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RESUMO

Esta pesquisa tem o objetivo de apresentar o conceito de Usabilidade em softwares
ou sites e suas respectivas técnicas de avaliagao, divididas em trés categorias: as
técnicas preditivas ou analiticas, as objetivas ou empiricas e as prospectivas. A
Avaliacdo Heuristica, conhecida como uma das principais técnicas prospectivas e
criada por Jakob Nielsen e Rolf Molich no inicio da década de 1990, foi utilizada na
avaliacdo da usabilidade da aplicagdo Pagamento Eletronico, da empresa Nexxera
Tecnologia e Servigos S.A. de Florian6polis/SC, a fim de demonstrar a importante de
se considerar a usabilidade como parte fundamental do processo de

desenvolvimento de software ou site.

Palavras-chave: Usabilidade. Avaliacdo. Heuristica. Software. Site.



ABSTRACT

This research aims to introduce the concept of Usability software or sites and their
evaluation techniques, divided intothree categories: analytical or predictive
techniques, the objective or empirical and prospective. Heuristic Evaluation, known
as a major prospective techniques and created by Jakob Nielsen and Rolf Molich in
the early 1990s, was used to evaluate Electronic Payment usability of the application,
the company Nexxera Technology and Services SA de Florianépolis / SC, to
demonstrate the important to consider usability as a fundamental part of process of

software development or site.

Keywords: Usability. Evaluation. Heuristic. Software. Site.



LISTA DE ILUSTRAGOES

Fotografia 1 — Observagao direta .............cooviiiiiiiiiii e 18
llustragdo 1 — Fluxo do processo do software do Pagamento Eletrénico ................. 24
Interface 1 — Acesso @ apliCagan ..........ooooerieiieiiie i 25
Interface 2 — Notificagao de javascript desabilitado ..............oevvvieiiiiiiiiiiiiiiiiee, 25
INterface 3 — INICIAL ... e 26
Interface 4 — Cadastro dO PAGAON ...........evviviiiiiiiiieiieeeeee e 27
Interface 5 — Cadastro dO GrUPO ......cooiiiiiiiiiiiei e 28
Interface 6 — Cadastro dO USUAIO ........cuuuiiiiiiiiie e 28
Interface 7 — Listagem de USUAIOS .........cooii ittt 29
Interface 8 — Aviso com senha regerada ..........ccccocoooiiiiiiiiiiiiiiiice e 29

Interface 9 — Tela de aprovVagGOESs .....cccooeeiieeieeeee e 29



Tabela 1. Exemplo de checklist

LISTA DE TABELAS



LISTA DE SIGLAS

WWW — World Wide Web



SUMARIO

1. INTRODUGAO.......ccoceeiercieieeiinicseeces s esssessassensasasenssasensasensasenssnssnsansansaneases 13
1A JUSTIFICATIVA. ... 13
1.20BJETIVOS. ..o 14
1.1.1 Objetivo Geral........oo ittt r e e e e e e e nnn e enes 14
1.1.2 Objetivos ESPeCifiCOS........ccuuiiiiiimmmmmiiiiiinissrr s 15
1.3 ABRANGENCIA.....oooeieiiieeeeeeeeeeeee e 15
14 ESTRUTURA. ..ot 15
1.5 METODOLOGIA. i 16
2. USABILIDADE...........ccciiceeiiiiiiiisiiississ i 17
2.1 CONCEITO. it 17
2.2 TECNICAS PARA AVALIACAO. ..o 18
A0 T 10 T=T=3 4 o T T RS 19
2.2.2 Entrevista........ccciiiiiiiiiiiii 20
2.2.3 Observagao direta..........ccocceemmmriiiiniiiiisnrre s 20
2.2.4 ChecCkKIist........coiiiicieeirrri s 21
2.2.5 Avaliagao heuristica.........ccccociiiriiiiircrrrrrrrrrr 22
3. ANEXXERA........cccceeiiiiieisiiissies s 25
BAAHISTORIA ..ot 25
4. DESENVOLVIMENTO........ccceeiiiiuueiiiiineieiiiceeeciicese ittt 26
4.1 0 SOFTWARE A SERAVALIADO ... 26
4.2 APLICACAO DA AVALIACAO HEURISTICA.....oovoeiieieeeeeeeeeee 27
4.2.1 Tela de acesso @ apliCaGA0.........cccerrriiiiiriinmmrrr e 27
4.2.2 Tela de notificagao de javascript desabilitado.............cceevviiiiiiiiiiiiiiiiiiciieenn, 28
4.2.3 Tela iNiCial......coooiiiiiiiiiiiiiiiii i 29
4.2.4 Tela de cadastro de pagador...........ccccmrriiiiiniiisinsmmnrs 30
4.2.5 Tela de cadastro de grupo.........cccccemmmmriiinniiinssesrrrr s 31
4.2.6 Tela de cadastro de USUArIOS...........cocrrmmmrmmmninninnsssssens s 31
4.2.7 Tela com listagem de USUANIOS........cccceeeiiiiieiiicsse e s s s e ee e es e e e e e e e s e e e e e e e e e e s 32
4.2.8 Tela com aviso de senha regerada............cccocmrmmrriiinniiiissnmnnr 33
4.2.9 Tela de aproVaGOes.......ccccvvuummrrrrririisssssssssrs s sssssss s n s s 34

4.3 RESULTADOS OBTIDOS....ooiiuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieiee 35




5. CONCLUSAD.....ccicoitiieeeeisesreeassesesansssasssssasansssssnnsssssnnssssnnssssssnnssssssssssssnnnsesssssssnn 36
5.1 PROJETOS FUTUROS .ottt e e e e e e sseesesssesssssessssnns 36
1. INTRODUCAO

Desde os primérdios, a facilidade na utilizacdo de qualquer tipo de
ferramenta sempre esteve e continua aliada a maior produtividade e satisfagao para
o usuario. Podem-se citar diversos casos de dificil manipulagdo, como controles de
televisdes ou leitores de DVDs que em pequenos espagos agrupam muitos botdes e
uma série de funcionalidades, levando a frustracdo e em muitas situacbes ao
abandono da agao.

De acordo com Amstel (2005) - Usabilidade é sinbnimo de facilidade de
uso. Se o produto é facil de usar, o usuario tem maior produtividade, aprende mais
rapido a usar, memoriza as operacoes e comete menos erros.

Mas como podemos afirmar se um software ou site é facil ou ndo de ser
utilizado? Infelizmente n&do é possivel chegar a tal conclusdo. O que pode ser feito é
definir um ponto onde o usuario possa compreender a tela apenas ao vé-la. De
forma simplificada podemos propor interfaces intuitivas.

Este projeto tem por objetivo o estudo de técnicas de avaliacdo de
usabilidade que propdem a melhoria da qualidade dos projetos de interface e sua

aplicagdo em um projeto de estudo de caso.

1.1 JUSTIFICATIVA

Atualmente o tema usabilidade e todos os seus sindnimos tem sido
escopo de discussdes entre os profissionais da area de engenharia de software. Os
diretores das grandes corporagdes de outsourcing tem tido grandes preocupagdes
quanto a melhor aplicabilidade das boas praticas de usabilidade nos seus projetos,
com isso tem-se observado grandes investimentos em areas como, testes e
qualidade de software.

A Nexxera € uma empresa com 18 anos de existéncia e provedora de

softwares para instituicdes financeiras nacionais e internacionais. Diariamente



existem milhares de pessoas utilizando suas aplicacdes. E importante que a
organizacao apresente usabilidade em seus produtos a fim de facilitar cada vez mais
o trabalho de seus usuarios e, de certa forma, conquista-los.

Atualmente o conjunto de aplicagbes da Nexxera tem sido alvo de critica
de clientes e parceiros devido a n&o uniformidade no desenvolvimento das
interfaces, a mas disposi¢coes dos elementos graficos na tela e a propria dificuldade
na utilizacdo das interfaces. A consequéncia deste trabalho tem sido o grande
numero de chamados no atendimento por clientes internos e externos relatando tais
dificuldades.

O cunho de pesquisa € outro ponto que justifica o desenvolvimento deste
trabalho. Sera feito um estudo de caso para anadlise da realidade de uma empresa
de outsourcing em estagio de crescimento. As empresas com este perfil ainda estao
carentes de processos, ferramentas e indicadores de medidas. Pretende-se verificar
as interfaces mais criticas e sugerir uma alternativa de melhoria com o objetivo de
padronizagdo e organizagao; consequentemente alcancar a satisfacdo do cliente.
Propde-se que os resultados obtidos neste estudo de caso possam ser devidamente
analisados e replicados em outras empresas que possuam as mesmas

problematicas.

1.2 OBJETIVOS

Este projeto divide-se em objetivo geral e especificos:

111 Objetivo Geral

O objetivo geral é a avaliagdo de um projeto da empresa Nexxera
Tecnologia e Servicos S.A, com sede em Florianépolis/SC, a luz dos preceitos da

usabilidade.



1.1.2 Objetivos Especificos

. Estudar e apresentar técnicas de usabilidades e suas vantagens;
. Determinar as possibilidades de uso de técnicas de usabilidade
nos projetos da empresa;

. Realizar um projeto piloto de avaliagédo na empresa a partir de

um produto desenvolvido pela mesma.

1.3 ABRANGENCIA

O estudo de caso englobara a aplicacdo de uma avaliagao heuristica em
cinco interfaces da aplicagdo Pagamento Eletrénico conforme as heuristicas de
Nielsen descritas no capitulo 2, Usabilidade. Junto a avaliacdo sera apresentada de

forma sucinta os resultados obtidos.

1.4 ESTRUTURA

A presente monografia esta estruturada em cinco capitulos.

No primeiro capitulo € abordada a introdugdo, a justificativa para a
escolha dos objetivos desta proposta, a abrangéncia deste e as etapas de
desenvolvimento.

No segundo capitulo é apresentado o conceito sobre Usabilidade e suas
diversas técnicas de avaliagao. O foco sera na Avaliagao Heuristica.

No terceiro capitulo € apresentado a empresa Nexxera Tecnologia e
Servigos S.A., bem como seu software web nomeado como Pagamento Eletrénico, o
qual sera utilizado na aplicagao da Avaliacdo Heuristica.

No quarto capitulo € apresentado o desenvolvimento do modelo proposto,

onde é descrito passo a passo as etapas de implementagao deste.



No quinto capitulo sdo apresentadas as conclusdes obtidas no

desenvolvimento deste projeto, as dificuldades encontradas e as sugestbes para

projetos futuros.

1.5 METODOLOGIA

Para que haja uma melhor compreensao da implementagao do trabalho, e

para que os objetivos sejam alcangados da forma mais rapida e completa possivel, o

projeto sera desenvolvido conforme a metodologia que segue:

a)
b)
c)
d)

e)

Fundamentacéo teorica;

Identificagdo do projeto piloto;
Identificacdo de técnicas de usabilidade;
Aplicacdo das técnicas no projeto piloto;

Confecgao e apresentacdo do resultado da avaliagdo a equipe

de projeto.



2. USABILIDADE

Neste capitulo, abordaremos o conceito do termo Usabilidade. De forma
resumida, apresentaremos as varias técnicas de se avaliar a usabilidade de um

projeto de software para web.

2.1 CONCEITO

“A usabilidade é a qualidade que caracteriza o uso dos programas e
aplicacdes.” (CYBIS, 2010). “[..] E uma adequacdo entre caracteristicas
fisicas/cognitivas dos usuarios e caracteristicas da interagcdo (com o sistema) para
realizacao de tarefas.”, explica Luzzardi (2003, p. 57).

Nielsen (2007, p xvi) afirma que:

A usabilidade é um atributo de qualidade relacionado a facilidade do uso de
algo. Mais especificamente, refere-se a rapidez com que os usuarios podem
aprender a usar alguma coisa, a eficiéncia deles ao usa-la, o quanto
lembram daquilo, seu grau de propens&o a erros e o quanto gostam de
utiliza-la. Se as pessoas ndo puderem ou ndo utilizarem um recurso, ele
pode muito bem nao existir.

‘A norma ISO 9241 define usabilidade como a capacidade que um
sistema interativo oferece a seu usuario, em determinado contexto de operacao,
para a realizacao de tarefas de maneira eficaz, eficiente e agradavel’. (CYBIS,
2010).

Nielsen (2007, p xxiv) explica que:

Aprimorando a usabilidade, podemos permitir que pessoas com baixo grau
de instrugdo possam ter empregos significativos, podemos conectar idosos
com a comunidade, podemos fornecer as mesmas informagoes e servigos a
usuarios portadores de deficiéncias fisicas que fornecemos a todas as
outras pessoas, podemos permitir que todo mundo utilize computadores de
uma maneira mais produtiva e reduzir seus sentimentos de frustagdo e
impoténcia. A usabilidade beneficia os negdcios e a humanidade.



Winckler (2001 apud ANDRADE, 2011) explica que a usabilidade se da
pela aplicacdo de técnicas para avaliacdo e validagao de interfaces. Pode ser na
fase de concepcao (criagao) ou apos estar desenvolvida.

Santos (2011) explica que geralmente a preocupagado com a usabilidade
ocorre apos a finalizagdo do projeto, na etapa de validagdo. Nestes casos, poucas
alteragcdes sao realizadas e, as mais importantes pode ser custosas e por isso
inviaveis. Justamente por isso a usabilidade deve ser considerada em todas as fases
do desenvolvimento do software.

Um exemplo de usabilidade para Jordan (1998 apud SILVA, 2007 p. 22)
seria o extintor de incéndio em casos de emergéncia. Para o usuario, o equipamento
deve ser facil de ser utilizado, principalmente em casos de pénico. Falta de
usabilidade neste tipo de equipamento pode causar acidentes gravissimos.

“Percebe-se que todos os conceitos assemelham-se, pois colocam o
usuario como centro das atengdes na hora de projetar uma interface.” (SILVA, 2007
p. 22).

2.2 TECNICAS PARA AVALIAGAO

De acordo com Luzzardi (2003, p. 57), a avaliagdo de usabilidade tem
como objetivos gerais validar a eficacia da interagdo homem-computador, conforme
a realizagao das tarefas por parte dos usuarios, verificar a eficiéncia desta interagao
(quantidade de incidentes, tempo, busca de ajuda, etc) e captar informagdes sobre a
satisfagcdo ou ndo dos usuarios.

Nielsen (1994 apud LUZZARDI, 2003, p. 58) ressalta que, “[...] um método
de avaliacdo visa encontrar problemas de usabilidade.”. Problemas de usabilidade
podem tornar o sistema ineficiente, dificil ou até mesmo impossivel de usar.

Para Luzzardi (2003, p. 58), a avaliagao de usabilidade permite:

(a) constatar, observar e registrar problemas efetivos de usabilidade durante
a interagdo; (b) calcular métricas objetivas para eficacia, eficiéncia e
produtividade do usuario na interagdo com o sistema; (c) diagnosticar as
caracteristicas do projeto que provavelmente atrapalham a interagdo por
estarem em desconformidade com padrées implicitos e explicitos de
usabilidade; (d) prever dificuldades de aprendizado na operagéo do sistema;



(e) prever os tempos de execucdo de tarefas informatizadas; (f) conhecer a
opinido do usuario em relagdo ao sistema e (g) sugerir as agbes de re-
projeto mais evidentes face aos problemas de interacdo efetivos ou
diagnosticados.

Rubin (1994 apud LUZZARDI, 2003, p. 58) distingue trés tipos de
técnicas, sdo elas:

Preditivas ou analiticas: Baseam-se apenas no conhecimento de
especialistas, sem a interferéncia dos usuarios;

Objetivas ou empiricas: Baseam-se apenas em observagdes do usuario
interagindo com a aplicagao;

Prospectivas: Baseam-se apenas nas opinides dos usuarios, seja por
entrevista ou questionario.

Luzzardi (2003, p. 62) explica que, “Na escolha de uma técnica é
importante examinar suas qualidades no confronto com os recursos disponiveis e

com as expectativas dos resultados da avaliagao”.

2.21 Questionario

Utilizados para obter informagdes sobre o perfil dos usuarios, a qualidade
da interface e quais problemas sdo encontrados. Para Winckler (2011),
questionarios sdo uteis para perguntar aos usuarios, por exemplo, se ha problemas
de performance na utilizagao da aplicagao. Tais informacdes se ndo perguntadas ao
usuario sdo de dificeis acessos. O mesmo autor afirma que a utilizacdo de
formularios eletrbnicos e a realizagdo do mesmo para um grande numero de
usuarios € uma das grandes vantagens da técnica.

Luzzardi (2003, p. 62) explica que os questionarios mostram-se
pertinentes pelo fato de que o usuario é a pessoa que melhor conhece o sistema,
seus defeitos e qualidades. Muitas empresas aderiram a questionarios como parte
das estratégias de qualidade e que a taxa de devolugao é reduzida, cerca de 30%.

Ou seja, é necessario criar um numero pequeno de questodes.



De acordo com Shneiderman (1998 apud SILVA, 2007 p. 39), “a
realizacao de pesquisas de opinido, especialmente através de questionarios, esta
entre as técnicas mais utilizadas para avaliagao de usabilidade.”

Para Silva (2007, p. 39) esta técnica pode ser utilizada em qualquer etapa

do desenvolvimento de um software.

2.2.2 Entrevista

Luzzardi (2003, p. 62) afirma que tanto a entrevista quanto o questionario
podem ser utilizados para avaliar a satisfagao ou insatisfagdo do usuario em relagao
a aplicagao.

De acordo com Prates (2011, p. 9), a técnica de entrevista pode ser
realizada pessoalmente ou por telefone, email ou web, com um pequeno grupo ou
com centenas de pessoas, com cada usuario individualmente ou com um grupo de

usuarios.

223 Observacgao direta

Como o proprio nome diz, esta técnica visa observar a interacdo entre o
usuario e a aplicagdo com o objetivo de elencar dificuldades do mesmo ou até
mesmo pontos positivos e que muitas vezes o proprio usuario ndo tem experiéncia
suficiente para transmitir tais informacgdes, explica Prates (2011, p. 9). “A observagao
pode ser registrada usando-se anotagdes do observador, gravagao de video, audio
ou da interagdo, ou uma combinacgdo destas.”. (PRATES, 2011).

Luzzardi (2003, p. 61) afirma que:

A observacao direta consiste de uma simulagado de uso de um sistema da
qual participam pessoas representativas de sua populagao-alvo, tentando
realizar tarefas tipicas de suas atividades, com uma versdo do sistema
pretendido. Sua preparacdo requer um trabalho detalhado de
reconhecimento do usuario-alvo e de sua tarefa tipica para a composicao
dos cenarios e roteiros que serao aplicados durante a realizagao dos testes.



Prates (2011, p. 9) ressalta que é possivel realizar as observagbes em
ambientes mais controlados, como por exemplo, laboratérios. Neste caso, as
informacdes podem ser mais precisas sobre diferentes usuarios, o que possibilita a
comparacgao dos dados.

De acordo com Silva (2007, p. 41), estes laboratérios devem induzir os
usuarios a realizacdo das tarefas como se estivessem em seus ambientes de
trabalhos naturais e esconder assim a artificialidade dos testes em execugdo. “A
ideia é fazer com que os usuarios recrutados para o teste sintam-se como os

usuarios reais.”

(a) Sala de teste: participante e um b) Sala de observagdo: avaliador
avaliador na sala. observando por trds do vidro espelhado.

Fotografia 1 — Observagéao direta.
Fonte: Prates (2011, p. 29).

224 Checklist

Winckler (2011) define que, “checklist nada mais € do que um conjunto
minimo de recomendacdes diretamente aplicaveis ao projeto e que ndo necessitem
um grande esforco de interpretagdo”. Luzzardi (2003, p. 60) complementa a

definicdo do autor anterior afirmando que os profissionais, ndo necessariamente



especialistas em ergonomia, como por exemplo, programadores e analistas,
encontram rapidamente problemas repetitivos nas interfaces.

Para Matias (1995 apud SILVA, 2007 p. 37), “O checklist pode ser
aplicado por profissionais ndo especializados em analise ergonbmica, mas que
possuam um conhecimento sobre o software a ser avaliado”.

Luzzardi (2003, p. 60) ressalta as seguintes potencialidades desta

técnica:

(a) possibilidade de ser realizada por projetistas, ndo exigindo especialistas
em interfaces homem-computador, que séo profissionais mais escassos no
mercado, pois o conhecimento ergondémico esta embutido nas listas de
verificagcao; (b) sistematizacdo da avaliagdo, que garante resultados mais
estaveis mesmo quando aplicada separadamente por diferentes
avaliadores, pois as questdes ou recomendagbes constantes nas listas de
verificagdo sempre serdo efetivamente verificadas; (c) facilidade na
identificacdo de problemas de usabilidade, devido a especificidade das
questbes das listas de verificagdo; (d) aumento da eficacia de uma
avaliacdo, devido a redugdo da subjetividade, que normalmente esta
associada a processos de avaliagdo e (e) reducdo do custo da avaliagéo,
pois € um método de aplicagao rapida.

Segue abaixo um exemplo claro de um checklist:

Estrutura do site

Sim  Nao
A navegacao atual € sempre clara (“Onde estou?”)? X X
Todas as paginas tem um link para a pagina inicial? S
Nomes técnicos e jargdes sao evitados?
Paginas sdo menores do que 50kb?
Mensagens de erros s&o claras e uteis?

Animacgdes desnecessarias sao evitadas?

Tabela 1 — Exemplo de checklist.
Fonte: Do mesmo.

225 Avaliacao heuristica

De acordo com Winckler (2011), a técnica conhecida como Avaliagao
Heuristica foi desenvolvida por Nielsen e Molich e aplicada pela primeira vez em
1994, com o objetivo de avaliar a usabilidade do site da Sun Microsystems.

Basicamente o avaliador deve interagir com a interface da aplicagdo em busca de



incompatibilidades com os principios de usabilidade, as heuristicas. Luzzardi (2003,

p. 67) complementa apresentando as unicas dez recomendagbes heuristicas

originalmente propostas por Nielsen, enumeradas a seguir:

Visibilidade do status do sistema: O usuario precisa estar informado sobre
suas agodes, pode-se dizer um feedback imediato;

Compatibilidade entre o sistema e o mundo real: O sistema precisa falar a
lingua do usuario, com expressdes familiares de acordo com as convengdes
do mundo real,

Liberdade e controle do usuario: Lembra a funcionalidade do browser
Voltar/Avancgar, caso o usuario tome uma ag¢ao equivoca;

Consisténcia e padroées: O usuario ndo pode ter acesso a codigo ou
elementos de interfaces diferentes, como por exemplo um botdo com o
mesmo objetivo porém com icones diferentes.

Prevencdo contra erros: E necessario a prevengdo contra erros, caso
contrario a exibicdo de mensagens de erros depois que eles ocorrem,;
Reconhecimento em lugar de lembranga: O usuario ndo deve recordar, as
instrugdes de uso do sistema devem ser visiveis ou facilmente recuperadas;
Flexibilidade e eficiéncia de uso: Utilizar facilitadores para usuarios
experientes, mesmo que usuarios inexperientes utilizem, até que ambos
alcancem o mesmo nivel;

Projeto minimalista e estético: Informacdes irrelevantes tomam o espacos
que deveria ser das informacdes relevantes;

Boas mensagens de erros: As mensagens devem ser simples, sem codigo e
auxiliando na solugéo do problema;

Ajuda e documentagdo: E necessario fornecer ajuda e documentacéo,
mesmo que o sistema seja tdo facil de ser utilizado.

Para Romani (1998), a técnica de avaliagdo heuristica € simples e

relativamente rapida, no entanto requer avaliadores com experiéncia minima sobre

técnicas de design de interfaces para realizar a avalicdo e identificar caracteristicas

que nao estdo de acordo com as heuristicas. A autora acrescenta que para bons

resultados sdo necessarios de trés a cinco avaliadores. “Cada avaliador deve

realizar a sua inspecao individualmente e somente depois de todas as avaliagdes

terem sido concluidas que os avaliadores poderdao se comunicar [...]", ressalta



Winckler (2011). Prates (2011, p. 14) afirma que os avaliadores precisam realizar
suas inspegodes indivualmente para que nao haja uma influéncia entre as opinides.

Para Winckler (2011), esta técnica de avaliagdo dura entre uma e duas
horas e o resultado é uma lista de principios de usabilidade que foram violados e as
respectivas gravidades. Uma vantagem desta técnica € que pode ser aplicada em
qualquer etapa do desenvolvimento de um software, até mesmo sobre protétipos em
papel.

Apos as sessOes curtas de avaliagdo (uma ou duas horas) deve ser
realizada uma consolidagao das avaliagdes de cada avaliador, gerando um relatério
unificado sobre todos os problemas encontrados. Por fim, é realizada a selecao dos
problemas a serem corrigidos (levando em consideragdo ndo apenas a gravidade,
mas também os prazos e orgamento do projeto, bem como a capacitagao da equipe
de desenvolvimento), nesta etapa o cliente e/ou o gerente do projeto deve participar,
relata Prates (2011, p. 14).

Silva (2007, p. 36) relata que nada impede que o avaliador possa criar
seu proprio grupo de heuristicas para problemas especificos.

Luzzardi (2003, p. 59) afirma que:

Esta técnica produz 6timos resultados, em termos de rapidez na avaliagao,
quantidade e importancia dos problemas diagnosticados, mas, por serem
subjetivos, exigem um grupo razoavel de ergonomistas, de modo a
identificar a maior parte dos problemas ergondmicos das interfaces.
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3. ANEXXERA

Este capitulo aborda a histéria da empresa provedora do software case

deste projeto, a Nexxera.

3.1 AHISTORIA

Em 1992 nasce a Compumarket, iniciativa de trés jovens
empreendedores, empresa prestadora de servigos tecnolégicos na cidade de
Florianépolis/SC. Durante o periodo de seis anos a Compumarket focava suas
atividades no ramo de hardware. Em 1998, observando uma grande oportunidade no
mercado a empresa passou a investir no desenvolvimento de softwares voltados ao
segmento financeiro, criando seu primeiro data center interno. Foi em 2000 que a
Compumarket adotou o nome de Nexxera Tecnologia e Servicos S.A. Dois anos
depois foi migrado seu data center para a Embratel, na capital do estado de Santa
Catarina. Neste mesmo periodo a empresa ganhou uma sede em um prédio
exclusivo, no centro de Florianopolis. Em 2007 os objetivos comegam a ultrapassar
as fronteiras do pais, da-se inicio ao processo de internacionalizacdo. No ano
seguinte, em 2008, a Nexxera investe R$ 6,5 milhdes e inicia suas atividades nos
EUA e Coldmbia. Seu data center é transferido para a IBM, em 2009. No ano do seu
18° aniversario, a Nexxera entra em uma nova fase: expansdo do mercado de
atuagdo para além da América Latina e Estados Unidos, chegando a conquistar
Europa e Africa. Atualmente a Nexxera é referéncia no segmento em que atua,

nacional e internacionalmente.
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4. DESENVOLVIMENTO

Este capitulo apresenta a aplicagdo da avaliacdo heuristica conforme os

critérios propostos Neilsen no Pagamento Eletronico, da empresa Nexxera.

41 O SOFTWARE A SER AVALIADO

O Pagamento Eletrbnico permite o gerenciamento completo, com
mobilidade, dos processos e compromissos financeiros automaticamente reduzindo
0s riscos operacionais ao Contas a pagar por meio da integragéo das informacdes
com as instituigcdes financeiras. Fornece uma interface com o usuario para além da
administragdo de contas a pagar, as transagbes de pagamento e liquidagdo dos
compromissos. O pagamento eletrbnico possui a flexibilidade, economia e a
vantagem de permitir aos usuarios utilizarem o layout de arquivo que desejar, assim,
podendo efetivar o pagamento em qualquer banco, mesmo que este possua um

layout diferente ao banco do cliente.

r 2° - Envio e posterniorretorno
Slstm dos arquivos de pagam entfos
17 - Envia arquivos de com fraducio dos fom atos I
!ﬂtemﬂ Pagamentos & mensagens l
- ""i
] Bancos
Cedente
-
| i wpa L
+# - £

il

NEXERA \

3° - DEponibiliza na WEBa
Situacdo dos pagaom entos

4° - Autorizacoes e total
gerenciam ento através da
Internet.

llustragcdo 1 — Fluxo do processo do software Pagamento Eletrénico.
Fonte: Nexxera.
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4.2 APLICACAO DA AVALIAGCAO HEURISTICA

S&o0 descritas a seguir os resultados da avaliagdo realizada junto ao
software da empresa Nexxera, o Pagamento Eletrénico. A avaliagdo sera conduzida
observando-se as tarefas. Serao analisadas as telas que descrevem o processo das
tarefas:

» Realizar o acesso a aplicacao;
» Cadastrar um pagador;

» Cadastrar um grupo;

» Cadastrar usuario;

* Visualizar aprovacgdes.

421 Tela de acesso a aplicagcao

Bem vindo ac
Pagamento Eletronico Nexxera

NEXERA

Seu ambieste elelrinico de negicios

Identificacéo

m

Visite o Portal do’Ambiente
Elétronico de| Negocios

NEXERA

Esqueci minha senha

[ = |
NexxCash Bank

Acesse todas as contas bancarias em menos de 1 minuto.

~Visao geral de todas as contas correntes
-Consolidacao e conciliagdo de extratos
~Graficos gerenciais para tomada de decisdes

cligue aqui e saiba mais

Interface 1 — Acesso a aplicagéo.
Fonte: Nexxera.
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Ao informar um usuario existente com uma senha invalida a mensagem
de erro apresentada € “Login invalido” em vermelho, logo acima do campo Usuario.
A mensagem “Login invalido” ndo deixa claro a pessoa que esta acessando a
aplicagao que o erro esta no campo Senha. (Boas mensagens de erro).

No mesmo cenario descrito acima onde a informacao incorreta é a senha,
o foco volta a estar no campo Usuario. Neste caso, o foco deveria permanecer no
campo onde encontra-se o erro a fim de facilitar a correcdo da informacgao.

(Flexibilidade e eficiéncia de uso).

4.2.2 Tela de notificagao de javascript desabilitado

Por favor, habilte o javascript de seu browser e tente acessar o sistema nevamente.
Em caso de dividas, entre em contato com o suporte Nexxera.

Ok

ECopyright 2004-2008 Nexxera Tecnologia & Servigos S.A.

Interface 2 — Notificagdo de javascript desabilitado.
Fonte: Nexxera.

Para os usuarios que configuram seus navegadores para desabilitar
cbdigo javascript e acessam a aplicagao, a tela acima é apresentada. A mensagem
“Em caso de duvidas, entre em contato com o suporte Nexxera.” € muito superficial.
Neste caso, dependendo do usuario podem existir diversas dificuldades, desde a
tentativa de habilitar o javascript até as formas para contato com o suporte da
Nexxera. Antes desta mensagem a aplicagdo poderia explicar de forma resumida
como habilitar o javascript ao usuario e por final apresentar uma ou mais formas de
contato com o suporte, por exemplo: telefone, e-mail, chat, etc. (Ajuda e
documentacéo).

Embora a palavra “Ok” que se encontra logo abaixo da ultima mensagem
nao esteja sublinhada, ela € um link para a tela de acesso a aplicagao. Esta palavra
poderia ser um botdo ou ao menos estar sublinhada para facilitar ao usuario o

entendimento de ser um link. (Consisténcia e padroes).
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423 Tela inicial

NENERA | pagamento

Sew ombieate eletrdnico de negdios gletrtaico

| Grupo || pagadar || usuirio || Aprovagses

Usuirio: Agministragor - ADMINISTRADOR DO GRUFO

G

Interface 3 — Inicial.
Fonte: Nexxera.

Ao acessar a aplicacdo o usuario tem a primeira vista os menus
disponiveis (acima e alinhado a esquerda), divulgacdo de outras solugbes da
empresa (no canto superior direito) e seu nivel de usuario, neste caso
“‘Administrador do grupo”. Ao centro, apenas é apresentado ao usuario o simbolo da
empresa Nexxera, sem mais informacgdes. Este espago poderia ser utilizado para
informacdes breves, rapidas, ou por exemplo a funcionalidade mais utilizada pelo
préprio usuario logado. (Flexibilidade e eficiéncia de uso).

No canto superior direito da aplicagao é apresentado outras solugdes da
empresa para o usuario. Todas as informagdes estdo escritas em caixa alta, o que

dificulta a leitura. (Projeto minimalista e estético).
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4.2.4 Tela de cadastro de pagador

[ erupo || Pagador || usuario || aprovagses | -

Usugrio: Administrador - ADMINISTRADOR DO GRUFO

Cadastro de Pagadores

- Dados do Pagador
Namel
|dermﬁum1urdunpudg\nscngau| — Selecione — :

Nimero de \nscm;inl

Emaul

Legradours. | ‘

|
|
Nl'lmm:lnEmbmw” ‘
|
|

Complemento do Enderego ”
Cidade ”
S [ r—

CEPI

Caixa Postal Banco I ‘ ‘

Caixa Postal Clients ” ]
Cabegalho I ‘ ‘

Termo de. usn| Nao -
eopasiopetosarc| 155 [3]

- Alertas do sistema
Deseja receber relatério didrio com os pagamentos que venceram nadate?| (nzo ||
Deseja receber relatirio diaric com os pagamentos que estio para vencer? |

HOME FICTICIO HOME FICTICIO

Home Supermercado Ficticio Home Supermercado Ficticio

Interface 4 — Cadastro de pagador.
Fonte: Nexxera.

Os espagos em branco que encontram-se a esquerda e a direita do
formulario de cadastro de pagador poderia ser utilizado de forma a distribuir melhor
os elementos do formulario na tela, facilitando a visualizagédo e reduzindo a barra de

rolagens vertical do navegador. (Projeto minimalista e estético).
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4.2.5 Tela de cadastro de grupo

NE™NERA | pagamento

eletrénico

Seu ambieate eletrénica de negétins GERENCIAMENTO DA COBRANGA
| Gruwe || pagador || vauirio || Asrovestes
Usuario: Administrador - ADMINISTRADOR DO GRUFO

Seu grupo de pagadores

- Dados do Administrador de Grupo

tome | Supermercado

Identificador | SUPERMERCADO

Interface 5 — Cadastro de grupo.
Fonte: Nexxera.

Em formularios existe uma forma de implementagao simples que facilita o
encontro do campo do respectivo label (home do préprio campo). Assim, basta ao
usuario clicar em cima do nome do campo para que o foco seja aplicado no
respectivo campo. Isto poderia ser aplicado em todos os formularios do Pagamento

Eletrénico. (Flexibilidade e eficiéncia de uso).

4.2.6 Tela de cadastro de usuarios

N E\:‘ ERA | pagamento

eletrénico

Seu ambieate eletrinico de negdcios FORNEGEDORES ELETRONICAMENTE
[[Geuee | P || || Aorevaes
Usuario: Administrador - ADMINISTRADOR DO GRUPO

Cadastro de Usudrios

- Dados do Usuario

leel

Lngml

E—ma\ll

Data de Cadastro| -
Data Alteracao da Senha| -

Dias para a senha expirar I

E\uquaadul Sim
Hivel | [AUTORZADOR =
Gerar arquivo de pagamentos ex:luidns?l Nao :

Interface 6 — Cadastro de usuario.
Fonte: Nexxera.
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Neste formulario aplicam-se apenas as observagdes realizadas em outros

formularios da aplicagdo neste projeto.

4.2.7 Tela com listagem de usuarios

e S— |

Home Login HNivel Agoes
SUPERMERCADD supermercado AUTORIZADOR .1 A &
SUPERMERCADO supermercado AUTOREZADOR ‘_-‘» _' @
SUPERMERCADO supermercado AUTOREZADOR ‘_-'h _' @
SUPERMERCADO supermercado AUTORIZADOR ‘_-'b _' @
SUPERMERCADO supermercado AUTORIZADOR ‘_ﬁv A @
SUPERMERCADD supermercado AUTORIZADOR ‘_"» A %]
SUPERMERCADO supermercado AUTORIZADOR F: ]
SUPERMERCADO supermercado AUTORIZADOR A ]
SUPERMERCADD supermercado AUTORIZADOR I A &
SUPERMERCADO supermercado AUTOREZADOR ‘_-‘» _' @
SUPERMERCADOD supermercado VISUALIZADOR ‘_-'h _' @
SUPERMERCADO supermercado VISUALIEZADOR ‘_-'b _' @
SUPERMERCADC supermercado VISUALIEZADOR ‘_ﬁv _' @
SUPERMERCADD supermercado VISUALEZADOR ‘_"» _' @
SUPERMERCADO supermercado VISUALIZADOR A ®]

Interface 7 — Listagem de usuarios.
Fonte: Nexxera.

Ndo ha a possibilidade de ordenacédo por colunas nas listagens do
Pagamento Eletrénico. Essa funcionalidade é muito comum em aplicagdes e facilita

a visualizagao e a consulta dos dados. (Flexibilidade e eficiéncia de uso).
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4.2.8 Tela com aviso de senha regerada

A senha do usuario foi regerada e enviada por e-mail com sucesso.

Interface 8 — Aviso de senha regerada.
Fonte: Nexxera.

Utilizar textos estaticos com a cor azul, conforme ilustracido acima, pode
confundir o usuario e fazé-lo pensar que pode ser um link. Links (também
conhecidas como ancoras), quando nao alterados seus estilos, s&o sublinhados e
com o texto na cor azul. O texto acima poderia estar com a cor preta, bem como o

restante dos textos da aplicagdo. (Projeto minimalista e estético).
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4.2.9 Tela de aprovagoes

COMHEGA QUTRAS SOLUCOES [+]

NENERA

pagamento
eletronico

GAHE DINHEIRG PAGANDO SEUS.
FORNECEDORES ELETROMICAMENTE
T

E—
| Grupo H Pagador || Usuério H Aprovagbes

Usuario: Administragor ADMINISTRADTR DO GRUFG

Sew ombieate elstrnico de negdcios

| Aprovagées do Autorizador

valor de: [ | ate [ | iFavorecido Nome: [ | Inscrigio: | | IPsgador  [mm 5]
10t Venc. de: [ ] 8 ate: | 1% IStatus lAutorizador [foses — [5]
IDtPag. g | | ate | ] ™ iBanco Tedes T3]
Limpar

Data de Geragio deste Relatorio: 01/06/2011 22:568:43

Usuirio Nivel de Acesso Nimero de Aprovagbes Total das Aprovagbes
Autorizador teste AUTORIZADOR| 4 RS 546.419,9
teste AUTORIZADOR| 2 RS 5198

Interface 9 — Tela de aprovagdes.
Fonte: Nexxera

O titulo da tela "Aprovacdes do Autorizador" ndo estd com o mesmo
padrao das demais. (Consisténcia e padrdes).

Na listagem desta tela, existe uma inconformidade em relagao as demais
listagens da aplicagdo, o alinhamento horizontal dos valores das trés ultimas
colunas. (Consisténcia e padrdes).

A ma distribuicdo dos campos de pesquisa na tela dificultam o
entendimento das associagdes nome/campo. Nao ha alinhamento dos campos no
formulario, o que pode causar uma péssima impressdao da aplicagdo para o
usuario. (Consisténcia e padroes).
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4.3 RESULTADOS OBTIDOS

O grafico abaixo apresenta o percentual de cada heuristica avaliada nas
telas da aplicagdo Pagamento Eletrénico. Conforme o grafico, o maior numero de
inconformidades encontra-se em Flexibilidade e eficiéncia de uso (31%), seguido de
Consisténcia e padroes (30%), Projeto minimalista e estético (23%), Boas

mensagens de erros (8%) e Ajuda e documentagao (8%).

g8y 0%

O Visibilidade do status do sistema

B Compatibilidade entre o sistema e o mundo real
O Liberdade e controle do usuario

O Consisténcia e padrdes

B Prevengio contraerros

23% O Reconhecimento em lugar de lembrancga
B Flexibilidade e eficiénciade uso

O Projeto minimalista e estético

B Boas mensagens de erros

B Ajuda e documentagdo

31%
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5. CONCLUSAO

Nesta pesquisa foi apresentado o conceito do termo Usabilidade bem
como suas respectivas técnicas de avaliagdo, seja de um site ou de um software.

Todos os dias novos sistemas sao desenvolvidos e inseridos no mercado,
e as técnicas de avaliacdo de usabilidade tém se apresentado como um processo
importante no ciclo da engenharia de software a fim de facilitar a utilizagdo por parte
dos usuarios, agregando valor ao produto uma vez que seu publico alvo se sinta
satisfeito.

Considerando os aspetos acima citados, as vantagens da aplicagéo da
avaliacdo heuristica apresentada ao longo desta Proposta de Trabalho de
Conclusao de Curso e a problematica apresentada neste trabalho, propbés-se uma
melhoria significativa nas interfaces da aplicagdo Pagamento Eletrénico, da empresa
Nexxera Tecnologia e Servigos S.A.

Todos os objetivos deste projeto foram alcangados com sucesso.

5.1 PROJETOS FUTUROS

Elaborar um estudo avangado das demais técnicas de avaliacdo de
usabilidade de software ou site e aplica-las na pratica, como foi feito neste projeto
com a Avaliagao Heuristica baseada nos principios de Nielsen e Molich.

Realizar um comparativo entre a Avaliagdo Heuristica, vista neste projeto
com a Avaliacado Heuristica baseada nos critérios de Bastien e Scapin, ou de outros
autores. Aplicar as fomas de avaliagao na pratica e observar de forma detalhada os

resultados.
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