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RESUMO

Neste trabalho monogréafico € apresentado um estudo envolvendo as praticas de
usabilidade e ergonomia de software, para o sistema SAC, um software de apoio a
todos os colaboradores da empresa SP. Nesta pesquisa, realizou-se um estudo do
processo de ergonomia e usabilidade no projeto de interfaces, suas heuristicas,
técnicas e processos de avaliacdo, com a finalidade de aplicar suas melhores
praticas no software SAC. Neste sentido, realizou-se um reconhecimento de
algumas das principais praticas de avaliagfes de interfaces. Os mddulos do software
que fizeram parte do estudo sédo apresentados, bem como os resultados obtidos e
conclusdes. Observou-se um grande numero de problemas de interface para os

quais foram sugeridas propostas de melhorias e novos prototipos de telas.

Palavras-chave: Usabilidade. Ergonomia. Software. Heuristicas. Interfaces.



ABSTRACT

In this paper we present a monographic study of the usability and ergonomics of
software practices for the SAC system, a software support for all employees of the
SP company. In this research, we carried out a study of the ergonomics and usability
in interface design, its heuristics, techniques and evaluation processes in order to
apply their best practices in software SAC. In this sense, there was a recognition
of some of the key practices of evaluations of interfaces.The software modules that
were part of the study are presented, as well as the results andconclusions. There
was alarge number of interface problems which were suggested proposals for
improvements and new prototypes of screens.

Keywords: Usability. Ergonomics. Software. Heuristics. Interfaces.



LISTA DE SIGLAS

EAD - Ensino a Distancia

SP — Abreviacdo do nome da empresa que sera nosso objeto de estudo
SAC - Sistema de Atendimento ao Cliente

SLA — Service Level Agreement ou Acordo de Nivel de Servico

SALT - Solicitagdo de Alteracdo — Corresponde a um ticket de atividade.
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1 INTRODUCAO

No cenario contemporaneo das organizacdes, onde a globalizacéo dita a
ordem das empresas e a concorréncia esta cada vez mais acirrada, para se manter
competitiva, a organizagdo deve buscar a otimizagdo do trabalho dos seus

colaboradores.

Nesse ambito, as empresas bem-sucedidas, voltam suas ferramentas
computacionais para o mercado, adaptando seus produtos ao comportamento de
consumo dos clientes, com o intuito de assegurar a usabilidade e garantir sua
qualidade (LIMA, 2003).

Neste contexto, para que 0s sistemas possam auxiliar esta tarefa, a
interface com os usuarios tem papel relevante no sucesso de um sistema
(SIQUEIRA, 2001).

Entretanto, com frequéncia sdo encontradas interfaces dificeis de usar,
confusas, 0 que pode acarretar em maior tempo para realizacdo das tarefas, em
frustracdo e resisténcia ao uso, subutilizacdo do sistema ou até chegar ao ponto

onde o usuario desista de utiliza-lo.

Para tal, € necessario também compreender o conceito de usabilidade de
software. Conforme Jakob Nielsen (2007, p. xvi):
A usabilidade é um atributo de qualidade relacionado a facilidade do uso de
algo. Mais especificamente, refere-se & rapidez com que 0S usuarios
podem aprender a usar alguma coisa, a eficiéncia deles ao uséa-la, o quanto
lembram daquilo, seu grau de propensao a erros e 0 quanto gostam de

utilizd-la. Se as pessoas ndo puderem ou n&o utilizarem um recurso, ele
pode muito bem néo existir.

Vale destacar que além de uma interface com os critérios de usabilidade
bem definidos, € necessario que o software possua qualidade. Jenny Preece (2002,
p.201), exemplifica: “se vocé tiver de esperar muito tempo para descarregar uma
pagina na web, provavelmente ira desistir e tentar um outro site - vocé esta
aplicando uma certa medida de qualidade associada ao tempo levado para

descarregar a pagina.”

No software SAC, que é um software de apoio a todos os colaboradores

da empresa SP, é crucial que o mesmo tenha uma utilizagdo amigavel aos usuarios
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e gue haja qualidade na disponibilizacdo dos dados desejados, o que significa que
deve trazer os dados com velocidade, integridade e que apresente alta
disponibilidade, pois as informacdes apresentadas no SAC sdo de suma importancia

para o desenvolvimento e disponibilizacdo dos produtos da empresa.

Porém, mesmo fazendo parte do mesmo ambiente, Jenny Preece (2002,
p.201), lembra que “a maioria dos projetos envolve muitos grupos diferentes de
stakeholders, e vocé vera que cada um deles apresenta uma definicdo diferente

para qualidade e diferente limites de aceitacdo da mesma.”

Para isso, também € necessario conhecer o usuario, avaliar seus anseios
e delimitar suas necessidades, o que pode ser realizado, por exemplo, através de

guestionarios e entrevistas.

Desta forma, torna-se evidente que a usabilidade e a qualidade do
software devem andar juntas de modo a aperfeicoar a experiéncia dos usuarios no
uso diario de um software, mais especificamente do objeto de estudo desta

pesquisa: qualidade a partir da usabilidade.

1.1 DELIMITACAO DO TEMA

Um estudo envolvendo as praticas de usabilidade e ergonomia de
software, para o sistema SAC, um software de apoio a todos os colaboradores da
empresa SP.

1.2 PROBLEMATIZACAO

No processo de desenvolvimento de software da empresa, todos os
colaboradores utilizam diariamente o SAC (Sistema de Atendimento ao Cliente),
ferramenta utilizada para abertura de atendimentos, erros encontrados no sistema,

novas implementacdes, tarefas de desenvolvimento, dentre outros.

A pergunta de pesquisa que se estabelece € se a observancia de
requisitos de usabilidade pode permitir uma melhor adequacgéo do uso da ferramenta

SAC no trabalho diario de seus usuarios?
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1.3 OBJETIVOS

Para a construcado da monografia sdo elaborados os seguintes objetivos:

1.3.1 Objetivo Geral

Realizar um estudo do processo de ergonomia e usabilidade no projeto de
interfaces, suas heuristicas, técnicas e processos de avaliacdo, com a finalidade de
aplicar suas melhores praticas no software SAC realizando avaliagdo da sua

interface.

1.3.2 Objetivos Especificos

e Pesquisar, estudar e identificar as melhores préticas utilizadas no processo de
avaliacao de usabilidade para projetos de interface;

e Apresentar e implantar o conhecimento adquirido na empresa SP;

e Sugerir que os resultados de avaliacdo sejam aplicados no SAC e difundidos

para os demais sistemas da empresa.

1.4 JUSTIFICATIVA

Além do pesquisador ja atuar na area de testes e qualidade de software, o
pesquisador deseja se aprofundar no estudo do processo de ergonomia e
usabilidade no projeto de interfaces, suas heuristicas, técnicas e processos de
avaliacdo. Durante sua atuacdo profissional, percebe diariamente a importancia
desta qualidade, assim o pesquisador pretende aprofundar seus conhecimentos
sobre o tema desenvolvendo esta capacidade de forma a compor seu perfil
profissional e ao mesmo tempo permitir que por meio da pesquisa seja possivel

ingressar em um ambito de trabalhos cientificos.

Por outro lado tem-se o intuito de melhorar a qualidade do produto de
software SAC e assim também melhorar a interagdo do usuario final com este
produto bem como de todo o processo de desenvolvimento de software tendo em

vista um dos resultados do projeto ser a capacitacao da equipe de testes.
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Melhorando a forma em que os colaboradores trabalham, pode-se, entre
outros fatores, aumentar a produtividade e lucratividade de toda a organizagao, o

gue pode também servir de modelo para projetos semelhantes.

Outro ponto importante, é que além de estar colaborando diretamente
com a empresa, também estard colaborando indiretamente com a sociedade
brasileira, pois esta organizacéo é a lider de mercado na automatizagédo de software
juridico para todo o Brasil.

1.5 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Esta monografia sera realizada com os tipos de pesquisa exploratéria e

descritiva.

1.5.1 Método de Abordagem

Como métodos de abordagem, serdo utilizados o pensamento dedutivo,
pois a partir de estudos a respeito das praticas de ergonomia e usabilidade de
software, objetiva-se determinar as melhores praticas para aplicagcdo no software
SAC. Em um pensamento dedutivo, a conclusdo n&do diz mais que as premissas.
Desta forma, a conclusdo do pensamento deve ser verdadeira se as premissas 0

forem (LAKATOS, 2001).

Também serd utilizada a natureza qualitativa, que tem por objetivo
interpretar e dar significados aos fenbmenos analisados sem empregar os métodos
e as técnicas estatisticas como base do processo de analise de um problema (REIS,
2010).

1.5.2 Método de Procedimento

Dentre os métodos de procedimentos, sera abordado o método
monografico e estudo de caso aplicado a empresa SP.

1.5.3 Técnica de Pesquisa
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As técnicas de pesquisa utilizadas serdo a pesquisa bibliogréafica,
mediante livros, artigos e sites da internet e pesquisa de campo baseado na

empresa SP.
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2 REVISAO DE LITERATURA

Para que uma organizacdo possa fornecer um produto de qualidade aos
seus clientes, € importante que seus colaboradores possuam as melhores condi¢des
de trabalho possiveis. Dentre estas, podemos destacar a disponibilizacdo de uma
ferramenta com qualidade e que faca o colaborador se sentir satisfeito com o seu
uso. Uma destas ferramentas — que € o objeto de estudo desta pesquisa — € um

sistema de informacao de apoio as atividades dos colaboradores da empresa SP.

Segundo Manuel Meireles (2004, p. 14) “um Sistema de Informacdo se
trata de um esfor¢co organizado para prover informacfes que permitam a empresa
decidir e operar.” O autor vai mais além, subdividindo este conceito e destacando
ainda mais a importancia dos sistemas de informacao:

Dois grandes tipos de sistemas de informagdo: os que se destinam a
decisdo e os que se destinam a operacdo. Por extensdo, podemos dizer
que os sistemas de informagdo dentro de uma organizacdo sao
estratégicos - quando se destinam ao apoio para tomada de decisbes
administrativas, ou sdo operativos ou operacionais - quando apoiam a

realizacdo de acdes imediatamente executaveis por operadores
(MEIRELES, 2004, p. 14).

Fica evidente que um sistema adequado a realidade dos colaboradores,
desenvolvido com qualidade e que atinja 0s requisitos necessarios para um bom
desenvolvimento do trabalho dos individuos de uma organizacdo, € um passo
importante tanto para que o produto chegue com maior qualidade ao cliente final,
como também para que os administradores da empresa possam coletar dados

estratégicos mais consistentes para a tomada de deciséo.

Nesse ambito, o estudo e aplicacdo dos conceitos de usabilidade podem
ser um meio relativamente simples para que os sistemas de informacédo das
organizacdes sejam otimizados e, por conseguinte, a qualidade e o desempenho do

trabalho desenvolvido pelos colaboradores também sejam aperfeicoados.

Conforme mencionado por Jenny Preece (2002, p. 35):

A usabilidade é geralmente considerada como o fator que assegura que 0s
produtos séo faceis de usar, eficientes e agradaveis - da perspectiva do
usuario. Implica otimizar as interagdes estabelecidas pelas pessoas com
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produtos interativos, de modo a permitir que realizem suas atividades no
trabalho, na escola e em casa.

Mais especificamente, Jenny Preece (2002, p. 36) também destaca que a

usabilidade pode ser dividida nas seguintes metas:

hY

Ser eficaz no uso (eficacia): basicamente, se refere & quando um

sistema € bom em fazer o que se espera dele.

Ser eficiente no uso (eficiéncia): como o sistema auxilia 0S usuérios na
realizacdo das suas tarefas. Em resumo, apds o0s usuarios aprenderem a utilizar o

sistema, o mesmo deve continuar propiciando um alto nivel de produtividade.

Ser seguro no uso (seguranca): prevenir 0s usuarios de cometer erros

graves e, se mesmo assim ocorrerem, permitir que 0s erros sejam recuperados.

Ser de boa utilidade (utilidade): o sistema possui um conjunto
apropriado de func¢des que possibilita os usuarios a desenvolver suas tarefas da

maneira desejada.

Ser facil de aprender (learnability): diz respeito a facilidade que o

usuario tera para utilizar o sistema.

Ser facil de lembrar como se usa (memorability): refere-se a facilidade

gue os usuarios tém para realizar tarefas que ja haviam feito anteriormente.

Neste sentido, Bastien e Scapin (1993 apud ANDRADE, 2007),

apresentam oito critérios que determinam a ergonomia de interfaces:

Conducédo: Segundo Andrade (2007, p. 41), € a caracteristica de um
software orientar, informar e conduzir o usuario na interacdo com o computador, por

meio de mensagens, alarmes, dentre outros.

Carga de trabalho: Andrade (2007, p.41) lembra que a carga de trabalho
cognitivo para o usuario deve ser minimizada, ou seja, as informacdes dispostas nao
devem necessitar de esfor¢co para seu entendimento, quanto mais concisa e clara

menor sera o tempo de leitura e a ocorréncia de erros.
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Controle Explicito: Conforme lembra Andrade (2007, p.41 e 42), o
usuario deve possuir controle sobre processamento do sistema e isto deve estar
explicito, ou seja, o software deve r esponder de forma obediente as solicitacdes do

usuario, executando apenas as acoes solicitadas e somente quando ele requisitar.

Adaptabilidade: A interface deve se adaptar as diferentes experiéncias
do usuério, de forma a tornar a navegacdo mais rapida e intuitiva. "Uma interface
ndo pode ser preparada para atender a toda variedade de usuério de uma Unica
forma." (ANDRADE, 2007, p.42)

Gestao de erros: Conforme mencionado por Andrade (2007, p.42):

O sistema deve estar preparado para se proteger contra erros, emitir
mensagens de erro com qualidade e proceder a recuperacao de erros
ocorridos. Isso implica em detectar a ocorréncia de erros na entrada de
dados, informando ao usuério de forma clara e concisa seu motivo e como
corrigi-lo.

Homogeneidade/Coeréncia: Andrade (2007, p.42) recomenda que deve
haver uma padronizacdo para os codigos, denominacfes e formatos usados na
interface, mantendo o mesmo padrdo para o0 mesmo contecto e padrbes diferentes

para contextos diferentes.

Significado dos cédigos e denominacgdes: Os termos e linguagens
utilizadas no sistema devem ser familiares aos usuarios, conforme lembra Andrade
(2007, p.42).

Compatibilidade: Segundo Andrade (2007, p.43), diferentes aplicacdes
gue sao utilizadas por um mesmo grupo de usuarios, devem ser compativeis,

facilitando o aprendizado.

Em consonancia com o exposto, Jakob Nielsen (1993, p. 115) mostra as
dez caracteristicas basicas que uma interface de software deve apresentar para ser

adequada aos seus usuarios. Sao elas as Heuristicas de Usabilidade de Nielsen:

1) Dialogos simples e naturais: As informacdes apresentadas ao
usuario devem ser o necessario para que ele realize sua tarefa de forma adequada:
nem de mais para confundi-lo, nem de menos para impedir a realizagédo de sua

atividade. Além disso, os elementos do layout devem estar agrupados de acordo
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com a similaridade e também n&do se deve exagerar na quantidade de cores.

Segundo o préprio Jakob Nielsen (1993, p. 120), “menos é mais”.

2) Falar a linguagem do usuério: A terminologia deve ser baseada na
linguagem do usuario e ndo orientada ao sistema. Deve-se também utilizar
metaforas de forma a realizar uma ligacéo entre o computador e o “mundo real” por
parte do usuario. (NIELSEN, 1993).

3) Minimizar a sobrecarga de memoria do usuario: O sistema deve
possuir um namero pequeno de regras ou passos para se chegar a um determinado
resultado. Para Nielsen (1993), se o sistema possuir um grande niumero de passos
para se chegar a um comando, o usuario perdera tempo para aprendé-los e depois

lembra-los, tornando isto um fardo.

4) Consisténcia: Se o usuario percebe que um mesmo comando ou agao
deve ter sempre o0 mesmo efeito, 0 usuario se sentird mais confiante em utilizar o
sistema e se sentira encorajado em explora-lo mais a fundo, pois, segundo Nielsen
(1993) ele ja terd adquirido parte do conhecimento necessario, mesmo para as

partes ainda desconhecidas.

5) Feedback: Para tarefas que demorem mais do que 10 segundos, 0
sistema deve sempre informar ao usuario sobre o0 que esta ocorrendo, fornecendo
dados como o tempo restante ou o percentual realizado. Da mesma forma, conforme
orienta Nielsen (1993) o sistema deve sempre informar ao usuario de falhas de
forma clara, apontando sua causa e, se possivel, orientando como a falha deve ser

desfeita.

6) Saidas claramente demarcadas: Para aumentar o sentimento que o
usuario controla o sistema, deve ser possivel a qualquer momento, cancelar ou
desfazer uma operacao e retornar ao estado anterior. Nielsen (1993) ainda lembra
gue estes mecanismos devem estar claramente visiveis, sem que dependa de

grande habilidade do usuério.

7) Atalhos: O uso de mnemonicos, abreviac¢des, duplo clique ou sistemas
de links, por exemplo, tem como principal objetivo auxiliar os usuarios experientes
no sistema. Com a presenca de atalhos, estes podem executar as operacdes de

forma mais rapida e eficiente, e também torna a atividade diaria menos frustrante.
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8) Boas mensagens de erro: A linguagem utilizada nas mensagens de
erro devem ser claras e, dependendo do publico alvo, sem cédigos. Como ja citado
na heuristica feedback neste mesmo documento, as mensagens de erro devem
auxiliar o usuario a contornar e resolver o problema. Também é importante que a
mensagem nao seja agressiva, de forma a ndo intimidar o usuario, conforme lembra
Nielsen (1993).

9) Prevenir erros: Para evitar situacbes de erro, ndo basta que o
programador faca tratamentos de excecdo no seu cédigo. Também € necessério se
familiarizar com as situacdes onde o usudario pode realizar uma operacdo nao
esperada (como por exemplo, sair sem salvar) e alterar a interface para que estes
erros ndo ocorram (como no exemplo acima, perguntar se deseja salvar antes de

sair).

10) Ajuda e documentacao: Apesar de que o ideal seja um software néo
precisar de ajuda e documentacao (ser intuitivo), a documentacédo se faz necessaria,

por exemplo, para um usuario que deseja executar uma tarefa mais complexa.

Um método complementar as avaliagdes heuristicas e que tem como foco
principal obter informagdes do sistema de acordo com o sentimento dos seus

usuarios, sado as entrevistas e questionarios.

Conforme destacado por Jenny Preece (2002, p. 411 e 412, grifo do
autor):
As entrevistas e 0s questionarios constituem técnicas bem estabelecidas
de pesquisas em ciéncias sociais, de mercado e em interagdo homem-
computador. S&o utilizadas em avaliagcbes ‘rdpidas e sujas’, em testes de

usabilidade e em estudos de campo sobre fatos, comportamento, crencas e
atitudes.

Segundo Cybis (2007), ha dois tipos basicos de questionarios que podem
ser aplicados como técnicas de andlise para uma avaliagdo de usabilidade:

questionarios de perfil e de uso e questionarios de satisfagéao.

Questionarios de perfil e de uso: tem por objetivo principal obter
informacOes sobre as caracteristicas reais dos usuarios de um software e saber

como eles utilizam estas ferramentas. (CYBIS, 2007).
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Neste sentido, o autor também lembra detalhes a respeito da concepc¢ao
de um bom questionario de perfil e de uso:
Para a definicdo do foco do questionario, € preciso identificar quais sédo as
principais decisfes ou duvidas da equipe de projeto em relacdo ao uso do
sistema. Sera necessario, em particular, identificar o que precisa ser

conhecido para apoiar as decisfes ou retirar as duvidas da equipe. (CYBIS,
2007, p. 123).

Questionarios de satisfacdo: emprega-se principalmente com a
finalidade de obter informacéo fidedigna sobre aspectos que satisfazem ou né&o

satisfazem os usuarios de um determinado sistema. (CYBIS, 2007).

Neste ambito, Walter Cybis (2007, p.126) ensina algumas caracteristicas
importantes em um questionario de satisfacao:

[...] apresentam opg¢des de respostas “fechadas” (predefinidas), o que

permite a producdo de dados quantitativos e objetivos, particularmente

afeitos as analises estatisticas. Os relatérios desse tipo de atividade devem

apresentar os resultados das analises realizadas e, sempre que possivel,

diagndsticos de problemas elaborados a partir de medidas de insatisfacéo
dos usuérios.

Com os subsidios aqui introduzidos, o pesquisador poderd dar
continuidade ao estudo de melhoria de interfaces do software SAC da empresa SP,

utilizando-se das Heuristicas de Usabilidade de Nielsen.



24

3 RECONHECIMENTO DO SISTEMA ATUAL

Para que se possa compreender de forma mais efetiva o sistema que
sera alvo do estudo de pesquisa realizado nesta monografia, serd abordado neste

capitulo uma breve apresentacdo da empresa SP e do SAC.

3.1 A EMPRESA!

A SP tem sua matriz sediada em Floriandpolis, Santa Catarina e é uma

das maiores empresas de sistemas de gestédo do Brasil.

No mercado desde 1990, desenvolve solucdes corporativas para
segmentos especificos de negdcios, com foco em cinco areas de atuacao: industria
da construcdo, administracdo publica, projetos cofinanciados por organismos
internacionais, departamentos de infraestrutura, transportes e obras e judiciério,

ministério publico e procuradorias.

Atualmente, a SP conta com mais de 1200 clientes no Brasil e no exterior,

e quase 1000 colaboradores que atuam tanto na matriz como nos seus clientes.

O resultado sédo solucdes de alta qualidade e tecnologia com foco no
cliente, que prestam agilidade aos processos de negdcio, otimizam tempo e
economizam recursos por meio da automacado, integracdo e padronizacdo das

rotinas de trabalho.

! As referéncias para este capitulo constam em documentos da empresa SP, tais como, site oficial na internet,
memdérias de reunido, manuais internos e outros documentos do projeto. Nesta monografia estda sendo
utilizado um nome de fantasia para designar a empresa estudo de caso. Por este motivo ndo serdao
apresentadas as referéncias que fundamentam as informacdes da organizacdo e do sistema estudado.
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3.2 0 SAC?

O SAC, ou Sistema de Atendimento ao Cliente, € uma das ferramentas
internas mais importantes para o desenvolvimento do trabalho dos colaboradores da

empresa SP.

Este sistema serve tanto para organizar o trabalho da empresa como para
registrar as solicitagcdes dos clientes e dos colaboradores. Todas as solicitacdes de
atendimento para melhorias, implementacgdes, alteracdes e erros nos sistemas sao
registrados no SAC para o controle centralizado e organizado das demandas de

trabalho.

3.2.1 Visao geral

Para que se possam compreender as funcdes gerais do SAC, aqui serao

abordados os principais menus e funcionalidades deste sistema.

F al
P SAC - Sistema de Atendimento ao Clients | =aN=N X |
Apcio  Projeto Cliente  Atendimento  Versdo  Testes Documentos  Telefone Relatéric  Geréncia

BT b BB b BB B B |0 (e || ARG E|
SAC Sistema de Atendimento ao Cliente

Usudario: JOAD i

(T Horas Apontadas B3

Horas do Més: 104:00

Horas da Semana: 02:00

Q SOFTPLAN

Versdo: 3.5.16-0 Alias: SAC

Figura 1: Visdo geral do SAC®

2 . ~ s . , .
As informagGes mostradas neste capitulo foram obtidas através de documentos internos da empresa SP
utilizados para o treinamento e capacitacdo dos colaboradores da empresa.

* Extraido do software SAC, da empresa SP.
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O menu Apoio pode ser acessado por todos os colaboradores. Nele, o
usuario pode consultar diversas informacdes, como formas de tratamento, forma de
origens de atendimento, tipos de atividades, entre outros. Todas estas informacdes
podem ajudar o colaborador a padronizar o seu trabalho de acordo com o0 que a

empresa utiliza.

Apoio | Projeto  Cliente  Atendimento  Versdo  Testes

Municipios..

Cargos..
Categorias...

Situagdes do cliente...
Titulos profissionais...

Tratamentos...

Causas de problemas...
Criticidade...

Pricridades...

Origens de atendimentos...
Tipo de alteragio...

Tipos de atendimento...
Tipo de envio de versdo..,
Tipos MPS.br..

Estade da Baseline

Situagdes do atendimento...

Tipos de atividade...
Tipos de objeto...

Feriados...
Modelos de etiquetas..

Estado de aprovagéo de proposta de banco de horas...
Tipo de hora exdra..

™ Sair

Figura 2: Menu Apoio”

No menu Projeto, o colaborador consegue informacdes sobre o projeto
gue esta trabalhando na empresa, como os clientes e tipos de atendimento do seu

projeto, por exemplo.

Projeto | Cliente  Atendimento  Versdo Testes Doc

[ Cadastro de projetos... |

Sisternas do projeto... I
| Locais do sistema..

Equipe do sistema...

Projetos de cliente..,

Projetos de sistemas...

Portal interno...

Tipos de anexos...
Clientes do projeto...
Tipos de atendimento do projeto...

Colaborador 4

Acompanhamento de atividades...

Figura 3: Menu Projeto”

* Extraido do software SAC, da empresa SP.
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O menu Cliente é utilizado para que o colaborador obtenha informacdes
sobre os dados cadastrais dos clientes. Todos os colaboradores podem consultar
estes dados, mas nem todos podem modifica-los. Em todos os projetos da empresa
h&d pessoas responsaveis que tem permissdo para cadastrar novos clientes ou

alterar os dados ja cadastrados.

Qiente|A§endimento Versdo  Testes Documentos

8% Cadastro de clientes...

‘E‘g Locais do cliente...

% Contatos do cliente...

% Contates por local do cliente...
SE' Consultor/Representante...
@ Grupos de contatos...

B Etiquetas para cliente...
% Etiquetas para contatos..,
Etiquetas avulsas...

&1 Consulta de clientes, locais, contatos e pessoas...

Figura 4: Menu Cliente®

Ja no menu Atendimento se pode cadastrar as atividades diarias, realizar

0 apontamento de horas, entre outros.

Atendimento | Versdo  Testes Documentos  Telefone

@ Cadastro de atendimento... F12
@ Consulta de atendimento... Ctrl+F12
@ Consulta rapida de atendimento... Shift+F12
£} Realocagio de atividades..,
Y Consulta de atividades urgentes...
ﬁ Consulta de atividades.., Ctrl+F5
ﬂ Consulta de objetos alterados... Ctrl+F7
Encaminhamento de Atividades..,
Notificagdo de clientes...
Apontarmento de horas... F11
9 Painel de Acompanhamento de Atendimentos...  Ctrl+P

Figura 5: Menu Atendimento®

> Extraido do software SAC, da empresa SP.
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O menu Versao apresenta um controle mais detalhado sobre as versdes

dos diferentes sistemas desenvolvidos pela empresa SP.

| Versdo | Testes Documentos  Tele
|:|'gz Wersdes de sisternas..
i El'gz Wersdes de cliente...

Clientes da versdo...

Atualiza Clientes...

f’gz Itens da versdo...
Mover itens da versdo...
Mapa da Versdo...

Plangjamento de atividades...

i A

Seqiencial do ohjeto...

Figura 6: Menu Versao®

O menu Testes € utilizado apenas pela equipe de testes, para registrar os
procedimentos que 0s projetos usam para testar os sistemas.

Testes | Docurmmentos  Telefone

Roteiros..
Elaboragido de roteiros...

Itens de teste...

Figura 7: Menu Testes®

No menu Documentos, o colaborador pode especificar o caminho onde
salvou os documentos através da ferramenta de controle de versdes de
documentos, o Microsoft SourceSafe. Com este registro torna-se mais facil localiza-

los.

Documentos | Telefone

Apoio k

Documentos...

Etiquetas para documentos...

Figura 8: Menu Documentos®

® Extraido do software SAC, da empresa SP.
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O menu Telefone contém os dados referentes a todos os colaboradores
da empresa, como nome completo, telefone residencial, dentre outras informacdes

basicas.

Telefone Relatdrio

Pessoa/Telefones...

Autoria de ligagdes..,

Relatérios L4

Figura 9: Menu Telefone’

Os menus Informativo e MPS.BR sédo utilizados apenas por um dos

projetos da empresa que utiliza a medologia Mps.BR

Os menus Relatério e Geréncia sdo de uso exclusivo dos gerentes e

diretores.

O menu Seguranca pode ser acessado apenas pelos administradores do
SAC, pois é utilizado para configurar as permissées de quem pode acessar cada

uma destas funcionalidades do sistema.

Além dos menus, o SAC também apresenta uma barra de ferramentas
(ver figura 10) com icones de atalho para acessar as telas que geralmente sdo mais

utilizadas pelos colaboradores.

Da esquerda para a direita: trocar de usuario, fechar o sistema e fechar
todas as janelas internas; Cadastro de clientes e cadastro de local de clientes;
Cadastro de contatos, cadastro de contatos por local de cliente e cadastro de grupos
de contato; Cadastro de contratos de cliente; Emissdo de etiquetas para clientes,
emissdo de etiquetas para contatos e emissédo de etiquetas avulsas; Cadastro de
atendimentos; Cadastro de atividades, cadastro de objetos alterados, cadastro de
versdes do item, cadastro de anexos; Abre a tela de apontamento de horas;
Cadastro de versdes do sistema e cadastro de versbes de clientes; Cadastro de

itens da versao e cadastro de sequencial do objeto; Consulta de atendimentos e

7 Extraido do software SAC, da empresa SP.
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consulta rapida de atendimentos; Consulta de atividades e consulta de objetos

alterados.
TR ||y BE® B BGE D 0 A | o A || R R &

FiguralO: Barra de ferramentas®

A direita, acima, ficam informacdes de horas que o colaborador trabalhou
no més e na semana. Isso facilita para que o usuério visualize quantas horas ja

apontou e ainda se deve apontar na semana e no més.

-
Usudério: FABIO Il

D Horas Apontadas =3

Horas do Més: 101:50

Horas da Semana: 0550

Figura 11: Usuério logado, horas semana e més®

3.2.2 Caracteristicas técnicas®

Atualmente, o SAC possui 864 usuérios (logins) ativos. A média de
usuarios online de forma simultdnea gira entre 250 e 300 usuérios diariamente,

havendo picos de 450 usuarios logados em um mesmo momento.

Para hospeda-lo, utiliza-se um banco de dados fisico e um servidor

virtualizado.

Desde que o SAC foi criado em 1999, utiliza-se a linguagem de
programacao DELPHI. Neste tempo, as principais evolucbes desta ferramenta

vieram com o seu framework interno, chamado de SP4.

® Extraido do software SAC, da empresa SP.

° As referéncias abordadas nesta sess3o foram obtidas através de entrevista com o analista de sistemas
responsavel pelo SAC da empresa SP, em 21/11/2011.
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Dentre os moédulos mais utilizados, destacam-se o Cadastro das
Atividades, Cadastro de Apontamento de Horas, Cadastro de Atendimento e
Cadastro de Itens de Versodes. Ja entre os menos utilizados, tem-se o Cadastro de

Informativos e Cadastro de Projetos.

Dentre as proximas melhorias que se pretende realizar no SAC,
destacam-se a migracdo de servidor (fisicos) e migracao de servidor de aplicacao,

atualizando-os para versdes mais novas do framework SP4.

Também estd no processo de desenvolvimento e implantacdo o SLA

(Service Level Agreement ou Acordo de Nivel de Servico) no SAC.

Futuramente, pretende-se implantar o workflow no SAC.

3.2.3 Treinamento

Todos os novos colaboradores da empresa SP s&o inscritos em um
treinamento EAD (Ensino a Distancia), onde através de um login e senha
disponibilizados pela empresa, podem acessar um curso bastante amigavel, com
animacfes e exercicios que cumprem seu papel de tornar a atividade menos
cansativa e monétona, fornecendo um conhecimento basico que serve de ponto de

partida para utilizacdo da ferramenta.

J& para as informacgfes mais especificas, que o colaborador precisara no
seu dia-a-dia, o usuario necessita de dicas de seus colegas mais experientes ou
ainda aprendé-las de forma intuitiva. Esta Ultima opcdo é um dos motivos que

reforcam a necessidade de uma andlise de usabilidade nesta ferramenta.
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4 AVALIACAO DOS MODULOS DO SAC

Para este trabalho de pesquisa, foi selecionado um dos mais importantes
mabdulos do SAC: Pedidos e Consultas de Horas Extras.

Atualmente, este mddulo possui alguns itens confusos, principalmente
aos usuarios menos experientes e/ou familiarizados com o sistema, o que pode
induzir ao erro durante os pedidos ou maximizar o tempo gasto para as realizacdes

das tarefas envolvidas durante este processo.

Em uma primeira etapa, foi utilizada uma técnica de questionario com o
objetivo de mapear os pontos fortes e fracos do médulo avaliado de acordo com a

visdo do usuario.

4.1 QUESTIONARIO

Neste trabalho de pesquisa, utilizou-se essencialmente um questionario
de perfil e de uso, porém com algumas caracteristicas de um questionario de

satisfagao.

Conforme ja revisado no capitulo 2 deste trabalho de pesquisa, uma das
principais caracteristicas de um questionario de perfil de uso esta em saber como 0s

usuarios do sistema utilizam as funcionalidades deste software. (CYBIS, 2007).

Partindo deste pressuposto, o autor ainda exemplifica:

Neste tipo de questionario é importante evitar questfes totalmente abertas,
prevendo, sempre que possivel, a opg¢do “Outra resposta (favor
comentar):...” para coletar dados e informagdes inéditos. (CYBIS, 2007, p.
123).

JA uma caracteristica importante de um questionario, baseia-se nas
respostas “fechadas” ou “predefinidas”, cuja principal finalidade € a producédo de
dados quantitativos e objetivos, proporcionando uma visdo estatistica mais bem
definida e, que através de graficos, por exemplo, fornece maior clareza ao

responsavel pela analise das melhorias do software. (CYBIS, 2007).
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4.1.1 Usuéarios

Os usuéarios do sistema SAC consistem em funcionarios da empresa SP
diretamente envolvidos com o desenvolvimento do produto final (software
desenvolvido pela empresa), tais como: Analistas Projetistas, Analistas
Implementadores, Programadores, Analistas de Sistemas, Analistas de Testes,

Analistas de Negdcios, Gerentes de TI, entre outros.

Para esta entrevista, o publico alvo foi composto de Analistas
Implementadores da equipe que desenvolve o0 modulo da Procuradoria Juridica da
empresa SP, bem como Analistas de Testes integrantes da equipe de testes da
empresa. Destes, que consistem atualmente em 25 pessoas, 22 responderam ao

guestionario.

Todos possuem mais de 18 anos e Sao usuarios primarios, ou seja,

utilizam diariamente o sistema SAC de forma direta.

Os entrevistados sdo de ambos 0s sexos, possuem capacidades fisicas
normais, sem limitacdes e s&do avancados em informética, em sua maioria com
formacao superior na area de tecnologia, com conhecimento vasto de sistemas
informatizados. Possuem grande capacidade analitica e l6gica e também possuem

experiéncia nas tarefas aqui analisadas.

Os usuarios possuem em geral perfil investigativo e autodidata no que diz
respeito a sistemas informatizados, o que os torna potencialmente dispostos a
aprender e introduzir novas técnicas, ferramentas, conhecimentos e tecnologias no

ambiente corporativo.

Na figura 12 € mostrado um recorte do questionario. O questionario

completo encontra-se em anexo no Anexo 6.1.
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Questionario com Profissionais da 5P

Modulo de pedidos e consultas de horas extras do SAC

Parte 1: Informagdes gerais

1. MNome do Entrevistado:

2. Sexo:
() Masculino { ) Feminino

3. Escolaridade:
{3 1% grau (Ensino Fundamental) incompleto

{) 1% grau (Ensino Fundamental) completo
{)2® grau (Ensino Médio) incompleto
(2% grau (Ensino Médio) completo

) Técnico:

{} Supernorincompleio;

{) Supernorcompleta:;

Figura 12: recorte do questionario aplicado com os profissionais da empresa SP.
(Fonte: Elaborador pelo autor)

4.1.2 Resultados obtidos

Os usuérios do médulo SAC consideraram no quesito satisfacdo o modulo
como regular (50%) e bom (50%). Nenhum usudrio considerou o sistema muito ruim

ou ruim, assim como, ninguém se mostrou totalmente satisfeito.
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Avaliacao deste moédulo no SAC

0,
0Oxéo

0% %

B Muitoruim
B Ruim

m Regular

B Bom

= Muito bom

Figura 13: Avaliacdo dos usuarios a respeito do médulo em estudo do SAC
(Fonte: Elaborador pelo autor)

Uma grande parte dos entrevistados (50%) esta insatisfeita com o

caminho do menu para acessar este modulo do SAC.

Voceé esta satisfeito com o caminho
do menu?

mSim

mNio

Figura 14: Satisfagcdo dos usuarios em relagdo ao caminho do menu
(Fonte: Elaborador pelo autor)

A grande maioria dos usuarios que participaram da pesquisa, demoram
em meédia 2 minutos para realizar um pedido de horas extras. Por se tratarem de
usuarios experientes, este € um tempo relativamente rapido para efetuar a
operacao. Ainda, outros usuarios utilizam menos tempo: 20% utiliza 1 minuto e 10%

apenas 30 segundos para realizar esta operacgao.
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Tempo para efetuar um pedido de
horas extras

0%

W 30 segundos
B 1 minuto
M 2 minutos

m Outro

Figura 15: Tempo para efetuar um pedido de horas extras
(Fonte: Elaborador pelo autor)

Dos usuérios que fizeram parte da amostra, metade utiliza o tempo
minimo (apenas 30 segundos) para realizar a atividade de consulta. Mesmo assim,
uma parte consideravel (30%), demora 1 minuto, o que consideramos um tempo
relativamente alto, ja que todos os usudrios que participaram do questionario sdo
experientes. Isso pode ser causado pelo fato da grande quantidade de check boxes
presentes nesta tela de consulta. Ainda, 10% dizem precisar de 2 minutos e outros

10% dizem nao ter utilizado ainda esta funcionalidade.

Tempo para efetuar uma consulta de
horas extras

W 30 segundos
B 1 minuto
W 2 minutos

m Outro

Figura 16: Tempo para efetuar uma consulta de horas extras
(Fonte: Elaborador pelo autor)
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Ja nas perguntas abertas realizadas “O que poderia melhorar no médulo
de solicitagdo de crédito/débito de horas?” e “O que poderia melhorar no maédulo de
consultas de crédito/débito de horas?”, uma sugestdo muito frequente dos usuarios
foi a necessidade de o menu principal do médulo analisado ficar mais evidente.
Atualmente, para acessa-lo, € necessario ir em “Projeto” > “Colaborador’ para
depois acessar os menus do banco de horas. A necessidade de ter uma menu direto
para Usuario > Banco de Horas se fez evidente entre grande parte dos

entrevistados.

Também detectou-se, através da pergunta “Ha algum pré-requisito para
gue seja aberta uma solicitacdo de crédito/débito de horas?” que ha dois requisitos
que sao passados verbalmente e informalmente, que ndo estdo documentados e
que o sistema n&o trata. E necessario ter o nimero de um atendimento do SAC e
também comunicar previamente o lider de equipe (por e-mail ou verbalmente) e

obter sua autorizacao.

Finalizada a analise do questionario iniciou-se o processo de avaliacao

heuristica do produto, relatado na sec¢édo 4.2.

4.2 AVALIACOES HEURISTICAS

A avaliacdo heuristica € um dos métodos mais simples de avaliacao e
conta com trés estagios (PREECE, 2002):

1) A sesséao breve e preliminar. Neste momento, se diz ao especialista o
gue fazer. Conforme lembra Jenny Preece (2002, p.433), um roteiro preparado é util

COMO guia e para assegurar que cada pessoa recebe a mesma orientacao.

2) O periodo de avaliagcdo. Nesta sesséo, o especialista passa em geral
por duas horas inspecionando o produto de forma independente, ja se utilizando das
heuristicas como guia e é recomendavel que os especialistas chequem pelo menos
duas vezes cada interface (PREECE, 2002).

Conforme mencionado por Jenny Preece (2002, p. 433):
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Na primeira vez, para sentir o fluxo da interacdo e o escopo do produto e,
na segunda, para poder focar elementos especificos da interface no
contexto do produto como um todo e identificar problemas potenciais de
usabilidade.

O autor ainda recomenda que os avaliadores necessitam ter algumas
tarefas especificas de usuarios em mente, de modo a enfocar a exploracdo. Partindo
deste pressuposto, sugeriu-se 0 modulo de Pedidos e Consultas de Horas Extras

como alvo principal deste trabalho de pesquisa.

3) A sessdo de resultados. Nesta etapa, conforme lembra Jenny Preece
(2002, p. 433): "[...] os especialistas se reunem a fim de discutir o que descobriram,

priorizar os problemas que encontraram e sugerir solu¢des".

Para Nielsen (1994 apud ANDRADE, 2007, p. 55) a avaliacdo heuristica €

como um método f4cil, rapido e barato para avaliar interface:
E indicado para a busca de grandes e pequenos problemas de usabilidade,
sendo mais adequado para problemas mais amplos, podendo ser ensinado

aos avaliadores num periodo de quatro horas e demandar em torno de um
dia para realizar a avaliacéo.

Para realizar a avaliacdo proposta nesta monografia, serdo utilizadas as
10 heuristicas de Jakob Nielsen. De acordo com Nielsen (1993): 1) Didlogos simples
e naturais; 2) Falar a linguagem do usuéario; 3) Minimizar a sobrecarga de memoéria
do usuério; 4) Consisténcia; 5) Feedback; 6) Saidas claramente demarcadas; 7)
Atalhos; 8) Boas mensagens de erro; 9) Prevenir erros; 10) Ajuda e documentacao.

Para poder aplicar as heuristicas de Nielsen, € necesséario compreender

de forma detalhada os fluxos que seréo analisados.

Atualmente, as tarefas disponiveis no médulo de Pedidos e Consultas de
Horas Extras sao: pedido de crédito/débito no banco de horas, consulta do saldo no
banco de horas, consulta da proposta do banco de horas e solicitagdo do pagamento

do banco de horas (este ultimo ndo sera abordado nesta pesquisa).

4.2.1 Elaborar uma proposta de crédito ou débito no banco de horas

A sequir, a tela principal para cadastro de proposta de banco de horas:
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Q Cadastro de Proposta de Banco de Horas EI@
Projeta : [SM ] Colaborador : [.JOAO H.Joﬁo da Silva l 3'
Proposta : Data: (224112011 Modalidade 2[1 "Clédito de banco de horas l i
| Presisto | Realizado
Iterm |Data |Semana |Justificativa |Hr. infcio |Hr. final |Nru:|. haras |Hr. inicio |Hr. final |Nro. horas |Eancelado | T
- : : . - ; R =]
1220102001 [Tera  Testes da salt 2222271 1800 1900 [maoo teo0 a0 [oron  EEEEEE -
L)
Del
o
Vo L Estado da propo: T otais
Testes da salt 222221 P RS Frevisto (10800
E truga
D (BUCANTEELD Realizado : [000:00
- | Aprovar previsto Saldo ;| 000:00
Dt. pedida aprovacio presvizto : Dt. aprovacdn prevista Dt. pedida aprovacio realizado Dt. Real dz aprovacio :
[JH S ] [JH S ][.-".-" B ][.-".-" S ]
E Salvar + Movo '|,|:,|I,|' Excluir (_'j Fechar

Figura 17: Tela principal para cadastro de proposta de banco de horas™®

Para a elaboracdo de proposta de crédito ou débito no banco de horas

por parte do colaborador, € necessario seguir 0s seguintes passos:
1) Usuario abre o SAC, insere seu login e senha e clica em “ok”.

2) Em seguida, acessa o menu “Projeto” > “Colaborador” > “Proposta de

Banco de Horas”.

3) Na tela de “Cadastro de Proposta de Banco de Horas” que € exibida, o

usuario deve clicar no botao “Novo”.

4) Selecionar a Modalidade. Para isso, 0 usuario pode inserir diretamente

0 codigo da modalidade ou pode clicar em uma “lupa” que permite

1% Extraido do software SAC, da empresa SP.
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fazer pesquisa entre os tipos de modalidade. Ent&o, selecionar

“Crédito de Banco de Horas” ou “Débito de Banco de Horas”.

5) Inserir a data, a justificativa (este € um campo de texto, que deve
possuir também pelo menos um numero da SALT caso seja uma
proposta de crédito de banco de horas), a hora de inicio e final

previstos e a hora de inicio e final realizados.

6) Caso deseje inserir mais um intervalo de horas neste cadastro, clicar

no botdo “Ins” que fica a direita da tela.

7) Caso deseje deletar um dos intervalos de horas, basta clicar no botéo
“Del” que fica a direita da tela.

8) Clicar no botao “Salvar”.
9) Clicar no botao “Aprovar previsto”.

10) O pedido é enviado para o gerente. Uma vez que este realize a

aprovacao, o pedido é encaminhado ao diretor para avaliacao.

Quando este ultimo aprova, o pedido esta definitivamente aprovado.

11) Ao clicar no botdo “Restaurar”’, os dados séo atualizados caso haja
alguma alteracdo. (Esta funcdo é mais utilizada quando se consulta

uma proposta ja realizada).

12) Ao clicar no botao “Excluir”, a proposta é excluida.

4.2.2 Elaborar uma consulta nas propostas do banco de horas

A seguir a tela principal para consulta de propostas de banco de horas:
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% Consulta de Propostas de Banco de Horas E] =
Colaborador :l JOAD | Jo&o da Silva 3‘
| |Projeto |Proposta | Dt cadastro | Tipo Hora Extia |Estado atual |Hr. previstas | Hr. realizadas| Pago em |Previsto pedido | T
EXI 7/08/03/2010 | Crédito de banco de horas Riealizado apiovado 01:00 01:00 08/03/2010 03 » |
SAl 8 11/03/2010  Crédito de banco de horas Realizado aprovado 0800 08:00 11/03/20M0 08
SAl 10 15/04/2010  Crédito de banco de horas Reslizado aprovado 0200 0200 15/04/2010 08 =
Sh) 9 14/04/2010  Crédito de banco de horas Realizado aprovado 00:30 00:30 14/04/2010 14
SAl 11 22/04/2010  Crédito de banco de horas Realizado aprovado 0040 00:40 22/04/201018:
Sl 12 17/05/2010  Crédito de banco de horas Reslizado aprovado 0100 o1:00 17/06/20010 08
Sal 13 31/05/2010  Crédito de banco de horas Realizado aprovado 0300 03:00 31/08/2010 211
SAl 14 22/06/2010  Crédito de banco de horas Realizado aprovado 0100 0100 22/06/2010 08!
Sl 15 0B/07/2010  Crédito de banco de horas Reslizado aprovado 0100 o01:00 06/07 /20010 08
Sa) 16 09/07/2010  Crédito de banco de horas Realizado aprovado 04:00 04:00 09/07/2010 08
54l 18 12/07/2010  Crédito de banco de horas Realizado aprovado 01:45 01:45 12/07 /2010 08:;
SAl 19 22/07/2010  Crédito de banco de horas Realizado aprovado 00: 30 0030 22/07/2M0 08
Sal 25 09/08/2010  Crédito de banco de horas Realizado aprovado 00:30 00:30 09/08/201018:
Sl 27 15/09/2010  Crédito de banco de horas Realizado aprovado 0040 00:40 15/09/2010 18
SAl 26 15/09/2010  Crédito de banco de horas Realizado aprovado 0100 o1:00 15/09/20010 17
ERY 28 271072010 Crédito de banco de horas Realizado aprovado 00:30 00:30 2710/20n0 08
4 b
Consultar propostas com o estado
] Em constiugao [v] Realizado em avaliagdio gerente  [v) Realizado reprovado geiente
|v] Previsto em avaliacio [v] Reslizado em avaliagSo dietor  [v] Realizado reprovado
[¥] Previsto aprovado [¥] Realizada aprovada gerente v] Paga
Previsto reprovado Realizado aprovado v| Cancelada
Q Canzultar ’ Editar ¥y Restaurar L'J Fechar

Figura 18: Tela principal para consulta de propostas de banco de horas™*

Para a realizacdo de uma consulta das propostas realizadas no banco de
horas por parte do colaborador, € necessario seguir 0s seguintes passos:

1) Usuario abre o SAC, insere seu login e senha e clica em “ok”.

2) Em seguida, acessa o menu “Projeto” > “Colaborador” > “Consulta de

Proposta de Banco de Horas”.

3) Na tela de “Consulta de Proposta de Banco de Horas” que é exibida, o
usuario deve selecionar pelo menos uma entre as 12 opcdes
disponiveis (caso nao selecione, € exibida uma mensagem de aviso,
informando que é necessério selecionar pelo menos uma das opc¢des):
Em construcdo, Previsto em avaliacdo, Previsto aprovado, Previsto
reprovado, Realizado em avaliacdo gerente, Realizado em aprovacgéao
diretor, Realizado aprovado gerente, Realizado aprovado, Realizado

reprovado gerente, Realizado reprovado, Paga, Cancelada.

! Extraido do software SAC, da empresa SP.
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4) Clicar no botao “Consultar”.

5) Caso haja alguma proposta que satisfaca os filtros de pesquisa, ela &
exibida em uma tabela, contendo as seguintes colunas: Projeto,
Proposta, Dt. Cadastro, Tipo Hora Extra, Estado atual, Hr. Previstas,
Hr. Realizadas, Pago em, Previsto pedido em, Previsto aprovado em,
Realizado pedido em, Realizado aprovado em, Aprovado pelo diretor

em.

6) Em seguida, o usuario pode selecionar uma das propostas e clicar no
botao “Editar” para edita-la.

7) Ao clicar no botédo “Restaurar”, os dados sao atualizados.

4.2.3 Gerar um relatoério para exibicdo do saldo do banco de horas

A seguir a tela preliminar (consulta) ao relatério de banco de horas:

':E Relatorio de Saldo de Banco de Horas @
Projeto:[3 |54 |a
Colsborader : [ JOAO || Jogio da Silva ||a
‘gLimpar ﬁlmprimir Wisualizar /" LConfigurar ('J Eechar
<

Figura 19: Tela preliminar (consulta) ao relatorio de banco de horas*?

Na imagem que segue, é mostrada a tela principal com o relatério do

banco de horas:

'2 Extraido do software SAC, da empresa SP.
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=2 Visualizagdo do Relatério

s SR80 O Zoonm: [ -« > >l
Emitido em : 02/08/2010 - 10:56:11
Relatério de Saldo de Banco de Horas Pagina: 1 de 1
[ Projeto : SAJ |
Colaborador [ Saldo em horas [ Saldo em avaliagao |
Jodo da Silva [-03:35 [00:00 |

tisualizando pagina | de 1

Figura 20: Tela principal com o relatério do banco de horas*®

Para gerar o relatorio de saldo de horas do colaborador, € necessario

seguir 0s seguintes passos:
1) Usuario abre o SAC, insere seu login e senha e clica em “ok”.

2) Em seguida, acessa o menu “Projeto” > “Colaborador” > “Saldo em

banco de horas...”.

3) Na tela de “Relatério de Saldo de Banco de Horas” que é exibida, os
campos “Projeto” e “Colaborador” ja vem preenchidos com os dados

correspondentes ao usuario logado.

4) O usuario deve clicar em “Configurar” (para configurar a impressao),
“Visualizar” (para visualizar o relatério), “Imprimir” (para realizar a
impresséao), “Limpar” (para limpar o campo “Projeto” e “Colaborador”)

ou “Fechar” para voltar a tela principal do SAC.

 Extraido do software SAC, da empresa SP.
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5) Apos clicar em “Configurar impressao”, sera mostrada a tela padrao de
configuracdo, onde o usuario pode escolhera impressora, a orientacao

da pagina e o tamanho do papel.

6) Apos clicar em “Visualizar’, sera mostrado um relatério simples em
.pdf, possuindo os campos: projeto, colaborador, saldo em horas,

saldo em avaliacdo e data da emisséo do relatorio.

7) O usuario pode salvar este relatério (apenas no formato .pdf).

4.3 PRINCIPAIS PROBLEMAS ENCONTRADOS

A seguir, s&o apresentados os problemas encontrados durante a etapa de

avaliacao heuristica no modulo de Pedidos e Consultas de Horas Extras do SAC.

No final da descricdo de cada problema, ha a referéncia a(s) heuristica(s)

correspondente(s).

4.3.1 Elaborar uma proposta de crédito ou débito no banco de horas

O menu “Projeto” > “Colaborador” (que € por onde esta tela € acessada)
nao é intuitivo e pode fazer com que o usuario aumente sua sobrecarga de memodria.

(3 - Minimizar a sobrecarga de memaria do usuario);

Ha uma regra repassada de forma verbal, que para um pedido de horas
extras ser aprovado, € necessario pelo menos o numero de uma SALT na
justificativa. Porém, no sistema ndo ha um campo que obrigue 0 usuario a inserir a

SALT. (1 - Dialogos simples e naturais, 9 - Prevenir erros).

Quando se realiza o pedido, a solicitacdo vai para o gerente de projetos
(que aprova ou reprova) e em seguida, vai para o diretor geral (Que aprova ou
reprova). O problema, € que antes, deve-se conseguir a aprovagao informal (por e-
mail ou verbalmente) do lider de equipe. Uma vez aprovada, ai sim o colaborador
pode fazer o pedido pelo sistema. Desta forma, o funcionamento ideal para o
sistema é que primeiramente haja um pedido para o lider de equipe, depois para o
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gerente e por fim ao diretor. (1 - Didlogos simples e naturais, 9 - Prevenir erros, 4 —
Consisténcia)

Depois de feito e salvo o cadastro, ainda € necessario clicar no botéo
"Aprovar previsto" para que geréncia avalie o mesmo. Este botdo ndo € muito
intuitivo, ja que pode levar o usuario a pensar que quem deveria aprovar o previsto €
o gerente. O label proposto seria "Enviar proposta para o lider" (j& contemplando a
funcionalidade sugerida no tépico anterior). (9 - Prevenir erros, 1 - Didlogos simples

e naturais, 2 - Falar a linguagem do usuério)

Ha um icone de uma lixeira que ndo é intuitivo. Ao deixar o cursor do
mouse sobre o mesmo, € exibido um label: “Exibe a quantidade de linhas excluidas”.

Este icone deve ser substituido por um mais intuitivo. (7 — Atalhos).

4.3.2 Elaborar uma consulta nas propostas do banco de horas

O menu “Projeto” > “Colaborador” (que € por onde esta tela € acessada)
nao € intuitivo e pode fazer com que o usuario aumente sua sobrecarga de memdria.

(3 - Minimizar a sobrecarga de memaria do usuario);

Muitos check boxes (12 no total) com muitas opcdes. O ideal seria pelo
menos agrupa-los em grupos semelhantes para facilitar o entendimento, podendo

induzir o usuério ao erro. (1 - Didlogos simples e naturais).

Caso eu deseje selecionar os 12 check boxes, preciso seleciona-los
individualmente. Nao ha um botéo "Selecionar todos" ou "Desabilitar todos", o que
pode tornar a tarefa frustrante ao usuario. (1 - Didlogos simples e naturais e 7 —
Atalhos).

O botéo "Editar" fica habilitado mesmo quando ndo h& propostas na tela
de resultados. Nesta situagdo, ao clicar no mesmo, nada acontece. O mesmo

deveria estar desabilitado. (4 — Consisténcia e 9 - Prevenir erros)

Quando se realiza a consulta, nem todas as colunas sdo exibidas na
mesma tela. E necessario aumentar a dimens&o da tela para que todas sejam

exibidas. S&o exibidas apenas: Projeto, Proposta, Dt. Cadastro, Tipo Hora Extra,
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Estado atual, Hr. Previstas, Hr. Realizadas, Pago em, Previsto pedido em. O correto
seria deixar apenas as colunas mais relevantes exibidas e permitir que o usuario
adicione ou remova as colunas desejadas. (7 — Atalhos, 2 - Falar a linguagem do

usuario).

Intuitivamente, o usuario clicaria duas vezes sobre uma proposta para
poder edita-la, porém esta funcionalidade ndo estd implementada. Para editar a
proposta, € necessario clicar no botdo “Editar”. Para melhorar a experiéncia do

usuario, poderia ser realizada esta nova funcionalidade. (7 — Atalhos).

4.3.3 Gerar um relatoério para exibicdo do saldo do banco de horas

O menu “Projeto” > “Colaborador” (que é por onde esta tela é acessada)
nao é intuitivo e pode fazer com que o usuario aumente sua sobrecarga de memodria.

(3 - Minimizar a sobrecarga de memaria do usuério);

Atualmente, horas devidas estdo com um sinal de negativo, 0 que pode
confundir o usuario. O mais intuitivo, seria utilizar um sistema de cores (ex.:
vermelho para negativo e azul para positivo) e, inserir uma legenda no alto da tela.

(2 - Falar a linguagem do usuério).

Na tela, ha um scroll sem informacéo do que €. Esta opcdo s6 aparece
apos deixar o cursor do mouse sobre ele por alguns segundos, ai o label “Numero
de copias” € mostrado. O correto seria deixar este label visivel logo acima do scroll.
(7 — Atalhos).

O scroll “Numero de cépias” ndo permite insercdo de valores através do
teclado numérico. Desta forma, caso eu queira 20 copias por exemplo, preciso clicar

20 vezes no botdo “>”. (7 — Atalhos e 2 - Falar a linguagem do usuério).

Além dos dois itens mostrados acima, o scroll ndo funciona, nao
considerando o numero de copias escolhidas. Sempre é impressa apenas uma

pagina. (8 - Boas mensagens de erro e 9 - Prevenir erros)

Falta opcao para exportar para .xIs, .doc ou .txt. Atualmente, s6 permite

ou imprimir ou visualizar em .pdf. Como o SAC funciona apenas na plataforma
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Windows e o .pdf ndo é nativo do sistema, a falta de um formato nativo (como o .txt)
pode causar transtornos ao usudrio. (1 - Didlogos simples e naturais e 2 - Falar a

linguagem do usuario).

4.4 PROPOSTA DE MELHORIA

Para o projeto das telas detalhadas com todos 0s componentes
considerados importantes, foram utilizadas as fontes e padrbes ja existentes no
sistema atual. As principais cores foram o preto, o branco e o bege.

A fonte escolhida € a MS Sans Serif, que € o padrdo do sistema atual.

Tanto as cores como a fonte, estdo documentadas no “Guia de Estilo” da
empresa, documento de conhecimento e seguido por todos o0s analistas e
desenvolvedores da empresa SP.

4.4.1 Caminho no Menu

O menu “Projeto” > “Colaborador”’, deve ser alterado apenas para
“Colaborador”. Desta forma, € mais intuitivo ao usuario, que ao clicar nesta opcéao,
serdo exibidas as tarefas que dizem respeito ao “colaborador”, como proposta de

banco de horas, visualizagdo de saldo de banco de horas, entre outros.

4.4.2 Cadastro de Proposta de Banco de Horas

Na figura a seguir, € mostrada a tela de cadastro de proposta de banco de

horas antes das alteracdes propostas:
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Q Cadastro de Proposta de Bance de Horas EI@
N — AT o Jstode s o)
Proposta : Data: [22/411/2011 Modalidade :[Erédilo de banco de horas ] al
|Previsto | Realizado
Jtem | Data |Semana  |Justificativa |Hr. inicio [Hr. final |Mro. horas [Hr, inicio |H. final |Mro. horas |Cancelado | | T
¥ Y Y o 7 =
12271/2011 [Terga  Testes da salt 222224 1800 1500 oto0 a0 1eo0 (oeoo TR '
»oF
De
o
Justificativa :
Testes da sah 22222/1 R R AR [ (F00m0 |
(D G Realizado : | 000:00
~ || Aprovar previsto Saldo | 000:00
Dt. pedido aprovagdo previsto Dt aprovagdo previsto Dt pedido aprovagdo realizado Dt. Real dz aprovagso :
[74 [ | [/ [ - ]
E Salvar + Mowvo ||‘],|' E reluir ('j Fechar

Figura 21: Tela de cadastro de proposta de banco de horas (original)**

Na figura a seguir, € mostrada a tela de cadastro de proposta de banco de

)

horas depois das alteragbes propostas:
@ Cadastro de Proposta de Banco de Horas EI@
aco:f JB ) Cotaedor [J0R0 [so30 o sive JaJ
Proposta : [88 ] Cata: [22/112’2011 ] Modalidade :[Crédito de banco de hotas ] (o
| Prevista | Fealizada
tern | Data |Semana  [Justificativa | Satt |Hr.inicio |Hr. final |Mro. horas |Hr. inicio |Hr. final |Nro. horas |Cancelada | [T
; 8 g % 8 T B =)
1221172010 [Terga | Testes 22221 1800 1900 (0000 1e00 1900 (oioo  EORTEEE =
i /' e
Criado novo campo Lel
obrigatdrio "Salt". Ao inseri-lo,
e feita uma validacéo para
verificar se a salt existe.
Icone "Exibir linhas
Mudanca de regra: ao clicar, o excluidas”
pedido e enviado primeiro ao lider. remodelado.
Este, caso aprove, fara a requisicéo
ao gerente, dando continuidade ao
processo.
T ==
dhlieelim: \ Eztado da propo: Tataiz
Testes da sall 2222241 propesta Frevisto: (0000
E trug S
L GG Realizado : | 000:00
+ || Aprovar previsto Saldo :|000:00
Dt. pedido aprovagdo previsto © Dt aprovacio previsto Dt. pedido aprovagdo realizado : Dt. Real de aprovac3o :
[/ [¢ ][4/ | [/ |
E Salvar + Hovo ﬁ[ Eeluir (M Fechar
5

Figura 22: Tela de cadastro de proposta de banco de horas com as modificacfes propostas1

" Extraido do software SAC, da empresa SP.

> Extraido do software SAC, da empresa SP, com altera¢des e comentarios do autor.
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4.4.3 Consulta de Propostas de Banco de Horas

Na figura a seguir, € mostrada a tela de consulta de propostas de banco

de horas antes das alteragfes propostas:

@ Consulta de Propostas de Banco de Horas =] @ ==
Colaborador: [ JOAO [ Joio da Sila J|I=Y}
|Projeto | Proposta |Dt. cadastra | Tipo Hora Extra |Estado stual [Hr. previstss | H. realizadas| Pago em |Previsto pedido | T
"EEE 7080372010 | Crécito de banco de horas Realizado aprovado 01.00 01:00 08/03/2010 08: ~
S&) 8 11/03/2010  Crédito de banco de horas Realizado aprovado 0E:00 0a:00 11/03/2010 08 |
Shl 10 15/04/2010 | Ciédito de banco de horas Realizado aprovado 0200 0200 16/04/2010 08 =
SA) 9 14/047/2010  Crédito de banco de horas Realizado aprovado 00:30 00:30 14/04/2010 141
Sal 11 22/0472010  Crédito de banco de horas Realizado aprovado 00:40 00:40 22/04/201018;
Sl 12 17/08/2010 | Ciédito de banco de horas Realizado aprovado 01:00 01:00 17/05/2010 08
S&) 13 31/05/2010 | Ciédito de banco de horas Realizado aprovado 03:00 0300 31/05/2010 21::
S&) 14 22/06/2010 | Crédito de banco de horas Realizado aprovado 01:.00 01:00 22/06/2010 08!
Shl 15 06/07/2010 | Ciédito de banco de horas Realizado aprovado 01:00 01:00 06/07/2010 08
Sl 16 09/07/2010 | Crédito de banco de horas Realizado aprovado 04:00 04:00 03/07/2010 08
SA) 18 12/0772010 | Crédito de banco de horas Realizado aprovado 01:45 01:45 12/07/2010 08
Sal 19 22/07/2010  Crédito de banco de horas Realizado aprovado 00:30 00:30 22/07/2010 08
Sl 25 09/08/2010 | Crédito de banco de horas Realizado aprovado 00:30 00:30 09/08/2010 18
S&) 27 15/09/2010 | Crédito de banco de horas Realizado aprovado 00:40 00:40 15/05/2010 18
Sh) 26 15/09/2010 | Ciédito de banco de horas Realizado apravado 01:00 01:00 15/09/2010 17
e 28 271072010 | Crédito de banco de horas Realizado aprovado 00:30 00:30 27h0/2m0 08
< [ 3
Consultar propostas com o estade
Em constiugo Realizado em avaliago gerente (] Realizado reprovada gerente
Previsto em avahagio Realizado em avaliag3o diretor  [v] Realizado reprovado
Previsto aprovado FRiealizado aprovado gerente [] Paga
Previsto reprovado Realizado aprovado [¥] Cancelada
Q) Consultar #” Editar &) Restawar (1) Fechar

Figura 23: Tela de consulta de propostas de banco de horas (Original)'®

Na figura a seguir, € mostrada a tela de consulta de propostas de banco

de horas depois das alteracdes propostas:

@ Consulta de Propostas de Banco de Horas o] @ =
Colaborador : | JOAO |[ J0d0 da silva lla)
Projeto |Proposta Dt cadastio |Tipo Hora Extra |Estado atual [Hr. previstas | Hr, realizadas| Pago em |Previstopedidoem | T
Ws | 7 08/03/2010 _ Crédito de banco de horas Realizado aprovado 01:00 01:00 08/03/2010033313_ A
SA) 8 11/03/2010  Crédito de banco de horas Realizado aprovado 08:00 08:00 11/03/2010 08:12:08
Sa) 9 14/04/2010  Crédito de banco de horas Realizado aprovado 00:30 00:30 14/047201014:0241
Sa) 10 15/04/2010  Ceédito de banco de horas Realizado aprovado 02:00 02:00 15/04/2010 08:43:14
SAJ 11 22/04/2010  Crédito de banco de horas Realizado aprovado 00:40 00:40 22/04/201018:34:43
Sa) 12 17/05/2010  Crédito de banco de horas Realizado aprovado 01:00 01:00 17/05/2010 08:32:27
Sal) 13 31/05/2010  Crédito de banco de horas Realizado aprovado 03:00 03:00 31/05/2010 21:33:28
Sal) 14 22/06/2010  Crédito de banco de horas Realizad 1:00 22/06/2010 08:51:20
Sa) 15 06/07/2010  Crédito de banco de horas Realizad NOVOS agrupamentos para [gi.op 06/07/2010 08:19:38
sl 16 03/07/2010  Crédito de banco de horas Realizady os check-boxes 04:00 09/07/2010 08:12:24
e 18 12/07/2010  Crédito de banco de horas Realizado Spipm LR 1:45 1207210082554
& /1 Opgég para
Previsto - Realizado o —_— _selegao e
o : uos multiplos check-
V] Em avaliacdo V] Em avaliagdo gerente [V] Reprovado gerente (V] Em construgdo boxes
[v] Aprovado [¥] Em avaliacdo diretor V] Reprovado [v] Paga
V] Reprovado V] Aprovado gerente ¥ Aprovado
Permite adicionar ou 1
retirar colunas da tabela
Q Consutar ¢ Editar ) Restaurar (1) Fechar .:' T Configurar colunas de resultados Selecionar: | _Tedos Nenhum

Figura 24: de consulta de propostas de banco de horas com as modifica¢ges propostas17

'8 Extraido do software SAC, da empresa SP.

7 Extraido do software SAC, da empresa SP, com altera¢des e comentarios do autor.



4.4 4 Relatorio de Saldo de Banco de Horas

Na figura a seguir, € mostrada a tela de consulta de relatorio de saldo de

banco de horas antes das alteracdes propostas:

EE Relatorio de Saldo de Banco de Horas @
Projeto:[3  |[5A ||a
Colaboradoar : [JC}AG H Jodo da Silva ] Q
‘gLimpar ﬁlmprimir Wisualizar )" LConfigurar {D Eechar
K|

Figura 25: Tela de consulta de relatério de saldo de banco de horas (original)*®

Na figura a seguir, € mostrada a tela de consulta de relatorio de saldo de

banco de horas depois das alteracfes propostas:

Mimeno de Copias:

Relatério de Saldo de Banco de H .
& Relatério de Saldo de Banco de Horas .| Remodelado campo de cépias. ==
Criado botéo Agora pode-se escolher
Projeta:[3_|[s8d de || manualmente ou pelos botdes.
Colaboradar : | JOAQ exporiacao. GER) i Y _]i
\
‘gl:impar glmprimir Wizualizar )" LConfigurar r'E:l:portar {_!J Fechar

Figura 26: Tela de consulta de relatério de saldo de banco de horas com as altera¢des propostaslg

Na figura a seguir, € mostrada a tela de relatorio de saldo de banco de

horas antes das alteracdes propostas:

'8 Extraido do software SAC, da empresa SP.

% Extraido do software SAC, da empresa SP, com altera¢des e comentarios do autor.




= Visualizagao do Relatdrio

s M RRR R zmfmr o [T B W

Relatério de Saldo de Banco de Horas

Emitido em : 02/08/2010 - 10:56:11
Pagina: 1de 1

[ Projeto : SAJ

[ Colaborador

[ saldo em horas

[ Saldo em avaliagio |

[Jodo da silva

[-03:35

[ 00:00 |

Misualizando pagina 1 de |

Figura 27: Tela de relatério de saldo de banco de horas (original)®
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Na figura a seguir, € mostrada a tela de relatorio de saldo de banco de

horas depois das alteragbes propostas:

=2 Visualizagdo do Relatério

S | FR AR Az [ex ] [T 1 W

Relatério de Saldo de Banco de Horas

Emitido em : 02/08/2010 - 10:56:11
Pagina: 1 de 1

[ Projeto : SAJ

.HD?’BE em débito
Wl oo e crsdito

[ Saldo em horas

[ Saldo em avaliacadd

Colaborador
Jodo da Silva

[o01:15

[00:00

tisualizando pagina | de 1

No exemplo, hora em débito

Insercéo de uma legenda,
explicando aos usudrio o sistema
de cores que identifica se é débito

ou crédito

Figura 28: Tela de relatério de saldo de banco de horas com as alteracdes propostas21

%% Extraido do software SAC, da empresa SP.

2! Extraido do software SAC, da empresa SP, com altera¢des e comentarios do autor.
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4.5 CONSIDERACOES FINAIS

Através das avaliacdes aqui realizadas, o pesquisador percebeu de forma
ainda mais evidente a importancia de uma boa analise da usabilidade das interfaces
e seus varios meétodos de avaliacdo que vao muito além do exposto aqui.

Utilizando-se das avaliacdes heuristicas, problemas de interface que até
entdo ndo eram percebidos, se tornam evidentes e desta forma, um software
considerado como adequado para as tarefas rotineiras de uma organizacéo pode ser
aperfeicoado, tornando a experiéncia dos usuarios mais agradavel, suas rotinas de
trabalho mais eficazes e consequentemente, refletindo em maior competitividade da
organizacdo no mercado de trabalho.

Porém, s6 estas avaliagcdes ndo se mostram totalmente eficazes, havendo
a necessidade de técnicas complementares, que permitem entre outros objetivos,
conhecer melhor o usuario. Para esta finalidade, o questionario € um bom exemplo
que permite extrair informacfes estatisticas do uso de determinados locais do
sistema e também sanar duvidas do avaliador.

Por conseguinte, percebe-se que este assunto merece maior relevancia
tanto pelas instituicbes formadoras de profissionais da area de tecnologia de
informacdo como também das organizacgdes, investindo de forma mais efetiva em
equipes dedicadas exclusivamente a analise e aplicacdo das técnicas de usabilidade
de software, tornando o produto mais agradavel ao wusuéario final e

conseqguentemente mais competitivo no mercado.



53

5 CONCLUSAO

Com a realizagdo deste trabalho de pesquisa, percebeu-se que a
utiizacdo de diferentes técnicas de andlise de usabilidade, mesmo que
relativamente distantes umas das outras — como questionarios e avaliacbes
heuristicas — se complementam de forma a obter-se uma avaliacdo de interfaces
mais qualificada e proporcionando um melhor produto final ao usuario.

Com a aplicacdo dos questionarios, pode-se perceber por exemplo que
ha dois requisitos que sdo passados verbalmente e informalmente, que ndo estao
documentados e que o sistema ndo trata. E necessario ter o nimero de um
atendimento do SAC e também comunicar previamente o lider de equipe (por e-mail
ou verbalmente) e obter sua autorizacdo. Item este que seria impossivel a deteccéo
apenas com avaliacdes heuristicas.

Por outro lado, com a aplicacdo de avaliacdes heuristicas, percebeu-se
por exemplo, que na tela de consulta das propostas do banco de horas, os 12 check
boxes presentes ndo estdo agrupados por tipo, o que torna a experiéncia do usuario
menos otimizada, fazendo-o perder tempo na tarefa. E que ainda, caso se deseje
selecionar todas estas opc¢des, ndo had um botdo de "Selecionar todos" ou
"Desabilitar todos", o que pode tornar a tarefa frustrante ao usuario. Estes problemas
foram detectados através das heuristicas de Nielsen, nimero 1 (Dialogos simples e

naturais) e numero 7 (Atalhos).

Ainda neste ambito, percebeu-se que problemas de interface podem ser
detectados através das duas técnicas, como por exemplo o menu de acesso ao
mddulo do SAC estudado neste trabalho de pesquisa. Através do questionario, nas
perguntas abertas realizadas “O que poderia melhorar no mdédulo de solicitagdo de
crédito/débito de horas?” e “O que poderia melhorar no moédulo de consultas de
crédito/débito de horas?”, uma sugestdo muito freqliiente dos usuarios foi a
necessidade de o menu principal do modulo analisado ficar mais evidente, ja que
atualmente, para acessa-lo, € necessario ir em “Projeto” > “Colaborador” para depois
acessar os menus do banco de horas, o que pode ser penoso para USUarios
experientes que se utilizam deste artificio diariamente. Ja através da avaliagéo
heuristica, percebeu-se através na heuristica numero 3 (Minimizar a sobrecarga de

memoria do usuario) que este pode ser um problema principalmente para usuarios
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pouco experientes, pois além de ter mais passos no menu do que deveria, também

nao é um local muito intuitivo.

Em consonancia com o exposto, o pesquisador pode perceber que a
observancia de requisitos de usabilidade pode permitir uma melhor adequacéo do
uso da ferramenta SAC no trabalho diario de seus usuarios. Problemas foram
detectados através das avaliacdes heuristicas, ao mesmo tempo em que as
frustracbes dos usudrios obtidas principalmente através dos questionarios, foram
documentadas, e, apés a compilacdo e analise dos dados obtidos, como resultado,

propbs-se as melhorias que foram apresentadas no capitulo 4.

5.1 TRABALHOS FUTUROS

O primeiro passo apoés a realizacao desta pesquisa sera a aplicacdo de
um ensaio de interacdo com os prototipos de telas desenvolvidos.

De acordo com Isabel Dias e Francisco Masculo (2005):

Os ensaios de interagdo séo testes realizados com os usuérios do sistema.
S&o uma simulacdo de uso do mesmo em que sdo apresentadas algumas
tarefas para o usuario realiza-las. Os mesmos sdo acompanhados pelos
avaliadores que analisardo os comandos dados, os erros cometidos, 0
comportamento do usudrio. Os ensaios de interacdo identificam problemas
de interagdo de mais alto nivel, dificilmente identificados por outros
métodos.

Em um segundo momento, o pesquisador dedicara seus esforcos para
continuar a mesma analise apresentada neste trabalho de pesquisa, porém para 0s
demais modulos do software SAC.

Andlise semelhante também serd realizada posteriormente nos demais
softwares produzidos pela empresa SP e destinados aos seus clientes finais.

Também esta previsto a realizagdo de um repasse de conhecimento as
demais equipes da empresa SP com a finalidade de uniformizar as informacdes a
todos os setores e também disseminar a constante conscientizacdo de todos na

organizacao.



6 ANEXOS

6.1 QUESTIONARIO

Questionario com Profissionais da SP

Mddulo de pedidos e consultas de horas extras do SAC

Parte 1. Informacdes gerais

1. Nome do Entrevistado:

55

2. Sexo:
() Masculino () Feminino

3. Escolaridade:
() 1° grau (Ensino Fundamental) incompleto

() 1° grau (Ensino Fundamental) completo
() 2° grau (Ensino Médio) incompleto
() 2° grau (Ensino Médio) completo

() Técnico:

() Superior incompleto:

() Superior completo:

4. Qual afuncéo/cargo que vocé exerce na empresa?
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Parte 2: Utilizagdo do modulo de pedidos e consultas de horas extras do SAC

1. Hoje, qual o tempo aproximado que vocé demora para realizar o pedido de horas
extras? (Débito/Crédito)

() 30 segundos () 1 minuto () 2 minutos () Outro:

2. Hoje, quanto tempo demora para realizar a consulta dos pedidos de horas
extras? (Débito/Crédito)

() 30 segundos () 1 minuto () 2 minutos () Outro:

3. H& algum pré-requisito para que seja aberta uma solicitagdo de crédito/débito de
horas?

() Nao () Sim. Qual?

4. O que poderia melhorar no médulo de solicitagdo de crédito/débito de horas?

5. O que poderia melhorar no médulo de consultas de crédito/débito de horas?

6. Vocé acha o caminho do menu do SAC apropriado para os pedidos/consultas de
crédito/débito de horas?
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() Sim () N&o

Porqué?

7. As informacdes exibidas no relatério de saldo do banco de horas séo suficientes?
Caso negativo, quais informacgdes extras poderiam sem incluidas?

() Sim () Nao.

Quais?

8. No geral, como vocé avalia este modulo do SAC?

() Muito Ruim () Ruim () Regular () Bom () Muito Bom
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