios projetistas possam aplicé-la
no desenvolvimento do sistema interativo.

Gotijo (apud MEDEIROS, 1999) apresenta um exemplo dessa forma de revisdo
em que a avaliagdo de um editor de textos foi dividida em duas partes. na primeira
parte, executou-se um teste de usabilidade, sendo observados os usuérios em tarefas
agendadas pelo grupo de avaliago; na segunda, a equipe de avaliagdo, simulando o
papel de usuérios, executa as tarefas agendadas. Constataram-se problemas com relacéo
aos dispositivos de entrada, ab mecanismo de gjuda, vocabulario, a sintaxe, |6gica de

utilizac&o e ao gerenciamento de erros.



32

Suas vantagens sao:
@pode ser aplicado ja no inicio do ciclo de desenvol vimento;
@permite a atuacdo de analistas, designers e implementadores como avaliadores,
Jrevela a importancia de se conhecerem o usuério e a forma como executa as

tarefas e realiza a andlise cuidadosa dessas tarefas.

Suas desvantagens sao:
@ndo identificar imediatamente problemas de utilizac&o;
@induzir a solugdes erroness,

@necessitar de muito tempo.

3.1.1.4 Inspegdo formal

Medeiros (1999) destaca a criagéo de dois grupos de andlise critica, um grupo de
avaliadores especialistas e um grupo de desenvolvimento, 0s quais interagem como
oponentes, discutindo as deficiéncias e os méritos da interface, tendo ainda um
mediador para conduzir os questionamentos até que as conclusdes finais possam ser
obtidas.

Entre todas as técnicas, esta é a que demanda mais tempo e pessoas. Outra
desvantagem é o fato de que a confiabilidade e a validade de seus resultados sdo
consideradas desconhecidas no levantamento sobre métodos de avaliagdo de usabilidade
realizado por Melchior (et al. apud DIAS, 2002).

3.1.2 Técnicasempiricas

Estas técnicas contam com a participacdo direta de usuarios e se referem

basicamente a ensaios de interagdo (CYBIS, 2000, p. 86).
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3.1.2.1 Ensaiosdeinteracéo

Consistem na principal técnica de avaliacdo que conta com a participagéo direta de
usuarios. Sua preparacdo, ao compor 0s cendrios aplicados durante a realizagdo dos
testes, requer um trabalho detalhado de reconhecimento do usuario-alvo e de sua tarefa
tipica Destinam-se a avaiar a usabilidade de determinadas fungdes a0 simular uma
situagdo real de trabalho, no ambiente da tarefa ou em laboratério, com usuérios reais
executando tarefas do seu cotidiano. Os resultados desses ensaios referem-se a
problemas de interagdo de ato nivel, raramente identificados por outras técnicas
(CYBIS, 2000, p. 86).

Os laboratérios de usabilidade sdo salas equipadas com cameras para filmagem do
teste e espelhos falsos que permitem aos avaliadores observar 0s usuérios sem serem
Vistos.

Sempre que possivel selecionam-se para o teste usuarios reais da interface. Em
alguns casos, se ndo houver respaldo representativo, todo o teste pode falhar na
identificagdo de problemas de usabilidade, contudo, pode ser dificil localizar usuérios
reais de interfaces Web.

Como forma de viabilizar a avaliacgo de interfaces Web, Nielsen (1993) sugere
gue com cinco usuarios ja se podem identificar aproximadamente 70% dos problemas
mais criticos dainterface.

E muito importante antes de comegar uma sessdo de avaliago lembrar o usuério
de que quem esta sendo testado € ainterface e ndo ele.

Matias (1995) relata a metodologia de trabalho do LablUtil - Laboratério de
Utilizabilidade da Informética da Universidade Federal de Santa Catarina, que combina
duas técnicas de avaliagdo de interfaces: a avaliagdo heuristica e os testes de
usabilidade. Assim, a descri¢cdo de Mogo (1996) embasa a aplicabilidade de uma técnica
envolvendo ensaios laboratoriais de interagdo para avaliar ergonomicamente um editor

de textos.



3.1.3 Técnicas prospectivas

Caracterizam-se, como 0 proprio nome sugere, pela participacdo dos usuarios na
avaliagdo de alguma interface através de suas experiéncias, opinides e preferéncias.
Baseiam-se nas aplicacOes de questionarios Cybis (2000) para avaliar a satisfagdo de
usuérios de algum tipo de sistema. Segundo Medeiros (1999), 0 sucesso das técnicas
prospectivas depende da objetividade do instrumento de coleta adotado, quanto mais
dirigido para os dados a serem analisados e menos ambiguo, melhor seré a eficécia do

instrumento. Essas técnicas também denominadas de pesguisa de opiniao.

3.1.3.1 Questionario

Questionérios sdo ferramentas muito Uteis para avaliar a interagdo entre o usuério
e a interface. Utilizam-se, para coletar informagdes subjetivas sobre a qualidade da
interface, dados sobre o perfil dos usuérios e os problemas encontrados no momento.
Essas informagdes sdo t&o (ou mais) importantes quanto a performance do sistema e ndo
podem ser obtidas de outra forma sendo perguntando aos usuérios.

Como visto em Medeiros (1999), atualmente grandes empresas de software
confeccionam e aplicam regularmente questionarios durante todo o desenvolvimento do
projeto como uma estratégia de busca de qualidade. Esses questionarios mostram-se
pertinentes, pois é o usudrio quem melhor conhece o software, seus defeitos e suas
qualidades em relacéo aos seus objetivos e as suas tarefas.

Essa técnica pode servir como um excelente complemento para os testes de
usabilidade e revisdes especiaizadas, como afirma Shneiderman (apud MEDEIROS,
1999, p. 48).

Na maioria das vezes um modelo de questionario apdia-se nas experiéncias e
heuristicas de seus elaboradores. Quando € utilizado em pesquisas reais ou simuladas, o
modelo depara-se com circunstancias e necessidades ndo previstas inicialmente, o que
determinara os refinamentos e agustes, que, aplicados sucessivamente, permitirdo a
evolucéo das questdes (NIELSEN; MACK, 1994).
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Winckler (2001, p. 24) afirma que questionarios podem ser Uteis de diferentes
maneiras dentro do desenvolvimento de interfaces Web, como, por exemplo, para:

Didentificacdo do perfil dos usuérios - o objetivo é coletar informagtes de origem

funcional, pessoal, sobre as preferéncias ou sobre a utilizacdo de computadores e

sistemas, entre outras,

@determinagdo do grau de satisfac&o dos usuarios com relagéo ainterface;

Destruturacdo das informagdes sobre problemas de usabilidade identificados por

usuarios.

Questionérios de avaliagcdo de satisfagdo sdo considerados aplicaveis as fases
finais do projeto de software ou Web. O uso mais freqliente da-se ap6s a conclusio do
produto, servindo para calibrar a qualidade do produto, para implementar novos
recursos ou ainda para corrigir falhas de interagéo ou performance.

Esses questionarios de satisfagdo devem ser sucintos, com poucas questes e com
espacos livres, caso o usuario deseje dar sugestdes ou opinides. Infelizmente eles podem
possuir uma baixa taxa de devolucdo, visto que no méximo 30% deles retornam
(CYBIS, 2000).

Emprega-se edta técnica para aumentar a efetividade de avaliagbes analiticas,
realizadas por especialistas ao diagnosticar problemas de usabilidade. Através das
respostas do questionério de satisfacdo, os especialistas centram suas analises sobre 0s
pontos problematicos no sistema apontados pelo usuério (CY BIS, 2000).

Uma das grandes vantagens dos questionarios € a quantidade de usuérios
dispersos geograficamente ou divididos por perfil, visto que podem ser aplicados a
todos a0 mesmo tempo utilizando o préprio ambiente Web. Com esse instrumento,
identificam-se problemas de uso do sistema por certo tipo de usuérios em um ambiente
proposto ou realizando determinada tarefa (DIAS, 2002).

Para Leite J. C. e Tavares T. A. (2001), os questionarios, divididos em uma série
de indagagdes sobre um determinado assunto, incluem perguntas do tipo abertas ou
fechadas. De acordo com os autores, das perguntas do tipo abertas é possivel obter
respostas discursivas dos usuérios referentes a determinado assunto através do
preenchimento de uma nota. Sabe-se que esse tipo de pergunta depreende tempo para

andlise e tabulag@o dos dados. Ja nas perguntas do tipo fechadas, o usuério tem um
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conjunto de possiveis respostas preestabelecidas a escolher. Dessa forma, ele expressa

sua opini&o concordando ou discordando de afirmativas dadas.

A Figura 1 a seguir mostra um exemplo de questdo do tipo aberta, em que o

usuério preencherd o campo em branco registrando sua opinido. E muito utilizada para

questionarios cujo objetivo € a satisfacdo do usuario.

Registre suas sugestdes/Outros comentérios.

Figural - Exemplo de pergunta do tipo aberta

Nas Figuras 2 e 3, as questdes ilustradas sdo do tipo fechadas, expdem a andlise

dos resultados, pois sdo facilmente mapeadas para nimeros, embora restrinjam as

possibilidades de resposta dos usuarios.

O site tem mecanismo de navegagao ?
Ruim Médio Bom

Otimo

N&o aplicavel

Figura 2 - Exemplos de pergunta do tipo fechada

Como vocé avalia a agilidade deste site?
r" Boa
Regular
Ruim

Figura 3 - Exemplos de pergunta do tipo fechada

Lea (apud LEITE; TAVARES, 2001) cita alguns tipos de escalas, que sdo descritos na

sequiéncia.
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Escala passo a passo: 0 usuério escolhe uma opgdo entre uma série delas, geralmente

expressas por nimeros ou adjetivos. (Figura 4)

1.A navegagdo neste site é uma atividade:

Facil Muito Facil

Muito dificil  Difici

Figura 4 - Escala passo a passo

Escala comparativa: induz o usuério a confrontar elementos de uma solucéo de

interface proposta com outros da mesma categoria.

1.Comparando a navegacdo do site antigo, como seria a classificac8o deste site
com relagdo ao processo de compras?

Mel hor Insatisfatorio
1% 10% 25% 50% 50%

Figura5 - Escala comparativa

Escala de Likert: as escalas de Likert indicam o grau de concordancia ou discordancia

dos usuérios com relacdo as afirmagdes dadas.

1. E imprescindivel asimplicidade em um site.

Concordo veementemente Concordo Indeciso  Discordo  Discordo Veementemente

I D AN o N O

Figura6 - Escalade Likert




Escala diferencial seméantica: permite a0 usué&rio assindlar sua opinido num

subconjunto de alternativas entre pontos extremos de adjetivos opostos.

1. A disposic¢éo dos atalhos no sistema antigo é:

Simples complicada
]

Clara confusa
]

Variavel consistente

Figura7 - Escaladiferencial seméntica

Escala ordenada (ranking): induz o usuério a atribuir valores que classifiqguem sua
satisfagdo com aspectos dainterface.

Os questionamentos devem ser claros, sem conotagbes ambiguas, pois a
objetividade define a precisdo dos resultados. O estudo desses resultados pode ser feito
através de andlise estatistica das respostas, primeiramente individuais e em seguida
juntas, para refletir a opinido do grupo; ou langca-se méo da andlise simples, envolvendo
calculo percentual com base nos resultados colhidos.

O uso de questionarios no processo avaliatério abrange tanto qualitativa quanto
quantitativamente uma interface. Portanto, esta técnica serve para mensurar a satisfagdo

subjetiva do usuério.

3.1.311 Questionarios reconhecidos

Entre os questionarios reconhecidos como confidveis e validados pela extensdo do
seu uso, desenvolvidos especificamente para medir a satisfagdo dos usuarios, destacam-

Se 0s apresentados a seguir.
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QUIS- Questionnairefor User Interaction Satisfaction

Mede a satisfagdo do usuério quanto a usabilidade do produto, de maneira
padronizada, segura e valida. Obtém informagdes precisas em relagdo a reacdo dos

usuérios a novos produtos.

Historico
@Desenvolvido por um grupo de pesquisadores da Human/Computer Interaction
Laboratory at the University of Maryland.
@O questionédrio original (version 2.0, SHNEIDERMAN apud MEDEIROS,
1999) consistia de noventa perguntas.
@Na 22 versdo foram inseridas mais treze perguntas e foi modificada a escala de 1
al0parala9, poisneste caso pode-seincluir o 0 como ndo aplicavel.
@O QUIS é continuamente atualizado e refinado para varios ambientes

académicos e industriais. Atualmente esta na versao 7.0.

Estrutura

Hierarquicamente organizado em sete fatores referentes a interface:
@fatores relacionados as telas;
@terminologia e retorno do sistema;
@fatores relacionados ao aprendizado;
@capacidade do sistema;
@manuais técnicos;
@tutoriais on-line;
@multimidia;
@reconhecimento de voz;
@ambientes virtuas,
@acesso a Internet;

Dinstalacéo do software.

Cada érea mensura a satisfagdo do usuério com ainterface, em escala de 9.



Finalidade do questionario
@Guiar no projeto ou no redesign dos sistemas.
@Dar a gerentes uma ferramenta para que possam avaliar areas potenciais de
melhoria do sistema.
@Fornecer investigadores de um instrumento validado que conduz a avaliagbes
comparativas e serve como uma ferramenta de teste em laboratdrios da
usabilidade.

Possui as vantagens de alta confiabilidade, baixa variabilidade e informacdes para

projetistas.

WAMMI - Web local Analysisand Inventory of Measure

WAMMI é uma ferramenta de avaliagdo para locais da Web, baseia-se em
guestionarios e mede a facilidade de uso de um site Web. As perguntas selecionadas
cuidadosamente foram refinadas para averiguar a avaliagdo subjetiva dos usuarios, a
facilidade de uso de um site Web e a interatividade, testadas em numerosos locais da
WWW.

Possui um banco de dados internacional resultante de um grande nimero de locais
da Web. S&o analisados os resultados do WAMMI individuais relativos a um local da
Web e atribuido-lhes o valor dado pelos usuarios. Portanto, WAMMI representa
qualidade de uso em seu local de Web. E oferecido na versio 2.5 para a maioria dos
idiomas europeus.

WAMMI pode ser usado em trés modos basicos, dependendo em que fase se
encontra o projeto do Website.

Predicéo - antes de langar um site Web (através de alguns testes com usuérios, detecta-
Se como reagiréo ao produto).

M onitorando - usado quando se desgja saber por que algumas pessoas nunca retornam
ao site ou por que alguns clientes constantemente se queixam de aspectos aparentemente
triviais.

Marcando o nivel de - 0 que os usuérios pensam do Website relativo a outros locais,

englobando uma série de aspectos de design diferentes.
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O questionario esta projetado de forma a inserir somente um bot&o na pagina e
persuadir os visitantes a respondé-lo. O processo inteiro leva aproximadamente dez

minutos.

SUMI - Softwar e Usability M easurement | nventory

Kirakowski (et a. 1994) relata que SUMI € um rigoroso teste para medir
qualidade de software sob o ponto de vista do usuério. E um método consistente para
avaliar aqualidade de uso de um produto de software ou protétipo e ajuda na descoberta
de falhas de usabilidade antes de um produto estar pronto. SUMI apdia-se em um banco
de dados.

E recomendado a qualquer organizagio ou consumidor que desgja medir a
gualidade de uso de softwares.Os usuérios usam-no efetivamente para:

@calcular o valor de produtos novos durante avaliagdo desse produto;

@fazer comparages entre produtos ou versdes de produtos;

@fixar objetivos para desenvol vimento de aplicagdes futuras;

Gidentificar o software mais apropriado para sua organizagao.

Usa-se SUMI especificamente dentro de ambientes de desenvolvimento para:
Destabel ecer metas verificavels para qualidade de consentimento de uso;
Dlocalizar realizagdo de objetivos durante o desenvolvimento de produto;

@real car aspectos bons e ruins de uma interface.

Vantagens
SUMI € o Unico questionério comercialmente disponivel para a avaliagdo da
usabilidade de software desenvolvido, validado e unificado em uma base internacional.
Esta disponivel em grande nimero de idiomas cujas versdes sdo traduzidas e validadas.
A 1SO 9241 menciona que o SUMI é um reconhecido método para testar a
satisfagdo do usuario que consiste em cinqlienta declaragdes nas quais 0 usuério escolhe

entre as alternativas Concor dam, Nao sabem ou Discor dam.
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@Este software responde muito lentamente as contribuigdes (n° 1).

@Asinstrugdes e os lembretes sdo Uteis (n° 3).

@O modo com que a informacdo do sistema é apresentada estd claro e

compreensivel (n° 13).

@Eu ndo gostaria de usar este software diariamente (n° 22).

ISONORM 9241/10

Prunper (apud MEDEIROS, 1999, p. 50) relata que este modelo de questionario

baseiase na norma ISO 9241 e objetiva avaliar a conformidade dos produtos de

software com as recomendagdes constantes da parte dez da norma.

O formulério divide as questdes em sete secbes, de acordo com os principios de

didogo da parte dez da norma 1SO 9241.
@Adequacdo atarefa
@Autodescrigao.
@Controlabilidade.

@Conformidade com as expectativas do usuario.

@Toleranciaaerros.
@Adequacdo aindividualizaggo.
@A dequacéo ao aprendizado.

Segue um exempl o do formato das questdes.

O software

Requer muito tempo

para aprender

+

++  +++

Requer pouco tempo para

aprender

Figura 8 - Exemplo de questdo do ISONORM 9241/10




Roteiro para a avalia¢éo de usabilidade

O objetivo principal de uma avaiacdo é melhorar a interface e ndo apenas
verificar o quanto é boa ou ruim. A boa avaliagdo de usabilidade ndo é aquela que
apenas identifica os problemas de usabilidade, mas aquela que ajuda a equipe de
desenvolvimento a soluciona-los e a melhorar a interagdo do usuario com a aplicagdo
(WINCKLER, 2001, p. 28).

Winckler (2001) relata ainda que varios aspectos contam para 0 sucesso de uma

avaliaco, entre eles, a escolha da técnica adequada a cada situacéo apresentada.

3.1.4 Escolhadeumatécnica

Para escolher uma técnica de avaliagdo é importante examinar suas qualidades no
confronto com os recursos disponiveis e as expectativas de resultados da avaliagéo de
usabilidade (CY BIS, 2000).

Diante das diversas abordagens de avaliagdo de usabilidade, Shneiderman (apud
MEDEIROS, 1999, p. 42) sugere que a ado¢do de uma técnica adequada depende de
vérios fatores, como:

Jestagio em que se encontra o projeto;

@grau de inovagdo do projeto;

@numero de usuarios potenciais;

@criticidade dainterface;

@custos do produto e dos recursos destinados a testes;

@disponibilidade de tempo e de especialistas em usabilidade;

@experiéncia da equipe de projeto e avaliagéo.



TIPO DE

AVALIACAO

3.1.4.1 Comparacdo detipos de avaliacéo

ENVOLVIDOS

>Sem a
participagdo do
usuario.
>Baseadas nos
conhecimentos e
nas experiéncias
dos avaliadores

TECNICA/

METODOLOGIA UTILIZACAO
(definicao)

Avaliacdo via checklist
>S30 inspecdes a requisitos propostos por
padrdes de qualidade baseadas em listas de
verificagdo, guidelines e normas.
>Possibilidade de ser realizada por projetistas,
ndo exigindo especialistas em interfaces
homem-computador, pois 0 conhecimento

OBJETIVO
(tipo de diagnéstico)

Grande quantidade de
problemas
intermediérios e
menores; facilitaa
identificagcdo de
problemas, reduz o
nivel de subjetividade

e em modelos ergondmico esta contido no checklist. e de custos.
formais. Avaliacdo heuristica Todos os tipos de
>Andlise de conformidade do sistema diante de | problemas
padrdes de qualidade ou heuristicas definidas ergonémicos do
por especialista. software, inclusive os
>A avaliagdo da usabilidade d&-se a partir de falsos.
regras heuristicas e de experiéncias,
conhecimentos ou habilidades pessoais ou de
grupos.
Inspecdo cognitiva Problemas geraise
PREDITIVA/ (walkthrough, explorac&o ou navegagio iniciais (ligados a
ANALITICA cognitiva) intuitividade do
Confronto entre as |dgicas de operagéo do sistema).
projetista e de um usuario novato.
Modo formalizado de imaginar os pensamentos
e as ag0es dos usudrios leigos.
Inspecdes formais Detectar problemas de
Dais grupos de andlise critica sdo formados: usabilidade.
grupo de desenvolvimento e avaliadores
especialistas (oponentes).
Ensaios de | nteracdo Revelar problemas
TECNICAS >Com a Simulacdo de uma situagdo real de trabalho, em | ligados a utilizag&o
OBJETIVAY participagdo campo ou em laboratorio, daqual participam real do sistema e obter
EMPIRICAS diretade usuadrios representativos da populagdo-alvo do | dados objetivos sobre
usuarios. sistema. a produtividade na
>Baseadas na interacdo. Revelam
observacdo da barreiras e obstacul os
interacao. gerais, iniciaise
definitivos.
TECNICA Baseadas na Questionarios Avaliar a satisfacéo
PROSPECTIVA | opinido do Sdo Uteis para obter informagdes quando existir | ou insatisfacéo
usuario sobrea | um grande nimero de usuérios ou quando estes | relativaao sistemaea
interacdo com o | estiverem geograficamente distribuidos, sua operacao.

sistema.

segmentados por perfil ou por amostragem.

Tabela 1 - Comparacdo entre tipos de avaliagdo,envolvidos, técnicas utilizadas e objetivos




3.1.4.2 Vantagens e desvantagens dastécnicas

TECNICA/METODOLOGIA

VANTAGEM

DESVANTAGEM

UTILIZACAO (definicio)
Avaliacdo heuristica

>Andlise de conformidade do sistema
diante de padrdes de qualidade ou
heuristicas definidas por especialista.
>A avaliagdo da usabilidade dase a
partir de regras heuristicas e de
experiéncias, conhecimentos ou
habilidades pessoais ou de grupos.

Avaliacdo répida, abrangente.

- Requer conhecimento e
experiéncias do avaliador.

- S&0 necessérios de trés a cinco
avaliadores para um bom
resultado.

- Subjetiva e pouco sistemética.

Avaliacdo via checklist

>S30 inspegdes a requisitos propostos
por padrdes de qualidade baseadas em
listas de verificac@o, guidelines e
normas.

- Avaliacao barata, rapida,
sistematica e de fécil aplicacao.

- Outra pessoa ndo especiaizada
em usabilidade pode aplicar.

- Limitada a problemas
intermediarios e menores.
- Depende da qualidade da
ferramenta (cheklist).

I nspecdo cognitiva (wal kthrough,
exploragdo ou navegagdo cognitiva)
Confronto entre as | 6gicas de operacéo
do projetista e de um usuério novato.
Modo formalizado de imaginar os
pensamentos e as agfes dos usuarios
leigos.

- Pode ser aplicado janoinicio
do ciclo de desenvol vimento.

- Permite que analistas,
designers e implementadores
atuem como avaliadores.

- Reconhece aforma com que o
usuario executa tarefas e realiza
aanalise cuidadosa de tarefas.

Né&o leva aidentificagéo
imediata do problema.
Despende tempo.

Inspecdes formais

Dais grupos de andlise critica sdo
formados: grupo de desenvolvimento e
avaliadores especialistas (oponentes).

Experiéncia educacional rica.

Demanda muito tempo e
pessoal.

Ensaios de interacio

Simulagdo de uma situacdo real de
trabalho, em campo ou em laboratdrio,
da qual participam usuérios
representativos da popul agao-alvo do
sistema.

- Evita problemas de menor
importancia.

- Fornece idéias para o projeto
através das sugestdes dos
USU&rios.

- Promove a participagéo do
usuério.

- N&o necessita de grande
ndmero de especialistas.

- Os problemas real mente sdo de
impacto aos Usuarios.

Avaliagcdo demorada e de ato
custo ndo identifica os
problemas de consisténcia
Pode afetar o comportamento
dos utilizadores.

Questionarios

Pode ser usado para aumentar a
efetividade de avaliagbes andliticas e
assim centrar as andlises dos
especialistas sobre os pontos
probleméticos no sistema.

Sdo Uteis para obter informagdes quando
existir um grande nimero de usuarios ou
guando estes estiverem geograficamente
distribuidos, segmentados por perfil ou
por amostragem.

Importantes para obter
informacGes dos usudrios a
respeito do sistema, de suas
ansiedades e de sua satisfacao.

Torna-se dificil aafericdo da
confiabilidade e validade de
seus resultados.

Taxa de respostas pode ser
muito baixa.

Tabela 2 - Vantagens e desvantagens das técni cas estudadas




46

3.2 Conclusdes

Durante o periodo de pesquisas a respeito de técnicas de avaliagdo de usabilidade
e também de leituras e debates paralelos ocorridos com outros colegas e agumas
empresas, observou-se que a andlise de usabilidade deve acompanhar o projeto desde
suas fases iniciais. Para isso, 0 ato de escolher qual a técnica que melhor se adapta a
determinado contexto é uma tarefa de grande responsabilidade, pois ao selecionar a
técnica de avaliagdo adequada levam-se em conta recursos disponiveis, custos,
quantidade de pessoas envolvidas, prazos e precisao esperada.

Outro fator importante a se ponderar € que, mesmo o sistema sendo avaliado com
a técnica mais apropriada e por profissionais considerados especialistas, ndo € dada a
garantia de que o sistema sgja qualificado para desempenhar satisfatoriamente a tarefa
para o qual foi desenvolvido.

Com relacdo a técnica de questionério, refor¢ou-se o fato de que, além de gjudar a
encontrar falhas nos projetos, pode ser aplicada para guiar avaliagbes mais completas,
reduzindo os custos de avaliacOes de usabilidade, pois 0 questionério € a Unicaformade
saber a opini&o do usuario com relagéo ao sistema.

O préximo capitulo exibe uma visdo do e-commerce no mundo e no Brasil,
apresentando vantagens, restri¢oes, fatores influenciadores no crescimento do Comércio
Eletronico e formas de e-commerce, além de indicar as empresas que mais venderam na

Internet e abordar a quest&o da usabilidade no Comeércio Eletronico.
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4 COMERCIOELETRONICO

4.1 I ntroducéo

Nos ultimos anos o Comércio Eletronico tem sido foco de discussdo na midia
nacional e internacional. Esse meio de comercializacdo modificou a forma de
concorréncia, estratégias de marketing e das estruturas organizacionais das empresas.

Comércio Eletronico, ou e-commerce, € 0 nome dado ao sistema com a
capacidade de realizar transacOes comerciais efetuadas por uma empresa, com o
objetivo de vender produtos e servigos diretamente a seus clientes, utilizando facilidades
de comunicagdo e transferéncia de dados da Web.

O crescimento do nimero de aplicagdes do Comércio Eletronico destaca-se no
mercado devido ao avango das tecnologias, fazendo com que um grande percentua de
empresas optem pelo Comércio Eletronico como uma estratégia de insergdo na Web,

visando automatizar suas atividades.

4.2 O Comércio Eletr6nico no mundo

No inicio dos anos 90, foi criada a Web com a invencdo do HTML por Tim
Berners Lee, no Laboratério CERN, na Suica. Surgiu em 1993 o primeiro browser, o
Mosaic.

A regulamentagdo para uso comercial da Internet popularizou outros programas
gréficos para navegacdo na rede. Com isso, as empresas comegaram a se interligar por
computadores, revolucionando a forma de fazer negécio via empresa—empresa e entre

empresa—consumidor.



Com o advento do e-commerce surgiram lojas essencial mente virtuais, com venda
somente através do Comércio Eletrbnico. As empresas que negociavam da forma
tradicional também passaram a usar esse novo enderego de compra

Nafase de desenvolvimento inicial, a grande dificuldade de previsdo eraa procura
pela nova forma de compra, enfrentavam-se problemas principalmente com logistica
por ndo se estimarem adequadamente as vendas e plangarem suas operagdes para
grandes variagdes de demanda.

Apoés essa fase, varios desses Websites de e-commece foram extintos, outros
foram absorvidos por Websites maiores, e alguns cresceram e exisem até hoje. Os
Websites que resistiram e o0os mais novos, segundo Nielsen (2001), sdo mais
profissionais e mais fécels de usar, mas ainda longe de estarem atuando num mercado
maduro. Os principais desafios daqueles que atuam no Comércio Eletrénico ainda se
relacionam a eficiéncia no planejamento de estoques, a distribui¢éo do produto, a coleta
de devolugdes, a seguranca, entre outros fatores.

Segundo estimativa de setembro de 2002 apresentada no  site

<www.e-commerce.org.br>, no mundo sdo 605.6 milhdes de pessoas conectadas a Web.

Destas, 33.3 milhdes sdo da América Latina.

43 O Comércio Eletrdnico no Brasi

A compra pela Internet € uma realidade irreversivel crescendo exponencialmente
em todo o mundo e, no Brasil, ndo é uma excecdo. O Comércio Eletrénico mundial
desenvolveu-se ha mais de sete anos, e no Brasil metade desse tempo.

Segundo Felipini (2002), a evolugdo do nimero de internautas no Brasil cresceu
muito desde julho de 1997, periodo em que o Brasil ultrapassava a marca de um milh&o
de usuarios. Até a metade de 2001, houve um crescimento acumulado de mais de
1000% no nimero de usuarios, representando um crescimento de 19% ao més.

O autor ainda aponta outro dado significativo que se refere a penetragdo da
Internet junto & populagdo, que em 2002 atingiu 7,6%. Nesta pesquisa ndo se quer
utilizar um parametro de comparagdo com o mercado americano, que em um periodo de

pouco mais de dez anos atingiu a marca de 60% da populagdo conectada a rede. Sabe-se
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que essa expansdo de mercado depende muito da conjuntura econémica do periodo,

além de varidvel socioecondmica de cada pais.

Felipini (2002) relata que:

O grau de penetracdo serve como um importante indicador do espaco
de crescimento disponivel no mercado. Quanto maior € a distancia do
limite de 100% da populacdo, maior € a possibilidade de crescimento
€ nesse aspecto 0s nimeros mostram claramente que o mercado
brasileiro tem um enorme espago a ser ocupado.

Dados edtatisticos de janeiro de 2003, apresentados no site

<www.e-commerce.org.br> sobre o Comércio Eletrénico, revelam que o Brasil possui

14,32 milhdes de internautas, atingindo 8,1% da sua populacdo. O dominio com maior
audiéncia € o da <uol.com.br>, vindo em segundo lugar o <ig.com.br> e em terceiro o
<globo.com.br>.

Segundo a Ibit (empresa de pesquisa e marketing pela Internet) e as pesquisas de

Nielsen (NetRatings) apresentadas no site <www.e-commerce.org.br>, o perfil do

publico que costuma comprar pela Internet € na grande maioria de e-consumidores que
possuem um alto poder aquisitivo, pertencendo aclasse social A e B. Cerca de 35% tém
renda familiar entre R$ 3.000,00 e R$ 8.000,00. Mesmo assim, observa-se que 0
segmento com renda entre R$ 1.000,00 e R$ 3.000,00 tem uma grande participacéo no
mercado, representando cerca de 32%. Do total de e-consumidores, 6% tém renda
familiar de menos de R$ 1.000, ja 8% ganham mais de R$ 8.000 e 19% preferem nédo
informar suarenda, pois pertencem a camada de maior poder aquisitivo.

A Ibit mostra que a maioria dos consumidores de lojas virtuais G0 pessoas entre
25 e 49 anos de idade, totalizando 71% da populagdo compradora pela Internet. Esse
mesmo estudo demonstra que apenas 1% dos consumidores tém até 17 anos e 14% entre
18 e 24 anos.

A grande maioria possui pelo menos nivel superior completo (55%), sendo 20%
com pos-graduacdo. Cerca de 60% dos consumidores das lojas virtuais sdo homens,

contra 40% do sexo feminino.
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Os produtos mais vendidos no varegjo on-line no Brasil sdo os cds, dvds e as
revistas. Com isso, constata-se que 0s empresarios perceberam o crescimento do

Comeércio Eletrénico no Brasil bem como todo o seu potencial de lucro.

4.4 Vantagens par a clientes do Comér cio Eletrdnico

As vantagens que o Comércio Eletrénico oferece passam pela facilidade em
comparar pregos e produtos sem se deslocar do ambiente, pela comodidade (a qual quer
hora do dia ou da noite), pela disponibilizagéo de produtos 24 horas por dia, pelo custo

do produto que tende a ser menor, pois esté exposto a um mercado global.

4.5 Restrices ao uso do Comércio Eletronico pelos clientes

O Comércio Eletrénico sofre com a preocupacdo e a desconfianca do consumidor
em relacdo a seguranca das suas informagtes, sendo este o principal fator restritivo. Os
outros fatores de restri¢éo passam pelo custo da linha telefénica, dos equipamentos, do
software, pela baixa cultura da informética (devido a politica adotada pelo governo

brasileiro) e pela usabilidade de sites de Comércio Eletrénico mal projetados.

4.6 Fatores que influenciam o crescimento do Comér cio Eletrdnico

1) Oportunidade de vendas. em expansdo a venda através de um novo cana de
distribuic&o.

2) Oportunidades de marketing: maneira de fazer marketing para se tornar mais proximo
de seus clientes.

3) Oportunidades competitivas: entrar nesse canal de distribui¢do antes do concorrente.
4) Reducdo de custos e precos. no comércio entre empresas (pequenas, médias e

grandes), podendo repassar um preco mais baixo a seus clientes.
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5) Abrangéncias. permite a empresa fazer negécios em todo o mundo.

6) Aumento da competitividade/qualidade do servigo: permite oferecer um melhor
suporte pré e pés-venda e melhorar as informacdes dos produtos.

8) Criac&o de novos produtos voltados exclusivamente para a I nternet.

9) Aumento na produtividade das empresas.

4.7 Classificagéo de negocios ou formas de e-commer ce

As partes envolvidas numa interacdo eletronica classificam-se sob quatro formas:
B2C (business to consumer): refere-se a transagdes eletronicas realizadas entre empresa
e consumidor;
B2B (business to business): refere-se a transagtes el etronicas realizadas entre empresas;
C2B (consumer to business): sdo transagdes realizadas entre um fornecedor pessoa
fisica e um consumidor pessoajuridica;

C2C (consumer to consumer): sdo transagOes realizadas entre duas pessoas fisicas.

4.8 Empresas que mais venderam na I nter net

Conforme pesquisa realizada pela InfoExame, observa-se que no ranking dos

maiores em B2B e B2C existe um maior nimero de transagtes no B2C.

Empresa Transagoes (R$ milhdes) | Ramo de atividade Endereco na I nternet

1°) General Motors 1044,0 Automotivo www.celta.com.br

29 Mercado Livre 188,2 Leildo on-line www.mercadolivre.com.br
3°) Carsale 90,5 Vendade carros www.carsale.com.br

4% Americanas.com 71,4 Varegjo WWW.americanas.com

59 Submarino 71,1 Varegjo www.submarino.com.br

FONTE: InfoExame (maio 2002, p. 68).
Tabela 3 - Empresa para consumidor B2C
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Empresa Transacoes (R$ milhdes) Ramo de atividade | Enderego na Internet
1°) Ford 4610,9 Automotivo www.ford.com.br

2°) Mercado eletronico | 2000,0 E-marketplace www.me.com.br

3°) Intel 1652,2 Computagdo www.intel .com.br

49 Genexis 1200,0 E-marketplace WWW.genexis.com

5°) Cisco 1196,4 Computagdo WWW.CiSCo.com.br

FONTE: InfoExame (maio 2002, p. 69).

Tabela4 - Empresa para empresa B2B

49 Usabilidade no Comércio Eletr 6nico

A usabilidade em um site de Comércio Eletronico deve comecar na sua homepage,
pois ela é a face de sua empresa para 0 mundo, segundo Nielsen (2002), os clientes
olhardo para a presenca on-line de sua empresa antes de negociar com vVOcé.

De acordo com o autor, a homepage € a pagina mais importante na maioria dos
Websites e mais vista que qualquer outra pagina, pois, mesmo que 0S USU&rios entrem
por maquinas de procura ou por outros Websites que chegam a seu local, a primeira
coisa que fazem é ir paraa homepage.

Para aumentar a usabilidade de homepages e assm aumentar 0 nimero de
negécios do Website é necessario seguir algum tipo de diretrizes (NIELSEN, 2002).

A usabilidade vem sendo aplicada ha vérios anos em testes com softwares e mais
recentemente comecou a ser aplicada na Web.

Para muitos tipos de projetos, o principal argumento para um processo centrado no
usuario € o aumento da produtividade, que gera ganhos econémicos, acarretando
melhorias na usabilidade. Para o design do Comércio Eletrénico, os argumentos
principais para a usabilidade so os beneficios com o aumento das vendas, a satisfagéo
do cliente ou ainda a redugdo das chamadas telefonicas de apoio, ndo levando em conta
aprodutividade (NIELSEN, 2003).

Vérias pesquisas nas empresas de Comércio Eletronico relatam que elas deixaram
de faturar bilhdes de ddlares por ndo promoverem uma boa experiéncia entre site e

consumidor.
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Nielsen (2001) mostra um estudo feito em 2001 utilizando vinte sites de Comércio
Eletronico dos EUA no qual foram observados usuérios tentando realizar as tarefas dos
sites (eles tentaram realizar as tarefas 496 vezes), sendo 56% dessas tarefas concluidas
corretamente.

Agora em 2003, outro estudo semelhante feito por Nielsen (2003) ao observar
como os jornalistas usam Websites revela a taxa de sucesso de usabilidade, uma média
de 73%, demonstrando uma grande melhoria em relagcéo ao ano de 2001.

A maioria desses sites perde quase a metade de suas vendas porque 0S usuarios
ndo conseguem us&lo corretamente. Em outras palavras, com uma usabilidade melhor,
em média, os sites poderiam aumentar suas vendas (NIELSEN, 2001).

A satisfacdo de diretrizes para locais de e-comércio ainda é muito lenta, esta
taxada em 2.7% por ano. Segundo Nielsen (2003), uma explicagdo plausivel para a
taxacdo é a dificuldade de se redesenharem locais de e-comércio paraimplementar todas
as diretrizes de usabilidade existentes .

O trabalho de usabilidade nunca estard completo porque ndo h& interface de
usuério perfeita. Qualquer design pode ser aperfeicoado e, assim, continuar somando
diretrizes para a experiéncia de usuario. Mesmo que as taxas de sucesso se aproximem
de 100%, ha necessidade de mais diretrizes de usabilidade para melhorar o design
(NIELSEN, 2003).

Para Nielsen (2002), a usabilidade € um desafio no design de Website, pois a
grande maioria dos sites oferece muitas informagdes de forma desorganizada e sem
nenhum suporte, por isso Ndo se enquadra em um site do tipo CNN, através do qual com
algumas linhas de noticias possivelmente se fica satisfeito, nem em um site do tipo
Amazon.com, por meio do qual é possivel comprar um livio com apenas uma
referéncia

Muitas empresas ja estabel eceram locais na Web de e-comércio, e nos proximos
anos mais locais de e-comércio surgirdo. As empresas desenvolverdo locais da Web de
e-comércio por diferentes motivos: para localizar os clientes novos, ficar lado a lado
com os competidores, conhecer as expectativas e a hecessidade de seus clientes.

A usabilidade no comércio eletrdnico esta longe de ser o ideal, mas j& comeca a
dar indicios de grandes melhoras. Os desenhistas comegaram a aceitar que a usabilidade

€ um item essencial em um Website, exemplo disso é a diminui¢do da “febre” pelo uso



dos softwares da Macromedia como o Flash em Websites para fazer animagdes, em
virtude do peso que causava as paginas. Uma das &eas da usabilidade que mais
melhoraram foi a da busca. Os Websites cada vez mais mostram o carrinho de compras
que € um local onde o cliente poderd ver o que ja comprou, iSSO representa uma
versatilidade para clientes interessados em continuar comprando, utilizam pouco 0s
menus dropdown, ndo aprovados pela grande maioria dos clientes, além de exigirem
menos dados dos usudrios, entre outras mudancgas. Enfim, nota-se que os Websites de e-

commerce estdo prestando mais atencdo as questdes de usabilidade.

Concluséo

Neste capitulo apresentaram-se uma visdo geral do Comeércio Eletrénico e o
crescimento do e-commerce nos Ultimos anos, constatando-se que a tendéncia é cada
vez mais consumidores efetuarem suas compras on-line. Os Websites poderdo oferecer
vantagens e beneficios para seus clientes, mas para isso devem ter em mente em
primeiro lugar a conquista dos usuérios da Internet, principalmente em relacdo a
usabilidade e a seguranga, os principais entraves para a relagdo do usuario com o
Website.

Na busca por informagdes para a realizacéo deste trabalho, foram feitas consultas
em livros especializados, jornais, revistas, sites da Internet, e visitas a provedores de
acesso a Internet e empresas que ja tém site de Comeércio Eletronico. Concluiu-se com
iSSO que um numero cada vez maior de empresas de pegqueno, médio e grande porte esta4
se adaptando ou pel o menos tentando se adaptar a esse novo tipo de mercado.

Mesmo que uma empresa sgja de médio ou pequeno porte pode sobreviver a
concorréncia com empresas de grande porte, para isso deve conquistar seu espago de
especializando-se em algum tipo de produto, pois, se isso ndo fosse possivel, ndo

haveria mais minimercados atualmente, somente grandes redes estariam atuando.
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5  QUESTIONARIO PARA AVALIACAO DA SATISFACAO DE
USUARIOSDE SITESWEB

O questionério apresentado neste capitulo destina-se a ser aplicado por criadores
de conteldos para a Web em clientes de Comeércio Eletronico, seu objetivo é
proporcionar uma forma de verificar o grau de satisfacdo de usuarios do Comércio
Eletrénico, melhorando assim a usabilidade desses sites. Pode ser usado também para
orientar avaliagdes analiticas, realizadas por especialistas.

A usabilidade nada mais é do que uma medida da qualidade da experiéncia do
usuario ao interagir com alguma interface, sejaum site na Internet, seja um aplicativo de
software tradicional, ou outro dispositivo que o usudrio possa operar de alguma forma.

As questdes desse questionario foram especiamente formuladas para um
publico-alvo de sites de Comércio Eletrénico, apoiando-se em informagdes relevantes
a0 seu entendimento, e baseiam-se em pesguisas diretamente relacionadas com
usabilidade da Web. Neste topico serdo apresentadas as metodologias de pesquisa e de
desenvolvimento do questionario proposto e as atividades realizadas para aplicar e
avadliar o questionario, bem como os resultados obtidos. Este capitulo permitird
esquematizar e identificar detalhadamente os caminhos percorridos para o alcance dos

objetivos.

51 M etodologia de desenvolvimento do questionéario de satisfacéo

Adotou-se uma metodologia baseada em atividades de pesquisa bibliografica
sobre estado da arte, realizada em duas etapas. etapa | - elaborac&o incluindo o pré-teste
preliminar do questionario; e etapa Il - avaliagdo do questionario através de testes com

usudrios, chegando entéo a sua versdo final.
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De forma mais detalhada, foram desenvolvidas em cada etapa as atividades a

seguir.

Etapa | - Elaboragdo do questionario

1 - Revisdo bibliogréfica e coleta de recomendagdes sobre a usabilidade em Websites de
Comércio Eletronico, incluindo a andlise do estado da arte no que se refere a
questionarios para avaliagdo da satisfac&o de usuérios.

a) Pesquisa bibliografica.

b) Traducéo de algumas recomendaces/questdes existentes nas fontes originais para

portugués.

2 - Elaboragdo das questdes e montagem da primeira versdo do questionario.

a) Selecionar e definir as questdes aplicavels em questionario referentes ao Comércio
Eletrénico, com base na adaptacdo dos questionarios ja existentes e na transformagao
das recomendacOes de diretrizes e checklists em questdes.

b) Classificar as questdes em segdes, de acordo com critérios definidos.

c) Revisar a consisténcia das questdes, envolvendo gjuste, agrupamento e eliminacéo

das perguntas similares provenientes de fontes diferentes.

3 - Avaliac&o do questionario pela sua aplicacdo em um pré-teste, originando assim a

sua segunda versao.

Etapall - Avaliagdo e anélise do questionario

1 - Escolha de sites comerciais para aplicacdo do questionario proposto e ensaio de
interacdo para realizar estudos comparativos.

2 - Aplicagdo do questionério e realizagdo dos ensaios de interagdo: Efetuar um
experimento de avaliacdo da satisfagdo de usuérios de sites de Comércio Eletrénico por
meio da aplicaco do questionario proposto e do ensaio de interagéo.

3 - Avaliagdo e revisao do questionario pelo confronto dos resultados com o ensaio de

interac&o.
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4 - Avdiagdo do questiondrio proposto quanto a sua capacidade de identificar
problemas quando comparado a outras técnicas e com relagdo a sua facilidade de

aplicacéo.

5.2  Resultados da pesquisa concer nentes Etapa | - Elaborac&o do questionario

5.2.1 Revisdo bibliogréfica e coleta de recomendacdes

Durante a pesquisa sobre a coleta de recomendagBes para compor O
questiondrio, descobriu-se que sdo vérias as organizages preocupadas com as questdes
de usabilidade na Web, mas a grande maioria € de empresas que criam recomendacfes
de &mbito geral, algumas com relagdo a usabilidade de software, outras de sites Web.
Raros sdo os estudos com foco centrado em algum tipo de publico da Web em
particular.

A bibliografia sobre recomendagdes de usabilidade para usuéarios do Comércio
Eletronico na Web é reduzida. Uma das poucas referéncias sobre o assunto provém de
Jackob Nielsen (2001), que desenvolveu um relatério contendo uma lista de 207
diretrizes para 0 e-commerce voltadas para todas as pessoas interessadas em construir
locais de e-commerce mais faceis de usar. Todas essas diretrizes baseiam-se em
“achados’ de estudo da usabilidade de vinte locais de e-commerce, com usuérios dos
Estados Unidos e da Europa. Outro estudo muito importante trata-se das diretrizes de
boas préticas para 0 e-commerce feitas pela Universidade de Lancaster no Reino Unido.

Esses documentos foram, portanto, fundamentais para a realizagdo da primeira
versdo do questiondrio, mas outras referéncias também foram pesguisadas e utilizadas.
As recomendagdes coletadas para a elaboracdo da primeira versdo do questionario

foram compiladas das referéncias citadas na seqiéncia.



/E Diretrizes de boas préticas para 0 E-Commerce

As diretrizes apontadas neste documento se baseiam em andlises de locais do e
commerce e introduzem as boas préaticas que podem influenciar no design de sistemas
de e-commerce em desenvolvimento. Essas diretrizes foram confeccionadas pelo
Departamento de Computagdo da Universidade de Lancaster, no Reino Unido.

Nelas sao apresentadas as questdes de comercializagdo pertinentes ao design e a
implementagdo do e-commerce, com base nas préticas atuais do Comeércio Eletronico,
ajudando a conhecer a satisfacéo de seus clientes.

As diretrizes incluem quatro tipos de exigéncias (fases) do servico de e
commerce:

exigéncias informadoras (fase de informagéo);

servigo de entrega e exigéncias de interface de sistema (fase de acordo);
exigéncias operacionais/funcionais (fase de processo);

exigéncias transacionais (fase de determinaco);

exigéncias de assisténcia (pés-venda).

Recomendac0es selecionadas

/EDez enganos de Webdesign de 2002
O pesquisador Jakob Nielsen, em 23 de dezembro de 2002, relata os piores
enganos de design da Web que aborrecem 0s usuérios.

AEHeuristicas para avaliacéo de usabilidade de portais corporativos

Neste documento elaborado por Claudia Dias (2002) as heuristicas explicam
como melhorar a usabilidade de portais corporativos Web e se destinam a todos os
criadores de contedo Web. O principa objetivo dessas recomendagdes € orientar a
avaliacdo de sites Web e promover sua usabilidade com base na experiéncia pratica de

vérios pesquisadores em testes com usudrios.

/EDiretrizes para usabilidade de homepage
Desenvolvidas por Jakob Nielsen, em 12 de maio de 2002, demonstram que a

homepage € a pagina mais importante na maioria do Websites.
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Séo apresentadas dez diretrizes para aumentar a usabilidade das homepages e,

dessa forma, expandir o valor de negécio de um Website.

/EDez boas agdes em design de Web

Apresentadas por Jakob Nielsen, em 3 de outubro de 1999, como uma lista de
dez elementos de design adicionais que aumentam a usabilidade de todos os locais da
Web.

Das recomendactes citadas, foram selecionadas as que se referem a aspectos
visuais do site, a experiéncias de navegacdo e de procura a produtos, ao processo de
compra e a estratégias de vendas e servicos prestados aos clientes. Um dos itens mais
importantes € o processo de compra, pois problemas aqui podem causar a desisténcia de
uma compra.

As recomendagdes escol hidas levam em considerag&o os critérios de:

especificidade da recomendagéo (com relagdo a Comércio Eletronico); e

aspectos encontrados em ambientes de Comércio Eletronico;

Desconsideraram-se  questfes relacionadas a software  (comunicaces,
equipamentos), a ambientes fisicos ou ainda a entregas de mercadorias.

A maioria das referéncias com recomendagdes se assemelham com relagdo a
alguma diretriz apresentada, mudam-se as palavras, mas a recomendagéo continua a
mesma. A maior diferenca encontra-se no contelido das diretrizes, uns sdo direcionados

ao software, a acessibilidade, a Websites e outros especificos do Comércio Eletronico.
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5.2.2 Montagem da primeira versdo do questionario

5221 Processo de elabor acdo das questbes

Todas as questfes foram elaboradas com base nas fontes citadas. Para selecéo
das recomendacOes, adotou-se o critério de buscar as direcionadas a0 Comércio
Eletronico. Devido & escassez de recomendacfes, foram reformuladas algumas e

elaboradas outras.

Recomendacao
A descricdo dos detalhes dos produtos deve estar disposta de maneira que 0s

clientes entendam.

Como ficou a questao
Os detal hes dos produtos séo descritos adequadamente.

Recomendacéo

Reformulagdo do item “Heuristicas para avaliagdo de usabilidade de portais
corporativos’.

Os usuérios de qualquer sistema interativo devem ter o controle sobre o sistema,

fazendo com que este responda as suas solicitagdes e expectativas.

Como ficou a questdo
O processo tanto de remover como de aterar a quantidade de produtos

sel ecionados para aquisicao é muito facil.

Recomendacéo
Reformulagdo dos itens “Principios de protegdo do consumidor em Comeércio

Eletronico” (7) e “Diretrizes para boas préticas do E-Commerce” (9.2).
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A empresa deve explicar sua politica de provisdo de servigo e incluir instrugdes

claras de seu uso, devendo estar bem accessivel atodos os clientes.

Como ficou a questao
As regras sobre troca, devolugdo ou politicas de reembolso sdo claras e faceis de

encontrar no site.

Recomendacéo
Reformulagdo do item “ Diretrizes para boas préticas do E-Commerce” (6.2.3.2).
Operages complexas, sujeitas a erros diversos como as de Comercio Eletronico,
devem prover guias de guda, 0S quais representam um importante recurso para a

orientacdo de clientes em geral.

Como ficou a questao
A pégina de gjuda do site na hora da compra esté clara e fécil de ser encontrada.

5.2.2.2 Montagem do questionario

Ao final das atividades de coleta foram sel ecionadas 60 recomendagdes analogas
aos diversos aspectos de usabilidade para usuarios de sites comerciais. Essas
recomendacfes formaram uma versdo preliminar do questionario, com 50 questdes
fechadas e 10 abertas, divididas em mddul os especificos que procuraram contemplar os
critérios predefinidos. Essas questfes resultaram da selecéo, tradugdo, reformulacéo e
transformacéo das recomendacdes em questdes. Depois de definidas, as perguntas foram
classificadas em secOes, de acordo com os critérios definidos, e ainda foram feitas
revisdes da sua consisténcia, envolvendo ajustes, agrupamentos e eliminacdo de
guestdes similares provenientes de fontes diferentes.

O questionario proposto foi construido como escala de avaliacéo likert (LEA
apud LEITE; TAVARES, 2001), que indica o grau de concordancia ou discordancia dos

usuérios com as afirmagdes dadas. Os usuarios avaliam de acordo com as indicacfes de
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fortemente concordam até discordam fortemente. O questionario é composto de
questbes cujo objetivo principal contempla alguns dos fatores responsaveis pela
satisfag@o ou insatisfacdo do usuério do Comeércio Eletrénico, a fim de conhecer suas
queixas, identificar as causas dos seus problemas e determinar seu grau de satisfacéo.

Ao apresentar as questfes para a primeira avaliagdo, optou-se por montar uma
estrutura de identificagdo da relevancia de cada questéo, da prioridade e da origem da
questéo.

Apresentacao das questfes selecionadas.

Questéo - expressa de forma afirmativa, identifica o que deve ser verificado no

site comercial. Os valores possiveis para as respostas variam entre concor da

fortemente quando o cliente esti satisfeito até discorda fortemente quando

insatisfeito.

Relevancia - explica o sentido e aimportancia da questéo.

Prioridade - define o grau de importancia para cada pergunta. Um nivel de

prioridade pode ser nomeado a cada pergunta de acordo com o impacto de cada

umadelas. A prioridade pode ser definida sob trés aspectos.

Prioridade 1: deve satisfazer (quando o0 ndo atendimento gera insatisfagdo por

parte do usuario).

Prioridade 2: deveria satisfazer (se ha insatisfacdo do usuario pelo néo

atendimento e ha satisfagdo pelo atendimento).

Prioridade 3: poderia satisfazer (se provoca sentimento de satisfagdo no usuério

guando atendido, mas de indiferenca se ndo for atendido).

Origem da questo - de onde foi extraida a questé&o.

Forma de or ganizacéo do questionario
O questionario inicial apresenta uma explanacdo dos seus objetivos e logo apos
uma se¢ao destinada a determinar o perfil dos usuarios do Website.

Essa secéo foi dividida em quatro partes.
Parte 1: Identificagdo funcional do usuario.
Parte 2: Experiéncia do usuario com computadores.

Parte 3: Sua experiéncia com a Internet.
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Parte 4: Sua experiéncia com o site comercial.

Apos a identificagdo do perfil do usuério, inicia-se a segunda secéo para definir
0 grau de satisfagdo dos usuérios, em que sdo apresentadas questdes fechadas e abertas,
divididas em cinco se¢Bes, de acordo com os critérios a seguir.

1 - Experiéncia de navegagao no site e aspectos visuais.

2 - Procura e produtos.

3 - Processo de compra.

4 - Estratégias de vendas.

5 - Servicos prestados aos clientes, confianca e credibilidade.

Finaliza-se o0 questionario com trés perguntas abertas e com um agradecimento
pela colaboragéo.

As questdes ainda foram organizadas pelos critérios de Bastien e Scapin (1993),
mas nem todos os critérios foram atendidos em virtude do nimero reduzido e da
especificidade das questdes, pois foram construidas para avaliar sites comercias. Os
critérios atendidos limitaram-se aos critérios de presteza, feedback imediato,
legibilidade, agrupamento/distingdo, carga de trabalho e controle de usuario.

Embora cada um dos critérios possua quantidade diferente de recomendactes,
estabel eceu-se um limite méximo de 43 questdes para toda a segunda segéo referente ao
questionério de satisfagdo. No momento do pré-teste contava-se com 60 perguntas,
dentre as quais foram selecionadas as 43 mais relevantes. Segundo Nielsen (2001), o
objetivo da limitagdo é reduzir o tempo de preenchimento do formulério para, no
maximo, dez minutos.

As respostas sdo separadas em dois polos, 0 esquerdo descreve o extremo
positivo, e o direito descreve o extremo negativo. Os val ores possiveis para as respostas
variam entre concor da fortemente a discor da fortemente, cabendo ao usuéario marcar

comum ‘X’ asuaopgdo (Figura9).



Questdes ; :: : C;

Concorda | Concorda | Indeciso | Discorda | Discorda

fortemente fortemente

Este site tem uma apresentacdo gréfica X

agradavel elegivel!

Figura 9 - Apresentacdo de uma questéo

Apbs a escolha das questdes, verificou-se o questionario, com releitura critica de
todas as questdes da versdo preliminar, buscando identificar correces ortogréficas e
gramaticais, e o vocabul&rio empregado no que se refere a termos técnicos. Em seguida
0 questionario foi preparado para ser aplicado a pessoas como pré-teste, para que

pudesse ser gerada a sua segunda versao.

5.2.3 Avaliacdo da primeira versio do questionério

A atividade realizou-se através da aplicagdo (pré-teste) da primeira versao do
guestionario proposto a 18 pessoas, que foram escolhidas em funcdo de trés dimensdes
de andlise: experiéncia com o dominio de aplicacdo, experiéncia com computagdo em
geral e experiénciacom o Website avaliado.

Essa avaliac8o teve o propésito especifico de observar os possiveis problemas
referentes a verificagdo da compreensdo das questfes, a identificagdo dos possivels
problemas referentes a texto, tais como aplicagéo, relevancia, ambiglidade, clareza,
simplicidade e precisdo das questfes.

Com o pré-teste foi possivel verificar as dificuldades que os usuérios tiveram
para responder cada questdo, e por isso algumas foram reformul adas e outras retiradas.

O gquestionério foi distribuido para cada um desses avaliadores, encarregados de
respondé-lo apds terem passado por todas as etapas de compra, menos a Ultima,
referente a finalizacdo da compra. Durante a aplicagéo, os avaliadores foram informados

que qualquer divida em relacdo as questes seria esclarecida.
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5.2.4 Resultados das obser vages do pré-teste

Ap6s os avaliadores concluirem o trabalho, foram revistas todas as reclamages
registradas por eles durante a avaliagéo do site, assim como 0s registros percebidos pelo
técnico dos problemas de interagdo com 0s questiondrios.

Ao se analisarem as queixas e 0s problemas encontrados na avaiagdo, foi

possivel identificar os principais erros na aplicagdo do questionario, sdo eles:

clareza e compreensdo de algumas questdes: algumas questbes
apresentavam dificuldades de interpretacao;

dificuldades em responder questdes com termos técnicos. os usuarios
novatos tém dificuldades com os termos técnicos,

guestdes que ndo se aplicam a determinados sites de Comeércio
Eletrdnico: quando os sites ndo possuem determinado recurso;

problemas de linguagem: alguns usuérios ndo entendem o que se desgja
transmitir com as questoes;

numero de questdes:. reclamacdes referentes ao nlmero de questdes,
duvidas de onde colocar as respostas quando ndo sabem responder,
colocando-a em uma coluna errada;

davidas com o sina de +/- apresentado no lugar das respostas, sendo
confundido com lugar para assindar quando a pessoa ndo sabe
responder;

questdes similares que poderiam ser aglutinadas,

questdes que poderiam ser trocadas de um critério para outro;

duvidas quando ndo sabem onde marcar.

A andlise dos resultados do pré-teste permitiu montar a segunda versdo do
questionério a partir da exclusdo das questdes mais probleméticas e da corre¢do das
outras, totalizando 36 questBes fechadas e 7 abertas. Nessa segunda versdo foi ainda
inserida uma nova coluna para que 0s usuarios ndo marguem questdes que nao sabem

responder.
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5.3 Avaliacéo e revisdo da segunda versdo do questionério - etapa l |

Para avaliagdo da segunda versdo do questionario proposto, fez-se uma
avaliagdo para comparagdo entre os resultados da avaliacéo através do questionario e os
apresentados pela técnica de ensaio de interacéo.

Realizou-se esta pesquisa de avaliacdo do grau de satisfagdo de usuérios de sites
comerciais a partir da aplicacéo real da segunda versdo do questionario proposto e do
ensaio de interacdo em 3 sites sendo um site de uma biblioteca, um de uma livraria e
outro de um mercado sendo 0s mesmos sites para as duas avaliagbes para poder

comparar os resultados e validar o questionérios proposto.

5.3.1 Realizacédo do ensaio deinteracdo

O ensaio compreendeu as etapas de determinacdo do nimero de usuarios,
preparagdo dos ensaios com 0s equipamentos utilizados para avaliagdo (camera,
computadores), teste para verificar se os sites avaliados estavam no ar, realizagdo dos
ensaios, estratégias relacionadas a situagBes de constrangimento, coleta dos dados,
diagnostico e relatério final.

O ensaio de interagcdo foi realizado em um laboratorio de informética, com
pessoas dos cursos da Universidade de Cruz Alta (UNICRUZ), escolhidas em funcéo de
trés dimensbes de andlise: sem experiéncia (usuario novato), experiéncia com
computacdo em geral (usuério experiente) e experiéncia com Internet e Websites de
Comércio Eletrénico (usuario expert). O ensaio para cada usuario durou em média duas
horas, estando presentes um especialista em ergonomia e um assistente técnico
responsével pelo funcionamento dos equipamentos.

Foram selecionados para a avaliacdo trés Websites, por serem locais com pouca
usabilidade e muito procurados pelas pessoas, sendo um site de livraria, um de mercado

e um de biblioteca.
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Na sessdo de ensaio de interagdo, no primeiro momento foram recebidos os
participantes e explicados os objetivos do teste de usabilidade, além de ter sido
mostrado como utilizar os equipamentos para a realizagdo dos testes e ter sido
agradecido o comparecimento de todos. Em seguida os participantes foram conduzidos
para 0s computadores, nos quais ja estava montada a camera de video direcionada ao
monitor, de forma que o rosto do usuério ndo aparecesse na filmagem. Foi solicitado aos
usuérios que reconhecessem o site, deixando-os livres para que se familiarizem com o
site. Logo apods foi entregue um roteiro com trés tarefas relativas a compra de trés
produtos no site, através do qual 0s usuarios seguiram todos os passos da compra, desde
a pagina de entrada, passando pelo pedido de compras e por todas as etapas, menos a
ultima, referente a finalizagdo da compra.

Nos ensaios ndo houve cronometragem do tempo para encerramento de cada
tarefa, o usuério ficou livre para navegar no site. Esses ensaios foram gravados em fita
VHS e foi utilizada verbalizagdo simulténea para que o usuério comentasse seus
procedimentos em tempo real, dizendo o que e por que estava fazendo, de forma a
expressar oralmente seus raciocinios (decisdes), todos registrados em fita cassete para
poderem ser revistos juntamente com a fita VHS. O usuario participante do ensaio foi
informado de que poderia interromper a sessdo a qualquer momento caso sentisse
qgualquer tipo de constrangimento. Como as situagfes de impasse representam um
constrangimento a mais para o usuério, algumas regras foram adotadas (MOCO, 1996),
sdo elas:

deixar o usuario tentar resolver sozinho qualquer tarefa;

guando o usuério ultrapassasse cinco minutos tentando resolver uma mesma

tarefa, a situagéo de impasse estaria caracterizada;

no caso de o usuario ndo saber resolver a dificuldade encontrada, o analista

deveria gjuda-lo na procura da solugdo, porém sem mostra-la de imediato,

conduzindo-o a encontrar afungéo correta;

nas situagdes de impasse, nunca tomar atitudes grosseiras que pudessem inibir o

usuério da continuagdo do ensaio de interacao;

na hipdtese da ndo resolugdo da tarefa, 0 ergonomista responsavel pela diregdo

do ensaio de interacdo deveria sugerir ao usuario que fizesse outra tarefa,

previamente estipulada no script;
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notando-se que 0s usuarios participantes dos ensaios de interacdo estavam
realmente constrangidos ou muito nervosos, 0s ensaios deveriam ser

interrompidos totalmente.

Sintese dos ensaios de inter agdo

Foram analisados nove usuarios, sendo trés com perfil de usuérios novatos, trés

com perfil de usuarios experientes e 3 usuarios com perfil de usuarios experts, para cada

site. ApOs a realizac8o dos ensaios de interacdo, assistiu-se a fita de video buscando

rever os problemas de usabilidade encontrados na interagdo e identificar os novos

problemas.

Lista dos principais problemas encontrados no ensaio de interacdo realizado com o site

dalivraria baseado em relatério e filmagem:

Q Q

Q

mesmo apos sair do site e fechar o internet explorer, fica cadastrado no carrinho
de compras os produtos que foram escolhido anteriormente e quando outro
usuério vai fazer compras do mesmo computador este ele ja deixou todas as
compras do ultimo usuario no carrinho sendo um grave problema se esse
computador for de uso coletivo;

muitos produtos indisponiveis,

carrinho de compras muito confuso;

guantidade de produtos que a pessoa deseja comprar deveria ser escolhida na
hora que é escolhido o produto;

falta uma maneira do usuario acompanhar sua compra na pagina principal sem
ter de voltar para pagina de compras toda vez que escolher um produto;
aexclusdo de um item de compras esta muito complicada ;

barra de setores deveria aparecer a esquerda, pois o usudrio perdendo-se pois

cada vez ela estaem um lugar;
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falta de informac&o sobre alguns produtos;

falta um bot&o voltar a pagina anterior na maioria das paginas,

algumas paginas ndo estdo bem identificadas(o usuario ndo sabe onde ele esta);
logo na pagina principal aparece alguns livros para comprar mas ndo diz se é
promoc&o ou 0 porgue desses livros na pagina principal ;

aempresa ndo se identifica logo na entrada;

o local dos menus dos setores ndo esta padronizado;

0S produtos ndo possuem todas as informagdes necessarias,

nado possui dados sobre troca, devolugéo ou garantia;

Lista dos principais problemas encontrados no ensaio de interacéo realizado com o site

do mercado baseado em relatorio e filmagem:

%)

Q Q 8 8 8 8 8

Q

Q Q

falta uma mensagem para o usuério quando ele tenta colocar o0 mesmo produto
no carrinho de compras, pois o0 sistema s6 muda a quantidade do mesmo produto
com a alteragdo do numero que refere a quantidade desse produto;

como esse tipo de menu as pessoas Nao conseguem achar aguns produtos,

falta de ferramenta de busca de produtos;

falta de descricéo dos produtos,

a guda nas compras esta confusa;

local do carrinho de compras muito confuso;

botbes para retirar produtos do carrinho de compras em loca que ndo se
destacam;

link de contato com o mercado esta mau localizado;

ha muita informagéo natela de entrada;

os links estdo sendo apresentados em vermelho e alguns titulos também
ocasionando uma confusdo para saber onde € titulo e onde é link;

amaioria dos produtos ndo podem serem visualizados,

alguns produtos teriam de apresentarem informagdes, sobre sua qualidade;

no processo de remover ou aterar, os botdes estdo confundido-se com outros

que néo sdo do carrinho de compras,



70

Lista dos principais problemas encontrados no ensaio de interagéo realizado com o site

dalivraria baseado em relatério e filmagem:

@ falta de umamaguina de procura para achar livro deseado;

Q

falta um sistema de autenticacdo de usuario, pois ndo existe como saber quem
esta fazendo o pedido;

falta sistematipo carrinho de compras;

0 site ndo possui as sinopses dos livros;

0 Site ndo possui seguranca;

alguns temas ndo possuem obras;

Q Q8 8 8 8

ndo existe nenhuma informac&o dizendo se um determinado livro esté locado, ou

disponivel, e se existem mais copias;

Q

os locais dalocagdo ndo sdo claros, intuitivos;

Q

0 menu com os livros é muito ruim;

@ oslocais dalocagdo ndo sdo claros, intuitivos,

A descricdo e comentérios dos ensaios de interagdo foram relatados no Anexo 2.

5.3.2 Aplicacdo do questionério

Esta aplicacdo determina os possiveis problemas de usabilidade, verificando a
satisfagdo dos usuarios com o site avaliado, comparados aos resultados da avaliacéo do
ensaio de interacdo, identificando a validade deste questionério.

O objetivo sera conhecer o grau de satisfagdo dos usuarios de sites de Comércio
Eletrénico, as principais deficiéncias caso existam e servir como base para uma
avaliacdo mais completa.

Aplicou-se 0 questionario em pessoas também se levando em conta as trés
dimensdes de analise: sem experiéncia (usuério novato), experiéncia com computacio
em gera (usuario expediente) e experiéncia com Internet e Websites de Comércio
Eletronico (usuério expert).

Os professores e alunos universitérios, alunos do ensino médio e profissionais da

area de ergonomia consistiram no publico-alvo desses testes.
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A fim de conduzir o estudo, foi transmitido o0 seu objetivo, que era de cada
usuario deveria passear por toda a estrutura do site e em seguida fazer a compra de trés
produtos no site, seguindo todos os passos, desde a entrada no site, passando pelo
pedidos de compras, acompanhando todas as etapas, apenas ndo concluindo o Ultimo
passo, que faz referéncia a finalizagcdo da compra.

Ao todo foram selecionados os mesmos trés Websites empregados na avaliagéo
usando ensaios de interacao.

O numero escolhido de informantes baseou-se em um estudo realizado por Tom
Landauer e Jakob Nielsen (NIELSEN, 2000), o qual afirma que, para se obterem
resultados satisfatorios em um teste de usabilidade, sdo necessarios apenas cinco
informantes.

Apbs aplicar o teste no primeiro usu&rio e captar as avaliacles, 0s
conhecimentos sobre os problemas de usabilidade da aplicagéo atingirdo cerca de um
terco (1/3) do total. Com 0 segundo usuério, descobre-se que esta pessoa faz algumas
coisas semel hantes a primeira. Assim, o aprendizado de novos problemas diminui. Com
a aplicagdo dos testes para hovos usuérios, a curva de aprendizado de novos problemas
de interface da aplicacdo vai se reduzindo cada vez mais. Em geral, ap6s o quinto
usudrio, esta-se desperdicando tempo observando os mesmos problemas repetidamente
e ndo identificando nada de novo. E hora de retornar & aplicagéo e refinala em alguns
aspectos da arquitetura.

A Tabela 5 mostra a curva que melhor representa o estudo realizado pelos
autores. De acordo com o numero de informantes, consegue-se descobrir a quantidade

de problemas envolvendo a usabilidade.
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FONTE: Why Y ou Only Need to Test With 5 Users (2000).

Tabela 5 - Gréfico Usabilidade X Numero de informantes

Para ndo haver uma influéncia nos resultados da pesquisa e haver uma maior
abrangéncia nos seus resultados, foram redlizados trés testes para cada classe de
utilizadores-alvo (diante dos trés fatores de experiéncia citados), o que permitird, em
geral, identificar cerca de 75% dos problemas de usabilidade.

Essa atividade foi realizada por 45 pessoas, sendo 15 respondentes para cada
Website, divididos em:

A5 usuérios Experts que dominam as funcionalidades do computador, dos softwares, da
Internet e do Comércio Eletrénico, e baseiam suas agdes em automatismo;

/5 usuérios Experientes que sabem como executar as tarefas basicas na Internet e
possuem alguma habilidade com o computador;

/5 usu&rios Novatos que se classificam como visitantes por possuirem pouca
habilidade com a Internet e necessitarem de um maior auxilio para a execucdo de suas
tarefas, pois exploram a rede e o computador de maneira intuitiva e dirigida pelas

tarefas da interface (instrucdes, icones e campos).

As pessoas envolvidas com esse processo ja compram nessa empresa, mas nao
no meio eletrénico, mas pretendem um dia comprar, sdo portanto um agente motivador

para responder ao questionario.
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15 Usuarios experts

1 professor de Ciéncia da Computagdo

1 professor de informatica

2 alunos de mestrado em Ciéncia da Computacdo

1 aluno de graduac&o em Ciéncia da Computacéo

15 Usuérios experientes

5 aunos do curso de Ciéncias Contabeis da UNICRUZ (universidade de Cruz Alta)
5 alunos do curso de Computagdo da UNICRUZ (Universidade de Cruz Alta)

5 aunos do curso de Enfermagem da UNICRUZ (Universidade de Cruz Alta)

15 Usuérios novatos

5 aunos do curso de Ciéncias Contébeis da UNICRUZ (Universidade de Cruz Alta)
5 alunos do curso de Computagdo da UNICRUZ (Universidade de Cruz Alta)

5 alunos do curso de Enfermagem da UNICRUZ (Universidade de Cruz Alta)

Todas as 45 pessoas escolhidas para responder a essas perguntas pertencem ao
perfil de usuérios para o qual o questionério é destinado (pessoas com acesso a
Internet).

A aplicagdo do questiondrio se deu em quatro momentos, em um primeiro
momento foi aplicado em usuérios experts e experientes por e-mail. Em um segundo
momento foi enviado para o gerente do site da locadora de livros para ser distribuido a
seus clientes, dos vinte questionarios enviados, retornaram apenas dois. No terceiro
momento enviou-se o questionario para um blog de usabilidade, do qual retornaram 10
guestionarios. E no quarto momento aplicou-se o questionario em um laboratério da
universidade de Cruz Alta (UNICRUZ) com 30 alunos.

Os resultados obtidos pelos avaliadores foram tabulados, analisados e

apresentados em seguida para se chegarem as devidas conclusdes.
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5.3.3 Amostra e compar acgéo de resultados

Esta parte da pesquisa tem por objetivo apresentar e discutir os dados coletados
para avaliacdo do questionério proposto, mostrando a viabilidade de se montar um
questionario de satisfagdo para coletar os dados subjetivos de clientes de Comeércios
Eletronicos e, com isso, melhorar sua usabilidade.

A pesquisa procurou comparar os resultados da aplicagdo do questionario com
os problemas encontrados na aplicagcdo do ensaio de iteragdo, identificar a validade ou
ndo do questionario proposto e as possiveis correcOes feitas para melhorar o
questionario.

O objetivo do questionario € conhecer o grau de satisfagdo dos usuarios de
Websites do Comércio Eletrénico e identificar os provaveis problemas de usabilidade.

Aplicou-se 0 questionario a uma populacdo objeto da pesquisa formada por 45
pessoas, usuarios de diferentes regides, mas todos com acesso a Internet, seja em casa,
no trabalho ou na escola, e que demonstraram interesse na compra on-line. Esses
grupos, também chamados de avaliadores, conforme foi citado no capitulo anterior,
referem-se aos usuarios com diferentes tempos de experiéncia com Internet e com
Comércio Eletrénico, possibilitando uma andlise mais abrangente e prevalecendo a
fidelidade dos resultados.

Os dados obtidos na primeira se¢go do questionario possibilitaram classificar os
usurérios como experts, experientes e novatos.

Visando verificar a validade do questionario, foi feita uma comparagdo do
nimero de situagdes com problemas de usabilidade encontrados pelo questionério e
pelo ensaio de interacdo. Os resultados obtidos sdo visualizados nas tabelas e nos
gréficos a seguir.
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Tipo de avaliacéo Tipo de usuério NuUmer o de problemas
encontrados
Expert 5
L Experiente 4
Questionario

Novato 6

Expert 6

Ensaio deInteracgéo Experiente 4
Novato 8

Tabela 6 - Resultado da aplicacéo das avaliagdes dividida por perfis no site
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M Questionario
m Ensaio de Interagéo

Gréfico 1 - Resultado geral somando todos os tipos de perfis e retirando os problemas repetidos

LT Euts  Favroriios Feooeentass Ajaads
Q-9 HE@6h Piee S-S 8 oBE
Ervéwry | ] Deope e Nppccon com b fhippciindes hawi - Bv a2
W2 R B S e Sl ] e | [0 32
et -

. Kl

:
:
3

[ taame | uwn |
P ot I Saiinp
Dan [ ]
Al rnioe
Gazar |
Rabedas
TR
Frioz a Lati
Vo S Sok i Liciis UESTLE Bbmrslath Prats Fralcda JEHHBOH Burby Wil Limpwdes alis Frash
et G ki Fareohn 44 Frawos 500
umpi:-“l.q-hm. _m-m: ar —-m.ss -uu m e
Padeds & Confeiiuie
Bt Sheg ..u
Pradutos Copsciss
Informtuo F‘
Rutrir o Sabar a
L L=
Caskla HIPED
Postals
LTl BRAX FUid Lamaia Ramg e B Pk Biss Limgs a i Bk Fratr, Flavem
[mee || T
5
B g " ?
E B&.E | L
— = -~ — s rl -

B Dogrright Wakusniet Tecnokgks Exmninkairagfia Ealee OHFFL Police g Priveodeds Conipies e g Eramnos [ |

Figura 10 - Mercado



77

Tipo de avaliacéo Tipo deusuario NUmer o de problemas
encontrados
Expert 5
o Experiente 3
Questionario

Novato 6

Expert 6

Ensaio deInteracgéo Experiente 4
Novato 8

Tabela 7 - Resultado da aplicacéo das avaliagdes dividida por perfis no site
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Gréfico 2 - Resultado geral somando todos os tipos de perfis e retirando os problemas repetidos
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Tipo de avaliagédo Tipo de usuério

NuUmero de problemas
encontrados

Expert 6

Experiente 3

Questionario

Novato 10

Expert
Ensaio deInteracéo Experiente

Novato

Tabela 8 - Resultado da aplicacéo das avaliagdes dividida por perfis no site
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Gréfico 3 - Resultado geral somando todos os tipos de perfis e retirando os problemas repetidos

As tabelas mostram que quantitativamente a avaliagdo dos trés locais de
comércio apresenta resultados globais semelhantes. No entanto, ap0ds aplicagdo e com a
andlise dos resultados, notou-se que 0 questionario apresentou um melhor desempenho
em identificar problemas de usabilidade nas questbes relacionadas aos critérios
ergondmicos. Presteza, Legibilidade e Carga de trabalho. 1sso ocorreu devido a maior
especificidade das questBes associadas a esses critérios, justificando-se pelo fato de os
trés critérios estarem diretamente relacionados a tarefa de uso do Comércio Eletronico.

Ja 0 ensaio de interacdo obteve um nivel de profundidade bem maior que o do
questionario, revelando um numero elevado de problemas. No ensaio, o feedback do
usuério foi mais sincero, pois o0 tempo dado foi minimo para 0 usuario pensar nas
respostas, facilitando a obtencéo dos dados sobre os aspectos subjetivos.

Nos aspectos gerais da interface, 0 questiondrio ndo detectou possiveis
problemas de usabilidade.

Os problemas principais encontrados pelo questionario foram:

os sites ndo facilitaram a navegagdo na lista de compras para outra parte
do site;

os locais ndo comunicaram efetivamente onde e como acrescentar um
artigo alista de compras;

alguns locais ndo proveram avaliagéo efetiva de quantos artigos estavam

na lista de compras;
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0S mecanismos de gjuda on-line do site na hora da compra ndo estavam
claros;

0s locais das compras ndo s&o claros, intuitivos,

dificuldade em encontrar os produtos;

recursos de navegacao ndo muito claros,

nao ha clareza nas regras sobre troca, devolucdo ou politicas de

reembolso e sdo dificeis de serem encontradas no site.

Ao andisar os dados das avaliagdes, comprova-se a hipotese desta dissertacéo,
gue diz que, a medida que o usuario adquire maior familiaridade com o site, suas
expectativas mudam, sendo necessario aplicar os testes em vérios perfis, pois 0s mais
experientes encontram bugs, percebem falhas graficas e principa mente demoram menos
tempo para realizar as tarefas, afinal sdo 0s mais interessados em tirar 0 méximo do
sistema. Porém, a grande maioria desses usué&rios avangados ndo percebe erros de
gramética e de instrugdes (ajuda) porque interpretam a tela com muita pressa.

Os usuérios novatos gudaram a perceber falhas na clareza. Se o site ndo fosse
auto-explicativo, o usuério ficaria visivelmente com davidas. Notou-se que esses
usuarios ndo sabiam expressar o que estava errado, achavam que a culpa do problema
era deles, alguns tentavam disfarcar para ndo parecerem ignorantes.

Ap6s a andlise dos dados coletados pelas duas avaliagOes, verificou-se que os
guestionarios sdo bons para perceber o que ficou na memoéria do usuario, pois um
problema que aparece num questionario pode ser grave, uma vez que 0 Usuério tomou
consciéncia dele. Constatou-se também que os ensaios de interagdo podem revelar
muito mais problemas que o questionario. O feedback do usuério revela mais
espontaneidade que num questionério, porque ele ndo possui muito tempo para pensar
nas respostas que vai dar, isso facilita a obtencdo dos dados sobre os aspectos

subjetivos.

Avaliacdo do questionario proposto quanto a:
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condicéo de identificar problemas

O questionério possui todas as condicoes para identificar possiveis problemas de
usabilidade, principa mente apds a conclusio do produto, pois as questes sdo todas ndo
técnicas, simples e claras, relacionadas com pontos importantes para que o usuério faga

uma compra tranquila.

comparagao com outr as técnicas

Em comparag&o a outras técnicas, 0 questionario serve mais para manter um site
atualizado diariamente ou mensalmente, pois, devido ao baixo custo de aplicagéo, pode
ser mantido no site ou enviado aos clientes com frequiéncia. Além disso, o questionario
€ a Unica forma de avaliar usuarios dispersos geograficamente, o que € importante para
o0 Comércio Eletrbnico em virtude de sua abrangéncia e diversidade cultural de cada
pais.

Mesmo o questiondrio tido como boa forma de avaliagdo, muitas situactes
inesperadas de erros apareceram. S80 importantes 0s ensaios de interagdo, pois esses

tipos de erros s se tornam evidentes em situag@o realista de uso.

facilidade de aplicacéo

O questionario paraavaliar a satisfacao de usuarios é uma ferramenta muito facil
de ser aplicado, pois além da rapidez ndo precisa de nenhum técnico na érea de
ergonomia, é necess&rio apenas uma pessoa para aplicar e explicar os motivos da
avaliacdo, mostrando que o foco avaliado € o site e ndo o usuério. Quando enviado por
e-mail, deve ser dado algum brinde ou vantagem para o0 usuério responder, caso

contrario o retorno sera muito baixo.

5.4 Verificagdo das perguntas da pesguisa

A verificag8o das perguntas da pesquisa apresentadas neste trabalho baseou-se
nos resultados, nas tabelas e nos gréficos obtidos do questionario.
Estudos da literatura também foram utilizados para confrontar e comparar as

perguntas com os resultados al cangados, de forma a esclarecé-las.
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Com os resultados gerais envolvendo usabilidade foram analisadas as perguntas

iniciais da pesguisa, de maneira a respondé-las satisfatoriamente.

5.4.1 Perguntal

Como é a aceitagdo do questionario por parte dos usuarios dos sites?

O questionario € uma ferramenta que determina o indice de satisfagdo do
consumidor, mas, para alcancar o usudrio, foi necessario algum tipo de vantagem ou
brinde em retribui¢do, pois a taxa de retorno dos primeiros questionarios enviados para
avaliagdo foi muito baixa, sendo inferior a 3%. ApGs a estratégia de brindes para quem
0 respondesse, foi possivel obter um taxa de retorno de 70%.

Com relac8o aos questionarios aplicados diretamente aos usuarios, a aceitacdo
foi de 100%, pois ja eram pessoas interessadas em fazer a avaliagdo, ou pessoas que ja

faziam compras pela Internet ou que pretendiam fazer alguma compra.

5.4.2 Pergunta?2

A aplicagdo apenas de questionarios de satisfacdo resolve que categoria de
problemas de usabilidade?

Questionérios sdo bons para perceber o que ficou na meméria do usuario. Um
problema que aparece num questionario € de categoria grave, pois 0 usuario tomou

conhecimento consciente dele.

5.4.3 Pergunta3

Qual a diferenca dos resultados encontrados nos diferentes perfis de usuérios

entrevistados e que tipo de problemas cada um encontrou?
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A diferenca entre os perfis € que 0 usudrio experiente ja possuia modelos
mentais muito avangados de como os softwares se comportam. As telas para ele eram
previsiveis, e ele as explorava sem medo. O usuario novato, ao contrario, achava que
podia cometer erros e estragar tudo.

Os usuarios mais experientes encontraram bugs, perceberam falhas gréficas no
comportamento da pégina e principalmente demoraram menos tempo para redlizar
tarefas por serem os mais interessados em tirar 0 méximo do site. JA 0s novatos
perceberam mais os erros gramaticais e de instrucdes (guda), os quais ndo foram
percebidos pel os avangados, porque interpretam atela com muita pressa.

Os usu&rios novatos perceberam falhas na clareza. Se o site ndo era auto-
explicativo, os usuérios ndo sabiam expressar 0 que estava errado e achavam que a

culpa do problema era dele, alguns tentaram disfarcar a falta de conhecimento.



6 CONCLUSAO

Este trabalho centrou-se no desenvolvimento, na aplicagdo e na avaliagdo de um
questionario baseado nas normas e recomendagdes ergondémicas encontradas na Web
para avaliar a satisfacdo de usuérios do Comeércio Eletronico. O trabaho teve inicio com
a coleta das recomendacfes na Web, em que se verificou que a grande maioria das
empresas cria recomendacOes de ambito geral e ndo de &mbito especifico, sendo
algumas com relagdo a usabilidade de software e outras da Web, ndo centralizando em
algum tipo de publico da Web, ou sga, sdo muito reduzidas as recomendacOes
especificas para a usabilidade do Comeércio Eletrénico.

Apols essa pesquisa, redlizaram-se dois ciclos de elaboragcéo e avaliagdo de
versdes evol utivas do questiondrio, até chegar a versdo final proposta. Com aandliseea
discussdo das variantes do questionario tornou-se possivel verificar as dificuldades dos
usuérios ao responderem cada questdo, reformular as perguntas problematicas e retirar
outras.

A andlise dos resultados obtidos pela aplicacdo do questionério juntamente com
os da aplicacdo do ensaio de interagdo revelou que a hipotese principal deste trabalho
eraverdadeira, ou sgja, 0s questionarios sao bons para perceber o que ficou na memaria
do usuério. Um problema que aparece num questionario pode ser grave, porque 0O
usuario tomou conhecimento consciente dele. O ensaio de interagdo revelou alguns
problemas a mais que o questionario. No feedback do usuario houve mais
espontaneidade que no questionério, pois ele ndo teve muito tempo para pensar nas
respostas, facilitando a coleta dos dados sobre 0s aspectos subjetivos.

A aplicacdo do questionario para avaliar a satisfagdo de usuérios do Comeércio
Eletrénico permitiu identificar uma surpreendente quantidade de possiveis problemas de
usabilidade nos sites estudados, mas esse resultado comparado com os resultados da
aplicacdo do ensaio de interacBo ndo apresenta todos os tipos de problema de

usabilidade. Entretanto, o0 questionario mostrou ser uma ferramenta capaz de avaliar
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e/ou orientar avaliagdes de usabilidade de sites de Comeércio Eletronico, identificando a
maior parte dos problemas detectados ao aplicar 0 ensaio de interacéo.

Além disso, os problemas de usabilidade constatados exclusivamente pelo
questionério podem orientar a preparagdo dos ensaios de interagdo, auxiliando na
criagdo das situages e nos pontos probleméaticos a serem observados nos sites, 0 que
pode aumentar a eficacia de uma avaliagdo. Com essa comparagdo de resultados notou-
se que diferentes técnicas de avaliacdo de interfaces ndo devem ser de uso exclusivo, e
sim complementar, pois 0 uso combinado e 0 aproveitamento das caracteristicas
peculiares de cada técnica geram resultados mais abrangentes. 1sso comprova a primeira
hi pétese anteriormente estabel ecida.

Notou-se a confirmagdo de uma outra hipGtese secundaria no trabalho ao se
verificar que, a medida que o usuério adquire maior familiaridade com o site, suas
expectativas mudam, sendo necess&rio aplicar os testes em varios perfis, ndo se
prendendo a pessoas especificas que irdo usar o site, pois, se forem consideradas apenas
pessoas com conhecimento técnico, o site atingira somente esse nivel de usuério. Ja ao
se fazer o teste com usuérios diversos que ja possuem nogdo razoével de Internet ou do
Comeércio Eletronico, aavaliacdo serqd muito mais abrangente.

Outra consideracdo muito importante € com relacdo a taxa de retorno dos
questionérios enviados para avaliagdo, que ndo chegou a 5%. Deve-se encontrar alguma
forma de retribuicdo a0 seu usuério, pois dificilmente alguém ir4 preencher um
questionario desse tipo por livre e espontanea vontade, sem ganhar um brinde ou uma
vantagem qual quer.

Por outro lado, percebeu-se que a confianga do usuério com relacdo a seguranca
do Comeércio Eletronico pode aumentar com a sua percepcéo da qualidade do site.

Como se viu neste estudo, o processo de compra on-line requer condicOes de
confianga acrescidas de facilidade de navegagdo e mais vantagens do que as compras no
meio fisico.

Na avaliagdo do grau de satisfacdo do cliente, o questionario possibilita ndo
apenas o conhecimento diario dos indices de satisfagdo relativos ao consumidor mas
também dos fatores que determinam essa satisfagao ou insatisfacéo.

Concluiu-se que um questionario usado de forma isolada ainda € muito pouco

eficiente para avaliar a usabilidade de um site, mas que a obtencdo do grau relativo a
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satisfag@o dos clientes permite o estabelecimento de um diagnéstico e de um plano de
acao paraa dreacomercial e paratodas as outras com impacto na satisfagcdo dos clientes.
Dessa forma, pode-se afirmar que o questionédrio € uma excelente ferramenta para
auxiliar e orientar a avaliagdo apds a conclusdo do site. Para uso dessa técnica €
necess&ria a avaliacdo de mais de um perfil de usuario, porque cada um encontra um
tipo de problema.

Pode-se afirmar que os objetivos propostos no inicio deste trabalho foram
atingidos. Um questionario para avaliacdo do grau de satisfagdo de usuarios do
Comércio Eletronico foi desenvolvido, aplicado e avaliado. O questionario representa
uma ferramenta de apoio aos criadores de paginas comerciais para Web para promover

a usabilidade desses sites tornando mais fécil e rpido o acesso a suas informacoes.

Trabalhos futuros

Montagem de um questionario eletrdnico com acesso a um banco de dados de
referéncias, andlise sobre as questdes para apoiar o questionario e criagdo de
uma ferramenta de geragdo de relatorios que torne a andlise dos questionarios
mais eficiente.

Atualizacdo e refinamento das questfes propostas no questionario em funcéo da
evolucdo das areas de usabilidade, do Comeércio Eletrénico e das tecnologias de
interface.
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ANEXO 1: VERSAO FINAL DO QUESTIONARIO

QUESTIONARIO PARA MEDIR A SATISFAGCAO DE CLIENTESDO SITE X

Este servico tem como objetivo principal melhorar permanentemente a qualidade dos
servigos prestados.

Secédo 1. Perfil do Cliente

1. Identificagéo funcional do usuério
1.1 Qual é a sua profissdo?

2: Infor magdes pessoais
21Sexo: ()M ()F

3: Experiéncia do usuario com computador es
3.1 Ha quanto tempo vocé utiliza um computador?
( ) menos de 6 meses

( ) entre6 mesese 1 ano

( ) entrele?2anos

( ) entre2 e5anos

( ) maisde 5 anos

3.2 Quantas horas por semana, em média, voceé utiliza o computador?
( ) menos de 2 horas

( ) entre2 e 5 horas

( ) entre5e 10 horas

( ) maisde 10 horas

4: Sua experiéncia com a Internet

4.1 Ha quanto tempo vocé navega na | nternet?
( ) menos de 2 semanas

() de2semanasal més

() dela3 meses

( ) de 3a6 seismeses

()de6mesesalano

( ) de um ano adois anos

( ) de doisanosatrés anos

( ) trésanos ou mais

4.2 Quanto tempo vocé gasta por semana ha Internet?
( ) menos de uma hora

( ) de umahora a quatro horas

( ) de quatro horas a dez horas

( ) mais de dez horas



5: Sua experiéncia com o sites comerciais
5.1 E aprimeira vez que compra neste site?
()Sm
() Néo

5.2 Com que freguéncia voce visita este site?
( ) Diariamente

( ) Algumas vezes por semana

( ) Algumas vezes no més

( ) Menos de umavez por més

( ) Estaéaminhaprimeiravisita

5.3 Em média quanto tempo vocé gasta por semana no site?
( ) menos de uma hora

( ) de umahora a quatro horas

( ) de quatro horas a dez horas

( ) mais de dez horas

Secdo 2: Avaliagdo da usabilidade

Avalie este local com os critérios descritos abaixo marcando com um X.

Experiéncia de navegacao no site e aspectos visuais

Questdes

(:;?

Concorda

fortemente

-
Discorda
fortemente

Este site tem uma apresentacéo grafica agradavel e
legivel.

Eu sempre sei em que pagina estou e como chegar onde
quero chegar.

Mesmo antes de clicar em um link (ligagdo com outra
pagina) eu jasei o destino dele.

De um modo geral, considero rapido 0 acesso as
informagOes do site.

Os recursos de navegacao (menus, icones, links e botdes)
estdo todos claros e faceis de achar.

Logo que entro no site ja sei 0 que esta empresa faz.

O contetido textual esta claro e consistente.

Osttitulos das paginas deste site s8o muito intuitivos.

E f&cil anavegacio neste site.

Vocé tem agum comentério adicional sobre a navegacdo deste site comercia ?
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Procura e produtos
Questﬁes Z:;? é:? Indeciso C? C;

Concorda | Concorda Discorda | Discorda
fortemente fortemente

Existe um local parafazer uma procurarapida do materia

gue eu quero.

Foi possivel encontrar os produtos procurados de maneira

fécil.

Todos 0s servicos e produtos estdo classificados claramente e

de acordo com 0 seu segmento.

Gostel da apresentacdo dos produtos (menus).

A listacom produtos é clara e possui todas as informactes

necessarias.

Eu gostel da visuaizagdo das imagens dos produtos.

Gostaria que existisse um local onde pudessem ser vistos

dados da qualidade do produto.

A apresentacdo das paginas com os produtos é rapida.

Encontrei todos os produtos gque procurava.

Eu gosto que o site apresente a opinido dos usuarios que ja

fizeram compras neste local.

V océ tem algum comentario adicional sobre os produtos deste site comercia ?

Processo de compra (locacéo, etc.)
Quesoes P |

Concorda | Concorda | Indeciso | Discorda | Discorda
fortemente fortemente

Na pagina de compras, eu possuo todas as informagdes que
preciso.

O processo tanto de remover,como dterar a quantidade de
produtos selecionados para aguisi¢do € muito f&cil.

Asregras sobre troca, devolucdo ou politicas de reembol so
s80 claras e féceis de encontrar no site.

Eu possuo todas as informagdes necessérias sobre a garantia
do produto.

Eu me senti muito seguro fazendo minhas compras.

Eu posso abandonar facilmente um processo de compras.

As informag0es sobre a entrega dos produtos sdo claras.

A Fichade Inscricao é eficiente, objetiva e de fécil
preenchimento.

O loca das compras € intuitivo.

Possuo todas as informagdes necessarias quando estou
fazendo minhas compras.

E muito simples fazer minhas compras.

S0 boas as formas de pagamento.

Vocé tem algum comentério adicional sobre o processo de compras deste site comercial ?




Servigos prestados aos clientes, confianca e credibilidade

Questdes

é?

Concorda
fortemente

>

Concorda

indeciso

C?

Discorda

<7
Discorda
fortemente

Este site possui um 6timo questionario para eu expor
meus comentari os, reclamagdes ou sugestoes.

O cliente facilmente localiza 0 endereco, telefone ou
mai s informagdes sobre a empresa.

A péginade gjuda do site na hora da compraesté clarae
fécil de ser achada.

Eu gosto que o site apresente um local com as perguntas
mais frequientes.

Eu me sinto seguro neste site.

Vocé tem algum comentério adicional sobre a o servigo prestado aos clientes deste site comercial?

O que vocé mais gostou neste site?

Vocé tem algum comentério adicional sobre a facilidade de uso deste site comercia?

Como vocé acha que este site pode ser melhorado?
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ANEXO 2: DESCRICAO DO ENSAIO DE INTERACAO
Livraria

A avaliagdo foi realizada por nove usuérios no site da livraria convivéncia que
encontrado na URL : www.livrariaconvivencia.feesc.org.br.
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Figural. Sitedalivraria
Usuarios novatos

O primeiro usuério do ensaio de interagdo encontrou muita dificul dade em navegar
€ n&o conseguiu executar a tarefa mesmo com a gjuda do observador, pois se encontrava
constrangido e muito nervoso. Por isso 0 ensaio foi totalmente interrompido .

O segundo usuario encontrou dificuldade na navegacdo eficou muito inseguro.
Nesse caso foi adotada a regra de Moco (1996), que orienta para que 0O usuario tente
inicialmente resolver sozinho a tarefa. Aos poucos com sua interagdo com o ambiente
conseguiu fazer a compra.

O terceiro usuario também encontrou dificuldade na compra e fez comentarios
dizendo que tinha feito algo errado. Estava muito inseguro e ndo conseguiu expressar
suas dividas. Mesmo assim, apds algum tempo e com muita dificuldade, conseguiu

fazer a compra.
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Alguns comentérios dos usuarios
ndo tenho nem idéia de como comecar!
n&o vou conseguir!
ndo quero mais fazer o teste!
se eu clicar no bot&o vai debitar em minha conta?
por gue ndo tem uma ajuda aqui?
ndo esta claro para mim como realizo a compral

achel confusa a movimentagdo dos produtos.

Usuarios experientes e experts

O primeiro usuario achou muito fécil navegar no site, somente reclamou da
dificuldade de voltar dalista de compras para o site.

O segundo usuario descobriu que a ferramenta de busca ndo funcionava direito,
pois a guns produtos que havia no site ndo foram achados.

O terceiro usudrio achou facil a navegagdo, mas ndo gostou do site porque ndo

mostrava o status da sua compra.
Alguns comentérios dos usuarios

Achel bastante fécil navegar.

Poderia melhorar o carrinho de compras.

Poderia na tela de compras mostrar o status dos produtos que estdo no
carrinho.

A exclusdo e ainclusdo de produtos devem ser melhoradas.

N&o esta claro para mim como realizo a compral

Melhorar a forma de manipulagéo de produtos, pois achei um pouco

confusa.
N&o estd me dizendo como acrescento um artigo a lista de compras.

N&o é muito seguro este site!
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Os Listade principais problemas encontrados com base em relatério e filmagem:

@ Mesmo apos sair do site e fechar o internet explorer fica cadastrado qualquer
produto no carrinho de compras e quando outro usuério vai fazer compras do
mesmo computador ele ja deixa todas as compras do ultimo usudrio no carrinho

sendo um grave problema se esse computador for de uso coletivo.

Q

Muitos produtos indisponiveis.

Q

Carrinho de compras muito confuso

@ Quantidade de produtos que a pessoa desgja comprar deveria ser escolhida na
hora que é escol hido o produto

@ Fata uma maneira do usu&rio acompanhar sua compra na pagina principa sem

ter de voltar para pagina de compras toda vez que escolher um produto.

@ A exclusdo de um item de compras esta muito complicada poderia apenas clicar .

@ Barra de setores deveria aparecer a esquerda, pois o usuario acaba perdendo-se

pois cada vez ela estaem um lugar.

Q

Falta de informac&o sobre alguns produtos

Q

Falta um bot&o voltar a pagina anterior na maioria das paginas

@ Algumas paginas ndo estdo bem identificadas(onde o usuario ndo sabe onde ele
esta)

Logo na pagina principal aparece alguns livros para comprar mas néo diz se €

Q

promoc&o ou o porgue desses livros na pagina principal.
A empresando se identificalogo na entrada
O local dos menus dos setores ndo esta padronizado

Os produtos ndo possuem todas as informacdes necessarias

Q Q8 Q. Q

N&o possui dados sobre troca, devolugdo ou garantia

Mercado
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Esta avaliacdo também foi realizada por nove usuérios utilizando o site do
mercado HIPPO que foi encontrado na URL : www.hippocom.com.br/
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Figura 2. Site do Mercado
Usuéarios novatos
O primeiro usuério da avaliagdo achou muito complicada a navegacdo em virtude

do nimero de informagdes apresentadas nos menus. Para executar a tarefa, necessitou

da ajuda do observador.
O segundo usué&rio considerou o local pouco intuitivo na sua navegacao,

obrigando-o a avancar por tentativa e erro até conseguir us&lo. Reclamou muito

também por estar desorientado por causa da muitas fontes de distragdo, mas depois de
muita tentativa e erro conseguiu executar atarefa.

O terceiro usuario ndo encontrou dificuldade na compra, somente na finalizagéo
da compra, porque havia muitas abreviagdes das palavras no carrinho de compras. Sem

muita dificul dade conseguiu fazer a compra apds algum tempo.
Alguns comentérios dos usuarios
O menu possui muita informagao.
Nas telas poderia haver uma gjuda.

Estou meio perdido!


http://www.hippocom.com.br/
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N&o estou entendendo essas palavras!
E muita coisa piscando!

Vou de qualquer jeito, vou no erro e acerto até aprender!

Usuérios experientes e usuérios experts

O primeiro usuario fez comentarios sobre as animacOes desnecessdrias,
monaGtonas e cansativas das paginas secundérias. Elogiou a pouca informagéo existente
na pagina principal e gostou muito do carrinho de compras aparecer na pagina principal,
podendo manté-lo informado a respeito da sua compra.

O segundo usuério fez reclamagdes sobre a lentidéo ao carregar as paginas dos
produtos, comentou também que, para quem ndo conhece 0 sistema, este pode ser
confuso, embora de aprendizagem répida.

O terceiro usuério reclamou das animages desnecessérias, elogiou o conteddo

da péginainicial e o carrinho de compras, terminando sua tarefa em muito pouco tempo.

Alguns comentérios dos usuarios
Essa pagina esta leve.

PO! legal! estd atualizando o que eu vou adicionando no carrinho de

compras.
Essa cor t4 um pouco esquisital

O menu ta muito carregado e ndo € intuitivo.
N&o possui procura de produtos!

As telas deveriam ter mais informagdo descritiva

Lista dos principais problemas encontrados com base em relatério e filmagem:
@ Fata uma mensagem para 0 usudrio quando a pessoa tenta colocar 0 mesmo
produto no carrinho de compras pois 0 sistema sO muda a quantidade de do
mesmo produto com a alteragdo do numero que refere a quantidade desse

produto;
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Como esse tipo de menu as pessoas ndo conseguem achar alguns produtos,
Falta de ferramenta de busca de produtos;

Falta de descrigéo dos produtos,

A gjuda nas compras esta confusa;

Local do carrinho de compras muito confuso;

Q 8 8 8 8 8

Botdes para retirar produtos do carrinho de compras em local que ndo se

destacam;

Q

Link de contato com o mercado esta mau localizado.

Q

Ha muita informagdo na tela de entrada.
@ Os links estdo sendo apresentados em vermelho e agusn titulos também

ocasionando uma confusdo para saber onde é titulo e onde é link

Q

A maioria dos produtos ndo podem serem visualizados

Q

Alguns produtos teria de ter dados sobre sua qualidade
@ No processo de remover ou alterar os botbes estéo confundido-se com outros

gue néo sdo do carrinho de compras

Biblioteca

A ultima avaliacdo foi realizada como todas as outras, por nove usuarios fazendo
ensaios de interagdo no site de uma biblioteca que foi encontrado na URL:
www.prazerdel er.com.br/
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Figura 3. Site da Biblioteca
Usuérios novatos

O primeiro usuério a utilizar o site demorou a achar o livro sem saber como
procurar e depois ndo conseguiu locar, pois ndo descobriu que deveria enviar um e-mail
com o nome do livro parafazer alocagéo.

O segundo usuério também teve muita dificuldade em achar o livro pedido, mas
quando achou, alocagdo foi facil, pois foi s6 mandar um e-mail.

O terceiro usuério achou que o site estava inacabado, sb conseguiu cadastrar-se e

nao conseguiu simular umalocagéo.

Alguns comentérios dos usuarios

Onde tem locagéo/contato, ndo tem como eu fazer alocacéo.

Pode me diz como acrescento um livro alista de compras?

Gostel do servico de locacéo.

N&o existe nenhuma informagdo dizendo se um determinado livro esta
locado, ou disponivel, se existem mais copias, etc.

Os locais dalocagéo ndo sdo claros, intuitivos.
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N&o esta claro para mim como fago para locar o livro e como faco para

devolver.

Usuarios experientes e usuérios experts

O primeiro usuério reclamou logo no comeco da avaliacdo que o site ndo possuia
um link de locagéo na paginainicial. Teve dificuldades nalocalizacdo do livro, pois ndo
possuia ferramenta de busca, e achou que deveria ter uma sinopse dos livros. Ao final
comentou que o site tinha que ser refeito.

O segundo usué&rio comentou que, quando havia selecionado o tema, ndo havia
produtos cadastrados para todos os temas, o que considerou uma falha. Reclamou que o
site ndo tinha um processo de empréstimo e ao fina comentou que o site era
extremamente simples, e que esta simplicidade em excesso € que o desqualificava.

O terceiro usuério fez comentérios sobre a fata de uma ferramenta de busca e
sobre a necessidade do envio rgpido de um e-mail para confirmar o cadastro. Comentou
gue o site deveria ter: um maédulo para identificar o usuério; as sinopses de todos os
livros, a possibilidade da escolha dindmica dos livros (semelhante ao carrinho de
compras).. Comentou ainda a respeito da inseguranca do site e sobre ter gostado na
interface unicamente das cores que eram claras e agradaveis e do fato do site ser limpo

ou nada poluido.
Alguns comentérios dos usuarios

Poderia haver um link que procurasse por livro especifico.

Os livros poderiam ter um resumo.

Poderiahaver um link de locagdo logo na paginainicial.

O site poderia mandar um e-mail rapidamente para confirmar o cadastro.

A locag8o esta estranha, contato e locagdo juntos ndo combinam.

Quando eu seleciono por tema, ndo ha produtos cadastrados para todos os
temas.

N&o tem processo de empréstimo.

Gostel das cores da Interface, o site ndo é poluido.

Este site esta inacabado, ndo consegui simular uma locag&o, fiz apenas o

meu cadastro.
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N&o tem a opcéo de listar as obras por autores, ou por assunto.

E um site extremamente simples. Esta smplicidade em excesso € o que
paramim desgualifica o site.

Uma maneira de melhorar esse site € avaliando outros sites de comércio
eletronico e reformulando o site.

Quando se escolhe a opgéo de tema, ndo tem obras cadastradas para alguns
temas. Deveria listar a partir de uma pré-selecéo e mostrar mais detal hes
sobre amesma.

N&o existe opcéo de escolhade livros.

O site € muito inseguro.

O que eu mais gostei neste site foi sua performance e rapidez.

Cadé a identificago dos usuérios, e as sinopses de todos os livros?

E necessario mandar um e-mail com os livros solicitados, e nada garante
que estou fazendo um pedido em meu nome, pois nNdo existe identificacéo

do usuario, apenas cadastro.

Lista dos principais problemas encontrados com base em relatério e filmagem:

Q

Q Q8 Q8 QW Q

Q Q

Falta de uma maguina de procura para achar livro desgjado

Falta um sistema de autenticag@o de usudrio, pois ndo existe como saber quem
esta fazendo o pedido.

Falta sistema tipo carrinho de compras para pessoa apenas clicar no livro e eleir
para uma area de | ocag&o.

O site ndo possui as sinopses dos livros

O site ndo possui seguranca.

Alguns temas ndo possuem obras

N&o existe nenhuma informag&o dizendo se um determinado livro est& locado,
ou disponivel, e se existem mais copias.

Os locais dalocagdo ndo sdo claros, intuitivos.

O menu com os livros é muito ruim



