Capitulo 7 | Conclusdes e desdobramentos desta dissertacao

7.1 | Conclusdes e limitagoes da pesquisa
7.2 | Conhecimentos adquiridos e ligdes aprendidas

7.3 | Desdobramentos: sugestdes para futuras pesquisas

No capitulo final da dissertagdo sao apresentados os pontos positivos e negativos da pesquisa, visto
que seus resultados foram discutidos com intuito de descobrir se seriam necessarias adaptacdes aos
métodos, e que adaptacdes seriam estas. E pertinente dizer que nossas conclusdes apontam
recomendacgdes relevantes para futuras pesquisas de outros estudiosos que queiram replicar este
experimento, ou parte dele. Serdo comentadas as principais limitagbes da pesquisa, assim como, um
apanhando geral das ligées aprendidas neste estudo. A concluséo da pesquisa se finda com uma
explanagao das descobertas que sugerem “novos olhares” sobre a avaliagao de usabilidade em

softwares educativos.
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7.1 | Conclusdes e limitagdes da pesquisa

Ficou constatado que a condugdo de um estudo de campo, envolvendo trés métodos, € uma tarefa
deveras complexa, pois nao se pode compara-los devido as suas especificidades, assim como nao se

poder deixar de reunir os dados oriundos da aplicagao de cada um deles,

No que se refere a forma como a pesquisa foi conduzida, vale apresentar algumas conclusoes sobre os
metodos e os procedimentos adotados. Sao partes das reflexdes realizadas apds a condugao do
experimento e que levam a crer que ele poderia ter tido resultados completamente diferentes, uma vez
concretizada a integragdo de todos os participantes num mesmo contexto. Essa agédo nao foi possivel
devido & complexidade de reunir num mesmo local e horario, pessoas de perfis tdo diferentes e cujas

ocupagoes profissionais nao lhes permitiam liberdade para se dedicar a uma pesquisa dessa natureza.

Quanto ao método Hanna et al (1997), este se mostrou adequado quanto a forma de condugao do teste
de usabilidade, visto que as criangas, mesmo cientes de que participavam de uma pesquisa cientifica,
sentiram-se a vontade para utilizar o software durante os dois encontros. No primeiro deles, nac
demonstraram incomodo pelo fato de estarem sendo cbservadas e no segundo aceitaram com

tranquilidade a idéia de serem entrevistadas pela pesquisadora.

Uma primeira conclusao é que as criangas poderiam ter sido entrevistadas em grupo, pois percebemos
que a timidez delas estava relacionada a forma individualista da entrevista e ac constrangimento
causado pela presenca de cameras e gravadores. Apds a realizagao do experimento, as préprias
professoras comentaram que, se as entrevistas fossem feitas num grande grupo, os relatos poderiam
ser mais descritivos.

Também foi verificada a necessidade de uma demanda maior de tempo para as observagoes da
utilizagao do sistema, inclusive, porque as proprias criangas solicitaram que a pesquisa estendesse o
tempo do experimento para que pudessem desfrutar ainda mais do uso do sistema. Esta questéo do
acesso as escolas e a disponibilidade das instituigbes para aplicagao dos métodos em contexto real foi
fundamental para observagao, embora tenha havido uma dificuldade inicial para encontrar escolas que

aceitassem a idéia de participar de pesquisas cientificas.

Concluimos que entdo que foi extremamente importante a relagéo de confianga estabelecida com os
responsaveis pelas criangas (pais, escolas e professoras), pois s6 assim, criou-se o “clima de amizade”
junto a elas, o que facilitou a observagao de suas atividades, seguindo todas as recomendagdes do
método Hanna et al (1997). Da mesma forma, ocorreu junto aos designers e professores, por meio de
seus “dirigentes”, que tiveram acesso prévio as informagdes sobre a condugao do experimento e
sentiram-se seguros para “liberar” seus profissionais para participagdo nos encontros estipulados

durante o estudo de campo.
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Junto as professoras, foi verificado que o fato do questionario PEDACTICE (2000) ser extenso, fez com
que a maior parte das respondentes solicitasse um prazo a mais para respondé-lo. Por conta dessa
extensao da ferramenta, inferiu-se que as ultimas respostas registradas foram do tipo “curtas e diretas”,
possivelmente, porque as professoras j& estavam cansadas, ou ansiosas para acabar. Vimos também
que, mesmo sem terem sido orientadas para que respondessem a guestionario em grupo, as
professoras tomaram a iniciativa de procurar ajuda de cutras professoras e discutir as questoes
solicitadas antes de respondé-las. Este ponto prova a necessidade de se trabalhar em equipe, assim
como de se prever a integracédo de stakeholders, mesmo que o método nao recomende diretamente

esta situagao.

Quanto a participagio dos designers, foi notavel a inquietagao destes ao perceber que o checklist da
TICESE (1998) forneceria apenas dados quantitativos, pois os participantes relataram a necessidade
que sentiam de discutir os critérios de usabilidade avaliados. Assim, como as professoras, os designers
também solicitaram um prazo a mais para entrega dos checklists respondidos, e também buscaram
ajuda dos colegas para sanar duvidas sobre a ferramenta, mesmo nao tendo sido orientados a realizar
essa consulta. Alguns dos designers optaram por descrever os dados qualitativos de sua avaliagéo do
sistema, ou seja, nao se sentindo satisfeitos com as porcentagens encontradas, fizeram relatos de suas
impressdes sobre a utilizagao no proprio formulario de checklist da TICESE. Tais relatos ndo puderam
ser discutidos como parte da pesquisa, pois nao podem ser considerados como resultados por método
e, deste modo, nao haveria como julga-los seguindo os critérios de pontuagao da TICESE. Foram
arquivados como informagao adicional a respeito da usabilidade do sistema, mas nao foram discutidos

durante a analise do estudo de campo.

A anuéncia de todos os adultos participantes foi fator decisivo para uma boa realizagao dos
experimentos, pois a partir de uma relagao amistcsa, as pessoas se sentiram a vontade para falar scbre
suas experiéncias. Foi assim que se observou a existéncia da possibilidade de reunir os dados obtidos
em cada método, fazendo com que se tornem informagdes complementares sobre um mesmo sistema.
As contribuigbes vindas dos diferentes perfis tornam a analise do software mais completa, pois ele é
“avaliado” sob o ponto de vista de trés perfis de stakeholders bem diferentes, cujas experiéncias e

repertorios individuais se refletem em seus comentarios sobre o processo de avaliagao do sistema.

Qutro ponto relevante é o fato de ter sido escolhido um software bem estruturado, o que facilitou a
aplicacao dos métodos, pois os erros encontrados no sistema eram erros de pequena relevancia. Deste
modo, a analise dos métodos foi mais direcionada ao processo que aos préprios resultados destes,
conforme se pretendia que ocorresse. Justamente por isso, a selegdo do software foi tdo importante. Foi
preciso ter um bom sistema, para que as entrevistas pudessem favorecer a avaliagdo dos métodos e
nao do software. O software Mundo da Crianga foi muito bem avaliado pelos participantes com os trés
perfis e desta forma, embora nao seja objetivo desta pesquisa, & valido dizer que foi “aprovado” quanto

a sua usabilidade, e, principalmente, quanto a satisfagao do usuario.
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Um dltimo ponto a ser valorizado na aplicagao dos métodos ao sistema foi a viabilidade da avaliagao
dos métodos, mediante a autorizagdo dada pela Editora Delta para instalagéao do software nas escolas,
visto que as todas as escolas demonstraram preocupagéac quanto ao conteldo do sistema que seria
instalado em seus computadores. Também foi vista de forma positiva a questédo da pesquisa ter sido
aprovada pelo Comité de Etica e Pesquisa com Seres Humanos da UFPE, sem a qual a pesquisa seria

conduzida de forma incompleta, diante da importancia da autorizagéo de tal comité.

Dentre as limitagbes desta pesquisa, vale enfatizar que, lidar com estas trés grandes areas de pesquisa
(ergonomia, design e educacéc), causa um certo “receio” a qualquer pesquisador, pois ao lidar com um
tema multidisciplinar ele se vé diante de um desafio no que se refere ao “recorte da pesquisa”. Sabemos
que alguns subtemas da area de educagéac poderiam ter sido discutidos nesta dissertagao, mas
considera que a escolha dos tépicos do capitulo sobre educagao deveria ser feita de modo que
pudessem ser relacionados aos tépicos do capitulo sobre softwares educativos.

Uma questao que poderia ser vista como uma limitagao & o fato de ter avaliado trés métodos através de
um Unico software educativo, mas esta atitude ndo desmerece a avaliagéo realizada, pois o objetivo da
pesquisa visa uma analise do processo de aplicagdo dos métodos e ndo uma analise através de
softwares competidores, pois o que estava em foco eram os métodos e nao o software.

Ainda com relagao as limitagoes, sabe-se que as areas de ergonomia e design apresentam uma série
de “intersecgdes de conteddo” no que se refere as metodologias de pesquisa. Por este motivo
procuramos estabelecer “conexdes” entre o que estas areas propdem como avaliagao e qual a melhor

maneira de “tratar” os resultados obtidos em pesquisas experimentais.
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7.2 | Conhecimentos adquiridos e ligdes aprendidas

Esta pesquisa teve como ponto de partida duas perguntas ja vistas no capitulo 1, mas convém repeti-las para
que se possa explicar o que aprendemos neste estudo de campo e como elas foram reformuladas durante o

desenvolvimento da dissertacao. As perguntas eram:

Que adaptagoes poderiam ser feitas aos testes de usabilidade aplicados a softwares educativos,

levando em consideragao que seu principal publico-alvo sdo criancas?

Que metodos ou ferramentas poderiam ser utilizados para avaliacao de softwares educativos, a fim de

melhorar sua usabilidade e atender melhor este ptblico-alvo?

A revisdo de literatura e a realizacio do estudo experimental permitiram perceber que o publico alvo dos
softwares educativos é formado, principalmente, por criangas, mas ndo somente por elas. Vimos que os
adultos sdo usuarios indiretos porque agem como mediadores. Entretanto, o estudo de campo revelou que,
no momento em que estdo presentes num contexto de uso, também podem comportar-se como usuarios
diretos, @ medida que precisam aprender a utilizar o sistema antes de adota-lo como parte da metodologia de

suas aulas e antes de poder avalia-los quanto & sua usabilidade.

Desse modo, tanto com softwares, quanto os métodos de avaliagao foram investigados buscando adaptagoes
direcionadas ao professor, nao somente como um stakeholder comum, mas como um stakeholder, que
muitas vezes assume o papel de usudrio final, se tornado assim, parte do pUblico alvo do sistema. E possivel
afirmar gue, na maiocria dos casos, os professores sdo usuarios com necessidades semelhantes aquelas das
criangas, mas com o diferencial de que sua idade e sua experiéncia podem lhes permitir um aprendizado

mais objetivo, néo descartando a necessidade de possiveis treinamentos.

No estudo de campo, concluimos que os designers, embora possam ter conhecimentos sobre avaliagbes de
usabilidade devido a sua formagao universitaria (ou experiéncia profissional), isto nao significa que esta

pratica faga parte de sua rotina de trabalho. Sendo assim, muitos dos termos que fazem parte do vocabulario
usado em avaliacbes de usabilidade ngo sdo comuns para eles e, possivelmente, precisariam ser adaptados,

como é o caso de ter como base pedagogica, ou metacognigao.

Qutra confirmagao feita a partir do levantamento de métodos direcionados para avaliagao de softwares
educativos, foi que para se realizar um teste de usabilidade com criangas seriam necessérias adaptacgdes
quanto a linguagem usada e a forma de condugao do teste pelo pesquisador. Identificamos métodos para
criangas de diferentes idades, entretanto, alguns autores, como Silva (2002), desenvolveram propostas de
integragdo de critérios, e outros, como Atayde (2002) tém como proposta integrar usudrios diferentes,
contudo, sempre restavam duvidas quanto a possivel integragao de métodos, que permitissem o contato

entre os trés perfis de usuarios ja citados (criangas, professores e designers).
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Tendo em vista essas descobertas feitas ao longo desta pesquisa, o processo de evolugdo da mesma induziu

a uma reflexao sobre a necessidade de reformular as perguntas iniciais, conforme observa:

Que adaptagoes poderiam ser feitas nos métodos de avaliagoes de usabilidade direcionados para os
principais stakeholders de softwares educativos, a fim de atender as suas necessidades como avaliadores

do sistema?

Como poderia ser idealizada uma integragao de métodos de avaliagao de usabilidade que possibilitasse
reunir, num mesmo contexto, diferentes perfis de usudrios, valorizando a interagoes do processo avaliativo

e nao somente os resultados obtidos através dele?

E natural que toda pesquisa cientifica passe por mudancas de hipéteses, ou que surjam novos
questionamentos no decorrer do processo, Acreditamos que relatar esses fatos nao tira o mérito do estudo
realizado, nem tdo pouco tira de foco o problema inicial. O fato do pesquisador se deparar com outras
questbes demonstra que ainda ha muito o que se estudar e que as informagodes que vao surgindo contribuem
para constru¢do de uma base tedrica que lhe ajudara a fundamentar sua pesquisa. Esse & o motive pelo qual

descrevemos o raciocinio légico com relagao a formulacao das questdes ora levantadas.

Considerando esse raciocinio, cabe revisar alguns pontos a respeito do delineamento desta pesquisa e as
conclusbes apresentadas aqui. O problema que originou esta pesquisa diz respeito ao modo como estes
métodos “direcionados” indicam sua utilizagao com perfis especificos de usuarios — stakeholders (criancas,
designers, educadores). Concluimos que os métodos disponiveis, muitas vezes, vinculam sua adequagao ao
perfil do usuario, mas sem, necessariamente, integrar seus resultados com resultados de outros métodos e
sem integrar num mesmo contexto usuarios com o mesmo perfil, ou ainda, usuarios com perfis diferentes ,

como defendem MacDougall e Squires (1995), Soares e Baranauskas (2005).

A hipétese inicial para esta pesquisa foi confirmada, visto que se os métodos direcionados nao integram nem
os usuarios e nem os resultados, entdo eles podem gerar dados sem conex&o nenhuma entre si, mesmo
tendo sido aplicados na avaliagao de um mesmo software. No decorrer da pesquisa descobrimos uma
segunda hipotese, também confirmada: o fato de que ao serem aplicados sem nenhum tipo de integragéo
entre os usuarios, pode ser colocada em foco a necessidade de adaptagbes do método quanto a sua
aplicagao, de acordo com a opiniaoc de seus proprios stakeholders, conforme foi observadoc com os métodos
Hanna et al (1997), Pedactice (2000) e TICESE (1998). Salientando que os critérios para selegéo destes
objetos partiram, justamente, do direcionamento deles para seus usuarios, segundo seus préprios autores /

desenvolvedores.

Percebemos que para que os métodos pudessem ser aplicados e avaliados seria preciso selecionar um
“suporte para aplicagao”, isto &, um software educativo, onde os stakeholders pudessem “testar” os
métodos direcionados para seus respectivos perfis. Deste modo, foi utilizado o software educative Mundo da
crianga, o qual deveria ter sua usabilidade avaliada pelos participantes seguindo as mesmas instrugdes de

navegacao fornecidas pela pesquisadora durante ¢ estudo experimental realizado com cada um deles.
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O fato de este software ter sido avaliado positivamente por quase todos os usuarios demonstrou que a
usabilidade presente em sua interface, nao so facilita a utilizagdo do sistema, como se reflete na satisfagéo
de seus usuarios e no desejo de continuar usando ¢ mesmo por um periodo mais de tempo. Para a pesquisa,
essa condig&o foi importante porque, & medida que o software apresentava-se com excelente usabilidade, as
entrevistas realizadas com os participantes puderam se concentrar ainda mais na avaliagao dos métodos e

néo na questao do software ser “bom “ou "ruim*.

Como objetivos gerais desta pesqguisa, dispomo-nos a investigar as principais teorias de educagéo e
aprendeu-se que estas sempre aparecem, de forma explicita cu implicita, nos softwares educativos. Ao
pesquisar sobre o estado da arte em softwares educativos, compreendemos suas caracteristicas e
classificagdes e identificamos melhor quem s&o os stakeholders destas ferramentas. Como objetivos
especificos, a meta foi cumprida através da revisao de literatura, ao apresentar um levantamento sobre os
métodos gerais de avaliag@o de usabilidade e sobre os métodos “direcionados” especificamente para

softwares educativos.

Aprendemos também a importancia de aplicar estes trés métodos direcionados [Hanna et al (1897),
Pedactice (2000) e TICESE (1998)] com os seus respectivos perfis de stakeholders, a fim de investigar a
opinido deles a respeito da utilizagdo e adequag&o dos métodos, pois s assim foi possivel discutir as
descobertas realizadas através deles. Cumprimos uma outra meta, ndo prevista no inicio da dissertagéo: a
de poder idealizar diretrizes para uma integragao de métodos que relinam vérios stakehofders num mesmo

contexto de uso e avaliagao de softwares educativos.

Para atingir estes objetivos, constatamos que os métodos e técnicas selecionados por um pesquisador
devem permitir a observagao do uso do software feita, especialmente, pelas criangas, pois a principio, elas
sao o plblico alvo do sistema. Deste modo, ficou decidido realizar um estudo experimenta buscando aplicar
os métodos direcionados para que, num segundo momento, fosse possivel entrevistar cada um dos
participantes a respeito da experiéncia vivida. Cumpre salientar que os métodos Hanna (1997), Pedactice
(2000) e TICESE (1998), também direcionou a atengao para a importancia da coleta e do registro dos dados
e, deste modo, tornou-se necessario sempre valorizar e saber fazer uso de aparatos da pesquisa, tais
como: fichas de observaco, fichas de entrevista semi-estruturada, cdmeras fotogréaficas, gravador de dudio,

fones de ouvido, licengas de uso dos softwares que serdo avaliados.

Por fim, aprendemos que, para os fins desta pesquisa, deveria ser feita uma a seleg¢ao intencional dos
participantes, isto &, busca usuarios que fizessem parte do perfil de avaliador proposto por cada método, mas
procura nao selecionar, individualmente, individuos com o perfil determinado pelo método. Entendemos
também que nao seria coerente selecionar como participantes, as pessoas que fizessem parte do convivio
dos pesquisadores envolvidos no contexto de pesquisa do mestrado da UFPE, pois acredita que isso poderia
gerar uma “amostra viciada”, pelo fato dessas pessoas ja estarem, de alguma forma, familiarizadas com os
objetivos deste estudo.
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Para ilustrar as lictes aprendidas, optou-se por fazer um apanhado de tudo que aprende na revisao de
literatura e apresentar uma representagio grafica, inspirada no modelo de constelacao de atributos, proposto
por Moles (1968). Este autor explica que para cada tema estudado existem subtemas relacionados que
podem ter sua importancia representada através do comprimento das linhas de conex&o que o conectam ao

tema principal. Sendo assim, propoe-se a leitura da figura 7.1:

c Design e usahilidade

do e ftware educativ pricipios e critérios Métodos gerais para
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Figura 7.1: LicGes aprendidas representadas através da constelacio de atributos

Para explicar o que foi aprendido através da figura 7.1, partimos das trés areas de pesquisa (representadas
por estrelas azuis) que servem como base para o estudo do tema principal deste estudo: a usabilidade dos
softwares educativos (representado pela estrela maior: a amarela). De cada area, buscamos informacgdes
para construir o conhecimento e poder situar a investigagdo dos métodos de avaliagao de usabilidade
aplicados a estes softwares (informacgdes representadas por estrelas alaranjadas, esverdeadas e cor de

rosa).

Desta forma, com foco na area de ergonomia, considerada fundamental para esta pesquisa, encontramos,
dentre outros subtemas (estrelas laranjadas), os subsidios necessérios para compreender melhor a aplicagao
dos métodos de avaliagdo e a maneira como deveriam ser coletados, registrados e analisados os resultados

obtidos com eles.
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Na area de educagdo, encontramos fundamentos (estrelas cor de rosa) para entender melhor © contexto de
uso de um software educativo e os papéis de criangas e professores como avaliadores desse sistema. Esse
aprendizado foi essencial para implicar na observagao, de forma mais direcionada, dos comportamentos e

opinites desses usuarios no estudo experimental.

Na area de design, como nao poderia deixar de acontecer, encontramos muitos subtemas (estrelas
esverdeadas) compartilhados com a area de ergonomia, sendo discutidos por seus respectivos autores de
forma diferencia, mas ndo menos importante, tais como: a aplicagao dos elementos e principios de design em
interfaces de softwares educativos e as inUmeras subareas de design que tratam desse tema, como por

exemplo, design participativo e design de interagao.

Concluimos que, apds ter estudado sobre softwares educativos de uma forma multidisciplinar, corremos o
risco de ter deixado de apresentar topicos que outros autores considerariam primordiais. No entanto,
sabemos das limitagbes existentes na investigagac de uma ferramenta tao complexa, visto que ao fazer o

“recorte” da pesguisa, era preciso eleger alguns pontos de discussdo em detrimento de outros.

Mesmo assim, estudar com maior énfase os métodos direcionados, como Hanna et al (1997), PEDACTICE
(2000) e TICESE (1998), trouxe um aprendizado sobre, como deveria ser estruturado o estudo experimental
e influenciou positivamente nc modo como passamos a enxergar possiveis integracbes entre os resultados
dos mesmos. As principais ligbes aprendidas a respeito dos métodos foram relatadas em seus respectivos
topicos sobre conclusdes parciais do método, mas a principal delas foi que os métodos s@o apenas
“ferramentas” para investigar um objeto ou fenémeno, mas o diferencial das pesquisas sao as pessoas e as

formas de interagao entre elas.

Logo, poderiamos dizer que este o aprendizado, descrito nestas paginas, responde as reflexdes a respeito
das perguntas reformuladas desta dissertagéo, que serao repetidas agora de forma afirmativa por serem as

respostas ao estudo de campo e as indagac¢des do inicio desta pesquisa.

E possivel fazer adaptagdes nos métodos de avaliagoes de usabilidade direcionados para os principais
stakeholders de softwares educativos, a fim de atender as suas necessidades como avaliadores do

sistema.
E possivel idealizar uma integracao de métodos de avaliagao de usabilidade que possibilitasse reunir, num

mesmo contexto, diferentes perfis de usuarios, valorizando a interagoes do processo avaliativo e nao

somente os resultados obtidos através deles.
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7.3 | Desdobramentos: sugestoes para futuras pesquisas

Pesquisas sobre softwares educativos podem ser consideradas como das mais dificeis, podendo ser
consideradas até mesmo polémicas, devido a questao de que o pesquisador sempre correra o risco de
ser chamado a atengao por ter dado importancia a um tema em detrimento de outro. Mesmo assim, &

muito gratificante aprender sobre tantos assuntos e “abrir a mente” para novas possibilidades de estudo.

Como desdobramentos, cbservamos a importancia de replicar estes experimentos com outro software
educativo, ou com muitos deles, a fim de obter outras informacoes sobre a adequagao dos métodos.
Além dos softwares, poderia ser feito um estudo similar a este, mas que selecionasse uma amostra
maior de participantes, tanto dos perfis contemplados nessa pesquisa, como de novos perfis, como a

inclusdo de profissionais de informatica, psicologos e ilustradores de interfaces de softwares educativos.

Também poderia ser feito um estudo mais aprofundado sobre cada método, individualmente, onde o
mesmo método pudesse ser aplicado por grupos diferentes de stakeholders, visto que essas séo
orientagoes de muitos dos desenvolvedores de métodos direcionados para avaliagao de softwares
educativos. Caberia ainda, aplicar os mesmos métodos em situagoes extra-escolares, buscando

conciliar horarios e promover o encontro dos envolvidos na avaliagao de um mesmo sistema.

Por fim, como sugestéo, enfatizamos que o pesquisador precisa compreender que em se tratando de
usabilidade em softwares educativos, os “meios” podem mesmo justificar os “fins”, ou seja, as
interagdes ocorridas entre os usuarios, e entre eles e o sistema, podem apontar muitos dos problemas
de usabilidade que nao seriam vistos se nao fosse feita uma analise do contexto. Esse contexto deveria
ser foco de futuras pesquisas sobre o tema, de modo que os designers, ergonomistas (e demais
profissionais) ndo mais definam suas estratégias de pesquisas, sem antes perceber quais as suas

alternativas para investigacéo das relagoes estabelecidas no contexto de uso do sistema.

A proposta inicial desta pesquisa era “testar testes”, aplicar e avaliar os métodos de avaliagao de
usabilidade. O que foi percebido foi que, muito mais do que “testa-los”, era preciso saber conduzi-los.
Este é o desfio que fica para os outros desdobramentos desta pesquisa, pois, ao descobrir que os
métodos precisam de adaptacdes e que podem ser integrados, nota-se que resta agora abrir uma
vertente de investigagdo para descobrir como fazé-lo. Este € um desafio que deve ser visto como

incentivo para outros designers que se interessem por um tema tao convidativo.
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Apéndices

Apéndice A - Métodos de inquiricao e observagao

Consideramos como métodos de inquiricdo aqueles cujos objetivos séo questionar, observar e
interpretar as agdes que os usuarios realizam no sistema. Nessa categoria de métodos o pesquisador
pode perguntar diretamente as opinides do usuario sobre seu comportamento durante a realizagao da
tarefa, ou podera pedir que ele faga relatos (escritos ou verbais) sobre a experiéncia vivenciada, ou
ainda, podera observar pessoalmente a respeito o seu comportamento diante a utilizacdo do sistema.

Classificamos como métodos de inquirigao os que estao listados a seguir:

1.Diarios pessoais (Self-reporting Logs ou diaries)

2.Entrevista ou protocolo de perguntas (Question asking protocol)
3.Estudo etnografico (Ethnographic Study / Field Observation)
4.Grupo focado (Focus Groups)

5.Pesquisas de opiniao (Surveys)

6.Questionarios (Questionnaires)

7.Sessoes de registro (Journaled sessions)

8.Verbalizagao (Thinking Aloud protocol)
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1. Diarios pessoais ou auto-registros de depoimento (Self-reporting Logs or diaries)

O que sao os diarios pessoais: Segundo Hom (2003), sdo depoimentos pessoais escritos como se
fossem diarios comuns ou agendas de papel, nos quais os usuarios anotam suas agdes e cbservagdes
enquanto interagem com o sistema. E uma técnica que permite executar avaliacéo a distancia, pois o

pesquisador podera coletar esses depoimentos sem conhecer fisicamente o seu usuario.

Como utilizar a técnica de diarios: o pesquisador deve oferecer para os usuarios um protétipo do
sistema, um documentc {(que pode ser até mesmo manuscrito) contendo as orientagtes sobre as
tarefas que eles terao que executar com o sistema, e um diario de papel no qual o usuario devera
registrar suas observagoes a respeito da tarefa e do sistema. Também devem ser fornecidas opgoes de
ajuda que sirvam de apoio ao sistema para que o usudrio possa consultar durante a realizagao da
tarefa. O usudrio deve estar ciente de que deve registrar por escrito todas as suas acdes e seus
comportamentos, por exemplo, quando se sentir indignado com alguma falha no sistema, esse
sentimento também deve estar descrito no diario. Em seguida, o pesquisador devera encarregar-se de
recolher estes diarios pessoalmente ou, fornecer condigbes para que o usuario devolva o diario sem ter

custos pessoais, como por exemplo, através de envelopes de correio pré-pagos.

Quando e com quem utilizar a técnica de diarios: Segundo Hom (2003), esta técnica deve ser
aplicada nas fases iniciais de desenvolvimento, onde o pesquisador queira assegurar-se de que a
opinido dos usuarios a respeito da tarefa realizada com determinado sistema sera bastante direta e
honesta, pois assim ele podera assumir o que eles descreveram sobre o sistema como a descrigao
mais provavel de utilizagdo do mesmo. Pode usada em outras fases do processo, quando o
pesquisador precisar de informagoes bem detalhadas sobre o uso do sistema, como por exemplo,
registros dos momentcs de duvida do usuario, ou suas interpretacoes diante das caixas de dialogo
mostradas na tela. Devido a especificidade das informagdes que deverao ser relatadas nos diarios,
acreditamos que esta técnica seja mais indicada para usuarios adultos capazes de descrever suas

agoes.

Informacgoes adicionais: Hom (2003) alerta para o fato de que ao pedir para o usuario que registre
tudo sobre suas proprias agoes no sistema, subentende-se que esta fora de questao adicionar ou
sugerir perguntas nos diarios, logo, identifica-se como uma desvantagem desta técnica, o fato de nao
haver nenhum observador para “averiguar” se o que o usuario esta relatando é o que esta acontecendo

de fato na sua relaga@o com o sistema.
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2. Entrevista ou Protocolo de perguntas (Question asking protocol)

O que é uma entrevista: De acordo com Marconi e Lakatos (1990), de forma geral, entrevistar consiste
em “conversar” com alguém para obter mais informagdes acerca de um assunto. Sendo que, em termos
de pesquisa cientifica, essa “conversa” precisa ser direcionada (pautada) para que o pesquisador

consiga obter, de seu entrevistado, dados que respondam as suas indagagoes cientificas.

Como realizar uma entrevista: Para realizar uma entrevista com o usuario, os pontos principais que o
pesquisador quer descobrir devem ser explorades de acordo com as atitudes de seu entrevistado. O
pesquisador deve anotar as informagtes do entrevistado, sem deixar que ele fique esperando sua
proxima indagacao, enquanto vocé escreve. Também se sugere a utilizagdo de um gravador, ou camera
de video, para gravagao da entrevista, obviamente, esse uso esté vinculado a autorizagao do
participante, lembrando que este equipamento podera também inibi-lo durante a entrevista. Apés a
realizacao da entrevista, o pesquisador devera transcrever as respostas do usuéario e fazer uma anélise

do texto, buscando dados relevantes para suas investigacao.

Quando e com quem realizar uma entrevista: Esta técnica pode ser usada em qualquer fase de
desenvolvimento de um projeto de design. Segundo Hom (2003), entrevistas sobre usabilidade séo, na
verdade, ferramentas de apoio para que o pesquisador investigue, a qualquer tempo, o ponto de vista
do usuario sobre a sua utilizagdo do sistema, nao caracterizando exatamente um método, mas sim, um
recurso de pesquisa que devera ser visto como parte fundamental para registro da aplicacdo de outros
métodos. Pode ser feita com qualquer perfil de usuario, desde que o pesquisador saiba respeitar sua
linguagem e suas caracteristicas pessoais, nde colocando em foco nenhum questionamento que lhe

coloque em situagoes de constrangimento.

Informagoes adicionais: existem, basicamente, trés tipos principais de entrevistas: as estruturadas,
onde o pesquisador devera levar toda a sua perguntas ja definidas; as semi-estruturadas, onde o
pesquisador terd na pauta algumas perguntas definidas e podera acrescentar novas perguntas durante
a entrevista; e as entrevistas livres, onde o pesquisador podera criar perguntas de acordo com o
andamento da conversa. Hom (2003) sugere que o pesquisador deve sempre estabelecer uma relagao
amistosa e nao ‘travar “debate de idéias. Ele deve deixar que algumas questoes surjam naturalmente,
evitando que a entrevista assuma um carater de uma inquisicdo ou de um interrogatério policial, ou
ainda que a entrevista se torne um” questionario oral **.
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3. Estudo etnografico ou observagao in loco (Ethnographic Study / Field Observation)

O que é um estudo etnografico: um estudo etnografico consiste, basicamente, em observar os
usudrios realizando suas tarefas in foco, isto &, em seu contexto real de uso. Segundo Padovani (2005),
essa observagao em campo envolve engajar os sentidos a fim de obter uma determinada informacgao
sobre algum aspecto da realidade. Entretanto, ndo podemos observar muitas coisas ao mesmo tempo

e, por isso, uma das condigdes fundamentais para a observagao € definir o que se deseja observar.

Como realizar um estudo etnografico: O pesquisador precisa organizar algumas visitas de campo,
onde possa observar o usuario em sua rotina de trabalho, sem interferir diretamente no modo como o
usuario realiza suas tarefas. Em seguida, ele deve definir bem o que precisa ser investigado, pois o
tempo disponivel junto aos usuarios sera muito “precioso”, de modo que o pesquisador terd que usa-lo
sabiamente para coletar dados, que poderao ser coletados através de cadmeras de video, ou gravadores
de audio. Geralmente, o pesquisador tem acesso a poucas horas de convivéncia, portanto convém
comecar a registrar suas observagoes no moemento do encontro, para que ele fazer uma analise de
suas impressdes coletadas in loco com os dados gravados em udio e/ou video. Em seguida ele devera
investigar a experiéncia vivida no local e discutir qual a relevancia da observacio dos usuarios para sua
pesquisa.

Quando e com quem realizar um estudo etnogréafico: Hom (2003) orienta que estudos etnogréaficos
apresentam melhores resultados nas fases iniciais de desenvolvimentc, quando vocé precisa saber
mais sobre o que o sistema precisaria oferecer para satisfazer a necessidade de seus usuarios,
considerando que observagoes de campo ajudam a entender as exigéncias de usuéario em designs
preliminares. Mas outros autores , como Preece (1994), explicam que a analise do contexto de uso de
um sistema pode ser feita em sistemas concluidos, visto que esta seria uma situagéo mais préxima da
utilizagao no cotidiano daquele usuario, onde, provavelmente, ele seria confrontado com erros nao
previstos pelos desenvolvedores.Pesquisadores como Dias (2003) defendem que este estudo pode ser
realizado com qualquer perfil de usuario, desde que o pesquisador saiba adequar seus métodos de

investigagao as caracteristicas dele.

Informacgoes adicionais: Segundo Hom (2003), durante essa observagao, o pesquisador devera
“colecionar” informacgdes sobre artefatos que possam ajudé-lo a entender o contexto em que o usuario
realiza suas tarefas, como por exemplo, bloco de anotacoes, mural de recados ou fotos, objetos
pessoais, etc. Estes artefatos poderao fazer parte dos registros da pesquisa junto com gravacgoes de

video ou questionarios.
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4. Grupos focados (Focus Groups)

O que é um grupo focado: Moraes e Soares (2002), assim como Padovani (2008), explicam que
grupos focados sao encontros formais (reunides estruturadas) em que o pesquisador pode interagir
diretamente com os usuarios ou pedir que uma outra pessoa atue como moderadora da reuniao, de
modo que o pesquisador possa ocupar-se somente em registra anotacbes sobre o que esta em
discusséo. Esse mediador deve ter em méaos uma pauta contendo alguns questionamentos a respeito
do tema em questao, 8 medida que os usuarios vao fazendo seus relatos, o mediador podera solicitar

que expressem com mais detalhes as opinioes e experiéncias sobre o sistema.

Como realizar uma reuniao de grupo focado: O pesquisador devera reunir especialistas num
determinado sistema (ou num tema) e formular perguntas baseadas no tipo de informagao que ele
deseja saber. O moderador solicita aos participantes que respondam estas perguntas, mas ao invés de
usar questionarios, ele devera estar presente (podendo, inclusive, ser o mediador da reuniéo) a fim de
facilitar a discussao sobre os assuntos relacionados as suas perguntas. Shneiderman (1998) explica
que serao necessarios no minimo 45 minutos para realizar um grupo focado e orienta também, que para
obter melhores resultados, a formagéo do grupo deve contar com cinco a oito especialistas, podendo
ser maior, dependendo das intengdes do pesquisador. Apos a realizagao do grupo focado, o
pesquisador devera avaliar os registros feitos através de audio efou video e transcrever as respostas

para analisé-las, sem interferéncia do grupo.

Quando e com quem realizar um grupo focado: Em qualquer fase do processo de design, mas o
pesquisador deve estar ciente de que se for feita muito cedo, a aplicacdo deste método podera
responder, ou ndo, aos seus questionamentos. Freqlentemente, entrevistas e grupos focados sdo
realizados depois que o sistema esteja concluido, pois deste modo & possivel avaliar satisfagao do
“cliente” com o sistema. Contudo, Hom (2003) afirma que também podem ser realizados no inicio do
processo de design para que sejam extraidas dessas reunices as exigéncias dos usuarios com base em
solugoes preliminares de design dos sistemas, com base em ou protétipos de baixa fidelidade, por
exemplo. Segundo Padovani (2005), o grupo focado deve ser formado por usuarios finais ou
especialistas, onde essas pessoas t&m a oportunidade de expressar suas opinides sobre o sistema sob

a supervisao de um mediador.

Informagodes adicionais: segundo Soares (1998), umas das principais vantagens de se reunir num
mesmo ambiente varios especialistas para discutir sobre a utilizacdo de um mesmo sistema, cada um
podera sentir que suas experiéncias pessoais sdo de grande importancia para identificar e corrigir os

problemas identificados por outros usuarios.
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5. Pesquisas de opiniao (Surveys)

O que é uma pesquisa de opiniao: Hom (2003) e Soares (1998) explicam que sado entrevistas com
usudrios onde uma lista fixa de perguntas é formulada e as respostas dos usuérios séo registradas de
forma impressa ou atraves de dudio. Estas pesquisas diferem de questionarios por serem mais
interativas, assemelhando-se a entrevistas, embora ndo sejam téo participativas para o pesquisador
quanto as investigagées contextuais, nem tao formalmente programadas e organizadas como grupos
focados. A principal diferenca é que uma pesquisa de opinido pode ser “encomendada” pelo

pesquisador, isto €, ele elabora a pesquisa, mas nao ¢ ele que aplica com os usuarios.

Como se faz uma pesquisa de opiniao: Deve ser construida uma pauta de entrevista, ou um
questionario de perguntas com base no tipo de informagéo que o pesquisador deseja pesquisar sobre o
sistema que esta sendo avaliado. De acordo com Maguire (2001), estas pesquisas de opiniéo,
normalmente, sdo compostas de uma mistura de perguntas abertas e fechadas, onde os respondentes
ficam livres para responder sobre seus “desejos” e "frustragoes"” com relagao a um sistema / sistema,

isso faz com que o método seja util para obter dados quantitativos e também qualitativos.

Quando e com quem fazer pesquisas de opiniao: Em qualquer fase de desenvolvimento,
dependendo das perguntas selecionadas para este método, o pesquisador podera ter resultados mais
precisos sobre seu foco de investigagao sobre o sistema. Maguire (2001) explica que as pesquisas de
opiniao envolvem a administragao de um "jogo" de perguntas escritas a uma populagao de usuarios
cujo perfil seja representativo para atingir os objetivos da pesquisa, isto &, usuarios com caracteristicas
que possam ajudar o pesquisador a determinar as necessidades dessa amostra, através dos
conhecimentos sobre suas atuais praticas de trabalho, suas atitudes e suas disposicao para receber
idéias/ propostas novas no sistema.

Informagoes adicionais: Freqlentemente, pesquisas de opinido sao usadas para identificar problemas
de usabilidade quando o sistema ja esta concluido e o usuario pode utiliza-lo até mesmo em situagdes
rotineiras ou em casa, por exemplo, de forma que poderé relatar as circunstancias de uso e seus
comportamentos nas mesmas. Soares (1998) assegura que pesquisas de opiniao sao extremamente
uteis quando o pesquisador precisa de uma amostra de participantes com um ndmero significativo de
usuarios de um sistema/ produto, peois esse méetodo pode ser aplicado a diferentes perfis, seguindo,

praticamente, uma mesma ordem de procedimentos.
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6. Questionarios (Questionnaires)

O que é um questionario: Marconi e Lakatos (1990) explicam que um questionario & um conjunto de
perguntas que serve de instrumento para que o pesquisador obtenha dados quantitativos, ou
qualitativos, de acordo com carater das perguntas definidas para investigar um sistema ou seu publico
alvo. Assim, como no método de entrevista e pesquisas de opinido, Soares (1998) demonstra a
importéancia de planejar bem o questionario e estrutura-lo para que sirva como fonte principal de

pesquisa ou como ferramenta de apoio ao método escolhido pelo pesquisador.

Como aplicar um gquestionario: soares (1998) explica que questionarios podem ser aplicados a
distancia (enviados pelo correio ou por e-mail) ou presencialmente, de modo que o pesquisador possa
responder as duvidas dos seus participantes. Apos aplicagao dos questionarios, o pesquisador devera
tabular os dados para fazer uma melhor avaliagéo das respostas dos participantes. Existem
questionarios com perguntas abertas, perguntas fechadas e com os dois tipos juntes: Em um
questionario de perguntas abertas o respondente fica livre para descrever suas idéias e justifica-las na
sua propria linguagem, enquanto que, em um questionario de perguntas fechadas o responde precisa

ler as questdes e escolher uma entre as alternativas oferecidas.

Quando e com quem aplicar questionarios: Esta técnica pode ser usada em qualquer fase de
desenvolvimento de projetos de design, entretanto, dependendo das perguntas apresentadas no
questionario, este servira apenas como parte de uma metodologia mais ampla. Em regra geral, os
questionarios sao usados depois que sistemas sao concluidos, pois dessa forma pode-se avaliar
também o grau de satisfagdo do usuario. Segundo Hom (2003), de forma objetiva, um questionario de
usabilidade é uma lista de perguntas que vocé distribui ao grupo de participantes de sua pesquisa, que
pode ser formado por usuarios finais, especialistas, designers, ou outros perfis relevantes para seu

estudo.

Informagoes adicionais: Para que o questionario “funcione” é preciso dar atengao especial a alguns
pontos: Organizagédo das perguntas, linguagem utilizada, tamanho das perguntas e tamanho do
questionario, testes piloto. Nao é recomendada uma aplicagdo de um questionario que nao tenha
passado por um teste piloto, pois pode acontecer o problema de a linguagem das perguntas nao estar
adequada ao publico, e o pesquisador podera nao estar por perto para responder duvidas desta
natureza. Vale frisar, que uma possivel desvantagem dos questionarios € o fato de que eles exigem

uma maior disposi¢ao do usuario para preencher o material.
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7. Sessoes de registro (Journaled sessions)

O que sao as jornadas de sessoes: Hom (2003) afirma que sao investigagoes onde o pesquisador
estudard as experiéncias dos usuarios com o sistema a medida que eles vao testando o sistema, pois
existira um software que estara registrando suas agtes para posterior analise. As sessoes de jornadas
para avaliagdo de usabilidade séo largamente utilizadas, tendo em vista que este registro é mais preciso
do que se fosse pedido que os proprios usuarios fizessem (sozinhos) os seus registros sobre suas

tarefas a cada sesséo, como no método de didrios pessoais.

Como realizar as jornadas de sessodes: Segundo Hom (2003), o primeiro dos procedimentos &
distribuir um disquete para cada usuario, contendo um protétipo do sistema investigado, como também
um software adicional para capturar (as jornadas) e as agoes dos usuarios ao usar o protdtipo.
Usuarios executam varias tarefas com o protétipo, suas ages serdo capturadas com o software de
registro de jornadas. Em cada concluséo de tarefas (sesséo de jornada), os usuarios devolvem os
disquetes de registro para o pesquisador avaliar. Além de registrar os movimentos de cursor do usuario
e os "cliques” do mouse, o método permite ao pesquisador inferir sobre as interagdes ocorridas entre
usuario e sistema. Apos a entrega do material, os usuarios séo convidados a rever os registros e

escrever as observagbes e comentarios e entregar de volta para o pesquisador.

Quando e com quem realizar as jornadas de sessoes: Esta técnica € mais bem aplicada em fases
intermediarias do desenvolvimento de um sistema, onde, provavelmente, a informacgao que o
pesquisador esta tentando avaliar é mais empirica e ele podera selecionar uma amostra de usuarios
finais que |he trara respostas diretas e honestas, pois o sistema de registro através de disquetes ira
poder confirmar as dificuldades mencionadas por eles ao descreverem o modo como eles usariam de

fato o sistema.

Informagoes adicionais: A desvantagem principal desta técnica é que nao ha nenhum observador
para "ver" isso que o usuario esta fazendo, como, por exemplo, as expressoes faciais do usuario, ou até

mesmo suas falas, suas reacbes espontaneas ocorridas durante o uso do sistema.
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8. Verbalizagao (Thinking Aloud protocol)

O que é o método de verbalizagao: Padovani (2005) explica que & um método onde durante a
realizagéo de uma tarefa predeterminada, o usuério explica em voz alta aquilo que esté pensando
(intengoes, duvidas, problemas...). O pesquisador pode também fazer perguntas ao usuario enquanto

este realiza a tarefa, estimulado-o a comentar suas “impressdes” pessoais sobre o sistema.

Como usar o método de verbalizagao: o pesquisador comecga apresentando ao seu participante o
sistema a ser testado (ou um protétipo de sua interface) e um enredo de tarefas para executar. Pega
para os participantes que executem suas tarefas utilizando o sistema, explique aos seus usuarios que
eles devem verbalizar suas agoes, isto €, comentar /explicar cada decisdo tomada e o porqué dessas
escolhas. Os registros das verbalizagdes devem ser feitos em audio efou video para que o pesquisador
possa transcrever e tabular os dados.

Quando e com quem usar o método de verbalizagao: pode-se fazer uso desta técnica em qualquer
fase de desenvolvimento e com qualquer perfil de usuario, pois o método de verbalizagéo tem como
principal objetivo oferecer ao pesquisador uma forma mais econémica e mais rapida de ouvir as

opinides do usuério, sem ter que fazer um estudo etnografico completo.

Informagoes adicionais: Segundo Hom (2005) durante o periodo em que o usuario estara realizando
sua tarefa e verbalizando sobre ela, o pesquisador podera “captar suas opinides bem pessoais sobre o
sisterna e registrar, inclusive, suas” terminologias “para nomear determinadas segoes / comportamentos
do sistema. Se as expressbes dos usuarios durante a realizagdo da tarefa ndo sdo exatamente aquelas
que o pesquisador esperava, isso quer dizer que ele ainda nao conseguir aproximar suas solugoes de

design das solugbes necessarias aos seus usuarios.
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Apéndice B - Métodos de inspec¢ao de usabilidade

Para os fins desta dissertagdo estamos nomeando como métodos de inspegac de usabilidade aqueles
que, em regra geral, sdo conduzidos por especialistas em usabilidade ou no dominio do sistema e que
visam a verificagao da conformidade do sistema em relagéo aos principios de usabilidade, isto €,
métodos onde o pesquisador possa avaliar se o sistema obedece a padroes ou requisitos de
usabilidade segundo normas internacionais formuladas por organizagbes como a ISO, por exemplo.

Sé&o considerados métodos de inspegao:

1.Andlise de competidores (Competidors analysis)
2.Avaliagao heuristica (Heuristic evaluation)
3.Incidentes criticos (Critical incidents)

4 Inspegao de consisténcia (Consistency Inspection)
5.Inspec¢ao de ferramentas (Feature Inspection)
6.Inspecao de padroes e normas (Standards Inspection)
7.Lista de verificagao (Checklists)

8.Percurso cognitivo (Cognitive Walkthroughs)
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1. Analise de competidores (competidors analysis)

O que é&: é uma avaliagéo de sistemas existentes ou uma avaliagdo dos concorrentes do sistema que
estad sendo desenvolvido ou avaliado. Maguire (2001) afirma que esta avaliagéo pode trazer ao
pesquisador as informagoes sobre até que ponto o seu sistema estad em situagao melhor ou pior (aquém

ou além), que seus similares.

Como fazer: o pesquisador ou o avaliador de usabilidade devera reunir uma amostra relevante de
sistemas similares ao que ele esta desenvolvendo ou pesquisando. Em seguida devera estabelecer
parametros de analise e escolher um método para avaliar todos eles com os mesmos critérios, depois
ele precisa identificar os principais problemas de usabilidade encontrados nos competidores analisados

e estudar formas de corrigir esses problemas para que nao ocorram com seu sistema.

Quando e com quem fazer: esta avaliagdo deve ser feita com um ou mais especialistas avaliando
uma amostra de competidores (sistemas ou sistemas) que estejam na mesma fase de desenvolvimento,
isto &, o pesquisador ndo podera aplicar os mesmo critérios para um sistema concluido e para um
prototipo em fase de acabamento, pois isto provocaria uma distorgao nos resultados finais de sua

analise.

Informagoes adicionais: Maguire (2001) argumenta que esta técnica pode ser Util em termos de
custos da pesquisa, pois pode ser feita por um unico especialista em usabilidade, desde de que este
esteja ciente de que precisara definir criteriosamente quem sao os competidores de seu sistema, com
que métodos ele ird avalid-los e com que pardmetros. Para que nao haja valorizagéo de um competidor
(concorrente) em detrimento de outro, o designer / especialista em usabilidade deve estar atento

também a natureza do sistema e as funcionalidades oferecidas por eles.
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2. Avaliagao heuristica (Heuristic evaluation)

O que é uma avaliagao heuristica: De acordo com Maguire (2001) e Padovani (2005), avaliagao
heuristica € uma variagéo de inspegao de usabilidade onde os especialistas de usabilidade julgam se o
sistema e os elementos de sua interface seguem principios de usabilidade pré-estabelecidos, as
chamadas heuristicas, como por exemplo: heuristicas de consisténcia, prevencéo de erros, flexibilidade,

eficiéncia de uso.

Como fazer uma avaliagao heuristica: o pesquisador deve pedir que estes especialistas utilizem o
sisterna buscando identificar falhas de usabilidade ou falhas que eles julguem que dificultem, ou
impegam, a realizagao da tarefa. Hom (2003) afirma que os especialistas (ou experts) deveriam fazer
esta avaliacao separadamente para que nao sejam influenciados pelos companheiros, no entanto
outros autores, como Dias (2003) acreditam que alguma integragao entre eles pode ajudar a identificar
outras falhas que poderiam passa despercebidas. Para registrar os resultados encontrados nas
avaliagOes heuristicas o pesquisador pode se valer de relatorios formais escritos pelos especialistas ou
fazer gravagdes de audio com suas verbalizagdes durante a avaliagdo, ou ainda utilizar outras
ferramentas de apoio, como questionérios e entrevistas.

Quando e com quem fazer uma avaliagao heuristica: este tipo de avaliagéo pode ser realizado em
qualquer fase do processo de design, desde de que ¢ pesquisador selecione bem que perguntas ele
quer responder, isto &, ele devera estar ciente de que os especialistas irdo “esmiugar” o sistema em
busca de falhas de usabilidade, até mesmo aquelas que nao estavam nas intengdes de pesquisa, nos
objetivos do pesquisador. Segundo Nielsen (1993), o pesquisador deve selecionar quatro ou cinco
especialistas sobre usabilidade em sistemas computadorizados, contudo deve considerar também a
escolha de especialistas no dominio do sistema, isto €, profissionais que detenham conhecimentos
sobre a natureza do sistema, por exemplo: um sistema de contabilidade deve ser avaliado também por

especialistas em contabilidade, como contadores ou economistas.

Informagodes adicionais: Uma avaliacdo heuristica realizada por especialistas deve ser feita,
preferencialmente, com base em heuristicas bem definidas e estudadas previamente pelos
especialistas, como, por exemplo, heuristicas propostas por Bastien e Scapin (1993) ou as “regras de
oura” de Shneiderman (1992).
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3. Incidentes criticos (critical incidents)

O que é: Incidentes criticos s&o eventos que representam fracassos de design de um sistema ou
produto. Maguire (2001) afirma que eles podem ser identificados através de relatos verbais de usuarios
(participantes de testes) e servem para determinar a freqiiéncia e o impacto com que esses incidentes

ocorrem durante a realizagao da tarefa.

Como fazer: o pesquisador apresenta o sistema aos seus participantes e pede que eles utilizerm com
atengéo para que possam registra os incidentes criticos. Obviamente, o pesquisador deve explicar para
seus participantes que tipo de erro caracteriza um incidente critico, por exemplo: erros que o impegam
de concluir suas tarefas, sejam quais fores estes erros. Apos ouvir e registrar as opinides dos
participantes (através de audio efou video), ele podera organizar uma espécie de lista dos incidentes
criticos mais comuns naquele sistema baseado na opinido dos usuérios e depois criar categorias para

poder estabelecer quais sdo os mais importantes e que devem ser solucionados mais rapidamente.

Quando e com quem fazer: Maguire (2001) argumenta em defesa da aplicagdo desta técnica em fases
do processo onde o sistema ja esteja concluido (ou em fase de conclusao), pois o autor sugere que,
além do registro dos relatos verbais, o pesquisador faga uso de algum software de monitoramento
automatico que possa registrar “duvidas” nas agoes dois usuarios, como, por exemplo, consultas
freqlentes ao topico de ajuda do sistema (help). Recomenda-se que este método seja realizado com
especialistas que possam descrever os incidentes criticos através de relatos verbais e também
comentar sobre esses incidentes através da visualizagdo do material registrado pelo software de
menitoramento.

Informacgoes adicionais: acreditamos que este méetodo assemelha-se a tabela FIP (Frequéncia,

impacto, persisténcia) proposta por nielsen e a tabela de atividades dificeis.
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4. Inspegao de consisténcia (Consistency Inspection)

O que é uma inspegao de consisténcia: segundo Padovani (2005) é a inspecio onde um especialista
analisa uma série de sistemas para verificar se as agées comuns séo realizadas com interfaces
semelhantes; em seguida ocorre uma reuniao com um desenvolvedor representante de cada sistema
para decidir sobre as mudangas a serem realizadas com base no relatorio do especialista em

usabilidade.

Como fazer inspegaoc de consisténcia: o pesquisador devera selecionar o conjunto de sistemas que
devera ser avaliado. Depois ele ird formar um grupo de inspegédo composto por especialistas que
deverao avaliar os sistemas e descrever as analises em relatérios formais. Os desenvolvedores dos
sistemas deverdo receber estes relatérios do pesquisador e estudas suas corregdes e sugestdes de
melhorias. Estes desenvolvedores devem ter liberdade para negociar a forma como as corregoes e
melhorias serao feitas e poderao também discordar de colocagoes feitas pelos especialistas que
realizaram a inspegao. Os profissionais de usabilidade que analisaram cada sistema devem sempre
estar presentes nessas reunides para esclarecer a andlise que fizeram das interfaces dos sistemas,
preocupando-se em sugerir idéias que déem consisténcia ao conjunto, mas tomando o cuidado de nao
generalizar demais e deixar de lado as especificidades ou metas de cada sistema, pois o relatorio

gerado por ele servira como a base para a discussao do grupo durante a reuniao.

Quando e com quem usar inspegoes de consisténcia: Segundo Hom (2003), esta técnica é mais
indicada em fases iniciais de desenvolvimento, pois as sugestoes e corregdes apontadas pelo
especialista poderao ser facilmente implementadas e também poderao ser feitas mais reunides para
que os desenvolvedores possam chegar a um consenso sobre as melhores solugdes que possam suprir

as necessidades dos usuarios daquele conjunto de sistemas.
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5. Inspegao de ferramentas (Feature Inspection)

O que é uma inspegao de ferramentas: Segundo Hom (2003), Inspecdes de ferramentas analisam
ferramentas fixas de um sistema, normalmente determinadas pelas necessidades do usuério final, como
por exemplo, em processadores de textos, basicamente o usuario precisar digitar seu texto, mas o
sistema devera cferecer a ele ferramentas para formatar este texto, como por exemplo, ferramentas

para salvar em disco, imprimir o texto, colorir, sublinhar, etc.

Como fazer isto: O pesquisador deve listar quais sao as ferramentas que ele julga que sao necessarias
para o usuario realize uma tarefa pré-determinada, depois ele deve listar qual seria seqléncia
apropriada para uso destas ferramentas, isto &, a forma que ele supde que o usuario deveria utiliza-las.
Em seguida ele deve avaliar, individualmente, o quao acessivel aquela ferramenta esta para o usuario,
o quao compreensivel / reconhecivel ela aparece na interface e qual a sua real necessidade, ou seja, se
ela serve realmente para ajudar o usuario a completar sua tarefa. Durante seus testes, se ele perceber
que pode realizar sua tarefa sem ter que usar uma ferramenta dificil de ser encontrada / aplicada, entao

ele podera optar por retira-la do sistema.

Quando e com quem fazer: Deve ser feita por especialistas em usabilidade ou desenvolvedores de

sistemas computadorizados, como designers e profissionais de informatica. De acordo com Hom (2003)
esta técnica & melhor usada nas fases intermediarias de desenvolvimento, pois neste momento, grande
parte das fungoes do sistema ja estaréo funcionando e este podera ser usado da mesma forma quando

estiver finalizado.
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6. Inspegao de padroes com base em normas e guidelines (Standards Inspection)

O que é uma inspegao de padroes: & uma técnica de investigagdo que assegura ao pesquisador a
coeréncia do sistema com padrées de industria, como as normas ISO, por exemplo. Hom (2003) explica
que em tais inspegdes, um profissional de usabilidade que possua amplo conhecimento sobre uma

determinada norma podera ser escolhido para analisar a conformidade do sistema com a mesma.

Como fazer inspegao de padroes: As proprias normas trazem orientagbes sobre como o especialista
deve proceder para inspecionar o sistema. De anteméo, ele devera estudar quais os pardmetros que
devem ser considerados na avaliagdo e que nivel de conformidade com a norma um sistema precisa
atingir para ser considerado de alto padrao de usabilidade. A ISC 14958-5 instrui o especialista sobre as
seguintes etapas que devem ser cumpridas; método de avaliagao, relatério da avaliagao, registro da
avaliacao, requisitante da avaliacdo perfil dos avaliadores, identificacdo dos desenvolvedores do
sistema e avaliacao final do sistema de software. Cada uma dessas etapas é subdividida e orientada

através de fichas de modelos que seguem como anexos a norma.

Quando e com quem usar esta técnica: autores como Maguire (2001) e Shneiderman (1992)
defendem que as inspegGes devem ser realizadas por especialistas em padrdes como a ISO 9241
(1991) sobre requisitos de usabilidade ou como a ISO 14958-5 (2001) sobre avaliagao de sistemas de
software. Esta técnica é mais indicada para fases finais de desenvolvimento, com o software
praticamente concluido, uma vez que a as normas ISO sdo extremamente especificas e rigorosas. Se
for feita uma inspegao antes do sistema estar concluido sera possivel encontrar critérios que avaliam
elementos que nem sequer foram contemplados no projeto do sistema, sendo assim, nas fases iniciais
é mais indicado usar as normas ISO como uma fonte de referéncia sobre a usabilidade que deve estar
presente no sistema. Mas, no que diz respeito a avaliagao de conformidade de usabilidade, a norma &

mais indicada pra fases finais de desenvolvimento.

Informacoes adicionais: Segundo Hom (2003) inspecdes de usabilidade devem ser feitas por
especialistas, principalmente, as que se referem a inspegbes de padrées e normas. E preciso estar
ciente de que um especialista de usabilidade ou um especialista no dominio, precisara ser também um

especialista em na norma. .
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7. Lista de verificagao (checklists)

O que & um checklist: é uma ferramenta usada por desenvolvedores para avaliar a usabilidade de um
sistema através de uma lista de itens que devem ser verificados e orientados por recomendacgoes
ergonomicas ja consagradas na literatura. Segundo Hom (2003), os checklists sao usados junto com
outros métodos de inspegdo para que os avaliadores possam realizar comparagdes entre os resultados

encontrados sobre o mesmo sistema.

Como aplicar um checklist: O pesquisador precisara decidir as diretrizes de usabilidade antes de
escolher, ou formular, um checklist para avaliar determinado sistema. Muitas diretrizes ja foram
publicadas e podem ser usadas para avaliagdo. Embora Hom (2003) descreva os checklists como
verificagdes extensas e exaustivas, o autor também defende a importancia de poder conferir a
usabilidade do sistema através de cada requisito, analisado em cada parte da interface. Para aplicacéo
de m checklist devem ser escolhidos especialistas que possam verificar a situagéo de cada item do
sistema com relagao ao critério de avaliagao, por exemplo, o especialista devera estudar quais os
critérios para julgar a legibilidade do sistema e dai entdo “checar” se cada um dos tépicos listados
atende aos critérios de legibilidade previstos no checklist. O pesquisador podera reunir os checklists

preenchidos pelos participantes do experimento para analisar as concordancias nas respostas.

Quando e com quem usar um checklist: devem ser usadas como diretrizes para executar inspegoes
de usabilidade em sistemas em fase final de desenvolvimento, assim como, as avaliagoes heuristicas
ou inspegoes de consisténcia. Julgamos, com base na literatura que a aplicagao de checklists traz
melhores resultados em avaliages de sistemas concluidos (em pleno funcionamente). Assim como na
realizagao de avaliagoes heuristicas, os checklist devem ser aplicados por usuarios que tenham
conhecimentos sobre usabilidade de interfaces e /ou conhecimentos sobre o carater do sistema, por
exemplo, um sistema como um software educativo, deveria ser analisado por especialistas em

usabilidade e em pedagogia.

Informagoes adicionais: Existem checklists bastante detalhados, como é o caso do Ergolist,
desenvolvido por pesquisadores da UFSC (universidade de santa Catarina), no entantc, a maior parte
dos checklists encontrados poderia ter seus critérios reduzidos e reorganizados, conforme as diretrizes
propostas por Nielsen (1993): Visibilidade de estado de sistema, controle de usuério e liberdade,
consisténcia e padroes, gestdo e prevencao de erro, flexibilidade e eficiéncia de uso, design

minimalista, topicos de ajuda e documentagao.
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8. Percurso cognitivo (Cognitive Walkthroughs)

O que é um percurso cognitivo: Segundo Padovani (2005), neste tipo de técnica, os especialistas
percorrem a interface realizando tarefas que os usuéarios executariam no sistema. A cada etapa, os
especialistas verificam se ha problemas de interacéo, interrupgédo no fluxo da tarefa do usuario,

auséncia de componentes necessarios a realizagdo da tarefa.

Como usar o método de percurso cognitivo: O pesquisador define quais sdo as metas e submetas a
serem atingidas naquele sistema. Em seguida ele seleciona um grupo de especialistas que deverao
realizar a tarefa pensando no modo como os usuarios a realizariam e desse modo identificar que agbes
s&o imprescindiveis para realizagdo de uma meta e que agbes sdo menos importantes ou até
desnecessarias. O pesquisador devera fazer uma lista com as metas, e submetas, listadas pelos
especialistas e estabelecer que condigdes o sistema deve oferecer ao usuario para completar a tarefa e
atingir metas, em seguida, ele deve avaliar as ferramentas que séo disponibilizadas para esta meta e
verificar se algumas delas devem continuar presentes cu se devem ser retiradas por serem meros

atalhos de submetas.

Quando e com quem usar percursos cognitivos: Segundo Hom (2003), nesse método devem ser
escolhidos como avaliadores, os usuarios que séo especialistas em usabilidade ou especialistas no
dominio do sistema. O autor sugere que os percursos cognitivos sejam realizados nas fases iniciais de
desenvolvimento porque eles podem ser executados usando protétipos dos sistemas como base para o
experimento. Quando sdo usados em etapas mais adiantadas do processo de design, os percursos
cognitivos contribuem para retificagéo falhas pontuais do sistema, ou seja, o designer podera corrigir um
erro como um "botao de finalizagao" que seria a submeta para completar um preenchimento de um

cadastro, que seria a meta principal do usuario.

Informagoes adicionais: Para entender melhor este processo, Hom (2003) cita como exemplo um
percurso cognitivo para avaliagao de um carro, onde ele explica que é preciso especificar que parte do
carro vocé ira inspecionar. Para ligar um carro de dirigir, o usuario precisa primeiro abrir o carro, em
seguida, senta-se e ajustar o banco, depois colocar o cinto de seguranca e por fim, colocar a chave na
ignicdo. Mas ainda assim o usuario ainda nao esta dirigindo, ele precisa "dar partida" no carro, pisar na
embreagem, colocar o carro em marcha para sair guiando. Este exemplo mostra o detalhamento que o
percurso cognitivo pode atingir, no entanto a meta do usuério era dirigir, mas para atingir a meta, ele

precisou passar pelas submetas: abrir o carro, ajustar os controles,
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