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Resumo

Usabilidade vem sendo reconhecida como um fator importante para a industria de
software. A necessidade cada vez maior de se ter produtos faceis de usar e apreender
leva empresas de produg¢do de soffware a integrarem teste de usabilidade em seus
processos de produgdo. Este trabalho apresenta consideragdes praticas sobre a aplicagdo
de testes de usabilidade desde o inicio do ciclo de vida do software, visando orientar
engenheiros de soffware na melhoria da qualidade do produto. O ambiente, os requisitos
e as principais técnicas usadas nos testes de usabilidade sdo discutidos, usando exemplos
praticos, tais como estruturas dos laboratorios de usabilidade de grandes empresas e
descrigdes dos testes realizados por especialistas. Com base nos exemplos praticos, ¢
descrito onde teste de usabilidade pode ser aplicado no ciclo de produgdo de sofiware,
como realizar testes com poucos recursos e qual a estrutura suficiente para iniciar testes

de usabilidade de produtos de empresas brasileiras.




Abstract

Usability has become an important component of the software industry. The need
to make products easier to lcarn and use leads sofiware development companies to
integrate usability tests in their production process. This work presents practical
considerations about the use of usability tests since the beginning of the software life
cycle, trying to guide software engineers to improve the quality of the product.
Environment, requirements and main techniques for usability tests are discussed, using
practical samples, such as usability laboratories of large companies and tests descriptions
made by experts. According to practical examples, it’s described where usability tests
may be used in the software production cycle, how to perform tests with few resources
and what structure is adequate to initialize usability tests in products of Brazilian

companics.
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Resumo Executivo

Usabilidade tem sido reconhecida como um fator importante na qualidade de software.
Este trabalho trata de teste de usabilidade. Primeiro, sdo discutidos os objetivos e se
justifica a aplicagdo do teste na produgio de sofiware. Em seguida, apresenta-se um
“check list” para auxiliar na preparacdo e execucio de testes de usabilidade de produtos
de software e sdo identificados os pontos do ciclo de vida onde os testes podem ¢ devem

ser aplicados.

Palavras-chave: Usabilidade, Teste de Usabilidade, Ciclo de Vida de Software,

Qualidade do Produto, Qualidade do Processo de Produgio.

Apresentaciio

A usabilidade agora € largamente reconhecida como uma questdo importante de
qualidade de sofmware, da mesma forma que outros aspectos tais como funcionalidade,
confiabilidade, eficiéncia, manutcnibilidade e portabilidade [ISO/ 91]. Nesse contexto,
um produto ndo esta limitado a possuir apenas funcionalidade, mas também a possibilitar
a utilizagdo de todos os recursos dos quais dispoe. Hoje, praticamente todas as grandes
empresas produtoras de software tém seu proprio laboratorio de usabilidade. Como
podemos ver em [WIKL 94], empresas como a Borland International, Lotus
Development Corp., Microsoft Corp. ¢ outras ja integraram procedimentos que

garantem a usabilidade de seus produtos.

O maior indicador de usabilidade é se uma aplicagdo estd sendo usada. A
usabilidade de um produto de soffware pode ser medida pela facilidade ¢ eficacia com as
quais este produto pode ser usado por um conjunto especifico de usuarios, dado um

conjunto de tarefas especificas, em um conjunto particular de ambientes [MICR 91],




Alguns autores [DUMA 93] acreditam que usabilidade nfo pode ser definida

exceto em termos operacionais, € que, para isto, devem ser considerados os seguintes

pontos:

. Usabilidade significa focalizacio nos usudrios - Para desenvolver um
produto usavel, vocé tem que conhecer, entender e trabalhar com pessoas que
representam os usuarios reais € potenciais do produto, ninguém pode

substitui-los.

As tarefas para as quais o produto sera empregado - Se as fungdes do
sistema ndo se adequam as metas dos usuarios em seus ambientes de trabalho,

cntdo o produto ndo sera usado.

As condigdes sob as quais aqueles usuarios realizariio aquelas tarefas - As
pessoas consideram um produto “facil de aprender e usar” em termos do
tempo que elas levam para fazer o que querem, do numero de passos que dio

e do sucesso que elas tém em prever a agdo correta a tomar.

Sao os usuarios que decidem guando um produto é facil de usar -
Usuarios, ndo projetistas ou desenvolvedores, determinam que um produto €

facil de usar .

A funcionalidade de um produto ndo determina seu sucesso. O produto,

dissociado de seu uso, ndo tem valor algum. Portanto, construir um produto de soffware

que seja facil de usar implica em uma preocupagdo com os usuéarios, seus habitos,

necessidades e limitagdes. Estuda-los significa juntar subsidios para construir software de

melhor qualidade.

Os beneficios trazidos pela usabilidade ndo sdo apenas para os usuarios (reducao

do tempo de aprendizado e aumento do uso de funcionalidades com menos esforgo), mas

sdo também para as companhias produtoras de software que terdo um padrio definido e,

consequentemente, menor custo de treinamento, menos chamadas ao suporte, entre

outras lacilidades [DUMA 93, WIKL 94],




Teste de Usabilidade

Testar a usabilidade de um produto € certificar-se de que as pessoas trabalham
facilmente com ele. O teste de usabilidade (usability festing) [DUMA 93, KANT 94,
LIND 94, STAC 95, WIKL 94] é um método para avaliar a usabilidade de produtos.
Embora possa existir uma grande variagdo de onde e como se conduz um teste de
usabilidade, existem cinco caracteristicas presentes em todo teste de usabilidade [DUMA

93, DUMA 95, MICR 917:
1. A meta principal € encontrar problemas de usabilidade.

2. Os participantes do teste sdo selectonados do conjunto de pessoas que
possuem o perfil semelhantc as que usardo o produto (representam usuarios

reais).

3. Os participantes realizam tarefas tipicas que o produto foi projctado para

suportar (tarefas reais).

4. Os administradores do teste observam os participantes e registram o que eles

fazem e dizem.

5. Os administradores do teste analisam os dados, ddo o diagnostico dos
problemas de usabilidade que eles registraram e recomendam mudangas para

corrigir aqueles problemas.

O teste de usabilidade aplica-se a todos os tipos de produtos de software e a
todos os tipos de interfaces [DUMA 93, LIND 94]. Quando usamos o nome “produto”
nio estamos nos referindo apenas a aplicagdo, mas também aos manuais, sistemas de
ajuda, guias praticos, recuperagdo de erros, documentagdes e instaladores. Lindgaard
[LIND 94] coloca que a nogido de sistemas “intuitivos” que sdo “faceis de usar” e que
nio requerem treinamento ¢ mal utilizada, ou mesmo abusiva, como promessas de

marketing; de fato, sistemas raramente cumprem aquelas promessas.




Entre as fases de concep¢do, desenvolvimento, preparagido e disponibilizagio de
software, os testes de usabilidade podem ser aplicados nas trés primeiras. O
planejamento de um teste de usabilidade envolve as seguintes fases [DUMA 93, MICR
95, NIEL 94, STAC 95]: Defini¢io das metas e interesses que estdo guiando o teste;
Sele¢do e recrutamento dos participantes;, Selegdo das tarefas, Criagdo dos cenarios,
Preparagio dos materiats, da equipe e do ambiente, Decisdo das medidas utilizadas;

Execugdo de um teste piloto.

De acordo com Dumas [DUMA 93], Nielsen [NIEL 94] e com o projeto R-Cycle
[GARC 96, MART 95], no qual este trabalho também estd inserido, o teste de

usabilidade € apropriado em diversas fases do ciclo de vida de software:
¢ Pré-projeto - Teste de produtos similares e de versdes anteriores;
* Desenvolvimento - Teste de prototipos, de aspectos diferentes ¢ de mudangas;

¢ Preparaciio - Teste de instalador, de documentagao, de /elp e de

empacotamento,

Conclusio

Alta usabilidade é certamente desejada, mas ela ndo aparece magicamente apenas
porque se quer. Para garantir a usabilidade de produtos de software interativos, deve-se
ativamente incluir conceitos de usabilidade no ciclo de vida do sofiware. Boas intengbes

nido sdo suficientes para se garantir a usabilidade de produtos. ‘

No Brasil, teste de usabilidade vem sendo pouco explorado. Este trabalho busca
incentivar o interesse em realizar teste de usabilidade através da apresentagio de
adaptagdes a realidade nacional: estrutura de um laboratorio de usabilidade tem um custo

aproximado de US$ 30,000 e ¢é possivel realizar o teste de usabilidade de um produto

sem um laboratério.
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1. Introdugao

A importancia da intcrface de usuario de um produto vem se tornando
rapidamente um fator critico no seu desempenho competitivo. Isto € verdade ndo apenas
para produtos de software, mas também para uma grande variedade de produtos
elétricos e eletrénicos que frequentemente incluem interfaces de usuario baseadas em
computador. Produtos que ndo sdo faceis de usar, ou levam muito tempo para se

aprender a usa-los, ndo sdo nada interessantes.

A qualidade das interfaces de usuario requer a inclusdo implicita de usabilidade
como uma area chave do projeto do produto, desde muito cedo no processo de
produgdo. O maior objetivo do grupo de usabilidade ¢ desenvolver métodos de projeto ¢
avaliagdo e ferramentas que possam ser aplicadas desde o inicio do projeto do produto,

para garantir interfaces de usuario, fi¢/ps e manuais usaveis.

Grandes empresas produtoras de soffware, a exemplo da Microsoft, ja adotam
usabilidade como um atributo essencial da qualidade do produto, desde o final dos anos
80 [MICR 91, USAB 96, WIKL 94]. Desde o final de 1992, a lcgislagio curopéia exige
que hardware e software garantam certos padrdes com respeito a usabilidade [LIND
94). Essa preocupagio reflete-se nas recomendagdes da ISO (Jnternational Standards

Organization), ja adotadas mundialmente.




Embora usabilidade seja um atributo de software ja reconhecido ha algum tempo,
métodos de avaliacdo de usabilidade estdo sendo cada vez mais estudados para que
possam ser utilizados na pratica, com obten¢gdo de bons resultados. Dentre esses
metodos, esta o teste de usabilidade, que vem sendo o mais utilizado por empresas

produtoras de soffware ou especializadas em avaltar a usabilidade de produtos.

1.1. Motivacio e Importancia do Trabalho

Nessa era, considerada a “era da qualidade™, onde a busca ¢ pela satisfacio do
usuario, usabilidade é apontada como uma caracteristica indispensavel de soffware. Ja ha
algum tempo, estamos no estagio onde a maior parte dos produtos de soffware podem
competir no que eles fazem. Mas a maiona das pessoas ndo quer apenas mais novas
caracteristicas e funcionalidades, pois os produtos ja sio complexos demais. Elas querem
ver, também, as caracteristicas existentes que sdo mais faceis de usar. Com iss0,

usabilidade €, agora, uma caracteristica chave no marketing de software.

Além da exigéncia do mercado por produtos de soffware mais usaveis, acredita-
se que tais produtos podem ter redugdo de suporte ¢ de custo de treinamento, alem de

outros beneficios.

Atras de tais beneficios, companhias produtoras de soffware estdo utilizando o
teste de usabilidade como um dos métodos principais na avaliacdo da usabilidade de seus
produtos. Este método de avaliagio esta referenciado em diversos materiais
bibliograficos [BOWM 96, DUMAS3, DUTT 93, EHRL 94, INTE 92, LIND 94, LUND
96, MICR 91, MICR 95, MICR 96, WIKL 94, WWWG0 96]. Porém, a bibliografia sobre
teste de usabilidade é bastante extensa, redundante e conflitante em alguns pontos que
dizem respeito a aplicagdo do teste nas fases do ciclo de vida de software, as técnicas
que podem ser utilizadas, aos recursos necessarios e suficientes para realizagdo de testes

de usabilidade de produtos dc software.

Os testes de usabilidade estio sendo cada vez mais utilizados. Eles procuram
garantir a usabilidade do produto desde o inicio do projeto, durante o desenvolvimento ¢

na fase de¢ preparagdo. Hoje, praticamente todas as grandes empresas produtoras de

2



software t€ém seu proprio laboratorio para teste de usabilidade, ou utilizam os servigo de
empresas especializadas em testar a usabilidade de produtos. Como podemos ver em
[WIKL 94], ‘Usability in Practice’, empresas como a Borland, Lotus Development
Corporation, Microsoft Corporation e outras ja integraram procedimentos que tentam

garantir a usabilidade dos seus produtos.

Este trabalho contribui para o sctor da Engenharia de Software com um texto
didatico ¢ sintético, que aborda os principais pontos sobre teste de usabilidade. Essa
contribuicdo estende-se com a atualizagdo de um projcto maior, no qual este trabalho

esta inserido; projeto R-Cycle' [GARC 96, MART 93].

O contcudo desta dissertagdo sera resultado de um cxtenso apanhado
bibliogratico na area de teste de usabilidade, de adaptagdes destes conhecimentos a
rcalidade nacional de produgdo de software, da aplicagdo dos conhecimentos adquiridos
(estudos de casos) e da insergio do teste de usabilidade em diversas fases de um ciclo de
vida de soffware mais realista, cstudadas no projeto R-Cycle. O material resultante
podera servir como referéncia basica para os interessados em usabilidade de soffware,

mais especificamente, em teste de usabilidade.

1.2. Objetivos do Trabalho

A bibliografia sobre usabilidade e como testa-la tem crescido ¢ esta cheia de

redundancias.

Diante da situagdo atual da producdo de soffware em fungdo da qualidade
exigida pelo mercado, da importincia de garantir um dos fatores componentes de
qualidade na visdo do usuario (a usabilidade) e da diversidade de métodos e técnicas de

avaliagio de usabilidade, verifica-se que ¢ plausivel buscar elaborar um texto pratico,

! Projeto R-Cyele - scu objclivo ¢ organizar ¢ rclatar uma abordagem mais realista para o Processo de
Desenvolvimento, Disponibilizagio ¢ Evolugdo de Sofiware. Para tanto, além de aspectos de
desenvolvimenlo, o projeio enderega aspectos como: marketing, plancjamento cstratégico. gestio total da

qualidadc, testes, suporte iécnico, distribuigio, entrc outros.
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abrangente e atual sobre como tentar garantir a produgio de software com alta taxa de

usabilidade.

Assim sendo, esse trabalho se propde a reunir informagdes dispersas na
bibliografia acessada sobre o assunto e experimentar alguns dos principais
conhecimentos adquiridos, a fim de produzir um texto esclarecedor e didatico, para
permitir que estudantes de Engenharia de Software, projetistas e desenvolvedores
(pessoas que desenvolvem o produto, compdem a equipe de desenvolvimento,
programadores) possam situar o teste de usabilidade no processo de desenvolvimento de
software, entender o que ¢, qual o seu valor, como preparar e executar uma bateria de
testes de usabilidade e o que fazer com os resultados obtidos. O texto tem também a
intengdo de induzir pessoas do ramo a se concentrarem em produtos usaveis, J4 que
acreditamos que a meta de especialistas em usabilidade e de equipes de produgio deve
ser tentar fazer mais produtos usaveis, e ndo, simplesmente, conduzir testes de

usabilidade.

Outro objetivo do trabalho é sugerir uma adaptagio dos testes de usabilidade a
realidade de empresas brasileiras produtoras de software. ldentificaremos, para isto,
diversas condi¢des sob as quais um teste pode ser realizado, os custos envolvidos na
montagem de um laboratorio basico de usabilidade, assim como também os custos para a

preparagdo ¢ execugio de um teste minimo de usabilidade de um produto de soffware,

1.2.1. Objetivos Especificos

. Este trabalho objetiva especificamente:

e Reunir bibliografia sobre usabilidade de software, ler, criticar, resumir,

esclarecer, lustrar e organizar,
e Esclarecer a necessidade de se fazer produtos usaveis;

® Apresentar as definigSes de usabilidade e onde usabilidade se encaixa na

questdo de qualidade,




® Identificar os principais métodos de avaliagio de usabilidade e suas principais

vantagens e desvantagens,

® Definir teste de usabilidade, apresentar os beneficios trazidos com sua

aplicagdo € apresentar técnicas que podem ser utilizadas na sua realizagdo,

e LEstimular o pensamento do leitor sobre como definir um programa de

usabilidade no ciclo de vida de software;

¢ Determinar os requisitos necessarios para a realizagdo de um teste de

usabilidade;

® Apresentar o teste de usabilidade “inicial” que realizamos com um produto

desenvolvido por uma empresa de soffware nacional,

® Apresentar os itens ¢ os custos envolvidos na construgdo de um laboratorio

de usabilidade;

® Apresentar diversas idéias e roteiros sobre ambientes de teste, para que se
possa fazer adaptagOes a realidade das empresas nacionais produtoras de

software;

® Descrever, passo a passo, como fazer o plangjamento ¢ execugdo de testes de

usabilidade de um produto de software.

® Apresentar como utilizar os resultados obtidos em um teste de usabilidade;

® Produzir um texto organizado e abrangente, que possa responder as questdes

para que € como realizar teste de usabilidade de produtos de software.

1.3. Organizacao do Restante da Dissertacao

Além deste capitulo, a disscrtagdo possui outros seis, cuja estruturagdo

apresentada abaixo, de forma sintética.
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O Capitulo 2 define usabilidade, discutindo sua relagio com outros atributos da
qualidade do produto. Discutimos, também, alguns procedimentos que podem ser usados
na busca da boa usabilidade; ndo apresentamos uma lista exaustiva, mas sim
procedimentos que consideramos importantes. Em seguida, colocamos algumas medidas
que podem ser utilizadas na avaliagdo de usabilidade. O capitulo é finalizado
apresentando alguns dos métodos de avaliagdo mais aplicados na bibliografia para realcar
0 método que propomos para suporte a testes que podem ser realizados em um

laboratorio simples.

Uma visdo completa de teste de usabilidade, envolvendo os principios adotados,
os resultados possiveis a serem obtidos e a sua aplica¢do no ciclo de vida de soffware é
encontrada no Capitulo 3. Neste capitulo, esclarecemos também em que teste alfa e

teste beta diferem do teste de usabilidade.

A discussdo sobre a estrutura necessana de um laboratorio de usabilidade, os
motivos que levam a construgdo de um, os custos envolvidos, as diversas variagdes de
laboratorios e o como fazer testes sem um laboratorio de usabilidade sdo os destaques do
Capitulo 4. Neste capitulo, apresentamos a estrutura que foi proposta, com base neste
trabalho, para o laboratorio de usabilidade sendo construido pelo Departamento de

Sistemas e Computagdo da Universidade Federal da Paraiba.

As atividades previstas para a preparagdo ¢ execu¢do de um teste de usabilidade
sdo apresentadas no Capitulo 8§ Sdo descritos, passo a passo, todos os procedimentos
necessarios a preparagdo e execugdo, além de variagdes que podem ser utilizadas,
dependendo dos critérios escolhidos e das tarefas a serem testadas. Foi realizado um
estudo de caso, descrito no Apéndice A, para investigar 0s passos necessarios nestas

fases.

A fase de execuciio de um teste é concluida no Capitule 6, com a descricio de
como os resultados de um teste de usabilidade podem ser utilizados. Apresentamos
maneiras de como organizar os resultados para que eles possam ser aprescntados aos
responsaveis pelo produto, projetistas ¢ desenvolvedores, com a intengio de fazer com
que essas pessoas levem a sério os problemas de usabilidade existentes no produto em

sua fase preliminar e recomendar mudangas que melhorem a usabilidade do produto final.




O Capitulo 7 apresenta, de forma conclusiva, os resultados obtidos com o
desenvolvimento deste trabalho. S3o registradas, também, algumas sugestOes para

continuagdo deste trabalho.




2. Entendendo Usabilidade

Neste capitulo, discutiremos o que € usabilidade e sua relagio com alguns outros
atributos de software. Em seguida, faremos algumas consideragdes sobre o que pode ser
fetto no sentido de construir produtos de soffware faceis de usar. Apresentaremos,
também, como usabilidade pode ser medida e, finalmente, quats sdo os métodos

importantes de avaliagao de usabilidade apresentados na bibliografia explorada.

2.1. O que é Usabilidade?

A usabilidade agora ¢ largamente reconhecida como uma questio importante
relativa a qualidade de soffware, da mesma forma que outras caracteristicas tais como
funcionalidade, confiabilidade, eficiéncia, manutenibilidade e portabilidade. O Padrio
Internacional 1SQ/IEC 9126 [ISO/ 91], que é uma parte de um conjunto de documentos
que prové a avaliagio da qualidade de soffware, reconhece que usabilidade deve ser

avaliada tanto quanto os outros fatores em qualidade de soffware.

Nesse contexto, um produto de soffware ndo esta limitado a possuir apenas

funcionalidade ou confiabilidade, mas també a possibilitar a utilizagdo de todos os

recursos dos quais dispde.




Tom Gilb [GILB 88] define usabilidade como a medida de qudo bem as pessoas
estdo sendo capazes e estdo motivadas a usar inteiramente o produto de software. Nas
recomendagdes da ISO [ISO/ 91], usabilidade é colocada como um conjunto especifico
de atributos que podem reduzir o esforgo necessario ao uso e aumentar a taxa individual
de uso para um conjunto declarado ou implicito de usuarios. Neste padrio, usabilidade é
refinada em diversas subcaracteristicas, como mostra a Figura 2-1. Essas definigdes
significam que os usuarios do soffware devem ser vistos de forma mais abrangente. Eles
devem incluir operadores, usuarios finais e usuarios indiretos que estdo sob a influéncia
ou dependem do uso do software. Usabilidade deve enderegar todos os ambientes
diferentes de usuario que o soffware deve afetar, os quais devem incluir preparagdo para
0 uso e avaliagdo de resultados. Nesta visdo, eficacia e eficiéncia sdo também vistas

como constituintes de usabilidade.

Figura 2-1. Caracteristica de usabilidade refinada em subcaracteristicas,

como indicam as setas.

Ja Zhang e Basili [BASI 96] definem usabilidade de software como abrangéncia
pela qual ele suporta a eficacia, eficiéncia e satisfagdo de uso pelos usuarios em suas
tarefas. Para eles, usabilidade esta geralmente associada aos seguintes atributos:
facilidade de aprendizagem, facilidade de memorizagdo, manipulagdo de erros, eficiéncia
e satisfagdo do usuario. Além disso, Zhang e Basili colocam que a caracteristica de
usabilidade de sistemas de computador tornou-se importante devido ao aumento dos

dois seguintes fatores:

1. O dominio da aplicagio - A necessidade de interagir com

computadores esta se infiltrando em quase todos os aspectos da vida diaria




das pessoas. Sistemas de computadores tém de ser bem projetados e
construidos para que ndo sejam dificeis ou complicados demais de usar

(ver Figura 2-2).

2, Populagiio usuiria - Os sistemas de hoje tém de ser usaveis para um
enorme grupo de pessoas com mais diversidade, pois essas pessoas,
normaimente, possuem diferentes graus de conhecimento com relagio a

computadores.

Figura 2-2. Produtos de software devem ser faceis de usar.,

Outros autores [DUMA 93, BROO 90, LIND 94] concordam que usabilidade
nio pode ser definida exceto em termos operacionais, e que, para isto, devem ser

considerados os seguintes pontos:

1. Usabilidade significa focalizacio nos usuarios - Para desenvolver um
produto usavel, vocé tem que conhecer, entender ¢ trabalhar com pessoas
que representam os usuarios atuais e potenciais do produto; ninguém pode

substitui-los.
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2. As tarefas para as quais o produto sera empregado - Se as fungdes do
sistema ndo se adequam ds metas dos usuarios em seus ambientes de

trabalho, entdo o produto néo sera usado.

3. As condicbes sob as quais aqueles usuarios realizarfio aquelas tarefas
- As pessoas consideram um produto facil de aprender e usar em termos
do tempo que elas levam para fazer 0 que querem, do nimero de passos
que ddo e do sucesso que elas tém em prever a agdo correta a tomar. O
ambiente de trabatho dos usuarios de produto ¢ o entendimento das
tarefas a serem rcalizadas por estes pode alterar potencialmente a visdo do

produto.

4, Sio os usuirios que decidem quando vm produto € facil de usar -
Usuarios, ndo projetistas ou descnvolvedores, determinam quando um

produto ¢ facil de usar .

A grande vantagem presente nas definigGes apresentadas € que todas elas
permitem que usabilidade s¢ja expressa de maneira quantificavel, e, portanto, em termos

mensuraveis, A partir dai, sdo identificadas quatro grandezas;

¢ Eficacia - refere-se aos niveis de desempenho do usuario, medidos em termos
da velocidade e/ou da exatiddo com a qual a tarefa € realizada, do nimero de
tarefas que podem ser realizadas, do numero de usuarios que realizam tais

tarefas, ou da probabilidade de completar uma dada tarefa.

¢ Facilidade de aprendizagem - refere-se a facilidade com a qual novos

usuanos ou usuanos ocasionais devem concluir certas tarefas.

¢ Flexibilidade - diz respeito as variagoes em estratégia de completar tarefas

suportadas por um sofhware.

® Atitude - rcfere-se a aceitabilidade do usuario do soffware em questao.
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A satisfagdo de um usuario utilizando um produto também é um outro fator
importante em usabilidade. O mais importante, entretanto, ¢ a questdo se ou ndo o
produto resolve eficientemente a tarefa para a qual ele esta projetado. O maior indicador

de usabilidade € se um sistema ou um recurso esta sendo usado com satisfagio.

As pessoas utilizam produtos de soffware para serem mais produtivas. Neste
sentido, usabilidade esta voltada para o usuéario, facilitando a realizagdo de cada tarefa. E
o usuario que decide quando um produto € facil ou ndo de usar, e, embora isso possa

parecer Obvio, usabilidade ndo é um atributo garantido em qualquer produto.

De acordo com Barnard [BARN 81], para ser verdadeiramente usavel, um
sistema deve ser compativel ndo apcnas com as caracteristicas da percep¢do e agdo
humanas, mas, e mais criticamente, com experiéncias cognitivas dos usudrios na

comunicagio, entendimento, memdria e solugio de problemas.

Usabilidade ¢ profundamente afetada por cada decisio no projeto ¢
desenvolvimento de um software. Projetistas de soffware deveriam descobrir em quais
tarefas os usuarios gastam mais tempo trabalhando e tentar tornar aquelas fung¢des faceis
de usar ¢ acessar. Programadores deveriam desenvolver um diagrama que mostrasse o
processo de fluxo de trabalho a fazer, mostrando que eles entendem como o trabalho do
usudrio ¢ completado. Projetistas ou designers também deveriam esbogar algumas

interfaces e obter um retorno dos usuarios sobre seus projetos ¢ a usabilidade destes.

Usabilidade vem sendo um atributo de software cada vez mais exigido em todo o
mundo. No Brasil, um resumo de um dos seis critérios verificados na avaliagio dos
produtos de software que iriam participar da COMDEX/FALL’95 atraves do programa
SOFTEX 2000, apresentado no documento denominado Relatorio de Avaliagdo de
Qualidade dos Produtos do Pavilhdo do Soffware Brasileiro COMDEX/FALL 95, esta

descrito abaixo:

Critério 5: Interface - “Um produto de soffware deve ter as fungdes de interface
adequadas ao seu uso e, quando executadas, também devem apresentar resultados
corretos. A interface deve permitir que o produto de soffware seja facil de ser aprendido,

usado e visualizado”.
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Usabilidade pode ser, entdo, percebida como o atributo que garante que um
produto de software ¢ facil de usar e aprender, e satisfaz aos usuarios em tudo aquilo que

se propoe a fazer.

2.1.1. Funcionalidadc.e Usabilidade

Muitas vezes usabilidade ¢ confundida com funcionalidade. Vejamos um exemplo
de dialogo entre pessoas de negdcios, durante o intervalo de um congresso relatado por

[DUMA 93].

“Em um encontro de negocios recente, durante a hora do café, as pessoas
conversavam sobre processadores de texto que elas estavam usando no momento. As
pessoas expressavam sua satisfagdo ¢ suas frustragdes com diferentes produtos. Em dado
momento, alguém falou: - Eu gostaria de imprimir envelopes com meu processador de
texto. Ndo ¢ produtivo fazer tudo no computador e depois imprimir os envelopes na
maquina de escrever. Qutros usuarios do mesmo produto concordaram e alguém
completou: - Nos ainda estamos resolvendo o problema dos envelopes de forma

]7’

mdanua.

Os desenvolvedores provavelmente ficariam chocados, pois ¢ possivel imprimir
os envelopes com o processador de texto em questdo. A funcionalidade existe. Construir

funcionalidades em um produto ndo garante que as pessoas irdo usa-las.

No caso acima, algumas pessoas de negocios tém usado o produto a anos e nio
estdo usando a funcionalidade de imprimir envelopes. Elas estdo convencidas de que ndo
poderiam fazé-lo com seu processador de texto, ou, se o produto possui tal
funcionalidade, aprender a usa-la seria muito dificil. O didlogo acima vem confirmar a
estatistica de que 90 por cento das pessoas usam apenas 10 por cento da funcionalidade
dos produtos de software. A funcionalidade esta la e poucos conseguem usa-la. Sera um

problema de projeto de interface?

Usabilidade é um atributo de todo produto [LIND94]. Ji a funcionalidade

representa o que o produto pode fazer. Testar funcionalidade significa ter certeza que o
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produto esta de acordo com sua especificagdo, o que, porém, nio determina seu sucesso.
A usabilidade preocupa-se com como as pessoas trabalham com o produto, podendo ser
intencionalmente projctada nele. Testar a usabilidade ¢ certificar-se que as pessoas

podem achar ¢ trabalhar com as fungdes que satisfazem suas necessidades [W1KL94].

A funcionalidade de um produto ndo determina seu sucesso. O produto,
dissociado de seu uso, ndo tem valor algum. Portanto, a tentativa de garantir que um
produto sera usivel implica na preocupagio com os usuartos, seus habitos, necessidades
e limitagdes [MAGU 93]. Estuda-los significa juntar subsidios para construir soffware de

melhor qualidade.

Embora usabilidade ndo seja um conceito facil, investir em uvsabilidade é tdo
importante quanto investir em funcionalidade [GOOD 87]. Na melhor hipotese, um
sistema com pouca usabilidade custara aos seus usudrios tempo e esforgo; na pior, ele
nao sera usado por completo, ¢ suas fungdes poderiam ser removidas, porque a utilidade
delas ndo tem sido demonstrada. Como uma parte integral do projeto, usabilidade
contribui para a funcionalidade do sistema, por torna-la acessivel aos usuarios e facilitar

a utilizagio efetiva das capacidades funcionais do produto final.

A relagdo dentre usabilidade e funcionalidade em um soffware depende da forma
com que este ¢ projetado e desenvolvido. Se ha uma preocupagdo constante em garantir
o atributo de usabilidade, entdo a relagdo, numa situacgio ideal, podena ser a mostrada na
Figura 2-3 (a usabilidade do produto ¢ garantida, mesmo que o numero de
funcionalidades aumente). Se ndo ha essa preocupagdo, entdo a relagdo tende a ser a

mostrada na Figura 2-4 (quanto mais funcionalidades forem inseridas no produto, menos

usavel ele sera).
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Usabilidade

Figura 2-3. Funcionalidade X Usabilidade - Software produzide visando

garantir a usabilidade (situaciio ideal).

Funcionalidade

A

P
-

Usabilidade

Figura 2-4. Funcionalidade X Usabilidade - Software produzido sem

preocupagiio com usabilidade.

O aumento de funcionalidades aumenta a complexidade de qualquer tipo de
produto gue possua uma intcrface com o usuario. Nos deparamos com esta situagdo no
dia-a-dia: sdo televisores, aparclhos de som, secretarias cletrOnicas, videocassetes, etc.,

todos com muito mais funcionalidades, porém mais complexos que nunca. Com produtos
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de software nao € diferente. As pessoas querem produtos do tipo “faz tudo™, mas elas

esperam entender melhor como utilizar todas as fungdes disponiveis.

O movimento pela usabilidade tem sido abastecido, indiretamente, pelos saltos
recentes na complexidade dos produtos de software. Quanto mais complexos do ponto
de vista das fungdes disponiveis, maior deveria ser a preocupagio com a facilidade de
uso e de aprendizagem. Companhias tém se preocupado com isso e reconhecem que
podem aumentar a usabilidade de scus produtos, investindo nela. Esse pensamento € um
reflexo da necessidade de diferenciar um produto na linha de produtos similares, de ser

compelitivo.

2.2. Procedimentos Heuristicos para Boa
Usabilidade

Uma interface do usuario bem projetada € construida levando-se em conta alguns
principios e um processo de produgdo de software que esta centrado nos usuarios e em
suas tarefas. Entdo, usabilidade ndo pode, simplesmente, ser aplicada no Gltimo instante.

Ela tem que ser construida no produto desde o inicio do ciclo de vida.

A bibliografia acessada apresenta diversos procedimentos heuristicos pelos quais

se pode construir produtos de soffware que sejam usaveis.

A utilizagdo desses procedimentos tem como objetivo evitar defeitos de
usabilidade nos produtos de software. Abaixo, relacionamos ndo uina lista exaustiva, mas
apenas alguns procedimentos que consideramos importantes que se tenha em mente

quando se esta projetando ¢ desenvolvendo um softivare:
e Dislogo simples ¢ natural
e [suario no controle
e Consisténcia

e Feedback
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e FEstética

2.2.1. Dialogo Simples e Natural

Um soffware deve ser simples, facil de aprender e facil de usar, em outras
palavras, um soffware ndo deve deixar ddvidas quanto & apresentagdo da informagio. Ele
deve também permitir acesso a lodas as suas funcionalidades, de forma descomplicada.
Aumentar o nimero de funcionalidades e manter a simplicidade ndo € uma tarefa trivial.
Um bom projeto harmoniza esses objetivos, numa tentativa de garantir o uso natural das

fungdes disponivels no produto.

Uma maneira de conseguir simplicidade é reduzir a apresenta¢do de informagfo
ao minimo necessario para comunicagdo adequada [MICR 95]. Frases irrelevantes ou
longas demais causam uma desordem no projeto, tornando-o dificil para usuarios
extrairem facilmente informag¢des essenciais. Uma outra forma de projetar um software

simples, mas usavel, € utilizar mapeamentos e seméanticas naturais.

Podem também ser usadas descobertas progressivas, com a intengfio de ajudar
usuarios a gerenciar complexidade de uso. A descoberta progressiva envolve
organiza¢do cuidadosa da informacio, de tal forma que ela € exibida somente no tempo
apropriado. Isso reduz bastantc a quantidade de informagdo a processar em cada

momento.

Um sofiware deve ser projetado tal que os usudrios possam manipular
diretamente as representagdes de informagdo. Visibilidade de informagio e opgdes

também reduzem o esfor¢o mental do usuario.

 Metaforas familiares permitem uma interface intuitiva e direta para as tarefas do
usuario. Quando se usa metaforas, ¢ necessario ndo limitar uma implementagdo ao seu
mundo real, pois usuarios lembram um significado associado com um objeto familiar

mais facilmente do que eles lembram o nome de um comando particular.
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2.2.2. Usudrio no Controle

Um principio que deve ser levado em conta no projeto de interface de software ¢
a satisfagdo do usuario ao sentir-se no controle do software. Este principio tem um certo

numero de implicagGes:

1. A hipdtese operacional com a qual o usuario inicia as a¢des. Pode-se usar
técnicas para automatizar tarefas, mas se deve sempre implementa-las de

forma a permitir que o usuario escolha ou controle a automagio

2. O usudrio, por causa de sua enorme vanagdo de temperamentos e

preferéncias, deve ser capaz de personalizar aspectos da interface.

3. O software deve permitir que agdes sejam revertidas facilmente e sem
prejuizos. Erros causam menos constrangimentos quando sdo faceis de

cormgir.

4. Por Ultimo, o sofiware deve ser tao interativo e suscetivel quanto possivel.

Um sofiware obediente e previsivel favorece tanto o aprendizado, quanto o uso.
Com isso, sua acettagdo pelos usuarios sera alcangada com mais satisfagdo. A Figura 2-5
demonstra os sentimentos de ansiedade e frustragdo do usuario diante de um soffware

sobre o qual ele perde o controle das agdes.

Figura 2-5. Um software que niio obedece aos comandos do usudrio causa

ansiedade e frustragio.
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2.2.3. Consisténcia

Consisténcia permite que usuarios transfiram conhecimento existente para novas
tarefas, aprendam novas coisas mais rapidamente e concentrem-se mais em tarefas, pois
eles ndo precisam gastar tempo tentando lembrar as diferengas na interagiio. Por prové

um senso de estabilidade, consisténcia torna a interface familiar e previsivel.

Consisténcia ¢ importante através de todos os aspectos da interface, incluindo
nomes de comandos (escolha de palavras), apresentacio visual {escolha de formatos e de
graficos) e comportamento operacional (procedimentos, formas de utilizagdo de manuais
¢ de recuperagio de erros) . Para projetar consisténcia em um software, deve-se

considerar diversos aspectos:

¢ (onsisténcia em um produto. Apresentar fungdes comuns usando um
conjunto  consistente de comandos e interfaces. Por excmplo, cvitar
implementar um comando Copiar que em uma situagio questiona o usuario
sobre a agdo e, em outra, toma as decisdes sozinho. Isto faz com que o

usuario duvide do resultado da operagdo e fique temeroso com 0 mesmo.

o Consisténcia no ambiente operacional. Por manter um alto nivel de
consisténeia entre a interagdo e convengdes de interface provida pelo sistema
operacional em uso, seu software beneficia-se da habilidade dos usuarios em
aplicar experiéncias de interagdo que eles ja tenham aprendido; a aplicagio
deve estar de acordo com o ambiente operacional sobre o qual sera

executada.

e Consisténcia com metaforas. Se um comportamento particular ¢ mais
caracteristico de um objeto {ou termo) diferente do que sua metafora implica,
0 usuario pode ter dificuldades em aprender a associar aquele comportamento
com um objeto. Por exemplo, um incinerador comunica um modelo diferente
de uma lixeira para a recuperabiidade de objetos colocados nele. Entdo a
questdio no ¢ ‘Uma imagem vale uma centena de palavras?’, mas ‘Uma dada
imagem exprime a mesma centena de palavras para todos os observadores?’

(ver Figura 2-6).
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Figura 2-6. Uma dada imagem nio exprime a mesma centena de palavras

para todos os observadores.

2.2.4. Feedback

Ao se desenvolver um produto, deve-se sempre prover feedback visual para as
agBes de um usudrio e, algumas vezes, fazer uso de sons. As sugestdes deveriam ser
apresentadas com toda interagdo do usuario para confirmar que o soffware esta

respondendo as entradas e comunicar detalhes que distinguem a natureza da agio.

Feedback efetivo € temporario, e € apresentado tdo completo para o ponto da
interagdo do usuario quanto possivel. Mesmo quando o computador esta processando
uma tarefa particular, € importante prover o usuvario com informagido a respeito do
estado do processo e como cancelar aquele processo, se esta ¢ uma op¢do. Nada € mais
desconcertante do que uma tela “morta” que ndo responde a entrada. Um usuario tipico

ira tolerar apenas alguns segundos de uma interface sem resposta (ver Figura 2-7).

E igualmente importantc que o tipo de feedback que se pretende usar seja
apropriado a tarefa. Mudangas apontadas ou uma mensagem de barra de estado podem
comunicar informagdo simples, um feedback mais complexo deve requerer a exibigio dc

uma janela de mensagem (ou caixa de didlogo).
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Figura 2-7. O usuirio ndo suporta um sistema que nio responde a uma

entrada.

2.2.5. Estética

As pessoas, em geral, tendem a gostar daquilo que tem uma boa aparéncia. O
projeto visual € uma parte importante de uma interface de software, de um help, de uma
embalagem ou manual do usuario. Atributos visuais produzem impressdes valiosas e
comunicam sugestdes importantes para o comportamento de interagio de objetos
particularcs. Ao mesmo tempo, € importante lembrar que todo elemento visual que

aparece na tela compete pela atengdo do usuario.

A idéia €, portanto, proporcionar um ambiente agradavel, que contribua
claramente para o entendimento do usuario da informagio apresentada. Cores, formas,
combinagdes de telas, dimensdes, entre outros, sdo fatores que podem garantir uma boa

estética do produto, se bem trabalhados.

A informag¢do visual comunica ndo de maneira verbal, mas de uma forma muito
poderosa. Ela pode incluir sugestdes que motivam, direcionam, ou distraem. O projeto
visual eficiente serve a um propdsito mais que simplesmente decoragdo, ele ¢ uma

importante ferramenta de comunicagio.
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As pessoas organizam o que léem e como pensam sobre uma informagio por
agrupa-la espacialmente. Elas léem uma tela da mesma forma que l&em outros tipos de
informagé@o. O olho ¢ sempre atraido por elementos coloridos antes do preto e branco,
por elementos isolados antes de elementos em grupo, e por graficos antes de texto.
Considere, portanto, os seguintes principios quando estiver projetando a organizagdo ¢

composigdo de elementos visuais de qualquer interface:

® Hierarquia de informagiio - este principio enderega a localizagio de

informagdo baseada na sua importancia, relativa a outros elementos visuais.

¢ Foco ¢ Enfase - o pnncipio relacionado a esses dois pontos guia na

localizagdo de 1tens prioritarios.

* [Estrutura e Harmonia - este principio indica que os elementos da interface
devem ser estruturados de forma que a harmonia entre eles possa facilitar a
compreensiio da informago sendo transmitida; € um dos principios de projeto
mais importantes, pois a falta de estrutura e harmonia torna mais dificil para o

usuano o entendimento da interface.

® Relacionamento de elementos - este principio ¢ importante no reforgo de

principios anteriores.

® Legibilidade ¢ Fluxo - este principio coloca que idéias devem ser
comunicadas diretamente e de forma simples, com o minimo de interferéncia

visual.

® Unidade e Integridade - € o ultimo principio, e reflete como avaliar um

dado projeto no relacionamento com seu ambiente maior.

Mesmo a melhor funcionalidade do produto pode sofrer, se sua apresentagio
~visual ndo comunica eficientemente. Por isso, ndo adianta fazer algo “bonitinho”, mas
‘ “ordinario”. Trabalhar com um designer que tem conhecimento e experiéncia nesta area
¢ uma boa idéia. O designer deve ser incluido na equipc de projeto desde o inicio do
“processo de produgdo. Seu papel € definir a melhor interface para o produto, levando em

- conta suas funcionalidades e seus usuarios .
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2.3. Medidas de Usabilidade

Usabilidade ¢ expressa em termos quantificaveis e mensuraveis, pelos quais pode-

se dizer quando um “bom” produto é “bom o suficiente” [LIND 94].

A ISO (Inrernaliona'! Standards Organization) considera eficacia ¢ eficiciéncia
como duas dimensdes independentes de usabilidade [BROO 90]. Em particular, a 1SO
identitica eficacia como medidas de exatiddo e completude de metas realizadas, enquanto
que eficiéncia ¢ definida como medidas de exatiddo ¢ completude de metas concluidas
relativas aos recursos (isto ¢, tempo, csforgo humano) usados para realizar as metas

especificas.

Para a Microsoft [MICR 91], a usabilidade de um produto de soffware pode ser
medida pela facilidade e eficacia com as quais o produto pode ser usado por um conjunto
especifico de usuarios, dado um conjunto de tarefas especificas, em um conjunto

particular de ambientes.

Entretanto, quando se fala em termos operacionais, eficacia deve requerer alguns
aspectos mensuraveis do desempenho humano que incluem componentes de exatidao
(esforco), tio bem quanto de velocidade (tempo). O mesmo ¢ verdade para cficiéncia -
medir quio bem uma dada tarefa ¢ realizada requer uma avaliagdo da taxa de tempo e/ou

esforgo.

Resumindo-se as consideragdes vistas, em uma avaliagfio da usabilidade de um
produto de soffware, pode-se, entdo, usar dois tipos de medidas [DUMA 93, LIND 94,
NIEL 94]: |

1. Medidas de desempenho e

2. Medidas subjetivas
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2.3.1. Medidas de Desempenho

Medidas de desempenho sio medidas que permitem que se contabilizem agdes
e comporiamentos que podem ser observados. Elas sdo quantitativas, permitindo, assim,
que vocé possa contar quanto tempo as pessoas gastam, quantos erros elas cometem,
quantas vezes elas repetem o mesmo erro. A maioria das medidas dc desempenho exige

uma observacio cuidadosa, porém ndo requer um julgamento do que é observado.

A lista apresentada na Figura 2-8 da aiguns exemplos de medidas de desempenho
para a avaliagio da usabilidade de produtos de software, incluindo interface, help on-line
e documenta¢io. Em uma avaliagdo de usabilidade, normalmente ndo se usa todas as
medidas, mas apenas as que sdo relevantes para o produto sendo testado. Na pratica, a
decisdo pelas medidas a serem utilizadas € simples, a partir do momento que se sabe o

que precisa ser testado.

2.3.2. Medidas Subjetivas

Medidas subjetivas podem ser quantitativas ou qualitativas. Por exemplo, pode-
se dar as pessoas uma escala de 5 a2 10 pontos e pedir a elas para classificarem o quéo
facil ou dificil um produto € de usar. O julgamento & subjetivo, mas se consegue o que €
importante numa avaliagio: uma resposta quantitativa. A partir dai, é possivel falar sobre

a classificagdo média do produto de acordo com os participantes da avaliagio realizada.

Através de medidas subjetivas, pode-se também coletar comentarios espontancos
dos participantes sobre o produto, pedindo a eles para se expressarem livremente
(pensarem em voz alta) sobre a forma como estdo trabalhando com o produto. Scus
comentarios sio ambos subjctivos e qualitativos, ¢ servem, entre outras coisas, para
relatar frequéncias, isto €, quantas pessoas fazem comentarios sobre um problema

particular,
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< Tempo para completar uma tarefa especifica

< Tempo gasto na navegacao de menus

= Tempo gasto em help on-iine

< Tempo para encontrar informagao no manual

= Tempo gasto lendo ¢ manual

= Tempo gasto recuperando erros

< A proporcao entre interagdes bem sucedidas e erros

= Numero de a¢des erradas imediatamente subsequentes

= Numero de escolhas erradas no menu
= Numero de escolhas incorretas em caixas de dialogo
= Numero de escolhas de iccres errados

= Numero de comandos ou outras caracteristicas que nunca foram
usadas

< Numero de erros repetidos (0 mesmo errc mais de uma vez)
= Numero de chamadas ao help l
2 Numero de telas de help on-line vistas

2 Numero de acessos repetidos a mesma tela de help

= Numero de vezes que recorreu ao manual

= Numero de vezes que recorrey ao cartdo de referéncia rapida
< Numero de paginas acessadas em cada visita ao manual

2 Numero de buscas no indice em cada visita ao manual H

< Numero de buscas na tabela de conteudos em cada visita ao
manual

< Observagdes de frustracao

< Observagdes de confuséo

2 Observagdes de satisfagao

Figura 2-8, Exemplos de Medidas de Desempenho em Avaliagocs de
Usabilidade.

Em uma avaliacio de usabilidade tipica, é sugerido que se coletem medidas

subjetivas tais como as listadas na Figura 2-9.
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Classifica¢es de:

Preferéncias e razdes
para as preferéncias:

Predicao de
comportamento e
razdes para o
comportamento
predito:

Comentarios
espontaneos;

» facilidade de aprender o produto
e facilidade de usar o produto

¢ facilidade de fazer uma tarefa
particular

o facilidade de instalar o produto
¢ capacidade de ajuda do help on-line

« facilidade de encontrar informagio no
manual

» facilidade de entender a informacao
o utilidade dos exemplos no help

» sobre uma versao anterior

* sobre um produto do competidor

¢ sobre o caminho pelo qual eles estao
fazendo as tarefas agora

e Vocé compraria este produto?
» VVocé pagaria a mais pelo manual?

e Quanto vocé pagaria por este
produto?

» "Eu estou totalmente perdido aqui!”
¢ “Foi facill”

» “Neste ponto, eu chamaria o suporte
técnico.”

« Eu ndo entendo esta mensagem.”

Figura 2-9. Exemplos de medidas Subjctivas em Avaliagdes de Usabilidade .
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2.4. Métodos de Avaliacio de Usabilidade

Muitos projetistas e desenvolvedores sonham com um algoritmo que dé uma
medida exata da usabilidade de um produto. De uma maneira ideal, alguém pegaria o
codigo fonte de um programa, executaria-o através de um programa de analise, obtendo
um numero como saida: “Usabilidade = 6,47”. Por diversas razdes, isto é certamente
muito dificil. Primeiramente, o termo usabilidade é um termo composto que n3o pode
manifestar-se até que o produto esteja sendo usado. Segundo, com o conhecimento que
dispomos hoje, nesta area, ainda nio se pode predizer como um produto serd usado

baseado apenas em uma descri¢do técnica.

A situaciio oposta ideal scria o método empirico, um método que, quando
conduzido de forma correta, garantisse uma afirmagdo ndo ambigua sobre a usabilidade
de um produto. Alguns projetistas e desenvolvedores sonham com um sistema onde
usudrios e produtos sdo alimentados em um processo e novamente obtém-se um numero:
“Usabilidade = 6,47”. Em principio, isto € uma solug¢@o possivel, o problema € que ela
demanda uma imensa quantidade de recursos, consequentemente, nenhum projeto pode

dar-se ao luxo de usar este meétodo.

O termo “testar a usabilidade” ndo tem sido bem definido, entdo as pessoas
usam-o difcrentemente. Ele geralmente significa execular testes para determinar o que os
usuarios fardo, e usar os resultados destes testes para fazer produtos tdo intuitivos

quanto possivel.

No passado, “testar a usabilidade” frequentemente significou psicologos
trabalhando em experimentos controlados para provar que uma interface era melhor do

que outra. Isso era um mau negdcio, por ser muito caro ¢ consumir tempo.

Agora, tecnologias apontam para determinar o que esta errado com o soffware e

como conserta-lo tdo cedo quanto possivel no ciclo de desenvolvimento.

Varios métodos para determinar a usabilidade sdo disponiveis hoje. O problema é
saber quando usar que método. E claro que a estrutura em volta das avaliagbes é que

determinard a cscolha. Em que fase esta o desenvolvimento do produto? Ele ¢ um
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prototipo que scra avaliado ou pertence a uma série de produtos acabados que serdo
comparados? Qual a quantidade de recursos que serdo avaliados para determinar a
caracteristica do produto? O que ¢ mais importante, o risco de cometer erros, tempo de
treinamento, eficiéncia do produto ou qual o grau de satisfacio do usuario diante do
produto? Todas estas considera¢des sdo frequentemente misturadas, por exemplo, sabe-
se que os produtos apreciddos por usuarios sdo os que sdo mais eficientes e menos

sensivels a erros dos usuarios. Entretanto, existem muitas excegoes.

Os métodos de avaliagdo de usabilidade podem ser classificados como formais e
informais [WILK 96]. Os métodos formais incluem modelos e formulas usados para
predizer usabilidade. Ja os métodos informais, usam técnicas de inspegdo (por isso, sdao
também conhecidos como métodos de inspecdo) que contam com regras do

conhecimento e experiéncia de avaliadores.

Os métodos que descreveremos abaixo sdo os que estdo merecendo mais atengio
por parte da academia e da indistnia [DUMA 93, DUTT 93, EHRL 94, NIEL94A,
MICR 95, RIEM 96, WILK 96]:

Métodos Formais
¢ Modelos Analiticos de Tarefa (ou Modelagem Analitica)

Métodos Informais

e Avaliagdo Heuristica
o Exploragdes Cognitivas (Cognitive Walkthroughs)

e Teste de Usabilidade

2.4.1. Métodos Formais

Os métodos formais podem ser construidos sem a necessidade de protétipos ou
usuarios para testa-los. Isto permite que eles sejam aplicados prematuramentc no

processo de produgdo de soffware e a um baixo custo.
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Me¢étodos formais podem ser usados de duas maneiras diferentes por projetistas:
1. Para gerar, preliminarmente, idéias de projeto;,

2. Como ferramentas para avaliar, preliminarmente, projetos, predizendo

descmpenho e satisfagdo do usuario.
2.4.1.1. Modelos Analiticos de Tarefa

Os modelos analiticos de tarefa focalizam-se na tradugio de metas em agdes que
podem ser vistas no lado esquerdo do ciclo de atividades de interagao homem-

computador de Norman, na Figura 2-10 [GUGE 93].

Estes modelos analiticos de tarefa ja tém cerca de 10 anos, mas, de uns tempos

para ca, é que eles estdo comegando a penetrar no ambiente corporativo.

Embora os modelos analiticos oferegam, potencialmente, um método objetivo
para avaliar e projetar interfaces (tais como GOMS [LIND 94, WILK 96]), ¢

normalmente cedo demais para dizer se ele encontrara este objetivo.

As vantagens e desvantagens de modelos analiticos de tarefa estdo descritas

abaixo.
Vantagens:

o Eles podem limitar projetos a alternativas psicologicamente plausiveis;

e Eles podem ser usados para decidir entre duas alternativas de projctos de
interface;

¢ Eles podem estimar tempos que representam um bom desempenho para
tarefas especificas;

o Eles podem contribuir para o desenvolvimento de programas de

treinamento.
Desvantagens:

e Assumem interagdo livre de erros;
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» Consomem muito tempo;,

+ A maior parte requer um especialista em conhecimento psicologico.

» EXPECTATIVA ” AVALIACAO §

INTERPRETACAO

EXECUCA i
(oagio ) ATIVIDADE MENTAL (prslo )

///

—

N =

—

ATIVIDADE FiSICA

Figura 2-10. Ciclo de atividades de interacido homem-maquina (HCI).

2.4.2. Métodos Informais

Os métodos informais, como ja dissemos anteriormente, utilizam técnicas de
inspecdo. Inspegio de usabilidade é o nome genérico para um conjunto de métodos
baseados em ter avaliadores que inspecionem ou examinem aspectos relacionados a

usabilidade de um produto de software.
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Os métodos de inspe¢io tém sido adotados rapidamente pela indistria?, pois eles
sdo baratos de usar ¢ podem ser conduzidos desde cedo no ciclo de vida de software

[NIEL94A].
2.4.2.1. Avaliacio Heuristica

Avaliagdo heuristica é um método informal de revelar possiveis problemas de
usabilidade, utilizando um conjunto de guias (heuristicas). Alguns desses documentos de
guia podem ter centenas de regras. Isto pode intimidar desenvolvedores que estdo

considerando ¢ uso deste método.

A avaliagio é feita, basicamente, através da comparagfdo de diferentes aspectos
da interface de usuario (um prototipo, ou um sofiware) com uma lista de heuristicas.
Cada avaliador deve trabalhar sozinho. Nesta etapa, qualquer discrepancia encontrada
entre as heuristicas e o sistema atual dever ser registrada em um relatdrio escrito.
Quando se usa uma equipe de avaliadores, estes relatorios podem ser agregados por um
gerente de avaliagdo [NIEL94A], para prover uma lista de problemas mais facil de ser

compreendida.

Abaixo apresentamos as vantagens e desvantagens deste método de avaliagdo:
Vantagens:

¢ Relativamente de baixo custo;

e Rapido de realizar;

e Avaliadores podem ser usados para sugerir possiveis solugdes para os
problemas identificados;

¢ Descobre muitos defeitos potenciais de usabilidade.

Desvantagens:

¢ Idealmente feita por especialistas;

% Alguns métodos foram formalmente aprescntados na conleréncia da ACM CHI™90.
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¢ Diversas avaliagdes devem, normalmente, ser realizadas para que sc
alcance o maximo de beneficio,

e Avaliadores podem ter visdes influenciadas,

* Pode ser dificil distinguir entre problemas triviais e sérios, mesmo para

especialistas, pois eles ndo sdo usuarios reais do produto.

2.4.2.2. Exploragdes Cognitivas

Exploragdo cognitiva’ ¢ uma nova metodologia projetada para prover usabilidade
de software através da descoberta, amplificagdo e remogdo de defeitos. Ela € uma técnica

de avaliagdo pratica, sedimentada na teoria de aprendizagem exploratoria [RIEM 96].

Exploragdes cognitivas consistem em escolher uma tarefa, determinar a sequéncia
apropriada de a¢Ges para completar a tarefa e, entdo, analisar cada acgdo pelo potencial
de erros ou enganos. A exploragdo consiste de um conjunto de questdes que projetistas,
designers e desenvolvedores devem se perguntar sobre a interface, de forma a torna-la

verdadeiramente usavel.

A exploragio cognitiva € orientada a tarefa. Entfio, apesar de nao solucionar

problemas de funcionalidade, ela descobrira alguns dos efeitos secundarios [WILK 96].

O problema com este método ¢ que ele € extremamente detalhado e € muito

tedioso. Abaixo, relacionamos outras desvantagens ¢ as vantagens deste método:

Vantagens:

e Permite avaliagio de solugdes competentes antes de imciar ©

desenvolvimento;,

e Permite a compreensdo de usabilidade detathada logo cedo no projeto;
e Forca os avaliadores a considerarem o conhecimento prévio e o ambiente

dos usuanios pretendidos;

3 Também conhecida como Exploragiio Conceitual (Conceptual Walkthrough) ou Talk-through [LIND
94].
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¢ Prové um método de intersego entre as necessidades e as possibilidades

de desenvolvimento da equipe de projeto.
Desvantagens:

* Requer conhecimento de termos, conceitos e praticas de ciéncia cognitiva;

e Apenas um pequeno subconjunto de tarefas pode realisticamente ser
testado;

* A selegio de tarefas pode ser problematica;

* Pode conduzir para solugtes erradas;

¢ Nao prové uma visio global da interface.

2.4.2.3. Teste de Usabilidade

Teste de usabilidade ¢ um método de avaliagdo informal. Este método € o objeto

de estudo deste trabalho ¢ sera apresentado no Capitulo 3.

No entanto, gostariamos dec fazer, aqui, algumas consideragdes para
esclarecermos os motivos pelos quais escolhemos estudar teste de usabilidade dentre os

outros ja apresentados.

A primeira coisa a levantar € que, cm todos os outros métodes, alguns dos
problemas de usabilidade descobertos podem nunca afetar a interagdo de usuarios reais
com o sistema. Contrariamente, teste de usabilidade pode detectar problemas nem

mesmo considerados por especialistas [WILK 96].

Um outro aspecto levado em conta é o fato de teste de usabilidade ser mais
eficiente para descobrir problemas de usabilidade do que os outros métodos de avaliagdo
apresentados. No entanto, existem alguns pontos onde teste de usabilidade mostra-se
menos eficiente que outros métodos, especialmente em relagio a avaliagdo heuristica
(ver Figura 2-11). Apresentaremos, no decorrer dos capitulos seguintes, alternativas para

facilitar e melhorar a obtengdo de resultados.
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& Avaliag@o Heuristica pode levar menos tempo.

& Avaliac&o Heuristica pode descobrir mais problemas

de menor gravidade.

& Avaliacdo Heuristica pode custar menos.

Figura 2-11. Pontos nos quais Teste de Usabilidade é menos eficiente que

Avaliacio Heuristica,

2.5. Sumario

Este capitulo apresentou diversos conceitos de usabilidade, os quais apontam este
atributo como um fator importante na qualidade de produtos de software em todo o
mundo. Ressaltamos a importancia de se construir produtos usaveis e colocamos alguns
procedimentos que podem ser seguidos para a construgdo de tais produtos. Medidas a
serem usadas na avaliagdo da usabilidade de produtos de soffware foram discutidas e
exemplificadas. Com base nas nogdes de usabilidade vistas, apresentamos razdes pelas
quais este atributo deve ser avaliado desde o inicio do ciclo de vida do software, e
apresentamos também alguns métodos que podem ser utilizados nessa avaliagio. Nesse

contexto esta inserido o teste de usabilidade, que é o objcto de estudo deste trabalho.

A discussdo sobre o método de avaliagdo conhecido como teste de usabilidade,
iniciada neste capitulo, tem continuagio no Capitulo 3, onde esclarcceremos o que ¢,

quando fazer e quais os beneficios que podem ser obtidos com a utilizagdo deste mctodo.
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3. Teste de Usabilidade

Vimos, no capitulo anterior, que existem diversos métodos que buscam garantir a
usabilidade de produtos de sofiware, e apresentamos alguns desses métodos. Como ja
nmencionamos, discutiremos questdes ligadas ao método chamado de Teste de
Usabilidade. Nosso trabalho concentra-se neste método, por considerarmos ser este um
dos mais utilizados por grandes empresas produtoras de software, principalmente, as que

estdio obtendo sucesso na usabilidade de seus produtos.

Ha algum telﬁpo atras, e ainda hoje para algumas empresas que esquecem do
fator de qualidade na visdo do usudrio, o teste de soffware era visto, muito restritamente,
como uma forma de encontrar “bugs” proximo ao final da fase de desenvolvimento.
Contrartamente a isso, acreditamos que se pode fazer produtos de soffware melhores ao
avaliar continuamente como eles sdo criados. Para isto, uma varicdade de técnicas
sofisticadas sdo integradas no processo de produgio, dentre estas, um programa de teste

de usabilidade,

Iniciaremos definindo o que ¢ teste de usabilidade. Em seguida, discutiremos a
necessidade de fazé-lo, o momento apropriado para isto € o que s¢ pode ter como
resultados positivos da aplicagio de tais testes. Veremos, também, onde o teste de
usabilidade pode ser aplicado ¢ quais os beneficios de utiliza-lo através das diversas fases

do ciclo de vida de produtos de software, levando-se em conta um ciclo de produgdo
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mais realista. Técnicas de geragdo de dados e de coleta de dados que estio sendo
bastante utilizadas em testes dc usabilidade sdo apresentadas neste capitulo. Por fim,
faremos algumas comparagdes deste teste com os testes alfa e beta, ja utilizados por

diversas empresas, que também tentam garantir a usabilidade de produtos de software.

3.1. O que ¢é Teste de Usabilidade?

Testar a usabilidade de um produto € certificar-se de que as pessoas trabalham
facilmente com ele. O teste de usabilidade [DUMA 93, DUTT 93, INTE 92, KANT 94,
LIND 94, MICR 95, NIEL94A, WIKL 94] ¢ um mcétodo para avaliar a usabilidade de

produtos.

O teste de usabilidade de um projeto, ou de aspectos particulares de um projeto,
prové informagiio valiosa e pode ser uma parte chave para o sucesso do produto.
Embora possa existir uma grande variagio de onde e como se conduz um teste de
usabilidade, existem cinco caracteristicas presentes em todo teste de usabilidade [DUMA

93, DUMA 95, MICR 91]:

1. A meta priacipal é encontrar problemas de usabilidade, ou 5eja,

methorar a usabilidade do produto sendo testado.

2. Os participantes do leste vém do meio de pessoas que usario o
produto. Eles rcpresentam usuarios reais. Um  feste que usa
programadores para avaliar um produto que foi planejado para secretarias

ndo ¢ um teste de usabilidade.

3. Os participantes realizam tarefas tipicas daquelas para as quais o

produto foi projetado (tarefas reats).

4, Os administradores do teste observam os participantes e registram o

que eles fazem e dizem.
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5. Os administradores do teste analisam os dados, dio o diagnéstico dos
problemas de¢ usabilidade que ecles registraram e recomendam

mudangas para corrigir aqueles problemas.

Os termos participante e administrador sdo utilizados, nesta trabalho, com os

scguintes significados:

Participante - Pessoa que € selecionada entre usuarios reais
do produto, ou futuro produto, para fazer parte da equipe de
um teste de usabilidade, com a funcio de usar e avaliar o
produto ou protétipo sendo testado.

Administrador - Pessoa que seleciona os participantes,
prepara, acompanha, avalia e organiza os resultados em um
teste de usabilidade.

O administrador dc um tcste precisa, neccssariamente, ter um  grande
conhecimento sobre usabilidade, como identifica-la ou ndo em um produto e o que
sugerir para corrigir defeitos de usabilidade cncontrados nos testes. Além disso, ¢ claro,
ele deve entender de laboratorios de usabilidade (Capitulo 4), das técnicas de preparagio
e execugdo de um teste (descritas no Capitulo 5) e o que fazer com os resultados obtidos

(sugestdes sio encontradas no Capitulo 6).

Além de buscar melhorar a usabilidade do produto, o teste de usabilidade tenta
melhorar o processo de projeto ¢ desenvolvimento, de forma que os mesmos problemas
de usabilidade sejam evitados em outros produtos. A essa tentativa de inserir usabilidade
durante todo o ciclo de vida do sofiware, alterando o processo pelo qual o produto ¢
projetado, desenvolvido e liberado para o usuario, Jakob Nielsen [NIEL 92, NIEL.94A]
chama de Ingenharia de Usabilidade. Na Se¢do 3.2, apresentamos sugestdes de como e
com qual objetivo o teste de usabilidade pode ser aplicado nas diversas fases do processo

de produgio de software.

37



O objetivo de se testar a usabilidade de um produto € conseguir avaliar uma fatia
significativa de usuarios e constatar que as funcionalidades estio claras e podem ser
usadas com satisfagdo. O teste de usabilidade também deve preocupar-se em analisar o

qudo dificil € o aprendizado das funcionalidades ndo triviais.

Podem haver diferentes razdes para o teste. Pode-se usa-lo para procurar
problemas potenciais de usabilidade em um projeto proposio [NIEL94A]. Pode-sc
também concentrar-se em cstudos comparativos de dois ou mais projetos para
determinar qual é o melhor, dada uma tarefa especifica ou um conjunto de tarefas [MICR
95]. A questdo ¢ que a razdo maior para o testc de usabilidade ¢ a busca pela qualidade

do produto e, consequentemente, pela satistagdo do usuario.

A tarefa de testar a usabilidade de um software ¢ de sua documentagio nio € uma
tarefa tdo simples. Para se realizar um teste de usabilidade é necessario um grande
numero de técnicas e investimento de recursos, incluindo especialistas treinados
trabalhando em laboratorios especiais e equipamento de registro sofisticado. Entretanto,
mesmo o investimento mais simples, de um escritorio ou sala de conferéncia, filmadora,
crondmetro ¢ bloco de notas, envolve grande numero de técnicas. No Capitulo 5,

descrevemos como plangjar um teste de usabilidade e como executa-lo.

3.1.1. O que Pode ser Testado

O teste de usabilidade pode ser aplicado a todos os produtos que possuem
alguma interface com o usuario [DUMA 93]. No caso deste trabalho, nosso foco sio
produtos de software. Quando usamos o nome “produto” nao estamos nos referindo
apenas ao sistema em si (como, por exemplo, a um sistema de controle de vendas de

passagens aéreas), mas também aos
¢ manuais
® sistemas de Aelp

® gpuias praticos ou tutoriais
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® recuperacdo de erros
¢ cmpacotamento
® documentagdes

® instaladores.

Qualquer produto ou parte de um produto que as pessoas usardo deve ser testado
quanto a sua usabilidade. Nao apenas o seu funcionamento isolado, mas também sua
relagdo com as outras partes e com as intengdes do usudrio. Por exemplo, um Aefp on-
line pode ser considerado usdvel apos um teste de usabilidade deste item isoladamente,
mas ele pode ndo ser usavel do ponto de vista de ativagdo no momento em que O usuario

precise dele.

O admumstrador de teste de usabilidade e os responsaveis pelo produto a ser
testado (projetistas, desenvolvedores, gerentes de produto) devem decidir sobre o que
testar. Para auxiliar nesta decisdo, algumas metas especificas ligadas a questdo de

melhorar a usabilidade do produto podem ser avaliadas:

¢ Preocupe-se em como o usudrio navegara através de menus. Concentre-se no

quanto isto é facil para ele e teste antes de codificar o produto.

® Preocupe-se com a maneira pela qual o sistema reagird diante de um erro do
usuario. Procure tornecer mensagens esclarecedoras e, sempre que possivel,

permitir que o usuario desfaca a agio que ocasionou o erro.

¢ FEsteja empenhado em venficar se a interface sendo desenvolvida para
usuarios sem experiéncia com computadores sera facilmente aceita por

usuarios experientes.

e Tente verificar se sistemas de /refp e manuais sdo realmenie capazes de

auxiliar o usuarios em suas duvidas.

® Preocupe-se com a forma como usuarios finais, técnicos e ndo-técnicos, serdo

capazes de instalar o produto, opera-lo e manté-lo.
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O teste de usabilidade pode identificar ndo apenas tarefas eficientes e dados de
sucesso ou falha, ele também pode prover informagdo sobre as percepgdes do usuario,
satisfagiio, questdes e problemas, que devem ser tdo significantes quanto a habilidade

para completar uma tarefa particular,

Fica claro, entdo, que tudo aquilo que o usuario podera fazer uso no produto
deve ser testado para methorar ou garantir sua usabilidade. O que testar em cada
momento, depende do estagio onde se esta no ciclo de vida do software e de qual a
maior preocupagdo em cada instante. Sugestdes sobre o que testar em cada fase do

processo de produgio de soffware sio apresentadas na Se¢do 3.2

Como ja vimos anteriormente, € 0 usuano quem decide se um software é facil de
usar e de se aprender a usar. Produtos de soffivare ndo devertam mais ser colocados no
mercado sem a garantia de que existem grandes chances do usuario ficar satisfeito com
ele. Lindgaard [LIND 94] coloca que a nogdo de sistemas “intuitivos” que sdo “faceis de
usar” e que ndo requerem treinamento € mal utilizada, ou mesmo abusiva, como

promessas de marketing, Na pratica, sistemas raramente cumprem aquelas promessas.

3.1.2. Os Beneficios do Teste de Usabtlidade

Os beneficios trazidos pelo teste de usabilidade, que busca garantir que as
fungbes e recursos disponiveis no software sdo usaveis, podem ser divididos em duas
categorias: os beneficios para os usudrios e os beneficios para as companhias que

desenvolvem produtos de software.
N
Para os usuérios, podemos relacionar os seguintes beneficios:

e Redugio do tempo de aprendizade - Quando um soffware possui uma
interface com o usuario clara, agradavel e facilmente compreensivel, bons
sisternas de ajuda e manuais objelivos, a tendéncia € que os usuirios desse

produto possam aprender a usa-lo com muito menos esfor¢o e em um tempo

menor,
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Menor cusio de treinamento [APPL 93, DUMA 93, WILK 96} - A
aquisi¢do de um novo soffware tem como seu maior componente de custo o
treinamento. Entao, um produto no qual se faz um investimento para garantir
que ele seja facil de aprender e de usar pode ser um incentivo muito bom para

0s possiveis consumidores.

Controle sobre o sistema - Garantir que o controle do sistema sempre
cstara, mesmo que apenas na aparéncia, nas mio do usuario, faz com que este

sinta-se mais seguro e satisfeito diante do computador;

Mais chamadas, com sucesso na obtencfio de respostas, a kelps, manuais
¢ tutoriais - E uma grande contribuigio do teste de usabilidade melhorar a
relacio dos usuarios com estas partes do produto, pois isto causa, ao usuario,
uma sensagdo de que sera facil aprender a usar o soffware e resolver
problemas sem o auxilio de nada além do que ja foi oferecido no propno

produto;

Menos constrangimentos ao cometer um erro - Garantir que 0 usuario
pode facilmente ter suas a¢des revertidas ou desfeitas facilita a aceitagio do

produto.

Aumento do uso de funcionalidades com menos esforco - Usuarios
sempre ficam satisfeitos com a possibilidade de utilizar, cada vez mais € com
menos esforgo, os recursos fornecidos pelos produtos de software que cles
tém nas maos. O Lleste de usabilidade pode ajudar a encontrar os pontos nos
quais essa relagdo (usabilidade X funcionalidade) ndo agrada aos seus

possivels UsuUarios.

Nio estamos levando em conta, aqui, outros atributos de qualidade do produto,
como confiabilidade, embora saibamos que tais atributos contribuem para que um
produto possa ser facilmente usado. Para cada atributo, um método de avaliagio
particular deve ser aplicado, e o foco dos problemas deve ser outro que ndo a facilidade

de uso. No caso do teste de usabilidade, sua contribuigdo se da nesse sentido, resultando

nos beneficios que relacionamos ¢ nos que colocaremos mais adiante.
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Com relagdo as companhias produtoras de software, podemos citar os diversos
beneficios trazidos pelos testes de usabilidade realizados em seus produtos (ou idéias, ou

prototipos):

® Maior facilidade de entendimento das necessidades dos usuirios -
Projetistas, designers e desenvolvedores podem participar de testes de
usabilidade para entenderem melhor como os usuarios reagem as solugdes
encontradas para a interface, documentagdo, instalagdo, etc., e que mudangas
estes usuarios sugerem. O teste de usabilidade pode facilitar a interagdo entre

aqueles que criam o produto € 0s que usam.

¢ Menos chamadas ao suporte - 05 custos envolvidos no suporte aos
usuarios sdo muito grandes para as companhias. Fazer com que as metas de
usabilidade sejam garantidas através de avaliagdes pode reduzir o suporte a
um nivel aceitavel e sem prejuizos, pois usuarios compreenderdo mais

rapidamente e faciimente o funcionamento e as limitagdes dos produtos.

® Maior aceitacio de seus produtos pelo mercado - Um produto usavel nio
¢ mais um produto apenas para marketing. Usabilidade ¢ agora tdo
importante quanto as funcionalidades que o soffware oferece, ou mesmo seu
prego, pois os consumidores estdo interessados em facilitar suas vidas, com

mais satisfagio,

® Elevando a imagem da empresa - Se a preocupacdo em garantir a
usabilidade do produto ¢ uma constante no modelo de processo de produgio
de software adotado pela empresa, entédo seus produtos terdo grandes chances

de serem bem vistos, com relagdo ao uso, pelos usuanios.

¢ Padronizagdes - Com testes de usabilidade de diversas partes do produto
pode-se decidir por um padrdo a ser adotado para cada componente. Isso faz
com que processos complicados e duvidosos como treinamento,
documentagdo, definicdo de interface, entre outros, possam se espelhar em

outros produtos que obtiveram sucesso na sua usabilidade.
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Apesar das pressdes de marketing para que a indastria de software concentre-se
em produtos usaveis, ha ainda uma resisténcia devida a necessidade de investimentos na
area dc testes de usabilidade. O negocio esta, exatamente, em enxergar os testes de

usabilidade como investimento, nde como custo.

3.2. Avaliando Usabilidade através do Ciclo de Vida
de Software

O teste de usabilidade pode e deve ser feito desde o pré-projeto até a preparagio
do produto para o mercado. Quanto mais cedo decisGes puderem ser tomadas com
relagdio a como tornar o produto final uma ferramenta utif e que possa ser usada com
satisfagdo pelos possiveis usuarios, melhor sera para toda equipe envolvida na

construgdo do software, para os usuarios e para a propria empresa.

A certificagdo da usabilidade de software requer atengdo a dois componentes

principais: o proprio produto e o processo de produgdo usado para criar o produto.

O maior problema com os ciclos de vida de software tradicionais, tais como o
modelo “em Cascata” [GUEZ 91], ¢ que eles sdo lineares demais. Cada fase do projeto ¢
completada em isolado, antes de se mover para a proxima na sequéncia. Sérios erros nao
sdo normalmente encontrados até proximo do fim de um projeto, onde o custo de

corregio € muito mais caro do que corregdes realizadas durante fases anteriores.

Consideramos, neste trabalho, um ciclo de vida mais real para o Processo de
Desenvolvimento, Disponibilizagio e Evolugdo de Software, que é o objeto de
investigacido do Projeto R-Cycle [GARC 96]. Esse projeto propde um molde para o ciclo
de vida de produtos de sofrware cujas fases consideradas sdo: concepgio,

desenvolvimento, preparagio e disponibilizagdo, como mostra a Figura 3-1.
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PLANEJAMENTO
ESTUDO DE VIABILIDADE
ESPECIFICACAO

PROJETO
CODIFICACAO
INTEGRACAOE

EMPACOTAMENTO
TESTES ALFA
TESTES BETA

VENDAS E DISTRIBUICAO
SUPORTE TECNICO
MANUTENCAQ

Figura 3-1. Fases no Ciclo de Vida de Software - R-Cycle.

Entre estas fases, os testes de usabilidade podem ser aplicados nas trés primeiras,
concepg¢do, desenvolvimento e preparagdo. Sua aplicacio na fase de disponibilizagao ja €
considerada tardia demais, a ndo ser para melhorias na proxima versdo, o0 que recai na
fase de concepgdo. A Figura 3-2 mostra o que pode ser testado em cada uma dessas

fases. Nos topicos seguintes, detalharemos cada um desses testes.




DESENVOLVIMENTO

CONCEPCAO

Figura 3-2. Fases do Ciclo de Vida de Software onde se pode fazer Teste de
Usabilidade.

3.2.1. O Pré-projeto

Na fase de concepgdo, ou pré-projeto, ¢ onde as idéias que se tem para um
produto sdo analisadas sob os aspectos de possibilidade de concretiza¢do e defini¢do de
solugdes. Como vimos na Figura 3-1, na concepgdo busca-se a solugdo adequada através

do planejamento, estudo de viabilidade e especificagdo do projeto.

Os testes de usabilidade que podem ser realizados nesta fase sdo feitos com a
intengdo de auxiliar na descoberta de solugdes e avaliar o quanto as solugdes
encontradas sdo usaveis. A énfase esta em completar tanto trabalho quanto possivel,
antes de iniciar o projeto. Para tanto, produtos com funcionalidades similares, de
concorrentes ou ndo, versdes anteriores do mesmo produto € sugestdes para uma nova

interface podem ser objetos de teste. Isto tem duas grandes vantagens: reduz custos, pois
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recomendacdes de usabilidade podem ser incorporadas no projeto inicial, e evita o

desenvolvimento de caracteristicas desnecessarias.

Com relagdo aos testes de usabilidade feitos em produtos acabados, como é o
caso de produtos que ja estio no mercado e que tém a mesma finalidade do que se quer
produzir (por exemplo, o Access for Windows da Microsoft pode servir como referéncia
para outros gerenciadores de banco de dados), os participantes usardo o produto por
completo ou apenas as funcionalidades que também serdo colocadas no novo produto. A
partir dai, utilizam-se os resultados dos testes para definir a melhor forma de se
apresentar as funcionalidades desejadas, que pode ser a usada no produto testado, se esta
apresentou-se com um alto grau de usabilidade, ou uma alteragdo desta, buscando

melhorias.

Ja nos testes de usabilidade de novas sugestdes de interface, idéias produzidas
para a interface de um novo produto, ou apenas para uma nova interface, pode-se usar
desenhos feitos em cartolinas, papel, ou no proprio computador, para representar itens
de menus, botdes, icones, de forma que se possa ter, através destes recursos, um retorno
do usuario sobre o sentimento dele em relagio a percepgdo de cada imagem e a
mensagem que se tentou passar (ver Figura 3-3). Designers e projetistas podem

trabalhar juntos nesta fase.

Interpretacio

Figura 3-3. Exemplo de uma tabela a ser preenchida pelos participantes de

um teste. Os resultados deste estudo mostrario o quanto os
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botdes sio intuitivos. (Botdes usados no CNP - Cadastro
Nacional de Produtos. CNP ¢ ABRAS - Associaciio Brasileira de
Supermercados. Produzido pela Green Software, de Campina

Grande, Pb).

3.2.2. Acompanhando o Desenvolvimento

A fase de desenvolvimento proposta pelo molde do R-Cycle, vista na Figura 3-1,
acomoda as atividades de projeto ¢ desenvolvimento. isso decorre do fato de niao haver
um ponto determinado onde se possa afirmar que aqui acaba a fase de projeto € comega
o desenvolvimento, ja que uma nova decisdo tomada no desenvolvimento acarreta numa

mudanga de projeto.

Porém, o primeiro passo desta fase ¢ mesmo a elaboragdo do projeto inicial, a
partir do qual pode ser construido um prototipo. Este prototipo deve ser entdo testado,
para garantir que as funcionalidades que se pretende disponibilizar no produto final estdo
claras ¢ poderdo ser facilmente usadas pelos usuarios reais. O teste de usabilidade de
prototipos € bastante utilizado e permite que se obtenha resultados bastante significativos
antes da coditicagdo. Em outras palavras, inclui o processo de codificagdo depois que o

chiente aceita o novo sistema.

Mas protdtipos também podem sofrer alteragdes apos cada bateria de testes de
usabilidade realizada. Essas altcragoes podem ser feitas antes do inicio do
desenvolvimento, ou em paralelo. Entdo, outros novos testes de usabilidade podem ser
aplicados ao novo prototipo, para garantir que as altera¢des foram decisdes acertadas.
Projetistas, desenvolvedores e designers devem concordar sobre o momento de encerrar

os testes de usabilidade de prototipos.

Quanto ao que esta sendo codificado, faz-se necessario o teste de usabilidade

apenas em trés situagges:
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1. Quando o teste ndo foi realizado com o prototipo (que ¢ o mesmo de nio

haver protdtipo, do ponto de vista da usabilidade);
2. Quando alterages sao diretamente codificadas (ndo mais prototipadas);

3. Quando novos aspectos de interagio com o usuario sio incluidos no

produto.

3.2.3. A Fase de Preparacio

Embora possam ser feitos, em alguns casos, na fase de desenvolvimento, é na
fase de preparagdo que siio mais comumente realizados os testes de usabilidade do
sistema de ajuda, da documentag¢@o (manuais do usuario, guias préticos) e do instatador.
O teste de empacotamento pode ser realizado, também, nesta fase, porém nio
entraremos em detalhes, pois esse teste necessita de técnicas de avaliagio de embalagem,

o que foge ao escopo deste trabalho.

Estudos sobre qual a melhor forma de se construir um Aelp podem ser realizados

nas fases anteriores, 0 mesmo acontecendo para a documentagio e o instalador,

Os testes de usabilidade realizados com toco em cada uma dessas partes, por vez,
sdo importantes. Porém, € necessario, também, que se teste como as partes trabalham
juntas e suportam umas as outras [DUMA 93]. Mesmo que se esteja testando o help, é

importante ficar atento ao que os usuarios fazem e dizem com relagfio a outros aspectos.

Com relagdo ao teste de usabilidade da documentagdo, € necessario que uma
decisdio seja tomada: o teste tem o interesse em se o usuario utilizara a documentagio,
ou esta interessado em como a documentacgdo responde as duvidas do usuario quando
ele recorre a ela? Se existem os dois interesses, entdo uma coisa deve ser testada de cada
vez, pois € dificil responder ambas ao mesino tempo. Pedir as pessoas para usarem
manuais e Aelp ndo representara uma tarefa que retrata a realidade, mas € necessario, em

alguns casos, utilizar este recurso.




Muitas vezes os resultados de um teste de usabilidade identificam que alguns
usuarios fazem uso do Aelp e dos manuais e tutoriais, e conseguem oblter respostas para
as suas questdes. No entanto, outros muil0s usuarios nem acessam esses Tecursos.
Varios tipos dc documentagdo ¢ modclos de help devem ser testados para buscar um que
possa adequar-se melhor a cada situagdo.

O instalador de um produto deve ser mais simples de ser testado, porém ndo
menos importante. Um instalador tem que ser simples e deixar claro para o usuario o que
esta sendo feito (feedback) ¢ o que pode ser modificado por ele. Participantes do teste,
normalmente, recebem o produto de soffware como se eles o tivessem comprado. Entdo
cles viao ao laboratorio de usabilidade ¢ tentam instalar o produto, usando ou nio o
auxilio de manuais de instalagdo. O administrador do teste e demais responsaveis por
esta parte do produto acompanham cada sessdo ¢ tiram conclusdes sobre o que é facil de

usar e quais s&o os defeitos de usabilidade naquela instalagio.

3.3. Técnicas que podem ser Utilizadas

" Como Nielsen [NIEL94A] declara, teste de usabihdade é o método de avaliagio
de usabilidade mais fundamental, pois cle prové informagdes diretas sobre como as
pessoas usam computadores ¢ (uais seus problemas com a interface sendo testada.
Entretanto, alguns outros fatores como confiabilidade ¢ validade de testes podem alterar
drasticamente resultados experimentais. E, portanto, necessario para se trabalhar com o
proposito exato do teste, a selecio de uma metodologia de teste apropriada, ou seja, a
decisio do tipo de teste que se deseja realizar (avaliagio de aspectos de interface,
comparagdo entre produlos, avaliagdo de prototipo) ¢ em que fase do ciclo de vida cle

deve ser feito.

Existem duas partes principais para uma avaliagdo de usabilidade: a geracdo de
dados (produgdo de informagdo) e a coleta de dados (registro da informagfo produzida).
Apresentamos, nesta secdo, algumas técnicas de geragdo e coleta de dados que estdo
sendo mais utilizadas por administradores de teste de usabilidade e, portanto, sdo mais

referenciadas na bibliografia. Quanto a geragdo de dados, esta pode ser também
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quantitativa ou qualitativa [HIX 93]. As técnicas selecionadas para serem apresentadas

sdo:
1. Técnicas de Geragdo de Dados Quantitativos
2. Técnicas de Geragdo de Dados Qualitativos

3. Técnicas de Coleta de Dados

3.3.1. Técnicas de Geraciio de Dados Quantitativos

Resultados de dados quantitativos {(numéricos) podem ser facilmente comparados
com niveis de usabilidade predefimidos. Como Nielsen [NIEL94A] observa, dados
quantitativos sdo uteis na decisio entre dois projetos alternativos ou produtos

concorrentes. As duas técnicas mais usadas hoje em dia sdo:
¢ Medigdo de Desempenho

® Questionarios Estruturados

3.3.1.1. Medi¢io de Desempenho

Experimentos que medem desempenho podem ser também comparativos ou
absolutos [DOWN 93]. Experimentos comparativos medem o desempenho do sistcma
proposto em rclagio ao desempenho de sistemas concorrentes, enquanto que
experimentos absolutos comparam o desempenho do sistema com um conjunto de niveis

de usabilidade predefinidos, especificados em uma declaragdo de metas

Declaragio de metas sdo, frequentemente, completamente abstratas [NIEL94A],
tais como “percepgdes melhoradas do consumidor da qualidade das interfaces de usuario

de uma empresa”. A meta seria, entretanto, decomposta em componentes mais




detalhados que possam ser precisamente quantificados. Nielsen [NIEL 92] ressalta que

metas podem ser listadas em termos de niveis de usabilidade diferentes:
® pior nivel aceitavel,
* nivel de usabilidade plangjado;
® nivel de usabilidade corrente (de sistemas concorrentes),

& mcthor nivel possivel.

O proximo estagio € definir como um componente da meta pode ser medido no
experimento. Por exemplo, um componente “eficiéncia de uso™ podia ser medido através
do registro do tempo que o usuario leva para completar uma determinada tarefa. Na
Figura 2-8, foram apresentadas algumas medidas de desempenho de usabilidade que

podem ser usadas em técnicas de medi¢do de desempenho.

A selecio de tarefas de avaliagio de desempenho prové um método para
generalizar a usabilidade de produtos de soffware através de um pequeno subconjunto
das tarefas totais do sistema. Entretanto, muito cuidado deve ser tomado quando se esta
fazendo esta selecdo. Nio apenas tarefas representativas deveriam ser selecionadas, mas
também tarefas criticas que podenam afetar drasticamentie a usabilidade do produto

[LIND 94].

Porém, experiéncias tém mostrado que realizar testes de usabilidade de produtos
de soffware utilizando esta técnica de geragdo de dados quantitativos, a medigdo de
descmpenho, € apropriado quando uma interface suporta agdes repetitivas, ou quando
pequenos ganhos de desempenho podem render grandes economias do sistema [VIRZ

93].

A técnica de medi¢do de desempenho pode ser utilizada em testes de usabilidade

desde muito cedo no ciclo de vida de sofrware.
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3.3.1.2. Questionarios Estruturados

Questionarios estruturados podem ser usados depois de um teste de usabilidade,
durante uma sessdo informal, para aumentar resultados quantitativos valiosos que
possam melhorar a usabilidade do produto [HIX 93]. Participantes sdo convidados, apos
terminarem uma sessdo de teste de usabilidade, a responderem algumas perguntas sobre

sua visio com relagdo ao soffware.

O design de questionarios € importante. Como Lindgaard [LIND 94] ressalta,

existem cinco caracteristicas importantes na elaborago de questionarios:

[

. O formato e o contetdo de questdes;
2. Categorias e escalas de resposta;

3. Codificagio de respostas;

4, Formato (layout) do questionario;

5. Estrutura do questionario.

Respostas pré-codificadas usadas em escalas de avaliagdo devem ser exaustivas ¢
mutuamente exclusivas. No Capitulo 5, apresentamos alguns exemplos de questionarios

usados em testes de usabilidade.

Os resultados dos questionarios devem ser analisados cuidadosamente, caso a
caso, na tentativa de extrair mais informagGes sobre a avaliagio feita por cada

participante.

Embora questionarios estruturados scjam uteis para a geragio de dados
quantitativos, estes instrumentos de medida ainda possuem problemas. Pode-se produzir
efeitos que fogem completamente as linhas que foram tragadas. Tais questionarios

deveriam ser descartados.
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3.3.2. Técnicas de Geracio de Dados Qualitativos

Dados qualitativos sdo uteis em avaliagdes formativas que sdo usadas para dirigir
mudangas de projeto através do desenvolvimento interativo [NIEL94A]. Capacidade de
aprendizado, capacidade de memorizagio e¢ satisfagio subjetiva podem ser medidas
exatamente por dados qualitativos. Este tipo de dado ¢ atil na identificagdo de quais
caracteristicas de projeto estdo associadas com problemas de medida de usabilidade

durante todos os ciclos de vida de software interativos.

Existem diversos tipos de técnicas de geracio de dados qualitativos.

Apresentamos, nesta se¢do, algumas das técnicas que podem ser utilizadas:
® Protocolos Think-Aloud
- ® Protocolos Faga-a-Pergunta

e Questionarios ou Entrevistas Semi-Estruturados

3.3.2.1. Protocoles Think-Aloud

Protocolos think-aloud (pense em voz alta) sdo frequentemente referenciados
como Protocolos Verbais, porém, isto parece inferir 0 uso de registro de audio durante a
sessdo de avaliagdo. As técnicas de protocolo think-aloud avaliam sofiware com base nas
respostas verbais do usuario para o produto. Participantes do teste sdo incentivados a
compartilharem verbalmente suas idéias, fatos, planos, crengas, expectativas, duvidas,
ansiedade, etc. com o administrador durante ou apos a rcalizagdo de tarefas com o
produto (ou prototipo, ou desenhos de representagio da interface, ou documentagdo)
sendo avaliado. Na Figura 2-9, apresentamos algumas medidas subjetivas que podem ser

também utilizadas nas técnicas de protocolo think-aloud.

Atualmente, o protocolo think-alond requer, também, que o usuanio comente
sobre como ele usa o software [DUTT 93]. Porém, algumas pessoas encontram

dificuldades em expressar verbalmente a forma como elas trabalham. Isto pode ser
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resolvido através de treinamenios anleriores ao teste, que procuram acostumar as
pessoas a pensarem em voz alta. Quanto mais e melhor os participantes de um teste
conseguirem expressar-se, mais informagdes sobre a usabilidade do produto podem ser

obtidas.

Um outro problema ¢ que algumas pessoas ndo conseguem realizar as tarefas
destinadas ao teste, quando clas precisam expressar suas intengdes em voz alta. O
esforgo em verbahzar pode, desta forma, comprometer o tesie. Para evitar esses
problemas, pode-se deixar que o participante faga comentarios depois que o teste foi
terminado. Neste caso, a avaliagio deve ser filmada, permitindo que o administrador
pergunte ao participante do tesie sobre um ponto particular durante a sessdo. O beneficio
mais importante no uso desta forma de retrospectiva no protocolo think-aloud é que ela
ndo interfere no processo de avaliagio. Porém, isto pode acarretar em respostas mais

racionais do que realistas, por uma reflexdo de comportamento do participante.

Os protocolos think-alowd possuem vantagens ¢ desvantagens. Com relagao as

vantagens, temos:
® requerem pouco treinamento para que se possa realizar avaliagoes;
® fornecem dados qualitativos sobre os processos cognitivos dos usuarios;

® acoleta de dados ¢ rapida.

As desvantagens destes protocolos sio:

® pensar em voz alta ndo é uma coisa natural para a maiona das pessoas;
¢ aanalise de resultados pode ser dificil ¢ consumir tempo;,

® valores dependem do conhecimento e experiéncia de administradores;

® podem ndo fornecer descri¢des exatas do que estd acontecendo.

54



3.3.2.2. Protocolos Faga-a-Pergunta

A mela principal do protocolo faga-a-pergunta é registrar ¢ analisar consultas
feitas por participantes sobre o andamento da aprendizagem. Usuarios novatos sio,
frequentemente, usados em experimentos, pois eles ndo tém nenhum conhecimento
anterior do sistema. Entretanto, usuarios mais experientes na utilizagio de sistemas
similares podem ser usados para analisar 0 quanto ¢ facil para se adaptar ao produto
sendo testado. Algumas das medidas subjetivas, vistas no Capitulo 2, podem ser

utilizadas também nestes protocolos.

Antes que o teste comece, o participante rccebe uma tarefa especifica para ser
realizada sem qualquer treinamento prévio ou manuats. Porém, durante a sessio de teste,
os participantes podem fazer perguntas sobre como operar com o objeto sendo testado.
As respostas sdo dadas pelo proprio administrador do teste ou por um técnico em
particutar. Quando um técnico € usado, o administrador pode também analisar o modelo

de interface do técnico [NIEL94A].

Uma combinagdo entre os protocolos think-alond e os protocolos faga-a-
pergunta pode também ser usada. Cada experimento usaria os dois protocolos
combinados para completar um conjunto de tarefas predefinidas. Esta nova técnica
hibrida tem como beneficio o fato de que a verbalizagdo ¢ mais natural quando as

pessoas trabalham juntas na soluc¢do de problemas [NIEL94A].
3.3.2.3. Questionarios ou Entrevistas Semi-Estruturados

Como Dix [DIX 93] ressalta, entrevistas sdo particularmente uteis na extragio
de informagio sobre atitudes, impressdes ¢ preferéncias do usuario. Entrevistas podem
ser usadas em conjunto com protocolos think-aloud, para andlise retrospectiva de
respostas e acdes do usuario. Entrevistas semi-estruturadas sdo ferramentas poderosas
porque elas sdo flexiveis. O entrevistador pode usar “facilitadores™ e “imbidores™ para
controlar a quantidade de informagio produzida pelas entrevistas sobre assuntos

diferentes [LIND 94].
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Questionarios sdo similares, em aTguns aspeclos, a entrevistas. Ambos perguntam
questdes subjetivas ¢ registram suas respostas. Entretanto, a desvantagem de um
questiondrio € que ele ¢ menos dindmico, as questdes sdo estaticas e ndo podem ser
modificadas baseadas em respostas anteriores [NIEL94A]. Mas questionarios possuem
ainda as vantagens de que cles ndo necessitam de um entrevistador, eles sdo auto-
administrados e também , por causa disto, eles podem ser usados em um grande namero

de assuntos,

Perguntas de questionarios, assim com questdes de entrevista, sdo ateis para
prover dados subjetivos, mas sdo mais dificeis de analisar do que dados quantitativos

[DIX 93],

3.3.3. Técnicas de Coleta de Dados

As técnicas de coleta de dados resumidas nesta se¢do podem ser classificadas
também pelos tipos de dados que eles registram, quantitativos ou qualitativos, ou se eles
registram dados do tipo “qual” a¢dio um usuario realiza ou “porque” o usuario estd
realizando aquela agio [WILK 96]. A mcdida que formos descrevendo cada uma das

técnicas, ressaltaremos onde elas se encaixam com relagdo a essas classificagGes.

As técnicas avaliaveis para coleta (ou registro} de dados que abordamos nesta
disserta¢do vdo desde uma simples caneta e papel, ou soffware de coleta de dados’, até

tecnologias de audio ¢ video. Abordamos, neste trabalho, as seguintes técnicas:
¢  (QObservagido Direta

o Registro de Audio

1 Software que ¢ usado para coletar dados sobrc 0 desempenho do participante. Pode ser desenvolvido
pelo proprio laboratério ou pode scr feita a aquisigio de um produto j& comercializado. Este lipo de
programa, nornulimente, permite que sc utilize codigos para representar comportamentos que inleressam
a cada teste em particular, possibilita o registro de tempo de tarefas ¢ permite que scjam anotados

comentirios dos participanics ¢ outras obscrvagdces.
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® Registro de Video

3.3.3.1. Observagio Dircta

Observagdes diretas envolvem o uso de um ou mais observadores para tomarem
notas ¢ medidas de como o participanic de um teste de usabilidade realiza uma tarefa
predefinida. O observador pode, também, ser ativo, perguntando o motivo “por qué” as
pessoas fazem alguma coisa ou ajudando-as quando ficam paradas (ndo sabem mais o
que fazer), ou pode ser complctamenie passivo. No caso de observagdo passiva, o
obscrvador, apds o teste, pode perguntar ao participante questdcs sobre agbes que nio

ficaram claras durante a observagio

Obscrvagdes sdo ferramentas poderosas de investigagdo, que fornecem uma
compreensdo de que usuarios rcalizam que tarefas e como as tarefas podem ser
decompostas em subtarefas [LIND 94]. Para se estabelecerem metas, a¢des, feedback,
objetos e dados que estejam de acordo com o usuario, existem algumas questdes a serem

respondidas:
¢ O que esta sendo feito aqui?

¢ Qual a ordem {(anterior e¢ proxima) das tarefas a screm (ou sendo)

executadas?
® Quais dados sdo nccessarios para completar o processo?

® Qual ¢ o resultado de um processo particular?

Uma desvantagem da técnica de observagdo direta € que ela pode ser altamente
intimidante, de forma a alterar o comportamento do participante. Para evitar isto, o
adminisirador do teste e a equipe de produto poderiam observar o participante por tras
de um espelho de uma face (vidro refletivo). Porém, deve-se levar em conta que o
espetho pode reduzir um pouco a qualidade da visdo tida pelos observadores e distrair

participantes (por ficarem imaginando o que esta do outro lado).
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Uma outra desvantagem desta técnica € que as pessoas nem sempre sio muito
eficientes em monitorar tarcfas. Elas podem perder a atengfo até mesmo pela dificuldade
em anotar tudo que € observado. Uma solugdo para esse problema de limitagio da
velocidade de escrita pode ser usar esquemas de codigo (simbolos curtos para
representar palavras ou expressdes em um texto) para atividades frequentes nos testes. A
utiliza¢do de registros de audio e video, que serdo apresentados a seguir, ajudam a

complementar as informagdes anotadas.
3.3.3.2. Registro de Audio

O registro de audio de um comentario do participante fornece dados valiosos
sobre 0 motivo pelo qual um participante do teste esta realizando determinadas agdes,
mas ndo “quais” agbes estdo sendo realizadas [HOIE 94]. Porém, a identificagdo exata
dos usuarios pode ser dificultada se for obtida informagdo verbal insuficiente. Para evitar
esse problema de registro de audio, utiliza-se a conjungdo dele com o registro de video

(que sera visto no topico seguinte).

O registro de audio ¢ necessario no uso de técnicas de geragido de dados, como

os protocolos think-aloud, que permitem que o usuario expresse-se verbalmente.
3.3.3.3. Registro de Video

O registro de video é uma técnica bastante popular na indastria de soffware
[DUMA 93, MICR 91, WIKL 94]. Nesta técnica sdo utilizadas cidmeras de video,
localizadas em pontos que permitem que todas as agdes do participante de uma sessdo

teste de usabilidade sejam registradas, assim como também os resultados de suas agdes.

O principal problema com o registro de uma sessdo de avaliagdo em fita de video
é a grande quantidade de tempo que € requerida para analisar os resultados. Isso porque,
além do tempo necessario para rever cada fita, tem ainda o tempo para sincronizar todas
elas. O registro de video também é muito intimidante; as pessoas nem sempre gostam de
serem filmadas. Mas, para esse problema, as cdmeras podem ser colocadas atras do vidro

refletivo (sc este é usado), ou outras tecnologias que nio utilizam cidmeras cxpostas

podem ser aplicadas.
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Entdo, o principal uso de registro de video deveria ser como um backup para o
que aconteceu durante uma sessio de avaliagdo de usabilidade, ndo como uma fonte
principal de dados a serem capturados ¢ analisados. Quando existem evenios demais
ocorrendo ao mesmo tempo, ou eventos rapidos demais para screm observados em
tempo real, fitas de video podem ser usadas para ajudar a encontrar os dados do teste
depois que a avaliacio foi completada [LIND 94]. O video é uma ferramenta de
comunica¢do poderosa quando administradores tentam persuadir responsaveis pelo
desenvolvimento de soffware a concentrarem-se em produtos usaveis, pois descrigdes

detalhadas ndo sdo suficientes.

As vantagens e desvantagens do uso de registro de video como técnica de coleta

de dados estao resumidas abaixo:

Vantagens:

e Meétodo poderoso para convencer projetistas ¢ desenvolvedores de que

problemas de usabilidade existem;

o Util como um huckup quando eventos tornam-se rapidos demais para

registrar em tempo real,

e Pode ser mostrado aos participantes (retrospectiva em protocolos #irik-

alomd) ou a observadores independentes (outros interessados na

usabilidade do produto tinal).
|

Desvantagens:
® A analise de dados gasta muito tempo;

® A técnica ¢ bastante constrangedora; .

e Dificil para sincronizar com registros de audio.




3.4. Teste de Usabilidade e Qutros Testes que
Utilizam Usuarios

Dumas [DUMA 93] ressalta que, apesar do crescimento do interesse em teste
usabilidade, muitas empresas ainda s6 pensam em usabilidade no momento em que o
produto estd quase pronto para ser liberado. Elas tém utilizado para isso duas
ferramentas de avaliagdo de sofiware: teste alfa e teste beta. Em ambos os tesies,
determinadas pessoas recebem verses quase prontas do produto, usam-as ¢ dio algum

retorno a equipe de desenvolvimento.

Os testes alfa e beta, como veremos abaixo, ndo tém o objetivo de encontrar
apenas problemas de usabilidade (que, algumas vezes, ndo sdo nem levados em conta).
Eles também tentam descobrir onde o produto ndo trabalha bem ou nfo atende a

especificaciio. Isto pode ocorrer por diversos motivos:

¢ por culpa de erros de codificagdo (bugs),

e por falta de compatibilidade entre o que fot planejado para que o produto
tizesse e o que ele realmente faz (foi projetado para que fizesse, mas ndo foi

codificado para fazer a mesma coisa, ou da mesma maneira),

® o projeto inicial nunca atendeu aos requerimentos do usuario (faltou interagdo
com o mesmoy, ele foi projetado certo na visdo da empresa, mas ndo na do

usuario final,

3.4.1. Testes Alfa

Os testes alfa sdo realizados com produtos numa versdo alfa, sob o controle dos
desenvolvedores. O produto €, normaimente, colocado para ser testado dentro da
propria empresa, pelos seus funcionarios, com excegio da equipe de produgdo do
software. Esses funcionarios podem n3io representar usuarios reais, portanto nao

realizardo tarefas reais. Porém, muitos problemas podem ser descobertos através da




realizagdo de testes alfa. Todos os problemas encontrados sio anotados pelos

desenvolvedores.

Com relagdo a usabilidade, testes alfa ndo trazem muitas contribuicdes, e, embora
alguns problemas possam scr descobertos durante sua realizagio, eles nio representam a
fonte de preocupagio da equipe de desenvolvimento. Os desenvolvedores ndo aplicam
testes alta para descobrirem se os usuarios consideram o produto facil de usar e de
aprender a usar, ¢, mesmo que aplicassem, os resultados obtidos poderiam nio
corresponder aos problemas identificados por usuarios reais. Eles o fazem para validar o

produto antes de coloca-lo no mercado, diminuindo os riscos.

3.4.2. Testes Beta

Teste beta € uma técnica que pode ser usada quando existem muitos
consumidores potenciais para realizar teste de aceitagdo [PRES 92]. Uma versio beta
{quase pronta) do sistema ¢ criada depois de ter sido completamente testada pela equipe
de desenvolvimento e por usuarios da propria empresa (teste alfa). Esta versdo beta ¢
entdo enviada aos consumidores {outras empresas) que representam uma percentagem
do marketing planejado para o produto. Cada empresa ¢ entdo solicitada a testar o
produto em seus proprios hardwares e plataformas de soffware, tentando executar

tarefas reais. Em outras palavras, os testes beta sdo realizados por usuarios em situagdes

reais.

Em um teste beta, os usuarios devem registrar todos os problemas que eles
encontrarem, desde uma palavra escrita errada em uma mensagem, at€ comportamentos
nio esperados, confusdo, insatisfagdo ou sugestdes de melhoras. Normalmente, a
empresa produtora do suffware envia, junto com o produto, formularios € contratos a
serem preenchidos pelos usuarios da versdo beta. Porém, os usuarios ndo estdo
preocupados em testar o produto, mas sim em fazer seu trabalho. Entéo, eles podem nédo

ser capazes de relembrar quais agdes resultaram cm problemas [DUMA 93].

Apesar do teste beta descobrir muitos problemas de usabilidade {RUBI 93],

algumas vezes até mais do que bugs, ele ainda rende, para os desenvolvedores, poucas
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informagdes teis sobre estes problemas. Isto é decorrente de diversos fatores, como,
por exemplo: os usuarios nem sempre lembram o que ¢ como eles fizeram um tarcfa (¢
dificil relatar depois), ndo existe ninguém observando e registrando o comportamento
dos usuarios para tirar conclusdes sobre como eles usam o produto, os usuarios nio tém
que realizar todas as tarefas possiveis com o produto, entio eles podem nido realizar

tarefas criticas do ponto de vista da usabilidade.

Com relagdo a usabilidade, testes beta sio realizados muito tarde no ciclo de vida
do sofiware. Quando um produto é colocado no mercado na sua versdo beta, muitas
coisas Ja estdo em jogo, incluindo a imagem da empresa. Apesar de saberem aquilo € um
produto ndo acabado, se os usuarios ficarem frustrados usando a versdo beta, eles,
provavelmente, ficardo receosos em comprar o produto final. A Tabela 3-1 mostra uma

comparagio entre teste beta e teste de usabilidade.

3.5. Sumario

Neste capitulo, discutimos, em detalhes, teste de usabilidade, com énfase
especifica no que pode ser testado e em quais sdo os beneficios que podem ser obtidos.
Em uma visdo mais realista, apresentamos onde teste de usabilidade pode e deve ser
aplicado no ciclo de vida de software e que técnicas estdo sendo mais utilizadas na
geragio e coleta de dados em um teste. Para ressaltarmos ainda mais a necessidade de se
fazer teste de usabilidade desde cedo no ciclo de produgdo de software, confrontamos

este método com os testes alfa e beta, e discutimos o que teste de usabilidade pode

oferecer a mais.

Tendo esta visdo geral e aprotundada sobre teste de usabilidade, poderemos
partir para o entendimento pratico de sua aplicagio. Para isso, iniciaremos, no capitulo
scguinte, descrevendo o ambiente onde os testes podem ser realizados. Discutiremos a
necessidade de se ter um laboratorio e quanto sua construgdo deve custar, em numeros
aproximados. Diversos tipos de laboratorios de usabilidade serfio descritos, incluindo

nossa proposta, apresentada ao Departamento de Sistemas e Computagdo da UFPB,
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para constru¢do de um laboratorio

aprofundamento de estudos nesta area.

para realizacdo de teste de

usabilidade e

Tabela 3-1. Teste Beta e Teste de Usabilidade.

Teste Beta

Teste de Usabilidade

Realizado por usuarios reais em situagoes

reais.

Realizado por usuarios reais em situagdes

reais.

Realizado na fase de preparagdo do

produto (muito tarde).

Pode ser realizado desde o inicio do ciclo

de vida do produto.

Usuarios precisam lembrar as agdes que
resultaram em problemas e registra-las,

mas eles ndo estdo concentrados nisso.

Usuarios sdo observados, tém suas agoes
registradas, respondem a questionarios e

sdo entrevistados.

Usuario realiza tarefas que dizem respeito

ao seu trabalho.

Tarefas sdo selecionadas cuidadosamente.

Corregdes custam muito tempo e dinheiro
(produto completamente codificado), entdo
problemas de usabilidade podem nio ser

corrigidos.

Corregdes sao mais simples de serem feitas

(recentes no ciclo de vida).

Corregdes ndao podem ser retestadas
(Versdo Beta 2.0 ?).

Corregdes sdo feitas cedo e podem ser

retestadas.

Usuarios ndo aceitam bem o produto com

problemas (produto acabado).

Usuarios sdao mais tolerantes as falhas (ndo
¢ produto ainda - estudos, prototipo,

produto em desenvolvimento).

63




_caritiio

4. Laboratorios de Usabilidade

Testes de usabilidade de sofhware podem ser realizados em laboratorios. Existem
diversos motivos que nos levam a sugerir que empresas interessadas em realizar testes de
usabilidade tenham seu proprio laboratorio de usabilidade permanente. Neste capitulo,
apresentaremos esses motivos. Apresentaremos, tambem, como construir um laboratorio
de usabilidade e quanto isso deve custar. Para os casos onde um laboratorio permanente

ndo pode ser implementado, descreveremos algumas solugdes que podem ser utilizadas.

£ muito comum empresas comecarem a testar a usabilidade de seus produtos
antes mesmo de terem seu proprio laboratdrio de usabilidade. Isso permite que elas
adquiram conhecimento na area antes de fazer o investimento na construgdo de um
laboratério. Neste capitulo, apresentaremos também como realizar testes de usabilidade

sem um laboratorio.

Para os interessados cm obter idéias de layont de laboratérios ja existentes, a
nitima segdo deste capitulo traz uma série de plantas baixas ¢ descrigdes detalhadas da
estrutura e dos equipamentos de laboratorios ja construidos ¢ que estdo sendo utilizados

por grandes empresas na arca de produgdo de sofiware e teste de usabilidade.
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4.1. Construindo um Laboratério de Usabilidade

A construgdo de um laboratorio de usabilidade ndo ¢ apenas um processo de
engenharta ou arquitetura. Ela requer muito mais que isso. A empresa tem que
reconhecer os beneficios trazidos pelo teste de usabilidade de produtos de software, e
acreditar que € plenamente possivel obter tais beneficios através da aplicagdo correta de
testes de usabilidade desde o inicio do ciclo de produgdo de software. Rara isso, um
plano engenharia de usabilidade tem que ja ter sido implantado na empresa e estar em

pleno uso pela equipe de produgéo de software.

Joseph Dumas [DUMA 93], Michael Wiklund [WIKL 94], Arnold Lund [LUND
960] ¢ outros autores descrevem a experiéncia de algumas empresas, a exemplo da Lotus
e Microsoft, na area de teste de usabilidade de seus produtos de sofiware, assim como
também os motivos que as levaram a construirem seus proprios laboratorios de
usabilidade. Usaremos, juntamente com outros aspectos presentes na bibliografia
pesquisada, a experi€ncia relatada por essas empresas como incentivo para a construgao

de laboratorios de usabilidade.

4.1.1. A Estrutura e os Custos

Laboratorios de usabilidade podem ter diferentes estruturas® , dependendo do
espago onde sera construido ¢ das idéias colocadas pela empresa ao qual ele pertence.
Existem muitas variagdes em como os laboratorios sio configurados e equipados.
Porém, grande parte deles sao similares no que diz respeito ao material utilizado, a
disposi¢do deste material pelo ambiente e & configuragdo das salas. Normalmente, um
laboratorio de usabilidade tipico ¢ composto de duas salas: uma sala de teste ¢ uma sala
de observagio, separadas por um espelho de uma face ou vidro refletivo , que serve para

que o participante, na sala de teste, ndo veja o que, nem quem esta do outro lado (ver

* O termo estrutura ¢ ulilizado, nesie trabalho, para represcntar tanio a organizagio do ambicntc,

quanto os cquipamentos utilizados.
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Figura 4-1). O custo do vidro refletivo, por m’ é R$ 160,00 (= US$ 166.40) .

aproximadamente.

A sala de teste (ver Figura 4-2) deve ser um espago “confortavel” para que
participantes dos testes possam sentir-se mais a vontade para realizar as tarefas definidas.
O conforto ao qual nos referimos ¢ com respeito a semelhanga do espago criado no
laboratorio com o ambiente de trabalho dos usuarios do produto a ser avaliado. Para
conseguir uma aproximagao com tal ambiente ¢ necessario que a sala de teste possa ser
reconfigurada facilmente em fungdo do produto e mercado alvo. Além dos materiais e
equipamentos exigidos para o teste, podem ser utilizados plantas, quadros e outros
ornamentos, de maneira a tornar o ambiente mais descontraido. A sala de teste deve ter
também um isolamento acustico, para evitar que o participante seja perturbado ou perca
a atengdo na tarefa que estd executando. Com relagdo aos equipamentos utilizados no

teste, nesta sala, normalmente, existem:

® duas ou mais cameras de video no teto ou parede (ver Figuras 4-1 e 4-3) para
registrar as agdes e reagdes do participante e o efeito disso sobre o produto

ou prototipo sendo testado;

e embora ndo seja muito utilizada pelo fato de inibir o participante, pode haver
uma camera portatil com tripé (ver Figura 4-3), para registrar as reagoes do

participante;

e um equipamento de som que possibilite a comunicagido com a sala de

observagdo (microfones e caixas de som);

® o equipamento de teste (que suporta o produto ou prototipo a ser testado).




Figura 4-1. Exemplos de Laboratérios de Usabilidade Tipicos - Sala de
Observagio (parte mais inferior de cada foto) e Sala de Teste,
separadas por um espelho de uma face.
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Figura 4-2. Exemplos de Salas de Teste de Laboratérios de Usabilidade

Tipicos.

Figura 4-3. Exemplo de uma Camera de Video de Teto (fixa) utilizada na Sala
de Teste de um Laboratério de Usabilidade Tipico.




Com relag@o a sala de observag@o (ver Figura 4-4), esta oferece equipamento
para registro de video e audio, monitoramento e observagdo das sessdes de teste, além
de equipamento para trabalhar as informagdes registradas. Nesta sala, especialistas em
usabilidade, projetistas, designers e a equipe de desenvolvimento podem observar os
testes, discutir problemas, fazer anotacdes e identificar solugdes sem perturbar os

participantes.

Figura 4-4. Exemplos de Salas de Observacio de Laboratérios de Usabilidade

Tipicos.

De acordo com as idéias vistas e buscando uma adaptagdo ao espago e recursos
disponiveis, apresentamos a estrutura que foi sugerida por nés ao Departamento de

Sistemas e Computagdo da Universidade Federal da Paraiba que pretende montar um




laboratorio de usabilidade com o apoio do CNPq e de outros parceiros. Pretende-se,

com a constru¢io desse faboratorio, aplicar os conceitos explorados nesta dissertagio e

experiéncias de profissionais nesta area para reahizar testes de usabilidade. A planta do

laboratorio especificado pode ser vista na Figura 4-5, e iremos nos basear por ela nas

discussdes que seguem nesta segdo. Na Segdo 4.4, apresentamos exemplos de outros

laboratorios utilizados em empresas cujos programas de usabilidade tém sido

representativos.

Mesa de Corle e

Crerador de Caracteres I eito

Vidro .
Cameras Fixas

Vide{ ‘\\\ \ Ruiﬂdivo // \\
T

Monitor

yd

Microfonc

im —— 1 Microfone

SALA DE
OBSERVACAQ

SALA DE TESTE [~Equipamento
@ de leste
Caixa de Som J ._.,Caixa de Som

Jm Im
Cament Portitil

e Iripé Mesa de Som
Monitor

Figura 4-5. Planta do Laboratério de Usabilidade apresentada ao
Departamento de Sistemas e Computagio da Universidade

Federal da Paraiba.

O laboratorio que especificamos possui 30 m* (espago aproximado que se tem
disponivel para a construgdo). De maneira a tornar mais facil a visualizagio das
informagdcs, apresentamos a lista de equipamentos audio-visuais da sala de teste e da
sala de observagio de um laboratéric de usabilidade nas Tabelas 4-1 e 4-2,

respectivamente. Ambas as tabelas apresentam, tambeém, os objetivos/fungdes e os

precos aproximados dos equipamentos relacionados.
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Tabela 4-1. Sala de Teste - Equipamentos Audio-Visuais, Objetivos e Custos

(aproximados).
Qnt Item Objetivo Custo Total
Unit. (R$) | (RS)
2 Camera Fixa ¢/ Registrar as agdes dos 3.950,00 | 7.900,00
Pan/Tilt/Zoom e participantes durante o teste e
Movimentos capturar a tela do computador.
Laterais - Colorida
1 Controlador Possibilitar a movimentagdo das 3.000,00
Remoto p/ Cameras | cameras, para obter melhor visdo
Fixas do participante, a partir da outra
sala.
1 Microfone de Mesa | Permitir a comunicagdo do 240,00
participante com as pessoas na
sala de observagdo.
1 Caixa de Som com | Permitir ao participante ouvir 120,00
Suporte perguntas e sugestdes das
pessoas na sala de observagao.
Xm’ | Isolamento Evitar que o participante seja 42,00 | X* 42,00
Acustico de 50 mm | perturbado por barulhos 5
» (por m’)
externos, permitir que oS

observadores possam discutir

questdes durante o teste.

TOTAL:

R$ 11.260,00 + X*42,00 (= US$ 11,710.40 + X*43.68)
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Tabela 4-2. Sala de Observacio - Equipamentos Audio-Visuais, Objetivos e

Custos (aproximados).

Qnt Item Objetivo Custo Total
Unit. (R$) | (RY)
1 Camera Movel Registrar as reagdes dos 2.900,00
participantes durante o teste.
1 Tripé p/ Camera Sustentar a camera movel. 370,00
Movel
1 Sistema de Audio Registrar informagédo de audio 2.000,00
durante o teste.
2 Microfones Permitir a comunicagdo do 240,00 480,00
administrador do teste e de
outros observadores com o
participante.
1 Caixa de Som com | Permitir as pessoas na sala de 120,00
Suporte observagdo ouvirem perguntas e
comentarios do participante.
1 Mesa de Som Trabalhar registros de audio. 2.100,00
2 Video Editores Trabalhar as informagdes 1.900,00 | 3.800,00
SVHS - Para a Ilha | registradas nos testes, para
de Edigdo apresentacdo de resultados.
1 Mesa de Corte e Trabalhar as informagdes 2.500,00
Efeito - Para a Ilha | registradas nos testes, para
de Edicao apresentagdo de resultados
(mixer de audio, corregdo de
cor, efeitos digitais).
1 Gerador de Trabalhar as informagdes 1.100,00
Caracteres (pode registradas nos testes, para
ser substituido por | apresentagdo de resultados.
um Pentiun 100 -
Grafico) - Para a
Ilha de Edigdo
2 Monitor 14” - Para | Exibir imagens sendo registradas 400,00 800,00
a Ilha de Edigao pelas cameras na Sala de Teste.

TOTAL:

R$ 16.170,00 (= US$ 16,816.80)

Com relagdo ao equipamento de teste, o qual € totalmente dependente do

produto a ser testado e da fase de desenvolvimento em que ele se encontra, a decisdo

fica a critério de cada empresa, e ndo entraremos em detalhes nesse ponto.
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A construgdo de um laboratdrio envolve outros custos, com respeito ao espago
que sera usado para ele (se j& ha um espago vazio perfeito, se ainda tera que haver uma
reforma, quem fara o servigo). Porém, estes custos podem ser diferentes e limitados,

dependendo de cada empresa e de quanto capital ela pretende investir.

E comum, também, laboratorios que possuem diversas salas de teste e
observacdo para atender a demanda de produtos a serem testados. Neste caso, a lista de
equipamentos mostrada nas Tabelas 4-1 e 4-2 ¢ a mesma para cada sala que se for
construir. Além disso, o numero de pessoas com experiéncia cm teste de usabilidade
deve aumentar. Os laboratorios da Microsoft {MICR 91, MICR 96] sdo um exemplo

para este caso.

4.1.2. A Motivacio

Vimos, no Capitulo 3, o que é teste de usabilidade, qual é seu objetivo, quais os
beneficios e como ele pode ser aplicado no ciclo de vida de software. Vimos também
diversas técnicas que podem ser utilizadas para geragdio e coleta de dados em um teste de
usabilidade. Porém, ndo colocamos como o ambiente de teste pode auxiliar na obtengdo

de resultados.

Em [DUMA 93, EHRL 94, LAPL 92, MICR 91, MICR 95, WIKL 94]
encontramos diversas razdes que nos levam a recomendar a construgdo de um
laboratorio de usabilidade, se testes de usabilidade serdo conduzidos com regularidade.

Relacionaremos, abaixo, os motivos descritos nessas referéncias:

=2 O investimento de capital no laboratorio deve demonstrar o
comprometimento do gerenciamento e ajudar a convencer equipes de
produgio que o gerenciamento esta levando a sério o desgjo de prover

usabilidade;

2 E mais facil para as pessoas dentro da empresa visualizarem o programa de

usabilidade estabelecido e sua importancia,
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D E mais facil para projetistas, equipe de desenvolvimento e designers
acompanharem os testes no momento da sua realizagio. Eles observam o
usuario, fazem suas prdprias anotagbes, contribuem para os resultados e
encontram, mais facilmente, solugdes para os problemas de usabilidade

identificados nos testes,

< Os observadores do teste podem comentar sobre o que esta acontecendo sem

incomodar o participante usando o produto na sala de teste;

< Como, nommalmente, sio utilizadas duas salas (uma de teste € outra de
observagdo), entdo € mais facil simular a situagdo em que os usuarnos ficam
sozinhos, 0 que faz com que eles consigam fornecer informagdes importantes

sobre a forma como usam o produto sendo testado (usuarios mais relaxados),

= Um laboratério permanente facilita a realizagio de testes durante todo o ciclo

de produgdo (ambiente pronto e disponivel a toda hora);

< Mais facilidade de registrar agdes e reagdes de cada participante do teste;
pode-se usar varias cameras de video e equipamentos de registro de audio

que permitemn que mais informagdes sejam registradas;

< O ambiente serve para reunides onde os dados registrados nos testes podem
ser analisados pela equipe de produgdo e administradores do teste de
usabilidade (apresentagdo dos registros de video e audio - ja editados - e dos
relatorios de problemas encontrados pelos participantes durante os teste

realizados);
S A sala de teste pode ser usada para entrevistas com 0s usuarios;

= O laboratério pode ser usado para outras atividades da empresa.
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4.1.3. O Momento Certo

Dumas [DUMA 93] ressalta que, normalmente, “nunca hd a hora certa para se
construir um laboratorio™. Isso decorre do fato de que os recursos a serem aplicados na
construgdo de um laboratorio de usabilidade sempre estdo sendo disputados para outros
propositos dentro de uma empresa. A solugdio, para isso, estd em mostrar, na pratica, 0s

beneficios trazidos pelo teste de usabilidade.

A construgdo de um laboratorio de usabilidade deve se dar no momento em que a
empresa possui um conhecimento pratico em teste de usabilidade ¢ um programa de
usabilidade definido, pois, desta forma, o investimento sera melhor justificado. Para isso,
pode-se recorrer a uma firma de consultoria em teste de usabilidade. No Brasil, porém,
ndo dispomos facilmente de firmas nesta area. O trabalho em teste de usabilidade que
estd sendo iniciado na Universidade Federal da Paraiba, com a ajuda desta dissertagio,
busca definir um programa de usabilidade e adquirir experiéncia na area de teste de
usabilidade que possam ser utilizados também nas empresas nacionais produtoras de

software.

Muitas vezes, laboratorios de usabilidade sdo construidos incentivados por um
'produto a ser {ou sendo) desenvolvido ou modificado. Porém, testar produtos deve ser
uma necessidade continua, ou, do contrario, é preferivel utilizar laboratérios de outras
empresas (terceirizagdo). Neste caso, se a empresa que deseja testar seu produto ndo
possui profissionais em usabilidade, pode-se utilizar especialistas da propria companhia

que aluga o laboratério.

4.2. Laboratorios de Usabilidade Portateis

Laboratdrios de usabilidade portateis sdo utilizados quando ndo se tem um
ambiente para construir um laboratorio, ou quando o programa de usabilidade definido

coloca que o teste de usabilidade deve ser feito no proprio ambiente de trabalho do

uSsuario.
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Um laboratério portatil deve possuir também equipamentos de video e audio,
para a coleta de informagdes do teste [LUND 96]. Na Tabela 4-3, apresentamos uma
lista de equipamentos que podem ser utilizados. Porém, os equipamentos que trabalham

as informagdes depois de registradas ndo precisam estar no local do teste.

Para cada secdo de teste a ser realizada, os equipamentos devem ser montados de
forma a ndo prejudicar o ambiente de trabalho sendo usado e relaxar o participante do
teste ao maxamo. Com isso, o contato com o participante € direto e, normalmente, deve-
se evitar a presenga de muitos observadores. As técnicas a serem utilizadas para geragio
e coleta de dados (ver Capitulo 3) devem ser selecionadas de forma a atender a situagdo
do contato direto entre o administrador e o participante do teste, ou seja, ndo se deve
utilizar técnicas cuja observagiio seja passiva, pois 0 usuario estara sugestionado a

questionar.

Os problemas decorrentes de levar o ambiente de teste para dentro do ambiente

de trabalho do participante possui algumas implica¢Ges:

1. Projetistas, designers e a equipe de desenvolvimento ndo devem

acompanhar os testes em conjunto;

2. Observadores ndo podem fazer comentarios, pois isso pode tirar a

atencd@o do participante;

3. O participante pode ficar constrangido pelo fato de estar sendo observado

de forma tio explicita e ndo se sentir em seu ambiente de trabalho natural,

4, O ambiente de trabalho do usuario nem sempre ¢ propicio ao teste

(espagos pequenos ou de grande movimentagio),

5. Qs equipamentos de coleta de dados (cameras), pela proximidade, podem

inibir o participante, tirando sua atengio da tarefa a ser realizada;

6. E mais dificil conscientizar o participante de que ndo é ele que esta sendo

testado.
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Tabela 4-3. Laboratério Portitil - Equipamentos Audio-Visuais, Objetivos e

Custos (aproximados).

Ont item Objetivo Custo Total
Unit. (RS) | (R$)
1 Céamera Movel Registrar as reagdes dos 2.900,00
participantes durante o teste.
1 Tripé p/ Camera Sustentar a camera movel. 370,00
Movel
1 Microfone Registrar dialogos. 240,00
1 Gravador de Audio Registrar didlogos. 320,00
1 Video Editores Trabalhar as informagdes 1.900,00
SVHS - Para a Ilha | registradas nos testes, para
de Edicéo apresentagdo de resultados.
1 Mesa de Corte e Trabalhar as informagoes 2.500,00
Efeito - Para a Ilha | registradas nos testes, para
de Edigdo apresentacdo de resultados
(mixer de audio, corregdo de
cor, efeitos digitais).
1 Gerador de Trabalhar as informagdes 1.100,00
Caracteres (pode registradas nos testes, para
ser substituido por | apresentagdo de resultados.
um Pentiun 100 -
Grafico) - Para a
Ilha de Edigdo
1 Monitor 14” - Para | Exibir imagens sendo registradas 400,00

a Ilha de Edicdo

pelas cameras na Sala de Teste.

TOTAL:

R$ 9.730,00 (=US$ 10,190.20)

Para tentar resolver os problemas do ambiente de trabalho do usuario, quando

este ndo é apropriado ao teste, pode-se utilizar outro espago que possua condigdes de

instalar o laboratério temporariamente. Porém, deve-se acrescentar a questdo do
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equipamento de teste. quando este for necessario. Normalmente, sdo utilizados PCs

portatets, como laplops.

Neste trabalho, um estudo de caso foi feito utilizando-se a idéia de um

laboratorio portatil. Esta parte do trabalho esta descrita no Apéndice A.

4.3. O que fazer se vocé nao tem um Laboratorio?

Néao ter um laboratério de usabilidade significa ndo possuir um espago projetado
exclusivamente para testes, nem equipamentos de video e dudio para coleta de dados.

Entdo, como realizar um teste de usabihdade sem estes recursos?

Um teste de usabilidade ndo exige um laboratorio para ser realizado com sucesso
[DUMA 93, NIEL 95, WIKL 94], embora ele seja bastante util. Empresas que comegam
a s¢ preocupar com a questdo de avaliar a usabilidade de seus produtos, normalmente,
deparam-se com esta divida. Porém, é comum realizar teste de usabilidade antes de se
ter um laboratorio, pois isso auxilia na determinagdo de um programa de usabilidade

valido para a empresa.

Sem um laboratério, um teste de usabilidade pode utilizar as técnicas de geragdo
de dados vistas nas segdes 3.3.1 e 3.3.2 ¢ a técnica de coleta de dados, a observagio
direta, vista na Se¢do 3.3.3.1 (Capitulo 3). Porém, todas essas técnicas tém que ser

usadas com limita¢Ges de estrutura disponivel no ambiente.

Os problemas, com relagdo ao local do teste, sio os mesmos colocados para
laboratorios de usabilidade portateis (Segdo 4.2), com excegdo dos problemas causados

por equipamentos de video.

O teste realizado sem um laboratorio produz bons resultados na avaliagdo da
usabilidade do produto ou prototipo sendo testado. E possivel, com tais resultados,
demonstrar os beneficios do teste para a equipe de produgdo, marketing e geréncia da
empresa, envolvendo-os no processo. Além disso, com a continuidade dos testes, é mais
facil convencer os responsaveis pelas finangas de que a constru¢do de um laboratorio €

importante.
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4.4. Alguns Laboratérios de Usabilidade

Nesta se¢do, apresentamos alguns laboratorios de usabilidade que estdo sendo
usados por empresas no setor de produgdo de soffware ou empresas especializadas em
testar a usabilidade de produtos. A apresentagdo desses laboratorios serve para ajudar na
decisdo por um /ayout que se adeque as condi¢Ses observadas nas empresas ou entidades
que desejem construir um laboratério de usabilidade. Nossa proposta de um laboratorio
de usabilidade colocada na Segdo 4.1.1, deste capitulo, também teve influéncias dos

laboratorios que apresentamos aqui.

A apresentagdo de cada laboratorio é acompanhada de sua planta baixa,
informagdes sobre os equipamentos utilizados e a descricdo da utilidade de cada espago

construido, Os laboratorios apresentados sao das seguintes companhias:
e Microsoft Corporation;
e [otus Development Corporation;
® Ameritech;
¢ American Airlines;

¢ Universidade de Washington,

4.4.1. Microsoft Corporation

Todos os laboratorios da Microsoft sdo aproximadamente do mesmo tamanho e
contém o mesmo equipamento. Cada laboratorio também ¢ separado em duas se¢des: o
lado do Observador (sala de observagdo) ¢ o lado do Participante (sala de teste). A

Figura 4-6 mostra uma visfio de um laboratorio da Microsoft [MICR 91, MICR 96].
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Figura 4-6. Planta de um Laboratério de Usabilidade da Microsoft.

As duas se¢des sdo separadas por uma parede a prova de som e um espelho de
uma face. Um corredor conecta os lados dos observadores de todos os laboratorios.
Portas de vidro corredigas separam o lado do observador do corredor, prevenindo
barulho de outros laboratorios. Este corredor ainda prové espago a mais se existirem

muitos observadores.

O lado do observador ¢ onde especialistas e outros observadores sentam durante
o estudo (sessdes de teste). Além do espelho de uma face e da parede a prova de som,
este lado possui quadros brancos nas paredes, para que a equipe de projeto rabisque
idéias tidas durante o estudo. Uma variedade de equipamentos para controle de audio e
video € usado nesses estudos (ver Figura 4-7): um conversor que prové uma alimentagio
direta da tela do computador do participante para gravadores de video e monitores no
lado do observador, controle das cameras (orientagdo e zoom) - importante quando se
esta fazendo um teste de documentagdo ou prototipo em papel (o participante pode
mover-se pela sala), um editor de video (muitas entradas de video), microfones de mesa

que pode ser ativado e desativado sempre que necessario e um grande monitor.




Figura 4-7. Equipamento da Sala de Observacio do Laboratério de
Usabilidade da Microsoft.

O lado do participante do laboratorio € projetado para simular um ambiente de
trabalho normal. Existe uma escrivaninha ergonémica com um computador. Este lado é
facilmente modificado para possibilitar um a variedade de configuragdes de teste.
Existem duas cameras fixas monitorizadas que podem ser posicionadas em qualquer
angulo por especialistas na sala de observagdo. Cada cdmera tem um microfone que
permite que os observadores ougam o participante, e alto-falantes permitem que

observadores se comuniquem com o participante.

81



4.42. Lotus Development Corporation

Quando a Lotus iniciou seus trabalhos na investiga¢do de um programa de teste
de usabilidade, em 1991, a equipe responsavel por esta area recorreu a uma firma de
consultoria que ofereceu um curso de treinamento em usabilidade, incluindo um teste
inicial como parte do treinamento [WIKL 94]. Com a defini¢do de um programa de
usabilidade, decidiu-se pela construgdo de um laboratorio na propria empresa, para que
a equipe de produgdo tivesse mais condiges de assistir aos testes e conhecer mais sobre

usabilidade.

O laboratorio construido pela Lotus pode ser visto na Figura 4-8. Ele ¢
semelhante 4 maioria dos outros laboratorios, com duas salas separadas por um espelho
de uma face: a sala de observagdo e a sala de teste. A sala de observagdo possui um
espago, mais proximo a divisdo entre as salas, para a equipe de teste (especialistas em
usabilidade e auxiliares que controlam os equipamentos) e uma plataforma de observagao
para a equipe de produgdo e visitantes. Os equipamentos utilizados podem ser vistos

também na Figura 4-8.
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Figura 4-8. Planta do Laboratério de Usabilidade da Lotus Development

Corporation.

4.4.3. Ameritech

A Ameritech é uma das companhias regionais de telefone nos Estados Unidos
criada como resultado da quebra da AT&T em 1984 [LUND 96]. No inicio de 1991,
apos dois anos de experiéncia em testes de usabilidade, foi elaborada uma lista de
requisitos para ser usada no projeto de um novo laboratorio de usabilidade para a

empresa. Estes requisitos estdo listados na Tabela 4-4.
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Tabela 4-4. Principais Requisitos para o Laboratirio de Usabilidade da

Ameritech.

IR, .. il Prioridadel’
Prover sala de teste (para observar, registrar ¢ contar as Alta

interagdes do usuario com o sistema).
Prover ao menos duas cadmeras, dois videos, um microfone e | Alta
um alto falante pequeno para cada ambiente de teste.

Bequisato:. o sl G

Certificar-se de que os participantes podem ser trazidos Alta
facilmente para o teste, e ter ambiente de suporte.
Prover capacidade de prototipagem rapida para a maior Alta

parte das interfaces importantes.
Certificar-se de que o teste pode ser observado por membros | Alta
da equipe de produgdo e administradores.

Prover laboratorio de usabilidade centralizado capaz de Alta
suportar mais de 15 pesquisadores de fatores humanos.

Fornecer o meio de acesso a outros laboratdrios de Alta
prototipagao.

Certificar-se de que o laboratorio € facil de ser usado por Alta
pesquisadores.

Prover ferramentas de analise de dados apropriadas. Alta

A planta do laboratério ¢ mostrada na Figura 4-9. A area dedicada ao teste
central (Salas 1 a 7) cobre aproximadamente 232 m’ com 4reas de suporte
compartilhadas que sdo usadas de acordo com a necessidade do teste, cobrindo outros
260 m’. A area de teste central suporta 14 pesquisadores e as areas de suporte
compartithadas podem dar apoio as pessoas de fatores humanos que necessitam fazer
uso do laboratorio. A construgdo da area de teste central custou aproximadamente
$150,000. O equipamento usado no laboratério custou aproximadamente $500,000.
Quando o espago ¢ alugado internamente, a Ameritech cobra aproximadamente $200 por
dia para uso de salas de trabalho em grupo e salas de dudio/video, e $100 por dia para as

salas de teste menores € suas areas de suporte.
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Figura 4-9, Planta do Laboratério de Usabilidade da Ameritech.

Abaixo, descrevemos todas as salas do laboratorio, tanto da area de teste central

- salas de 1 a 9, quanto das areas de suporte - salas de 10 a 15 (ver Figura 4-9):

Sala 1 - Sala de Hardware

A sala de hardware da suporte a quatro fungdes:

1. Area de controle para as salas de teste 2, 3 e 4. Equipamentos:
monitores mostrando sinais de video sendo coletados em cada sala,
controles remolos para as cameras nas salas, unidades de registro de
video Hi 8mm Sony (Modelo EV0-9500A), equipamentos de sinais
de audio que permitem administradores se comunicarem com
qualquer combinagio de salas, equipamentos de registro de tempo

dos sinais de video, dois Macintosh llcis para registro de eventos
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criticos e quadros para gerenciamento de logisticas dos experimentos

em execucio.

2. Contém um grande painel com uma interface que permite sinais de
RJ-45, BNC, audio e ethernet de qualquer sala no laboratorio de

usabilidade central sejam roteado para qualquer outra sala.

3. Contém duas bancadas que suportam quatro das maiores plataformas
de computadores usadas na Amentech (um PS/2, um AT compativel
com PC, uma SUN SPARCstation 2 - rodando UNIX e Motif - e um
Mac IIfx).

4. Funciona como uma area de armazenamento para dados coletados
durante os experimentos, manuais de equipamentos e equipamentos

frequentemente usados durante experimentos.

Salas 2 ¢ 3 - Salas de Teste Padrao

Estas duas salas s@io salas de teste de multifungdes basicas. Cada uma possui
cabos de audio, video e dados que a conecta a sala de equipamentos. As salas sdo
scparadas uma da outra por dois espelhos de uma face colocados fundo a fundo
com um espago entre eles. Isto permite que a sala também se torne uma sala de
observagdo, simplesmente pelo ajuste apropriado das luzes (combinagio de
fluorescentes e incandescentes com brilho controlado). As salas sdo
acusticamente isoladas uma da outra e o espelho em cada uma pode ser coberto
por uma cortina, quando dois experimentos estdo acontecendo simultaneamente

" pas salas.

Equipamentos (em cada sala): uma camera montada no teto com capacidades de

pan/tilt/zoom remotas (para captura de atividade de teclado), uma camera
colorida miniatura (Elmo CCD - Modelo MN401E) que pode ser posicionada
para capturar expressdes do participante ou outros eventos na sala, cdmera movel
em tripé (Panasonic Digital 5000 - Modelo WV-D5000), um microfone ¢ um

pequeno alto-falante (Yamaha MS101) com um amplificador.




Sala 4 - Sala de Teste de Som

Esta sala ¢ similar as salas 2 e 3, porém ndo possui janela de observagio e é mais
voltada para teste de aplicagdes de audio (equipamentos para aplicagdes de

audio, dudio 3-D e compressio de fala).

Sala 5 - Sala Audio/Visual

Esta sala contém uma area de armazenagem, o equipamento para dois projctores
de videco multi-scan ¢ a interface para a rede de teleconferéncia, ¢ um
equipamento para gerar uma variedade de apresentagdes multimidia. Um
Macintosh Apple llcx foi acoplado com um Amiga 2500 e uma placa de video
para integrar ¢ apresentar uma variedade de materiais de video e prover uma

interface para aplicagdes multimidia que serdo testadas no laboratorio.

Sala 6 - Sala de Trabalho em Grupo

Esta sala ¢ um grande espago projetado para suportar o teste de grupo e o teste
de aplica¢des oricntadas a grupo. O espago pode ser dividido em peqﬁenas salas
de teste, utilizando-se paredes divisorias. As paredes sdo tratadas com painéis
aclsticos para reduzir o eco ¢ luzes fluorescentes e incandescentes sao utilizadas.
Nos quatro cantos da sala existem cdmeras montadas para coleta de dados,
controladas da sala de observagdo. Quatro microfones ¢ dois alto-falantes

também estdo disponiveis na sala para comunicagdo e registro de informagdes de

audio,

Sala 7 - Sala de Observacio

Uma sala de observagio foi construida vizinha a sala de trabalho em grupo, e
0,46 m de altura acima desta ultima (para facilitar a observagdo), com um espelho
de uma face separando as duas salas. A sala de observagio contém uma fila de

mesas ao longo do espelho, uma central de controle para equipamentos de audio
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e video e o equipamento para registro de dados de audio e video coletados. Ha
também um grande monitor para mostrar aos observadores o que as cimeras

estdo registrando.

Areas 8 e 9 - Area de Recepcio

Pessoas chegando de fora do prédio da Ameritech vém da entrada da frente.
Como € uma grande caminhada da cntrada até aos elevadores (area 8) que levam
as pessoas ao nivel do laboratorio, uma area de recepcao foi colocada fora das
sala de teste. Sofas ¢ o resto das salas sdo utilizados enquanto as pessoas
convidadas a serem participantes csperam pelos administradores do teste para

leva-las as salas de teste (arca 9).

Salas de 10 a 15 - Area de Suporte

As arcas de suporte sd3o espagos compartilhados. Elas sao usadas por outros
grupos de pesquisa € desenvolvimento, mas possuem a infra-estrutura necessaria
para teste de usabilidade. Estas areas incluem salas que podem ser usadas como
salas de teste quando a area de teste central esta ocupada, quando grandes
espagos s3o necessarios, quando locais de conferéncia remota sdo necessarios
como parte de um estudo de conferéncia de video, ou quando facilidade de teste

de seguranga sio requeridos por vendedores.

4.4.4. American Airlines/STIN

Segundo Dumas [DUMA 93], o laboratorio de usabilidade da American Airlines

¢ um dos laboratérios mais bem equipados e planejados vistos por ele. Este laboratorio

possui duas salas de teste, duas salas de observagéo e duas area para o pessoal executivo

acompanhar os testes, formando dois ambientes de teste (ver Figura 4-10). Existem

ainda duas salas de conferéncia para planejamento dos testes e visualizagdo dos dados

colctados, uma sala para edigdo das fitas de video ¢ salas para armazenamento.
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Figura 4-10. Planta do Laboratorio de Usabilidade da America

Airlines/STIN.

Cada sala de teste possui cameras coloridas colocadas no teto e sistema de
comunicagdo com a sala de observagio e executiva. Cada sala de observagdo (também é
separada da sala de teste por um espelho de uma face) possui cdmera movel colorida,
unidades de controle de todas as cameras, controles de angulo e foco das cameras,
gerador de efeitos especiais, video SVHS, controle remoto, computadores e produtos de
software para registro de dados, equipamento para coleta e registro de audio
(amplificadores, microfones, equalizador grafico, sistema de alto-falante e gravadores).
O sistema de edi¢do é composto de editor de video, controlador de edigdo, monitores de
13”, mixador de audio e outros equipamentos para trabalhar imagem e som. Nas salas
executivas existem monitores de 20” e sistema de comunicagdo. A sala de confercncia

possul monitores de 257, sistema de som ¢ video SVHS.




4.4.5. Universidade de Washington

O laboratorio da Universidade de Washington é bastante semethante ao que

descrevemos na Figura 4-5, pois os dois foram projetados com limitagdes de recursos. A

planta deste laboratério pode ser vista na Figura 4-11.
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Figura 4-11. Planta do Laboratério de Usabilidade da Universidade de

Washington,

O laboratorio possui apenas duas salas: uma area de observacdo e uma area de

teste, separadas apenas por uma parede movel (divisoria). A sala de teste possui uma
unica entrada, que € passando pela sala de observagio.

Com relagdo as equipamentos, na sala de teste existem duas cAmeras moveis € o

equipamento de teste. Na sala de observagio, monitores de 207 permitem que

observadores acompanhem os testes, um mixador de dudio/video, dois videos (formatos

Hi-8 e VHS) e um editor de imagem permitem que as informagdes sejam trabalhadas.




4.5. Sumirio

Apresentamos, neste capitulo, quais os beneficios em se ter um laboratdrio de
usabilidade, que estrutura efe deve ter e quanto os equipamentos de audio ¢ video devem
custar para a empresa. Vimos também o que sdo os laboratérios portateis e como
reahzar testes de usabilidade sem um laboratorio. Para auxiliar os interessados na
construgdo de um ambiente onde testes de usabilidade possam ser realizados,
apresentamos diversos laboratorios que estdo sendo utilizados por grandes empresas na
avaliagdo de produtos de software. Desta forma, o leitor pode fazer adaptagdes de uma

estrutura as necessidades particulares de sua empresa.

A proposta apresentada para o laboratorio de usabilidade do DSC levou em
conta restrnigdes de espago ¢ verba, atendendo, entretanto, aos propositos de realizar
testes de usabilidade em produtos de software visando a melhoria da qualidade destes. O
estudo-de-caso apresentado no Apéndice A, mostra uma outra forma de realizar testes

sem os recursos de laboratario, porém buscando o mesmo objetivo.

Conhecendo agora como podem ser os ambientes para realizagdo de testes de
usabilidade de produtos de software, veremos, no capitulo seguinte, como preparar ¢
executar uma bateria de teste de usabilidade. Descreveremos, detalhadamente, cada
ctapa da fasc de¢ preparagido e de execugdo. Exemplos de formularios e questionarios que

devem ser utilizados e anotagdes que devem ser feitas serdo apresentados também no

Capitulo 5.
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CAPITULO |

5. Preparando e Executando um
Teste de Usabilidade

Neste capitulo, descrevemos como preparar e executar testes de usabilidade. Para
auxiliar na visiio geral do processo, iniciaremos com comentarios sobre o tempo que ¢é
necessario para realizagdo completa de um teste de usabilidade. Isso ajudara no momento
do planejamento, que descreveremos em passos detalhados, exemplificando documentos
e questionarios que devem ser utilizados pela equipe responsavel pelo teéte ¢ pelos
participantes. Com o teste planejado, daremos algumas diretrizes sobre a forma de

execugdo, para que todas as informagdes importantes possam ser percebidas e coletadas.

5.1. O Tempo gasto

O tempo gasto em um teste de usabilidade ¢ totalmente dependente do tipo e
estagio de desenvolvimento do produto a ser testado. O ideal € que um teste leve o

menor tempo possivel, pois, desta forma, resultados serdo obtidos mais rapidamente.

O teste de usabilidade ndo deve interromper nenhum processo do ciclo de vida do
software. Testes ocorrem enquanto o produto estd sendo projetado, desenvolvido ou

preparado para o mercado.
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Diversos fatores influenciam no tempo que é gasto em um teste de usabilidade.
Relacionamos, abaixo, os fatores que sdo mais importantes para que se possa estimar o

tempo que o teste levara [DUMA 93]:
¢ A complexidade do produto;,
¢ (Quanto do produto sera testado;
¢ O queja foi feito com relagio a andlise de usuario e de tarefas;

® Se ja existe uma lista de possiveis participantes (como € o caso da Microsoft

[MICR 96]),
¢ Quantos participantes scrio necessarios para sc obter a informagio desejada;

® Que experiéncia a equipe de teste ja possui em relagio a teste de usabilidade e

a0 produto a ser testado,

® Quanto as pessoas envolvidas no teste ja trabalharam juntas neste tipo de

tarefa;

¢ Quantas outras tarcfas a equipe de teste e a equipe de produgdo estardo

fazendo ao mesmo tempo;

e Qual o grau de formalidade requerido nos relatorios de comunicagio entre a

equipe de teste e 0 pessoal de produgio.

Observando os pontos colocados acima, verifica-se que um teste de usabilidade

de um produto de software pode levar de alguns dias, ate meses,

5.2. O Planejamento de um Teste de Usabilidade

Como foi colocado no capitulo 3, o teste de usabilidade ¢ apropriade desde o
pré-projeto até a fase de preparagiao do produto. Porém, apesar do objeto de teste em

cada fase ser diferente, o planejamento de um teste de usabilidade pode ser feito da

mesma forma para todas as fases.
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O planejamento de um teste de usabilidade deve ser cuidadosamente elaborado.
Os critérios escolhidos como diretrizes para guiar os testes tém um grande impacto em
todo o processo [NIEL94A]. Decisdes do tipo quanto tempo levardo os testes e as metas
a serem perseguidas irdo influenciar nos resultados finais [DUMA 93]. Uma defini¢io
clara do que se deseja testar, quais os aspectos principais {(documentagio, procedimentos
de instalaciio, empacotamento, etc.), faz com que o planejamento torne-se mais facil. Em
geral, as seguintes fases devem existir em um plano de teste de usabilidade [DUMA 93,

MEYE 93, MICR 91, WIKI. 94, WWW6 96]:
®  Defini¢io das metas e interesses que estdo guiando o teste;
e Selec¢do e recrutamento dos participantes;
® Seleglo das tarefas,
® (Criag3o dos cenarios;
e Preparacdo dos materiais, da equipe e do ambiente;
e Decisio das medidas utilizadas,

e Execucdo de um teste piloto.

A Figura 5-1 mostra as fases do planejamento de um teste de usabilidade durante
qualquer uma das fases do ciclo de vida de software onde o teste pode ser aplicado. No

Apéndice A, apresentamos um estudo de caso que ilustra as necessidades de cada fase.
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Figura 5-1, Fases do Planejamento de um Teste de Usabilidade.

5.2.1. Defini¢dio das Metas ¢ Interesses

Como o proprio processo de projeto, teste de usabilidade comeca com a
defini¢io de metas e interesses do teste. Quando se esta projetando um teste, o foco
deve estar nas tarefas, ndo nas caracteristicas do produto. Mesmo se uma tarefa visa
testar caracteristicas especificas do software, lembre-se que os consumidores a usardo
dentro do contexto de tarefas particulares. Os produtos que estdo sendo desenvolvidos e
testados existem para ajudar as pessoas a fazerem seus trabalhos. No sentido de fazer
produtos mais usaveis, € necessario que se entenda o que aqueles trabalhos das pessoas

sdo e como elas fazem as tarefas que sdo parte do trabalho.

Com relagdo aos interesses que devem conduzir o teste, o importante €, a partir

de um interesse geral, definir um interesse especifico, por exemplo, saber quais sdo os




aspectos do produto que estio causando preéocupagdo, ou que grupos de usudrios sio
mais preocupantes. Isto possibilita o melhor planejamento do teste. Na Segdo A.1.5
(Apéndice A), for dado um exemplo do conjunto de metas e interesses que guiaram o

teste de usabilidade realizado.

5.2.2. Selecdo e Recrutamento dos Participantes

Na selec¢do dos participantes do teste, temos duas etapas:

1. Definigdo do perfit do grupo de usuérios desejado para participar do

teste

2. Recrutamento de usudrios para compor este grupo.

Na primeira etapa, para definir o grupo de usuarios que irad participar do teste,
acrescentando que podem existir diversos grupos de teste, uma regra deve ser obedecida:
“Os participantes devem representar as pessoas que usario o produto” [DUMA 93]
Além disso, definir o nimero de participantes, o perfil dos usuarios que deverdo usar o
produto ¢ as caracteristicas comuns ao grupo sio alguns dos passos a serem seguidos

para a realizagdo dessa etapa.

Estudos recentes [DUMA 95, MICR 95] de teste de usabilidade tém mostrado
que 80 % dos problemas de usabilidade sio identificados por cinco participantes de teste.
Dez participantes identificam 90 % dos problemas. Via de regra, todos os problemas

reportados comprometem, de alguma forma, a usabilidade do produto.

Para auxiliar no processo de sele¢do, sdo utilizados formularios que ajudam no
entendimento do perfil do usuério. Esses formularios sdo preenchidos pelos responsaveis
pelo teste de usabilidade ou pela equipe de produgdo. A Figura 5-2 mostra um exemplo

de formulario respondido que ajuda a entender o perfil do usuario.




Desenvolvendo um perfil de usuario para um teste de usabilidade
1. Nome do produto; Soffware para pesquisa de produtos de supermercado.

2. Caracteristicas gerais da populagdo usuaria:

Supermercadistas e compradores de grande e médio porte.

3. Caracteristicas dos usuarios que sdo relevantes ao teste:
Experiéncia com computadores.

Experiéncia com compras de produtos de supermercado.

4. Quais das caracteristicas listadas acima todos os candidatos a participante do

teste deveriam ter em comum e como essas pessoas podem ser definidas?

Gerentes de supermercado que ja estdo informatizados ha mais de 6 meses.
Grandes e médios comerciantes de produtos de consumo com experiéncia

no ramo de compra de mercadorias.

5. Quais das caracteristicas listadas no topico 3 irdo variar no teste e como elas

podem ser definidas:

Experiéncia com computadores:
- pouca = 0 a 3 meses
- regular = 4 a 6 meses
- muita = mais de 6 meses.
Experiéncia com compras de produtos de supermercado:
- pouca =0 a 2 meses

- muijta = 1 ano ou mais.

Figura 5-2. Exemplo de um Formulario para Perfil do Usuirio do Teste de
Usabilidade de um Sistema para Pesquisa de Produlos de

Supermercado.
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A segunda etapa a ser realizada, o recrutamento de participantes, tem o objetivo
de encontrar usuarios apropriados a cada grupo de utilizagio do produto. E ai que
surgem as seguintes questdes: Onde encontrar essas pessoas? Pessoas que participam do
projeto devem participar do teste (compondo um grupo)?. A outra questio ¢ como
convencer cada pessoa selecionada a fazer parte do grupo. A realidade ¢ que nem
sempre ¢ tdo simples encontrar participantes para os testes, ou, muitas vezes, custa caro.
Em alguns testes, as empresas precisam pagar aos participantes ou compensa-los de
alguma forma. Porém, o maior problema ainda sera certificar-se de que se conseguiu
participantes qualificados. Muitas empresas criam uma base de dados de participantes
qualificados [MICR 96, WWW?7 96], para auxiliar na hora de recrutar participantes para

um novo teste.

A forma de convidar pessoas a participarem de um teste de usabilidade deve ser
bem elaborada. Para auxiliar nesse processo de recrutamento de participantes, também
sdo utilizados formularios. Além disso, cartas explicando o teste e a importancia do
participante sdo enviadas aos usuarios selecionados. Esses formularios sdo preenchidos e
devolvidos aos responsaveis pelo teste para que possam ser analisados. A Figura 5-3
mostra um exemplo de carta introdutdéria para aumentar o interesse no teste de
usabilidade. Na Figura 5-4, apresentamos outro exemplo de questionario, sendo este
destinado aos usuarios selecionados, com a intengdo de recruta-los para o teste. Este
questionario €, normalmente, enviado anexo a carta introdutona. A Segdo A.1.4 resume

o processo de selegdo € recrutamento do estudo-de-caso realizado.




Companhia de Teste de Software

01 de dezembro, 1996
Campina Grande, PB.

(Participa¢do na avaliagdo da usabilidade de sofiware)
Caro Sr. Usuario Selecionado,

Estamos contactando pessoas que estejam interessadas em aumentar a facilidade de uso
de produtos de soffware para pesquisa de produtos de supermercado. Estamos comprometidos
em fazer com que sistemas de computador sirvam as pessoas que os usam. Entre as ferramentas
que usamos para fazer produtos de sofiware mais faceis de aprender e usar esta o teste de
usabilidade. Em um teste de usabilidade, pessoas, tais como vocé, vém ao nosso laboratorio para
usar produtos que estdo sendo desenvolvidos. O retorno dos usuarios que participam desses testes

nos ajuda a descobrir onde os produtos funcionam bem e onde eles precisam de melhoras.

Vocé estaria interessado em participar de um teste como esse? Se sim, por favor,
preencha o formulario que enviamos em anexo e o envie de volta paré nds. O teste devera levar
cerca de duas horas, e vocé sera gratificado por isso. As sessdes de teste serdo filmadas para que
possamos analisar, detalhadamente, como o produto se comporta. Quando vocé nos enviar o

formulario, seu nome entrara para nossa base de dados.

Esperamos receber seu formulario. Obrigada pela atengdo. Se vocé tem alguma duvida,

por favor, ligue para 444-4444,

Atenciosamente,
Fernanda Azevedo

~ Equipe de Usabilidade

Figura S5-3. Exemplo de uma Carta Introdutdria para Elevar o Interesse no

Teste de Usabilidade.




Companhia de Teste de Software

Seu nome:

Seu telefone:

I. Quantas maquinas registradoras existem no seu supermercado?
2. Quantos tipos de produtos sdo vendidos {em nimero aproximado)?
3. Vocé usa computador para alguma tarefa no seu trabalho?
[ sim
U ndo
4. Se vocé respondeu sim, ha quanto tempo vocé ja usa?
O menos de 3 meses
(] entre 3 ¢ 6 meses
[1 mais de 6 meses 7
5. Por quanto tempo vocé ja trabalhou na compra de produtos de supermercado?
[ menos de 2 meses
[Jentre 2 meses e | ano
[J mais de 1 ano
6. Vocé usa algum sistema eletrénico de pesquisa de produtos de supermercado?
O sim (Qual? )
U ndo

* Obrigada por preencher este formulario. Por favor, envie-o para nés no envelope que

vai acompanhando.

Figura 5-4. Exemplo de um Formulario para Recrutamento do Usuario do

Teste de Usabilidade de um Sistema para Pesquisa de Produtos

de Supermercado.

5.2.3. Sele¢do das Tarefas

Quanto as tarefas a serem testadas, essas sdo definidas a partir da verificagdo de

que tarcfas os usuarios reais do soffware final realizam. Geralmente ndo se pode testar
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tudo aquilo que o usuario pode fazer com o produto. Uma boa tarefa a selecionar € uma
que tenha alto potencial para descobrir um problema de usabilidade. Algumas tarefas
podem ser sugeridas pelas pessoas que projetam e desenvolvem o produto a ser testado.

Pode-se ainda pensar em tarefas que sdo dificeis de serem revertidas, se feitas erradas.

Nessa etapa de selecdo de tarefas, € necessario, também, que se determinem os
recursos e o tempo necessarios para realizar cada tarefa selecionada. Com a lista de
tarefas selecionadas em méos, deve-se produzir uma tabela contendo todas as tarefas que

serdo realizadas, o tempo que deverfo levar e os recursos exigidos.

5.2.4. Criacio dos Cenarios

A idéia de colocar pessoas que representam usuarios reais para testar um produto
completa-se com a preparagdo de um cenario. Um cenario € um recurso utthzado no
teste de usabilidade para permitir que os participantes realizem as tarefas selecionadas de
forma semelhante ao que acontecera na realidade dos usuarios. O cenario ideal deve
induzir a realizagdo das tarefas, encobrindo a artificialidade do teste sendo realizado.
Cada cenario deve dar aos participantes todas as informagdes necessarias para a
execucdo da tarefa, estando diretamente ligado a situagdo que se quer criar. A idéia ¢
fazer com que os usuarios recrutados para o teste sintam-se como usuarios reais, que
estdo usando o produto em seus ambientes naturais. Abaixo, temos um exemplo de

cenario:
Cendrio:

Vocé é o gerente de um supermercado. Entre outras fungdes,
vocé decide pela compra de mercadorias. Vocé esta ciente da
necessidade de compra de algumas mercadorias e deseja saber o que ha

de novo a nivel de produtos de limpeza.
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Para o cenario acima, pode-se pedir ao participante do teste dec um software para
pesquisa de produtos de supermercado para executar diversas tarefas, como nos

exemplos abaixo:

® Pesquise todos os produtos de limpeza que s3o novos,

¢ Verfique quais sdo os tipos de embalagens para um determinado detergente.

Para facilitar o acompanhamento do teste, deve-se, de alguma forma, fazer com
que os cenarios para cada tarefa estejam divididos nos testes, para que cada uma das
tarefas possa ter inicio € fim bem definidos, facilitando a avaliagdo. Normalmente, cada
cenario e sua lista de tarefas sdo colocados em paginas diferentes do documento de
tarefas a serem executadas pelo participante, onde cada uma dessas paginas contém

notas do tipo [DUMA 93, BOWM 96]:

e Por favor, avise-nos quando voceé tiver terminado esta tarefa.

e Por favor, espere que nos digamos a vocé quando iniciar a proxima tarefa.

Além disso, no inicio de cada sessdo, o admmistrador deve explicar ao
participante como agir durante o teste. As informagdes abaixo sdo bastante comuns de
serem dadas no inicio dos testes de usabilidade que possuem mais de uma tarefa a serem

realizadas pelo participante:

® Pede-se ao participante para ele esperar que seja informado quando ele pode

iniciar uma tarefa (mesmo a primeira),

® Pede-se ao participante para informar sempre que ele encerrar uma tarefa.

Na Seg¢do A.1.5, apresentamos um exemplo de cenario utilizado no estudo-de-

Caso.
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5.2.5. Preparacio dos Materiais, da Equipe e do Ambiente

O passo seguinte no planejamento dos testes de usabilidade € a organizagio das

idéias do teste para possibilitar sua execugio. Essa organizagio € feita através da

® preparagdo de formularios legais, questiondrios ¢ lista de cenarios de
tarefas para garantir que os participantes estio cientes dos seus papéis, das
tarefas que irdo realizar, como deverdo realizd-la e quais pontos durante a

realizagio da tarefa devem ter algum retorno por parte deles;

¢ preparagio do ambiente e da equipe de teste, que deve ser feita pelo

administrador do teste;

e claboragio de checklists para cada membro da equipe de teste utilizar
durante o teste de usabilidade; é um checklist para cada dia de teste, de forma
que os observadores estejam cientes das regras que cada um deve seguir €

que comportamentos devemn ter.

Os formuldrios legais servem para garantir os direitos e obrigagbes dos
testadores (companhia) e dos participantes do teste (ver Figura 5-5). Como nosso caso ¢
sobre teste de usabilidade de software, entdio um formulario legal precisa conter apcnas
todas as explicagdes sobre o propésito do teste ¢ os procedimentos a serem seguidos
(o teste sera filmado, poderio ser feitas algumas perguntas ao participante, o participante
podera questionar em caso de duvida, o participante ndo podera dizer nada a ninguém

sobre o produto em teste, o participante podera desistir do teste a qualquer momento).
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“Voce foi solicitado como participante de pesquisa para nossa avaliagio do projeto de uma nova
ferramenta de sofiware. Esta avaliagdo estd sendo conduzida por uma equipe de teste de
usabilidade. Nos teremos prazer em responder quaisquer questdcs que vocé tiver sobre a
avaliagdo. Como participante, vocé tem certos dirertos, que estio listados abaixo. Vocé esta
avaltando o soffware para toma-lo tio eficaz e usavel quanto possivel. Nos ndo estamos de
nenhuma forma avaliando vocé. Nds esperanios que a sessdo leve 2 horas. Durante esta sessdo, o
computador sera filmado, suas maos serdo filmadas, seu rosto sera filmado e seus comentarios
serdo gravados. Esta fita de video sera usada apenas para propositos de avalia¢do e no sentido de
methorar o sofiware, e ndo sera distribuida nem wvista por ninguém que nio esteja associado com
este processo de avaliagdo. Seu nome nio estard associado com nenhum dos dados que sio
coletados durante esta sessio de avaliagdo. N3o existem riscos conhecidos associados com esta
avaliagdo. Vocé sera solicitado a completar alguns questionarios contendo questdes relevantes a

esta avaliagdo.

Seus direitos e obrigacdes como participantes sdo os seguintes:

l. Vocé tem o direito de desistir da sessdo a qualquer momento, por qualquer razdo.

2. Na conclusdo desta sessdo, vocé pode ver seus dados, se assim desejar. Se vocé decidir
retirar seus dados, por favor informe a um dos avaliadores imediatamente.

3. Vocé é obrigado a ndo discutir esta sessdo com outras pessoas que devam estar no grupo de
possivels participantes.

4. Finalmente, nos apreciamos muito seu tempo e csforgo para participar nesta avaliagao.
Lembre-se, vocé ndo pode deixar de cumprir nenhuma parte desta sessdo, e ndo existem
respostas certas ou erradas. A sessdo € para identificar problemas de usabilidade com o
software. Sua assinatura abaixo indica que vocé leu este formulario inteiramente e que

concorda em participar de forma voluntaria.

Nome:

Assinatura:

Telefone:; Data:

Figura 5-5. Exemplo do Contelido de um Formulario Legal para Teste de
Usabilidade de um Produto de Software [BOWM 96].
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Os questionarios destinados aos participantes sdo Gteis para que o administrador
ndo esquega de fazer nenhuma das perguntas necessarias e possa fazé-las a todos os
participantes com mais facilidade. Esses questionarios podem ser de trés tipos: pré-teste,
pos-tarefa e pos-teste [DUMA 93] Os questionarios pré-teste scrvem para obter
informagdes sobre o background do participante (ver exemplo na Figura 5-6). Os
questionartos pos-tarefa sio para se ter a posigdo do participante em relagdo a uma
tarefa, apos sua execugdo (ver exemplo na Figura 5-7). J& os questionarios pos-teste
apresentam o julgamento do participante em relagdo ao produto/prototipo depois que ele

completou todas as tarefas (ver exemplo na Figura 5-8).

No tdpico anterior, falamos sobre como criar cenarios de tarefas. Nesta fasc de
preparacdo dos materiais a serem usados no teste, é necessario colocar os cenarios em
um formato que seja facilmente compreendido pelos participantes € que permita que
dados secjam registrados cm cada tarefa [DUMA 93], Para que o5 cenarios possam
atingir seus propositos (tornar as tarefas realistas e plausiveis para participantes), deve
haver um inicio ¢ fim de cada tarefa bem definidos, além de esclarecimentos sobre o
momento no qual o participante deve dar uma parada e quando deve continuar no teste.
Normalmente, as tarefas e seus cenarios sdo distribuidos um por pagina, num documento

facilmente controlado pelos administradores do teste.
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Questionario Pré-Teste
(Para um sofiware de pesquisa de produtos de supermercado)

Participante n°
Data:

1. Qual é seu cargo?
L} Gerente Geral
{1 Gerente de Vendas
{1 Gerente de Compras
[] Gerente de Marketing
(1 Outro

2. O que vocé faz atualmente? (Marque todos que se aplicam.)

[ 1 Verifica estoque e decide pela compra de produtos
[1 Controla entrada ¢ saida de mercadorias

(J Trata diretamente com fornecedores

[1 Trabalha com marketing

O Outro

3. Ha quanto tempo vocé trabalha com a fungio em 2 - acima?

CC menos de 2 meses
{J entre 2 meses e 1 ano
U mais de 1 ano
4, Vocé usa computador para realizar alguma das suas fungdes?
Ul ndo
U sim. Qual (is)?

5. (Se vocé respondeu sim na questdo 4) Ha quanto tempo vocé trabalha com computador?

U menos de 3 meses
(] entre 3 ¢ 6 meses
UJ mais de 6 meses
6. Vocé usa/usou algum sistema eletrnico de pesquisa de produtos de supermercado?
O ndo

O sim (Qual? )

Figura 5-6. Exemplo d¢ contelide de um Questionario Pré-teste.
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Questionario Pos-Tarefa
(Para um teste de um help)

Participante n®

Data:
1. Como foi completar a tarefa? (Circule sua resposta)
I 2 3 4 5
Muito Facil  Facil Nem Facil nem Dificil  Dificil Muito Dificil

Comentario:
2. Vocé usou o help para completar atarefa? [Jsim [Jndo
* Se sua resposta foi nio, diga-nos quando esta pronto para a proxima tarefa.

3. Quando vocé precisou do help, foi facil ou dificil encontra-lo?
1 2 3 4 3
Muito Facil  Facil ~ Nem Facil nem Dificil  Dificil Muito Dificil

Comentario:

4. Quando voceé usou o selp, foi facil ou dificil encontrar a resposta para sua pergunta?
1 2 3 4 5
Muito Facil  Facil Nem Facil nem Dificil  Dificil Muito Dificil

Comentario:

5. Como foi para colocar em pratica a explicagdo que vocé encontrou no help?
1 . 3 4 5
Muito Facil  Facil ~ Nem Facil nem Dificil  Dificil Muito Dificil

Comentario:

* Avise-nos quando estiver pronto para a proxima tarefa.

Figura 5-7. Exemplo do contetido de um Questionario Pés-tarefa.
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Questionario Pos-Teste
(Para um sofiware e o help)

Participante n®
Data:

O objetivo deste questionario é nos dizer como vocé se sente em relagdo ao prototipo que vocé
usou hoje. Por favor, circule a resposta que expressa como vocé se sente em relagdo a uma
questdo particular. Caso deseje, faga algum comentario.

1. Usar o software foi:
| 2 3 4 5
Muito Facil ~ Facil Nem Facil nem Dificil  Dificil Muito Dificil

Comentario:

2. Entender o que cada botdo de opgdo (icone) representava foi:
| 2 3 4 5
Muito Facil  Facil Nem Facil nem Dificil  Dificil Muito Dificil

Comentario:

3. Se vocé cometeu algum erro, recupera-lo foi:
1 2 3 4 5
Muito Facil Facil =~ Nem Facil nem Dificil  Dificil Muito Dificil

Comentario:

4. Se vocé teve necessidade de usar o help, isso foi:
1 2 3 4 5
Muito Facil Facil ~ Nem Facil nem Dificil  Dificil Muito Dificil

Comentario:
5. Vocé recomendaria que sua empresa comprasse este sofiware?
Osim [nio

Comentario:

6. Se vocé tem outros comentarios sobre o produto, liste-os abaixo.

Figura 5-8. Exemplo do contetido de um Questionario Pés-teste.
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A preparagio do ambiente de teste deve corresponder 4 organizagio dos
equipamentos e materiais a serem utilizados e do produto a ser testado. Todos os
equipamentos (de audio e video, computadores, luzes, mesas de controle) devem ser
testados para verificar seu funcionamento ¢ localizagdo. Se o produto/prototipo a ser
testado utiliza dispositivos como impressoras ou outros hardwares, tudo deve ser
verificado, pois devera funcionar realmente. A arrumagdo do ambiente de teste deve
simular o ambiente real no qual o produto sera usado. Os materiais a serem utilizados
(fitas de video, blocos de nota, canetas, formularios, checklists, questionarios, sofiware
de registro de dados) devem estar disponiveis nos lugares corretos. Quanto ao
produto/protétipo a ser testado, este deve ser verificado cuidadosamente: estagio,
versdo, manuais. Em alguns casos, o usuario recebe o produto antes do teste,
empacotado exatamente como deveria ir para o mercado. E como se o usuario houvesse
comprado o produto que ele ira testar. Entdo, neste caso, deve-se verificar se 0 usuario

recebeu mesmo o produto e se ele o trara para o ieste.

A equipe de teste, que sdo os especialistas em usabilidade e outros observadores
que acompanham o teste de usabilidade de um produto (registrando informagdes,
fazendo comentarios e auxiliando no processo de coleta de dados), precisa entender ¢
praticar suas fungdes antes do inicio do teste (antes que o participante chegue). Dumas
[DUMA 93] coloca que duas pessoas com experiéncia ja formam uma equipe de teste de
usabilidade de soffware. Uma equipe de teste com uma pessoa torna-se complicado
demais para observar e registrar todos os dados importantes. Para os casos onde ndo se
tem um laboratorio, equipes com mais de dois componentes ja sd3o intimidantes. A equipe
de teste pode ser apenas composta por especialistas em usabilidade, por espccialistas ¢
desenvolvedores, ou apenas por desenvolvedores treinados por especialistas. As Tabelas
5-1 e 5-2 mostram as vantagens e desvantagens dc se ter especialistas profissionais em
usabilidade e desenvolvedores do produto, respectivamente, como testadores [DUMA

93].
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Tabela 5-1. Vantagens e Desvantagens de Especialistas Profissionais em

Usabilidade como Testadores.

Vantagens Desvantagens

Eles sabem como planejar e conduzir Eles nao sao peritos em cada produto.
testes. Eles se focalizam nos usuarios e

tarefas.

Eles sabem o que procurar. Eles sdo Eles ndo sdo peritos em como 0s usuarios

treinados em revisdo de produtos e de cada produto fazem seus trabalhos.

observagao de usuarios.

Eles sabem como analisar dados, encontrar

problemas e sugerir corregdes.

Eles se tornaram especialistas no uso de

equipamentos de laboratorio e soffware.
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Tabela 5-2. Vantagens ¢ Desvantagens de Desenvolvedores de Produto como

Testadores.
Vantagens Desvantagens
* Desenvolvedores vém usuarios reais *  Os desenvolvedores devem aprender novas
testando seus produtos. ferramentas, tais como o software de
registro de dados. Nenhum deles se torna
especialista nisto. A empresa ndo se
beneficia da aprendizagem de um teste
para o outro.
¢ Desenvolvedores sdo forgados a pensar e Desenvolvedores ndo sdo observadores
sobre usabilidade, usuarios, tarefas, treinados. Eles ndo sabem como mover-se
medidas. nas observagoes para um entendimento do
que os problemas dos usuarios reaimente
sdo. Eles podem negar que o problema
existe. Eles podem ndo saber como
consertar os problemas que eles notam.
» Desenvolvedores ja conhecem o produto. e O teste toma tempo do trabalho no qual
Eles devem entender como usuarios do eles estao treinados para fazer.
produto fazem seus trabalhos.
¢ A empresa ndo tem que contratar mais s Os custos podem ser mais altos.
pessoas.

A equipe de teste, independente do nimero de componentes, possui as seguinies

fun¢des:
o Administrador do teste - Lider da equipe,

¢ Comunicador - Pessoa que interage com o participante;
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® Operador de camera - Responsavel pelo registro audio-visual,

® Registrador de dados - Pessoa que cria um registro codificado das agdes e
comentarios do participante (usando software de registro de dados ou bloco

de notas),

® Operador de respostas - Responsavel por responder as questdes do

participante (ajuda-lo),

® Especialista no produto - Pessoa capaz de dar manutengdo e suporte técnico

do produto;
e Narrador que trabalha com o registrador de dados.
e Narrador que registra em fita.

e (Observador que toma notas.

E bastante comum uma Gnica pessoa acumular diversas fungdes na equipe de
teste. Porém, para cada uma das fungdes, sugere-se um checklist que deve ajudar no
momento da preparagdo do teste. Os quadros (a-f) mostrados na Figura 5-9 apresentam

um exemplo de checklist para cada fungdo [DUMA 93].
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O Administrador do Teste

Antes que cada participante chegue:

U Certifique-se de que cada membro da equipe tem uma copia dos cenarios, da documentagio e
de qualquer coisa a mais que eles precisem.
UJ Certifique-se de que todos os membros da equipe de teste tém seus checklists e estdo seguindo-

0s.
[L] Recepcione os observadores convidados.

Durante cada sessio de teste:

[ Gerencie qualquer problema que aparega.
[] Seja sensivel a conselhos de desenvolvedores visitantes e gerentes.
(] Observe e tome notas, procurando por problemas reais.

Apos cada sessio de teste:

[J Acompanhe os observadores convidados até a saida.
[J Certifique-se de que alguém esta responsavel por organizar tudo novamente para a proxima
Sessao.

No fim de cada dia:

[J Lidere uma sessdo de revisdo na qual a equipe de teste discute as descobertas do dia.

(a)
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O Comunicador

Antes que cada participante chegue:

U Certifique-se de que a sala de teste csta propriamente arrumada. Ligue o equipamento de teste.
Deixe o produto/prototipo pronto.

[ Certifique-se de que a documentagio esta no lugar, se existir.

[ Tenha blocos de papel e canetas para tomar notas.

[ Deixe uma caneta pronta para o participante preencher os formularios e questionarios
destinados a ele.

[] Verifique se formularios, questionarios e cenarios estio disponiveis para o participante.

[ Verifique se o “pagamento” do participante esta pronto.

No tnicio de cada sessdo de teste:

[J Agradeca ao participante.

[OJ Verifique se o nome do participante corresponde ao da pessoa quc era esperada.

(] Leve o participante para a sala de teste.

[ Deixe o participante ver cameras ¢ outros equipamentos.

(] Explique onde o participante deve sentar e dé uma breve introdugio para a sessdo de teste.

[ Peca ao participante para ler qualquer formulario explicativo que tenha sido preparado.

t] Pega ao participante para preencher o questionario pré-teste,

{J Dé as instrugdes necessarias para inicio do teste.

U Pergunte se o participante tem alguma questio.

[J Se for o caso, diga ao participante que solicite ajuda, se ele tiver problemas durante o teste.

[J Lembre ao participante para pensar em voz alta.

] Lembre ao participante para esperar que vocé diga quando ele deve iniciar a primeira tarefa,
para dizer quando terminou e para esperar que voce diga quando iniciar a proxima tarefa.

No fim de cada sessio de teste:

[ Pega ao participante para preencher o questionario pos-teste.

[J V3 a sala de teste e agradega ao participante pela sua ajuda.

[J Intreviste o participante de acordo com as resposta do questionario pés-teste.

[] Dé o pagamento ou outro tipo de incentivo ao participante.

UJ Ofereca para mostrar ao participante as sala de observagdo. Se ele aceitar, mostre os
equipamentos e apresente a equipe.

[J Agradeca ao participante ¢ leve-o até a saida.

Depois que o participante for embora:

[ Organize todo o material do participante numa pasta.
L] Desligue o equipamento na sala de teste.

®)
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O Operador de Cimera

Antes que cada participante chegue:

L] Ligue o equipamento.

[J Certifique-se de que as cameras estio propriamente situadas.

[] Certifique-se de que o som esta funcionando bem.

[J Prepare etiquetas para as fitas com o nome do projeto, niimero do participante, data e hora.
[] Etiquete fitas suficientes para a sessao.

L] Coloque uma fita em cada camera de video.

Durante cada sessao de teste:

[] Sincronize o tempo de inicio com o registrador de dados.
[J Coloque o equipamento para funcionar.

[] Selecione qual imagem gravar e manipule a gravagao.
[J Ajuste as cameras como necessario.

[J Ajuste o som como necessario.

[J Troque as fitas quando necessario.

Depois que o participante for embora:

[] Rebobine todas as fitas usadas na sessdo.

[J Certifique-se de que todos as fitas estio etiquetadas.

[J Coloque as fitas em um lugar que seja facil de encontra-las.
[] Desligue os equipamentos.

©
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() Registrador de Dados

Antes do teste comegar:

[J Aprenda a usar o sofiware de registro de dados, se for o caso.
] Defina codigos que sejam apropriados para este teste.

Antes que cada participante chegue:

[} Inicialize o software de registro de dados.
(1 Certifique-se de que ele esta propriamente configurado para este teste.

Durante cada sessiio de teste:

(] Codifique cada agdo apropriadamente no software de registro de dados.

[ Acrescente informacio para ajudar a entender exatamente o que aconteceu em cada agio.
[] Registre os comentarios dos participantes.

{J Registre os comentarios da equipe que ajudardo a esclarecer o registro mais tarde.

Depois que o participante for embora:

L] Corrija os erros de edigdo ou codigo.

(] Elabore comentarios enquanto vocé lembra deles.

L] Tire copia de seguranga do registro.

O Imprima o registro, se for o caso.

LJ Etiquete todo o material com o nome do projeto, numero do participante, data e hora.
UJ Faga cdpias para cada membro da equipe € uma para ser arquivada.

[l Distribua as copias e coloque uma numa pasta.

(d)
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O Opcrador de Respostas

Antes do teste comecar:

(] Certifique-se de que o meio de comunicagdo esta funcionando bem (telefone ou microfone).

Durante cada sessido de teste:

[] Responda as perguntas do participante.

[J Comporte-se como se vocé ndo fosse capaz de ver o que o participante fez.

[J Seja amigavel e cordial, mesmo que o participante faga observagdes depreciativas sobre o
produto.

[J Nio dé apenas a resposta. Tente extrair o que o participante pensa que esta acontecendo e
quais escolhas parecem logicas para ele.

O Especialista no Produto

Antes do teste comecar:

[ Deixe o produto funcionando, se este for o caso.

Durante cada sessdo de teste:

[J Traga outra copia do produto, se necessario.
L] Responda questdes técnicas da equipe de teste.

(e)
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O Narrador que Trabalha com o Registrador de Dados

Antes do teste comegar:

{.] Conhega bem o produto.

[ Conhega os objetivos do teste.

[] Conhega os cenarios.

L1 Conhega o que a equipe quer capturar nas fitas e nos registros de dados.
L] Coordene-se com o registrador de dados com quem vocé vai trabalhar,

Durante cada sessiio de teste:

L] Dé informagdo para o registrador de dados.
[J Certifique-se de que o registrador de dados captura precisamente agdes e comentarios.

O Narrador que Registra em Fita

Antes do participante chegar:

U Certifique-se com o operador de camera de que o som esta sendo registrado com clareza do
microfone do narrador.

Durante cada sessdo de teste:

[ Natre o teste.
[ ] Seja objetivo na narragdo.
U O narrador nao deve falar quando o participante estiver falando.

O Observador que Tomma Notas

Antes do participante chegar:

LI Certifique-se de que existe papel e caneta para tomar notas.

[] Etiquete cada pagina de nota como o nome do projeto, niimero do participante, data e hora.
Durante cada sessio de feste:

[J Tome nota dos problemas e de outras observagdces.

Depois que o participante for embora:

[J Revise e edite notas de forma que elas fiquem claras.
L} Coloque as anotagdes na pasta do participante.

&)

Figura 5-9. Exemplos de Checklists para as Fung¢ies dentre da Equipe de

Teste (Quadros de a - f).
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5.2.6. Decisdo das Medidas a serem Utilizadas

Apos resolvidos os pontos nas se¢des 5.2.1 a 5.2.5, a preocupagio seguinte € o
que pode ser medido e qual medida utilizar. Vimos, no Capitulo 2, dois tipos de medidas
de usabilidade: medidas de desempenho e medidas subjetivas. Em um teste de

usabilidade, pode-se coletar ambas essas medidas.

No entanto, as medidas de desempenho que sdo escolhidas devem estar
diretamente relacionadas as metas de usabilidade quantitativas que foram definidas ¢ aos
Iinteresses que estdo por tras do teste. Para coletar dados de desempenho pode ser
utilizado um software de coleta de dados ou planilhas de papel. Em ambos os casos, sdo
utilizados codigos que facilitam o registro dos comportamentos que interessam ao teste.
As medidas utilizadas dependem néo s6 do tipo de produto sendo testado, mas do seu
estagio de desenvolvimento. Na Segdo A.1.5, apresentamos as medidas utilizadas no

teste de usabilidade realizado como estudo-de-caso.

Quando se esta medindo usabilidade, deve-se focalizar nos usuérios, nio no
produto/prototipo. Nio adianta apenas verificar s¢ o usuario realiza as tarefas num
tempo estimado, mas também se ele esta satisfeito com o tempo que levou para fazer
cada tarefa especificamente. A satisfagdo do usuario deve ter sempre um peso bem maior

do que formas de execugo ou limites de tempo pré-estabelecidos.

5.2.7. Execucio de um Teste-Piloto

Como Lindgaard [LIND 94] ressalta, erros podem render resultados
questionaveis, ou pior, invalidos. Antes de conduzir qualquer experimento, o avaliador
deveria testar a validade e robustez de um experimento pelo uso de um teste piloto.
Durante o teste-piloto, um usuario, nio ligado com a preparagio da avaliagdo, deveria
tentar completar as tarefas do teste. Executar um teste piloto possui diversos propésitos,

listados abaixo {LIND 941

e (Certificar que as instrugdes estdo corretas;
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¢ Garantir que todo o procedimento esta sob controle (descrito no nivel certo

de detalhes),
® Certificar que o tempo colocado para cada tarefa esta certo,
® Verificar se as ferramentas para registro de dados estdo adequadas;

® Certificar que todo dado necessario e apropriado € coletado.

A analise dos resultados de um teste-piloto simples pode mostrar se algum ponto
da avaliagio ou dos questionarios e formularios precisam ser alterados. Por esse motivo,
o teste piloto deve ser executado com alguns dias de antecedéncia, para que as

alteragdes possam ser feitas e revistas cuidadosamente,

Diversos testes-piloto podem ser executados para refinar inteiramente um teste
de usabilidade, de forma que os dados gerados sejam exatamente o que o avaliador
espera e necessita. Para isso, o teste-piloto deve ser conduzido exatamente da mesimo
forma que se conduzira o teste de usabilidade. Mesmo multiplos estudos pilotos

permitem uma forma rapida e efetiva para remover muitos dos erros em um teste de

usabilidade

5.3. Executando um Teste de Usabilidade

Apos a preparagdo do teste de usabilidade, partimos para sua execugdo.
Descreveremos os passos que acreditamos necessarios para condugdo de um teste, de

forma que dados possam ser coletados para identificar problemas de usabilidade com o

produto.
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5.3.1. Os Participantes

A etapa inicial na execugdo de um teste de usabilidade ¢ o processo de relagio
com o participante. A comunicagdo com ele pode ditar o sucesso ou insucesso de uma
sessdo de teste. Deve-se fazer com que o participante sinta-se 0 menos nervoso e

desconfortavel possivel.

A equipe de teste deve interagir com ¢ participante no momento inicial do teste
para entender o que ele pensa sobre sua fungdo naquela experiéncia e para amenizar seu
nivel de ansiedade naquele momento. O participante deve compreender o que sera feito,
em detalhes. Mesmo assim, ser observado por uma equipe de pessoas ndo deve deixa-lo

muito relaxado nesse momento inicial.,

O componente da equipe que tem a fun¢do de comunicador deve tentar acalmar o
participante e deixa-lo tdo confortavel quanto possivel, para que este possa iniciar as
tarefas previstas para o teste, Deve ficar bem claro que o teste ndo tem a intengdo de
identificar o que o participante fara de errado; entdo, ele deve ficar despreocupado com
relagdo ao fato de cometer erros. Demonstrar que a situagio ndo cxige o minimo de

tensdo por parte da equipe de teste faz com que o participante sinta-se mais seguro.

Participantes precisam se sentir importantes [DUMA 93], Para isso, faga planos
para todos os detalhes possiveis: organize alguma coisa para entreler o participante, caso
cle chegue cedo para a sessio de teste; caso nio esteja claro para o participante o que ele
veto fazer, explique que ele devera avaliar um produto do ponto de vista de facilidade de
uso, pois ele ¢ o tipo de pessoa que estara usando o saftware que esta sendo produzido,
¢ que ¢ o produto que estd sendo testado, ndo ele; apresente o ambiente de teste ac
participante, esclarecendo para que os equipamentos serdo utilizados e o que se tera

como resultado.

Se foi decidido que os participantes devem pensar em voz alta, entio eles
precisam compreender a utilidade disso e em que momento eles devem se expressar. O
participante deve entender que serd de muita utilidade compreender como ele trabalha

em cada tarefa. Durante o teste, ¢ importante lembrar ao participante para pensar em voz
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alta. Como ndo ¢ normal as pessoas fazerem comentarios enquanto trabalham, deve-sc

levar em conta que isso pode causar alteragdes na execugdo das tarefas.

Durante a execugdio de um teste de usabilidade, alguns problemas envolvendo o

participante poderm ocorrer, levando & interrupgdo do teste:
¢ O participante desiste do teste;
¢ O participante esta nervoso demais ¢ ndo pode continuar,
® Percebe-se que o participante ndo ¢ qualificado para estar no teste,
¢ O participante ndo completa uma tarefa no limite de tempo estabelecido;
® Um equipamento ou sofiware ndo funciona bem;

¢ O participante fica muito frustrado porque o produto € dificil demais de usar.

Todos esses pontos sdo acontecimentos imprevisiveis e dificeis de contornar.
Dumas [DUMA 93] apresenta algumas consideragdes sobre estes problemas, no sentido

de evitar a interrup¢o da sessdo ou o comprometimento de todo o teste de usabilidade:

1. Se o participante desiste do teste, certifique-se de que entende o motivo
pelo qual ele fez isso, deixe-o ir sem pressies e sem que ele pense que
falhou; e, caso tenha sido feito algum acerto de recompensa pela
participagdo, tente resolver isso sem que o parlicipante sinta-se na

obrigacdo de ter participado.

2. Se o participante estd nerveso demais e nio pode continuar, ele
normalmente ndo consegue nem expressar suas duvidas, € nesse caso, 0
teste deve ser interrompido e o comunicador deve falar com o
participante sobre a tarefa sendo realizada ou todo o teste. Se ele
consegue superar o medo de continuar, é normal que consiga expressar
muito bem os problemas que encontrou. Caso isso ndo acontega, a equipe

pode decidir pela interrupgdo, e o participante deve ser recompensado.
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. Se a equipe de teste percebe que ¢ participante niio é qualificado, o

teste deve ser interrompido.

. Se o participante ndo completa uma tarefa no limite de tempo
estabelecido, deve-se decidir até quando esperar para interromper esta
tarefa e passar para a proxima, ou intervir, ajudando-o a completa-la (se
tarefas seguintes dependem desta). Em ambos os casos, o participante

deve sentir que néo foi ele que falhou em completar a tarefa.

. Se um cquipamentoe ou soffware nao funciona bem, o teste deve ser
interrompido e o participante deve ser comunicado sobre a situagiio, de
forma a diminuir sua frustragio diante do acontecido. O teste pode ser

remarcado com o participante.

. Se o participante fica muito frustrade porque o produto ¢ dificil
demais de usar, ele pode ficar irmitado ou envergonhado dele mesmo, e
suas reagdes podem comegar a interferir no seu desempenho. Neste caso,
¢ necessano intervir ¢ acalmar o participante, deixando mais relaxado

diante da tarefa a executar.

5.3.2. Discutindo com os Responsaveis pelo Produto

registrado.

Durante o teste, é necessario que, sempre que possivel, todas as questdes sejam
discutidas no momento em que clas surgem. Se os responsaveis pelo produto
(desenvolvedores, projetistas, designers e pessoas de marketing) estdo participando do

teste, eles devem discutir os problemas e sugenr solugdes, e tudo isto deve ser

A interagio entre os componentes da equipe de teste € muito importante.
Administradores de teste devern sempre dirigir-se aos responsaveis pelo produto quando
o participante aprescntar problemas em resolver uma tarefa, quando ele fizer comentarios

sobre o desempenho do produto, ou mesmo quando cle executar bem a tarefa, mas nao
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se mostrar satisfeito. Os problemas devem ser vistos com os olhos do participante e

levado ao conhecimento de toda a equipe.

Quando o ambiente de observagio ndo corresponde a uma sala especifica e
separada da sala de teste, os observadores devem restringir-se a anotar suas observagdes
em siléncio, detalhando todos os pontos importantes da situagdo, para que possa ser

discutido mais tarde.

5.3.3. Outros Cuidados

Os cuidados com o participante ¢ a comunicagio com o0s responsaveis pelo
produto, que discutimos acima, sdo os fatores primordiais na condugdo de um teste de
usabilidade de software. Porém, colocaremos, aqui, alguns outros pontos que devem

auxiliar quando se esta conduzindo um teste.

Como um teste de usabilidade de software é normalmente realizado em varias
sessdes, deve-se organizar cronogramas para todas as sessdes. Esses cronogramas
devem ser detalhados, contendo horarios e atividades a serem realizadas, de forma que

possa servir como um checklist para o administrador.

A organiza¢do € um fator importante na condugdo de um teste bem sucedido.
Garantir que todos os componentes da equipe de teste possuem um checklist e estdo
realizando suas fungdes é uma forma de auxiliar no andamento do teste. O material que
for sendo utilizado para registrar qualquer informagio deve ser etiquetado para facilitar a

recuperacio.

Com relagdo ao registro de informagdes, listas de problemas e observagdes
importantes devem ser criadas e, caso a equipe de teste ache conveniente, interpretagdes

e solugdes podem ser registradas durante a condugio do teste tambem.

A interagio com o participante durante o teste deve ser cuidadosamente
planejada e seguida, para que ndo interrompa a execugdo de uma tarefa indevidamente,
prejudicando a avaliagio. A situagdo mais normal para o participante € estar sozinho no

seu trabalho, obtendo ajuda apenas quando ele proprio solicitar. Estar sendo observado
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Jja ndo parece uma situagiio simples de ser ignorada. Um grande cuidado também deve
ser tomado com relagdo as informagdes que sao dadas ao participante, no momento em
que ele solicita, pois elas ndo devem ajudar o participante na realizagio da tarefa, a nio

ser que seja a intengio.

Quando existem muitas pessoas na sala de observagio, ¢ importante que se tente
manter a ordem e a concentragdo nas atitudes do participante. Discussdes prolongadas

ou que fogem ao contexto da sessdo devem ser evitadas.

5.4. Sumario

Neste capitulo, vimos como preparar e executar uma bateria de testes de
usabilidade. A etapa de preparagio possui as seguintes fases, as quais foram 1odas
explicadas detalhadamente; definigdo das metas e interesses que estdo guiando o teste;
selegdo e recrutamento dos participantes, seleco das tarefas; criagdo dos cenarios;
preparagdo dos materiais, da equipe e do ambientc;, decisdo das mcdidas a screm
utilizadas; e, execugdo de um teste-piloto. Ja na fase de execugdo, vimos como lidar com
os participantes do teste, analisando seu ponto de vista e seus problemas na realizagdo
das tarefas. Vimos também que atividades devem ocorrer para facilitar a organizagio

das idéias e a procura por problemas de usabilidade.

No capitulo seguinte, veremos como usar os dados que sdo coletados no teste
para identificar os problemas de usabilidade com o produto. Apresentarentos, também,
como recomendar mudangas, como relatar os pontos importantes que sdo encontrados

no teste € como conseguir que as mudangas sejam implementadas.
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“eapituno”

6. Utilizando os Resultados de
um Teste de Usabilidade

Apds a execugdo de um teste de usabilidade, a preocupagfo passa a ser com o0s
dados QUe foram coletados. Como organiza-los € como apresenta-los sdo questdes que
envolvem o administrador do teste ¢ responsaveis pelo produto, na intengdo de melhorar
a qualidade do produto que o usuario tera nas mdos. Os dados coletados podem ser
usados para diferentes tipos de tomada de decisdo como controle de qualidade e decistes

de estratégia de negocio.

6.1. Organizando os Resultados

Como vimos anteriormente, os dados coletados em um teste de usabilidade vio
desde notas sobre comentarios dos participantes, até fitas de video ¢ audio. O objetivo
do teste de usabilidade é encontrar problemas que irfo causar dificuldades para os
usuarios do produto e problemas com o processo pelo qual ele esta sendo desenvolvido.

Porém, o que se tem apos um teste constitul uma massa de dados muito grande.

Na busca pelos problemas de usabilidade, o administrador do teste deve

organizar os resultados para que seja mais simples identificar os pontos onde o produto
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ndo funciona bem para o usuario. Dumas [DUMA 93] sugere que os dados coletados

podem ser agrupados nas seguintes categorias:
 lista de problemas;
+ comentarios dos participantes, observac¢des da equipe de teste;

» dados quantitativos.

Esscs dados organizados ajudardo a encontrar os problemas de usabilidade, de
forma que a construir uma lista que contenha nio sd os problemas, mas também os
dados que comprovem o problema. Esta lista de problemas de usabilidade € o objetivo da

organizacio de resultados.

Com relagdo aos dados quantitativos, eles devem ser organizados em forma de
tabelas que auxiliam na busca pelos problemas de usabilidade, de mancira a facilitar a
visualizagdo e analise. Normalmente, tempo gasto na tarefa, namero de ajudas
solicitadas, namero de ajudas dadas, respostas dos questionarios, comentarios

importantes ¢ outras medidas sdo os dados que trio compor as tabelas.

Quando uma lista de problemas é produzida durante o teste, isso ajuda bastante
na descoberta dos problemas de usabilidade. Além disso, na hora de avaliar todos os
dados coletados, deve-se procurar, cuidadosamente, por problemas que ndo ficaram
claros durante o teste. Normalmente, descobrem-se novos dados a partir de comentartos
dos participantes, dos questionarios respondidos ¢ mesmo dos dados quantitativoes, que
podem expressar um problema em uma determinada tarefa (por exemplo, uma tarefa na

qual todos os usuarios pediram ajuda ou demoraram muito para realiza-la).

Quando se esta avaliando os dados coletados, ndo se¢ pode desprezar o mau
desempenho de um participante em um a tarefa, simplesmente porque ele fo1 o unico a
ter problemas nela. Todas as informagdes devem ser avaliadas em conjunto e as causas
para cada sucesso ou insucesso devem ser analisadas cuidadosamente. Um participante
pode demorar a cxecutar uma tarefa apenas porque ele ndo esta acostumado a utilizar o
mouse, ¢ a tarefa exige a utilizagdo deste dispositivo. Qualquer problema que qualquer

participante tenha deve ser considerado.
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Antes da realtzagdo do teste, ¢ comum que se tenha alguns conceitos sobre a
usabilidade do produto. Esses conceitos s3o, normalmente, o que guia a sele¢io de
tarefas a screm realizadas pelos participantes. No momento da organizagio de
resultados, esscs conceitos devem ser revistos de acordo com os dados coletados. Eles
tanto podem ser reconfirmados, como podem representar mais um problema. O produto
foi projetado para ser usavel em certos pontos, porém os participantes encontraram

dificuldades em usa-lo.

Qutro recurso muito utilizado na organizagio dos resultados de um teste de
usabilidade ¢ uma tabela com a lista de sugestdes, ou seja, aqueles desejos expressados
pelos participantes com relagdo ao funcionamento do produto. Na verdade, os
participantes expressam descjos de mudangas; eles se mostrariam mais satisfeitos se o
produto trabalhasse de outra forma. Entdo, esses comentarios devem ser tabelados junto
com o percentual de participanies que os fizeram, e, cmbora eles ndo representem
problema, sdo fortes indicagdes de mudangas que devem ser realizadas no produto para

buscar maior satisfagdo dos usuarios.

Ndo apenas problemas devem ser listados ou tabelados, mas também as melhores
coisas sobre o produto [IGNA 96]. Participantes normalmentc comentam sobre o que
eles acham bom no produto, ¢ isso deve ser levado em conta. Neste caso, uma tabcla
semelhante a tabcla de sugestdes pode ser elaborada: melhores coisas sobre o produto

versos percentual de participante que mencionaram o fato.

6.2. Encontrando Solugoes

Com a lista de problemas de usabilidade pronta, € preciso buscar solugdes que
possam ser apresentadas aos desenvolvedores. O admimstrador ndo tem apenas que
conduzir o teste, ele tem que ser capaz de informar as mudangas que devem ser feitas no

produto, devido a problemas cncontrados no teste.

As solugdes devem ser buscadas nfo pelo que ¢ mais facil e mais rapido de ser

modificado, mas pelo que ¢ methor para o usuario. Diante dos conceitos de usabilidade
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que o administrador possui, ele deve apresentar as solugdes de forma que clas possam

reduzir os problemas dos usuarios.

As solugdes devem ser sempre discutidas com a equipe de desenvolvimento,
mesmo que ela ndo tenha participado ativamente do teste. Independente do que foi
testado, projetistas, designers, desenvolvedores ¢ especialistas em usabilidade 1ém
sempre como contribuir com uma solugiio para um problema identificado. Essas pessoas
devem trabalhar como uma equipe e discutir os motivos pelos quais certas decisdes que
resultaram em problemas identificados foram tomadas. Mudangas custam dinheiro, entdo
solugdes devem ser pensadas, também, de forma consistente com a realidade atual ¢

projetada do produto.

Alem de todos esses pontos colocados acima, e de acordo com cles, deve-se
estar preocupado com solugdes para os problemas considerados globais, ou seja,
problemas envolvidos com a exccugdo completa de uma tarefa completa, e ndo com uma
pequena etapa dela, como, por exemplo, um botdo que ndo ¢ facilmente entendido pelos
participantes do teste, ou um mensagem pouco significativa. Problemas globats envolvern
muito mais passos e solugdes mais trabalhosas. Uma sugestdo € ndo apresentar apenas
uma solugio também global, mas detalha-la ao maximo, de forma a transforma-la em um

comjunto de solugdes locais.

6.3. Comunicando os Problemas e Solucdes

O ultimo passo no teste de usabilidade é a comunicag¢do dos resultados aos
interessados, as pessoas que tomario as decisdes sobre o produto. Elas estdo
interessadas em saber o que ¢ necessario ser feito para tornar o produto facil de usar e
aprender. Para isso, elas esperam que os problemas e solu¢gdes sejam apresentados de
forma clara ¢ com dados concretos sobre os acontecimentos do teste que levaram a tais

resultados.

No estudo-de-caso realizado (Apéndice A), apresentamos alguns dos resultados
de um teste organizados em uma tabela (Segdo A.1.7). Essa tabela foi construida a partir

das anotagdes feitas pela equipe de teste durante as diversas sessdes, dos questionarios

129



respondidos pelos participantes ¢ dos registros de video. Levou-se em conta o ambiente

no qual o teste foi realizado e o fator de inibigdo dos participantes devido ao modo de

observagdo utilizado.

As primeiras decisdes a serem tomadas pelo administrador do teste, na hora de

comunicar problemas e solugdes encontradas, sdo as midias que serdo utilizadas ¢ a

forma como relatorios devem ser apresentados. Dumas [DUMA 93] ressalta que essas

decisdes dependem do teste ¢ de sua organizagdo. Desta forma, alguma consideragdes

podem ser utilizadas para facilitar a decisio:

Se as pessoas que precisam saber sobre os resultados do teste estiveram
presentes nele, entdo € necessario apenas uma breve comunicagdo sobre o que
foi encontrado e as solugles sugeridas. Quanto mais rapido isso for feito,

melhor.

Independente dos desenvolvedores terem participado do teste, relatorios bem
elaborados podem ser confeccionados para representar bem mais que apenas
as informagdes nele contidas: os relatorios podem servir como evidéncia das

atividades realizadas pela equipe de teste.

Se¢ o teste de usabilidade n3o foi realizado pela propria empresa que produz o
software, enldo o relatorio deve conter ndo apenas os problemas encontrados
¢ solugdes sugeridas, mas também uma breve explicagio sobre o método de
avaliagio utilizado ¢ os dados coletados. Desta forma, pode-se¢ convencer

mais facilmente os desenvolvedores sobre a validade das informagdes.

e Nos casos em que ndo ha tempo suficienie para esperar por um relatorio

completo, um relatorio inicial apenas com as recomendagdes e outro, mais

tarde, como mais detalhes é uma solugdo bem aceita.

Se ha recomendagdes para serem feitas no sentido de modificar o produto ¢ o
processo de desenvolvimento, entdo dois relatorios devem ser preparados, um

para desenvolvedores (produto) ¢ outro para gerentes {processo).
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* Quando a situagdo exige um maior esforgo para convencer os responsaveis
pelas mudangas, deve-sc utilizar os videos com os registros do teste, além de

relatorios.

Além de relatorios e videos, comunicagdes verbais, em reunides direcionadas a
tratar dos resultados do teste, sdo bastante eficientes. Quando os responsaveis pelas
mudangas ndo participaram do testc, pode-se apresentar os registros de audio e video
para auxiliar no esclarecimento dos fatos. Normalmente, comunicagdes verbais sdo feitas
antes de se apresentarem os relatorios, para que as informagdes escritas tornem-se mais

faceis de serem interpretadas.

Independente da maneira escolhida para informar os problemas encontrados no
teste de usabilidade e as solugdes sugeridas, deve-se tomar o cuidado de ser bastante
claro, convincente e objetivo. E importante, também, que as informagées ndo so sejam
bem estruturadas, mas estruturadas de forma que os diferentes destinatarios da

mensagem possam utihiza-la para melhoria do produto e do processo.

6.4. Sumairio

A forma como os dados coletados sfo organizados e apresentados aos
responsaveis pelas mudangas nos produto deve ser muito bem elaborada. Se os
responsavels participaram das sessdes de teste, eles ja devem ter nogdo de alguns
problemas de usabilidade, mas talvez ndo de todos os que foram encontrados. O
administrador deve preparar um material exaustivo, de facil compreensio ¢ com um
cmbasamento bastante razoavel sobre o teste realizado, para que as mudangas
apresentem-se como essenciais para a qualidade do produto. Recursos de audio e video
também servem como documentagdo final, e podem reforgar bastante alguns pontos de

discussio.

Com a documentacio em mios, o administrador deve procurar o(s)

responsavel(is) pelo produto e apresentar os problemas encontrados e sugerir mudangas
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para o produto. As mudangas podem modificar ndo apenas o produto, mas também seu
processo de produgdo. Testes de usabilidade ndo precisam ser realizados apenas uma vez
no ciclo de desenvolvimento de software. A cada fase, o produto pode ser retestado,
obtendo-se novos resultados, até que se atinja um estado onde o grau de usabilidade ¢é

satisfatorio (ou mais que isso) para os futuros usuarios do sofiware.
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7. Conclusao

Teste de usabilidade ¢ uma alternativa para guiar o desenvolvimento de produtos
de software com alta taxa de utilizagdo. Através do teste de usabilidade, os engenheciros
de software podem melhorar o processo de produgdo, reduzir os custos com suporte ¢
garantir uma boa imagem no mercado. J4 0s usuarios, estes se beneficiam por terem em
maos um produto mais facil de usar ¢ aprender, garantindo menos esfor¢o de use e maior
aproveitamento de recursos. Pelas vantagens que oferece, o teste de usabilidade ¢ uma
forte tendéncia atual. Portanto, ¢ importante dominar suas técnicas de preparagio,

geracgdo e coleta de dados e utilizagdo de resultados.

Um dos grandes problemas encontrados pelos desenvolvedores de software no
Brasil ¢ que ndo existe um consenso sobre a relagdo custo/beneficio, na aplicagio de
testes de usabilidade. Esse problema tende a ser resolvido a medida que as pesquisas
evoluirem. Por enquanto, uma forma de minimiza-lo é fornecer aos engenheiros de

software diversas formas de aplicar teste de usabilidade em produtos de software.

Nos capitulos antcriores, foram apresentadas, com razoavel nivel de detalhes,
informagdes importantes para a preparagdo, coleta e registro de dados e utilizagdo dos
resultados de um teste de usabilidade. Foram abordados a infra-estrutura, os requisitos
basicos, as técnicas e varias consideragdes especificas necessarias para a nser¢do do

teste de usabilidade no ciclo de vida de sofiware.
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A principal contribuigdo deste trabalho € a organizagio de consideragdes praticas
para a aplicagdo de teste de usabilidade no decorrer do ciclo de vida de software, de
forma a melhorar o processo ¢ o produto. Mais especificamente, fez-se um esforgo no
sentido de destacar os principals pontos que o administrador deve ter em mente ao teniar
convencer os desenvolvedores a realizar testes de usabilidade e ao preparar, executar e
apreseniar os resultados de um teste de usabilidade. Além disso, especificamos a
estrutura do laboratorio de usabilidade sendo montado em Campina Grande (DSC-
UFPB), ¢ apresentamos diversas outras estruturas e procedimentos que podem ser
utthzados na adaptagdo do teste de usabilidade a ser realizado em laboratérios bem
ajustados a realidade de produtos brasileiros de soffware, cujo investimento em teste

tenha que scr baixo.

Esse trabalho ¢ o primeiro passo no sentido de motivar a industria brasileira de
soffware a investir em teste dc usabilidade. Porém, faz-se necessaria a inser¢io do
assunto inicialmente na academia, ja que ¢ dai que devem partir as mudangas culturais
que revolucionam o mercado. Como sugestdo podemos citar as cadeiras de Engenharnia
de Software, Interface Homem-Maquina, Interface Grafica, Design e outras, todas

decorrentes da interdisciplinaridade exigida para espccialistas em usabilidade.

7.1. Consideracdes Finais e Trabalhos Futuros

Os interessados em realizar testes de usabilidade de sofftware poderdo fazer o
julgamento final sobre a qualidade das idéias apresentadas aqui. Contudo, acreditamos
que os objetivos especificados na Segdo 1.2.1 foram atingidos. Acreditamos que as
colocagdes formuladas sdo, na grande maioria, de ordem pratica e Uteis para estudantes e

profissionais na area de engenharia de software.

Tendo como base os resultados desse trabalho, surgem varias alternativas para a
continuidade de novos esforgos que viriam a ampliar cste estudo. Algumas sugestdes que

contrbuiriam para atingir essa meta so:
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Estudo de caso que acompanhe o produto desde o inicio do seu ciclo de vida,
inserindo teste de usabilidade em todo o processo e constatando os passos

propostos para um teste de usabilidade.
Exploragdo sobre laboratorios de usabilidade remotos.

Pesquisa de produtos de soffware para registro de dados [DUMA 93, LUND

96, MICR 96], incluindo uma avaliagdo comparativa.

Estudo mais aprofundado sobre outros métodos de avaliagdo de usabilidade,
com a intengdo de buscar um método alternativo que acumule vantagens de

todos os outros.

Aplicagdo, através do ciclo de vida de um produto brasileiro de sofiware, dos

conceitos vistos sobre usabilidade e teste de usabilidade.

Especificagdo/implementagdo de soffware para suporte a todas as fases de

teste de usabilidade.
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Apéndice A

A.l. Teste de Usabilidade do
SpoolView™

No inicio dos estudos sobre teste de usabilidade de software, resolvemos realizar
uma experiéncia inicial e pioneira para que pudéssemos identificar as etapas necessarias
em um teste, como obter resultados e o que fazer com eles. Entdo, selecionamos um
produto e niciamos o processo de preparagdo de um teste scguindo as diretrizes vistas

neste trabalho.

Neste apéndice, descrevemos o teste de usabilidade realizado. O objetive deste
estudo, com relagdo ao produto, foi determinar a usabilidade da interface e descobrir que

itens poderiam ser melhorados.

A.l.1. Visao Geral da Aplicacio

SpoolView™ ¢ um sistema de impressdo completo para ambientes UNIX,
produzido pela Light-Infocon S.A. Este produto tem como caracteristicas uma interface
a caractere, com um menu simples e possibilidade de ser executado em dois modos:
usuario e gerente, Como o proprio nome ja sugere, o modo gerente permite que sejam
executadas ac¢des relativas 4 geréncia do ambiente de impressdo. O teste foi feito apenas

com a interface do modo usuarto.
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O modo usuario permite que as seguintes operagdes sejam executadas:

¢ Impressdo de arquivos;

Cancelar, prender e liberar pedidos;

e [Examinar conteido dos pedidos;

Mudar atributos do pedido.

A interface SpoolView possui duas éareas distintas: 4rea de pedidos, onde sdo
mostradas informagdes pertinentes aos pedidos de impressdo submetidos pelos usuarios;
¢ a area de impressoras, com informagdes referentes a geréncia das impressoras fisicas.

Todos os comandos do usuario sfo dados, exclusivamente, via teclado.

O SpoolView ¢ direcionado a um nicho especifico do mercado, no qual se
encontram gerentes de ambientes de impressdo, ou pessoas relacionadas a servigos de
impressdo em ambiente UNIX. Vale salientar que este produto ndo € classificado como

um produto de prateleira, mas voltade a ambientes corporativos.

No que segue, relatamos o teste de usabilidade realizado com o SpoolView.

A.1.2. A Equipe de Teste

A equipe de teste era formada apenas por mim e pelo desenvolvedor do produto.
O desenvolvedor foi instruido sobre o que € teste de usabilidade de um produto de
software e como o teste podena ajudar na identificagio de problemas de usabilidade com
o produto. Quanto a mim, coube a tarefa de preparar e administrar o teste de

usabilidade.

145



A.1.3. Descri¢io do Ambiente de Teste do SpoolView

O ambiente de teste foi improvisado na propria sala de desenvolvimento do
produto (veja Figura A-1). O acesso € feito pela porta P1. A sala continha trés
computadores, A, B e C, um arquivo de ferro com aproximadamente 1,20 m de altura
(D), contendo uma camera de video (D), e trés cadeiras, (1), (2) e (3), nas posi¢des
indicadas na Figura A-1. A cadeira (1) era usada pelos usudrios, enquanto as outras

duas a (2), pela equipe de teste.

P

@ 3

Figura A-1. Ambiente de Teste de Usabilidade do SpoolView™:,

O ambiente utilizado no teste do SpoolView nido foi apropriado. As
acomodagdes ndo permitiam que os participantes pudessem sentir-se confortaveis, ou
mesmo totalmente concentrados na realizagio das tarefas. Porém serviu como
identificador de requisitos necessarios para um ambiente de teste de usabilidade

apropriado.

A.1.4. Selecio e Recrutamento dos Participantes

Foram selecionados apenas 5 usuarios. O critério para sele¢do e recrutamento
dos usuarios foi bastante informal Eles foram informados da atividade de testes ¢
receberam um questionario a ser preenchido que deveria classifica-los segundo critérios
previamente estabelecidos (experiéncia com produtos de software similares,

conhecimento do ambiente operacional UNIX).
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Na carta convite que as pessoas escolhidas para executarem os testes receberam,
havia uma descri¢iio geral de todo o processo de teste de usabilidade e falava da
importancia da participagio dos usuarios na qualidade do produto. Estas cartas foram
enviadas via correio eletrénico, seguidas de um questionario pré-teste (veja Figura A-2),
o0 qual deveria ser respondido. O exemplo de uma destas cartas pode ser visto na Figura
A-3. Os participantes que responderam os questionarios foram avaliados e selecionados.
Os que foram selecionados receberam um outro comunicado, informande a hora ¢ ltocal
do teste. Eles também receberam um manual do produto para que fosse lido. Seria
interessante que os participantes soubessem um pouco mais sobre o produto antes de vir
para o teste, j& que o soffware em questio ndo é considerado um “produto de prateleira™
e, normalmente, os usuarios recebem algumas instru¢des antes de usa-lo. As pessoas que
ndo tinham o perfil de usuario do produto receberam apenas um comunicado de
agradecimento pela resposta, ¢ foram colocadas num cadastro de espera da realizagao de

outro teste.

QUESTIONARIO PRE-TESTE
Seu nome:

Seu telefone:

1. Vocé usa (ou ja usou) algum gerenciador de impressdo?
[Jsim (Qual? )
(J ndo

2, Ha quanto tempo vocé usa {(ou por quanto tempo usou)?

(] menos de 6 meses
U entre 6 meses e 1 ano
[ mais de 1 ano
3. Caso a resposta da questdo | seja ndo, vocé sabe o que € e qual a fungao de um

gerenciador de impressio?

4. Vocé tem conhecimento do ambiente operacional UNIX?
O Sim.
] Nao muito.
O Pouco.
[} Nenhum.

Figura A-2. Questiondrio Pré-teste. - Teste de Usabilidade do SpoolView™
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Grupo de Engenharia de Software

Untversidade Federal da Paraiba - UFPB

Caro [Candidato a Participante],
Assunto: Participagdo na avaliagdo da usabilidade do SpoolView™

Estamos contactando pessoas que estejam interessadas em analisar a facilidade de uso de
um sistema de impressao completo para ambientes UNIX. Queremos estudar uma forma de fazer
produtos de software que sirvam as pessoas que os usam. Entre as ferramentas usadas para fazer
produtos de sofiware mais faceis de usar e de se aprender a usar, nds estamos estudando o teste
de usabilidade. Em um teste de usabilidade, pessoas tais como vocé vém a um laboratorio para
usar produtos que estdo sendo desenvolvidos. O retomo dos usuarios que participam desses testes
ajudam a descobrir onde os produtos trabalham bem e onde eles precisam ser corrigidos ou

melhorados; tudo isso com relagdo a facilidade de uso e de aprendizagem.

Esta é uma experiéncia pioneira em teste de usabilidade de produtos de sofiware.
Analisaremos os aspectos funcionais do produto do ponto de vista da sua usabilidade, Para a

definicio das atividades envolvidas no planejamento deste teste, adotamos os critérios definidos
em [DUMA 93]

Caso vocé concorde em participar deste teste de usabilidade, preencha o formulario que
consta no correio com subject ANEXO, e o0 envie de volta. Sua participagio sera fundamental
para a avaliagdo da qualidade final do produto. Nos filmaremos estas sessdes de teste, de forma
que possamos analisar detalhadamente como o produto comporta-se. Quando vocé enviar o
formulario, seu nome fara parte da nossa lista de participantes do teste. Estamos planejando

marcar este teste para o mais breve possivel.

Agradecemos pelo seu temipo e esperamos receber seu formulario. Se vocé ainda tiver

duvidas, por favor, procure-nos.
Atenciosamente,
Fernanda A. T. Branddo de Azevedo

(aluna do Curso de Mestrado em Informatica da UFPB)

Figura A-3. Carta convite. - Teste de Usabilidade do SpoolView™
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A.1.5. Outros Pontos do Planejamento do Teste

Foram definidas, junto com o desenvolvedor do produto, metas e interesses que
deveriam conduzir o teste (veja Figura A-4). Preparou-se um folheto que criava os
cendrios, apresentando as tarefas aos participantes. Uma parte desse folheto é
apresentado na Figura A-5. Foi preparado também um questionéario a ser respondido
apos o teste, que continha questdes de avaliagdo do produto por cada participante. Parte

deste questionario pode ser visio na Figura A-6.

Novos usuarios ...

s navegardo rapido e facilmenie pelo menu.

e submetcrdo arquivos a impressao,

e liberardo pedidos de impressio.

e ordenardo a prioridade dos pedidos.

* serdo capazes de prender pedidos na fila de impressdo?

e serdo capazes de examinar o conteido dos pedidos de impressdo?

Figura A-4. Lista de Metas e Interesses que guiaram o Teste de Usabilidade do

SpoolView™

A sala dc teste foi reservada e o material a ser utilizado (computador, produto,
filmadora, fita, questionarios) foi verificado. O desenvolvedor, que acompanhou o teste,
recebeu as instrugdes adequadas: localiza¢do na sala de teste, deveria interromper o teste
caso o participante tomasse um caminho errado na cxecugdo de uma tarefa, deveria

anotar problemas e sugestdes veriticadas durante o teste.
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TAREFA 1

Vocé ¢ responsavel pelo setor de relatorios de um banco. Sua!
fungdo € submeter arquivos semanalmente para impressio. Estes
arquivos correspondem a movimenta¢des bancarias das diversas

agéncias do seu estado. H

Submeta os arquivos ST_ANTONIO.EXT, CENTRO.EXT,
UFPB.EXT para impressdo, sendo que os arquivos CENTRO.EXT e

UFPB.EXT devem ficar no estado preso, aguardando a impressao para

depois. i

Figura A-5. Cenirio para Tarefa 1 - Teste de Usabilidade do SpoolView™

As medidas de desempenho para este teste foram:

tempo gasto para submeter um arquivo a impressao;

tempo gasto navegando nos menus,

tempo gasto corrigindo erros;

namero de erros na escolha de opgdes de menu;

numero de vezes que tomou um caminho errado na execugdo de uma tarefa,
numero de frustra¢des percebidas;

tempo gasto para liberar ou examinar pedidos de impressdo;

tempo gasto para ordenar a prioridade dos pedidos;

namero de vezes que pediu ajuda ao desenvolvedor.

Como medidas subjetivas foram utilizadas as da lista abaixo:

facilidade de aprender a usar o produto;
facilidade de realizar uma tarefa;
razdes para comprar o produto;,

comentarios espontaneos.
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QUESTIONARIO POS-TESTE

l

Este questionario foi projetado para sabermos como vocé se sente a
respeito do produto. Por favor, circule o numero da opg¢do que mais
claramente expressa como vocé se sente em relagao a um item em particular.

Se achar necessario, escreva alguns comentarios sobre cada questio.
[. O uso do sofiware foi: h

1 2 3 4 5
Muitto facii  Facil Nem facil nem dificil Dificil  Muito dificil

Comentarios;

2. Encontrar as caracteristicas nos menus for:
1 2 3 4 5

Muito facil Facil Nem facil nem dificil Dificil Muito dificil

Comentarios:

Figura A-6. Questionirio de avaliacio pos-teste - Teste de Usabilidade do

SpoolView™

A.1.6. Executando os Testes

Por questdes de necessidade, os testes foram realizados um por semana. No
horario marcado, chegaram os participantes, Cada um era acomodado na cadeira (1) -
Figura A-1, e tentavamos sempre relaxa-los com a afirmagio de que era o produto que
iria ser testado, nao eles. Mesmo assim, ainda haviam sinais de apreensio, os quais foram

diminutndo com o decorrer do teste.

Cada participante teve, mais uma vez, uma breve explicagdo sobre o que iria
acontecer, sobre os beneficios que o teste traria para o produto e sobre a importancia do

seu papel como participante. Foi explicada a participagdo do desenvolvedor € os motivos
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pclos quais a sessdo seria filmada. Nenhum participante ficou a vontade com a
proximidade da cédmera de video. Além disso, sugerimos que ele questionasse sobre

qualquer duvida ou curiosidade que tivesse naquele momento.

O teste de usabilidade iniciava com o participante recebendo os cenarios para
aquela sessio e as instrugdes para sempre informar o inicio e fim de cada tarefa, tentando
realizar uma por vez, na ordem definida. Foi explicado, ainda, que o participante deveria
comentar, secmpre que possivel, sobre a forma como ele estava realizando cada tarefa. O
participante também recebia instrugdes para tentar realizar as tarefas sem pedir ajuda. Ele

poderta recorrer ao descnvolvedor, mas apenas em ultimo caso.

Ao final do teste, o participante recebia um questionario para ser respondido
(veja Figura A-6). Todos os participante responderam os questionarios objetivamente, e
ndo apresentaram problemas em colocar comentarios positivos e negativos a respeito do

que viram no produto.

A.1.7. Os Resultados

Uma vez discutidos e analisados os destaques da fita de video e as anotagdes
feitas durante as sc¢des de teste, um relatorio foi gerado contendo os principais
problemas encontrados e solugGes sugeridas (veja Figura A-7). A maioria dos probiemas
estavam ligados a mensagens incompletas ou auscntes ¢ a realizagio de tarefa dificultada
pelo uso de teclas cujas funcionalidades ndo ficavam claras para os participantes. O
relatorio foi discutido com o desenvolvedor que participou do teste e entregue ao
mesmo. As solugdes sugeridas para os problemas encontrados no teste estdo sendo

inseridas em novas versdes do SpoolView.
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. Problemas

Sugestoes

100 Area de mensagens pouco percebida | Mudar a localizagio e ressaltar a
ou Inexistente. area de mensagens.

100 Nome do arquivo ndg aparece na | Exibir o nome do arquive sendo
fungdo Examina. examinado.

100 Teclas de movimentagdo, na ordenagido | Utilizar as proprias setas ou
dos pedidos de impressdo, nido | apresentar mensagens sobre a
comuns. forma de executar a ordenacgio.

80 Mensagens ndo estdo claras. Reformular  mensagens do

ambiente de aplicagdo.

80 Meétodo de ordenagao complexo (ndo | Permitir examinar o conteudo do
pode examinar conteudo do arquivo, | arquivo na propria lista de
tem que lembrar o contetido). ordenagao.

60 Nao ha help on-line. Inserir um help no produto.

*PPP = Percentual de participantes que identificarain o problema.

A.1.8. Conclusio

Figura A-7. Relatorio de Resultados - Teste de Usabilidade do SpoolView™

Apesar do teste do SpoolView ter sido realizado com poucos recursos € com um

nimero reduzido de participantes, o que impossibilitou uma coleta de dados exaustiva,

os resultados serviram para serem adicionados em futuras versdes. O ambiente ndo foi

apropriado, pois n3o representava um laboratorio de usabilidade, nem um ambiente que

correspondesse ao ambiente de trabalho do participante. Além desses fatores, ndo foi
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realizado um teste piloto, onde pudéssemos descobrir e corrigir as falhas encontradas no

processo de teste.

A experiéncia obtida com este estudo-de-caso ressaltou questdes importantes que

dizem com respeito a:

a necessidade de um planejamento adequado para cada teste de produtos de

software;
e 0 envolvimento da equipe de produgdo na atividade de observagdo do teste;

e a necessidade de um ambiente adequado (laboratorio de usabilidade ou

ambiente de trabalho, caso este tltimo seja conveniente);

e a preparagido de documentos bem elaborados de comunicagdo dos resultados

do teste;

e a inclusio de testes de usabilidade desde o inicio do ciclo de vida do

produto.
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