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USABILITY RESEARCH: USER INTERACTION AS A TOOL FOR ANALYZING
SYSTEM’S INTERFACES
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Resumo: Sistemas eficientes e que atendam as necessidades competitivas do mercado sao
amplamente almejados pelas empresas. No entanto, a relagdo entre as pessoas e o produto sera um
dos norteadores principais para definir o futuro de sua utilizagdo, uma vez que espera-se que 0s
sistemas sejam simples, intuitivos e objetivos. Assim, o objetivo deste trabalho é analisar a
usabilidade percebida por novos usuarios ao utilizarem o SA Governance Manager, sistema de
referéncia nacional para a governanga corporativa no ramo da saude. Trata-se de uma pesquisa
aplicada e de método cientifico dialético, pois futuramente os conhecimentos obtidos servirdo de base
para melhorar a usabilidade deste sistema. O carater exploratério, combinado aos procedimentos
bibliografico e experimental, justifica-se pela utilizagdo de livros e artigos académicos para conceituar
a usabilidade e seus atributos, além de métodos para avaliagdo com usuarios. Partiu-se da
compreensao do tipo de usuario para delimitar as tarefas utilizadas com maior frequéncia no sistema
€ assim realizar a criagdo de um teste de usabilidade. Dessa forma, o desenvolvimento da pesquisa
deu-se pela avaliagdo da interface principal do sistema, utilizando o 5 Second Test, e a avaliagdo da
usabilidade mediante teste de usabilidade e aplicagdo do questionario System Usability Scale. A
analise dos resultados de forma qualitativa, permitiu identificar as experiéncias positivas e negativas
de um novo usuario. Por fim, a discussao dos resultados discorre sobre sugestdes de melhorias nas
interfaces e interagdes, a fim de aprimorar a usabilidade do sistema.

Palavras-chave: Design. Design de Interacdo. Usabilidade de sistemas. Teste de usabilidade.

Abstract: Efficient systems that meet the competitive needs of the market are widely desired by
companies. However, the relationship between people and product will be one of the main guidelines
for defining the future of its use, since it is expected that the systems are simple, intuitive and
objective. Thus, the objective of this work is to analyze the usability perceived by new users when
using SA Governance Manager, a national reference system for corporate governance in the
healthcare industry. This is an applied research with a dialectic scientific method, because in the future
the knowledge obtained will serve as basis for improving the usability of this system. The exploratory
disposition, combined with bibliographic and experimental procedures, is justified by the use of books
and academic articles to conceptualize usability and its attributes, as well as methods for evaluation
with users. The understanding of the user type allowed for the most frequently used tasks in the
system to be defined, and to then create a usability test. In this way, the research was developed by
evaluating the main interface of the system, using the 5 Second Test, and evaluating usability through
usability testing and the System Usability Scale questionnaire application. The analysis of the results,
in a qualitative way, allowed the identification of the positive and negative experiences of a new user.
Finally, the discussion of the results debates suggestions for improvements in the interfaces and
interactions, in order to improve the system's usability.
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1 INTRODUGCAO

A constante ascensdo da tecnologia no ultimo século impacta as mais
diversas areas da sociedade, desde o ambito pessoal, facilitando a comunicagao e o
acesso a informacgao, até o meio empresarial, sendo indispensavel para evolugao
das empresas. No cenario corporativo, mais que agrupar um grande numero de
dados, a tecnologia apresenta-se como aliada para uma gestao mais assertiva e de
qualidade. Automatizacao de processos, controle de atividades e auxilio na tomada
de decisbes sao alguns dos beneficios que os sistemas de gestao proporcionam as
organizagdes, permitindo acompanhar as tendéncias e manter a competitividade no
mercado de trabalho.

Para que as empresas consigam usufruir destes beneficios, ndo basta que os
sistemas entreguem apenas fungdes, € essencial que sejam praticos e intuitivos,
apoiando-se na facilidade de uso (GONCALVES, 2001). Do contrario, um sistema
com falhas de usabilidade provoca uma experiéncia negativa que acaba
desmotivando o usuario, sendo muito provavel que o mesmo deixe de ser utilizado
(HAAKSMA et al., 2018).

Conhecer e classificar os usuarios € fundamental para atender a uma maior
diversidade de usuarios e modos de uso. A definigdo de categoria de usuario traz
implicagdes significativas para o design de uma interface, no entanto €& possivel
afirmar que interfaces que sao boas para usuarios inexperientes frequentemente
também sdo para especialistas (ROCHA; BARANAUSKAS, 2003). Precisamos
considerar também que o usuario geralmente ndo aprendera a interface por
completo para entdo comecgar a usa-la (ROCHA; BARANAUSKAS, 2003). Dessa
forma, a primeira experiéncia de interacdo pode fornecer dados consistentes para
avaliar o atributo mais importante da usabilidade - a facilidade de aprendizagem
(NIELSEN, 1993).

Baseando-se nestes aspectos, surgiu a necessidade de avaliar e discutir as
caracteristicas de interface e usabilidade do SA Governance Manager (SA-GOV), o
sistema de governanga corporativa desenvolvido pela empresa Interact Solutions.

Segundo a empresa de tecnologia, o SA-GOV atende atualmente a mais de 360
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clientes visando proporcionar uma maior eficacia e sistematizagado do planejamento
estratégico e operacional das organizagdes, sendo amplamente utilizado nos
principais hospitais do Brasil. Apesar da evolugdo constante do sistema, que recebe
inumeras melhorias e atualizagbes desde sua primeira versdgo em 1999, alguns
usuarios questionam a falta de clareza e o longo tempo de treinamento para
utilizacao do sistema com pleno dominio.

A fim de investigar a usabilidade do sistema serdo utilizados os seguintes
procedimentos como método de pesquisa: avaliagdo de interface principal através
do 5 Second Test; avaliacdo da usabilidade através do teste de usabilidade e
aplicagcao do questionario System Usability Scale (SUS). Devido ao sistema possuir
uma infinidade de fungdes, o teste de usabilidade sera restringido a participantes
inexperientes que representardo os usuarios operadores do sistema. Este tipo de
usuario geralmente existe em maior numero nas empresas e nédo necessita de um
amplo conhecimento tedrico. A partir da analise dos dados obtidos pretende-se
responder a seguinte problematica: como o design de interacdo pode servir de
instrumento para aprimorar a usabilidade das interfaces graficas? Estes resultados
servirdo de base para a proposi¢ao futura de novas interfaces, com a finalidade de
aprimorar a experiéncia e qualidade de uso do sistema.

Diante deste contexto, o objetivo geral deste trabalho é recolher e analisar
dados para avaliar a usabilidade percebida por usuarios inexperientes ao utilizar o
SA Governance Manager. Para contemplar este objetivo temos como objetivos
especificos: conceituar a usabilidade e os critérios para medicdo da mesma; estudar
sobre a aplicacdo de testes com usuarios; realizar um teste de usabilidade com
novos usuarios; discutir e comparar os resultados das avaliagdes, definindo quais os
atributos que devem ser trabalhados conforme seu nivel de importancia.

A escolha do tema justifica-se também pelo cenario atual dos designers de
interface presentes nas areas de tecnologia. A existéncia de inumeras solugdes
digitais aumentam a competitividade do setor e instigam os designers a se valerem
de conceitos que aumentem a qualidade de uso dos sistemas para a construcéo das
interfaces graficas. Dessa forma, o desafio do designer atuante na construgéo do
software é criar interfaces inteligentes e amigaveis, agregando valor e auxiliando os
usuarios na realizagao de tarefas.

O presente trabalho caracteriza-se como pesquisa de natureza aplicada

devido a geracdo de conhecimento, através do levantamento dos niveis de
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usabilidade, para que, em fase posterior, este conhecimento seja aplicado em
propostas e validacbes de uma reestruturacdo das interfaces relacionadas
(PRODANOQV; FREITAS, 2013). O método cientifico é dialético, uma vez que a
pesquisa possui um contexto especifico, sendo este os usuarios operadores da
plataforma SA Governance Manager. O artigo define-se também como estudo
exploratorio, de procedimento bibliografico e experimental utilizando livros, artigos
académicos e teses para a fundamentacgao tedrica, além da criagédo e aplicagao de
um teste para realizacao de tarefas especificas do sistema. A abordagem qualitativa
deste trabalho justifica-se pelo maior foco no processo ao invés do produto,
buscando entender a relacdo dos usuarios com o sistema a partir do contexto e
caracteristicas do ambiente (PRODANOV; FREITAS, 2013).

O artigo esta estruturado em seis capitulos, incluindo esta introdugdo. O
segundo capitulo abordara os conceitos de Usabilidade e teste de Usabilidade, além
de especificar dois métodos de avaliacdo de interface e de usabilidade. Ja no
terceiro capitulo serdo definidos os trés métodos de avaliagdo a serem aplicados em
usuarios inexperientes. O capitulo seguinte apresenta os resultados obtidos e, em
sequéncia, o quinto capitulo realiza a analise qualitativa dos dados, além de
apresentar as sugestbes de melhorias propostas. Por fim, o sexto capitulo do artigo

apresentara as consideragdes finais e trabalhos futuros.

2 USABILIDADE

Para entender o atual momento quando falamos de usabilidade, vamos
retomar alguns pontos mais marcantes dessa disciplina ao longo da historia. As
primeiras utilizacbes do termo usabilidade partem da década de 80, sendo utilizado
principalmente para apontar a facilidade de utilizar um produto (GOULD e LEWIS,
1985). Neste periodo, pesquisadores e estudiosos eram incumbidos de
descomplicar interfaces para as empresas, acreditando que este fator representaria
0 sucesso do produto.

Ja na década de 90, o termo comecgou a ser visto como uma propriedade
continua por alguns autores, o qual consolidou-se, anos depois, com a definicado da
ISO 9241-11. Segundo a International Organization for Standardization (ISO
9241-11, 1998), a usabilidade pode ser definida como “o quanto um produto pode

ser usado por um determinado usuario, para atingir um determinado objetivo com
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eficiéncia, eficacia e satisfacdo, em determinado contexto de uso.” Nesta definicdo

os atributos eficiéncia, eficacia e satisfacdo podem ser dificeis de serem

compreendidos, e torna-se ainda mais desafiador realizar uma avaliagdo sobre os

mesmos.

Com o passar do tempo o termo usabilidade foi se consolidando pela

disciplina de Interacdo Humano Computador e houve um crescimento nos estudos

realizados para definir a usabilidade com mais precisao. Para o autor Jakob Nielsen

(2003), considerado um dos mestres da usabilidade, existem cinco atributos a se

considerar, sao eles:

Eficiéncia: considerando um aumento na produtividade pela maior
rapidez ao executar tarefas apés um certo tempo de uso. Para este
atributo avalia-se o esforco necessario para usuarios experientes
realizarem tarefas de rotina.

Facilidade de memorizacdo: apés um periodo sem utilizar o sistema, o
usuario deve conseguir relembrar das principais formas de interagao,
evitando que seja necessario aprender novamente sobre o seu
funcionamento. Pode-se dizer que sistemas com alta facilidade de
aprendizagem também sao mais facilmente lembrados pelos usuarios.

Seguranca: é importante que o sistema consiga prevenir e corrigir 0s
erros cometidos pelos usuarios. Ainda se houver algum erro grave, 0
sistema deve permitir a facil recuperacdo ou contorno do erro
realizado.

Satisfagdo: deve ser agradavel utilizar o sistema. Ainda que este fator
seja subjetivo e variavel, ao avaliar mais pessoas esta métrica pode
tornar-se objetiva, demonstrando o sentimento geral de uso ou
referente a uma experiéncia especifica.

Facilidade de aprendizagem: visto como o atributo de maior
importancia pelo autor, aqui considera-se desde a primeira experiéncia
com o sistema, evoluindo progressivamente e entendendo com
facilidade como é sua utilizacdo. Este quesito pode ser avaliado
através do tempo despendido para atingir maior dominio ao executar

as tarefas.
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Essas definicbes podem auxiliar na compreensdao e manipulacdo da
usabilidade, no entanto é possivel dizer que a usabilidade é um objeto de dificil
medi¢cdo. Na opinido de Hornbaek (2006), a usabilidade ndo pode ser medida
diretamente, sendo necessario, apods realizar a definicdo dos atributos que compdem
a usabilidade, refletir se os instrumentos de medigao representam as percepcgdes
reais dos usuarios. Para isso, apoiar-se em métodos confiaveis e amplamente
utilizados pode apresentar resultados com maior qualidade.

Atualmente existem diversos métodos de avaliacdo da usabilidade, porém
restringir a pesquisa a apenas um deles pode impossibilitar a obtencdo de
resultados mais precisos. Para Stanton et al. (2005) as principais abordagens para
avaliar a usabilidade sao a observacao das atividades em conjunto com a aplicagao
de questionarios ou entrevistas.

A seguir, abordaremos as ferramentas que seréo utilizadas na aplicacéo da
pesquisa deste artigo. Os instrumentos escolhidos sdo dois dos principais
instrumentos de medi¢cdo de usabilidade de sistemas, além de um método para

avaliagao das primeiras impressdes que 0s usuarios tém ao visualizar uma interface.

2.2 System Usability Scale

O SUS (System Usability Scale) foi desenvolvido por John Brooke como uma
alternativa para aferir a usabilidade de um sistema. Amplamente utilizado para a
medigcao de produtos digitais, o SUS trata-se de um questionario composto por dez
questdes afirmativas, que podem ser avaliadas em uma escala de 1 a 5, onde 1
representa “Concordo totalmente” e 5 representa “Discordo totalmente” (Brooke,
1996).

No questionario, exibido no Quadro 1, é possivel notar que propositalmente
as questdes pares comentam aspectos negativos do sistema, enquanto que as
questdes impares indicam aspectos positivos. A ordem das questdes € fundamental

para a obtencéo dos célculos e resultados finais da avaliagdo (BROOKE, 1996).
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Quadro 1 - Questoes do teste SUS

N° | Tarefas

Q1 Eu acho que gostaria de usar esse sistema com frequéncia.
Q2  Euacho o sistema desnecessariamente complexo.

Q3  Eu achei o sistema facil de usar.

Q4  Eu acho que precisaria de ajuda de uma pessoa com conhecimentos técnicos para
usar o sistema.

Q5 Euacho que as varias funcdes do sistema estdo muito bem integradas.

Q6  Euacho que o sistema apresenta muita inconsisténcia.

Q7  Euimagino que as pessoas aprenderdo como usar esse sistema rapidamente.
Q8 Eu achei o sistema atrapalhado de usar.

Q9 Eu me senti confiante ao usar o sistema.

Q10 Eu precisei aprender varias coisas novas antes de conseguir usar o sistema.

Fonte: Da autora (2022), adaptado de Brooke (1996).

A partir do resultado final, Brooke (1996) indica que uma pontuagao acima de
68 representa uma boa usabilidade do sistema avaliado. Além disso, o autor
estabelece um ranking, indicando que resultados menores de 50 apresentam sérios
problemas de usabilidade, e resultados acima de 80,3 podem refletir a satisfacéo e o
encantamento dos usuarios ao interagirem com o sistema.

Os principais beneficios de utilizar esse questionario sdo a sua versatilidade,
a independéncia da tecnologia e a confiabilidade, ja que é utilizado a mais de 20
anos para avaliar diferentes projetos. Além disso, o SUS também é gratuito, de facil
configuracao e permite a administragao dos participantes (KLUG, 2017).

ApOs realizar diversas pesquisas sobre a ampla utilizagdo do questionario

SUS, Klug afirma que:

Os dados do SUS podem ajudar a fornecer uma imagem mais
completa das atitudes em relagdo a um website ou sistema a ser
testado quando usado em conjunto com medidas de teste de
usabilidade tais como tarefas cronometradas e o numero de tarefas
completadas com sucesso. Em conjunto, os resultados destas
medidas proporcionam aos investigadores uma compreensdao mais
clara dos problemas especificos que os utilizadores identificaram em
um sistema (KLUG, 2017, p.1, tradug&o nossa).

Dessa forma, a utilizacdo desse método combinado a outros instrumentos de

medicdo pode potencializar a analise de dados, permitindo adquirir uma

compreensao mais compativel com a realidade que os usuarios enfrentam.
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2.2 Teste de usabilidade

O teste de usabilidade € uma das formas mais simples de obter respostas
valiosas sobre a consisténcia e qualidade do produto, pois consiste apenas na
observagao dos usuarios ao realizarem tarefas especificas no sistema.

Neste teste os resultados mais significativos s&o os comportamentos dos
usuarios, assim sendo, suas acdes e reacdes a determinadas tarefas sdao mais
importantes do que o que eles sdo capazes de afirmar daquilo que estao fazendo
(CURCIO, 2017). Com isso, o teste de usabilidade permite que a partir de uma
amostra pequena de usuarios obtenha-se uma grande quantidade de dados para
discussao (DUMAS; REDISH, 1999).

No entanto, € necessario ter precaucdo ao definir quais tarefas serao
realizadas pelos usuarios. As tarefas “devem ser as mais representativas possiveis e
devem dar uma cobertura razoavel das partes mais significativas da interface.”
(BARANAUSKAS; ROCHA, 2003, p. 202). Dessa forma, apesar da aplicagdo do
teste de usabilidade ser simples, a escolha estratégica das tarefas podera resultar
na maior identificagdo de falhas nas interagdes dos usuarios. Afinal, segundo aponta
Melcher (2012, p. 80), o foco do teste de usabilidade é justamente “encontrar
problemas reais no produto, ou no processo utilizado para desenvolver o produto.”

Designers e desenvolvedores atuantes na construgédo do sistema sempre tem
nogao e conhecimento dos possiveis locais em que os usuarios podem ter maiores
dificuldades ou encontrar alguns problemas de usabilidade (DUMAS; REDISH,
1999).

2.3 5 Second Test

A evolugao das técnicas de Interacdo e Usabilidade também abriu espaco
para métodos de avaliagdo das interfaces graficas, de modo a garantir a qualidade
dos atributos definidos. Segundo aponta Nielsen (2011), as pessoas geralmente
utilizam de 10 a 20 segundos para julgar paginas web. No entanto, a primeira
impressao é decisiva para as suas futuras interacdes e a satisfacdo dos usuarios. O
autor também analisa que, ao comunicar claramente sua proposta de valor, &

possivel prender a atengao das pessoas por muito mais tempo (NIELSEN, 2011).
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Para a investigagao inicial do atributo Facilidade de aprendizagem, pode-se
utilizar o método 5 Second Test para compreender as primeiras percepcdes dos
usuarios a partir da visualizagdo de uma interface por cinco segundos. Este método
€ rapido e barato, podendo ser integrado a outros métodos interativos, além de
adaptar-se a uma variedade de requisitos de investigacdo (GRONIER, 2016). A
partir dos resultados, compreende-se melhor se o design da pagina produz uma
comunicacao eficiente, clara e objetiva a respeito dos propdsitos do sistema.

Hassenzahl e Monk apud Gronier (2016, p. 11) realizaram estudos
conclusivos que comprovaram que interfaces mais agradaveis esteticamente eram
percebidas pelos usuarios como mais faceis de serem utilizadas, quando
comparadas a interfaces pouco atraentes.

Relacionando estes aspectos a usabilidade, os autores Pinheiro e Spitz
(2007, p. 4) afirmam que a maioria dos problemas de usabilidade encontrados
“parecem decorrer de uma sobrecarga de informagao e concentragédo de fungdes em
um unico dispositivo, o que dificulta a propria compreensdo de todas as
possibilidades que a ferramenta encerra.”

Dessa forma, podemos compreender que as primeira impressdes de uma
interface podem influenciar na percep¢ao de usabilidade, impactando na satisfacao,

facilidade de uso e eficiéncia de um sistema.

3 METODO DE PESQUISA

O objeto de estudo deste artigo € o SA Governance Manager, principal
modulo comercializado pela empresa Interact Solutions. Este sistema busca garantir
a exceléncia da governanga corporativa através de metodologias como Balanced
Scorecard (BSC), Gestao por Diretrizes (GDP) e Objectives and Key Results (OKR).
Atualmente possui seis aplicagdes principais, sendo que ha restrigdo de acessos e
acdes conforme cada categoria de usuario.

Devido as inumeras funcionalidades do sistema, adotou-se como restricao
apenas as tarefas realizadas pelos usuarios da categoria Operadores, limitando
assim a navegagao entre as aplicagbes e telas. Com esta limitagdo visa-se uma
maior assertividade do teste, uma vez que esta categoria geralmente representa o
maior numero de usuarios nas empresas, € 0S quais nao necessitam de amplo

conhecimento metodologico.



13

A definicdo do publico escolhido baseou-se no estudo realizado pelo autor
Nielsen (1993) que propde a selecdo de cinco participantes, possibilitando identificar
aproximadamente 85% dos problemas de interface e usabilidade. Com base nisso,
foram escolhidos cinco profissionais participantes da gestdo de suas empresas, que
possuem conhecimento médio ou superior no uso de softwares, sendo que nunca
haviam utilizado o sistema SA-GOV. Dentre os participantes, quatro sao do sexo
feminino (80%) e um do sexo masculino (20%), abrangendo as idades entre 24 e 56
anos e possuindo tempo de atuagcdo nas empresas de 2 a 7 anos. Quanto as
empresas, todas possuem mais de 20 anos de atuacdo e sédo de areas diferentes,
sendo elas: cooperativa financeira, funeraria, transporte de mercadorias, consultoria
de tecnologia da informacgao e saude.

Como parte desta pesquisa académica elaborou-se um Termo de
Consentimento e Participacao que foi assinado de forma virtual, uma vez que os
dados da pesquisa seréo utilizados de forma anénima (APENDICE A).

A criacao do roteiro de teste iniciou-se pela técnica 5 Second Test, utilizando
a ferramenta Five second tests, criada pela empresa Usability Hub, para avaliar as
primeiras impressdes dos usuarios. Apos visualizar por cinco segundos a imagem
principal do sistema, ilustrada na Figura 1, os participantes foram submetidos a trés
perguntas elaboradas pela autora.

e O que chamou mais a sua aten¢ao?
e O que vocé mais gostou nesta imagem?

e O que vocé menos gostou nesta imagem?

Figura 1 - Interface submetida ao 5 Second Test.
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Fonte: Interact Solutions (2022).
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Para a criagcdao do teste de usabilidade, realizou-se uma entrevista com a
Consultora de Projetos, da equipe de Projetos ao Cliente da Interact Solutions, a fim
de confirmar as principais tarefas realizadas pelos usuarios operadores no SA
Governance Manager. A partir da entrevista foram realizadas alteragbes na
sequéncia de tarefas, de modo que o usuario tenha que acessar diferentes locais
visto que o sistema nao possui um comportamento sequencial.

No Quadro 2, ilustrado a seguir, estao listadas as doze tarefas definidas para
realizagdo de forma sequencial. Buscou-se adaptar a linguagem utilizada nas tarefas
para diferenciar dos roétulos utilizados no sistema, de modo que ndo houvesse

indugao do participante ao identificar as mesmas palavras.

Quadro 2 - Tarefas realizadas no teste de usabilidade

N° Tarefas

T1 Preencher o resultado desse més no indicador [nome];

T2 Visualizar os resultados anteriores que foram alimentados neste indicador;

T3 Concluir uma agéo de sua responsabilidade;

T4 Acesse mais detalhes dessa acgéo;

TS5  Localize o indicador manipulado na primeira tarefa;

T6  Ver alista de indicadores ativos, que sdo da sua responsabilidade e estdo na meta;
T7  Visualizar mais detalhes sobre algum indicador que vocé queira;

T8  Alterar o grafico para colunas, de modo que seja possivel visualizar a performance
e 0s valores de meta e resultado;

T9  Criar um plano de agéo para que sua equipe construa uma casa;
T10 Elencar acbes para a equipe realizar a construgéo da casa;

T11  Visualizar quais ac¢des estdo pendentes com a Tamara;

T12  Procurar por ajuda ou esclarecimentos.

Fonte: Da autora (2022).

Por fim, apd6s a interagdo com o sistema definiu-se a aplicacdo do
questionario System Usability Scale, com as dez perguntas sugeridas por Brooke
(1996), para avaliagdo da usabilidade. As perguntas podem ser conferidas no

Capitulo 2.1 deste artigo.
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Para fornecer dados mais precisos sobre a interface, sera utilizada a
correlagao entre os grupos de questdes do questionario SUS, idealizado por Brooke
(1996), com os atributos de usabilidade de Nielsen (1993). O Quadro 3 ilustra a
correlacdo dos métodos, evidenciando o atributo Facilidade de aprendizagem com o
maior numero de questbes correspondentes, visto que é considerado o mais

importante para Nielsen (1993).

Quadro 3 - Correlacao entre questionario SUS e atributos de usabilidade

Questionario SUS | Atributos de Usabilidade

5 6e8 Eficiéncia
2 Facilidade de memorizacao
6 Seguranca
1,4e9 Satisfacéo subjetiva
3,4, 7e10 Facilidade de aprendizagem

Fonte: Da autora (2022).

Acredita-se que a partir da aplicacdo destas técnicas seja possivel
compreender a interagdo dos usuarios com o sistema, obtendo dados relevantes
para investigar com profundidade os aspectos visuais e comportamentais. Nos

proximos capitulos serao apresentados e discutidos os dados coletados pela autora.

4 APRESENTAGAO DOS RESULTADOS

Neste capitulo apresentam-se os resultados obtidos por meio da aplicacéo da
avaliacao de interface e usabilidade do sistema, utilizando os métodos 5 Second
Test, teste de usabilidade e questionario System Usability Scale.

Todas as pesquisas foram realizadas virtualmente em sessdées marcadas em
dias diferentes, com duragdo média de 50 minutos. Para garantir o mesmo ambiente
de teste para todos, os participantes foram orientados sobre a necessidade de
utilizar um dispositivo com resolugdo 1920x1080, sistema operacional Windows e
navegador Google Chrome.

No inicio de cada sessédo, além das perguntas pessoais, comunicou-se aos

participantes que a pesquisa tem como objetivo realizar a avaliagéo da interface e
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usabilidade do sistema, e ndo a avaliacdo da habilidade e capacidade de cada um.
Assim sendo, estimulou-se os participantes a tentar resolver as atividades conforme
achassem conveniente e realizarem a definicdo de pronto, mostrando assim que
para eles a atividade havia sido realizada com sucesso. A intromissédo por parte da
pesquisadora apenas foi realizada para guiar o usuario quando, apds inumeras
tentativas, ndo havia conseguido realizar a atividade. A seguir serdao apresentados

os resultados obtidos na avaliagédo da interface.

4.1 Respostas do 5 Second Test

A observagao da tela principal do sistema por cinco segundos € a parte inicial
da avaliagdo da interface, realizada pelo teste 5 Second Test. Logo apds, foram
submetidas trés perguntas aos participantes referentes a imagem. Nesta avaliagéao
as respostas foram organizadas de forma aleatéria, portanto ndo iremos avaliar a
relacdo das trés respostas de cada respondente. Nota-se, no Quadro 4 abaixo, as

respostas para a pergunta “O que chamou mais a sua atencao?”.

Quadro 4 - Respostas da 12 questao do 5 Second Test

Pergunta: O que chamou mais a sua atengao?

Menu lateral e itens organizados na tela principal.

Barra superior onde se encontram opc¢des (gerenciador, operagoes...).
A parte |lateral esquerda, por sua cor forte.

A barra de notificagdes que ficava na parte de baixo.

As imagens e cores presentes nos quadros do meio e esquerdo.

Fonte: Da autora (2022).

A segunda pergunta deste teste visa identificar o aspecto que os usuarios
mais gostaram. Como nao houve interacdo com o sistema até o momento, esta
opinido baseia-se apenas nos aspectos visuais, a partir do gosto subjetivo de cada
individuo (QUADRO 5).
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Quadro 5 - Respostas da 22 questao do 5 Second Test

Pergunta: O que vocé mais gostou nesta imagem?

O formato de caixas das aplicagdes, remetendo aos aplicativos atuais.
A clareza da tela, aparentemente cada coisa tem seu local e grupo.
Organizacéo e cores dos icones que destacam o que é cada um deles.
A tela estar clean. Sem muita informacéo.

Layout claro, sem muita informacéo.

Fonte: Da autora (2022).

Para finalizar o 5 Second Test, a terceira e ultima pergunta questionou o que
0s usuarios nao haviam gostado na imagem apresentada. O Quadro 6 exibe todas

as respostas a esta questao.

Quadro 6 - Respostas da 3?2 questao do 5 Second Test

Pergunta: O que vocé menos gostou nesta imagem?
A quantidade de informacgdes expostas de primeira.
A parte em branco (espac¢o sobrando) na area central.

A barra de opg¢des azul no canto esquerdo da tela ndo tem muito destaque quando
comparada com os demais elementos na parte superior da tela.

Né&o hé nenhuma instrucédo de como comecar a usar.

Imagem e letra pequena.

Fonte: Da autora (2022).

4.2 Consideragoes do Teste de Usabilidade

O teste de usabilidade revela dados importantes sobre a interacdo dos
usuarios e o fluxo imaginado para o cumprimento das tarefas. Conforme afirma
Curcio (2017) o foco deste teste € o comportamento observavel, logo, o que os
usuarios fazem é mais importante até do que o que eles dizem que fazem. Em vista
disso, apesar dos resultados de éxito e fracasso na realizacdo das tarefas, os
aspectos comportamentais sdo importantes para a compreenséo correta do uso de

cada usuario.
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4.2.1 Exito na realizagao das tarefas

Apos a realizacdo do 5 Second Test, os participantes foram encaminhados
para a plataforma a ser avaliada, além de serem apresentados ao sistema e seu
propdsito na rotina das empresas. O Grafico 1 ilustra a situagao de cada participante
ao realizarem as 12 tarefas elencadas no Teste de usabilidade, onde pode-se
visualizar se os participantes conseguiram realizar as tarefas ou nao, além da
quantidade de interferéncias realizadas pela pesquisadora. Ressalta-se que estas
ocorreram apos diversas tentativas, além de serem solicitadas pelos usuarios. Ainda
que apos a interferéncia os usuarios tenham conseguido realizar a tarefa, a mesma

nao sera considerada como realizada.

Grafico 1 - Quantidade de éxito das tarefas.

Exito Fracasso Interferéncia

T1 T2 T3 T4 T5 T6 T7 T8 T9 T10 T11 T12

Fonte: Da autora (2022).

Os usuarios conseguiram realizar boa parte das tarefas, sendo que todos
tiveram éxito nas tarefas T1, T4, T7, T8 e T9. Observa-se também que quatro
participantes ndo conseguiram realizar as tarefas T3 e T6, enquanto que trés nao
concluiram a tarefa T2. Além disso, destaca-se que nenhum participante conseguiu

realizar a ultima tarefa (T12), em que era solicitado a busca de ajuda no sistema.
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4.2.2 Comportamento observavel

Quanto ao comportamento de cada participante, percebeu-se que todos
demoraram bastante tempo para conseguir cumprir a primeira tarefa, interagindo
com varios componentes em suas tentativas. Entretanto, ndo houve repeticado de
local, ou seja, cada usuario realizou a tarefa em locais diferentes a partir de fluxos
diferentes.

Um dos problemas de usabilidade percebido nessa tarefa foi que os usuarios
conseguiram clicar sobre as aplicagbes em que eles ndo tinham acesso, devida a
restricdo de seu perfil de usuario. Apds o clique, um aviso indica que o usuario nao
possui permissao necessaria. Apesar disso, dois participantes questionaram a
pesquisadora se deveriam fazer algo para que a aplicagao fosse desbloqueada.

A unanimidade dos participantes ocorreu também ao preencher o resultado
do indicador, uma vez que a célula editavel nao fica visivel (FIGURA 2). Ha inclusive
um aviso informando que é necessario realizar duplo clique para que a célula seja
exibida, mas nao foi suficiente para que os usuarios soubessem exatamente em qual

ponto da tabela realizar o duplo clique.

Figura 2 - T1: Dificuldade ao preencher o resultado

Editor de Alimentacao de Indicador
II Dados do Indicador

Quantidade de iniciativas que promovem o combate a fraude, a anticorrupcéo e conflito de
interesse ndicador 0l

Palestras. workshops e ouira iniciativas envolvendo controles intemnos e a pratica da transparéncia na gestao.

Propriedades

Gestdo estratégica para os negécios 2022 - 2024 - ESG
Perspectiva social & ambiental - ESG
Desenvolver acdes voltadas a govemnanca e fransparéncia

n Para Alimentar use o duplo clique ou a tecia 'Enter sobre a célula Q
Data Inicio:  01/11/2022 B Data FAim: 17/11/2022 0

(] Data Meta Meta Data Resultado Resultado Observagao

(] 014172022 Ter 0.00

4D Registros: 1 L Limpar Valores

Fonte: Da autora (2022), adaptado de Interact Solutions (2022).
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A tarefa T2 é realizada na mesma interface da anterior, podendo ser realizada
de duas formas: utilizando o componente de datas ou por meio das setas na lateral
esquerda. Os dois participantes que conseguiram realizar a tarefa, utilizaram o
componente de datas e nem perceberam a presenca das setas.

Na tarefa T3 houve um problema mais grave de usabilidade pois o sistema
nao permite concluir uma agao de forma direta. Desse modo, os usuarios deveriam
iniciar a acao, preencher os dados necessarios e salvar, para que assim o botao
Concluir ficasse disponivel. No entanto, este botdo ja estava sendo exibido
desabilitado na interface, fazendo com que os usuarios apenas dessem andamento,
definindo como 100%, e salvassem, acreditando que estariam concluindo a agao
(FIGURA 3).

Figura 3 - T3: Concluséo direta impedida

Continuar Agao
Continuar Acgo

Realizado Anexo

Data Inicio: 1411172022 Investimento: 0.00

o o & 9 @
Andamento: ! ! ! !
100 %

Resultado (Feedback):

73]

W]
(

Fonte: Da autora (2022), adaptado de Interact Solutions (2022).

Para a tarefa T4, apesar de ocorrer uma certa demora para identificar qual
botdo exibiria mais detalhes, a maioria dos participantes conseguiu realizar a tarefa
utilizando o duplo clique. O botdo correspondente chama-se Inspecionar. Apos a
pesquisadora questionar sobre o significado da palavra para um dos participantes, o
mesmo o fez corretamente, mas afirmou que intuitivamente ndo pensou que esta

seria a opgao adequada.
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Assim que solicitada a realizacdo da tarefa T5, trés participantes tentaram
voltar a pagina anterior, um deles tentou utilizar o breadcrumb existente, mas todos
desistiram facilmente e apenas fecharam a aba do navegador. O sistema atualmente
nao possui este comportamento, sendo necessario realizar o fechamento das abas,
ou entao, utilizar a opgao Home, presente na parte inferior do menu lateral.

Ja para a T6, que consistia em filtrar indicadores conforme alguns
parametros, houve bastante dificuldade, de modo que apenas um participante
concluiu a tarefa. Alguns participantes clicaram sobre icones localizados préximo ao
campo de busca, indicados na Figura 4, porém a edi¢cdo do filtro € realizada pela

acao Editar, presente na parte inferior do menu lateral.

Figura 4 - T6: Localizagao do filtro

- .
@, Operador D Interact
< Govemnance Manager > Operador > Indicadores i I3 MENU >
= o e o e A
JB siuacio Desalualizados, Origem: Alimeniagdo manual, Status. Aliva © v Indicadores
II _ p— c.l.ua Zar
Andise v Y1
#) inspecionar
P Nome Responsavel Atualizagao, =
Alimentar
> Resultado Operacional Dr. Chariie Solutiof 09/052C'9 o
A g Analisar
» @ SGA Dr. Chariie Solution 201052018 Ol "l
&} Encerrar
> A 071172016 [ Encena
.I ro e 26/04/2021 & Assumir
Ingicadores . .
n &4 Encaminhar
o n/d 4, Devolver
T » @ 071022019 & Retaion
o > % Alta até § horas a Mejia 1410972020
® A Al Q -
> ® % colaboradores com compeiéncias avaliadas Dr. Charlie Solutions 21/02/2019
Exportar
sentimento Informado Alia Mejia nid
w Filtro
> Alia Mejia 06/04/2016 i Editar
v Dr. Chariie Solution 281212018 —
y
u Salvar
I [1-501772]
t'f; Salvar Como
Situagdo (S Ndoiniciado [ Emdia [ Em atraso Inativo Sem lancamentos futuros / Concit R
L Limpa
Performance (P): Sem dados Acima da meta Na meta Quase na meta Fora da meta
o ® e ¥ oo
- v
B 50.5-INTERACT - Buid 455 285636 - 80.5 2 NatiiaQusdros | @ 0021 | = &hom

Fonte: Da autora (2022), adaptado de Interact Solutions (2022).

A alteragcao do grafico do indicador, proposto pela

T8, foi realizada com

facilidade. Ainda assim houve hesitacdo ao visualizar os blocos Exibicao e Exibigao
de Valores, pois continham as mesmas opgdes solicitadas: meta e resultado.
Observou-se que os participantes acertaram qual o bloco correto pois a opgao

‘resultado’ ja vinha marcada e desabilitada no bloco Exibicao (FIGURA 5).
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Figura 5 - T8: Similaridade de rétulos

Exibicdo

Meta Resultado () Benchmark Benchmark em Coluna
| Observacbes B AnotacBes L) AgBes _|Escala Proporcional
C Regrezsdo Linear Periodos anteriores 0

Exibicdo de Valores

[ Meta ] Resultado (] Benchmark I Regresséo Linear

Fonte: Da autora (2022), adaptado de Interact Solutions (2022).

A tarefa T9 teve éxito de todos usuarios, porém alguns problemas ocorreram
durante sua realizacdo. Apds a criacdo do plano de acgao, este ndo apareceu na
listagem e o participante achou que n&o havia sido criado. No entanto, o plano de
acao nao foi exibido pois haviam alguns filtros aplicados na visualizagao. Além disso,
no momento de criagdo do plano o usuario ndo conseguia identificar quais campos
eram obrigatérios e em quais abas estariam dispostos. Dessa forma, ainda que o
nome do campo esteja presente no aviso, 0 usuario precisava ir navegando até
encontra-lo.

A criacao de acgdes para construgdo de uma casa em equipe foi o objetivo da
tarefa T10, em que apenas um participante ndo concluiu. Trés participantes
utilizaram o campo Criar agdo, e demoraram alguns segundos para identificar qual
opc¢ao iria de fato inserir a acdo. Um dos participantes utilizou a opgcao Adicionar,
sendo informado da necessidade de inclusdo de uma descricdo. Apds 0 aviso, 0
usuario utilizou o botdo Novo para criar a agéo.

Nesta tarefa observou-se também a expectativa de interagcdes semelhantes
por parte do usuario, uma vez que, ao digitar um nome no campo Responsavel, o
sistema busca automaticamente nomes correspondentes, porém na janela de
selecao de usuario apenas realiza a busca apos pressionar ‘Enter’, conforme ilustra

a Figura 6.
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Figura 6 - T10: Interacdes diferentes

Responsavel. chai Recentes Buscar Grupos  Can
Equipe: @ Charlie Solutions e
&» Consulior de Projetos Pleno | - | enar
. Charlie Junior Solutions Mostrar somente usuarios com acesso
&P Analista de Produtos Junior C Nome Fungé
® Dr. Charlie Solutions
& Arquiteto de Software

Fonte: Da autora (2022), adaptado de Interact Solutions (2022).

A alteracdo de filtros apareceu novamente na tarefa T11, onde apenas um
usuario relembrou rapidamente o local adequado. Outros dois precisaram navegar
novamente pelo campo de busca para recordarem, ainda assim, dois participantes
solicitaram novamente a explicagao da pesquisadora.

Por fim, a ultima tarefa solicitava a procura por ajuda no sistema. Nenhum
participante teve éxito, porém um deles, ao acessar a pagina Sobre acreditou ter
conseguido ao visualizar os Release Notes das versdes anteriores. Os participantes
geralmente procuravam por ajuda no canto superior direito e esquerdo da tela
principal. Dois participantes ainda sugeriram adicionar a busca a sugestao
automatica de trechos dos manuais, para que 0s usuarios encontrem a ajuda

adequada com mais facilidade.

4.3 Resultados do questionario SUS

A aplicagdo do questionario SUS expbs a similaridade das avaliagbes
realizadas por cada usuario, podendo ser visualizada no Grafico 2. O grafico de
radar distribui as questbes do SUS em eixos, sendo que os nomes das questdes
estdo numerados e foram reduzidos aos termos principais para evitar a poluicao
visual. Cada cor representa um usuario diferente, sendo que os valores de 1 a 5 sdo
correspondentes a escala SUS, onde 1 expressa ‘discordo totalmente’ e 5 significa

'concordo totalmente’.
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Grafico 2 - Avaliagao do SUS.

X Usuario 1
Q1 Gostaria de usar Usudrio 2
Q10 Teve que aprender Q2 Complexo Usuario 3
5 Usuario 4

4 ..
Usuario 5

/
Q9 Confiante £ Q3 Facil

/..

]
1’ g \
Q8 Atrapalhado N i Q4 Precisaria de Ajuda
p \\J J

Q7 Pessoas aprenderiam Q5 Fungdes Integradas

Q6 Inconsisténcias

Fonte: Da autora (2022).

Nas questdes Q2, Q3, Q4 e Q7 pode-se observar que houve maior consenso
dos participantes, sendo avaliadas em apenas duas variaveis. Destaca-se aqui as
questdes Q3 e Q4, onde quatro participantes tiveram a mesma opinido: discordaram
da afirmacéo ‘Eu achei o sistema facil de usar’ e concordaram que precisariam de
auxilio de uma pessoa com conhecimentos técnicos. Também pode-se visualizar
que a questdo sobre as fungdes do sistema serem bem integradas obteve maior
neutralidade, sendo que trés pessoas responderam ‘ndo discordo, nem concordo’,
um participante respondeu que concordava, enquanto que um discordava da
questao.

A apuragdo do indice de usabilidade medido no SUS, método criado por
Brooke (1996), prevé a subtracdo de um ponto para as questdes impares (x-1), e
para as questdes pares o valor atribuido pelo participante deve diminuir do valor 5
(5-x). Os resultados devem ser somados e multiplicados por 2,5, obtendo assim o
resultado de cada avaliagéo e permitindo o calculo da média geral da usabilidade.

Posto isto, os resultados individuais evidenciaram pontos criticos na

plataforma avaliada, uma vez que para nenhum dos participantes a usabilidade
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pontuou acima de 50% (GRAFICO 3). O participante que melhor avaliou a
usabilidade do sistema teve a pontuacéo de apenas 45%, enquanto que as piores
avaliagbes pontuaram 20%. O grafico ainda exibe a média geral obtida, alcangando
27,5%. Neste caso, segundo Brooke (1996), uma pontuagdo abaixo de 68%

representa sérios problemas de usabilidade.

Grafico 3 - indice de usabilidade obtido.

50%

40%

32,5%

30%

20%

20% 20% 20%

10%

0%
Usuario 1 Usuario 2 Usuario 3 Usuario 4 Usuario 5 Media

Fonte: Da autora (2022).

4.4 Atributos da Usabilidade

A correlagdo entre as questdes do questionario SUS e os atributos de
usabilidade de Nielsen (1993), permite identificar com maior precisao os melhores e
piores aspectos de usabilidade avaliados pelos participantes da pesquisa. Quanto a
leitura do Quadro 7, salienta-se que, para as questbes pares, 0os numeros mais
baixos representam aspectos positivos. Do contrario, a melhor pontuagao para as
questdes impares serdo 0s numeros mais altos.

No Quadro 7 foram sinalizadas as trés questdes mais bem avaliadas, sendo
que apenas a Q5 supera os 50%, compondo o atributo Eficiéncia. Este atributo por
sua vez também € sinalizado com a segunda pior avaliagdo, alcangando 88% no
quesito ‘sistema atrapalhado de usar’ (Q8). As outras duas piores avaliagbes foram

referentes aos atributos Facilidade de memorizacao e Facilidade de Aprendizagem.
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A avaliagdo do atributo Seguranga, possuindo apenas uma questao correlacionada,

obteve o resultado de 56%.

Quadro 7 - Relacao da correlagcédo entre os métodos analisados

Atributos de Usabilidade ‘ Questoes ‘ Resultado

Q5 Funcgdes Integradas 56%
Eficiéncia Q6 Inconsisténcias 56%
Q8 Atrapalhado 88%
Facilidade de memorizagao Q2 Complexo 96%
Seguranca Q6 Inconsisténcias 56%
Q1 Gostaria de usar 40%
Satisfagéo Q4 Precisaria de Ajuda 72%
Q9 Confiante 40%
Q3 Facil 24%
Q4 Precisaria de Ajuda 72%
Facilidade de aprendizagem
Q7 Pessoas aprenderiam 28%
Q10 Teve que aprender 56%

Fonte: Da autora (2022).

5 DISCUSSAO E SUGESTOES DE MELHORIAS

A investigacao deste trabalho se prop6s a avaliar a usabilidade percebida por
novos usuarios ao realizarem as principais tarefas do sistema SA Governance
Manager. Como resultado obteve-se o indice de 27,5% de usabilidade,
comprovando graves problemas para este tipo de usuario. No entanto, por tratar-se
de uma pesquisa com abordagem qualitativa, os dados obtidos s&o analisados a fim
de compreender as percepgdes e comportamentos dos usuarios.

Este capitulo esta subdividido em secdes especificas referentes a cada um
dos atributos de usabilidade definidos por Nielsen (1993). Em cada secgao sera
discutida a correlagao entre o atributo especifico e o resultado do questionario SUS.
Ao final também dedicou-se uma secao especifica para analisar os dados referentes

a interface principal.
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Para auxiliar na analise dos dados, elaborou-se um quadro para demonstrar
quais atributos de usabilidade foram melhor avaliados no sistema (QUADRO 8). A
pontuacdo de cada atributo foi obtida a partir da média das questdes do SUS
relacionadas aos atributos. Para isso, inicialmente adequou-se a diferenca entre os
resultados ideais das questdes pares e impares para uma escala positiva, ou seja,

quanto maior a pontuagao obtida melhor é o resultado final.

Quadro 8 - Média final dos atributos de usabilidade

Atributos de Usabilidade ‘ Total
Eficiéncia 37,3%

Facilidade de memorizagao 04%
Seguranca 44%
Satisfacao 36%

Facilidade de aprendizagem 31%

Fonte: Da autora (2022).

Assumindo esta nova perspectiva podemos afirmar que o atributo de
usabilidade melhor avaliado foi a Seguranca (44%), enquanto que, a Facilidade de
Memorizagcao obteve o pior resultado, alcancando apenas 04%. Estas e outras

consideragdes servirao de base para a discussao das segdes seguintes.

6.1 Facilidade de aprendizagem

Analisando a média final, vé-se que o atributo considerado por Nielsen (1993)
como o fator mais importante da usabilidade obteve a segunda pior avaliagdo dos
usuarios. Seus 31% foram mais impactados pelas questdes Q3, Q4 e Q10, onde os
usuarios afirmaram que nao acharam o sistema facil de usar, além de precisarem de
ajuda de alguém com conhecimentos técnicos e também que as pessoas nao
conseguiriam aprender rapidamente como utiliza-lo. Estas afirmacdes refletem bem
o comportamento deles ao navegar pelo sistema, demorando bastante tempo para
concluir as atividades e, ainda assim, ndo tendo certeza de estarem fazendo o que

foi solicitado.



28

O principal ponto observado foi a navegagao da tela principal, nenhuma das
opgdes foi suficientemente clara para guiar o usuario na diregao correta. Todos eles
precisaram de algumas tentativas até chegar ao local correto. Como comentado
anteriormente, o sistema possui varios locais em que a atividade pode ser realizada
e ainda assim encontrar cada um deles nao foi intuitivo.

Conforme Nielsen (1993) define, este atributo demonstra a evolugéo
progressiva dos usuarios, melhorando e sendo mais rapido na realizagcao das tarefas
apos o tempo despendido. Ao observar o éxito das tarefas, nota-se que os usuarios
aos poucos entenderam algumas dinamicas do sistema, realizando com facilidade
as tarefas T7 - Detalhes do indicador, T8 - Alterar gréafico e T9 - Criar plano de acéo.
Nesse cenario, ainda que o resultado final ndo tenha sido satisfatorio, podemos
afirmar que alguns comportamentos e agées mais intuitivas auxiliaram na realizagao
das tarefas, como a disposicdo das acdes na parte superior e o duplo clique para
expandir o item selecionado.

O atributo ainda é composto pela questao “Eu precisei aprender varias coisas
novas antes de conseguir usar o sistema”, onde podemos entender seu resultado
como neutro, visto que a maioria dos usuarios nao discorda e também nao concorda
com a afirmagdo. Este resultado pode ser um reflexo da inseguranga que os
usuarios tiveram ao realizar as tarefas por conta das dificuldades de uso, porém,
grande parte das tarefas foram realizadas, e ainda assim eles afirmaram querer
apoio de uma pessoa com conhecimentos técnicos.

E importante salientar que a pesquisa teve como foco os usuarios
inexperientes, que nao tiveram treinamento e nem conheciam o sistema. Com base
em todas consideragdes, sugere-se a composicao de telas de onboarding,
apresentando um tutorial das principais funcdes do sistema e a disposi¢cao dos
elementos na tela. Além disso, tornar mais evidente o acesso aos materiais de
ajuda, ou ainda a disposicao de um campo onde os usuarios podem buscar por
trechos dos manuais ou duvidas frequentes, poderia ser util para aumentar a

facilidade de aprendizado e fornecer maior autonomia no uso do sistema.
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6.2 Facilidade de memorizagao

Este atributo teve a pior avaliagdo com base no questionario SUS,
representando um indice de apenas 4% segundo os participantes, concluindo assim
que o sistema € desnecessariamente complexo.

Propositalmente o teste de usabilidade contou com tarefas similares para
validar a facilidade de memorizagao e cumprimento mais rapido das tarefas. As
tarefas T4 e T7 solicitaram o acesso a mais detalhes de itens diferentes, enquanto
que as tarefas T6 e T11 eram referentes a alteracdo dos parametros de filtros para
visualizar a listagem de itens.

Analisando as tarefas T4 e T7 pode-se dizer que o resultado foi positivo.
Ainda que alguns usuarios despenderam um curto tempo até realizar a T4, a tarefa
T7 foi realizada com mais agilidade e sem hesitagcdo de nenhum participante. Ha
ainda a possibilidade de que o comportamento de duplo clique, comentado na segao
anterior, tenha tornado esse processo mais intuitivo.

Ja nas tarefas T6 e T11 o cenario foi um pouco diferente. Quatro participantes
solicitaram a interferéncia da pesquisadora para orientar como realizar a tarefa T6.
Logo apéds, novamente dois participantes pediram apoio para localizar a tarefa T11.
A observacao neste caso foi importante para entender a principal dificuldade,
podendo assim concluir que a disposicdo dos elementos ndo € intuitiva, de forma
que mesmo apds ja terem realizado o processo, alguns tiveram novamente
dificuldade e navegaram pelos locais mais apropriados para eles.

Apesar das tarefas que eram similares oferecerem mais pontos de discusséo,
se comparados os comportamentos dos participantes na realizacdo das doze
tarefas, observa-se que ha muitas diferencas no fluxo realizado por cada uma delas.
Dessa forma, além dos ajustes pontuais como a melhora da disposi¢do dos
elementos de filtro, sugere-se também a revisdo do fluxo das principais tarefas do
sistema a fim de padronizar as interacdes necessarias e tornar mais simples e

intuitivo este processo.

6.3 Eficiéncia

A eficiéncia do sistema teve o segundo melhor desempenho e poderia até

apresentar um resultado positivo caso nao houvesse sido considerada a questao
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Q8, referente ao sistema ser atrapalhado de usar, que pontuou 88%. Esta pontuacao
retrata 0 mesmo cenario ja comentado nas duas se¢des anteriores, portanto nao
sera discutida aqui.

Quanto as questdes Q5 e Q6, ambas foram avaliadas de modo neutro,
alcancando 56% e 44%, respectivamente. A maioria dos participantes ndo concorda,
nem discorda das afirmagdes de que as fungdes do sistema estdo bem integradas, e
que ha ocorréncia de inconsisténcias. Dessa forma, para que sejam obtidos
resultados mais conclusivos, sugere-se que uma nova avaliagao da usabilidade faga

a afericdo do tempo de execugao de cada tarefa, a partir do recorte de outro publico.

6.4 Satisfacao

A satisfacdo demonstrou o sentimento negativo dos usuarios inexperientes ao
utilizarem o sistema. Os maus resultados obtidos nos demais atributos de
usabilidade refletem-se no indice de satisfacdo geral. A falta de reconhecimento na
navegacao do sistema deixou os usuarios perdidos e confusos, abalando a sua
confianga. Neste cenario, sugere-se a melhora da visibilidade das interfaces, a
organizagao das informagdes e presenca maior de feedbacks, de modo que as
acdes sejam realizadas com o minimo esforgo possivel.

Como aponta Nielsen (1993), apesar de ser um fator subjetivo, este pode
apontar o sentimento geral de um publico. Esse fator € muito importante para que os
usuarios gostem e queiram usar o sistema, aumentando os sentimentos de

confianga e autonomia dos usuarios.

6.5 Seguranga

Este atributo refere-se a prevencdo e reducdo de erros e obteve uma
pontuacado neutra. Como a pontuacgao é relacionada apenas a questdo Q6, sobre a
existéncia de inconsisténcias, no teste foi possivel notar alguns pontos que poderiam
ser melhorados. Para as aplicagbes que o usuario nao tem acesso liberado,
sugere-se que o componente ndo seja visualizado na tela. Caso, dependendo do
contexto, seja necessaria a exibicdo, o mesmo poderia estar inativo e exibir a razao

da restricdo, de forma clara, através de um ftooltip.
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Além disso, para o preenchimento de editores sugere-se a sinalizagdo dos
itens que sdo de preenchimento obrigatério, e também dos locais onde estédo
localizados (como abas, por exemplo), prevenindo que o usuario tente avancar sem
preencher algum deles. No entanto, caso isso ocorra, apds a validagao € importante
que um dos itens seja exibido no foco do usuario e destacado com elementos
graficos. Dessa forma, mesmo que o usuario tenha avangado sem o preenchimento
de algum dos campos, sera possivel localizar os elementos com mais facilidade.

Sugere-se também outros ajustes na interface para prevencado de erros,
como: ao alimentar indicadores, exibir o campo resultado ja habilitado e sinalizado;
permitir a conclusdo da agao apos alterar o andamento para 100%; alterar rétulos
que sejam muito parecidos a ponto de confundir os usuarios; e adotar
comportamentos iguais e atalhos em campos similares, ja que nao existe uma

diferencga clara entre os mesmos.

6.6 Interface principal

A realizagdo do 5 Second Test demonstrou resultados interessantes para
debater as primeiras impressées dos usuarios a partir da tela principal do sistema.
De modo geral, a interface foi bem avaliada e gerou satisfagao dos participantes.

Na pergunta “O que chamou mais a sua ateng¢ao?”, cada usuario indicou
diferentes elementos da interface. Este aspecto poderia ser um indicio da
sobrecarga de informagao citada por Pinheiro e Spitz (2007), atribuindo as muitas
funcdes e informacdes os problemas de usabilidade dos sistemas atuais. Analisando
por esta perspectiva, poderia-se dizer que a quantidade de informacdes presentes
na tela principal atrapalha e distrai os usuarios. Entretanto, as respostas da segunda
pergunta — “O que vocé mais gostou nesta imagem?” —, apresentaram avaliagdes
positivas, principalmente sobre a organizagdo e clareza do /ayout. Um dos
participantes, inclusive, destacou que cada elemento parece possuir seu grupo e
local especifico. Com isso, conclui-se que a quantidade de informacdes presentes
nao € um problema para os usuarios, mas sim o fato de que varios elementos
chamam muita atengao e, consequentemente, nao transmite-se visualmente qual
informacéo ¢é a principal.

Ao compararmos também os resultados da segunda pergunta com a

realizagcao da primeira tarefa do Teste de usabilidade, podemos compreender que,
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apesar dos usuarios avaliarem bem a interface principal, tecendo comentarios
referentes a disposicao dos elementos, houve dificuldades nas suas interacdes. Os
usuarios ficaram confusos ao buscar o local correto onde estaria o indicador
pendente e os demais itens solicitados.

Refletindo estes resultados ao estudo realizado por Tractinsky, Katz, e Ikar
apud Gronier (2016, p. 11), onde comprovou-se que interfaces esteticamente
agradaveis aumentavam a satisfagao e percepcao da usabilidade de um sistema,
pode-se constatar que apesar do sistema possuir uma interface atraente, este
atributo nao é suficiente para melhorar a percepc¢ao da usabilidade do mesmo, uma
vez que a ocorréncia de varios problemas de uso distanciam cada vez mais os
usuarios das primeiras impressdes que tiveram.

Para finalizar, na terceira pergunta sdo destacados aspectos que os usuarios
ndo gostaram, ou gostaram menos na imagem avaliada. E preciso considerar o
esquecimento de alguns aspectos por néo poder visualizar a imagem novamente,
valendo-se apenas dos itens que foram lembrados. A partir das respostas podemos
compreender que alguns participantes refletiram sobre os possiveis problemas de
interacdo que teriam, como falta de instrucéo, letras pequenas e quantidade de

informacgoes.

6 CONSIDERAGOES FINAIS

O objetivo deste trabalho foi investigar a percep¢do de usabilidade dos
usuarios inexperientes ao interagirem com o sistema SA Governance Manager. Para
isso, esse estudo valeu-se de uma revisao bibliografica para a compreensao do
conceito de usabilidade e das partes que a compdem, bem como de alguns dos
instrumentos de medicido utilizados, para que assim pudesse ser elaborado um
roteiro de investigacao da usabilidade.

A aplicacao do teste de usabilidade e do questionario System Usability Scale
demonstraram a percepg¢ao negativa dos participantes em sua primeira experiéncia
de uso no sistema. Todos atributos de usabilidade considerados foram pontuados
muito abaixo dos niveis esperados. O 5 Second Test permitiu a compreensao parcial
da qualidade da interface principal, que apesar de ser considerada agradavel, néo

evitou a frustracao diante dos problemas de usabilidade.
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Além disso, a analise dos aspectos de usabilidade proporcionou dados
eficazes para a identificacdo de problemas e solugdes para o aprimoramento das
interfaces e interagdes do sistema, para que assim os usuarios percebam todo o
potencial da ferramenta. Demonstrou-se também que apesar da completude de
funcdes, esses conceitos devem estar presentes tanto na construcédo das interfaces
graficas como no desenvolvimento da plataforma, permitindo ndo sé6 a identificagao
de ajustes, como também a aprovagdao de elementos da interface, além da
oportunidade de obter novos insights para o produto. Os resultados obtidos, junto as
sugestdes propostas pela autora, permitem a implementagéo imediata das melhorias
no sistema atual.

Para esta pesquisa, limitar o tipo de usuario foi uma estratégia de grande
importancia para entender melhor as percepg¢des dos mesmos. Por outro lado, ndo
representa a opinido geral dos usuarios atuais do sistema, uma vez que o
treinamento faz parte de suas rotinas. Em trabalhos futuros pretende-se realizar a
coleta de dados com usuarios experientes, a fim de comparar as percepgodes, além
de propor e validar o redesign das interfaces e a melhoria de interagées para

aprimorar a experiéncia e qualidade de uso do sistema.
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APENDICE A - Termo de Consentimento Esclarecido

Prezado participante,

Vocé esta sendo convidado a participar de uma pesquisa cientifica, desenvolvida por Taila
Quadros, discente de Graduagao em Design da Universidade do Vale do Taquari - Univates,
sob orientagdo do Professor Dr. Bruno Souto Rosselli.

O objetivo central do estudo ¢ investigar as percepg¢des e comportamentos de usuarios
inexperientes ao utilizar um sistema de governanga corporativa. A sua participagao
consistira em responder perguntas de um roteiro de questionario, além de realizar tarefas
especificas em um sistema. A pesquisa contara com a gravacgao da tela do participante
durante o uso do sistema, ndo abrangendo a gravacao da imagem ou voz do participante.

Sua participagao é voluntaria, isto €, ela ndo é obrigatéria, e vocé tem plena autonomia para
decidir se quer ou nao participar, bem como retirar sua participagao a qualquer momento.
Vocé nao sera penalizado de nenhuma maneira caso decida nao consentir sua participagao,
ou desistir da mesma. Contudo, ela é muito importante para a execugao da pesquisa.

Serao garantidas a confidencialidade e a privacidade das informagdes por vocé prestadas.
Os resultados serao divulgados em artigos cientificos e na dissertagdo da pesquisadora.
Qualquer dado que possa identifica-lo sera omitido na divulgacao dos resultados da
pesquisa, e o material sera armazenado em local seguro. A qualquer momento, durante a
pesquisa, ou posteriormente, vocé podera solicitar do pesquisador informagdes sobre sua
participacao e/ou sobre a pesquisa, o que podera ser feito através do e-mail
HHHHH#@universo.univates.br.

Consentimento de Participagao
Eu, concordo em participar voluntariamente do presente estudo como participante. A
pesquisadora me informou sobre tudo o que vai acontecer na pesquisa e as tarefas que terei

que realizar.

A pesquisadora também me garantiu que eu poderei sair da pesquisa a qualquer momento,
sem dar nenhuma explicagéo, e que esta decisdo ndo me trara nenhum tipo de penalidade.

Declaro que fui informado que os dados fornecidos serdo mantidos anonimamente, e que
poderei solicitar informagdes sobre a minha participacéo via e-mail para a pesquisadora.
ACEITO PARTICIPAR

NAO ACEITO PARTICIPAR



