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Resumo

Palavras-chave:
Interac¢do Humano-Computador (IHC), Interfaces, Usabilidade, Avaliacido de Usabilidade,
Heuristicas, Métricas, Acessibilidade, Perfis de Utilizador, Sitio Web.

Ao longo de quase trinta nos a IHC tem vindo a integrar os objectivo da engenharia no
melhoramento da usabilidade dos sistemas computacionais e das suas aplicacdes.

Ainvestigacao ‘PAI - Projecto de Avaliacio de Interfaces’ exploraa avaliacdo dausabilidade
de interfaces de sitios Web sustentada nos fundamentos da IHC.

A analise realizada da historia da usabilidade e da sua avaliacido levou a concluir ser
necessario, oportuno e pertinente a criacdo de um modelo, com base na metodologia do PAI
capaz de sintetizar os métodos e técnicas mais relevantes existentes na literatura desta area
cientifica da IHC.

O trabalho realizado nestainvestigagio originou assim um metamodelo universal de avaliacio
da usabilidade, aplicavel a qualquer interface Web (sitio Web), sendo uma proposta completa e
coerente que representa um novo paradigma de avaliacdo da usabilidade de interfaces Web.

A aplicacdo da metodologia desenvolvida tem cinco fases, nomeadamente a fase /, a avalia-
¢do preliminar do grau de acessibilidade do sitio Web (funciona como um filtro permitindo
detectar e eliminar os problemas mais 6bvios), a fase 2, as entrevistas (funcionam como uma
primeira abordagem aos utilizadores de um sitio Web), a fase 3, o teste de usabilidade (con-
siste na execugdo de um conjunto de tarefas: as mais frequentemente executadas), a fase 4, o
questionario (ndo s6 mede o grau de satisfacdo dos utilizadores ao usarem o sitio Web mas
também ¢ um indicador da existéncia de problemas) e a fase 5, a avaliacio heuristica (avalia
o grau de conformidade de um conjunto de ecrés seleccionados, parte de um sitio Web, com
directrizes de usabilidade).

A investigacdo realizada no PAI foi validada com um estudo de caso. Foi avaliada a
usabilidade da secretaria virtual de uma escola de ensino superior do Porto, com mais de
dezoito mil alunos, um sitio Web dinamico e complexo. Este estudo validou o método geral
de avaliacdo de interfaces desenvolvido, como se verifica no extenso trabalho de campo e nos
resultados e respectiva analise estatistica.

A investigacdo revelou que a extensdo e nivel de recursos necessarios na sua aplicacio
completa, s6 o recomendam em casos que constituem uma ‘missdo critica’ onde o custo ndo é
uma consideracdo primordial.
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Caracterizada a arquitectura do PAI e exemplificada em pormenor a sua aplicacdo num
caso de estudo, termina-se com a consideracdo de varios cenarios de desenvolvimentos
possiveis e a clarificacdo dos limites e expansdes do método. As consideracdes finais sumariam
a investigacdo realizada quer ao nivel geral conceptual quer ao nivel do estudo de caso que
o valida. Equacionam-se ainda trabalhos posteriores para o PAI no contexto dos modernos
desenvolvimentos que a problematica da IHC tem tido nas suas recentes transformacoes.



Resumen

Palabras Clave:
Interaccion Humano-Ordenador (IHO), Interfaces, Usabilidad, Evaluacion de Usabilidad,
Heuristicas, Métricas, Accesibilidad, Perfiles de Usuario, Pagina Web.

Durante casi treinta afos, laIHO ha formado parte de los objetivos de laingenieria enlo que
respecta ala mejora de la usabilidad de los sistemas computacionalesy sus aplicaciones.

La investigacion ‘PAI — Projecto de Avaliacdo de Interfaces’ explora la evaluacién de la
usabilidad de interfaces de paginas Web con base en los fundamentos de la IHO.

El analisis realizado de la historia de la usabilidad y de su evaluacion llevo a la conclusion
de que resulta necesaria, oportuna y pertinente la creacion de un modelo, con base en la
metodologia del PAI, capaz de sintetizar los métodos y técnicas mds relevantes existentes en la
literatura de esta area cientifica de la IHO.

El trabajo llevado a cabo en esta investigacion dio origen a un metamodelo universal de
evaluacion de usabilidad, aplicable a cualquier interface Web (pagina Web), y constituye una
propuesta completa y coherente, que representa un nuevo paradigma de evaluacién de la
usabilidad de interfaces Web.

La aplicacion de la metodologia desarrollada tiene cinco fases:

—fase 1, evaluacion preliminar del grado de accesibilidad de la pagina Web (funciona como

un filtro que permite detectary eliminar los problemas mas evidentes);

— fase 2, entrevistas (funcionan como un primer abordaje alos usuarios de una pagina Web);

— fase 3, prueba de usabilidad (consiste en la ejecuciéon de un conjunto de tareas, aquellas

ejecutadas con mayor frecuencia);

— fase 4, cuestionario (no solo mide el grado de satisfaccién de los usuarios de la pagina

Web, sino también resulta un indicador de la existencia de problemas); y

— fase 5, evaluacion heuristica (evaluael grado de conformidad de un conjunto de pantallas

seleccionadas, parte de una pagina Web, con directrices de usabilidad).

La investigacion realizada en el PAI fue validada con un estudio de caso. Se evalu6 la
usabilidad de la secretaria virtual de una instituciéon de ensefianza del tercer ciclo en Oporto,
Portugal, con mas de dieciocho mil alumnos, que cuenta con una pagina Web dindmica y
compleja. Este estudio corroboro el método general de evaluacion de interfaces desarrollado,
como se observa tanto en el extenso trabajo de campo como en los resultados y respectivo
analisis estadistico.

PROJECTO DE AVALIAGAO DE INTERFACES — PAI | 13



Lainvestigacionrevel6 que, porlaextensionynivel derecursos necesarios parasu aplicacion
completa, esta evaluacion se recomienda en casos que constituyan una ‘mision critica’, en la
que los costes no sean una consideraciéon primordial.

Después de caracterizada la arquitectura del PAI y ejemplificada en detalle su aplicacion
en un caso de estudio, se concluye con la consideraciéon de varios escenarios de desarrollos
posibles y la clarificacion de los limites y expansiones del método. Las consideraciones finales
sintetizan la investigacion realizada tanto a nivel general conceptual, como a nivel del estudio
de caso que lo valida. Se prevén asimismo trabajos posteriores para el PAI en el contexto de
los modernos desarrollos que ha experimentado la problematica de la IHO en sus recientes
transformaciones.



Abstract

Keywords:
Human-Computer Interaction (HCI), Interfaces, Usability, User Testing, Heuristics, Metrics,
Accessibility, User Profiles, Website.

For almost thirty years, the HCI has made its way into being part of the engineering’s
objectivesin theimprovement of the usability of the computational systems andits applications.

The research ‘PAI* — Interface Assessment Project’, explores the assessment of a website’s
usability based on the foundations of the HCI.

The analysis performed over the history of usability and its evaluations led to conclude
that it is necessary, appropriate and relevant to create a model, based on the methodology of
PAI, capable of synthesizing the most relevant methods and techniques in the literature of the
scientific area of HCIL.

The work carried out in this investigation originated a universal meta-model of the user
testing, applicable to any web interface (or website), being a coherent and complete proposal
that represents a new paradigm of user testing a web interface.

The application of the methodology developed is divided into five steps, namely the step 1,
the preliminary evaluation of the website’s level of accessibility ( works as a filter, making it
possible to detect and eliminate the most obviousissues), the step 2, the interviews (theywork
as a first approach to a website’s users ), the step 3, the user testing (consists in the execution
of a set of tasks: the ones that are most frequently executed), the step 4, the questionnaire (it
not only measures the degree of the users’ satisfaction while using a website but it serves as an
indicator to the existence of issues) and the step 5, the heuristic evaluation (evaluates the
degree of conformity of a selected set of screens, part of a website with usability guidelines).

The research performed at the PAI was validated with a case-study. The usability of a
complex and dynamic website of a secretariat of a school of higher education in Porto, with
over eighteen thousand students, was evaluated. This study validated the general method of
the evaluation of interfaces developed, as it’s demonstrated in the broad fieldwork and in the
results and respective statistical analysis.

The research unveiled that the extension and the level of resources necessary to its full
application is only recommended to situations which consist a ‘critical mission’ where the cost
is not the main concern.

* PAlis the Portuguese acronym of ‘Projecto de Avaliacdo de Interfaces’.
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Characterizedthe PAI’sarchitectureand exemplifiedin detailitsapplication onacase-study,
it has been concluded with the consideration of several scenarios of possible developments and
the clarification of the method’s limits and expansions. The final considerations summarize
the research conducted at both the level of conceptual as at the case-study that validates it.
Subsequent works for PAI are still expected in the context of modern developments that the
problematics of HCI has had in its recent transformations.
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Preambulo

O projecto de investigagdo PAI culminou na sua versdo final numa metodologia geral de
avaliagdo de interfaces. O projecto comegou como uma investigacio acerca da exigéncia do
grau de acessibilidade' e usabilidade que os sitios na Web devem respeitar com o objectivo pri-
mario de facilitar o acesso ainformacao. O tema em si, e anecessidade expressa de avaliacdo do
sitio Web da secretaria, era uma escolha natural pois, ao longo da ultima década, a autora tem
vindo a dedicar-se maioritariamente a area de investigacdo cientifica designada por Usabili-
dade e Interaccdo Humano-Computador. Por outro lado, a possibilidade de contribuir visivel-
mente na optimizacao de uma aplicacio fundamental ao funcionamento do ISCAP despertava
grande interesse na comunidade do Instituto Superior Politécnico do Porto. Este € constituido
por sete unidades de ensino, distribuidas por Porto, Matosinhos, Vila do Conde e Felgueiras
e que partilham a mesma estrutura nas respectivas secretarias. Esta foi uma das importantes
razdes que levou a autora a considerar e a aceitar o desafio — apds uma conversa informal com o
responsavel pelo desenvolvimento do sistema de informacao da escola de ensino superior — de
investigar a avaliacdo da acessibilidade e usabilidade da interface do sitio Web, usado como
estudo de caso, da metodologia desenvolvida, o PAI.

O conhecimento cientifico na drea de IHC suporte deste projecto de investigagdo, como ja
foi dito, tem vindo a ser construido, ao longo da ultima década. Inclui estudos prévios na area
dos factores humanos e usabilidade, nomeadamente o projecto AIW — avaliagio de Interfaces
para a Web — que se desenvolveu numa tese de mestrado e posteriores publicacdes. Estas
publicacdes foram apresentadas, entre outras, na Conferéncia Ibérica de Sistemas e Tecnologias
de Informacao (CISTI) e na Conferéncia da /nternational Association for Development of the
Information Society (IADIS), de ocorréncia anual e indexadas pela ISI of Knowledge e em revistas
internacionais, nomeadamente, Computer Science and Engineering e International Journal of
Information Science. Resumem-se a seguir as mais recentes e mais relevantes publicacdes neste
dominio e ligadas a este projecto:

1. Afonso, A., Cota, M., & Groppo, M. A. (2008). O efeito ‘Dominé’ na Interac¢ao
Humano-Computador. Sistemas y Tecnologias de Informacién (Vol. I). 3.2 CISTI,
Ourense, Espanha: Librotex.

1. No que diz respeito aos conceitos de acessibilidade e usabilidade a autora partiu dos seguintes pressupostos:
1.1. A acessibilidade é um subconjunto de usabilidade.
1.2. Um sitio Web ndo é usavel a menos que seja acessivel.
1.3. Enquanto a usabilidade implica a acessibilidade, o contrario ndo é necessariamente verdade.
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O efeito ‘Domind’ na Interac¢do Humano-Computador (Afonso et al., 2008) mostra que a co-
laboragao multidisciplinar € essencial para uma interac¢do Humano-Computador efectiva e
se reflecte sobre a multidisciplinaridade e transversalidade da IHC em termos tecnolégicos e
tendéncias futuras. Os artigos da conferéncia foram todos indexados pela ISI e podem ser con-
sultados no sitio Web da Thomson Reuters?.

2. Afonso, A., Cardoso, J., Cardoso, M. J., & Cota, M. (2009). A Avaliacdo da Usabili-
dade de um Sistema Médico Inteligente: BCCT core. Sistemas e Tecnologias de Infor-
magcéio (Vol. I). 4.2 CISTI 2009, P6voa do Varzim, Portugal: APPACDM.

A Avaliac¢ao da Usabilidade de um Sistema Médico Inteligente: BCCT.core (Afonso et al., 2009),
que analisa alguns dos aspectos mais relevantes dainterface da aplicagio designada por BCCT.
core, relacionados com o estudo da interaccdo com o utilizador, através de um questionario
(QUIS) dirigido a utilizadores efectivos.

Os artigos da conferéncia foram todos indexados pela ISI e podem ser consultados no sitio
Web da Thomson Reuters®.

3. Afonso, A., & Cota, M. (2010). Estudo preliminarpara a avalia¢ao da acessibilidade
de um sitio Web. Sistemas Y tecnologias de Informacion. Apresentado na 5.2 CISTI
2010, Santiago de Compostela, Espanha.

O estudo preliminar para a avalia¢do da acessibilidade de um sitio Web (Afonso et al., 2010),
discute os aspectos relativos a necessidade de disponibilizag¢do de informacgao na Web com qua-
lidade e facilmente acessivel. Tais exigéncias vém confirmar a relevancia do papel da interface
como elemento principal na interaccio do utilizador com os sistemas de informacio. E, por
isso, fundamental que a interface seja facil de usar e que va ao encontro das expectativas e
necessidades de todos os utilizadores. De acordo com varios especialistas em Interaccdo Hu-
mano-Computador, (Nielsen ez al., 2000, Preece et al., 2007, Shneiderman B., 2009, Koyani ez
al., 2004) as interfaces devem ser construidas respeitando os principios de desenho centrado
no utilizador, visando um elevado grau de usabilidade e em conformidade com directrizes de
acessibilidade basicas.

Este estudo apresenta ainda uma metodologia para avaliagdo da acessibilidade de um sitio
web, baseado num documento disponibilizado pela Web Accessibility Initiative, WAI (WAI,
2009), aplicada ao sitio Web da secretaria da escola do ensino superior em estudo.

Todas as edi¢des da CISTI tém sido indexadas pelo sistema de indexacéo ISI. A quinta edigao
da CISTI foi, adicionalmente, uma conferéncia IEEE. Os artigos publicados estio disponiveis
na biblioteca digital Xplore* e sdo indexados pelo Inspec®.

4. Afonso, A., & Lima, J. R. (2010). Estudo de um Projecto (PAl) para Avalia¢do de
Interfaces Web. WWW/Internet 2010. IADIS Ibero American Conference — WWW/
Internet 2010, Algarve, Portugal.

2. Sitio Web disponivel em http://thomsonreuters.com/products services/science/science products/a-z/conf
proceedings citation index

http://thomsonreuters.com/

http://ieeexplore.ieee.org/Xplore/guesthome.jsp

http://www.theiet.org/resources/inspec/

Sk w




O Estudo deum Projecto (PAI) para Avaliagdo de Interfaces Web (Afonso etal., 2010) apresenta
o PAI, projecto de avaliacdo da usabilidade da interface, que propde o desenvolvimento de uma
metodologia de avaliacdo de interfaces Web através da analise dos tltimos progressos em Inte-
rac¢do Humano-Computador (HCI), que recorreu a pesquisa digital avancada, em particular
no que diz respeito a técnicas de avaliagio de usabilidade de sitios Web.

5. Afonso, A., Lima, J., Reis, & Cota, M., (2011). A Avaliacao da Usabilidade de Inter-
Jaces Web. 6.2 CIST1 2011, Chaves, Portugal.

A Avaliacdo da Usabilidade de Interfaces Web — A Investigacdo do sitio Web da secretaria
de uma escola do Ensino Superior (Afonso et al., 2011), apresenta uma versdo evoluida do PAI
e que teve como objectivo primario apresentar solugdes eficazes relativamente as questdes de
usabilidade detectadas na avaliacdo da usabilidade de um sitio Web, visando aumentar o de-
sempenho e garantir que ainterface do sitio Web da secretariavaiao encontro das expectativas
do utilizador, particularmente em termos de facilidade de navegacao e de rapidez no acesso aos
contetdos.

Todas as edi¢oes da CISTI tém sido indexadas pelo ISI. Esta 6.2 edicdo foi, também uma
conferéncia com apoio do IEEE. Consequentemente, os artigos publicados estido disponiveis
na biblioteca digital Xplore e também estdo indexados pela Inspec e pela SCOPUS®. Paralela-
mente sdo igualmente disponibilizados e indexados pela EBSCO™.

6. Afonso, A., Lima, J., Reis, & Cota, M., (2012). Uma avaliacio heuristica da Usabili-
dade de Interfaces Web. 7.2 CISTI 2012, Madrid, Espanha.

Uma Avalia¢ao Heuristica da Usabilidade de interfaces Web (Afonso et al., 2012) foi aceite
parapublicacdo nas actas da conferéncia e indexado pelas bases de dados ISI, IEEE?, EBCSCO,
SCOPUS e Inspec. Nele reafirma-se que o objectivo da avaliacdo da usabilidade ¢ identificar
problemas especificos na interface e ¢ em si mesma um processo que pode ser aplicado usando
varios métodos. Um desses métodos de avaliagdo da usabilidade de um sitio Web, a avaliacao
heuristica, é demonstrado através da verificacido da conformidade de um sitio Web com um
conjunto de directrizes desenvolvidas pela UserFocus®, amplamente aceites e divulgadas na
comunidade cientifica. Estaavaliacio deu excelentesresultados emboratenhaoinconveniente,
pela sua completude e andlise exaustiva, ser muito trabalhosa e demorada no seu uso integral
como se demonstra nesta investigacao.

O artigo foi seleccionado pela comissdo Cientifica da CISTI 2012 para publicacdo, numa
versdo estendida, num nimero especial da revista Computer Science and Engineering'. Esta
revista encontra-se indexada em varias bases de dados mundiais''.

6. http://www.info.sciverse.com/scopus
7. http://www.ebscohost.com/

8. http://www.ieee.org/index.html

9

1

. Organizacio especializada em Usabilidade na Web e sedeada no Reino Unido.
0. O sitio Web darevista encontra-se disponivel em:
http://www.sapub.org/journal/aimsandscopeaspx?journalid=1081
11. WorldCat, Index Copernicus, JournalTOCs, Standard Periodical Directory, Electronic Journals Library,
Southwest-German Union Catalogue, German National Serials Database, Social Science Research Center
Berlin, CrossRef, Google Scholar e Academickeys.
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7. Afonso, A., Lima, J., Reis, & Cota, M., (2013). Uma avalia¢cdo heuristica da
Usabilidade de Interfaces Web. Computer Science and Engineering. p-ISSN: 2163 -
1484; e-ISSN: 2163-1492. July, 2012; doi: 10.5923/j.computer.20120001.04.

Este artigo ¢ uma versdo alargada da versdo apresentada e publicada na conferéncia CISTI
2012.

8. Afonso, A., Lima, J., Reis, & Cota, M., (2013). An Assessment of Web User Interfaces:
User Testing. International Journal of Information Science, Vol. 3 N.° 3, 2013, pp.
57-62. p-ISSN: 2163-1921 e-ISSN: 2163-193X. doi: 10.5923/j.1jis.20130303.02.

An assessment of Web User Interfaces: User Testing (Afonso et al., 2013) assenta no principio
de que a avaliagdo da usabilidade procura identificar problemas especificos na interface sendo
um processo que usa varias técnicas e métodos. Um deles, o teste de usabilidade, ¢ demonstrado
através darealizagdo de um conjunto de tarefas executadas com maior frequénciae criticasno uso
dainterface. No caso apresentado as tarefas resultaram de uma série de entrevistas a utilizadores
reais e representativos dos diferentes perfis que utilizam o sitio Web: Professores, funcionarios e
alunos. Foram incluidas adicionalmente trés questdes de resposta aberta para, em conjunto com
os comentarios feitos pelos participantes, ser possivel obter informacao naturalmente subjectiva.
Os resultados obtidos foram esclarecedores e ddo uma visio muito realista da interaccio do
utilizador com o sitio Web, que apresenta um grau de usabilidade muito satisfatorio.

9. Afonso, A., Lima, J., Reis, & Cota, M., (2013). 4 Full Method for Websites Usability
FEvaluation. Em fase de preparacao.

Ainvestigacio “PAI-Projectode Avaliacdo de Interfaces” exploraaavaliacido dausabilidade
de interfaces de sitios Web sustentada nos fundamentos da IHC. O trabalho realizado originou
assim um metamodelo universal de avalia¢do da usabilidade, aplicavel a qualquer interface
Web (sitio Web), sendo uma proposta completa e coerente que representa um novo paradigma
de avaliacio da usabilidade de interfaces Web.

10. Afonso, A., Lima, J., Reis, & Cota, M., (2013). Usability Evaluation of Web
interfaces: An Inspection Method. Em fase de preparacao.

A avaliacdo da usabilidade procura identificar problemas especificos na interface e ¢ em si
mesmaum processo que pode ser aplicado usandovarios métodos. Um desses métodos de avaliacao
da usabilidade de um sitio Web, a avaliacio heuristica, ¢ demonstrado através da verificacio da
conformidade do sitio Web com um conjunto de directrizes, neste caso concreto foram utilizadas
as desenvolvidas pela empresa UserFocus, amplamente aceites e divulgadas na comunidade
cientifica. Deu excelentes resultados embora tenha o inconveniente, pela sua completude e analise
exaustiva, ser muito trabalhoso e demorado no seu uso total como se demonstra. z

A estas publicagoes e a actividade subjacente, acresce que a autora participou, em Abril de
2011, num curso intensivo promovido pela UserFocus'* (esta ¢ uma empresa de consultadoria,
sedeada em Londres e proeminente nesta drea), designado por ‘Web Usability: Designing the

12. O sitio Web da UserFocus encontra-se disponivel em http://www.userfocus.co.uk/index.html




User Experience’. Ai experimentou as mais modernas técnicas utilizadas comercialmente na
concepcao e avaliacdo de sitios Web. Esta experiéncia foi relevante no ambito da evolugdo do
PAI,naprocuradeuma ‘supermetodologia’final que abrangesse astécnicasexistentes. Revelou-
se este contacto com a realidade comercial fundamental na conducgao desta investigacdo pois
todo o conhecimento adquirido, ou seja, as técnicas mais recentes em uso foram incorporadas
directamente na metodologia do PAI, o que permitiu grande actualidade no trabalho final e
interesse quer do quadrante académico quer do comercial para aavaliagdo de uso deste método.

Em Maio de 2011, no ambito de uma pés-graduagdo em Tecnologias de Comunicacio, a
autoradinamizouumworkshop naareadaavaliagio dausabilidade de sitios Web. Aitransmitiu
asmodernas técnicas actualmente em uso, nomeadamente as utilizadas pela UserFocus e pelos
conhecidos especialistas Jakob Nielsen (Nielsen, 2011) e Ben Shneiderman (Shneiderman B. ez
al., 2009) que publicam regularmente informacao nesta area.

Note-se que os trabalhos citados, em conjunto com a participa¢io activa no workshop sobre
usabilidade na Web e na dinamizacdo do workshop numa pos-graduacao em Tecnologias sobre
o mesmo tema, contribuiram largamente para a consolidacdo do conhecimento cientifico
em particular na area da IHC. Permitiram incrementar o desenvolvimento do PAI como uma
metodologia geral de avaliacao da usabilidade e as condi¢des em que é razoavel e indicado o seu uso.

Paraum projectodeinvestigacdodaabrangénciado PAlforam considerados cuidadosamente
os diferentes aspectos de suporte necessarios para a sua concretizacdo. Claro que muitos
desses aspectos sdo normais num doutoramento e nio necessitam de grande descri¢do. Porém,
dado o seu potencial interesse para outros projectos fazemos-lhes aqui uma breve referéncia.
Baseamo-nos no uso de um moderno computador portatil com processador Intel i7 e ecra de
18.4” com 6 GB de memoria e disco de 1 TB. O desenvolvimento foi feito com suporte a uma
suite de escritorio electronico (MS Office 2010) protegido e mantido por software actualizado
automaticamente. A gestdo das fontes de informagao (bibliografia e Webgrafia) fez-se usando
o Zotero e a gestdo de copias de salvaguarda, backups, fez-se com programas especificos e nas
nuvens (Cloud) através dos Google Docs, Ms Live in e DropBox e, mais recentemente, com o
Google Drive e Skydrive.

As aplicacdes Morea da TechSmith (http://www.techsmith.com/morae.html) e Nvivo da
Timberlake (http://www.timberlake.pt/?id=407) foramutilizadosrespectivamente namoderacao
do teste de usabilidade e na analise qualitativa dos dados obtidos através das técnicas utilizadas
ao longo deste projecto de investigacao.

A convencio utilizada em citacdes ipsis verbis esta de acordo com as regras da Biblioteca do
conhecimento online disponivel em http://www.b-on.pt/index.php?option=com content&view=
article&id=387&catid=53%3Areferencias&ltemid=62&lang=pt e consultada em Junho de 2010.

Aimagem utilizada no logoétipo do PAl esta disponivel no sitio Web da empresa ‘Web Design
Vancouver | Graphics | Website Development Company’ localizado em http://imedialocal.
ca/Web-design-vancouver/ e acedido em 15 de Junho de 2012.

A autora escreveu esta tese ainda de acordo com a antiga ortografia portuguesa.
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Capitulo 1

Introducao ao PAI







Capitulo 1 — Introducio ao PAI
1.1. Introducao

Anecessidade de avaliacdo da acessibilidade e consequentemente da usabilidade do sitio Web da
secretaria do ISCAP', entretanto alargada a todas as escolas do Instituto Superior Politécnico
do Porto (IPP), foi o leitmotiv para o estabelecimento de uma parceria entre o departamento
de Sistemas de Informacgao do ISCAP e a autora, no ambito de um projecto de doutoramento. O
sitio Web da secretaria virtual foi o estudo de caso da metodologia geral de avaliacao de inter-
faces desenvolvida e que € designado por PAI: Projecto de Avaliacdo de Interfaces.

A abrangéncia da moderna importancia da interface, evidenciada nos mais recentes desen-
volvimentos, justifica bem este acrénimo para nome de bandeira deste projecto de investiga-
¢do. Com efeito PAI ¢ um conceito universal da condicdo humana que nio necessita de infor-
macdes ou explicagdes adicionais.

1.2. O Projecto de Investigaciao

O PAI tem como objectivo apresentar solucdes eficazes relativamente as questdes de
usabilidade detectadas num sitio Web. Visa aumentar o desempenho e garantir que a interface
do sitio Web ira ao encontro das expectativas do utilizador. Particular atencio ¢ dada a
facilidade de navegacio e rapidez no acesso aos contetados.

Na validagdo do PAI por um estudo de caso da secretaria virtual de uma institui¢io do
ensino superior e seguindo a metodologia exposta no capitulo 4, p. 85, comecou-se por realizar
um exaustivo estudo do grau de acessibilidade do sitio Web da secretaria, baseado num plano
desenvolvido pela Web Accessibility Initiative, WAI', onde se verificou ndo existir total con-
formidade com as directrizes, Web Content Accessibility Guidelines, WCAG" 2.0 ou ISO/IEC
40500:2012'.

Com estas directrizes, disponibilizadas pelo World Wide Web Consortium, W3C", foram de-
tectados varios problemas de usabilidade, nomeadamente no acesso aos conteudos, verificando-se
que nem sempre os utilizadores acediam com a facilidade desejada a informacao procurada.

13. O sitio Web do ISCAP esta disponivel em http://www.iscap.ipp.pt.

14. O sitio Web esta disponivel em http://www.w3.org/WAI/.

15. O sitio Web esta disponivel em http://www.w3.org/TR/WCAG/.

16. As directrizes WGCA 2.0 foram aprovadas em 2012, como sendo uma norma ISO, passando a constituir
aISO/IEC 40500:2012.

17. O sitio Web esta disponivel em http://www.w3.org/.
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A auséncia da facilidade no acesso a informacéo desejada foi um dos motivos que obvia-
mente desencadeou o processo de medicdo do grau de usabilidade do sitio Web da secretaria,
tornando-se uma questdo prioritaria e que esteve na origem do PAIL

O PAI corresponde na sua versao final a uma metodologia de como avaliar a usabilidade de
interfaces Web genéricas.

1.3. A Importancia do Projecto de Investigacio

O interesse e importancia do estudo estdo directamente relacionados com a satisfacdo dos
utilizadores do sitio Web. Estudos efectuados por especialistas em usabilidade (Nielsen, 2010)
concluiram, por exemplo, que os utilizadores ndo encontram a informacao pretendida em 60%
das vezes que pesquisam na Web. Na realidade os utilizadores querem localizar a informacéao
que lhes interessa do modo mais rapido e mais facilmente possivel: ndo querem ‘perder’ tempo
nos sitios Web que visitam. Qualquer tipo de obstaculo a este objectivo leva a exasperacgio e
garantidamente a uma menor probabilidade de repetir as visitas (UIE, 2010). Os tempos de res-
posta sdo um dos maiores impedimentos ao sucesso de um sitio Web. A Google disponibilizou
recentemente uma aplicacio gratuita, designada Google PageSpeed '®, que permite analisar o
desempenho de acesso as paginas de qualquer sitio Web. De acordo com Nielsen (2010) existem
trés limites no tempo de resposta:

* 0.10 Segundos d4 a ideia de resposta instantanea. Este nivel de resposta sugere ao utiliza-
dor que controla o sistema de computacio interactivo e da a sensag¢do de manipulacao directa,
uma das técnicas chave no desenho de interfaces®.

* 1 Segundo gera um certo atraso mas o utilizador sabe que o sistema de computacéo interac-
tivo estd a gerar uma resposta e continua a sentir-se no controlo da situacdo. Este nivel de
resposta ¢ um minimo necessario a uma boa navegacao.

* 10 Segundos distraem a atencdo do utilizador. Entre 1 e 10 segundos o utilizador sente-se
definitivamente a mercé do sistema de computacdo interactivo e deseja que a resposta seja
mais rapida. Neste intervalo de tempo, a atencao do utilizador dispersa-se e € dificil manter-
-se a espera. Na maioria das vezes, uma espera de 10 segundos faz com que o utilizador aban-
done imediatamente o sitio Web.

Por exemplo, no estudo de caso do PAI, uma secretaria virtual, o uso e a importancia dos
processos nio permitem tempos de resposta longos. Muitas das funcdes burocraticas e admi-
nistrativas da propria Escola sdo executadas através do sitio Web. Por exemplo, a escrita de
sumarios, o lancamento de notas e faltas, a atribuicio de responsaveis por unidades curricu-
lares, as inscricoes em exames, as consultas, entre muitas outras, sio efectuadas na secretaria
virtual em temo real. Seria insustentavel no funcionamento quotidiano que estas operagdes
fossem demoradas.

A aposta no desenvolvimento do sitio Web, baseada numa previsao de forte adesio pela co-
munidade iscapiana — alunos, professores e funcionarios (e convidados) — revelou-se bem-suce-
dida como se comprova pelo elevado numero de acessos resumidos na tabela seguinte e onde se
mostra o numero de acessos durante o ano de 2012 e a sua variac¢do sazonal.

18. Disponivel em https://developers.google.com/speed/pagespeed/ e consultado em 21 de Janeiro de 2013.

19. Note-se que um dos factores criticos do sucesso das modernas pesquisas Web, por exemplo, com o Google ou Bing,
é obterresultados em tempos tipicamente medidos em centésimos de segundo. Sem este tempo de resposta seria
impensavel o Google ‘instantaneo’.




Tabela 1.1. Numero de acessos mensais ao sitio Web da secretaria no ano de 2012.
Fonte: http://stats.iscaippt/awstats/awstats.pl?config=secretaria.iscaippt,
acedido em 9 de Janeiro de 2013.

Més Numero de Hits
visitas

Jan. 2012 35.738 93.688 2.540.027 8.333.779 144.06 GB
Fev. 2012 41.341 129.944 3.571.180 11.311.567 202.61 GB
Mar. 2012 22.360 51.806 1.407.649 4.901.229 87.02GB
Abr. 2012 15.916 34.176 927.524 3.311.273 58.86 GB
Mai. 2012 19.618 47972 1.197.726 4.006.300 74.07 GB
Jun. 2012 28.199 77.576 1.895.075 5.980.741 114.02 GB
Jul. 2012 36.064 110.354 2.554.263 7.831.884 154.37 GB
Ago. 2012 12.926 25.592 851.725 2.266.279 50.95 GB
Set. 2012 34.133 95.945 3.430.514 8.562.023 216.85 GB
Out. 2012 27.087 65.609 2.291.482 6.889.858 143.38 GB
Nov. 2012 20.289 46.353 132.309 3.929.655 80.95 GB
Dez. 2012 19.671 473.945 1.050.738 3.195.779 63.52 GB
Total 313.342 826.410 23.039.212 70.520.367 1.390.66 GB
Historico Mensal
Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez

2012 2012 2012 2012 2012 2012 2012 2012 2012 2012 2012 2012

Figura 1.1. Namero de acessos mensais ao sitio Web da secretaria online durante o ano de 2012.
As cinco barras verticais em cada més correspondem as cinco colunas da tabela 1.1
(visitantes uinicos, numero de visitas, paginas, hits, bytes).
Fonte: http://stats.iscaippt/awstats/awstats.pl?config=secretaria.iscaippt

acedido em 9 de Janeiro de Janeiro de 2013.

Os problemas na interface, detectados pelo estudo da acessibilidade do sitio Web da secre-
taria, sugeriram um estudo aprofundado da usabilidade da interface, devido nio sé ao investi-
mento feito mas também pela responsabilidade que o sitio Web adquiriu ao ser adoptado como
modelo nas restantes seis escolas do IPP, que em 2012 teve, s6 em alunos, mais de dezoito mil.

1.4. A organizacio do projecto de investigacio PAI
O projecto PAliniciou pelo estudo dasuabase de actual conhecimento cientifico (fundamen-
tada na investigacdo desenvolvida pela autora ao longo da ultima década). Depois, de acordo

comametodologiageral domodelo de cascata, waterfallmodel, desenvolveram-se as diferentes
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fases do projecto de investigacdo, da logistica de base a sua conclusdo, de que se sumariam os
aspectos principais nos capitulos desta tese que sdo:

Capitulo 1.

Capitulo 2.

Capitulo 3

Capitulo 4

Capitulo 5

Capitulo 6

Capitulo 7

A presente ‘Introducao’ que precede um conjunto de cinco capitulos, apéndices
€ anexos.

Dedicado a uma revisdo dos avancos mais recentes, ou seja, ao ‘estado da arte’ e
por conseguinte dos aspectos mais significantes da area de estudo designada por
‘A Interaccdo Humano-Computador (IHC)’. Numa primeira parte evidencia-se a
importancia da IHC no desenvolvimento de software, em particular para a Web.
Numa segunda parte sdo referidas as actuais tendéncias tecnologicas, as interfa-
ces do séc. 21, as quais, pela necessidade de aceder em varios tipos de platafor-
mas fixas e méveis a diferentes tipos de dados vindos de varias fontes distintas, se
encaminham em direccdo a ‘total’ compatibilidade entre multiplas plataformas.
Igualmente quando se fala em IHC fala-se inevitavelmente em desenho e avalia-
cdo de interfaces, que é um dos principais interesses desta area.

Apresenta os iltimos desenvolvimentos da ‘Avaliacio da Usabilidade de Interfaces
para a Web’ e descreve os diferentes métodos de avaliacdo da usabilidade quer os
manuais quer os automaticos.

Apresenta ‘A Investigacdo PAI’ e descreve pormenorizadamente a metodologia de
investigacio desenvolvida no PAIL

Apresenta o ‘PAI. Estudo de Caso’ e valida a aplicacdo da metodologia PAI num
estudo do caso (o sitio Web de uma secretaria virtual), pormenorizando os princi-
pais aspectos desenvolvidos no projecto de investigacao.

Faz a ‘Analise e Discussdo de Resultados’ da aplicacdo do PAI ao estudo de caso
através das técnicas apresentadas no capitulo 4 e da metodologia de investigacio
do PAI. Recorre-se aos métodos estatisticos, nomeadamente a ANOVA, para avaliar
os resultados da investigacgao.

Apresenta as ‘Conclusdes Finais e Trabalho Futuro’ assim como os contributos e
aimportancia deste trabalho, as recomendagoes e ilagdes para o trabalho futuro
do projecto PAIL

A organizacdo geral do projecto PAI pode observar-se na figura 1.2, p. 47, onde ¢ apre-
sentada, de forma simplificada, a sequéncia das varias etapas da investigacdo. Como ¢ natural
em qualquer processo de investigacdo a linearidade € relativa pois, tal como no modelo de
cascata, waterfall model,largamente usado em quase todas as dreas de engenharia e de analise
de sistemas de informacao arealidade acaba por se revelar mais em espiral, com varias revisoes
de fases ja efectuadas.



A QUESTAO A SER INVESTIGADA
Como avaliar a usabilidade de interfaces web?

¥

Revisdo da literatura e contextualizacio

A Interac¢do Humano-Computador
(IHC)

A avaliaciio da usabilidade de interfaces
paraa Web

¥

¥

Método geral de avaliagdo de interfaces: PAI

¥

Aplicacao (validagdo) de um Estudo de Caso

Planeamento das questdes metodoldgicas e
elaboracdo de instrumentos para a recolha

de dados

4

| Recolha de informacao |

| Tratamento de dados |

) 4

| Analise dos dados |

\ 4

| Analise e discussdo dos resultados |

| Conclusoes e recomendacdes |

¥

Reflexdes, conclusdes e trabalho futuro do PAI

Figura 1.2. A organizacéo geral do projecto PAIL

1.5. Conclusao Introdutoria

Aproveitando o capital de conhecimentos adquirido na tltima década a autora apresenta
neste capitulo amotivagio, fundamentacéo e os principais passos do PAI, projecto de avaliacio
de interfaces, que mostram a importancia deste tema e descreve em pormenor as conclusoes e
ilagoes obtidas que culminaram com a metodologia geral de avaliacdo de interfaces que ¢ a
versdo final do PAI e que constitui a esséncia desta tese de doutoramento e dos sete artigos de
investigacio (papers) que foram sendo produzidos ao longo da investigacéo.
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A Interaccao
Humano-Computador (IHC)







Capitulo 2 — A Interaccao Humano-Computador
2.1. Introducao

A Interaccdo Humano-Computador (IHC) é uma area que estuda a forma como as pessoas
desenham, implantam e usam sistemas de computadores interactivos e de que modo os compu-
tadores afectam os individuos, as organizacoes e a sociedade (Meyers, [ ez al.], 1996). O Special
Interest Group on Computer-Human Interaction, SIGCHI, no Curricula for Human-Computer
Interaction da Association for Computing Machinery, ACM, (Hewett et al., 1992), define HCI
como ‘the discipline concerned with the design, evaluation and implementation of interactive
computing systems for human use and with the study of major phenomena surrounding them’.

/f Use and Context
Human Social Q Application Areas w

Organisation and Tasks

Human-Machine Fit

~— Computer ——

&

Dialogue
Techniques

I,.——Human

Human
Information
Processing

o Interface
nguage. Metaphors
LT,
. Graphic
Ergonomics 1/O Devices Design

|

Prototypes
Evalu_ation Implementation Techniques
e and Tools
Design J

L Approaches

Development Process

Figura 2.1. A natureza da Interac¢io Humano-Computador [Figura 1 do SIGCHI no Curricula for
Human-Computer Interaction da ACM. (Hewett et al., 1996)].
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ATHC ¢ uma area de interseccdo entre a psicologia (e as ciéncias sociais) com a ciéncia dos
computadores (e a tecnologia). De acordo com Carroll (2009) os investigadores em IHC ana-
lisam e concebem tecnologias da interface com o utilizador especificas (isto ¢, dispositivos
apontadores tridimensionais, video interactivo, etc.), estudam e melhoram o processo de de-
senvolvimento da tecnologia (isto ¢ avaliagdo da usabilidade, o desenho de prototipos, etc.)
e desenvolvem e avaliam novas aplicacdes da tecnologia (isto €, videoconferéncia através do
computador, ambientes de desenho de software, etc.). Ao longo das duas tltimas décadas e
meia, aIHC tem vindo aintegrar progressivamente as suas preocupacdes cientificas com o ob-
jectivo da engenharia no melhoramento da usabilidade dos sistemas computacionais e das apli-
cacdes, estabelecendo assim uma estrutura de conhecimento técnico e metodolégica. A IHC
continua a ser palco de um desafiante teste no dominio da aplicagio e desenvolvimento da psi-
cologia e das ciéncias sociais no contexto do desenvolvimento da tecnologia e respectivo uso.

2.2. A Importancia da IHC no Desenvolvimento de Interfaces

O extraordinario crescimento da IHC nos tltimos 25 anos transformou este campo inter-
-disciplinar num fenémeno global a escala mundial. As aspiracdes iniciais dos investigado-
res em IHC eram a criagdo de menus mais eficazes associados a modelos preditivos, desenhar
interfaces graficas baseadas na manipulacao directa de objectos, melhorar os dispositivos de
entrada de dados de acordo com as teorias de desenho, desenhar painéis de controlo que supor-
tassem modelos de accdo-tarefa e apresentar a informac¢ao num formato compreensivel basea-
do em teorias cognitivas.

Os profissionais em IHC desenvolveram principios de desenho, directrizes e normas
que ajudam os programadores a obter consisténcia, retorno informativo, preveng¢do de erros,
atalhos para utilizadores especialistas e controlo no utilizador nas interfaces com o utiliza-
dor. O sucesso é medido através de métricas de desempenho individuais, tais como, tempo de
aprendizagem, velocidade e taxas de erros, enquanto que a satisfacdo ¢ avaliada através de
questiondrios pormenorizados (Shneiderman, 2011). A elevada contribuicdo da IHC na melho-
ria das interfaces foi rapidamente reconhecida pela comunidade académica e o seu campo de
accdo expandiu-se do ambiente de trabalho (do computador tradicional), a Web e as interfaces
moveis usadas por milhares de milhdes de pessoas em todo o mundo.

A THC reflecte também as tecnologias orientadas ao utilizador que sdo ubiquas, incorpora-
das, embedded, invisivels, multimodais, imersivas e aumentadas. Modernamente desenham-
-se e constroem-se interfaces inovadoras e disponibilizam-se orientacdes validadas para apli-
cacdo ao ambiente de trabalho, a Web, em interfaces moveis e em dispositivos ubiquos. Os desafios
daIHC sdo essencialmente como lidar com arapida mudanca das tecnologias e continuar a aco-
modar uma ampla variedade de utilizadores: principiantes ou especialistas, jovens ou idosos,
letrados ou iletrados e aptos ou inaptos. Estas distingdes estdo intimamente ligadas a diferen-
cas nas competéncias dos utilizadores, mas existem outras diferencas no género, por exemplo,
personalidade, cultura, etnicidade e motivacdo que o desenho da interface tem que considerar.

Podemos afirmar que a IHC ¢ uma area de importancia central na ciéncia dos computadores
assim como noutras disciplinas cientificas e da engenharia e de um modo geral de qualquer
sistema de computacgao interactivo utilizado por pessoas. Esta relevancia resulta da expansao
do centro da investigacdo em ciéncia dos computadores, para além das tradicionais areas de
hardware e software, para melhor compreender como € que a tecnologia subjacente ainterface
pode auxiliar os utilizadores a atingir os seus objectivos de um modo mais eficaz.



2.3. As Interfaces do Século 21

Yonck (2010) diz que a partir do momento em que a Humanidade inventou ferramentas foi
necessario encontrar formas de interagir com estas através de uma interface que as possa uti-
lizar e controlar. Diz ainda que ‘7%e word interface is defined as a connection between systems,
equipment, or people’. Geralmente associada a computagio mas aplicavel a praticamente qualquer
actividade Humano-Maquina, ainterface existe para facilitar a interaccao e ‘7%e less alike two
entities are, the more obvious the need for a well-designed interface becomes’ (Yonck, 2010).

Existem varios tipos de interfaces e todas com a mesma finalidade fazer com que os sistemas
de computadores interactivos sejam usaveis pelas pessoas.

Stephen Hawking (2002) antecipou, de um modo profético, as caracteristicas da Interface fu-
tura, que € hoje uma realidade, assegurando que:

Dentro de duas décadas um computador de baizxo custo podera ser tao complexo
quanto o cérebro humano. Processadoresparalelospoderdoimitarofuncionamento
de nosso cérebro e fazer os computadores agirem de forma inteligente e consciente.
Implantes neuronais poderdo permitir uma interface muito mais rdapida entre o
cérebro e os computadores, eliminando a distancia entre a inteligéncia biologica e
a electronica.

Hawking referia-se as actuais interfaces
BCl, Brain Computer Interfaces, considera-
das como o ‘Santo Graal’ das interfaces, diz
Yonck (2010). Os beneficios potenciais das
BCI sdao consideraveis, nomeadamente nos
casos de deficiéncia profunda. Por exemplo,
as vitimas de paraplegia, de esclerose late-
ral amiotrofica ou sindrome de paralisia,
entre outras, podem recuperar funcoes fun-
damentais e melhorar significativamente a  Figura 2.2. Fonte: NewScientist.
interac¢do com o mundo que as rodeia. Nao The mental typewrite could also be used as a game
se vislumbram limites a aplicagdo potencial controller. (Image: Fraunhofer Institute).
das BCI nas mais diversas areas. Disponivel em: http://www.newscientist.com/

Tan Le, co-fundador e presidente da em- article/dn8826-mental-typewriter-controlled-by-
presa Emotiv System®® demonstrou a aplica- thought-alone.html
cdo de uma tecnologia de BCI que permite ao Consultada em 5 de Margo de 2013.
utilizador, através de um dispositivo colocado
sobre a cabeca, assumir o controlo sobre dispositivos electrénicos através de ondas cerebrais.
‘Sempre sonhamos com o tempo em que conseguiriamos controlar e influenciar o que nos ro-
deia apenas com os nossos cérebros’, afirmou Le, cujo dispositivo, chamado EPOC Headset*' ja
esta disponivel para venda. A possibilidade de controlar computadores, ou outras maquinas,
através das nossas ondas cerebrais ou de criar um /Pad** em qualquer parede ou superficie por
onde passemos (até mesmo numa simples folha de papel) é o futuro da interaccao entre huma-
nos e computadores, garantem os investigadores que subiram ao palco do evento VMworld
2011*, realizado em Las Vegas, nos Estados Unidos.

20. http://emotiv.com consultado em 7 Setembro de 2011.

21. Disponivel por 299 délares no sitio Web http://emotiv.com.

22. Lancado pela Apple em 2010.

23. http://www.vmworld.com/community/conference/us/ e consultado em 7 Setembro de 2011.
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Umas das mais revoluciondrias e interessantes interfaces pertencem a classe das que se podem
‘vestir’. Por exemplo, a SixthSense**, uma interface gestual “wearable’ criada por Pranav Mistry,
do Fluid Interfaces Group do MIT Media Lab, é baseada num mintsculo projector, espelho e
camara que se colocam num capacete e num conjunto de pequenos marcadores coloridos que se
colocam nas pontas dos dedos.

O protétipo apresentado permite ao utilizador projectar o contetido de um ecrd de um com-
putador na parede, através do qual verifica, por exemplo, os seus emails ou navega na Web de
uma forma muito semelhante ao funcionamento de um /Pad, excepto no que toca ao facto de os
gestos do utilizador poderem ser feitos no ar, sem tocar em qualquer ecra.

A demonstracdo em video do funcionamento da
StxthSense realizada durante o VMworld 2010 (The
Future Is Closer Than You Think), que tinha sido ini-
cialmente mostrada numa TedTalk em 20092, mos-
trou Pranav Mistry a utilizar a tecnologia para tirar
fotografias com as suas proprias méos, a projectar
um teclado de telefone na sua palma da mao, a au-
mentar uma noticia de jornal, a jogar um jogo de
corridas de carros numa folha de papel, a obter as
informacdes actuais sobre um determinado voo de
avido e a projecta-las no proprio bilhete e, ainda, a
jogar pingue-pongue no metro de Boston usando os Figura 2.3. A interface gestual SixthSense.
seus pés como raquetes. Fonte: http://blogdalu.magazineluiza.com.

br/sixty-sense-o-futuro-esta-em-nossas-

A nova interface ainda permite copiar texto retira- maos/734/2010/01/.
do de livros e cold-lo no ecra do computador pessoal, Consultada em 10 de Junho de 2011.
que pode existir onde quer que o utilizador deseje.

Pranav Mistry considera que os dispositivos que existem hoje sdo demasiado limitados e que
as pessoas deveriam poder interagir naturalmente com a informagcéo tradicionalmente “presa’
dentro do computador e na Internet através de gestos humanos do dia-a-dia.

Outro exemplo é o de Kouichi Katsurada, professor na Escola de Pés-Graduagio de Enge-
nharia Toyohashi Tech com a missdo de ‘humanizar’ a interface do computador. O centro de
investigacdo de Katsurada tem como objectivo a expansdo da comunica¢do Humano-Compu-
tador através de uma abordagem interactiva multimodal baseada na Web, utilizando a voz,
gestos, expressoes faciais e os tradicionais rato e teclado. O utilizador pode interagir com o
sistema falando directamente com um agente antropomoérfico®® que reconhece e sintetiza avoz
e aimagem facial. Segundo Katsurada (Sandhu, 2011), ‘neste momento ja podemos usar alguns
comandos de voz, teclado e toque com o sistema (A aplicacdo BUMP?*' em varios smartphones).
Num futuro préximo vamos acrescentar gestos para dispositivos equipados com camaras e ecras
sensiveis ao gesto’.

24. http://www.pranavmistry.com/projects/sixthsense/#VIDEOS e consultado em 10 Julho de 2011.

25. Pranav Mistry: The thrilling potential of SixthSense technology. Disponivel em http://www.ted.com/talks/
pranav_mistry the thrilling potential of sixthsense technology.htmle consultadaem 7 Setembro de 2011.

26. Antropomorfismo refere-se a dar caracteristica humanas a animais ou objectos inanimados.

27. Explicagéio disponivel em http://itunes.apple.com/us/app/bump/id305479724?mt=8 e consultada em 9 de
Janeiro de 2012.




Mais recentemente (2012) a Google disponi-
bilizou um equipamento, designado por Google
Goggles®®, que ndo ¢ mais do que um par de 6culos
onde ¢ projectada informacao através da tecnologia
darealidade aumentada.

Por outras palavras, o objectivo dos investigado-
res é tornar a interac¢ido com o computador o mais
natural possivel.

Figura 2.4. Google Glasses.

Fonte: http://www.computerworld.com
Consultada em Junho de 2012.

2.4. Conclusio sobre a IHC, Interac¢cio Humano-Computador

E notorio nos sistemas centrados no utilizador que os sistemas, que apoiam de um modo
mais efectivo a realizacdo das tarefas do utilizador, focalizam a IHC na ciéncia dos compu-
tadores. A medida que os sistemas de computacio se tornaram mais centrais na sociedade a
investigacdo em IHC cresceu em importancia. Sao de prever rapidas alteracdes nos desenvolvi-
mentos tecnolégicos, por exemplo, nos desafios associados a pesquisa integrada em multiplas
disciplinas, na virtualizagdo, na mobilidade, nas diferentes plataformas e nas interfaces 3D
(Microsoft Kinectic), entre outras.

A moderna arquitectura da maioria dos computadores é constituida por uma unidade grafica
de processamento, UGP, dedicada a interface com o utilizador e uma unidade central de pro-
cessamento, UCP, dedicada a execucdo dos processos genéricos, em consequéncia da necessida-
de crescente de velocidade inerente ao processamento de imagens, videos e multimédia em geral.

Espera-se num futuro préoximo, muitos e valiosos resultados em pesquisas IHC, assim como
grandes beneficios na sua aplicabilidade, particularmente na Web com novos navegadores
(browsers) e novas técnicas de visualizacio.

Uma interface desenhada e implementada apropriadamente, além de facilitar a comuni-
cacdo sistema-a-sistema, simplifica o controlo de outras fun¢des mais complexas. A interfa-
ce permite-nos operar com objectos que de outra forma seria impossivel usar: desde conduzir
porta-avides a movimentar atomos em microscopios, as interfaces redimensionam as nossas
accdes; traduzem os sinais digitais e a radiacdo invisivel em media prontamente acessivel aos
nossos sentidos. Na sua esséncia, a interface transforma-se nos nossos olhos, ouvidos, mios e
até extensdes da nossa mente.

A importancia da interface é bem presente quer na actual ‘guerra’ entre os sistemas opera-
tivos que se pretendem impor como universais (I0S da Apple, Android da Google e Windows 8§
da Microsoft) quer no constante lancamento de telefones ‘smmartphones’, com caracteristicas de
interfaces inovadoras, quer nos novos tablets.

Asurpreendentevariedade deinterfaces nos dias de hoje, e aluta comercial pela supremacia,
indica que estdo em desenvolvimento um conjunto de métodos parainteragir com os diferentes
dispositivos de modos completamente novos. Com tantos avangos no horizonte, talvez um dia
olhemos para este periodo como a idade de ouro na era da interface.

Torna-se assim cada vez mais premente avaliar a qualidade da acessibilidade e usabilidade
das interfaces para ajudar a uma boa adequagio ao uso por pessoas, o que ¢ o objectivo do PAI.

28.Mais informacdo disponivel em http://www.nytimes.com/2012/02/23/technology/google-glasses-will-be-
powered-by-android.html. Sitio Web consultado em 7 de Maio de 2012.
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Capitulo 3 — A Avaliacao da Usabilidade (AU) de Interfaces

3.1. Introducao

A questdo-chave em Interac¢cdo Humano-Computador (IHC) é melhorar a usabilidade
de sistemas interactivos para que sejam eficazes, eficientes e de facil utilizacdo (Shneiderman,
2009). A conducio de varias investigagdes no sentido de responder a esta questdo originou um
conjunto de directrizes para melhorar a usabilidade dos sistemas (Smith and Mosier, 1986),
métodos para prever problemas de usabilidade (Molich and Nielsen, 1990; Wharton ez al.,
1994), técnicas para testar a usabilidade dos sistemas (Lewis, 2006), e deu origem a varias dis-
cussoes relativas a medicdo ou avaliagdo da usabilidade (Nielsen and Levy, 1994; ISO, 1998;
Frokjeer et al., 2000).

A avaliacdo dausabilidade (AU) realiza-se através de uma metodologia que permite medir
aspectos de usabilidade na interface de um sistema com o utilizador, identificando problemas
especificos na interface (Dix, ez al., 1993; Nielsen, 1993). A AU ¢ uma actividade importante
no processo de desenho global de uma interface, que consiste em ciclos de desenho, prototipa-
gem e avaliacdo. Além disso a AU é em si um processo que requer varias actividades, tais como:
especificar os objectivos da avaliagdo, identificar os utilizadores alvo, seleccionar métricas de
usabilidade, seleccionar um método de avaliacdo e as tarefas a serem executadas, conceber
modelos experimentais, recolher, analisar e interpretar os dados (Dix, et al., 2004; Nielsen,
1993; Ivory 2001; Shneiderman, 2009).

Neste capitulo, a avaliacdo da usabilidade de interfaces, sdo descritas as técnicas principais
de AU aplicadas as interfaces Web e os diferentes métodos de avaliagdo da usabilidade quer os
manuais quer os automaticos, assim como os mais recentes desenvolvimentos neste dominio.

3.2. O conceito de Usabilidade

A usabilidade ¢ um termo central na IHC e tém sido desenvolvidas varias interpretacoes
no sentido de encontrar uma definicdo que explique o seu significado. Desde a ‘concepcao
de directrizes para o desenho da interface com o utilizador’ (Foley, Van Dam, 1982); ‘a
capacidade de um sistema poder ser usado por humanos de forma ficil e eficaz’ (Shackel, 1991,
p- 24); ‘qualidade no uso’ (Bevan, 1995); ‘a facilidade com que um utilizador pode aprender
a operar, preparar entradas e interpretar saidas de um sistema’ (IEEE Std.1061, 1992) at¢ a
defini¢do das normas ISO 9241-110:1999. Estas normas descrevem até que ponto um sistema
computorizado pode ser usado pelos utilizadores de forma a atingir objectivos especificos com
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eficacia, eficiéncia e satisfacio num dado contexto (ISO, 1999). Posteriormente, em 2001,
a ISO/IEC 9126-1 estabeleceu subatributos de usabilidade nomeadamente compreensio
(understandability), aprendizagem (learnability), operacionalidade (operability), atractividade
(attractiveness), conformidade com a usabilidade® (usability compliance) (1SO, 2001).

Aolongo dos ultimos trinta anos o conceito de usabilidade foi alvo de varias defini¢des por
um grande nimero de investigadores cujos contributos para a expansio do termo nem sempre
foram divulgados. Visando colmatar essa falha é apresentado na tabela 3.1 (Madan et al., 2012),
um resumo sobre a evolucdo do conceito de usabilidade, entre 1982 e 2011.

Tabela 3.1. Revisdo da evolucio do conceito de usabilidade desde 1982 a 2011
(Madan ezal., 2012, pp. 594-595), (parte 1/4).

Investigadores ‘ Conceitos de usabilidade

Foley e Van Dam Directrizes para o desenho da interface com o utilizador.

(1982)

Smith e Moiser Descrigio de usabilidade como atributo do produto.

(1984)

Eason (1984) Inter-relacio entre usabilidade e funcionalidade.

Gouls (1985) Definicao de usabilidade em termos de capacidade de aprendizagem,

utilidade e facilidade de uso.

Shneiderman (1986) Directrizes para a prevencio de erros, discussdo do tempo de resposta do
sistema, a importancia da Interac¢io Humano-Computador (HCI).

Shackes (1986) Definida a utilizag¢do com a eficacia de factores, flexibilidade, capacidade
de aprendizagem e atitude.

Tyldesley (1988) Mencionados 22 factores que poderiam ser usados para criar indicadores e
as especificacdes da usabilidade.

Doll & Torkzadeh Instrumento de Satisfacdo do Utilizador Final do Computador, End User
(1988) Computing Satisfaction Instrument (EUCSI).

Ravden & Johnson Apresentaram software de inspec¢io como mecanismo de avaliagio da
(1989) usabilidade.

Igbaria & Parasuraman | A satisfacdo ¢ directamente proporcional ao grau de aceitagio do sistema.

(1989)

Booth (1989) Modificou os critérios de Shackel em utilidade, eficacia, capacidade de
aprendizagem e atitude.

Polson & Lewis (1990) | Contribuiram com estratégias de resolucéo de problemas para que
os utilizadores principiantes interagissem mais facilmente com uma
interface complexa.

Holcomb & Tharp Apresentaram um modelo de utilizacdo, software, para que que os
(1990) projectistas de sistemas pudessem decidir que subatributos de usabilidade
deviam ser incluidos.

29. Significa a capacidade do software aderir a normas, convengoes, guias de estilo e outras regulamentacoes
relacionadas com a usabilidade.



Tabela 3.1. Revisiao da evolucio do conceito de usabilidade desde 1982 a 2011
(Madan ezal., 2012, pp. 594-595), (parte 2/4).

Investigadores ‘ Conceitos de usabilidade

Brian Shackel (1991) Descreveu o conceito de usabilidade.

Mayhew (1992) Reavaliou os principios de usabilidade de forma a descrever as
propriedades desejaveis na interface.

Grudin (1992) Aceitacdo pratica do sistema dentro das diversas categorias, como custo,
suporte e utilidade do sistema.

Nielsen (1993) Apresentou as heuristicas de usabilidade para o método de inspeccéo de

avaliacdo de usabilidade. Classificou a usabilidade nas perspectivas da
capacidade de aprender, eficiéncia, memorizacdo, prevengdo de erros e
satisfacdo.

Dumas e Redish (1993)

Incidiram sobre os utilizadores, a utilizacdo do produto pelos utilizadores
visando produtividade, os utilizadores sdo pessoas muito ocupadas
tentando realizar tarefas, a decisdo do utilizador sobre se o produto € facil
de utilizar.

Preece ez al. (1993)

Classificaram a usabilidade em subatributos nomeadamente: seguranca,
eficiéncia, eficacia e satisfacéo.

Beimal ez al. (1994)

Principios de aceitacdo para a usabilidade.

Nielsen & Levy (1994) | Trabalharam na avaliacéo da satisfagdo do utilizador com o produto.
Logan (1994) Dividiu o utilizador nas dimensdes social e emocional.
Caplas (1994) Definiu a usabilidade visivel como um factor importante no projecto de

um sistema de software.

Preeceetal., (1995)

Relacionaram a usabilidade com o desempenho geral do sistema e com a
satisfacdo do utilizador.

Lamb (1995) Definiu usabilidade como um conceito mais amplo que inclui
usabilidade do contetido, usabilidade organizacional e usabilidade inter-
organizacional.

Guillemette (1995) Reavaliou e definiu usabilidade em relacio ao uso efectivo do sistema de

informacéo.

Kurosu & Kashimuram

(1995)

Dividiram usabilidade em usabilidade inerente e usabilidade aparente.

Nielsen (1995) Apresentou ‘Engenharia de utilizagdo com desconto’.
Botman (1996) Apresentou ‘Faca vocé mesmo a avaliacdo de usabilidade’.
Botman (1996) Apresentou ‘Faga vocé mesmo a avaliacdo de utilizagio’.
Butler (1996) Chegou a um acordo com a engenharia de usabilidade.

Harrison & Rainer

(1996)

Analisaram um modelo utilizado para calcular a satisfacdo — EUCSI.

Gluck (1997)

Correlacionou a usabilidade com a utilidade e a facilidade de uso.
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Tabela 3.1. Revisao da evolucao do conceito de usabilidade desde 1982 a 2011
(Madan etal., 2012, pp. 594-595), (parte 3/4).

Investigadores | Conceitos de usabilidade

Tractinsks (1997) Contribuiu para explicar o conceito de usabilidade aparente.
Lecerof (1998) Afirmou que a funcionalidade é essencial para a usabilidade.
Thomas (1998) Categorizou os subsistemas de usabilidade em trés categorias: resultados,

processos € tarefas.

1SO 9241-11 (1998)

‘Orientagoes sobre usabilidade’, que discute a usabilidade para efeitos de
especificagdes dos requisitos do sistema e a sua avaliacdo.

Veldof, Prasse & Mills
(1999)

Analisaram a reaccédo do utilizador e o desenvolvimento do sistema.

Vanderdonckt (1999)

Propds principios e orientagdes de desenho para a construgdo de uma
interface eficaz na facilidade de utilizacéo.

Kengerietal., (1999)

Explicaram a usabilidade, usando eficacia, empatia, capacidade de
aprendizagem e utilidade.

Squires & Preecs (1999) | Conceito de usabilidade foi considerado de valor pedagégico para sistemas
de e-learning.
Arms (2000) Considerou os seguintes aspectos de usabilidade: desenho da interface,

desenho funcional, os dados e os metadados e os sistemas e redes
informaticas.

Alred ez al. (2000)

Consideraram que a usabilidade esta relacionada com a técnica ou sistema
e os factores humanos.

Battleson ez al. (2001)

Apresentou um desenho de interface facil de aprender, memorizar, usar, e
com poucos erros.

Hudson (2001)

Descreveu o conceito de usabilidade na Web.

Turnes (2002) Apresentaram uma lista de verificagdes para a avaliagdo da usabilidade.

Blandford & Buchanan |Explicaram a usabilidade em termos técnicos, cognitivos e desenho social.

(2002) Além disso, avancaram com ideias sobre trabalho futuro na area dos
métodos de analise de usabilidade.

Palmer (2002) Explicou a usabilidade no contexto da Web.

Oulanov & Pajarillo Afirmaram que a eficicia de interface é um dos aspectos mais importantes

(2002) da interaccio com o utilizador.

Matera e al. (2002)

Apresentaram a ‘Avaliacdo sistematica da usabilidade’.

(2003)

Guenther (2003) Mostraram as dificuldades em definir usabilidade.
Pack (2003)
Campbell & Aucois Explicaram a usabilidade através darelagfio existente entre as ferramentas

e os seus utilizadores.




Tabela 3.1. Revisao da evoluciao do conceito de usabilidade desde 1982 a 2011
(Madan ezal., 2012, pp. 594-595). (parte 4/4).

Investigadores ‘ Conceitos de usabilidade

Abranezal., (2003)

Referiu a usabilidade como um conjunto de varios conceitos: o
desempenho do sistema, tempo de execucdo de uma tarefa especifica,
satisfacdo do utilizador e facilidade de aprendizagem.

Whitney Quesenbery
(2001, 2002, 2003)

Apresentou ‘Os cinco E’s da usabilidade’, que incluem eficacia
(Effectivness), eficiéncia (Efficiency), compromisso (Engagement),
atolerancia ao erro (£rror tolerance) e facilidade de aprendizagem

(Ease of learning).
Villers (2004), Consideraram que os métodos de avaliacio de usabilidade deviam
Drigus & Cohen (2005), | considerar factores pedagogicos.
Miller (2005)
Krus (2006) Estudou a usabilidade do ponto de vista do utilizador com base na sua
experiéncia.
Dee & Allen (2006) Consideraram que a interface deve estar em conformidade com os

principios de usabilidade.

Seffah, Donyanee,
Kline & Padda (2006)

Apresentaram dez factores de usabilidade — eficiéncia, eficécia,
produtividade, satisfagio, capacidade de aprendizagem, seguranga,
fiabilidade, acessibilidade, universalidade e utilidade — que estdo
associados a 26 critérios de medicdo de usabilidade.

Brophy & Craven (2007)

Explicaram o conceito de usabilidade na Web.

Tom Tullis & Bill Albert
(2008)

Apresentaram ‘Dicas e truques para medir a experiéncia do utilizador’.

Thomas S. Tullis (2009)

Explicaram os ‘Dez maiores mitos sobre usabilidade’.

Gardner-Bonneau
(2010)

Explicaram a eficacia sustentada pelo sistema de software quando sujeito a
alteracoes técnicas.

Jennifer C. Romano,
Bergstrom e al. (2011)

Realizaram testes de usabilidade interactiva.

No PAI consideramos a definicdo de usabilidade estabelecida pelas normas ISO 9241-110:
1999 e complementadas pelas normas ISO/IEC 9126-1:2001, ou seja:

— A usabilidade verifica até que ponto uma interface pode ser usada pelos utilizadores de
forma a atingir objectivos especificos com eficacia, eficiéncia e satisfacio num dado
contexto, considerando os subatributos de usabilidade nomeadamente compreensao
(understandability), aprendizagem (learnability), operacionalidade (operability),
atractividade (attractiveness) e conformidade com a usabilidade®’ (usability compliance).

30. Significa a capacidade do software aderir a normas, convengdes, guias de estilo e outras regulamentagoes
relacionadas com a usabilidade.
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3.3. Desenvolvimentos Recentes em Avaliacao da Usabilidade

Os avancos tecnologicos permitem hoje varias formas de interacgdo entre o utilizador e o
computador, por exemplo, através do toque, de gestos, do movimento ocular, de ondas cere-
brais, entre muitas outras ja referidas no capitulo dois. Todas estas possibilidades implicam
uma usabilidade universal, somente possivel devido a evolucdo constante das interfaces que
permitem a adaptacdo a varios perfis de utilizadores com diferentes necessidades, tais como
idosos, deficientes fisicos, principiantes ou especialistas e ainda as condigdes em que tais in-
terfaces serdo utilizadas (com ou sem luz solar, ruido extremo, mobilidade, etc.).

Nao sera exagero afirmar que o meio privilegiado de interaccio com as tecnologias é o pa-
radigma da Web, que devido a sua simplicidade (hipertexto) a ubiquidade da Internet e uni-
versalidade dos navegadores (/nternet Explorer, Chrome, Firefox, etc.), se torna acessivel a um
numero praticamente ‘infinito’ de perfis de utilizador.

A preocupacio constante dos projectistas de interfaces ¢ conseguir um elevado grau de usa-
bilidade, proporcionando uma interacc¢io agradavel e facil com o utilizador (por exemplo, mi-
nimizando o tempo de aprendizagem e disponibilizando ajuda durante a execugio de tarefas
reduzindo assim a ocorréncia de erros) e garantindo simultaneamente a ‘sobrevivéncia’ das
suas aplicacdes (a satisfacdo do utilizador é fundamental). A melhor interface ¢ aquela que néo
se nota, € invisivel, passa completamente despercebida, seam/less.

No contexto actual, onde ‘tudo’ ¢ digital, a usabilidade, e em particular a avaliacdo da usa-
bilidade, ¢ uma area em expansdo sob investigacdo constante e intensiva e onde os mais recen-
tes desenvolvimentos sdo divulgados essencialmente através de:

e Livros de autores reconhecidos internacionalmente tais como Ben Shneiderman, Jakob
Nielsen, Jenny Preece, Yvonne Rogers, Heloisa Rocha, M. Baranauskas, Brenda Laurel,
Melody Ivory, Marti Hearst, Jared Spool, Clare-Marie Karat, John Karat, etc.

* Conferéncias: ACM SIGCHI Conference on Computer Interaction®, UPA International
Conference®, International Conference on Human Computer Interaction®®, IFIP
INTERACT Conference®, CISTI?® (Conferéncia Ibérica de Sistemas e Tecnologias de
Informacéo), IADIS?® (International Association for Development of the Information
Society), etc.

* Revistas: SIGCHI Interactions®, International Journal of Usability Studies®®, ACM
Transactions on Human-Computer Interaction®, Behaviour & Information Technology*°,
Human-Computer Interaction*', Computer** (IEEE), etc.

31. http://www.sigchi.org/conferences consultado em 10 Janeiro de 2012.

32. http://www.upassoc.org/conference/index.html consultado em 10 Janeiro de 2012.

33. http://www.indiahci2012.org/index.html consultado em 10 Janeiro de 2012.

34. http://interact2011.org/ consultado em 10 Janeiro de 2012.

35. http://www.aisti.eu/cisti2012/index.php?lang=pt consultado em 10 Junho de 2012.

36. http://www.ihci-conf.org/2011/ consultado em 12 Julho de 2011.

37. http://interactions.acm.org/ consultado em 10 Janeiro de 2012.

38. http://www.upassoc.org/upa publications/jus/jus _home.html consultado em 10 Janeiro de 2012.
39. http://dl.acm.org/citation.cfm?id=J756 consultado em 10 Janeiro de 2012.

40. http://www.tandf.co.uk/journals/tf/0144929X.html consultado em 10 Janeiro de 2012.

41. http://www.tandfonline.com/toc/hhci20/current consultado em 12 Julho de 2011.

42 . http://www.computer.org/portal/web/computingnow/computer consultado em 12 Julho de 2012.




* Grupos de investigacao: SIGHCI* da ACM, STC Usability and User Experience*,
British HCI group™®, etc.

* Newsletters e blogs: Jakob Nielsen’s Use-It Alertbox*®, Usability Interface®, WebWord
Usability Weblog*®, HFI UI Desenho Update®, etc.

* Associacdes: UPA®, (Usability Professionals Association), APPU?" (Associagdo Portu-
guesa de Profissionais de Usabilidade), AIPO®* (4sociacion Interaccion Persona-Ordena-
dor), etc.

A associacdo UPA criou, inclusivamente, o World Usability Day, que ocorre habitualmente
no més de Novembro, tem como lema “/t’s about making our world work better. It's about
‘Making Life Fasy’ and user friendly” e que é comemorado anualmente em todo o mundo
através da promocdo de eventos sobre uma determinada tematica. No ano de 2011, o tema
escolhido foi ‘EDUCATION: Designing for Social Change’* (participaram 43 paises, num total
de 135 eventos presenciais e 16 eventos on-line).

O evento de 2012 dedicado ao tema Usability of Finantial Systems que ocorreu a 8 de
Novembro teve uma adesdo similar a do ano anterior (participaram 40 paises com diversos
eventos presenciais e on-line).

A comunidade académica esta empenhada em conseguir interfaces cada vez mais usaveis
através do desenvolvimento de orientacdes, métodos e técnicas que permitem avaliar e, por
conseguinte, melhorar a sua usabilidade. Existe também uma rede empresarial internacional
consideravel, dedicada a esta problematica, por exemplo, o NVielsen Norman Group®* (Estados
Unidos), a UserFocus®® (Reino Unido), a Measuring Usability*® (Estados Unidos), a Tangivel*
(Portugal), a Usability Partners®® (Suécia), AIPO*’ (Espanha), entre outras, que, além dos seus
servicos, disponibilizam também algumas propostas de solucdes através de relatorios que
podem ser utilizadas como referéncia em estudos de avaliacdo da usabilidade.

Esta secgdo tem como base estrutural bibliografia muito recente obtida através de uma
pesquisa digital dirigida a fontes de informacdo (a maioria acima referida) de reconhecida
qualidade pela comunidade académica.

Nas proximas secgdes sio descritos:
- O processo geral seguido na avaliacdo da usabilidade.
- A avaliacio da usabilidade automatizada em contraste com a avaliagdo manual.

43, http://www.sigchi.org/ consultado em 10 Janeiro de 2012.

44 http://www.stesig.org/usability/ consultado em 10 Janeiro de 2012.

45. http://www.bcs.org/category/1 consultado em 10 Janeiro de 2012.

46. http://www.useit.com/alertbox/ consultado em 10 Janeiro de 2012.

47. http://www.stesig.org/usability/newsletter/index.html consultado em 10 Janeiro de 2012.
48. http://www.webword.com/wp/ consultado em 10 Janeiro de 2012.

49. http://www.humanfactors.com/home/usability.asp consultado em 10 Janeiro de 2012.
50. http://www.upassoc.org/ consultado em 10 Janeiro de 2012.

51. http://www.usabilidade.org/ consultado em 10 Janeiro de 2012.

52. http://www.aipo.es/ consultado em 10 Janeiro de 2012.

53. http://www.worldusabilityday.org/ consultado em 10 Janeiro de 2012.

54. http://www.nngroucom/ consultado em 10 Janeiro de 2012.

55. http://www.userfocus.co.uk/ consultado em 10 Janeiro de 2012.

56. http://www.measuringusability.com/index.php consultado em 10 Janeiro de 2012.

57. http://www.tangivel.com/ consultado em 10 Janeiro de 2012.

58. http://www.usabilitypartners.se/index consultado em 10 Janeiro de 2012.

59. http://www.aipo.es/index.php consultado em 15 de Junho de 2011.
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3.4. O Processo Geral na Avaliaciao da Usabilidade

De acordo com Dix, ez al. (2004), Nielsen (1993), Ivory (2001) e Shneiderman (2009) o pro-
cesso de avaliacdo da usabilidade engloba varias actividades, enumeradas nafigura 3.1, e pode
ser sujeito a varias iteragoes.

01. Especificar os objectivos da avaliacdo da usabilidade.
02. Determinar os aspectos a avaliar na interface.

03. Identificar os utilizadores alvo.

04. Seleccionar métricas de usabilidade.

05. Seleccionar o(s) método(s) de avaliacéo.

06. Planear fase experimental.

07. Capturar dados de usabilidade.

08. Analisar e interpretar dados de usabilidade.

09. Avaliar a interface e sugerir melhoramentos.

10. Apresentar os resultados.

Figura 3.1. Actividades que podem ocorrer durante o processo de avaliagio de
usabilidade (Adaptada de Ivory, 2001; p. 6, figura 2.1).

A avaliacdo da usabilidade ¢ aplicavel a todas as fases do ciclo de vida da interface com o
utilizador e, segundo Ivory (2001), os aspectos da interface a serem avaliados dependem da sua
complexidade competindo ao avaliador determinar quais os aspectos mais relevantes a serem
analisados e ainda verificar a consisténcia com os objectivos predefinidos.

Outro aspecto importante neste processo € a identifica¢do dos utilizadores. De uma forma
geral uma interface ¢ dirigida a uma vasta comunidade de utilizadores, mas se durante a ava-
liacdo for necessario analisar o comportamento dos utilizadores estes devem ser representati-
vos da comunidade que se pretende caracterizar.

Apos especificar os objectivos da avaliagdo da usabilidade, de determinar os aspectos a avaliar
na interface e de identificar os utilizadores alvo é necessario seleccionar métricas de usabilidade
e seleccionar os métodos de avaliacdo. Estas duas ultimas actividades sdo consideradas criticas
em todo o processo e por isso sdo descritas pormenorizadamente nas subseccdes seguintes.

As actividades restantes planear fase experimental, capturar dados de usabilidade, anali-
sar e interpretar dados de usabilidade, avaliar a interface e sugerir melhoramentos e apresentar
os resultados nio sendo menos significativas sdo apresentadas com brevidade pois serdo ampla-
mente exploradas nos capitulos 4 e 5 através da exposicdo da metodologia adoptada no PAl e do
estudo de um caso.

3.4.1. Seleccionar Métricas de Usabilidade

O objectivo na seleccao de métricas de usabilidade ¢ identificar um niimero minimo de mé-
tricas que permitam avaliar o maximo da usabilidade dainterface em estudo, o que corresponde
ao modelo de usabilidade utilizado. Estas medidas sdo muito uteis na avaliacdo da usabilidade
do sistema.

Nielsen (1993) define usabilidade no contexto geral da aceitabilidade do sistema e usa as
medidas eficdcia, aprendizagem, eficiéncia, memorizagdo, erros e satisfagdo.

A norma ISO 9241-110:1999 (ISO, 2011) recomenda usar as medidas eficdcia, eficiéncia e
satisfagdo.



Segundo Andrews (2012), a combinacao das trés medidas de usabilidade da ISO com as me-
didas de Nielsen d4 origem a seis medidas de avaliacdo da usabilidade universais. Estas medidas
sdo abase de uma avaliagdo global que considera os diferentes objectivos de umainterface e sdo
definidas resumidamente abaixo:

* Eficacia (Effectiveness) — € o rigor e amestria com que o utilizador atinge o objectivo.

* Eficiéncia (Efficiency) — ¢ aavaliagio do dispéndio de recursosrelativos ao rigor e mestria
com que o utilizador atinge o objectivo.

* Satisfacao (Satisfaction) — é o reflexo do conforto e atitudes positivas do utilizador acerca
dainterface.

* Facilidade de aprendizagem (Learnability) — é o maior ou menor trabalho para um
utilizador principiante adquirir conhecimento.

* Facilidade em memorizar (Memorability) — é a maior ou menor capacidade de uso do
sistema, de forma intermitente, por utilizadores ocasionais.

* Erros (Errors) — ¢ amedida de percentagem de erros (menores a catastroficos).

Ao ser definido o plano de um processo de avaliacdo da usabilidade, as métricas seleccionadas
sdo geralmente um subconjunto do conjunto de métricas acima mencionadas.

No entanto, Madan ez a/. (2012) investigaram extensamente esta problematica, concretamen-
te os modelos de usabilidade existentes e as respectivas métricas associadas e criaram uma
taxonomia sobre modelos de usabilidade, muito completa, que pode ser consultadanatabela 3.2,
p- 68.
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Tabela 3.2. Taxonomia dos Modelos de Usabilidade (Madan ezal., 2012, p. 591), (partel/2).

Subatributos

Definic¢oes

Modelo
Eason
(1984)

Tarefa

Frequéncia

Numero de vezes que uma tarefa é realizada por um
utilizador.

Abertura

Até que ponto uma tarefa é modificavel.

Utilizador

Conhecimento

O conhecimento que o utilizador aplica a tarefa. Pode ser
apropriado ou inapropriado.

Motivacgao

Quado determinado esta o utilizador a completar a tarefa.

Discernimento

A capacidade do utilizador em escolher ou ndo usar
algumas partes de um sistema.

Sistema

Facilidade de
aprendizagem

O esforgo necessario para compreender e usar um sistema
desconhecido.

Facilidade de
utilizacdo

O esfor¢o que é exigido para usar um sistema, uma vez
compreendido e dominado pelo utilizador.

Correspondéncia
entre tarefas

Em que medida as fungdes que um sistema oferece
correspondem as necessidades do utilizador.

Modelo
Shackel
(1991)

Eficacia

E descrita como até que ponto o desempenho do sistema é
melhor do que o nivel exigido, por uma dada percentagem
de utilizadores alvo, em varios ambientes.

Capacidade de aprendizagem

E a formacio do utilizador decorrido um tempo especifico
apos ainstalagiio do sistema.

Flexibilidade

E aadaptagiio as mudancas positivas ou variagdes no
sistema.

Atitude

E a aceitacédo dos utilizadores ao seu nivel de desconforto,
cansaco, frustracdo e esforco pessoal.

Modelo
Nielsen
(1993)

Capacidade de aprendizagem

O sistema deve ser facil de aprender e compreender. Deve
ser facil ao utilizador executar as suas tarefas utilizando o
sistema.

Eficiéncia

A eficiéncia do sistema estd directamente relacionada com
a sua produtividade. Quanto mais eficiente é um sistema,
mais a sua taxa de produtividade é proporcional.

Memorizacio

E mais adequado para os utilizadores ocasionais. O
utilizador pode voltar ao estado anterior do sistema sem
comecar desde o inicio.

Erros

A taxa de erros em qualquer sistema deve ser pequena. Se
ocorreu algum erro, o sistema deve ser capaz de recuperar
com facilidade.

Satisfacio

E aagradavel sensacao que o utilizador obtém durante
o uso ou apds o uso do sistema. O sistema torna-se
agradavel no cumprimento da tarefa especificada.




Tabela 3.2. Taxonomia dos Modelos de Usabilidade (Madan ezal., 2012, p. 591), (parte 2/2).

Eficacia E o indicador de desempenho de um sistema em concluir
uma tarefa especifica ou objectivo com éxito e em tempo
SO atil.
9241-11 |Eficiéncia E a conclusdo com éxito de uma tarefa. Refere-se a
(1998) precisdo e integridade da meta especificada.
Satisfacio E a aceitaciio de um sistema pelos utilizadores no contexto

do seu uso especifico.

Compreensibilidade A capacidade do software permitir que utilizador
compreenda a sua adequacio e como pode ser usado para
tarefas especificas e outras condicdes de utilizacdo.

Capacidade de aprendizagem |A capacidade do software permitir ao utilizador aprender
1SO 9126 a saber usa-lo.

(2001) Operabilidade A capacidade do programa de software permitir ao
utilizador operar e controla-lo.

Agradavel A capacidade do software ser do agrado do utilizador.

Conformidade de utilizacio A capacidade do software aderir aos padrdes, convengoes,

guias de estilo ou regulamentos.

Devido a diversidade de modelos de avaliacio de usabilidade a escolha de um inico modelo
que satisfaca os objectivos estabelecidos inicialmente nem sempre ¢ a solucdo mais adequada.
Geralmente € considerada uma combinacao de diferentes modelos, tal como, por exemplo, fez
Andrews (2012) com os modelos da ISO 9241-11 (1998) e de Nielsen (1993).

Neste projecto de investigacdo, o PAI, a autora usou o conjunto de métricas derivadas por
Andrews (2012) como modelo de avaliagdo por considerar ser o modelo que integra o conjunto
de métricas, mais abrangente, no que diz respeito aos aspectos da interface a serem avaliados.

3.4.2. Seleccionar os Métodos de Avaliacdo
Para varios autores (HFE, 2010; Nielsen & Loranger, 2006; Ivory & Hearst, 1999; Jain, 1991)
os métodos de avaliacdo de usabilidade existentes podem ser agrupados genericamente em

cinco classes, designadamente:

* Teste (¢esting) ou Observacao Directa —um avaliador observa os utilizadores ainteragir com
ainterface (i.e. a completar tarefas) com o objectivo de detectar problemas de usabilidade.

* Inspeccao (inspection) — dois ou mais avaliadores usam um conjunto de directrizes (heu-
risticas) paraidentificar potenciais problemas de usabilidade numa interface.

* Inquérito (inquiry) — os utilizadores fornecem retorno informativo sobre uma interface
através de entrevistas, questiondarios e outros métodos.
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* Modelacio analitica (analytical modeling) — um avaliador emprega modelos de utiliza-
dor e de interfaces para obter previsoes de usabilidade quantitativas. Por exemplo, mode-
los de desempenho do utilizador — andlise quantitativa: GOMS Analysis (Goals, Opera-
tors, Methods, and Selection Rules) — ou modelos de interface de utilizador: avaliacio da
representacdo da interface em multiplos niveis de abstraccao.

* Simulacio (simulation) — Um avaliador emprega modelos (do utilizador e da interface)
paraemular ainteraccio do utilizador com ainterface e obtém um relatdrio dessa interac-
cdo (i.e. actividades simuladas, erros e outras medidas quantitativas).

Os métodos das classes teste e inspeccao sdo formativos e identificam problemas de usa-
bilidade especificos, ao contrario dos métodos do tipo inquérito que sdo sumativos, ou seja,
originam critérios de usabilidade. Os métodos das classes modelacio analitica e simulacio
sdo aproximacgoes da engenharia a avaliacdo da usabilidade, e sdo preditivos, permitindo aos
avaliadores obter uma previsio da usabilidade a partir dos modelos do utilizador e da inter-
face. Sao similares as técnicas de avaliacdo de desempenho usadas na andlise de sistemas de
computagcéo interactivos (Ivory, 2001).

Para Andrews (2012) existem quatro tipos de avalia¢ao de acordo com o seu proposito:

* Exploratoria — como € que funciona ou como € que pode vir a ser usada?
Explora o uso corrente e o potencial existente para novos desenhos da interface.

* Formativa — como pode ser melhorada?
Dainformacao acerca do processo de projecto, ajudando a melhorar a interface durante
o0 projecto.

* Sumativa — qual o grau de usabilidade que apresenta?
Avalia a qualidade geral de uma interface.

* Preditiva — previsido do seu comportamento.
Estima a qualidade global de uma interface (tal como uma avaliacdo sumativa, mas feita
previamente).

Os métodos de avaliacdo de usabilidade diferem em varios aspectos tais como custo, resul-
tados e aplicabilidade (i.e. em que etapa do processo de desenvolvimento da interface devem
ser usados).

Ainda segundo Andrews (2012) os métodos de avaliacdo podem ser classificados de acordo
com quem os executa:

* Métodos de Inspeccio — inspeccio do desenho da interface por especialistas com capa-
cidade critica (nfo recorre a teste de utilizadores).

* Métodos de Teste de Usabilidade — teste empirico do desenho da interface com utiliza-
dores reais.

Afigura 3.2, p. 71, ilustra alguns dos diferentes métodos de inspeccéo e de teste de usabili-
dade agrupados por propdsito e por quem os executa.

Alguns métodos podem ser aplicados em todas as fases do ciclo de vida da interface o que
dificulta a escolha do método apropriado. Existe uma aplicagdo em linha disponibilizada pela
Human Factors Engineering (2010) designada por Ask Usability Advisor®, referida em Ivory

60 http://www.usabilitvhome.com/Advisor.html .




(2001) que recomenda os métodos a aplicar em cada situacio especifica. Nao deixa de ser uma
ferramenta interessante e util, sobretudo para os avaliadores menos experientes. As suas re-
comendagdes nao sio seguidas cegamente pelos avaliadores experientes que normalmente
criam as suas proprias combinacdes dos diferentes métodos de avaliacdo de sitios Web. Foi o
que aconteceu neste projecto que levou a versao final do PAI.

Andrews (2010) fez um estudo comparativo da aplicagdo dos diferentes métodos com base
nao s6 no estagio do ciclo de vida, em que devem ser aplicados, mas também considerando ou-
tros critérios, tais como, se o método € objectivo ou subjectivo, qualitativo ou quantitativo, o
equipamento utilizado, a experiéncia do utilizador, o numero de especialistas em usabilidade
que devem participar no teste assim como o numero de utilizadores aconselhado. Um resumo
adaptado de Andrews (2010) ¢é apresentado na tabela 3.3, p. 72.

Métodos de Avaliagao

P e

Antes do { LN
o E D 1
desenho : Exploratério studo Diario 1
X 1 Registo do Software 1
(ou depois do i :
langamento) 1 Estudo de observagao 1
‘\ __________ —— — —— - —— — ———— "
Depois do r ----------------------- ~‘I
desenho 1 Preditivo I
1 1
(Antes da 1 Analise de Accao 1
implantagao) l\_ ______________________ _,'
[ Formativo 1
1 1
: Verificagdo de :
' Durante a I Directrizes Pensarem
implantagéo : Avaliagéo voz alta :
1 Heuristica 1
1 Explicacdo Cognitiva :
" (passo-a passo) 1
\\_ ____________________ _/’
,/" --------------------- N\‘
{ Sumativo L 1
i Questionarios |
1
Depois : Experiéncias 1
implementacéo : Pontuagéo baseada formais :
| emdirectrizes Teste AIB :
1
' /
\\_ _____________________ -7
Inspecgéao Teste
Um método de inspecgao Um método de teste executado
aplicado por especialistas através de testes de utilizador
em avaliacao representativos

Figura 3.2. Nove métodos comuns de avaliagio agrupados por finalidade e por quem as realiza.
(Adaptado de Andrews, 2012; p. 46, figura. 3.3).
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Tabela 3.3. Comparacio de técnicas de avaliacio da usabilidade (adaptada de Andrews, 2010).

Métodos Estagios do T N.cde N.cde
étodo ipo
Ciclo de Vida P Especialistas | Utilizadores
litati
Teste Todos Quali .a W,O 3-5 3-5
Formativos Quantitativo
Inspeccao Desenho, Sistema Qualitativo | 3-5 0

Sumativos |Inquérito Prototipo, Sistema | Qualitativo | 1-2 >20

Modelacio . . ..
, ,Q Protétipo, Sistema | Quantitativo |1-2 0
Preditivos | Analitica
Simulacéo Protétipo, Sistema | Quantitativo |1-2 0

Por outro lado Dubey ez al., (2012) fizeram também um estudo comparativo de métodos que
avaliam ausabilidade, designadamente, zeste, inspec¢do e inquérito, considerando os critérios:
tipo de método de avaliacao, o método de avaliacao, aplicabilidade nos estagios do ciclo de
vida, descrigdo, pros e contras de cada método.

Um resumo deste estudo exaustivo € apresentado na tabela 3.4, p. 78 e que devido a suaim-
portancia e extensdo incluimos no final deste capitulo e ndo como anexo.

3.4.3. Planear a Fase Experimental

Finalizadas as actividades anteriormente descritas, o avaliador deve passar a fase experimen-
tal com o intuito de obter dados relativos a usabilidade. E necessario definir o niimero de partici-
pantes, avaliadores e utilizadores, o procedimento de avalia¢do e o ambiente informdtico.

Anaturezadafase experimental depende do método de avaliacio e pode englobar a execucio
de tarefas de uma forma controlada, teste de usabilidade, permitir obter respostas a questdes
especificas, inquérito, ou comparar prototipos alternativos, modelacao analitica e simulagdo.
Nielsen (1993) recomenda que o avaliador conduza um teste piloto durante esta fase.

3.4.4. Capturar Dados de Usabilidade

Nesta fase o avaliador emprega o método de AU (ou conjunto de métodos) escolhido para
registar os valores encontrados relativamente as métricas de usabilidade previamente espe-
cificadas. Para alguns métodos como, por exemplo, o teste de usabilidade, o avaliador regista
problemas de usabilidade encontrados durante a avaliacdo, os tempos de execug¢do de tarefas e
o grau de satisfa¢do do utilizador, entre outros.

3.4.5. Analisar e Interpretar Dados de Usabilidade
O objectivo basico desta fase € resumir, analisar e representar sumariamente os resultados.

Geralmenteinclui técnicas estatisticas baseadas nos objectivos definidos na avaliacdo dainter-
face com o utilizador. Também pode ser relevante criar uma lista com problemas de usabilida-



de especificos encontrados ao longo da avaliacdo efectuada. A interpretacio de resultados é a
chave da avaliagdo eimplica o uso da analise dos dados de usabilidade para chegar a conclusoes
baseadas nos objectivos de usabilidade. Os resultados conseguidos podem ser muito diversifi-
cados. Os seguintes entre outros:

(1) Poder afirmar-se que um desenho de uma interface ¢ melhor do que outro;
(i1) Obter uma lista de problemas de usabilidade;
(iii) Confirmarounioaconformidade dainterface comumdeterminado conjunto de directrizes.

Segundo Ivory (2001) idealmente a andlise e interpretacio de dados de usabilidade devem
mostrar as falhas no desenho da interface e assim sugerir alternativas de forma a melhorar
o desenho. Por isso uma analise subsequente pode ser necessaria para melhorar, de facto, a
usabilidade da interface. Pode inclusivamente surgir a necessidade de repetir o processo de
avaliacdo, de forma a identificar outros aspectos que necessitam de melhoramentos ou modifi-
cacdes na interface.

O passo final no processo de avaliagdo da usabilidade é interpretar e comunicar os resulta-
dos de uma forma facilmente compreensivel a todos os envolvidos no processo.

3.4.6. Resumo Descritivo do Processo Geral na Avaliacdo da Usabilidade
Atabela 3.5, p. 74, apresenta um resumo com a descri¢io das actividades relacionadas com

o processo da avaliagio da usabilidade apresentado na figura 3.1, p. 66, que este projecto de
investigac¢io utilizou como base de processo de avaliag¢do da usabilidade.
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Tabela 3.5. Resumo das actividades relacionadas com o processo da avaliacido da usabilidade.

Actividades do

Processo de Avaliacio

Descricio

1. Especificar os objectivos da avaliacdo
da usabilidade

* Especificar os requisitos da interface com o utilizador.
e Avaliar desenhos alternativos.

* Identificar problemas de usabilidade especificos.

* Melhorar o desempenho da interface.

2. Determinar os aspectos a avaliar na
interface

* Aspectos mais relevantes a serem avaliados.
* Verificar a consisténcia com os objectivos predefinidos.

3. Identificar os utilizadores alvo

» Utilizadores representativos da comunidade que
caracterizam.

4. Seleccionar métricas de usabilidade

* Eficacia (Effectiveness).

* Eficiéncia (Efficiency).

* Satisfacdo (Satisfaction).

e Facilidade de aprendizagem (Learnability).
* Facilidade em memorizar (Memorability).

e Erros (Errors).

5. Seleccionar os métodos de avaliagdo

* Exploratorio (exploratory).

* Teste (testing).

* Inspeccio (inspection).

e Inquérito (inquiry).

* Modelacdo analitica (analytical modeling).
* Simulagio (simulation).

6. Seleccionar as tarefas

Apropriadas aos:

 Aspectos dainterface em estudo.

e Utilizadores alvo.

* Métodos de avaliacéo seleccionados.

7. Planear fase experimental

* Completar tarefas de uma forma controlada
(teste de usabilidade).

* Responder a questdes especificas (inquérito).

* Comparar desenhos alternativos (modela¢ao analitica e
simulacao).

8. Capturar dados de usabilidade

Aplicar os métodos escolhidos e registar métricas de
usabilidade previamente especificadas.

9. Analisar e interpretar dados de
usabilidade

Resumir os resultados aplicando técnicas estatisticas
baseadas nos objectivos definidos na avaliagio da interface.

10. Criticar a interface e sugerir melhoramentos

11. Iterar o processo se necessario

12. Apresentar os resultados




3.5. Avaliacao da Usabilidade Manual vs. Avaliacao da Usabilidade Automatica

Cada técnica de avaliacdo da usabilidade (AU), como se referiu na seccdo 3.4.2, p. 69, tem
os seus proprios requisitos e diferentes técnicas descobrem geralmente diferentes problemas
de usabilidade.

Naturalmente coloca-se o problema de como conseguir uma sistematizacao de resultados e
uma completa cobertura dos requisitos necessarios a uma avaliacio da usabilidade. Uma solu-
cdo ¢ aumentar o numero de equipas de usabilidade a avaliar o sistema; outra € utilizar como
complemento os métodos automatizados de avalia¢do da usabilidade. Existem antecedentes
bem-sucedidos no uso parcial da avaliacdo da usabilidade automatizada. Por exemplo, na mo-
delacdo analitica — a analise GOMS, Goals, Operators, Methods, and Selection rules, (John e
Kieras, 1996) — ou a automatizacdo de directivas, operationalized guidelines, (Balbo, 1995;
Sears, 1995).

Posteriormente foram desenvolvidas outras ferramentas para avaliagdo automatica de sitios
Web, por exemplo: WebSat (Scholtz ez al. 1998), A-Prompt (A-Prompt 1999), LIFT (Brajnik
2000b), WebTANGO (Ivory 2001; WebTango 2002; Ivory and Hearst 2002), Bobby (Beirekdar
et al. 2003), KWARESMI (Beirekdar ez al. 2003), Cognitive Walkthrough of the Web — CWW
(Blackmon ez al., 2002), WebTANGO (Ivory, 2000), WebCriteria Site Profile (Brajnik, 2000),
Bloodhound (Chi et al., 2003), WebA (Tobar, L. et al., 2008) UseFul (Mifsud, J. et al., 2011),
AWebHUT (Rukshan ez al., 2012).

A maioria destas ferramentas partilha a mesma técnica que consiste em realizar uma ana-
lise do codigo fonte XHTML no contexto da pagina Web, capturar a quantidade maxima
de dados uteis e identificar problemas de usabilidade especificos.

3.5.1. Resultados Obtidos com Ferramentas de Avaliacio Automatica de AU

De acordo com Chiezal., em Mifsud, J. ezal. (2011) as ferramentas automaticas para AU podem
ser agrupadas em duas categorias, as que:

— verificam a conformidade com directrizes ou normas previamente definidas;

— tentam prever o uso do sitio Web.

Umestudo conduzido porMifsud,].ezal (2011)identificouquatroferramentas que executam
aavaliacdo de um sitio Web e todas pertencentes a segunda categoria: Cognitive Walkthrough
of the Web — CWW (Blackmon ez al., 2002), WebTANGO (Ivory, 2001), WebCriteria Site Profile
(Brajnik, 2000) and Bloodhound (Chi et al., 2003). Ainda segundo Mifsud, J. et al., (2011)
varios autores, tais como, Groves (2007), Winckler ez al., (2000) e Murray and Costanzo (2005),
discordam destas solucdes pois baseiam-se em algoritmos de previsdo que fornecem a maior
parte das vezes informacao pouco fiavel.

Numa tentativa de automatizar a avalia¢do da usabilidade de um sitio Web, Mifsud, J. ez al.,
(2011) desenvolveram uma ferramenta designada por UseFul e que pertence a primeira catego-
ria: avalia ainterface de acordo com um conjunto de principios de usabilidade (Nielsen, 1993).

Mifsud, J. ez al., (2011) referem que os resultados obtidos com a aplicacdo UseFul (2011)
sdo prometedores, mostrando-se muito eficaz na identificacio de aspectos de usabilidade que
ndo cumprem as directrizes de usabilidade, identificando muitas vezes um maior numero de
violacdes do que o conseguido através de especialistas. Mas a ferramenta nao detecta violagoes
especificas classificadas como “violagoes especificas do sitio Web’ porque lhe falta a logica, a ex-
periéncia e a competéncia de um especialista.
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Mais uma vez nao foi possivel substituir um avaliador humano por uma ferramenta
automatica. A ferramenta automatica apenas continua a poder ser usada como um com-
plemento da avaliacio humana.

Apesar das limitagdes encontradas, dada a sua actualidade e os resultados apresentados no
estudo de Mifsud (2011) a Useful, que esta em fase de melhoramentos, ¢ uma possibilidade a
considerar como complemento a AU de interfaces, em particular interfaces paraa Web.

Mais recentemente Rukshan ez al. (2012) desenvolveram a ferramenta AWebHUT que se en-
quadra na segunda categoria e que se concentra na violacdo das directrizes de usabilidade das
paginas principais (2omepages) de um conjunto de sitios Web seleccionados pelo Dmoz Asia®.
Esta aproximacdo utiliza a seguinte metodologia:

1. Analise do codigo XHTML.
2. Avaliacdo de um conjunto de tarefas sem a intervencéao do utilizador.
3. Avaliagao da funcionalidade do sitio Web.

O resultado final da avaliagao dos sitios Web analisados dd informagao quantitativa acerca
dos respectivos niveis de usabilidade no que se refere ao niumero de violagées, de conformidade,
de neutralidade e de erros encontrados no uso das directrizes.

Mais umavez os problemas encontrados, que sdo sem duvida, relevantes na area daavaliacio
quantitativa da usabilidade, ndo nos podem dar informacao qualitativa como, por exemplo, a
facilidade da interaccio do utilizador com o sitio Web.

Uma ferramenta de AU automatica ajuda a encontrar, entre outros, certos tipos de proble-
mas na interface como, por exemplo, hiperligacoes perdidas ou uso de giria, que representam
potenciais problemas de usabilidade (Koyani ez a/., 2004). Tais ferramentas, como ja referimos,
actuam de uma forma geral ao nivel do coédigo fonte e ndo podem, por isso, detectar, por exem-
plo, ainsatisfagio do utilizador.

Ivory (2001) apresentou um extenso estudo sobre métodos automatizados para a avaliacdo de
interfaces Web einterfaces graficas, mostrando que a avaliacdo automatizada ¢ um complemen-
to muito 1util as técnicas de avaliacdo manuais (tradicionais) — tais como a avaliac¢io heuristica
ou o teste de usabilidade (Nielsen 1994, 2003) — mas nunca um substituto. A evolucio observa-
danesta area desde o estudo de Ivory, dos mais completos disponiveis na comunidade cientifica,
foi como vimos pouco significativa. Tudo indica que a avaliacdo da usabilidade automatizada
autonoma nio estd ainda num horizonte préoximo. Talvez com a aplicacao de técnicas de inteli-
géncia artificial se possa atingir esse objectivo.

3.5.2. A Avaliacdo Automatica da Acessibilidade de Sitios Web

O conceito de acessibilidade nio € sinénimo de usabilidade. A acessibilidade de um sitio
Web garante que todos os utilizadores, incluindo aqueles que possuam certas incapacidades
fisicas, possam aceder a informacao sem dificuldades.

No preambulo, p. 20, foi ja referido em nota de rodapé o que distingue acessibilidade de
usabilidade, no entanto recapitulamos aqui o essencial:

1. A acessibilidade é¢ um subconjunto de usabilidade.
2. Um sitio Web nao é usavel a menos que seja acessivel.
3. Enquanto ausabilidadeimplicaaacessibilidade, o contrariondo é necessariamenteverdade.

61. Disponivel em www.dmoz.org/Regional/Asia/




Obviamente existem diferentes graus de acessibilidade e a WAZ, Web Accessibility Initiative,
do W3C, World Wide Web Consortium, definiu trés®: A, AA e AAA. O nivel exigido a cada
sitio Web depende da audiéncia.

Como também ja se referiu no capitulo 1, secgio 1.2, p. 43 a origem deste projecto resultou
dos resultados obtidos num estudo prévio da avaliacdo do grau de acessibilidade de um sitio
Web de uma escola de ensino superior (Afonso, 2011). Durante o estudo, além de uma avaliacdo
de acessibilidade manual foram utilizados, para o efeito, duas ferramentas automatizadas,
WorldSpace® da Deque Systems e Wave®* da Webaim® .

Estas ferramentas detectaram varios problemas de acessibilidade de nivel A*® e ao apresen-
tarem sugestdes de correccdo, contribuiram para melhorar a usabilidade do sitio Web nessa
area particular, fundamental para que o sitio Web seja acessivel.

Note-se que os problemas foram encontrados com base na andlise do cédigo fonte de
cada pagina Web, ou seja, mais uma vez, foram analisados somente aspectos objectivos.
E impossivel saber, com nesta anélise, se os utilizadores interagem de forma satisfatoria com o
sitio Web.

3.6. Conclusiao sobre a Avaliacao da Usabilidade de Interfaces

A avaliagdo da usabilidade de uma interface é um processo, aparentemente simples e line-
ar, constituido por um conjunto de passos que conduz a sistemas interactivos mais usaveis.
Porém, a questdo coloca-se na escolha do método mais apropriado, ou seja, o método que se
verifica ser mais eficaz no diagndstico de problemas de usabilidade numa interface concreta.
O que de facto acontece € a aplica¢do ndo um método mas de uma combinacio de dois ou mais
métodos de avaliagdo que actuem de forma mais abrangente.

De uma forma geral os métodos sdo classificados em dois grandes grupos: métodos de ins-
peccao (envolvem profissionais de usabilidade) e teste de usabilidade (envolvem profissionais
de usabilidade e utilizadores).

Os métodos de avaliacdo automatizados permitem resolver questdes de usabilidade ao nivel
da programacio. Porém, avaliar a satisfacdo e o conforto do utilizador sdo questdes natural-
mente subjectivas que ndo dispensam a experiéncia e o conhecimento de um especialista em
usabilidade.

Na investigacdo do PAI, seguindo o estudo efectuado e acima descrito e ainda inspirados
na tabela de Dubey et al. (2012) (ver paginas seguintes) que estabelece uma comparacgao dos
métodos de avaliagio de usabilidade mais comuns, consideramos a utilizacio dos métodos de
inquérito, inspeccio e teste de usabilidade. A metodologia de investigacdo ¢ descrita pormeno-
rizadamente a seguir no capitulo 4 ‘A investigacio PAI’.

62. Informacéo mais pormenorizada pode ser consultada em
http://www.acesso.umic.pt/w3/TR/WCAG20/#new-terms.

63. http://worldspace.deque.com consultado em 23 de Janeiro de 2012.

64. http://wave.webaim.org/ consultado em 23 de Janeiro de 2012.

65. http://webaim.org/ consultado em 23 de Janeiro de 2012.

66. A é o nivel minimo exigido a sitios Web ptiblico (do estado) e que ndo se destinam a uma audiéncia com incapa-
cidades fisicas graves.
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Tabela 3.4. Comparacio dos métodos de avaliacio de usabilidade: teste, inspeccio e inquérito.
(Adaptada de Dubey, S. ezal., 2012, pp. 14-16). (parte 1/3)

Tipo

Método de

Método de | Avaliacio

Avaliacao

Teste

Estagios

Aplicaveis

Descricio

Vantagens

Desvantagens

Método de Desenho, Recolhe Praticando é Ainteracgdo total
treino codigo, teste e |informacio facil encontrar |entre técnicos e
implantacdo |sobre as os problemas os utilizadores
necessidades do | de uso dos nio étdoboae
utilizador. utilizadoresno |encontram-se
local. menos problemas
de utilizacgdo.
Avaliacdodo |Desenho, Recolhe Compara Da destaque ao uso
desempenho | cddigo, teste e |informacéio diferentes pelaprimeiravez e
implantacdo |sobreo interfaces e abrange apenas um
desempenho verifica se o numero limitado
de uma objectivo do derecursos da
organizagdo ou |utilizadorfoi  |interface.
umindividuo. |cumprido.
Protocolo Desenho, A capacidade E simples Interpretacdo para
pergunta codigo, teste e |dos utilizadores |através deste isto pode estar
resposta implantacdo |responderem protocolo, saber | errada.
aperguntaé que partes da
verificada. interface sdo
obvias e aquelas
que ndo o sdo.
Retrospectiva |Desenho, Disponibiliza, |Usadoparaos |Tempo.
codigo, teste |passoapassoa |participantes.
apresentacao
gravada
previamente em
video.
Testes Implantacdo | Passoapassodo |Paraquem falar | Consumo.
desempenho, ou escrever e
previamente trabalhar pode
gravado em ser dificil.
video.
Protocolo Desenho, Erealizado com | N&o étiocaro | Néo é um protocolo

pensando em
voz alta

coédigo, teste e
implantacdo

investigadores
que gravam os
temas em video
erealizam
detalhadas
analises do
protocolo.

e osresultados
estdo proximos
das observacdes
feitas pelos
utilizadores.

de facil utilizagéo.




Tabela 3.4. Comparacio dos métodos de avaliacio de usabilidade: teste, inspeccio e inquérito.
(Adaptada de Dubey, S. ez al., 2012, pp. 14-16). (parte 2/3)

Tipo Método de Estagios Descricao Vantagens Desvantagens
Método de |Avaliacio Aplicaveis
Avaliacao
Co-descoberta |Desenho, Envolve Os utilizadores | Diferenca
de codigo, teste e | observar dois | sentem-se a no estilo de
aprendizagem |implantacdo |utilizadores vontade para aprendizagem
que trabalhem |discutir uns com |e cultura pode
na mesma 0s outros. afectar o retorno
tarefa. informativo,
Jeedback.
g Método de Desenho, Utilizado Um maior E demorado
ﬁ ensino codigo, teste e | como uma numero de umavez que
implantacdo |alternativa verbalizagoes énecessariaa
aométodode |proporcionaaos |entrevistados
pensaremvoz |participantesum | participantes.
alta. comportamento
mais interactivo
e mais
participativo.
Percurso Desenho, Um grupode |Naorequer Nio aborda quer
cognitivo codigo, teste e | especialistas | um protétipo a satisfagéio do
implantacdo |examinao completamente |utilizador quer a
codigo num funcional. eficiéncia.
certo padrio
e procura
problemas.
Avaliagao Desenho, Encontra Nao ha Influenciada por
heuristica codigo, teste e | problemasde |necessidadede |preconceitosde
= implantacdo |utilizacdona |formacédo formal |avaliadores.
§ interface do necessaria para
o utilizador. avaliadores.
L= Inspeccgdo de Desenho, Enumera Nio requer Demora muito
recurso codigo, teste e | 0os recursos grande numero |tempo se aplicada
implantagdo |utilizados de avaliadores. |paratodos os
pararealizar recursos do
tarefas. sistema.
Passo a passo Projecto Identifica os Maior numero de | A questdo mais
pluralista problemasde |utilizacdo pode |importante da
utilizacdo num |ser encontrado | eficiéncia ou seja,
programade num momento autiliza¢do, nio é
software. abordada
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Tabela 3.4. Comparacio dos métodos de avaliacio de usabilidade: teste, inspeccio e inquérito.
(Adaptada de Dubey, S. etal., 2012, pp. 14-16). (parte 3/3)

Tipo Método de |Estagios Descricio Vantagens Desvantagens
Método de | Avaliacio | Aplicaveis
Avaliacio
Sorteiode | Necessidades |Técnicaque E simples, Resultados da
cartoes dos utilizado- |envolve utiliza- |organizado, classificacdo do
res e projecto |dores paraagru- |baratoerapido |cartdopodem variar.
o inicial parinformacdes | de executar.
s paraum sitio
g Web.
& Teste de Necessidades |Reverso da Permite testar | Ndo é moderado;
. arvore dos utilizado- |classificacdo do |anavegacio assim, os investiga-
res e projecto | cartéo. visual, portanto, | dores ndo podem ver
garante a os utilizadores ou os
fiabilidade. participantes.
Observacdes | Teste e Recolheinfor- | E altamente Algumas tarefas nido
de campo implementacio | magdes deta- fiavel emenos | podem ser da forma
lhadas sobre dispendioso. que sdo observadas.
COmMO as pessoas
trabalhame o
contexto em que
otrabalha se
realiza.
Entrevistas | Contextoeas |Retiraopinides |Sdo produzidas |Osdadosrecolhidos
ouenfoque |necessidades |eentendimento |ideiastuteis, o tém pouca validade.
em grupos | dosutilizado- |dosutilizadores | que resultatam-
res e de testes |sobre um topico |bém em relagoes
seleccionado. saudaveis com o
cliente.
g Estudo Requisito e E usado na As caracteristi- | Nao pode ser
:E de campo projecto faseinicialdo |casindividuais |conduzidade forma
> proactivo projecto para dos utilizadores, | remota e os dados
= compreender andlise de tarefa | recolhidos néo sdo
asnecessidades | e analise funcio- | quantitativos.
dos utilizadores. | nal sdo encon-
tradas.
Registode |Testee Recolhe auto- | Pode mostraras | Mostra o que os
utilizacdo |implantagio |maticamente estatisticasde | utilizadores fizeram
real estatisticas so- | cadaaccdo. endo por que o
bre a utilizagio fizeram.
pormenorizada
do sistema.
Pesquisas Teste e Aquisicao da E mais rapido Nio capta detalhes
implantagdo |informacédo em determinar |endo pode
focada sobre apreferénciade |sequer permitiro
os problemase | grandes grupos |acompanhamento.
conclusdes. de utilizadores.
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Capitulo 4 - A Investigacio PAI
4.1. Introducao

O PAL, Projecto de Avaliagdo de Interfaces, investiga o grau de usabilidade da interface de
sitios Web.

O grau de usabilidade de uma aplicagdo Web ¢ crucial. Um elevado grau de usabilidade
transmite a ideia de que os utilizadores realizam as suas tarefas com facilidade, rapidez e sa-
tisfacao. A conducgdo de um estudo que avalie a usabilidade conseguira assim resultados mais
solidos se, entre outras técnicas, incluir a avalia¢do do desempenho dos seus utilizadores na
realizacdo de tarefas.

Obviamente que as técnicas aplicadas dependem do grau de desenvolvimento do sitio Web.
Afigura 3.2 ‘Nove métodos comuns de avaliacdo agrupados por finalidade e por quem as realiza
(Adaptado de Andrews, 2012)’, p. 71 e a tabela 3.3 ‘Comparacio de técnicas de avaliacdo da
usabilidade (adaptada de Andrews, 2010)’, p. 72, apresentadas no capitulo 3, sec¢io 3.4.2, p. 69,
resumem os aspectos principais a ter em consideracdo na escolha de um método de avaliacao.

Ao longo das proximas secc¢oes sera descrita cada uma das técnicas de avaliacdo considera-
das no PAI e que foram validadas pelo estudo de caso.

O conteudo deste capitulo, a investigacao PAI, responde as questdes classicas relaciona-
das com a metodologia de investigacdo — ‘O qué’, ‘Porqué’, ‘Quem’, ‘Quando’, ‘Onde’ e ‘Como’
— que conduziram esta investigacao.

4.2. Metodologia Geral de Avaliacao de Interfaces. PAI

Dada a variedade de métodos de avaliacdo de usabilidade (7este ou Observacdo Directa,
Inspecgao, Inquérito, Modelacao Analitica e Simula¢do, descritos no capitulo 3, seccdo
3.4.2 ‘Seleccionar os Métodos de Avaliagdo’, p. 69) decidiu-se nesta investigagdo criar um
metamodelo que tivesse sem repeticdo as principais caracteristicas dos métodos em uso, isto
¢, criar o PAI: Projecto de Avaliacdo de Interfaces.

Em que consiste de facto o PAI na sua verséo final?

E uma metodologia de avaliacdo da usabilidade aplicavel a qualquer interface Web
(¢ universal). E constituida por um conjunto de métodos e técnicas, nomeadamente,
avaliacdo preliminar da acessibilidade do sitio Web, entrevista a utilizadores reais,
teste de usabilidade, questionario e a avaliacdo heuristica da UserFocus.
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A avaliacao preliminar do grau de acessibilidade do sitio Web funciona como um filtro
permitindo detectar e eliminar os problemas mais 6bvios.

As entrevistas funcionam como uma primeira abordagem aos utilizadores de um sitio Web.
Originam posteriormente o teste de usabilidade e complementam o questionario com questdes
consideradas relevantes na investigacao.

O teste de usabilidade consiste na execucdo de um conjunto de tarefas: as mais
frequentemente executadas. E na resposta a um conjunto de questdes abertas por um grupo de
participantes representativos de cada perfil de utilizador. O objectivo é avaliar a facilidade de
utilizagdo do sitio Web e determinar as principais dificuldades encontradas pelos utilizadores
nainterface.

O questionario ndo s6 mede o grau de satisfacdo dos utilizadores ao usarem o sitio Web
mas também ¢ um indicador da existéncia de problemas sugerindo a revisdo dos resultados
paraidentificar os pontos fracos da interface.

Aavaliacaoheuristicaavaliao graude conformidade deum conjunto de ecras seleccionados
(parte de um sitio Web) com directrizes de usabilidade ja estabelecidas e aceites na comunidade
cientifica. A andlise dos resultados permite identificar dreas chave ou fun¢des a melhorar.

4.3. A Arquitectura do PAI

Deum modo esquematico aarquitecturado PAl apresenta-se no diagrama seguinte (ver p.87).
Nesse diagrama verificou-se que o PAI se estrutura em etapas e progride no tempo até a apre-
ciacdo ou relatorio final da usabilidade do sitio Web em estudo. Ha um conjunto de cinco fases
(avaliacdo preliminar, entrevistas, teste de usabilidade, questiondrio e a avaliacdo heuristica), ja
descritas na seccdo anterior, que tipicamente evoluem de uma andlise, passando pelo desenho,
desenvolvimento, avaliacdo e sintese ou conclusdes que culminam na apreciacio ou relatdrio final.



1. Avaliagdo

1.1 Avaliagdo da

1.2 Relatério

preliminar

2.2 Resultados
das entrevistas

3.5 Resultados

do teste de
usabilidade

> reliminar » acessibilidade do
P sitio Web ‘
A
N<h
N
> 2.1.1Seleccdode |
tarefas
2. Entrevistas 2.1 Analise das 2.1.2 Defini¢do de ||
informais respostas Perfis
— 2.1.3 Seleccs
N .1.3 Selecgdo
J@ 2‘)‘4)/ s Perfis
Estudo da 3.1 Selecgdo de 3'1'1. Agrupar
L5 = —> participantes —
usabilidade de participantes .
. por perfil
um sitio Web
3.2.1 Anélise dos
> tempos de —
execugdo
3. Teste de } 3.2 Execugdode | |
usabilidade ‘ tarefas 3.2.2 Andlise da
> relagdo entre
u Q perfis e tarefas
\:L) 3.2.3 Registo de
comentarios dos
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Sl 34.1 Anallse\das
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questdes abertas ~
questdes abertas
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andlise das
4. Questionario 4.1 [POmEGES
> pods- teste ~—» Preenchimento S S
(SUs) do questionario 4.1.2 Andlise das
respostas as
questdes abertas
. 5.1.1 Andlise de
5.1 Selec~gao dos L5 i
ecras
frequentes
5. Avaliagdo
—> Heuristica 5.2.1 Analise das
(UserFocus) pontuagdes —
5.2 Aplicagdo obtidas
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Final do Estudo
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Avaliagdo
heuristica

Figura4.1. Arquitectura do PAI, Projecto de Avaliacdo de Interfaces.
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4.4. A Estrutura do PAI

Afigura 4.1, p. 87, apresenta a ‘Arquitectura do PAI, Projecto de Avaliacdo de Interfaces’.
Desde logo ¢ evidente que se trata de uma metodologia muito completa e s6 se justificara uma
aplicacdo em casos muito complexos ou ‘criticos’ na sua maioria, i.e., que ndo podem falhar.
Para melhor se entender o que envolve a aplicacdo do PAI, ja esquematizado no diagrama de
arquitectura, pormenorizam-se agora os diferentes passos da sua aplicacdo ao estudo de usa-
bilidade de um sitio Web.

Serd assim mais simples se qualquer avaliador de sitios Web aplica o PAI em qualquer situagao
que o justifique.

A metodologia geral de avaliacdo de interfaces, PAI, envolve a aplicacdo das seguintes fases
(esquematizadas no diagrama na seccdo anterior).

Estudo da usabilidade de um sitio Web
1. Avaliacao preliminar
1.1 Avaliagdo da acessibilidade do sitio Web
1.2 Relatorio preliminar
2. Entrevistas informais
2.1 Analise das respostas
2.1.1 Seleccio de tarefas
2.1.2 Definicéio de Perfis
2.1.3 Seleccio Perfis
2.2 Resultados das entrevistas
3. Teste de usabilidade
3.1 Seleccao de participantes
3.1.1 Agrupar participantes por perfil
3.2 Execucio de tarefas
3.2.1 Analise dos tempos de execucio
3.2.2 Analise do grau de dependéncia entre perfis e tarefas
3.2.3 Registo de comentarios dos participantes
3.4 Respostas as questdes abertas
3.4.1 Analise das respostas as questdes abertas
3.5 Resultados do teste de usabilidade
4. Questionario Pos-Teste (SUS)
4.1 Preenchimento do questionario
4.1.1 Célculo e analise das pontuacgdes
4.1.2 Analise das respostas as questdes abertas
4.2 Resultados do questionario
5. Avaliacao Heuristica (UserFocus)
5.1 Seleccédo dos ecris
5.1.1 Anélise de tarefas frequentes
5.2 Aplicagdo das heuristicas aos ecras
5.2.1 Analise das pontuacdes obtidas
5.2.2 Analise de comentarios dos avaliadores
5.3 Resultados da avaliacdo heuristica
6. Relatério Final do Estudo da usabilidade de um sitio Web



Apresentam-se seguidamente, de um modo breve, os procedimentos gerais utilizados pelo
PAIno estudo da usabilidade de um sitio Web.

4.4.1. Avaliacao preliminar
4.4.1.1. Avaliacdo da Acessibilidade do Sitio Web

AnormaISO/IEC400500:2012 definida pelas directrizes de acessibilidade para o contetido
da Web, WCGA2.0, permite satisfazer as necessidades de diferentes grupos e situacdes através
de trés niveis de conformidade: A, AA ou AAA. O nivel A é o minimo requerido para que um sitio
na Web seja acessivel por um grupo de utilizadores com baixo grau de deficiéncia WCGA (2008).

Tais orientagdes, ndo sendo de aplicacdo obrigatéria a sitios Web nao publicos, vieram
orientar e incentivar os gestores de sitios Web a atingir um nivel minimo de acessibilidade nos
sitios Web que gerem, certificado através da afixacdo de um dos logétipos da W3C concebido
par esse efeito®’.

As directrizes principais sdo agrupadas em quatro principios: Perceptivel, Operavel, Na-
vegavel e Robusto. No anexo 4, p. 221 pode consultar-se uma lista resumida das directrizes
aplicaveis ao nivel A de acessibilidade.

4.4.1.2. Relatorio Preliminar

O relatorio de acessibilidade deve descreve pormenorizadamente as falhas encontradas e
apresentar as técnicas de resolugdo correspondentes para que possam ser tomadas medidas
correctivas.

4.4.2. Entrevistas

As entrevistas sdo uma abordagem preliminar aos utilizadores reais do sitio Web, origi-
nando posteriormente as tarefas a serem realizadas. Ajudam a completar o questionario com
questdes consideradas significativas na avaliacdo de sitios Web e contribuem para a definigéo e
selec¢do dos perfis representativos dos utilizadores do sitio Web.

Numa filosofia de alinhamento com o exposto nas alertboxes de Nielsen (2006, 2011, 2012),
Wilson (2007) e Hornbaek ez al. (2005), as tarefas sdo escolhidas com base em entrevistas efec-
tuadas a diferentes tipos de utilizador e sdo representativas das que cada utilizador realiza
com regularidade. Sao também escolhidas algumas tarefas consideradas criticas, especial-
mente associadas a pesquisa de informacao, com o objectivo de observar a maior ou menor
facilidade com que o utilizador as realiza, permitindo concluir acerca da usabilidade na area
especifica da pesquisa.

A duracao de execucdo de uma tarefa deve estar entre 30 segundos e sete minutos (Sauro,
2010). O nimero de tarefas seleccionadas deve ser calculado em funcio da duracao do teste de
usabilidade. Em média o teste deve durar entre 20 minutos e 1 hora (howto.gov, 2010), evitan-
do assim a diminuicdo do desempenho dos participantes devido ao cansaco.

67. war fl‘*’f"l+ Exemplodeumdoslogétiposde certificacioaaW3Caafixarnositio Web quando em conformidade
. com as directrizes WCGA.
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4.4.2.1. Resultados das Entrevistas

Da analise das entrevistas resulta uma lista de tarefas, um conjunto de questdes e uma
definicdo ou lista de perfis de utilizador mais frequentes.

4.4.3. O Teste de Usabilidade

O objectivo principal do teste ao utilizador € observar como € que os utilizadores interagem
com a interface a ser testada. O teste de usabilidade é conduzido individualmente, numa sala
privada equipada com um computador, e dura em média trinta minutos.

4.4.3.1. Seleccao de Participantes no Teste de Usabilidade

A metodologiade investigacdo utilizada, PAI, incluiu a selec¢ido de um grupo representativo
de cada um dos tipos de utilizador mais frequente para participarem no estudo (Hasan, L.,
Abuelrub, E.,2013).

O ntmero de utilizadores que Nielsen (2010) encontrou na sua Alertboxr “Why You Only
Need to Testwith 5 Users’ como satisfatorio paraidentificar 85% dos problemas de usabilidade
foi de cinco, mas no caso de existirem perfis de utilizador altamente diferenciados o niimero
devera situar-se entre trés a quatro por perfil.

You need to test additional users when a website has several highly distinct groups of
users . The formula only holds for comparable users who will be using the site in fairly
similar ways. (...) 3-4 users from each category if testing two groups of users or 3 users from
each category if testing three or more groups of users (you always want at least 3 users to
ensure that you have covered the diversity of behavior within the group).

Por exemplo, no estudo de caso existem trés perfis diferenciados relevantes. Foi ponderada
a hipotese de recrutar doze utilizadores, mas como também se pretendia uma avaliacio
quantitativa o nimero estendeu-se a sessenta no total (vinte por perfil) como aconselha Nielsen
(2006) na sua alertbox ‘Quantitative Studies: How Many Users to Test?”

When collecting usability metrics, testing 20 users typically offers a reasonably tight
confidence interval. We can define usability in terms of quality metrics, such as learning
time, efficiency of use, memorability, user errors, and subjective satisfaction. Sadly, few
projects collect such metrics because doing so is expensive: it requires four times as many
users as simple user testing.
Many users are required because of the substantial individual differences in user
performance. When you measure people, you'll always get some who are really fast and
some who are really slow. Given this, you need to average these measures across a fairly
large number of observations to smooth over the variability.

4.4.3.2. Execugdo de Tarefas

No PAI ¢ pedido aos participantes que completem um conjunto de tarefas previamente
seleccionadas: as mais frequentemente executadas por cada tipo de utilizador. De acordo com
o respectivo perfil. O avaliador mede o tempo de execucio das tarefas, os erros cometidos e a
conclusio ou ndo da tarefa.



4.4.3.3. Registo de Comentdrios dos Participantes

Ao longo da execucao do teste de usabilidade ¢ utilizado o protocolo ‘Pensar em Voz Alta’;
cada participante vai dizendo o que que pensa a medida que executa cada tarefa. Estes comen-
tarios sdo gravados e posteriormente relacionados com ainformacao obtida na sec¢io anterior.

4.4.3.4. Resultados do Teste de Usabilidade

No final da execucdo do teste € produzido um relatério com o resumo da informacéo obtida
nas duas secgdes anteriores.

4.4.4. O Questionario Pos-teste

Sauro (2012) realizou um estudo quantitativo muito completo da avaliacio de usabilidade
de varios sitios Web, com recurso a um questionario do tipo SUS (Brooke, 1986) em 80% dos
casos, obtendo resultados baseados em andlise estatistica de centenas de sitios Web.

Este questionario quantifica o grau de usabilidade entre valores que variam entre zero e
cem permitindo comparar o valor obtido com os valores apresentados numa tabela com valores
baseados na andlise de centenas de sitios Web (Sauro, 2009); foi criado para medir o grau de
satisfacdo do uso do sitio Web. O SUS nao foi concebido para diagnosticar problemas de usabi-
lidade. Contudo pontuacdes baixas indicam a existéncia de problemas nainterface e sugerem a
revisdo dos resultados do teste para identificar os pontos fracos da interface.

Existem outros questiondarios para avaliacdo de interfaces, amplamente testados na comu-
nidade cientifica, por exemplo, QUIS (Questionnaire for User Interaction Satisfaction), WAMI
(Website Analysis and Measurement Inventory), CSUQ (Computer System Usability Questionnaire)
entre outros. O SUS foi escolhido dada a sua simplicidade na obtengdo de resultados e devido a
vantagem de podermos comparar os resultados obtidos com os colhidos por Sauro no seu exten-
so estudo.

4.4.4.1. Preenchimento do Questiondrio

O preenchimento do questionario é feito imediatamente apds a conclusao do teste de usabi-
lidade, enquanto o participante conserva na memoria a experiéncia de utilizacao do sitio Web.

4.4.4.2. Resultados do Questionario

No final do preenchimento de todos os questionarios, sdo calculadas as pontuacdes obtidas
eretiradas as conclusdes que serdo apresentadas num relatério.

4.4.5. A Avaliacdo Heuristica

A avaliagio heuristica corresponde aumaverificagdo da conformidade de um conjunto de prin-
cipios de usabilidade, directrizes ou heuristicas com determinados aspectos de uma interface.

Existem varias aproximacdes no que diz respeito a heuristicas disponiveis na literatura sobre
avaliagdo da usabilidade. As mais populares de acordo com Travis (2011) sdo as dez heuristicas
de Nielsen (2005) embora, segundo este especialista, nido sejam baseadas em investigacao sufi-
cientemente sustentada. A lista resumida ¢ apresentada tabela 4.1.
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Heuristicas de Nielsen — A avaliacdo heuristica ¢ um componente do método de usabilidade

com ‘desconto’introduzida por Jacob Nielsen (2009) que a define da seguinte forma:
Heuristic evaluation is a usability engineering method for finding the usability problems in
a user interface design so that they can be attended to as part of an iterative design process.
Heuristic evaluation involves having a small set of evaluators examine the interface and
Jjudge its compliance with recognized usability principles (the ‘heuristics’).

Tabela 4.1. Dez heuristicas de Nielsen (7en Usability Heuristics) disponivel em
http://www.useit.com/papers/heuristic/heuristic_list.html
e consultado em 19 de Julho de 2011.

As Dez Heuristicas de Nielsen, Ten Usability Heuristics

01. Visibilidade do estado do sistema (Visibility of System Status).

02. Correspondéncia entre o sistema e o mundo real
(Match Between System and the Real World).

03. Utilizador controla e exerce livre-arbitrio (User Control and Freedom,).

04. Consisténcia e padrées (Consistency and Standards).

05. Ajudar os utilizadores a reconhecer, diagnosticar e corrigir erros
(Help Users Recognize, Diagnose, and Recover From Errors).

06. Prevencao de erros (Error Prevention).

07. Reconhecer em vez de lembrar (Recognition Rather Than Recall).

08. Flexibilidade e desenho e eficiéncia de uso (Flexibility and efective use).

09. Desenho estético e minimalista (Aesthetic and Minimalist Design).

10. Ajuda e documentacio (Help and Documentation).

Heuristicas da Xerox Corporation — Um outro sistema de verificacio frequentemente uti-
lizado foi desenvolvido pela Xerox Corporation (1995) que acrescenta trés novas heuristicas
a lista original de Nielsen: Competéncias (Skills), Interaccao agradavel e que respeita o
utilizador (Pleasurable and Respectful Interaction with the User e Privacidade (Privacy).

O facto de ser um sistema totalmente manual limita a sua aplicacdo devido ao muito tempo
que € necessario despender quer na execugdo quer na quantificagdo, processamento e analise
dos resultados.

Heuristicas da User Focus Corporation — Visando, de algum modo, a simplificacdo do pro-
cesso encontramos nas heuristicas da User Focus Corporation (2011) uma alternativa muito
mais eficiente (e eficaz), ao verificarmos que no sitio Web da organizacio era disponibilizada
uma folha de calculo onde figuram, agrupados por heuristica (nove no total), todos os pontos
de verificacdo (247 no total) a serem testados em cada interface (ecrd). Estas directrizes tém
o beneficio de um consenso internacional, ja estabelecido e aceites na comunidade cientifica;
além disso foram ja aplicadas com sucesso a dezenas de sitios Web®®. Uma lista abreviada das
heuristicas ¢ apresentada resumidamente na tabela 4.2.

68. Disponivel em http://www.userfocus.co.uk/consultancy/clients.html e consultado em 20 Abril de 2010.




Tabela 4.2. A avaliacdo heuristica: Um sistema de verificaciao desenvolvido pela UserFocus.

Heuristicas, Web usability guidelines

1. Usabilidade da pagina principal (Home Page Usability) — 20 directrizes para avaliar a
usabilidade de paginas principais.

The home page is an organization’s face to the world and the point at which users decide to interact with

an organization. It needs to strike a balance between showing the range of items on offer and simplifying

the content to ensure that the majority of customers can easily embark on the most common tasks.

2. Orientacio de Tarefas (7ask Orientation) — 44 regras para avaliar até que ponto um sitio Web
suporta as fung¢des dos utilizadores.

People go to Web sites to achieve particular goals, not to look around and admire the design.

This means Web pages needs to support customer tasks. A site is task oriented when it supports users

in the effective and efficient completion of their tasks.

3. Navegacio e Information Architecture (Navigation and IA) — 29 regras para avaliar a
navegacio e arquitectura da informacéo.

Navigation and information architecture are the components of Web pages that support the user in finding

information and in browsing through the site’s content. A well designed navigation system is more than a

good taxonomy: it encourages customers to explore parts of the site they may otherwise have missed.

4. Formularios e entrada de dados (Forms and Data Entry) — 23 directrizes para avaliar os
formularios e entrada de dados.

Forms are the components of a site that allow the customer to interact with the organization. Well-designed

| forms provide access to rich functionality while asking for the minimum of input from the customer.

5. Confianca e credibilidade ( 77ust and Credibility) — 13 directrizes para avaliar a confianca e
credibilidade.

A site has credibility when customers trust the content and the organization behind it. This is critical

in forming customers’ opinions of the brand.

6. Estilo e qualidade do conteudo (Writing and Content Quality) — 23 directrizes para avaliar a
escrita e a qualidade do conteudo.

Writing for the Web is not the same as writing for print: people read differently on the Web and expect

to scan content pages for information.

7. Esquema de Pagina e desenho visual (Page layout and Visual Design) — 38 directrizes para
avaliar o esquema de pagina e o seu desenho visual.

The checkpoints in this area ask if the dialogue is aesthetic and minimalist. Appropriate visual design

means that the fonts, icons, colors and layout help the customer complete common tasks and that

pages do not contain information that is irrelevant or rarely needed.

8. Usabilidade da Pesquisa (Search Usability) — 20 directrizes para avaliagio de pesquisa.

Search is one of the dominant ways that many customers interact with Web sites. A good search engine
needs to acknowledge the ‘human’ side of searching, which means dealing with spelling errors and
synonyms (such as ‘laptop’ for ‘notebook’). Google has set the standard for how search should look
and behave, and many of these guidelines are based on this best practice.

9. Ajuda, retorno e tolerincia a erros (Help, Feedback and Error Tolerance) — 37 directrizes para
avaliacdo de ajuda, comentarios e tolerdncia a falhas.

These guidelines help assess if the site helps prevent customers from making errors. A site is

error-tolerant if, despite evident errors in input, the intended result may be achieved with either

no or minimal corrective action by the customer.
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Segundo Travis (2011) o sistema de verificacdo desenvolvido pela UserFocus Corporation é
baseado na compilagio e integracgio de diversas fontes, sendo as principais:

— Verificacdes na ISO 9241-110. (Checkpoints in BS EN-1SO 9241-110: Ergonomics of
human system interaction — Part 110: Dialogue principles).

— Dez principios de usabilidade e aplicacao na Web. (Jakob Nielsen's 10 usability principles
and the Web-related derivatives of these principles).

— As 187 directrizes para um desenho eficaz na Web. (The 187 guidelines for effective Web
design and usability described in usability.gov’s ‘Research-Based Web Design & Usability
Guidelines®”’).

— Asmelhores priaticasna Web. (Best practice on the Web, asrevealed through our consulting
experience with clients in a variety of sectors).

4.4.5.1. A Selec¢io de Ecras

Grande parte das interfaces Web actuais usa as modernas facilidades de geracdo de codigo
que permitem criar no momento os ecras, dinamicamente, com a vantagem da personalizacio
daresposta do sitio para cada pedido (query) dos utilizadores.

Obviamente esta enorme variedade de ecras, que resulta da ‘explosido’ combinatdria dos ele-
mentos possiveis de constituir a interface, arrasta o problema da impossibilidade de se poder
analisar todos os ecras susceptiveis de serem gerados que sdo sempre em numero elevadissimo.
A selecciio dos ecris a serem analisados é feita com base nas funcionalidades mais utiliza-
das no sitio Web, para se detectar os problemas de usabilidade nos ecras de utilizacdo mais
frequente, que € precisamente um dos objectivos principais desta investigacao.

4.4.5.2. Aplicacao das Heuristicas aos Ecras

A aplicagio das heuristicas € feita, no minimo, por dois especialistas em avaliagdo da usa-
bilidade. Para cada ecra seleccionado verificardo a conformidade com um conjunto de direc-
trizes, que na metodologia PAI sdo as heuristicas da UserFocus. Os avaliadores devem, sempre
que surjam situagoes atipicas, proceder ao seu registo contribuindo assim para uma avaliacio
mais eficaz.

4.4.5.3. Resultados da avaliacdo heuristica

No final daavaliacdo heuristica é produzido umrelatério com o resumo dainformacao obtida
nas duas secgdes anteriores.

4.4.6. Relatorio Final de Avaliacdo de Interfaces

Com base no estudo da usabilidade do sitio Web, através da percepcio e experiéncia dos uti-
lizadores (entrevistas e teste de usabilidade), da avaliacdo heuristica e dos relatorios intermé-
dios, resulta um relatério final de avaliagao de interfaces que inclui, entre outras informacoes,
uma proposta com orientacdes (Apéndice 2, p. 175), que auxiliara o gestor do sitio Web a
aumentar significativamente a sua usabilidade.

69. Disponivel em http://www.usability.gov/guidelines/guidelines book.pdfe consultado em 15 de Marco de 2011.




4.5. AMetodologia do PAI: Estudo de Caso

A metodologia de investigacdo adoptada no PAI que visa responder as questdes colocadas no
problema inicial ‘Como avaliar a usabilidade de interfaces Web’, foi o estudo de caso por ser o
método mais adequado a realidade da investigagdo proposta no PAI. Com efeito, muito se dis-
cute acerca da validade deste método mas ¢ uma das alternativas mais comuns para estudos de
natureza quantitativa e qualitativa na generalidade das areas cientificas. A grande vantagem do
estudo de caso consiste no facto de permitir ao investigador a possibilidade de se concentrar num
caso especifico ou situacao e de tentar identificar, os diversos processos interactivos em curso.

Tellis (1997) afirma que:
Through case study methods, a researcher is able to go beyond the quantitative statistical
results and understand the behavioral conditions through the actor's perspective. By including
both quantitative and qualitative data, case study helps explain both the process and outcome
of a phenomenon through complete observation, reconstruction and analysis of the cases
under investigation.

A natureza deste projecto de investigacdo implica analisar dados quantitativos e qualitati-
vos para ajudar a explicar o processo de avaliacdo da usabilidade de interfaces Web assim como
compreender o comportamento do utilizador face a interface.

A aplicagio pratica do modelo desta metodologia € orientada pelas seguintes directivas:

* Problema e objectivos do estudo.
* Base tedrica.
* Concretizacio do estudo de caso.
o Seleccao dos participantes, locais e circunstancias.
o Estratégias de recolha de dados.
o Técnicas de andlise de dados.
* Apresentacdo, interpretacdo e aplicacdo das conclusoes.

Como referido esta investigacdo utiliza métodos quantitativos e qualitativos para responder
as questdes anteriormente colocadas. Os métodos quantitativos sido baseados na recolha de
dados através do teste de usabilidade com medicao dos tempos de execucao de tarefas e de ta-
xas de erros, questionarios quantificaveis e avaliacdo heuristica. Os métodos de investigacao
qualitativainerentes ao teste de usabilidade foram utilizados neste estudo porque os objectivos
do projecto PAl incluem:

1. Compreender o processo pelo qual os utilizadores completam as suas tarefas no sitio Web.
2. Conhecer as dificuldades encontradas narealizacio das tarefas e no acesso ainformacéo.
3. Obter o grau de satisfagdo na utilizacdo do sitio Web.

4.6. Questdes de Investigacio e Recolha de Dados

As questdes de investigacdo colocadas neste estudo, bem como arecolha de dados planeada
pararesponder a cada questdo, sdo descritas a seguir:
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Questiao 1. Como avaliar o grau de usabilidade de um sitio Web?

Através da condugdo de um estudo de usabilidade que incluira avaliagdo de acessibilidade,
entrevistas informais, testes de usabilidade, questionarios (quantitativos e qualitativos) e ava-
liagdo heuristica.

A analise da informagéio resultante da aplicacdo de cada técnica, e do seu posterior cruza-
mento, permite concluir nio sé acerca do grau de usabilidade do sitio Web em geral mas também
avaliar a eficiéncia na realizacao das principais tarefas executadas por cada perfil de utilizador.

Questao 2. Como detectar os problemas de usabilidade mais 6bvios num sitio Web?
Utilizando os resultados obtidos num estudo prévio da avaliagdo automatica da acessibilidade
do sitio, sdo identificadas dreas problematicas no sitio Web e apresentadas sugestdes de correcgo.

Questio 3. Como detectar problemas de usabilidade menos 6bvios num sitio Web?
A analise da usabilidade que responde a questio, ‘O que dizem os utilizadores durante o teste
de usabilidade’, inclui a analise dos itens seguintes:

* Relatdrio do protocolo ‘Pensar em voz alta’.
* Taxa de erros.

* Tempos de execucao das tarefas.

* Taxa de conclusao de tarefas.

* Questiondrio pds-teste.

Questiao 4. O conjunto de tarefas seleccionadas permitird concluir acerca da usabilidade de
um sitio Web?

A analise da usabilidade, que responde a questdo ‘O que dizem os utilizadores durante as
entrevistas’, inclui a analise das entrevistas visando obter nio so as tarefas executadas com
mais frequéncia (por perfil de utilizador) mas também as tarefas realizadas sazonalmente de
forma intensiva.

Questao 5. Como avaliara satisfa¢do geral dos utilizadores relativamente ao uso deum sitio Web?

A analise qualitativa das questdes de resposta aberta incluidas no teste de usabilidade per-
mite concluir quanto ao grau de dificuldade na execugio das tarefas, no acesso a informacéo e
na utilizacio da interface.

A anilise quantitativa do questionario SUS, System Usability Scale, (Brooke, 1986) pos-teste
fornece indicadores do grau de satisfacio experimentado durante o teste de usabilidade.

A analise qualitativa do questionario SUS pos-teste permite concluir acerca dos aspectos
mais e menos positivos encontrados no uso de um sitio Web.

4.7. A aplicacio do PAI

Nos capitulos seguintes é especificado em pormenor a aplicacdo do PAI num caso de estudo.
Porém, ¢ natural que nos interroguemos, como vimos no capitulo trés, em que condicdes se
deve recorrer ao PAIL

Aimplementacio da estrutura do PAL fig. 4.1, p. 87, indica que é um processo muito comple-
to e envolvendo cinco fases cada uma com bastante complexidade, em particular avaliagido heu-
ristica, que tem que analisar varios (que podem ser dezenas e que no estudo de caso foram quin-
ze) ecriis na verificacdo da conformidade com centenas (247 no caso da avaliacio da UserFocus)



de directrizes de usabilidade, mostra que o PAI envolve muito tempo e recursos. Isto traduz-se
num custo elevado do projecto. Consequentemente sé em casos que a interface nao pode falhar
(mission critical) é que se justifica o uso do PAI, isto ¢, em projectos de grande envergadura.

4.8. Conclusao Sobre a Investigacao PAI

Esta investigacdo culminou numa nova metodologia para a IHC que constitui uma sintese
dos métodos e técnicas mais relevantes existentes na literatura cientifica, que em conjunto,
e sem redundancias originaram os fundamentos de um método empirico para a avaliacdo da
usabilidade de sitios Web, o metamodelo PAI. O PAI ¢ uma metodologia de avaliacio da usabi-
lidade aplicavel a qualquer interface Web (¢ universal).
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Capitulo 5

PAI. Estudo de Caso







Capitulo 5 — PAI. Estudo de Caso

5.1. Introducao

Estainvestiga¢do usa como caso de estudo o sitio Web da secretaria de uma escola de ensino
superior.

Na primeira seccao ‘Contexto institucional’ é feita uma breve apresentacio do ambiente em
que decorreu esta investigagdo. A segunda e terceiras sec¢des ‘Aplicagdo da Metodologia PAI
no Estudo de Caso da Secretaria Virtual’ e a ‘Estrutura da Metodologia PAI no Estudo de Caso’
dizem respeito a aplicacdo, passo-a-passo, da metodologia PAI ao caso em estudo. Sdo apresen-
tadas de uma forma esquematica as diferentes fases de aplica¢do do PAl ao caso de estudo, quer
na forma de diagrama quer na forma de estrutura sequencial e explica-se como foi conduzida
ainvestigacdo e quem foram os seus participantes, descrevendo a aplica¢io das cinco fases do
PAIL: a avaliagao da acessibilidade do sitio Web, entrevistas informais, o teste de usabilidade,
o0 questiondrio pos-teste e a avaliacdo heuristica.

O capitulo finaliza com uma seccéo sobre ‘O estudo de sitios Web gerados dinamicamente’ e
as primeiras conclusdes. Os resultados do estudo de caso, em particular os aspectos quantitati-
vos, sdo discutidos mais em pormenor no capitulo seguinte, ‘Analise e discussao dos resultados’.

5.2. 0 Contexto Institucional

Estainvestigagao foi conduzida no Instituto Superior de Contabilidade e Administracao do
Porto, ISCAP, na regido do grande Porto. E uma escola superior com 125 anos de existéncia,
dotada de personalidade juridica e autonomia administrativa e pedagogica, habilitada a con-
ferir os graus de licenciatura e mestrado.

A comunidade Iscapiana é constituida actualmente (2012) por um corpo discente de cerca
de 3600 individuos, 300 docentes e uma centena de funcionarios. A dimensao da escola requer
um funcionamento eficiente da secretaria, quer no &mbito administrativo quer no ambito peda-
gogico, o que conduziu a um forte investimento em recursos humanos e financeiros dirigidos
ao desenvolvimento do sitio Web da secretaria. Uma grande parte das funcdes administrativas
¢ executada através do sitio Web da secretaria, isto €, numa secretaria virtual que pode ser vi-
sitada por entidades externas a escola na qualidade de visitante.”

A aposta no desenvolvimento do sitio Web, baseada numa previsao de forte adesao pela co-
munidade iscapiana — estudantes, professores, funcionarios — e extra-iscapiana — entidades

70. O acesso a secretaria virtual como visitante pode ser feito em https://online.iscaippt/iscap/Login.jsp
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externas, roaming e convidados — revelou-se bem-sucedida (ver tabela 1.1 e fig. 1.1, p. 45), de
tal modo que o modelo foi adoptado por todas as escolas do Instituto Politécnico do Porto. De
notar que o [PP tinha, em 2012, mais de dezoito mil alunos.

No anexo 1, p. 209 ¢ descrita a situagio actual do sitio Web da secretaria em uso nas sete
escolas do IPP e a evolugdo do sistema desde 2000, ano em que foi implantado. No anexo 2,
p- 213 ¢ apresentada uma lista de todas as funcionalidades e servigos actualmente implantados
em pelo menos uma escola.

5.3. A Aplicacio do PAI no Estudo de Caso da Secretaria Virtual

No caso de estudo considerado, a secretaria virtual de uma escola superior, a aplicacio ge-
ral do PAI pode observar-se no diagrama apresentado na figura 5.1, p. 103. Este diagrama ¢
obviamente, sendo uma aplicacido do PAI, uma exemplificacdo do seu uso no estudo de caso da
secretaria virtual do ISCAP.

Para melhor entender esta relacdo e perceber a aplicagdo do PAI num caso concreto, optou-
-se por repetir a estrutura geral do PAI, colocando em cada fase ou subfase a particularizagio
dasecretaria virtual.

E aqui evidente a extensdo, profundidade e completude que o uso do PAI acarreta, embora
envolvendo um elevado custo em tempo e recursos.
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Figura 5.1. Esquema do PAI, Projecto de Avaliagio de Interfaces,
aplicada ao estudo de caso de uma secretaria virtual.
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5.4. A Estrutura do Estudo de Caso da Secretaria Virtual

O diagramanaseccio anterior apresentoude umaforma graficaasvarias etapas daaplicacio
do PAI, que agora se listam (e se avaliam a seguir) e que sdo:

Estudo dausabilidade de um sitio Web: http:www.iscap.ipp.pt
1. Avaliacio preliminar
Realizada por um especialista.
1.1 Avaliacéio da acessibilidade do sitio Web
https://online.iscap.ipp.pt
1.2 Relatorio preliminar
Lista de problemas e propostas de solugoes.

2. Entrevistas informais
Professores, alunos, funcionarios e 6rgaos de gestao.
2.1 Analise das respostas
Determinar quais as tarefas mais frequentes e criticas por perfil de utilizador.
2.1.1 Seleccao de tarefas
Dez tarefas: 3 comuns e 7 distintas por perfil.
2.1.2 Definicéo de Perfis
Perfis existentes: Professor; funcionario e aluno, visitante, roaming, entidades
externas
2.1.3 Seleccao de Perfis
Perfis mais comuns: Professor; funciondrio e aluno.
2.2 Resultados das entrevistas
Lista de tarefas representativas por perfil de utilizador.

3. Teste de usabilidade
Realizado por professores, alunos e funcionarios. Os trés perfis identificados em 2.1.3.
3.1 Seleccdo de participantes:
21 no total.
3.1.1 Agrupar os participantes por perfil:
7 Professores, 7 funciondrios e 7 alunos.
3.2 Execugao de tarefas:
Trés tarefas comuns e sete especificas, por perfil.
3.2.1 Analise dos tempos de execucdo:
Por perfil e tarefa
3.2.2 Analise do grau de dependéncia entre perfis e tarefas:
Aplicagio da estatistica ANOVA.
3.2.3 Registo de comentarios dos participantes:
Utilizacdo do protocolo ‘falar em voz alta’.
3.2 Respostas as questdes abertas apds o teste:
3 no total.
3.4.1 Analise das respostas as trés questdes abertas
3.5 Resultados do teste de usabilidade
Resumo da realizacédo do teste.



4. Questionario Pos-Teste (SUS)
Respondido por professores, alunos e funcionarios.
4.1 Preenchimento do questionario
O questionario foi respondido imediatamente apos a realizacgio do teste.
4.1.1 Calculo e analise das pontuacdes
4.1.2 Analise das respostas as duas questdes abertas
4.2 Resultados do questionario
Relatorio com as pontuacdes obtidas por participante e um resumo das respostas as questoes.
5. Avaliacio Heuristica (UserFocus)
Realizado por 5 grupos de avaliadores.
5.1 Seleccgdo dos ecris:
15 no total.
5.1.1 Analise de tarefas frequentes:
Lista de ecras a avaliar.
5.2 Aplicacdo das heuristicas a 15 ecris
5.2.1 Andlise das pontuacoes:
Analise do resultado obtido por calculo automatico na folha de calculo.
5.2.2 Analise de comentarios dos avaliadores:
Relato de situacdes excepcionais.
5.3 Resultados da avaliacdo heuristica
Relatério com as pontuacdes obtidas em cada ecra analisado e um resumo dos
comentarios dos avaliadores.
6. Relatorio Final do Estudo da usabilidade de um sitio Web:
Resumo e andlise dos resultados globais, incluindo um conjunto de orientagdes, para o
gestor do sitio Web, com vista a melhorar visivelmente a usabilidade do sitio Web.

Os procedimentos gerais utilizados neste estudo de caso PAI apresentados no capitulo ante-
rior, ‘Ainvestigacdo PAI’ , sdo apresentados em seguida para o estudo de caso.

5.4.1. Avaliacdo Preliminar da Secretaria Virtual

5.4.1.1. Avaliagao da Acessibilidade do sitio Web hitps://online.iscap.ipp.pt/iscap

A avaliagao de acessibilidade da secretaria virtual foi feita por um especialista. Recorreu-
-se a duas ferramentas automaticas complementares (ver capitulo 3, sec¢io 3.5.2, p. 76) com
o objectivo de serem detectados problemas de acessibilidade no nivel minimo™,A, exigido aos
sitios Web do sector governamental.

5.4.1.2. Relatorio Preliminar: Lista de problemas e propostas de solucées

O relatorio de acessibilidade apresenta, entre outras, as seguintes recomendacdes mais re-
levantes:
* Melhorar a pesquisa de informacéo, uma fragilidade encontrada neste estudo de acessi-
bilidade.
* Disponibilizar ajuda para que os utilizadores possam navegar, localizar contetidos e de-
terminar o local em que se encontram.

71. Mais informacao disponivel em http://www.acessibilidade.gov.pt/legis/rcm 155 07.htm
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* Proporcionar avisualizagio de contetidos em diferentes formatos, sem perda de informagéo
ou estrutura.

* Fornecer alternativas em modo de texto para qualquer conteudo ndo textual para que o
mesmo possa ser adaptado a outras formas mais adequadas a necessidade do utilizador.

* Possibilitar a compatibilidade com agentes de utilizador, incluindo tecnologias de apoio;

* Facilitar a acessibilidade a partir do teclado.

* Permitir que as paginas Web surjam e funcionem de maneira previsivel.

* Facilitaravisualizacdo de contetidos aos utilizadores, nomeadamente uma separacio clara
do primeiro plano do plano de fundo.

5.4.2. Entrevistas Informais

As entrevistas efectuadas a alunos, docentes, funcionarios e 6rgaos de gestio tiveram como
objectivo detectar quais as tarefas executadas mais frequentemente, as tarefas criticas e infor-
macéo acerca da utilizacio do sitio Web.

5.4.2.1. Analise das Respostas

Foi seleccionado um conjunto de dez tarefas, onde trés sdo comuns a todos os perfis, na pers-
pectiva de poder-se concluir acerca dos tempos médios de execucdo das mesmas independente-
mente do perfil, e sete tarefas especificas de cada perfil.

Foitambém possivel concluir sobre afacilidade oundo no acesso ainformagao e aimpressao
geral sobre ainterface do sitio Web. Esta conclusio originou trés questdes de resposta aberta a
serem respondidas no final do teste de usabilidade.

5.4.3. O Teste de Usabilidade
5.4.3.1. Selec¢ao de Participantes: 60 no total

Analisados os utilizadores do sitio Web verificou-se que essencialmente ha trés grandes
grupos (ou perfis) de utilizadores: Professores, funcionarios, alunos, visitante, roaming e en-
tidade externa.

Foi seleccionado um grupo representativo de cada um dos trés tipos de utilizador mais fre-
quentes — Estudante, Funcionario e Professor — para participarem no estudo, num total de
sessenta, vinte por perfil.

5.4.3.2. Execugao de Dez Tarefas

No PAI os utilizadores foram observados ainteragir com o sitio Web da secretaria com base
em tarefas previamente seleccionadas e de acordo com o respectivo perfil.

Com o intuito de obter uma estimativa da duracdo de cada teste de usabilidade a autora
executou, na qualidade de especialista, cada um dos grupos de tarefas. Os resultados obtidos
serviram posteriormente como pontos de referéncia.

O teste de usabilidade foi conduzido individualmente, numa sala privada equipada com um
computador, e durou em média trinta minutos por utilizador.

Foipedido a cada participante que completasse um conjunto de dez tarefas pré-definidas, as
mais frequentemente executadas por cada tipo de utilizador.



A autora cronometrou o tempo de execu¢do das tarefas, os erros cometidos e a conclusao ou
ndo da tarefa.

Alistacom as dez tarefas distribuidas a cada participante (por perfil) pode ser consultada no
apéndice 3, ‘Teste de Usabilidade’, pp. 184-186.

5.4.3.3. Registo de Comentdrios dos Participantes

Durante a realizacao do teste utilizou-se o protocolo ‘falar em voz alta’, ou seja, foi pedido
a cada participante que fosse dizendo as dificuldades que sentia na execucédo de cada tarefa. A
autora registou os ‘pensamentos’ de cada utilizador que foram posteriormente relacionados
com a duracado da execugio das tarefas e com os comentarios dos outros participantes.

5.4.3.4. Analise das Respostas as Questées Abertas

Apos arealizagdo do teste de usabilidade foi pedido a cada participante que respondesse a
um conjunto de trés questdes abertas sobre aspectos relacionados com a execucéo das tarefas,
acesso ainformacao e interaccio com a interface, visando obter dados qualitativos (ver apéndi-
ce 3, “Teste de usabilidade’, p. 187).

5.4.4. O Questionario Pés-teste (SUS)

Para se poder comparar o estudo de caso do PAI com os valores estatisticos de Sauro (2009),
obtidos quando analisou centenas de sitios Web com o SUS, constituindo uma referéncia mais
‘universal’, no final do teste foi pedido a cada participante — professores, alunos e funcionarios
— que respondesse ao mesmo questionario SUS.

5.4.4.1. Preenchimento do Questiondrio

Como ja foi dito no capitulo 4, seccido 4.4.4.1, p.91, o interesse em preencher o questionario
SUS, imediatamente apos a realizacdo do teste de usabilidade, deve-se ao facto de os partici-
pantes terem presente na memoria as ocorréncias mais importantes, assim como terem ainda
fresca a suaimpressio nainteracc¢ao com o sitio Web.

5.4.4.2. Calculo e Andlise das Pontuacées

O questionario SUS mede o grau de satisfacdo dos utilizadores ao utilizarem o sitio Web. A
analise das pontuagdes obtidas permitiu concluir acerca desta métrica, onde os valores foram
superiores a 68 e sdo considerados estar acima da média de todos os sitios Web analisados por
Sauro (2009).
5.4.4.3. Analise das Respostas as Duas Questoes Abertas

Além de questdes quantificaveis este questiondrio contém duas questdes de resposta aberta

com aintencao de obter os aspectos mais positivos e mais negativos no sitio Web.
O questionario utilizado pode ser consultado no anexo 5, p. 223.
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5.4.4.4. Resultados do Questiondrio

Relatério com a lista das pontuacdes obtidas por participante e valores (média das pontua-
coes, desvio padrao a coeficiente de variacdo) que ajudam a explicar estatisticamente os resul-
tados obtidos.

Este relatorio também contém um resumo das respostas as questdes de resposta aberta.

5.4.5. A Avaliacdo Heuristica

A avaliacdo heuristica foi realizada por cinco grupos de avaliadores, que verificaram a con-
formidade de um conjunto de itens (lista da UserFocus) com os elementos constituintes de cada
ecra seleccionado.

5.4.5.1. A Selec¢ao de Quinze Ecras

Optamos por seleccionar Quinze ecris devido a impossibilidade de logistica e tempo sufi-
cientes para alargar o seu numero. Como discutiremos adiante, um dos principais problemas
dos modernos sitios Web, onde os ecras sdo gerados dinamicamente, é o enorme nimero de
combinacdes diferentes.

Neste caso concreto, o sitio Web da secretaria, a sua analise exaustivaimplicaria verificar a
conformidade de cada ecra possivel de ser gerado com nove heuristicas, cada uma constituida
por um conjunto itens (entre 13 a 44) perfazendo um total de 247 itens.

Houve assim que decidir que ecris deviam ser objecto de avaliagido de usabilidade. Com efei-
to, sendo os ecras gerados dinamicamente, varios dos ecris repetem-se com pequenas variagoes
(por exemplo, as barras laterais esquerdas e superior mantém-se na maioria das vezes) entre si.

Analisou-se quais ecris sdo quase iguais e quais sdo bastante diferentes e dentro dos essen-
cialmente diferentes estudou-se os que continham as funcionalidades mais utilizadas no sitio
Web da secretaria. A lista dos ecris estudados foi a seguinte:

Tabela 5.1. Ecras estudados

Ecras estudados

1. Paginainicial |2.Notas 3. Mensagens 4. Propinas 5. Transferéncias
6. Plano de curso | 7. Sistema 8. Certidéesou | 9. Calendério de 10. Cursos
Diplomas Exames
11. Actualizar os | 12. Listagem |13. Historico 14. Regime de 15. Inscrigoes
dados pessoais de horarios avaliacio

Para o estudo de cada ecrd utilizou-se a folha de calculo, semi-automatizada, disponibilizada™
no sitio Web da empresa UserFocus (2011), que automatiza o calculo da pontuacao final para cada
uma das directrizes apos a resposta a 247 questdes para cada ecrd. A pontuacio obtida por cada
um dos ecris estudados (por heuristica) pode ser consultada na tabela 6.17, Avalia¢ao heuristica
dausabilidade dos ecrds (parte 1/3, parte 2/3 e parte 3/3), pp. 130-132, incluidas no capitulo 5.

72. Estafolhaé disponibilizadaem variaslinguas, no entanto optamos pelaversio em castelhano pelasimilaridade
com o portugués (ver apéndices 6 a 14, pp. 193-204).



Sendo este procedimento muito intensivo em trabalho, a solucédo ideal afigura-se ser uma
maior automatizacgio das directrizes, ou seja, a aplicacdo de uma ferramenta que executasse a
analise de todo o sitio Web com uma intervencio minima do avaliador. Porém, como o estudo
de Ivory (2001) mostra, esta ndo é¢ uma solucdo completamente viavel pois ndo se trata de uma
avaliacdo unicamente do codigo fonte. Vai-se muito além disso e ‘obriga’ a uma andlise
humana, como se observou no capitulo 3, seccdo 3.5, p 75.

5.4.5.2. Aplicacao das Heuristicas aos Quinze Ecrdas

O sistema de verificacdo da User Focus Corporation (2011) foi adoptado e aplicado, de forma
independente, por cinco grupos de avaliadores participantes de uma po6s-graduacdo, que ana-
lisaram a conformidade de quinze ecrds com os pontos de verificacdo associados a cada uma
das nove heuristicas (247 no total).

E de notar o elevado ntimero de directrizes a aplicar. Com efeito os nove grupos em que es-
tio agrupadas englobam 20+44+24+23+13+23+38+20+37= 247 directrizes. E obviamente um
numero elevado. Porém, embora comparavel com o questionario da Xerox (1995), tém a grande
vantagem de serem preenchidas em folhas de calculo que facilitam o seu processamento pos-
terior. Além disso sdo o resultado da integragdo de varios conjuntos de heuristicas de diversas

Jfontes (ver capitulo 4, p. 92). Alista completa destas 247 directrizes esta disponivel (em inglés)
no anexo 6, p. 225.

Nafigura 5.2 é mostrado parte do ecrd ‘Notas’ e nafigura 5.3, p. 110 apresenta-se o resumo

doresultado final da aplicagdo das nove heuristicas ao ecra ‘Notas’ e as respectivas pontuacdes.
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Figura 5.2. O ecra ‘Notas’.
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‘ Revision de Experto )

Calificacién # Preguntas # Respuesta Calificacién
P4agina de Inicio 12 20 20 80%
Orientacién a Tareas y Funcionalidad del Sitio 8 44 44 59%
Navegabilidad y Arqg. De la Informacién 15 29 29 76%
Formularios y entrada de datos 18 23 23 89%
Confianza y Credibilidad 8 13 13 81%
Calidad del Contenido y Escritura 16 23 23 85%
Diagramacién y Disefio Grafico 38 38 38 100%
Busquedas 4 20 20 60%
Ayuda, Retroalimentacién & Recuperacién de Errores 27 37 37 86%
Calificacién Final 247 247 80%

Pé&oina de Inicio
100% . .
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Figura 5.3. As pontuacdes finais obtidas na aplicagiio das nove heuristicas ao ecra ‘Notas’.

No apéndice 5, p. 192, pode consultar-se o resultado final relativo a aplicagdo dos 247 pontos
de verificacdo correspondentes a cada heuristica.

Osresultados individuais, aplicados ao ecra notas, de cada heuristica podem ser consultados
nos apéndices 6 a 14, pp. 193-204.

Este estudo foi desenvolvido no projecto do PAI e no seguimento de uma workshop (ver
preambulo, p. 20) onde a autora analisou, avaliou e expds os fundamentos do método de
avaliacdo heuristica da UserFocus.

5.4.6. Relatorio Final do Estudo da Usabilidade de um Sitio Web

Os resultados do estudo efectuado foram resumidos num relatério que inclui, entre outras
informacdes, uma proposta com orientacées, destinadas a auxiliar o gestor a aumentar sig-
nificativamente o grau de usabilidade do sitio Web da secretaria.

As orientacdes foram baseadas numa investigacdo empirica — o que os utilizadores disseram e
fizeram ao executar as tarefas seleccionadas — enosresultados das avaliacées de acessibilidade,
teste de usabilidade, questionarios e avaliacao heuristica.

Dosvarios aspectos referidos os principais estdo no apéndice 2 ‘Resumo da proposta com orien-
tagoes sobre a melhoria da usabilidade da secretaria virtual’, p. 175.



5.5. Conclusao Sobre a Aplicacdo do PAI no Estudo de Caso

O problema central deste trabalho de investigacéo foi analisar o grau de usabilidade do sitio
Web da secretaria virtual de uma escola com uma comunidade de cerca de quatro mil pessoas.
Acresce que umavez que o modelo foi adoptado por todas as sete escolas do Instituto Politécnico
do Porto, onde o ISCAP se insere, o maior politécnico de Portugal, a comunidade de utilizado-
res é muitissimo maior. Em 2012 mais de dezoito mil estudantes frequentam as sete Escolas do
Politécnico do Porto, localizadas em seis cidades do distrito do Porto).

O estudo foi realizado com recurso a metodologia desenvolvida, PAI, e englobou as varias
técnicas visando obter quer dados quantitativos quer qualitativos.

Apresentou-se um metamodelo PAI, uma nova metodologia para a IHC que ¢ uma sintese
dos métodos e técnicas existentes, mais relevantes, e referenciados na literatura cientifica dis-
ponivel, que derivaram num método empirico para a avaliacio da usabilidade de sitios Web. E
aplicavel a qualquer interface Web (¢ universal) e estrutura-se numa avaliacio preliminar (a
avaliacdo de acessibilidade do sitio Web) e num conjunto de métodos e técnicas: entrevistas a
utilizadores reais, testes de usabilidade, questiondrios e avaliagdo heuristica.

Com base nos resultados apresentados pormenorizadamente no capitulo 6, Analise dos
Resultados, pdde concluir-se com um nivel de confianca elevado, que a metodologia PAI ¢
eficaz embora nem sempre seja aconselhavel a sua aplicacdo, como adiante se descreve, apenas
pelos custos e tempo que acarreta.
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Analise dos Resultados







Capitulo 6 - Andlise dos Resultados do Estudo de Caso
6.1. Introducao

Descreve-se e sdo analisados neste capitulo ‘Analise de Resultados do Estudo de Caso’,
os resultados obtidos, pela aplicagdo sistematica dos métodos quantitativos e dos métodos
qualitativos, com o recurso da metodologia de investigacao descritas nos capitulos anteriores,
o metamodelo PAIL

Os dados foram colhidos no desenvolvimento do trabalho de campo associado ao PAI no pe-
riodo de Outubro de 2010 a Junho de 2011 e faz-se a sua analise e dimensdo. Apresenta-se um
resumo alargado dos procedimentos utilizados e dos resultados da avaliagdo obtida. O objecto
de estudo, o estudo de caso, € a secretaria virtual do Instituto Politécnico do Porto descrita no
capitulo anterior.

Eimportante encarar este caso de estudo de uma perspectiva pratica. Um sistema em uso cla-
rifica as condicionantes restritivas, o ajuste (ou desajuste) entre os problemas e a tecnologia, as
inovacdes necessarias para ultrapassar barreiras na aplicacio e o impacto da tecnologia na sua
explicacdo através de medidas praticas quer de custo quer de beneficio. Dado-nos uma pista para
detectar aplicacdes vidveis nos primeiros passos de emparelhar as tarefas com as tecnologias.

6.2. O Teste de Usabilidade

O teste de usabilidade descrito capitulo 4, sec¢io 4.4.3, p. 90 e no capitulo 5, secgio 5.4.3,
p- 106, permitiu observar como € que os utilizadores interagiram com a interface do sitio Web
em estudo. O teste incluiu, além da execucdo de um conjunto de dez tarefas quantificaveis, trés
questdes abertas destinadas a uma analise qualitativa.

6.2.1. Os Resultados da Avaliacdo Quantitativa do Teste de Usabilidade
Parapoder ser feitauma analise comparativa foi pedido a cada participante que completasse
um conjunto de dez tarefas (ver apéndice 3, p. 183) sendo trés dessas tarefas comuns a todos os

perfis. Os resultados obtidos por todos os participantes podem ser consultados no apéndice 4,
p- 189.
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6.2.1.1. Dependéncia dos Perfis de Utilizador na Realizacao das Trés Tarefas Comuns

O tempo médio, medido em segundos, que os 60 participantes (ver capitulo 5, seccdo 5.4.3,
p- 106) demoraram a completar as trés tarefas comuns foi: primeira tarefa 25,4 (desvio padrao
de 15,8); segunda tarefa 25,5 (desvio padrao de 17,9); a terceira 33,4 (desvio padrao de 25,3).

Um desvio padrao pode ser considerado elevado ou ndo dependendo da ordem de grandeza
davariavel. Uma maneira de se expressar avariabilidade dos dados tirando ainfluéncia da ordem
de grandeza da variavel ¢ através do coeficiente de variacao, definido pela féormula:

Cv = Desvio Padrao / Média

O Cvé interpretado como avariabilidade dos dados em relagdo a média. Quanto menor o Cv
mais homogéneo ¢ o conjunto de dados. Um Cv é considerado baixo (indicando um conjunto de
dados razoavelmente homogéneo) quando for menor ouigual a 25%.

Neste caso concreto o coeficiente de variacao foi muito superior a 25% no que diz respeito a
execucdo de qualquer uma das tarefas. Os elevados valores obtidos no desvio padrao devem-se
a heterogeneidade dos resultados obtidos e também a amplitude do intervalo de valores (dife-
rencaentre o tempo maximo e o tempo minimo consumido na execugio das tarefas comuns aos
trés perfis (tabela 6.1).

Tabela 6.1. Tempo minimo e maximo consumido na execucio das tarefas comuns aos trés perfis.

Tarefas comuns Minimo(s) | Maximo(s) | Média(s) | Desvio Cv (%)
Padrio(s)
T1. Localize o gabinete da Professora 7,15 84,0 25,4 15,8 0,62
Ana Paula Afonso.
T2. Localize o plano dalicenciaturaem | 4,42 70,0 25,5 17,9 0,70

Marketing (C6digo=3600 e plano 1).

T3. Sem sair do sitio actual aceda ao 2,7 95,4 33,4 25,3 0,74
sitio Web do ISCAP. Regresse ao
sitio Web da secretaria online.

A anadlise da tabela revela imediatamente, pelos valores da penultima coluna, uma elevada
dispersdo com diferencas significativas entre a amplitude do intervalo dos valores medidos.
Porém nao ha duvidas, como mostra a analise estatistica efectuada, ANOVA, que a dispersao
de valores resulta essencialmente do grau de experiéncia do utilizador na utilizacdo e familia-
ridade com o sitio Web (ver tabela 6.2, p. 117, tabela 6.3 e tabela 6.4, p. 118).

Avalidade desta interpretacdo ¢ demonstrada com a analise dos resultados obtidos com os
docentes. Com efeito os docentes distinguiram-se principalmente pela sua formacio de base.
Os informaticos ndo mostraram qualquer tipo de dificuldade no uso do sitio Web. Ja os docen-
tes formados em direito, economia ou linguas e literatura, apresentaram sinais de incerteza
cometendo erros basicos e com tempos de execucio bastante superiores aos primeiros, contri-
buindo significativamente para a dispersio de valores da amostra.

Alias, e como se expressa nesta interpretacao, os alunos do primeiro ano demoraram mui-
to mais tempo a encontrar a informacdo pedida, dada a falta de habituagio ao sistema. Em
contrapartida os alunos do segundo e terceiro ano executaram todas as tarefas rapidamente,
afirmando que a interface era facil de utilizar.



Por outro lado os funciondarios, muito habituados a utilizar quotidianamente o sitio Web,
executaram todas as tarefas sem problemas de maior. Conseguiu-se aqui uma maior uniformi-
dade nos resultados com reflexo no valor do desvio padriao que ¢ sempre menor do que o valor
obtido em qualquer um dos outros dois perfis.

A analise efectuada indicia que a média dos valores obtidos na execucao de cada uma das
tarefas comuns esta relacionada com o perfil de utilizador, ou seja, as médias sdo significativa-
mente diferentes. Visando obter uma resposta objectiva a esta questdo foi aplicada a estatistica
ANOVA com base nas seguintes hipoteses:

Hipotese Fundamental (HO): As médias sdo idénticas (independéncia do perfil).
Hipotese Alternativa (H1):  As médias sdo significativamente diferentes
(dependéncia do perfil).

Os resultados obtidos e as respectivas conclusdes sdo apresentados seguidamente na tabela
6.2, tabela 6.3 e tabela 6.4.

Tabela 6.2. Aplicagio da ANOVA aos valores obtidos na execucio da tarefa 1
por cada perfil de utilizador.

Tarefa 1 — Localize o gabinete da Professora Ana Paula Afonso.

ANOVA: factor unico

Grupos Contagem Soma(s) Média(s) Varidincia(s*)

Professor 20 738,9 36,9 235,1

Funcionario 20 277,9 13.9 64,0

Aluno 20 504,4 25,1 197,4

ANOVA*

Fontedevariacdo SQ(s?) gl MQ (s?) F valorP F
critico

Entre grupos 5313.,3 2 2656,7 16,05 2,95E-006 3,15

Resultado da ANOVA da tarefa 1: como o valor P é 2,95E-006 ¢ inferior a 0,10 — que ¢
o valor da significancia — as médias obtidas por perfil sdo significativamente diferentes.
Confirma-se a hipotese alternativa: as médias sdo significativamente diferentes, ou seja, os
tempos de execucdo da tarefa 1 sio dependentes do perfil do utilizador.

* Esta analise foi efectuada numa folha de calculo electrénica (MS Excel) sendo o significado das varidveis:
SQ: soma dos quadrados; g/: graus de liberdade; M/ Q: média dos quadrados; F* teste estatistico F;
valor P:valor da probabilidade; F critico: limiar da regifo critica.

Todos os valores medidos sdo expressos em segundos.
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Tabela 6.3. Aplicacio da ANOVA aos valores obtidos na execucio da tarefa 2
por cada perfil de utilizador.

Tarefa 2 — Localize o plano de Licenciatura em Marketing.

(codigo = 3600 e plano 1)
ANOVA: factor unico
Grupos Contagem Soma(s) Média(s) Varidincia(s*)
Professor 20 875,9 43,8 295.,4
Funcionario 20 303,7 15,2 62,7
Aluno 20 349.9 17,5 100,8
ANOVA
Fontedevariagdo SQ(s?) gl MQ(s?) F valorP  Fcritico
Entre grupos 10103,0 2 5051,5 33,0 2,99E-010 3,16
Resultado da ANOVA da tarefa 2: como o valor P ¢ 2,99E-010 ¢ inferior a 0,10 — que ¢
o valor da significincia — as médias obtidas por perfil sdo significativamente diferentes.
Confirma-se a hipotese alternativa: as médias sdo significativamente diferentes, ou seja, os
tempos de execucdo da tarefa 1 sdo dependentes do perfil do utilizador.

Tabela 6.4. Aplicacio da ANOVA aos valores obtidos na execucio da tarefa 3
por cada perfil de utilizador.

Tarefa 3 — Sem sair do sitio actual aceda ao sitio Web do ISCAP
Regresse ao sitio Web da secretaria online

ANOVA: factor unico

Sumario

Grupos Contagem Soma(s) Média(s) Varidincia(s*)

Professor 20 970,0 48,5 865,5
Funcionario 20 380,2 19,0 91,2
Aluno 20 687,8 34,4 573.4

ANOVA
Fonte devariacdo SQ (s?) gl MQ(s?) F valorP Fecritico

Entre grupos 8700,5 2 4350,3 8,52 0,000575 3,16

Resultado da ANOVA da tarefa 3: como o valor P¢ 0,000575 é inferior a 0,10 — que é o va-
lor da significdncia — as médias obtidas por perfil sdo significativamente diferentes. Confir-
ma-se a hipdtese alternativa: as médias sdo significativamente diferentes, ou seja, os tempos
de execugdo da tarefa 1 sdo dependentes do perfil do utilizador.




6.2.1.2. Resultados obtidos na realiza¢do das dez Tarefas por perfil

O tempo médio e o desvio padrdo (medidos em segundos), que os utilizadores de cada perfil
demoraram a executar as dez tarefas, assim como o total de erros cometidos, total de tarefas
nao executadas e ajudas sio apresentados na tabela 6.5.

O numero de tarefas incompletas e o nimero de ajudas indica que os funcionarios tém uma
maior facilidade na utilizacdo do sitio Web, pois mostram os valores mais baixos, quer no tempo
médio de execucdo quer no desvio padrao.

A homogeneidade dos valores da amostra neste caso também ¢é maior. Na facilidade de
utilizagdo os alunos surgem em segundo lugar, e por fim vém os professores.

Tabela 6.5. Resultados obtidos na execucio das 10 tarefas por perfil.

Média(s) | Desvio Padriao(s)| N.cerros| N.cdeTarefas| N.°deajudas

incompletas
Professor 437,3 249,8 7 6 8
Funcionario 272.,5 67,0 3 2 2
Aluno 280,8 187,3 4 3 4

Numa conclusdo preliminar deve observar-se desde ja que estes resultados quantitativos
e significativos estatisticamente ndo surpreendem. Com efeito eles confirmam as hipoteses
formuladas no decorrer do teste de usabilidade ao observar o comportamento dos utilizadores
e objectivamente com os valores obtidos na duracdo da realizacdo das tarefas.

6.2.2. Os Resultados da Avaliacido Qualitativa do Teste de Usabilidade

Os dados qualitativos obtidos nos testes de usabilidade derivam essencialmente dos comen-
tarios dos utilizadores durante a execucgio de cada tarefa e das respostas dadas as questdes
abertas apos a execugio da lista de tarefas.

As trés questdes abertas aqui consideradas (ver tabela 6.7) estdo relacionadas com os se-
guintes aspectos: as tarefas executadas, o acesso a informagdo e a interface

Tabela 6.7. Questoes abertas incluidas no teste de usabilidade.

Tarefas Quais as tarefas que considerou mais dificeis de realizar e quais as dificuldades
Executadas encontradas?

Acesso a Considera que o acesso a informacdo é rapido e simples?

Informacio Se aresposta for negativa indique, p.f., os aspectos as serem melhorados.

Interface Ainterface é agradavel e facil de utilizar?
Se aresposta for negativa indique, p.f., os aspectos que podem ser melhorados.

Um resumo das respostas obtidas para os diferentes perfis (professor, funcionario e aluno)
¢ apresentado, respectivamente na tabela 6.8, p. 120, tabela 6.9, p. 121 e tabela 6.10, p. 122.
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6.2.2.1. Avalia¢ao Qualitativa do Perfil Professor

Tabela 6.8. Resumo das respostas obtidas nas questdes abertas apos o teste de usabilidade
pelos professores.

Professores

Tarefas Acesso a informacao Interface

* Desconhecia a funcionalidade envio | ® O acesso ao sitio Webda | ¢ Facil de usar mesmo paranio

de mensagens no sitio Web. escola estda pouco visivel. | informaticos.

* Localizar plano dalicenciatura * O acesso ao programadas | ® Ainterface ndo é agradavel,
também néo foi simples assim unidades curriculares mas tem vindo a melhorar.
como verificar a existéncia de néo é intuitivo.
correspondéncia nova, porque * Falta de organizacdo dos
nunca as tinha feito. * Afuncionalidade menus.

pesquisa é muito

* Estas tarefas ndo foram dificeis de rudimentar e limitada. * O menu esta muito
realizar. O problema maior é nio confuso, tem muitos niveis
saber que funcionalidades estao dis- de profundidade e ndo
poniveis neste sitio. Seria mais facil se percebe quando esta
consultando um manual on-line. expandido oundo (+).

A analise das respostas permite concluir que de uma forma geral os professores nao tive-
ram dificuldades em executar as tarefas que ja tinham realizado anteriormente. Alguns desco-
nheciam a existéncia de certas funcionalidades o que levou a tempos de execu¢ido maiores ou
mesmo a nio conclusdo das tarefas e das associadas. O acesso a informacgao nao é totalmente
satisfatorio, em particular, a utiliza¢do da funcionalidade pesquisa. A interface ndo apresen-
tou grandes problemas de uso embora preferissem menus com menos niveis de profundidade.



6.2.2.2. Avaliag¢do Qualitativa do Perfil Funciondrio

Tabela 6.9. Resumo das respostas obtidas nas questdes abertas apos o teste de usabilidade

pelos funcionarios.
Funcionarios

Tarefas Acesso a informacao Interface
* Acesso aos planos de curso. * Réapido, simples e » Agradavel e facil de utilizar
* O envio de mensagens (SMS) para facilmente localizavel. Simples e de facil utilizagéo.

um turno.

* De uma forma geral * Nio costumo ter grandes

* Falta a possibilidade de enviar o acesso ¢ simples, dificuldades na sua utilizacio

mensagens apenas para um curso. algumas das pesquisas pois ja utilizo o sitio Web

sdo intuitivas. diariamente.

e Tarefas ndo habituais sdo mais

dificeis de realizar: plano do e Aexisténcia de um * Enecessario prestar muita
curso; metodologia de avaliacdo e manual de utilizacio era atencfio aos menus, uma
componentes de avaliacio. uma boa ajuda. vez que apresentam muitos

niveis de profundidade.
* O envio de mensagens. Seria mais

facil consultando um manual que
contivesse as funcionalidades

disponiveis no sitio Web.

Verifica-se, pelas respostas dadas, que os funcionarios, regra geral, utilizam o sitio diaria-
mente e ndo tém dificuldades na realizacdo de tarefas pois estdo totalmente familiarizados
com ainterface. No entanto, tal como os professores, preferiam menos niveis de profundidade
nos menus e um manual em linha, on-line, com todas as funcionalidades disponiveis.

6.2.2.3. Avalia¢ao Qualitativa do Perfil Aluno

Através da analise (ver tabela 6.10, p. 122) das respostas dadas verifica-se que os alunos
mais experientes, isto €, dos anos posteriores ao primeiro, néo tiveram dificuldades na execu-
cdo das tarefas. Os alunos menos experientes, inicio do primeiro ano, desconheciam algumas
das funcionalidades e demoraram mais tempo a encontrar a informacéo pedida.

Os alunos também consideraram que o acesso é lento, sazonalmente, particularmente no
inicio do ano lectivo ou na altura da consulta de notas.

Consideraram a interface simples, de aprendizagem rapida, mas sugeriram um menu com
as op¢oes principais mais destacadas das opgoes secundarias.
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Tabela 6.10. Resumo das respostas obtidas nas questdes abertas apos o teste de usabilidade
pelos alunos.

Alunos

Tarefas Interface

Acesso ainformacio

* Encontrar a metodologiade | * Considero o sitio muito * Agradavel e facil de

avaliacdo foi dificil.

* Desconhecia que podia
consultar o programa das
unidades curriculares
através deste sitio Web, tive
que ir por tentativa e erro,
mesmo assim nao descobri.

* Niao considerei nenhuma
tarefa complicada, também

e Seria mais facil consultando

jautilizo o sitio ha trés anos.

acessivel e de facil
aprendizagem depois de
alguma utilizacdo.

O acesso ¢ lento em
ocasides em que a
consulta é mais frequente,
nomeadamente no inicio
do ano parainscricdes,
consulta de notas,
transferéncia de turmas,
escolha de regime de
avaliacdo. Depende muito
do n.c de utilizadores a

utilizar e organizada.

* Avisualizagdo das
funcionalidades é clara,
embora considere que
deveria ter os pontos
mais pertinentes, com
letra diferente ou mais
evidentes, destacados.

* O menu esta muito
parecido e s6 vendo sinal +
¢ que se percebe que ¢ um

item expansivel.
um manual on-line. aceder ao servico.

* A aprendizagem ¢ rapida.

6.2.3. Os Resultados Gerais do Teste de Usabilidade

O teste de usabilidade permitiu concluir acerca do grau de facilidade de utilizacao do sitio
Web e determinar as principais dificuldades encontradas pelo utilizador, diagnosticando pro-
blemas de usabilidade. O facto de serem estudados trés tipos de utilizador distintos —Professor,
Funcionario e Aluno — permitiu ndo s6 comparar os resultados obtidos narealizagao de tarefas
comuns mas também obter resultados individuais por perfil.

6.3. O Questionario

O questionario SUS, System Usability Scale (Brooke, 1986), descrito no capitulo 4, seccdo
4.4.4,p. 91 e aplicado ao estudo de caso no capitulo 5, sec¢io 5.4.4, p. 107, permitiu avaliar o
grau de satisfacdo do utilizador.

6.3.1. Os Resultados da Avaliacdo Quantitativa do Questionario

A pontuagdo média obtida no questionario SUS foi de 77,3 com um desvio padrao de 12,3.
Esta pontuagio permite concluir que a reacgao geral a interface € positiva, seguindo a analise
estatistica de Sauro (2012).

De acordo com Sauro (2012), uma pontuagio acima de 68 sugere que o sitio Web se encontra
acima da média em termos de usabilidade. Assim, neste caso concreto em que a média foi de
77,3 pode dizer-se que o sitio Web tem maior grau de usabilidade do que 77,3% de todos os
outros sitios Web idénticos por ele testados.



A tabela 6.11 mostra a média das pontuacdes obtida por perfil de utilizador. Verifica-se que
nio ha uma variagio expressiva o que indicia que a maioria dos utilizadores concorda com a
facilidade de uso do sitio Web.

Tabela 6.11. Média das pontuacées por perfil (pontuacio maxima = 100).

Professor Funcionario |Alun0 |Média global |Desvio padrio |Cv

74,6 78,9 78.9 77,5 10,9 0,14

A média global e o desvio padrao foram calculados com base nas pontuagdes obtidas por todos
os utilizadores.

A proximidade de valores indica que ndo ha uma diferenca significativa dos valores médios
por perfil de utilizador, confirmada pelo coeficiente de variacdo (inferiora0,25). Porém, visando
obter umaresposta objectiva foi aplicada a estatistica ANOVA com base nas seguintes hipdteses:

Hipotese Fundamental (H0): Osvalores médios sdo idénticos (independéncia do perfil).
Hipotese Alternativa (H1):  Osvalores médios sdo significativamente diferentes

(dependéncia do perfil).

Os resultados obtidos e as respectivas conclusoes ap6s a aplicagdo da ANOVA sdo apresen-
tados na tabela 6.12.

Tabela 6.12. Resultados obtidos para os valores médios por perfil de utilizador.

Analise das variacoes dos perfis no questionario SUS

ANOVA: factor unico

Grupos Contagem Soma(s) Média(s) Varidincia(s*)

Professor 20 1491.,4 74,6 31,5

Funciondrio 20 1557,9 78,9 199.1

Alunos 20 1579,0 78,9 125,1

ANOVA

Fonte devariacéo SO (s?) gl MQ(s?) F walorP Fcritico
Entre grupos 252,6 2 126,3 1,06 0,35 3,15
Resultado da analise quantitativa do questionario: como o valor P é 0,35 — superior ao
valor da significanciaigual a 0,10 — as médias obtidas por perfil ndo sdo significativamente
diferentes. Confirma-se a hipotese fundamental, ou seja, os resultados obtidos no questio-
nario sdo independentes do perfil do utilizador.

O questionario SUS foi concebido para medir a facilidade de uso (uma unica dimensao).
Porém investigagdes recentes (Sauro, 2009) mostram que também fornece uma medida global
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de satisfacdo do sistema e ainda as submedidas usabilidade e capacidade de aprendizagem. Os
itens 4 e 10 documentam a dimenséao capacidade de aprendizagem (ver tabela 6.13) e os outros
oito itens a dimensao usabilidade.

Estranhamente a questdo n.° 7 — ‘Consigo imaginar que a maior parte das pessoas consegue
aprender a usar este sitio Web rapidamente’ (ver tabela 6.13) — ndo se encontra alinhada com a pri-
meira dimensdo, mas Sauro & Lewis (2009) explicam que isso se deve ao enfoque nas competéncias
de outros utilizadores e ndo nas competéncias do utilizador que estd a responder ao questionario.

Atabela 6.13 apresenta os valores médios das pontuacdes obtidas em cada uma das questdes
por todos os utilizadores.

Pode concluir-se, de um modo geral, que a capacidade de aprendizagem é elevada, pois a
médiaigual a 2 obtida nas questdes 4 e 10 indica que nao foi considerado necessario ter gran-
des conhecimentos anteriores ou o suporte de um técnico especializado para usar a interface.
No que diz respeito a dimensao usabilidade, o valor médio igual a 4 obtidos nas respostas as
questdes 1, 3,5, 7 e 9, indica facilidade de utilizacdo e o valor médio igual a 2 nas questdes 2, 6
e 8, confirma que o sitio Web em estudo ndo é complexo, nem inconsistente, nem pesado.

Podemos concluir que os resultados apontam globalmente para uma alta usabilidade.

Tabela 6.13. Valores médios das pontuacgoes obtidas em cadauma das questdes.

Dimensiao Questoes Discordo Concordo

4. Julgo que preciso do suporte de um técnico | 2

Capacidade para conseguir usar este sitio Web.
de 10. Precisei de aprender um grande 2
Aprendizagem conjunto de coisas antes de conseguir

usar este sitio Web.

1. Julgo que gostaria de usar este sitio Web |4
com frequéncia.

2. Notei este sitio Web desnecessariamente |2
complexo.

3. Achei este sitio Web facil de usar. 4

Web estavam bem integradas.

Usabilidade . . . . .
6. Notei que havia demasiada inconsisténcia |2

neste sitio Web.

7. Consigo imaginar que a maior parte das |4
pessoas consegue aprender a usar este
sitio Web rapidamente.

8. Considero que este sitio Web é muito 2
pesado.

9. Sinto-me muito confiante ao usar este 4
sitio Web.

5. Notei que as diferentes funcoes deste sitio |4 _

*Q intervalo de valores ¢ expresso numa escala de Likert que variaentre 1 e 5
(1 =discordo completamente e 5 = concordo completamente).




6.3.2. Os Resultados da Avalia¢do Qualitativa do Questionario

Os dados qualitativos obtidos derivaram essencialmente da andlise da segunda parte do
questionario SUS que contempla adicionalmente duas questdes de resposta aberta.

Para medir a satisfacdo do utilizador foi pedido aos participantes que enumerassem o que
consideravam ser os aspectos mais negativos e os mais positivos do sitio Web. As respostas
foram reunidas, por perfil, na tabela 6.14, p. 125, na tabela 6.15 e 6.16, p. 126, e vém ajudar a
clarificar conjuntamente com ainformacéao recolhidana seccdo anterior — Teste de Usabilidade
— as questdes de usabilidade a serem alvo de revisao pelo gestor do sitio Web.

Tabela 6.14. Aspectos positivos e negativos relativos ao perfil Professor.

Professores

Aspectos Positivos Aspectos Negativos

* Funcionalidades implementadas.

* Sempre activo. Disponivel 365 dias/ano e 24
horas por dia.

* Acesso rapido.

* Integracdo com outras aplicacdes.

* Agradavel dado que ainformacdo mais usada
esta facilmente acessivel.

* E um sitio funcional.

* Design ‘limpo’ e simples.

* Acesso rapido.

e Economia de tempo.

* Facilidade no acesso a elementos
imprescindiveis no desempenho profissional.

* Rapidez de resposta.

* Indicagdes claras.

* Possibilidade de acesso a mesma informacio de
diferentes maneiras.

* Design pouco intuitivo.

* Algumainformacdo nio se encontra muito
bem organizada dentro dos menus (navegacgio).
Talvez escolher outros nomes mais
elucidativos.

* Jatentei por diversas vezes alterar a minha foto
sem sucesso. Ao fim de algum tempo desiste-se!

* O sistema de mensagens a pedir confirmacdo de
leitura é ‘aborrecido’. Obriga aler mensagens
(que jalino meu cliente de email) antes de
continuar a usar o sitio.

* O sitio podia estar mais ‘apelativo’ noticias
mais importantes ou caixas maiores; mais
dinamismo presente na pagina de entrada.

* A escrita de sumarios. Devia ser possivel
escrever o mesmo sumario em varias turmas
em simultaneo.

* Porvezes para chegar auma determinada
informacdo é preciso passar por demasiadas
etapas.

¢ Dificuldade em determinar os alunos inscritos
em exame.

* Ainclusio do programa em lingua inglesa
néo é nada intuitiva. Além disso tem um
percurso diferente da inser¢do do programa
em portugues.
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Tabela 6.15. Aspectos positivos e negativos relativos ao perfil Funcionario.

Funcionarios

Aspectos Positivos

Aspectos Negativos

* Rapidez de acesso.

* Facillocalizagdo e visualizagio dos itens que se
pretendem.

* Informacdo util facilmente encontrada.

 Alistade pesquisa é bastante uitil, assim como a
ficha de utilizador tem bastantes elementos.

* A navegacéo no sitio € intuitiva mesmo nao
tendo um conhecimento anterior é possivel,
com a utilizacio diaria descobrir onde se
encontra a informacio.

* Informacdes de acesso rapido. Acesso simples
as funcionalidades. Facil consulta.

* Em algumas situagdes seria importante um
pequeno manual do utilizador do sitio para
principiantes na utilizagéo.

* O envio de SMS em grupo deveria ser mais
simples, pois apenas se consegue contactar os
alunos pretendidos sabendo a turma.

* O envio de anexos nas mensagens é complicado
no ponto de vista do receptor pois é pouco
visivel como aceder ao anexo.

* O facto de ndo ter Ajuda é uma limitagéo
grande. Faltaum manual on-line.

* Nio ¢ possivel enviar mensagens apenas para os
alunos de um determinado curso.

e Também que ndo permite o envio de SMS para
todos os docentes em simultaneo.

Tabela 6.16. Aspectos positivos e negativos relativos ao perfil Aluno.

Aspectos Positivos

Aspectos Negativos

* Dinadmico, pratico e facil acesso ao que se
pretende.

* O acesso rapido ainformacao sem haver
necessidade de deslocacio fisica.

e Ainteraccdo com o utilizador é muito directa
e simples.

» E de facil utilizacio uma vez aprendido o método.

* Tem informacao 1til e de rapido acesso.

* Retiraburocracia ao sistema.

* Talvez demasiado conteudo.

* O help-desk nio esclarece duvidas, mas néo
tem aver com a organizacio do sitio, mas sim
do funcionamento interno do ISCAP.

¢ Acesso demasiado lento sazonalmente, nio é
propriamente o acesso as funcionalidades do
sitio mas sim devido aos servidores que terdo
pouco capacidade para o numero de acessos.

* Demasiada informacéo por ecra, muito
compacto.

6.3.3. Os Resultados Gerais do Questionario

O questionario SUS nao foi criado para detectar problemas de usabilidade. As pontuagdes
baixas sdo um indicador da existéncia de problemas nainterface e sugerem anecessidade de re-
ver os resultados do teste para identificar os pontos fracos da interface. Nos resultados obtidos
a pontuacdo média — 77,5 — foi superior a 68 (valores abaixo de 68 sdo considerados abaixo da
média), o que permite concluir que a reaccio geral a interface é positiva.




6.4. Avaliacao Heuristica

Segundo a metodologia descrita no capitulo 4, seccido 4.4.5, p. 91, a avaliacdo heuristica do
PATfoirealizada usando as directrizes da UserFocus (2011). Os resultados desta avaliacdo feita
aos quinze ecras seleccionados, como descrito no capitulo 5, seccéo 5.4.5, p. 108, sdo apresen-
tados em seguida de um modo compacto e facilmente utilizavel.

6.4.1. Os Resultados da Avaliagdo Quantitativa da Heuristica

Como se observou na sec¢éo 5.4.5 do capitulo anterior, sendo os ecris do sitio Web gerados
dinamicamente, houve que decidir quais os ecrids importantes nas suas funcionalidades e es-
sencialmente distintos nas suas caracteristicas e propriedades.

O estudo dos diferentes ecris usados revelou que a analise de conformidade deveria incidir
sobre quinze ecris essencialmente distintos. £ um nimero elevado de ecris. Acresce ainda que
a metodologia de andlise da UserFocus ¢ muito intensiva em trabalho. Com efeito cada ecra
exige uma analise e respostas a nove folhas de calculo (agrupadas num livro) com um total de
247 questdes para cada ecra.

Assim esta avaliacdo quantitativa foi extremamente trabalhosa: avaliou-se a conformidade
de quinze ecras utilizando um conjunto de 247 questdes gerando um total de quinze livros
num total de 247x15=3705 operacdes. Obviamente estas mais de 37 centenas de operacdes re-
sultam num estudo muito exaustivo dos ecras utilizados mais frequentemente no sitio Web.

O elevado numero de itens em analise acarreta também o problema de como apresentar de
modo razoavel e sumario esta enorme quantidade de informagcéo obtida, para ser facilmente
utilizavel num relatorio eficaz do diagnoéstico da usabilidade do sitio Web analisado. Como me-
lhor método de apresentacdo para os resultados obtidos na andlise dos quinze ecras assentou-
-se na sintese do seu conjunto que foi efectuado na tabela 6.17 (parte 1 de 3, p. 129, parte 2 de
3, p. 130, e parte 3 de 3, p. 131).

Pretendeu-se identificar a ‘pegada’ caracteristica de cada ecra para o que se elaborou um
grafico tipo radar para cada ecra (ver a ultima coluna da tabela 6.17). Além da pegada, o grafico
permite identificar rapidamente, porinspeccao visual, quais as directrizes menos conseguidas
na interface, que correspondem no grafico radar a ‘raios’ mais curtos.

Estatabela deve servistana perspectiva de sintetizar 247 questdes para cadaum dos quinze
ecrds analisados heuristicamente. A analise da iltima linha da tabela mostra que a pontuacéo
obtida por ecri foi, neste caso, sempre superior a 50%, o que significa que podemos concluir
que mais de metades dos itens verificados sdo aplicaveis.

A média global da andlise ¢ de 72% (com um desvio padrao de 10% considerado baixo pois
o seu coeficiente de variacdo, Cv, é 14%) o que é¢ um resultado bastante favoravel em termos de
usabilidade.

No entanto, o objectivo de uma analise deste tipo ¢ detectar problemas de usabilidade e ndo
derivar métricas dessa usabilidade. Por isso a pontuacdo por si s6 ndo permite tirar grandes
conclusdes mas estabelece comparagdes entre pontuagdes obtidas em determinadas dreas ou
fungoes (Travis, 2011) mostrando fraquezas da interface ou areas ou funcdes do sitio Web que
devem ser melhoradas.

No caso de estudo do projecto PAI, o sitio Web de uma escola de ensino superior, a pon-
tuacdo obtida na area da Pesquisa foi de 48%, o que é um valor muito baixo comparado, por
exemplo, com o valor da pontuacio obtido na area da Confianca e Credibilidade, 86%. Além
disso um desvio padrao de 20% (com um Cv = 23% ja considerado elevado) indica uma variacéo
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grande de pontuacdes nesta area. Estes valores sugerem que o gestor do sitio deve concentrar-
-se em melhorar prioritariamente a area da Pesquisa (Travis, 2011) que se apresenta como um
ponto mais fraco da interface do sitio Web da escola.

Devem ainda ser considerados os valores obtidos para as pontuacoes das directrizes ‘For-
mularios de entrada de dados’ e ‘Ajuda, retorno e tolerancia a erros’ que, apesar de serem su-
periores a 50%, ndo correspondem a uma alta usabilidade. Por outro lado apresentam, respec-
tivamente, um desvio padrao de 26% (Cv = 42%) e 21% (Cv = 32%), valores considerados altos.

6.4.1.1. Resultados Globais da Andlise Quantitativa das Heuristicas

A reducdo da andlise de quinze ecras e resumo da analise das 247 caracteristicas de cada um,
a uma s6 tabela dividida em trés partes (tabela 6.17, pp. 129-131) para facil e rapida visuali-
zagao dos resultados globais obrigou também a, por exemplo, miniaturizar os ecrds em peque-
nos icones ou figuras na primeira coluna da tabela 6.17. Para melhor se poder entender esta
miniaturizacdo apresenta-se no anexo 7, p. 233 uma expansio do ecra ‘Notas’, ja referido como
exemplo no apéndice 5, p. 192.

A Figura 6.3 ilustra a distribui¢do da pontuagdo média e o seu desvio padrao obtidos por
cada uma das nove directrizes.

1. Usabilidade
da pagina
principal
. 100%
9. Ajuda, = ~_ . =
retornoe 80% _ —__ 2. 0Orientacdo

s /\ de Tarefas
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daPesquisa | )/ /NS N )y 1A

|4, Formularios
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Pagina e '
desenho visual
6. Estiloe.

ualidade do” 5. Confianga e PZ:E:?::tC:i;nedla
| conteldo credibilidade p

== Desvio padrdo

Figura. 6.1. Pontuagdo média e desvio padrio obtidos, em cada directriz, nos quinze ecras.

Estes resultados médios, por directriz, apresentados num grafico tipo ‘radar’, ddo uma
medida visual da aplicacdo das directrizes em todos os ecrids, ou seja, ddo uma medida da
usabilidade do sitio Web e dos seus pontos fortes e pontos fracos.
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6.4.2. Resultados da Avaliacio Qualitativa da Heuristica

Os dados qualitativos derivaram essencialmente dos comentérios dos avaliadores aquando
da execucio da avaliacio heuristica.

A compilacdo dos comentarios resultantes da avaliacdo heuristica e agrupados por directriz
¢ sintetizada na tabela 6.18. Estes resultados tornam visiveis as areas onde nio se verificou
conformidade com os itens de verificacdo das directrizes e reflectem o grau de usabilidade do
sitio Web.

Tabela 6.18. Resumo da analise de todos os ecris.

Resultados da Avaliacio Heuristica

Usabilidade da Pagina Principal

* Nio existe uma hiperligacdo que agrupe informacao sobre o sitio Web, ex., ‘Acerca de nos’.

Orientacao de Tarefas

* O numero de ecris por tarefa poderia ser reduzido.
* A politica de privacidade nio se encontra em local de acesso facil.

Navegacio e Arquitectura da Informacio

* Nio existe um mapa do sitio que permita uma visao geral da sua estrutura.
* Existem categorias que apresentam demasiada profundidade.
* Os guias de navegacdo néo estio colocados no topo da pagina.

Formularios e Entrada de Dados

* O posicionamento do cursor nas caixas de formularios devia ser automatico.
* Nio é possivel alterar os valores predefinidos nos formularios.

* Nos ecras de entrada o cursor néo é colocado em local visivel e necessario.

* Osrotulos nio estdo justificados a direita.

Confianca e Credibilidade

* Os contetidos deveriam ser actualizados com mais frequéncia.
* O sitio Web nao permite obter assisténcia técnica.

Estilo e Qualidade do Conteudo

* Asfrases nio se encontram escritas na voz activa.
* Nem sempre a designacdo da hiperligacio esta em conformidade com o titulo da pagina.

* Asetiquetas dos botdes ndo comecam por palavras de ac¢ao.

Esquema de Pagina e Desenho Visual

* Ao fazer clique no logétipo da Escola nio ha encaminhamento para o respectivo sitio na Web.
* Osbotoes e hiperligacdes ndo apresentam qualquer alteracdo (cor, forma) apds terem sido
activados.




Usabilidade da Pesquisa

* O sitio ndo inclui uma opg¢io de pesquisa avangada, por exemplo, refinar a pesquisa (de preferéncia
com o nome ‘pesquisa avancada’).

* A opcio de pesquisa ndo se encontra em local onde os utilizadores esperariam encontra-la (canto
superior direito da pagina).

* A pagina de resultados da pesquisa ndo apresenta meta-informacéo util, tal como o tamanho do
documento, a data em que o documento foi criado e o tipo de ficheiro (.doc,.pdf, etc.).

* O motor de pesquisa ndo oferece verificagio ortografica automatica, plurais e sinénimos.

* Asmensagens de erro podiam ser mais cordiais e menos autoritarias.

Ajuda, Retorno e Tolerincia a Erros

* A ajudando fornece instrucdes passo-a-passo para ajudar os utilizadores a realizar tarefas.

* O sitio ndo da feedback (por exemplo: “Vocé sabia?’). A aprendizagem do utilizador seria mais rapida.
* As mensagens de erro sio pouco explicitas o que torna dificil a correcgéo dos erros.

* Devia existir uma seccao de FAQ (Frequently asked questions).

* Desenho visual da ajuda pouco atractivo.

6.4.3. Os Resultados Gerais da Avaliacdo Heuristica

A utilizacdo de heuristicas permitiu, além da avaliacdo global da usabilidade do sitio Web,
identificar areas ou fungdes do sitio Web que devem ser melhoradas. No caso concreto do caso
de estudo do projecto PAI, a pontuagao obtida na area da Pesquisa foi de 48%, o que é um valor
considerado baixo. Mais de 50% das heuristicas ndo foram verificadas. Ja os valores obtidos
pelas directrizes ‘Formuldrios de entrada de dados’ (62%) e ‘Ajuda, retorno e tolerancia a
erros’ (66%), apesar de serem superiores a 50%, ndo correspondem a uma alta usabilidade.

Os resultados obtidos indicam um grau de usabilidade muito razoavel em termos gerais.

6.5. Conclusao Preliminar aos Resultados do Estudo de Caso

Neste capitulo, ‘Andlise de Resultados’ foi apresentado um resumo alargado, dos proce-
dimentos utilizados e resultados da avalia¢do quantitativa e qualitativa, obtidos no decorrer
da investigacdo do projecto PAI, com base no método descrito na seccdo 4.2, p. 85. Podemos
resumir o resultado destas avaliacdes no caso de estudo do seguinte modo:

* O teste de usabilidade permitiu concluir acerca do grau de facilidade de utilizacao do sitio
Web e determinar as principais dificuldades encontradas pelo utilizador, diagnosticando
problemas de usabilidade. O facto de existirem trés tipos ou perfis de utilizador distintos
— Professor, Funcionario e Aluno — permitiu ndo s6 comparar os resultados obtidos na
realizagio de tarefas comuns mas também obter resultados individuais por perfil.

* O questionario SUS nas pontuacgdes baixas indica a existéncia de problemas na interface.
A pontuacdo média — 77,5 — foi superior a 68 (valor considerado médio relativamente aos
sitios Web estudados). Esta pontuagdo permite concluir que a reaccdo geral a interface é
positiva.
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 Autilizacdo de heuristicasidentificou areas ou funcées do sitio Web que devem ser melho-
radas. No caso concreto do estudo de caso PAI, a secretariavirtual, a pontuagdo obtida na
Pesquisa, 48%,indica que ¢ uma area critica. Também os valores das directrizes ‘Formu-
larios de entrada de dados’ e ‘Ajuda, retorno e tolerancia a erros’, sendo superiores a 50%
nao correspondem a uma usabilidade que se pretende elevada.

Realce-se a enorme quantidade de trabalho a que esta analise obrigou e a analise necessaria
para reduzir esta grande quantidade de dados a tabelas e graficos simples que por inspeccao
visual rapida permitem tirar conclusdes sobre a interface.

Torna-se 6bvio que s6 a importancia do projecto pode justificar este tipo de aplicagdo da
metodologia PAI pois acarreta elevados custos s6 aceites em projectos de missodes criticas.
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Capitulo 7 — PAI. Conclusoes e Trabalho Futuro
7.1. Introducao

Cada filosofia de desenvolvimento de sistemas, ou paradigma, assenta num conjunto de mé-
todos que reunem um conjunto de regras visando a sistematizacdo dos processos. Estabelecidos
os métodos, surgem de seguida os meios tecnolégicos, que permitem a sua viabilidade pratica e
servem de instrumentos a sua efectiva aplicacéo.

Naturalmente o trabalho realizado nesta tese, sendo a proposta completa e coerente de um
novo paradigma de avaliacdo da usabilidade de interfaces Web, ¢, também, um esfor¢o meto-
dolégico no sentido da concepgao sistematica e rigorosa de um novo método.

O projecto de investigacdo PAI, e a sua validacdo e aplicacdo exaustiva segundo a metodo-
logia de estudo de caso, foi descrito ao longo dos tltimos seis capitulos e é chegado o momento
de reunir os resultados encontrados, fruto do trabalho desenvolvido na investigacio, e retirar
as conclusoes.

Igualmente, e pela importancia da investigacao realizada, os resultados alcancados e os
ecos da sua divulgacao ¢ esta a ocasido para reflectir sobre boas praticas, propor outros cami-
nhos possiveis e tirar ilagdes futuras. Todas dardo lugar a continuacao do PAI e a novas direc-
coes de investigacdo na drea da avaliacdo da usabilidade de interfaces Web.

Algumas areas da ciéncia dos computadores estdo em fase de maturagio. Os sistemas cen-
trados no utilizador, que apoiam de um modo mais efectivo a realizacdo das tarefas pelo uti-
lizador, focalizam a ciéncia dos computadores na Interac¢do Humano-Computador (IHC). A
centralizacdo dos sistemas de computacdo na sociedade tem feito a IHC crescer em importan-
cia. Uma interface desenhada e implantada apropriadamente, além de facilitar a comunica-
¢io sistema-a-sistema, simplifica o controlo de outras funcées mais complexas. E alias a base
da disputa pela supremacia entre os sistemas operativos da Apple, Google e Microsoft, tipo de
computadores (tabletes e compactos versus ultraleves) e lancamento constante de teleméveis
inteligentes (smartphones), que narealidade ja sdio minicomputadores.

Torna-se assim cada vez mais premente avaliar a qualidade da acessibilidade e usabilidade
das interfaces para garantir o seu sucesso e ajudar a sua boa adequacgio ao uso por pessoas, o
que € o objectivo do PAI.

A avaliacdo da usabilidade de uma interface, como vimos no capitulo 3, p. 66 ¢ aparente-
mente um processo simples e linear que conduz a sistemas interactivos mais usaveis. Porém a
questdo real coloca-se na escolha do método mais apropriado e os seus custos, ou seja, o que se
verifica ser mais eficaz e adequado no diagnéstico de problemas de usabilidade numa interface
concreta, o que se quer resolver com o PAL
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Os métodos de avaliacdo da usabilidade sdo consensualmente divididos em dois grupos:
* Métodos de inspeccio (envolvem profissionais de usabilidade).
* Teste de usabilidade (envolvem profissionais de usabilidade e utilizadores).

Na validacdo da investigacdo do PAI adoptou-se o estudo de caso de um sitio Web de uma
secretaria em uso numa instituicio de ensino superior com mais de dezoito mil alunos no ano
de 2012.

No estudo de caso efectuado, e como o sitio Web se encontra em pleno funcionamento, con-
siderou-se a utilizagdo quer dos métodos de inspec¢io quer dos métodos de teste de usabilidade.

7.2. AMetodologia Geral de Avaliacao de Interfaces Web. PAI.

Analisadaavariedade de métodos de avaliagdo de usabilidade (Teste, Inspeccdo, Inquérito,
Modelagdo Analitica e Simulacdo, descritos no capitulo 3, sec¢do 3.4.2, p. 69) concluiu-se
nesta investiga¢ao ser necessario desenvolver uma metodologia que tivesse sem repeticio as
principais caracteristicas dos métodos em uso. Criou-se assim um metamodelo de avaliagdo
de interfaces constituindo uma metodologia de avaliacdo de interfaces aplicavel a qualquer
sitio Web (universal). Engloba um conjunto de métodos e técnicas, nomeadamente, Avaliagdo
preliminar (Avaliacao da Acessibilidade), Entrevistas, Teste de usabilidade, Questiondrio e
Avaliacdo heuristica da UserFocus.

Um resumo da arquitectura do PAI, Projecto de Avaliagio de Interfaces pode visualizar-se no
diagrama resumo da figura 7.1 (o diagrama completo pode ser consultado no capitulo 4, p. 87).
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Figura 7.1. A arquitectura abreviada do PAI, Projecto de Avaliacao de Interfaces.
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Para melhor se entender o que envolve a aplicacdo do PAI, ja esquematizado no diagrama
de arquitectura abreviada na figura 7.1, p. 141, apresentam-se agora, abreviadamente, os di-
ferentes passos da sua aplicagdo ao estudo de usabilidade de um sitio Web (a versao completa
pode ser consultada no capitulo 4, sec¢do 4.4, p. 89).

Estudo da usabilidade de um sitio Web

1. Avaliacio preliminar
1.1 Avaliagdo da acessibilidade do sitio Web
1.2 Relatorio preliminar

2. Entrevistas informais
2.1 Analise das respostas
2.2 Resultados das entrevistas

3. Teste de usabilidade
3.1 Seleccao de participantes
3.2 Execucdo de tarefas
3.3 Registo de comentarios dos participantes
3.4 Respostas as questdes abertas
3.4.1 Analise das respostas as questdes abertas
3.5 Resultados do teste de usabilidade

4. Questionario Pos- Teste (SUS)
4.1 Preenchimento do questionario
4.2 Resultados do questiondrio

5. Avaliacio Heuristica (UserFocus)
5.1 Seleccdo dos ecris
5.1.1 Analise de tarefas frequentes
5.2 Aplicacdo das heuristicas aos ecras
5.3 Resultados da avaliacao heuristica

6. Relatorio Final do Estudo da usabilidade de um sitio Web

Com base no estudo da usabilidade do sitio Web, através da percepcio e experiéncia dos
utilizadores (entrevistas e teste de usabilidade), da avaliacdo heuristica e dos relatérios inter-
médios, resulta um relatorio final de avaliacdo de interfaces que inclui, entre outras informa-
¢des, uma proposta com orientacdes (apéndice 2, p. 175), que auxiliard o gestor do sitio Web
aaumentar significativamente a sua usabilidade.

7.3. Investigacao PAI. Estudo de Caso
A investigacdo realizada com recurso as varias técnicas e métodos do PAI foi validada num

estudo de caso de uma secretaria virtual de uma escola do ensino superior com um numero de
acessos diarios™ que varia em média entre 1000 a 2000. Estes nimeros indicam uma elevada

73. Ver como exemplo o niimero de acessos no ultimo més de Dezembro em http://stats.iscap.ipp.pt/awstats/
awstats.pl?month=12&year=2012&output=main&config=secretaria.iscap.ipp.pt&framename=index

PROJECTO DE AVALIACAO DE INTERFACES — PAI | 141



adesdo ao sitio Web que nio se pode permitir a apresentar, por exemplo, tempos de espera ele-
vados ou dificuldade no seu uso.

A analise deste estudo de caso produziu quer dados quantitativos quer qualitativos, resumi-
dos na préxima secc¢ao, serdo, com certeza, bons indicadores do ‘estado de satide’ do sitio Web.

7.3.1. Avaliacio Preliminar (Avaliacdo da Acessibilidade) do Sitio Web

Os resultados obtidos num estudo prévio através de duas ferramentas automaticas (ver ca-
pitulo 3, seccdo 3.5.2, p. 76) foram determinantes na deteccéo e resolucdo dos problemas de
usabilidade mais 6bvios. A exigéncia de um determinado nivel de acessibilidade (pelo menos
o nivel A) levou a exigéncia do grau de usabilidade que os sitios Web devem apresentar com o
objectivo de facilitar a navegacao e o acesso ainformacao, e avaliar a usabilidade do sitio Web.

7.3.2. Entrevistas Informais

As entrevistas informais foram uma abordagem preliminar aos utilizadores reais do sitio Web,
originando posteriormente o teste de usabilidade e contribuiram para complementar o questiona-
rio (ver capitulo 4, seccdo 4.4.2, p. 89).

7.3.3. Teste de Usabilidade

O teste de usabilidade permitiu avaliar o grau de facilidade de utilizacdo do sitio Web e
determinar as principais dificuldades encontradas pelo utilizador, diagnosticando problemas
de usabilidade. Identificaram-se trés perfis, isto é, tipos principais de utilizadores distintos —
Professor, Funcionario e Aluno — possibilitando fazer uma analise comparativa. Assim pediu-
-se a cada participante que completasse um conjunto de dez tarefas sendo trés dessas tarefas
comuns a todos os perfis. Comparou-se os resultados da realizacio de tarefas comuns e obteve-
-se resultados individuais por perfil.

A analise efectuada aos valores médios obtidos, por perfil, ao tempo de execucdo de cada
uma das tarefas comuns indiciou que estes estavam directamente relacionados com o perfil de
utilizador. Esta hipdtese foi confirmada pela aplicacdo da estatistica ANOVA (ver capitulo 6,
seccdo 6.2.1.1, p. 116).

Durante o teste foi pedido aos utilizadores que dissessem o que estavam a pensar enquanto
executavam as tarefas, ou seja, que utilizassem o protocolo ‘Pensar em voz alta’. No fim do tes-
te responderam as trés questdes abaixo referidas, relacionadas com os seguintes aspectos: as
tarefas executadas, o acesso a informacgdo e a interface.

Questio 1. Quais as tarefas que considerou mais dificeis de realizar e quais as dificuldades
encontradas?

Questio 2. Consideraque o acesso ainformacao é rapido e simples? Se arespostafor negativa
indique, p.f., os aspectos as serem melhorados.

Questao 3. Ainterface ¢ agradavel e facil de utilizar? Se aresposta for negativaindique, p.f.,
os aspectos que podem ser melhorados.



Asrespostas obtidas a estas questdes, em conjunto com os comentarios feitos durante o tes-
te, permitem concluir que, geralmente, os participantes néo tiveram dificuldades de maior em
executar tarefas que ja tinham realizado anteriormente. Também se concluiu que o desconhe-
cimento da existéncia de algumas funcionalidades levou a tempos de execucido maiores e em
alguns casos foi mesmo um impedimento a conclusio da tarefa. Por isso, a inexisténcia de um
manual de utilizador em linha e do mapa do sitio Web ¢, na opinido dos participantes, um enor-
me obstaculo a utilizacdo eficaz do sitio Web (ver tabela 6.8, p. 121, tabela 6.9, p. 121 e tabela
6.10, p. 122).

Também se diagnosticou que a utilizacdo da funcionalidade Pesquisa néo ¢ satisfatoria
devido alimitagio de campos de pesquisa e o local onde se encontra ser pouco visivel.

Em relagio ainterface, os participantes afirmam que é de utilizagio simples mas preferiam
menus com menos niveis de profundidade.

7.3.4. O Questionario SUS

Para medir o grau de satisfacdo da utilizacao o sitio Web foi pedido aos participantes que
preenchessem o questionario SUS (System Usability Scale), que quantifica o grau de usabili-
dade numa escala que varia entre zero e cem. A este questionario foram acrescentadas duas
perguntas de resposta aberta para assim obter adicionalmente dados qualitativos.

A escolha do questionario SUS foi feita pela possibilidade de podermos comparar o valor obti-
do com os valores apresentados numa tabela da analise de centenas de sitios Web (Sauro, 2009).
Torna-se entdo possivel comparar o estudo de caso PAI com uma referéncia mais universal.

Os valores médios obtidos neste questionario por perfil foram muito proximos: professor:
74.,6; funcionario: 78,9 e aluno: 78,9.

A apreciacdo feita aos valores médios obtidos por perfil de utilizador indica que estes sdo
independentes do perfil. Esta hipotese foi confirmada pela aplicacdo da estatistica ANOVA.

A pontuagdo média global obtida no questiondrio foi de 77,5. De acordo com Sauro (2009)
uma pontuacdo superior a 68 indica que o sitio Web se encontra acima da média em termos de
usabilidade. O valor conseguido — 77,5 — permite concluir que a reaccdo a interface é positiva
(ver tabela 6.12, p. 123). Pode afirmar-se que o sitio Web da secretaria tem maior grau de usa-
bilidade do que 77,5% dos sitios Web idénticos estudados por Sauro.

O questionario foi originalmente concebido para medir a facilidade de uso. No entanto, um
estudo recente (Sauro, 2009) apresenta também as submedidas usabilidade e capacidade de
aprendizagem.

Quanto a estas submedidas podemos concluir o seguinte:

— A dimensio usabilidade, com um valor médio de 4, com base nos valores™ médios obtidos
nas pontuagoes em cada uma das questdes por todos os utilizadores, indica facilidade de
utilizagdo e confirma que o sitio Web nao ¢ complexo, nem pesado nem inconsistente.

— A capacidade de aprendizagem pode considerar-se elevada uma vez que apresenta um
valor médio igual a 2, indicando que néo foi necessario ter grandes conhecimentos ante-
riores ou o suporte de um técnico para usar ainterface.

74. O intervalo de valores é expresso numa escala de Likerz entre 1 e 5.
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Na segunda parte do questionario foi pedido aos participantes que listassem os aspectos
mais positivos e os mais negativos o que permitiu medir a satisfacdo do utilizador.

De uma forma geral os participantes encontram mais aspectos positivos do que negativos
e a satisfaciio ¢ elevada (ver tabela 6.14, p. 125 e tabelas 6.15 ¢ 6.16, p. 126). E de salientar que
grande parte dos participantes realiza todas as operacdes administrativas através do sitio Web
usufruindo das vantagens que isso representa.

Em suma, o questionario SUS permitiu, onde se obteve pontuacdes baixas, detectar pro-
blemas na interface e sugerir a revisdo dos resultados do teste para melhor identificar pontos
fracos da interface. Os resultados aqui obtidos em conjunto com os resultados obtidos no teste
de usabilidade ajudaram a clarificar as questdes de usabilidade a serem alvo de revisdo pelo
gestor do sitio Web.

7.3.5. A Avaliacao Heuristica

Aposreflexdo e workshops (Travis, 2011a) sobre sta avaliacdo, concluiu-se que paraverificar
o conjunto de regras, ou directrizes de usabilidade, descritas nas diversas fontes, a melhor solu-
cdo era usar um sistema ja desenvolvido, semiautomatico, e aplicado pela empresa UserFocus.
Concluiu-se que este método partilhando o mundo académico e comercial era mais vantajoso.

Aplicou-se a avaliacdo heuristica ao sitio Web utilizando-se cinco grupos de avaliadores. O
estudo consistiu na avaliacdo do grau de conformidade de quinze ecras, escolhidos de entre a
enorme variedade possivel de ser gerada dinamicamente (ver secdo 5.4.5, p. 108) e usando um
conjunto de nove heuristicas.

Seguindo o PAI os resultados foram obtidos preenchendo uma folha de calculo tipo™, onde
figuram, agrupados por heuristica (nove no total), todos os pontos de verificacdo (247 no total)
a serem testados em cada interface (ecra).

Umalistaabreviadadasheuristicasutilizadas é apresentadaaseguir (descritas em pormenor
no anexo 6, p. 225.)

Tabela 7.1. Lista abreviada das heuristicas da UserFocus.

N.o | Heuristica | N.cde Regras de Avaliacio

1 Usabilidade da pagina principal 20
2 Orientacdo de Tarefas 44
3 Navegacio e Arquitectura da Informacdo |29
4 Formularios e entrada de dados 23
5. Confianca e credibilidade 13
6 Estilo e qualidade do contetido 23
7 Esquema de Pagina e desenho visual 38
8 Usabilidade da Pesquisa 20
9 Ajuda, retorno e tolerancia a erros 37
Total 247 Regras

75. Disponivel em http://www.userfocus.co.uk/resources/guidelines.html




7.3.5.1. Resultados da Avaliacdo Quantitativa

A seleccdo dos ecris analisados foi feita com base nas funcionalidades mais utilizadas no
sitio Web da secretaria, para se detectar os problemas de usabilidade nos ecras de utilizacdo
mais frequentes, que é precisamente um dos objectivos principais deste estudo.

Um estudo preliminar dos diferentes ecras gerados revelou que a analise de conformidade
deveria incidir sobre quinze ecris essencialmente distintos. E ainda um numero elevado
de ecras, pois a metodologia de andlise da UserFocus adoptada no PAI ¢ muito intensiva em
trabalho. Com efeito cadaecri exige umaanalise erespostasanove folhas de calculo (agrupadas
num livro) com um total de 247 questdes para cada ecra.

Assim esta avaliacdo quantitativa foi muito trabalhosa: avaliar quinze ecras utilizando pra
cada um 247 questdes, gerou um total de quinze livros num total de 247x15=3705 operacdes.
Obviamente estes milhares de verifica¢des de conformidade com as directrizes resultam num
estudo muito exaustivo dos ecras utilizados mais frequentemente no sitio Web.

Como melhor método de apresentacdo para os resultados obtidos na analise dos quinze
ecrds assentou-se na sintese do seu conjunto que foi efectuado numa tabela (tabela 6.17) repar-
tida em trés partes pelas paginas 129 a 131. Acrescenta-se aqui para facilitar o entendimento,
atabela 7.2 representando um extracto da ultima terca parte, onde consta o resumo dos resul-
tados finais.

Criou-se a ‘pegada’ caracteristica de cada ecra identificando quais as directrizes menos con-
seguidas nainterface que correspondem no grafico radar, da iltima coluna, a ‘raios’ mais curtos.

Tabela 7.2. Extracto da tabela 6.17, pp. 129-131.

} @83% i057% (..)
Actualizar os Dados i
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Estatabela deve ser vistana perspectiva de sintetizar 247 questdes para cada um dos quinze
ecrds analisados heuristicamente. A andlise da penultima linha da tabela 6.2 mostra que a
pontuacio obtida por ecra foi, neste estudo de caso sempre superior a 50%. Isto significa que
mais de metades dos itens verificados sdo aplicaveis. A média global da analise ¢ de 72% (com
um desvio padrao de 10%) o que ¢ um resultado bastante favoravel em termos de usabilidade.

No caso concreto de estudo de caso do PAI, o sitio Web de uma secretaria, a pontuagio ob-

tida na area da ‘Pesquisa’ foi de 48%, o que ¢ um valor muito baixo comparado, por exemplo,
com a area da ‘Confianca e credibilidade’ (86%). Além disso um desvio padrao de 20% (mui-
to elevado) indica uma grande variagdo de pontuacdes nesta area.
Osvalores obtidos pelas directrizes "Formularios de entrada de dados’ e ‘Ajuda, retorno e
tolerancia a erros’, apesar de serem superiores a 50%, ndo correspondem a uma alta usabili-
dade. Apresentam, respectivamente, um desvio padrao de 26% e 21%, valores que sdo conside-
rados altos.

A distribuicdo da pontuacido média obtida por directriz e os valores obtidos para o desvio
padrao, apresentadas nas figuras 6.1, p. 128, mostram visualmente esta concluséo.

7.3.5.2. Resultados da Avalia¢do Qualitativa

Os dados qualitativos obtidos, compilados e sintetizados na tabela 6.18, p. 132, resultam
maioritariamente dos comentérios dos avaliadores aquando da execug¢io da avaliacdo heuristica.

E interessante verificar que alguns dos problemas de usabilidade detectados no teste ao
utilizador e o questionario se repetem na avaliagio heuristica, confirmando a necessidade de
revisdo da interface do sitio Web em areas bem definidas. Por exemplo:

* Niao existe um mapa do sitio que permita uma visdo geral da sua estrutura.

* Existem categorias que apresentam demasiada profundidade.

* O numero de ecras por tarefa poderia ser reduzido.

* O sitio néo inclui uma opcéo de pesquisa avancada, por exemplo, refinar a pesquisa (de

preferéncia com o nome ‘pesquisa avancada’).

Estesresultadoslistam aspectos onde ndo se verificou conformidade com ositens de controlo
das directrizes e reflectem o grau de usabilidade do sitio Web. Exemplificam a vantagem do uso
destas heuristicas pelo PAI.

7.3.5.3. Conclusées do Uso da Avalia¢do Heuristica Adoptada no PAI

A avaliacao heuristica consistiu na verificagdo da conformidade de um conjunto de ecras,
representativo do sitio Web a ser analisado, com um elevado numero de directrizes.
Osresultados obtidos indicam, neste caso, ja se ter alcancado um grau de usabilidade muito
razoavel em termos gerais.
A simples enumeracdo das conclusdes obtidas, ilustrada quer na tabela de sintese, quer na
tabela 6.18, p. 132, quer nas breves considerac¢des na secc¢io 6.4.3, p. 134 mostram bem as
vantagens desta heuristica e os resultados que podem ser tirados para a melhoria da interface.

7.3.6. Conclusdes da Analise de Resultados do Estudo de Caso
CombasenosresultadosobtidosnoestudodecasodoPAI(apresentadospormenorizadamente

no capitulo 6, ‘Analise dos resultados’, pdde concluir-se com um nivel de confianca elevado,
que o sitio Web da secretaria se encontra ja acima da média em termos de usabilidade.



Os resultados obtidos na aplicacdo do PAI através dos seus dos cinco instrumentos acima
descritos, avalia¢do preliminar (avaliagdo da acessibilidade) do sitio Web, entrevistas infor-
mais, teste de usabilidade, questiondrios, avalia¢do heuristica quantitativa e qualitativa per-
mitiram concluir sobre o grau de usabilidade do sitio Web e encontrar solucdes para reduzir,
ou eliminar, os problemas encontrados.

7.4. Reflexdes e Conclusoes do PAI

Como consequéncia directa da investigacdo empreendida (e as sucessivas decisdes a tomar
no seu decorrer) o resultado final deste estudo foi o metamodelo PAI, i.e., uma metodologia
geral de avaliacdo de interfaces. A metodologia foi testada no estudo de caso, descrito nos capi-
tulos 5 e 6 e resumida na seccédo 7.3, onde foi validada e produziu, por exemplo, uma proposta
com orientacdes pormenorizadas para melhorar o sitio Web (os aspectos principais estdo no
apéndice 2 ‘Resumo da proposta com orientagoes sobre a melhoria da usabilidade da secreta-
ria virtual.’, p. 175). Estas destinaram-se a auxiliar o gestor a aumentar significativamente o
grau de usabilidade da secretaria virtual nas varias areas referidas

De uma forma geral concluiu-se que a utilizagio das técnicas do PAI na avaliacio da funcio-
nalidade e usabilidade do sitio Web da secretaria virtual foram essenciais. Permitiram apre-
sentar sugestoes que levaram a maior usabilidade, eficiéncia e a aumentar o grau de satisfacio
a generalidade dos utilizadores (professores, funcionarios e alunos).

Varios desenvolvimentos possiveis e a clarificagdo dos limites e expansdes do método estdo
a ser considerados no PAI, em particular como considerar a avalia¢io da usabilidade, AU, em
sitios Web dinamicos e complexos. Dada a geracdo de um ecra para cada ‘query’ dos utilizado-
res, obviamente a conformidade com as diferentes directrizes normativas tera que ser realizada
amontante da geragio do ecrd dinamico, no coédigo que o cria.

Infelizmente o cumprimento de normas a montante da geracdo dos ecrds nio garante como
resultado a existéncia de ‘bons’ ecras e interfaces muito usaveis. Com efeito veja-se, por exem-
plo, o caso do Windows numa histéria de dezenas de anos desde o Windows 1.0 até ao novo
Windows 8.

Os ecras sdo gerados a partir de elementos que cumprem normas de IHM (Interac¢do Hu-
mano-Mdaquina). Mas € necessdrio a sua agregacao (sdo muitas dezenas de elementos e itens de
composic¢io de cada janela, tipos de letra, cores, contrastes, elementos de desenho, — barras,
botdes, icones, ... — tamanhos, defini¢des, etc.) para dar origem ao seu design e layout. Por esta
dificuldade de combinar uma miriade de elementos (senéo todos seriamos grandes artistas) ¢
que se criaram, por exemplo, no caso dos sistemas operativos o paradigma da tampa de secre-
taria (desktop) e os temas.

A Google, por exemplo, disponibiliza uma aplica¢io™ para criacdo de sitios Web e da cen-
tenas de exemplos para criagdo de ecras de sitios Web que se podem imitar pois s6 combinam
elementos normalizados, o que mesmo assim ndo garante a existéncia de um bom ecra. Pode-
mos escolher o layout que mais nos agrada, mas néo € possivel afirmar que a utilizagio do sitio
Web é simples e eficaz, ou seja, que o propdsito do sitio Web € atingido com eficacia, eficiéncia
e satisfacao pelo utilizador.

76. Google Sites disponivel em http://www.google.com/apps/intl/pt-PT/business/sites.html e consultado em 9
de Junho de 2012.
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E nesta investiga¢do? Foi no fundo como surgiu o metamodelo PAI.

Em alinhamento com a situagao actual na Web e com o objectivo de ser completos nesta in-
vestigacdo, decidiu-se como é comum em muitas areas, que se estudaria, sendo todos, pelo me-
nos os métodos de avaliacdo mais relevantes em uso. Criava-se o equivalente de um menor mul-
tiplo comum, isto é, um supermétodo, englobando sem redundancias todos os existentes, sendo
portanto abrangente e sem deixar de fora qualquer directriz normativa. Claro que esta filosofia
nem sempre resulta mas deve sempre ser verificada num estudo completo de um problema.

Ainvestigacdo no PAI ao tentar perseguir a existéncia de um supermétodo ou um metamo-
delo de avaliacdo da usabilidade, PAI, que incorporasse as melhores caracteristicas dos exis-
tentes e sem os seus problemas, também esbarrou num problema ja referido acima. Com efeito
amaioria dos ecrds modernos sdo gerados automaticamente a pedido (guery) dos utilizadores.
Mas o cumprimento de regras, principios, directrizes e normas na pré-geracao, isto €, a mon-
tante ndo ¢ garantia de uma boa interface.

No sentido probabilistico do termo € mais provavel ter melhores ecras cumprindo as boas
normas (tal como um casino tem provavelmente garantido ganhos relativamente a qualquer
jogador pelas leis das probabilidades) mas continua a ndo ser certa uma boa interface.

Conclui-se no PAI que para obter indicadores de usabilidade fiaveis e permitir, simultane-
amente, emitir um parecer realista que melhore substancialmente a usabilidade de um sitio
Web, é necessario:

1. Realizar uma avaliacido preliminar (avalia¢do automatizada da acessibilidade do sitio

Web) que detecte os problemas mais comuns;

2. Efectuar um conjunto de entrevistas a utilizadores reais do sitio Web que possibilite defi-
nir perfis de utilizador e seleccionar as tarefas executadas com maior frequéncia e criticas;

3. Verificar a qualidade da interacgio do utilizador com o sitio Web através da realizacio
de um conjunto de tarefas representativas;

4. Avaliar a satisfacdo do utilizador através do preenchimento de um questionario (SUS)
dirigido a esta métrica e que também avalie a facilidade de aprendizagem e o grau de
usabilidade;

5. Avaliar a conformidade de um conjunto de ecras tipificados com um conjunto de heu-
risticas (UserFocus) que mecam o grau de usabilidade do sitio Web e detecte as areas mais
problematicas em termos de usabilidade.

Note-se que o conjunto de heuristicas utilizadas no PAI, desenvolvidas pela UserFocus Cor-
poration, resulta da sintese de um grande numero de directrizes, oriundas de varios investiga-
dores e amplamente utilizadas pela comunidade cientifica (como se desenvolveu no capitulo
4, p. 92). Esta sintese resultou num conjunto de nove heuristicas (que correspondem as areas
dainterface a serem estudadas) constituidas por uma lista de itens (num total de 247) a serem
verificados em cada ecra.

Verifica-se que esta avaliacdo ¢ a mais completa. Porém o uso de recursos deve ser propor-
cional a importancia e criticidade do caso em estudo. Esta consideragdo do uso de recursos
conduz-nos a questdo das condicdes de aplicacao do PAI (ver capitulo 4, seccio 4.7, p. 96). Em
projectos de envergadura e responsabilidade, é natural que se queira em definitivo ter confianca
na sua usabilidade. Entdo, uma analise como a realizada impde-se. Ha contudo que considerar
os contras dos grandes custos em trabalho e, portanto, tempo e recursos.



Conclui-se entéo:

1. Havera que garantir, tanto quanto possivel, a usabilidade a montante da geragao dos
ecrds, para que a criacdo de ecras esteja em conformidade com as directrizes normativas
de usabilidade.

2. Na avaliagdo heuristica o uso total das directrizes de usabilidade, com um método com-
pleto como o utilizado, s6 se justifica em projectos que ndo podem falhar, mission critical.
S6 projectos de alto risco e de grande envergadura justificam o elevado nivel de trabalho
e portanto de recursos envolvidos.

A divulgacdo do PAI e o estudo de caso de usabilidade de um sitio Web de bastante comple-
xidade e com um elevado numero de utilizadores, aqui descrito e analisado, nomeadamente ex-
pondo factores que contribuem para uma maior ou menor satisfacdo permite avaliar situagoes
similares ou facilmente extrapolaveis. Pode-se ajuizar em particular da pertinéncia da aplicagio
do PAI. Em situag¢des de menor exigéncia ou com menos recursos disponiveis, poder-se-a optar
por grupos de heuristicas alternativas, menos completas, e também disponiveis e aceites pela
comunidade cientifica.

7.5. Repercussio do Trabalho de Investigacio Realizado. Contributos do PAI

O PALI, Projecto de Avaliacdo de Interfaces, é de uma actualidade crescente. Mais e mais ¢ a
interface trazida para o centro das aplicacdes informaticas e até dos sistemas operativos. Veja-se
arevista Computer dos IEEE de Abril de 2012, dedicada quase exclusivamente as novas inter-
faces (Interaction Beyond the Keyboard, Brain-Computer Interfaces: Beyond Medical Applica-
tions, Novel Interactions on the Keyboard, Gestural Interaction in Vehicular Applications, Mul-
tisurface Interaction in WILD Room, Open Sesame: Design Guidelines for Invisible Password.s).

Por outrolado, o uso de um estudo de caso bemreal e que afecta uma comunidade de mais de
dezoito mil estudantes, para além de funcionarios, professores, convidados e visitantes condu-
ziu auma investigacdo com resultados concretos na utilizacdo do sitio Web, como se esperaria
de um estudo de caso desta envergadura.

Desde o projecto AIW — A avaliacdo de Interfaces para a Web — que se desenvolveu numa
tese de mestrado (2001) foram-se dando passos que levaram a publicacdo de sete artigos inde-
xados pela IEEE (ente outros indexadores de trabalhos cientificos) e sujeitos a revisdo de pares
(peer review) nainvestigacdo onde a aplicacdo e apresentacdo das conclusdes obtidas através da
investigacdo PAI foram sendo publicadas e divulgadas. Nas diversas conferéncias, nacionais e
internacionais, na area da IHC e usabilidade estes resultados foram recebidos sempre com in-
teresse pela comunidade cientifica atestando provavelmente a sua pertinéncia e actualidade.

Os resultados do PAI puderam ser validados na resolucdo do problema que desencadeou o
projecto de investigacdo PAI, na medida em que foi amplamente atingido o objectivo inicial
de apresentar uma solugao que aumentasse o grau de usabilidade do sitio Web.

O PAI foi uma evolucio, cuja origem remota foi o AIW e representa agora um metamodelo
de Avaliacdo da Usabilidade de Sitios Web com uma metodologia de andlise propria, constitu-
ida por diferentes técnicas e métodos.

A sua aplicacio exemplificada em pormenor no estudo de caso considerado, revelou que é
um excelente método de deteccdo de quaisquer elementos menos conseguidos nas interfaces.
Porém ¢ muito dispendioso em tempo e recursos, isto €, s6 € aplicavel em grandes projectos ou
muito criticos na natureza da sua missao.
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7.6. Que Podemos Concluir desta Investigaciao?

Uma interface ¢ constituida por milhares de itens que tém que ser combinados de um modo
acessivel e usavel pelos utilizadores.

Modernamente muitas destas interfaces sdo geradas dinamicamente ‘a pedido’ (guery) dos
utilizadores. Mesmo respeitando as regras de combinacio e de acessibilidade da IHC, nada
garante que o resultado final seja altamente utilizavel.

A conhecida tentativa de encontrar um automoével que seja ao mesmo tempo, carro de car-
ga, desportivo e veloz, de passeio, familiar, etc., leva ao resultado 6bvio que a construcio de
tal modelo de supercarro nio faz sentido. Com efeito atente-se na investigacdo que as grandes
empresas de software dedicam a interface, concretamente dos sistemas operativos onde acaba
por ser necessaria a criacao de temas a escolha do utilizador e ainda com possibilidade de per-
sonalizac¢do. Concluimos que o conceito de elevada usabilidade seja de uma aplicacao tradicio-
nal, seja de um sitio Web obedece, de facto, a determinados padrdes. Nio se pode considerar
a existéncia de uma interface universal, que agrade a todos os utilizadores. Tal como nao faz
sentido considerar conceber um supercarro. Contudo ¢ notério que pela utilizacdo universal
dos navegadores, browsers, e a exigéncia que todas as aplicacdes neles sejam executaveis, vai
criando normas ou standards de facto ou comerciais como o sido o Internet Explorer, o Chrome
ou o Firefox.

De acordo com Dahal (2012), referindo-se especificamente a interfaces de sitios Web, os
principais desafios com que os projectistas de sitios Web se deparam ¢ identificar e desenvolver
critérios de desenho que possam (1) criar um sitio Web 1itil e operacional, evitando a frustracio
e insatisfacdo dos utilizadores (2) criar sitios Web mais estimulantes e visualmente agradaveis
e (3) manter o interesse no sitio Web de forma que os utilizadores regressem. E fundamental
causar uma primeira impressao positiva, ou seja, ndo ha possibilidade de causar uma segunda
boaimpressao. Osresultados do estudo de Dahal (2012) mostram que os utilizadores formam a
primeiraimpressao em milissegundos e expressam de imediato se gostam ou néo do sitio Web.

Em ultima analise uma das principais conclusoes do PAI ¢, tal como Donald E. Knuth™ con-
cluiu sobre a programacéo ao chamar a sua magnus opus ‘The Art of Computer Programming’
que esta area é ‘The Art of Interface and Usability’.

7.7. Apreciacao do PAI

Asinovacdes mais relevantes neste projecto PAIno panorama dainvestigacio corrente nesta

area sao:

* Garantir, desde o inicio, realismo e utilidade na investigacao nas suas diferentes perspec-
tivas, quer académica quer comercial.

* Ensaiar a avaliacdo da usabilidade manual e automatica (capitulo 3, p. 75) validando a
investigacdo de Ivory (2001), Sauro (2009), Mifstud (2012), Brajnik (2000), Andrews
(2012), Bailey ez al. (2009), Frojaeker ez al. (2000), Alshamari ez a/. (2009), Shneiderman
etal.(2009) e a conclusdo da indispensabilidade de uma analise humana de um analista e
respectivas heuristicas.

* Analisar o conceito de usabilidade e apresentar um estudo exaustivo da evolucio do concei-
to de usabilidade desde 1982 até¢ 2011, de Madan ez al. (2012) que refere os investigadores
que se tém dedicado a questdo da usabilidade.

77. Donald E. Knuth, Professor Emeritus at Stanford University e autor de 7%e Art of Computer Programming.



* Apresentar uma taxionomia dos modelos de usabilidade, que inclui atributos, subatributos
e ainda a respectiva definicdo, condensados numa tabela de rapida leitura da autoria de
Madan ez al. (2012).

* Apresentar, como base de avaliacio da usabilidade, uma importante comparagdo dos mé-
todos de avaliacdo de usabilidade da autoria de Dubey ez al., 2012.

* O desenvolvimento de uma nova metodologia de analise universal, o metamodelo, PAI,
comprovando os limites de operabilidade em particular como funcao de criticidade do pro-
jecto e recursos proporcionais alocados.

* Umavisualiza¢io expedita de uma enorme quantidade de resultados por condensagao dos
multiplos valores em diagramas tipo graficos radar e de pegadas de facil inspeccao visual
proporcionando a leitura das extensas tabelas de modo intuitivo e imediato.

* Perspectivagdo das tecnologias emergentes e novos métodos de avaliacdo de IHC.

7.8. Novos Desafios e Propostas de Trabalho Futuro do PAI

A avaliacdo da usabilidade de interfaces Web é uma area que comecou a dar os primeiros
passos ha cerca de duas décadas e meia. Ha uma evolucio acentuada desde a adaptacgdo inicial
dos métodos tradicionais de avaliacdo da usabilidade de interfaces gerais para as interfaces
Web. Os gestores de sitios Web tém a preocupacdo de obter um grau de usabilidade que fidelize
os utilizadores e nesse sentido os trabalhos cientificos nesta area concentram-se em desenvol-
ver metodologias dirigidas especificamente as interfaces Web.

O uso dos métodos automaticos justifica-se e sdo até aconselhaveis. Mas estes métodos ndo
cobrem os aspectos subjectivos da avaliacdo, conduzindo a resultados pouco concludentes acerca
da usabilidade da interface, tal como se discutido no capitulo 3, seccdo 3.5.1, p. 75. Por isso con-
tinuam a ser considerados como métodos complementares e nao dispensam o analista humano.

Um método de avaliagdo automatizado, que sugira alteracdes a interface com uma interven-
cdo minima do avaliador sera talvez uma possibilidade de investigacdo. O recurso a técnicas
avancadas de inteligéncia artificial é uma possibilidade de onde poderao resultar varias e pro-
metedoras técnicas de avaliacdo da usabilidade mais abrangentes. Porém vimos no capitulo 3,
que tal ndo € ainda exequivel.

Mais interessante, particularmente na perspectiva comercial de ROI®, sera tentar uma gre-
lha classificativa automatica de projectos, por exemplo a partir de estudos como o de Sauro
(2009) e listagens de defini¢des como as de Madan ez al. (2012) que defina os tipos da avaliacdo
de usabilidade apropriadas ao projecto. Ou seja, em vez de um PAI na sua versao total, tentar
criar uma versao mais reduzida do PAI (mini ou micro PAI), mais adequada a pequenos e mé-
dios projectos, isto €, com um menor uso de recursos.

Ainda mais pertinente, dado o estado actual da sociedade, é analisar o impacte das diferen-
tes tecnologias que interagem para além do teclado (BCI, brain-computer interface; teclados
alternativos; sistemas interactivos; interac¢ao com grandes conjuntos de dados, big data, com
projeccao em tamanho-parede; aplicagdo na seguranga com senhas (password invisivel) e como
iremos extrapolar métodos de avaliacdo da usabilidade, como o PAI, nestas novas interfaces.

7.9. Conclusao

O PAI investigou a avaliagdo de usabilidade de interfaces de sitios Web e criou uma nova
metodologia, que validou num estudo de caso onde apresentou solugdes eficazes as questdes de

78. ROI: retorno sobre investimento (em inglés, return on investment).
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usabilidade detectadas: Aumentou o desempenho e garantiu que a interface vai mais ao encon-
tro das expectativas do utilizador, particularmente em termos de facilidade de navegacéo e de
rapidez no acesso aos conteudos.

Depois o PAl na sua versao final, além de vislumbrar varios cenarios futuros para o seu de-
senvolvimento, conclui que ‘a la Knuth’ bem podiamos ter designado esta tese por ‘A Arte da
avaliacdo da Usabilidade’.
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Apéndice 1 — Entrevista sobre a Usabilidade da Secretaria Virtual
Entrevistados

* Alunos: 1.°e 2.°Ano

* Docentes: Director de curso; Responsavel por grupos disciplinares; Responsavel por Unidades
curriculares; Docente.

* Funcionairios: Secretariado de Apoio a docéncia; Divisdo de gestao de pessoas; Chefe da se-
cretaria; Chefe da Contabilidade.

* Orgios de gestiio: Secretaria da Presidéncia ou do Conselho Cientifico ou do Conselho Pe-
dagogico.

Questoes

Impressao Global

01. Qual ¢ a sua impressdo geral acerca do sitio Web da secretaria?
02. O que gosta mais acerca do sitio Web?

03. O que gosta menos acerca do sitio Web?

04. Que aspectos devem ser melhorados?

Tarefas

05. Quais as tarefas que realiza com mais frequéncia?

06. Para cada uma dessas tarefas indique as dificuldades encontradas na sua realizagio.
07. Quais as tarefas que considera mais dificeis de realizar?

08. Que aspectos devem ser melhorados?

Acesso ainformacio
09. Considera que o acesso a informacao € rapido e simples?
10. Que aspectos devem ser melhorados?

Interface

11. Ainterface ¢ agradavel e facil de utilizar?
12. Que aspectos devem ser melhorados?
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Apéndice 2 — Resumo do Relatorio Sobre a Melhoria a Usabilidade
da Secretaria Virtual

1. Introducio

Este documento representa o resultado do estudo de usabilidade realizado ao sitio Web da
secretaria virtual de uma escola do ensino superior do grande Porto, o ISCA

Os objectivos, os resultados obtidos e as recomendagdes sdo descritos nas proximas secgoes.
2. Objectivos

O objectivo principal é auxiliar o gestor a aumentar significativamente o grau de usabilida-
de do sitio Web da secretaria virtual.

3. Organizacio dos problemas de usabilidade

Os problemas encontrados foram agrupados de acordo com as nove directrizes de usabili-
dade da UserFocus:

1. Usabilidade da pagina principal.

2. Orientacdo de tarefas.

3. Navegacdo e arquitectura da informacao.
4. Formularios e entrada de dados.

5. Confianca e credibilidade.

6. Estilo e qualidade do conteudo.

7. Esquema de pagina e desenho visual.

8. Usabilidade da pesquisa.

9. Ajuda, retorno e tolerancia a erros.

O teste de usabilidade, o questiondrio SUS e a avalia¢do heuristica permitiram identificar
varios problemas de usabilidade. A cada um destes problemas foi atribuido um grau de severi-
dade, uma descri¢do do problema e uma recomendacéo. O grau de severidade foi determinado
pela gravidade e frequéncia do problema de acordo com a seguinte escala:

Tabela 1. Descricao do grau de severidade.

Grau Tipo Descricio

1. Estético — sem gravidade.

2. Baixa — facilmente ultrapassavel.

3. Média —néo facilmente ultrapassavel.

4. Alta — prejudica gravemente a interacgio com a interface.

5. Critica — impossibilita a utilizagdo normal da interface e induz em erros graves e
irreversiveis.
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O grafico seguinte ilustra a distribuicdo dos problemas de usabilidade encontrados por grau
de severidade.

20
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N.c de problemas
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0 — — - 0

1. Estético 2. Baixa 3. Média 4. Alta 5. Critica

Grau & Tipo de problemas

Figura 1. Ilustragdo da distribuicdo de problemas encontrados por grau de severidade.

4. Resultados obtidos ¢ Recomendacdes

D1. USABILIDADE DA PAGINA PRINCIPAL

Nao existe uma hiperligacio que agrupe informacio sobre o sitio Web, ex., ‘Acerca de Nos’.
Grau de severidade: 2
Sugestao: Incluir informacéio detalhada sobre o sitio Web.

D2. ORIENTACAO DE TAREFAS (PARTE 1)

* O numero de ecris por tarefa poderia ser reduzido.

Grau de severidade: 3

Sugestio 1: O nimero de ecris por tarefa dever ser o menor possivel, de forma reduzir a
profundidade dos menus. Caso sejaimpraticavel do ponto de vista técnico, o
utilizador deve saber sempre onde se encontra em cada passo da tarefa.

Sugestio 2: Existe mais do que uma forma de executar algumas tarefas. O utilizador deveria ter
acesso a todas as possibilidades através de um manual de procedimentos que cruzas-
se todas as possibilidades. A partir dai poderia escolher a execucdo mais simples.

* Ainexisténcia de um manual de procedimentos.
Grau de severidade: 3
Sugestio 1: Incluir um manual de procedimentos online. Esta medida simplificava a
utilizacio das funcionalidades disponiveis e dava a conhecer simultaneamente as
potencialidades do sitio Web que vio muito além das expectativas do utilizador.




D2. ORIENTACAO DE TAREFAS (PARTE 2)

Exemplos:

* Desconhecia a funcionalidade envio de mensagens no sitio Web;

* Localizar plano dalicenciatura também néo foi simples assim como verificar a existéncia de
correspondéncia nova, porque nunca as tinha feito;

* O problema maior é ndo saber que funcionalidades estdo disponiveis neste sitio.
Seria mais facil consultando um manual on-line;

* O acesso aos planos de curso néo é intuitivo;

* Tarefas ndo habituais sdo mais dificeis de realizar: plano do curso; metodologia de avaliacdo e
componentes de avaliacdo;

* O envio de mensagens. Seria mais facil consultando um manual que contivesse as
funcionalidades disponiveis no sitio Web;

* Encontrar a metodologia de avaliacdo foi dificil;

* Desconhecia que podia consultar o programa das unidades curriculares através deste sitio Web,
tive que ir por tentativa e erro. Mesmo assim néo descobri. Seria mais facil consultando um
manual on-line.

* O help-desk ndo se encontra visivel. Seria mais facil consultando um manual on-line.

* Tarefas inexistentes no sitio Web.
Grau de severidade: 2
Sugestao: Incluir as seguintes tarefas:
* Enviar mensagens (SMS) para um turno;
* Enviar mensagens apenas para um curso;
* Alterar a fotografia do utilizador;
* Possibilitar a escrita do mesmo sumario em varias turmas em simultineo;
* Possibilitar o envio de SMS para todos os docentes em simultaneo;

* Possibilitar o envio de mensagens apenas para os alunos de um determinado curso.

* Tarefas consideradas complexas

Grau de severidade: 2

Sugestio: Simplificar a realizacdo das seguintes tarefas:

* O envio de SMS em grupo deveria ser mais simples, s6 se consegue contactar os alunos
pretendidos sabendo a turma;

* O envio de anexos nas mensagens é complicado no ponto de vista do receptor. E pouco visivel a
forma de aceder ao anexo.

* O sistema de mensagens a pedir confirmacdo de leitura é ‘aborrecido’. Obriga a ler mensagens
(que ja foram lidas no cliente de email) antes de continuar a usar o sitio.

* Dificuldade em determinar os alunos inscritos em exame.

* Ainclusio do programa em linguainglesa néo é intuitiva. Além disso tem um percurso
diferente dainserc¢io do programa em portugués.

* O acesso ao programa das unidades curriculares néo é intuitivo.

* A politica de privacidade nio se encontra em local de acesso ficil.
Grau de severidade: 2

Sugestao: Incluir politica de privacidade num sitio visivel do sitio Web.
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D3.NAVEGACAO E ARQUITECTURA DA INFORMACAO

* Nio existe um mapa do sitio que permita uma visao geral da sua estrutura.
Grau de severidade: 2

Sugestio 1: Incluir um mapa detalhado com todas as funcionalidades disponiveis a partir de cada
item do menu.

Sugestio 2: Incluir uma hiperligacdo para o mapa do sitio Web numa zona da visivel pagina,
possivelmente na parte superior onde existe menos informacao.

* Existem categorias que apresentam demasiada profundidade.

Grau de severidade: 3

Sugestio 1: A profundidade deveria sempre que possivel ser diminuida e se do ponto de vista
técnico se mostrar inviavel deve ser claro ao utilizador se o menu se encontra
expandido oundo. A utilizacdo do sinal “+’ ndo se mostrou suficientemente claro,
a alteracio da cor do item é mais eficaz.

Sugestio 2: A organizagio dos menus deveria obedecer a uma légica clara cuja estrutura
deveria figurar num manual de procedimentos online. Esta medida simplificava a
utilizacdo das funcionalidades disponiveis e dava a conhecer simultaneamente as
potencialidades do sitio Web.

* Os guias de navegacio nio estio colocadas no topo da pagina.
Grau de severidade: 2

Sugestio: Incluir os guias de navegacdo no topo da pagina.

D4. FORMULARIOS E ENTRADA DE DADOS

* O posicionamento do cursor nas caixa de formularios devia ser automatico.
Grau de severidade: 2

Sugestio: Posicionar automaticamente o cursor nas caixa de formularios.

* Nio é possivel alterar os valores predefinidos nos formularios.
Grau de severidade: 2

Sugestio: Posicionar automaticamente o cursor nas caixa de formuldrios.

* Nos ecras de entrada o cursor nio é colocado em local visivel e necessario.
Grau de severidade: 2

Sugestio: Posicionar o cursor em local visivel, se possivel no primeiro campo ou opgio do ecra.

* Os rotulos nio estio justificados a direita.
Grau de severidade: 2
Sugestio: Justificar os rotulos a direita.




D5. CONFIANCA E CREDIBILIDADE

* Os contetidos deveriam ser actualizados com mais frequéncia.
Grau de severidade: 2
Sugestio: A actualizagio de conteudos deve ser feita semanalmente.

* Ositio Web nao permite obter assisténcia técnica.
Grau de severidade: 3

Sugestao: Disponibilizar assisténcia técnica a partir do préprio menu, sem obrigar o utilizador a
localizar o Helpdesk.

D6. ESTILO E QUALIDADE DO CONTEUDO

¢ Asfrases nao se encontram escritas navoz activa.

Grau de severidade: 2
Sugestio: Avoz activa deve ser implementada em todas as frases.

* Nem sempre a designacio da hiperligacio esti em conformidade com o titulo da piagina.
Grau de severidade: 2
Sugestio: Confirmar e actualizar a designacio da hiperligacdo em relacdo ao titulo da pagina, é
uma questdo de consisténcia.

* As etiquetas dos botdes ndo comecam por palavras de ac¢io.
Grau de severidade: 2
Sugestio: Actualizarasetiquetas dos botdes de formaa que comecem por palavras de accio ouverbos.

D7. ESQUEMA DE PAGINA E DESENHO VISUAL

* Ao fazer clique no logétipo da Escola nio ha encaminhamento para o respectivo sitio na Web.
Grau de severidade: 2
Sugestio: Indispensavel que o logétipo da escolareencaminhe o utilizador para o respectivo sitio
Web pois origina frustracgio ao utilizador. Criar a hiperligacao.

* Os botoes e hiperligacdes nio apresentam qualquer alteracio (cor, forma) apos terem sido
activados.
Grau de severidade: 3
Sugestao: Indispensavel que os botdes fornecam feedback (retorno) ao utilizador, caso contrario o
utilizador néo sabe se foi bem ou mal sucedido. Possibilitar que os botdes ou as hiperli-
gacdes indiquem o respectivo estado.
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D8. USABILIDADE DA PESQUISA

* O sitio nio inclui uma opcio de pesquisa avancada, por exemplo, refinar a pesquisa (de
preferéncia com o nome ‘pesquisa avangada’).
Grau de severidade: 4
Sugestio: Indispensavel uma pesquisa avancada num sitio com a frequéncia que este apresenta.
Incluir um mecanismo que permita pesquisar nido sé pela lista disponibilizada mas
também por palavras-chave que o utilizador entenda serem pertinentes.

* A opcio de pesquisa nio se encontra em local onde os utilizadores esperariam encontra-la
(canto superior direito da pagina).
Grau de severidade: 4
Sugestio: Indispensavelalteraralocalizacdodapesquisaparaumlocal maisvisivel, possivelmente
o canto superior direito. Grande parte das vezes o utilizador nio encontra a pesquisa e
desiste.

* A paginaderesultados dapesquisanio apresenta meta-informacio 1til, tal como o tamanho
do documento, a data em que o documento foi criado e o tipo de ficheiro (doc,pdf, etc.).
Grau de severidade: 3

Sugestio: Incluir ainformacao acima referida aquando da pesquisa de informacao.

* O motor de pesquisa nio oferece verificacio ortografica automatica, plurais e sinénimos.
Grau de severidade: 3
Sugestio: Incluir a informacéo acima referida aquando da pesquisa de informacéo.

* Asmensagens de erro podiam ser mais cordiais e menos autoritarias.
Grau de severidade: 2
Sugestio: Alterar o contetido das mensagens de erro tornando-as mais cordiais evitando o cons-
trangimento do utilizador que se sente inapto desnecessariamente.




D9. AJUDA, RETORNO E TOLERANCIA A ERROS

* A ajudanio fornece instrucées passo-a-passo para ajudar os utilizadores a realizar tarefas.
Grau de severidade: 4
Sugestao: A inexisténcia de ajuda na maioria dos casos faz mesmo com que os utilizadores néo
realizem a tarefa, pois nfo encontram um guia para a sua execugdo. A cria¢io de um
manual de procedimentos online ¢ da maior importancia.

* O sitio ndo da feedback (por exemplo: “Vocé sabia?’). A aprendizagem do utilizador seria mais
rapida.

Grau de severidade: 3

Sugestdo 1: A aprendizagem seria muito mais rdpida se existisse retorno com pequenas dicas
para que as tarefas pudessem ser executadas mais rapidamente, com por exemplo,
indicacdo de atalhos.

Sugestio 2: Adisponibilizaciode ummanualde procedimentos comdescri¢io dasfuncionalidades
disponiveis no sitio Web é fundamental para uma optimizagio da sua utilizacao.

* As mensagens de erro sao pouco explicitas o que torna dificil a correccao dos erros.
Grau de severidade: 3
Sugestdo: A Maior parte das vezes o utilizador sente-se desorientado sempre que recebe uma
mensagem de erro que indica um erro totalmente ininteligivel, ou seja, o numero do
erro e geralmente na lingua inglesa. A mensagem de erro deve ser o mais explicita
possivel e com indicacio de uma possivel resolucdo do problema.

* Devia existir uma seccio de FAQ (Frequently asked questions).

Grau de severidade: 2

Sugestio: A seccido de FAQ ¢ imprescindivel num sitio Web usado com tanta regularidade e por tantos
utilizadores e ajudaria a colmatar as falhas da ajuda on/ine, que € praticamente inexistente.

* Desenho visual da ajuda pouco atractivo.
Grau de severidade: 1
Sugestio: Seria necessario modernizar a interface do sitio Web com um design mais apelativo.
Exemplo: Os utilizadores consideraram o sitio Web com demasiada informacéo. Muito compacto.
Talvez demasiado contetido.

5. Conclusiao

Os principais problemas encontrados estio relacionados com a area da ‘Pesquisa’, que cor-
respondeu a elevados tempos de execucdo (aquando do teste ao utilizador), tendo vindo a ser
confirmado pelo resultado pouco satisfatorio (48%) obtido na avaliacdo heuristica. Nao deve-
rdo ser ignorados os valores obtidos na drea de ‘Formuldrios e Entrada e Dados’ e ‘Ajuda, re-
torno e tolerancia a erros’ que apesar de serem superiores a 50% nao correspondem a uma alta
usabilidade.
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O acesso as paginas ¢ rapido, ndo mais de 0,1 segundos, ou seja, o sistema d4 ideia de res-
postainstantanea. Torna-se lento em ocasides excepcionais, sazonalmente, nomeadamente no
inicio do ano parainscricdes, consulta de notas, transferéncia de turmas, escolha de regime de
avaliacdo. Depende essencialmente do niimero de utilizadores a aceder ao servigo. Esta situ-
acdo devera ser facilmente ultrapassavel se for aumentado o nimero de servidores ao servico.

Os resultados obtidos indicam um grau de usabilidade muito razoavel em termos gerais,
facilmente melhorado, sem necessidade de esforcos excessivos, se consideradas as recomenda-
coes aqui descritas.



Apéndice 3 —Teste de Usabilidade

1. Lista de tarefas

2. Perfis de utilizador

Aluno, Professor, Funcionario, Entidade Externa, Roaming e Convidado
3. Perfis de utilizador considerados relevantes no estudo™

Aluno, Professor, Funcionario.

4. Tarefas

* Trés tarefas comuns a todos os perfis.
* Sete tarefas especificas por perfil.

4.1. As trés tarefas com todos os tipos de perfis

Tarefas comuns Utilizador Tempo de | Desvio N.o N.o Sucesso | Coeficiente
execucio |padriaona Erros |Ajudas |(v/f) de variacio
médio (s) | execucio(s) —Cv

Professor

1. Localize o gabinete

da Professora Ana Funcionério

Afonso.

Aluno
) Professor
2. Localize o plano
dalicenciatura em o
. Funcionario

Marketing

(cod=3600 e plano=1).

Aluno

3. Sem sair do sitio Professor

actual aceda ao

sitio Web do ISCAP Funcionério

Regresse ao sitio Web

da secretaria Aluno

Resultados globais
Tempo médio na Desvio padriao |N.°c médio
execucio de tarefas (s) | na execucio (s) | de Erros
Professor
Funcionario
Aluno

79. Os perfis Entidade Externa, Roaming e Convidado foram consideradosirrelevantes devido a sua pouca expres-
$80 no acesso ao sitio Web.
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4.2. Perfil: Professor (P)

Tarefas Especificas |Tempode |[N.° N.e Sucesso N.e N.e
execucio |Erros |Dicas (s/n) comentarios | comentarios

(seg.) positivos negativos

1. Localize o gabinete
da colega Ana Paula
Afonso.

2. Localize o plano
dalicenciatura

em Marketing
(Codigo=3600e
planol).

3. Sem sair do sitio
actual aceda ao

sitio Web do ISCAP.
Regresse ao sitio Web
da secretaria online.

4. Aceda aos seus
dados pessoais.

5. Consulte o horario
da aluna Olivia
Castanheira.

6. Verifique se tem
correspondéncia nova.

7. Localize o
programada UC (*) TI
dalic. em Marketing.

8. Localize a
extensio telefonica
da secretaria da
Presidéncia (Pilar).

9. Envie uma
mensagem com o texto
‘teste’ para a colega
Ana Paula Afonso.

10. Verifique se tem

notas por langar.

Encerre a sessio no sitio Web da secretaria.



4.3. Perfil: Aluno (A)

Tarefas Especificas Tempode |N.° N.e Sucesso |N.c N.c comentarios

execucio Erros Dicas (s/m) comentarios negativos

(seg.) positivos

1. Localize o gabinete
da Professora Ana
Afonso.

2. Localize o plano
dalicenciatura
em Marketing
(Codigo=3600e
planol).

3. Sem sair do sitio actual
aceda ao sitio Web do
ISCA Regresse ao sitio
Web da secretaria.

4. Consulte o horario da
UC (*) Tecnologias de
Informacéo da turma
K13D2.

5. Confirme a turma
em que se encontra
inscrito (na maioria
das UC).

6. Localize a
classificacdo que
obteve no ultimo mini-
Teste.

7. Localize o email da
Professora Ana Paula
Afonso.

8. Confirme ametrologia
de avaliacéo que
escolheu paraas UC

em que estd inscrito.

9.Envie uma mensagem
paraa Professora Ana
Paula Afonso.

10. Consulte o programa
da UC Tecnologias
de Informacéo da
licenciatura em

Marketing.

Encerre a sessido no sitio Web da secretaria.
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4.4. Perfil: Funcionario (F)

Tarefas Especificas Tempode |N.o N.e Sucesso N.e N.o
execucio Erros |Dicas (s/m) comentarios |comentarios

(seg.) positivos negativos

1. Localize o gabinete da
Prof. Ana Paula Afonso.

2. Acedaaoplanoda
licenciatura em
Marketing (C6digo=3600
eplano1).

3. Sem sair do sitio actual
aceda ao sitio Web do
ISCA Regresse ao sitio
Web da secretaria.

4. Aceda ao horario da

professora Ana Afonso.

5. Aceda ao programa
da UC (*)Tecnologias
de Informacéo da
licenciatura. em

Marketing (plano=1).

6. Que metodologia de
avaliacio foi adoptada
na UC Tecnologias de
Informacao?

7. Envie um SMS com o
texto ‘teste’ para aturma
K12D2.

8. Quem é o docente
responsavel pela
UC Informatica IT
dalicenciatura em

Comércio Internacional?

9. Quem é o docente
responsavel pelo grupo
disciplinar de Marketing
(cod=3600 e plano=1) que
incluia UC Tecnologias

de Comunicacgao?

10. Verifique se as
componentes de
avaliacio da UC
Tecnologias de

Informacéo ja se

encontram definidas.

Encerre a sessdo no sitio Web da secretaria.



Nota: Exemplo de um teste com o utilizador Professor, os restantes sdo semelhantes a excepcao das
questdes a serem respondidas.

Teste de usabilidade

Projecto de Avaliacdo de Interfaces: PAI

1.Por favor realize sequencialmente as seguintes tarefas.
2.No final responda as questdes apresentadas nas paginas seguintes.

Perfil: Professor (P)

01. Localize o gabinete da colega Ana Paula Afonso.

02. Localize o plano da licenciatura em Marketing (C6digo=3600 e plano 1).

03. Sem sair do sitio actual aceda ao sitio Web do ISCAP. Regresse ao sitio Web da secretaria online.

04. Aceda aos seus dados pessoais.

05. Consulte o horario da aluna Olivia Castanheira.

06. Verifique se tem correspondéncia nova.

07. Localize o programa da Unidade curricular Tecnologias de Informacéo da licenciatura em Marketing
(Codigo = 3600 e plano 1).

08. Localize a extensio telefonica da secretaria da Presidéncia (Pilar).

09. Envie uma mensagem com o texto ‘teste’ para a colega Ana Paula Afonso.

10. Verifique se tem notas por langar.

Encerre a sessdo no sitio Web da secretaria online.

Por favor vire a pagina

Tarefas
A. Quais as tarefas que considerou mais dificeis de realizar e quais as dificuldades encontradas?

Acesso a informacao
A. Considera que o acesso a informacéo é rapido e simples? Se a resposta for negativa indique, p.f., os
aspectos as serem melhorados.

Interface
A. Ainterface é agradavel e facil de utilizar? Se a resposta for negativa indique, p.f., os aspectos que podem
ser melhorados.

Muito obrigada pela sua colaboracio!
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Apéndice 4 — Dados Obtidos no Teste de Usabilidade

Tabela 1. Duracio da realizacio das tarefas (em segundos) pelo perfil Professor

Professores

Tarefa | Tarefa | Tarefa | Tarefa | Tarefa | Tarefa | Tarefa | Tarefa | Tarefa | Tarefa

1 p) 3 4 5 3 7 8 9 10

P1 10.00 | 12.40 | 13.20 | 12.90 | 27.40 | 50.00 | 45.00 | 18.00 | 50.00 | 14.70
P2 41.00 | 30.00 | 1640 | 7.00 | 32.00 | 12.00 | 11100 | 53.00 | 92.00 | 50.00
P3 84.00 | 32.00 | 2510 | 1290 | 37.50 | 17.50 | 48.00 | 86.00 | X | 24.50
P4 18.00 | 34.00 | 50.20 | 20.00 | 41.60 X | 4520 | 1520 | 60.00 | 9.00
P5 30.00 | 21.00 | 3970 | 74.00 | 31.00 | 3.00 | 80.00 | 26.00 | 144.00 | 13.00
P6 51.00 | 70.00 | 95.40 | 34.00 | 53.00 | 20.00 | 38.00 | 32.00 | 145.00 | 54.00
P7 24.00 | 67.00 | 14.00 | 2.70 | 14.80 | 17.40 | 78.00 | 26.00 | 23.00 | 17.00
P8 3598 | 26.64 | 88.98 | 34.11 | 3296 | 516 | 47.04 | 100.14 | 64.50 | 45.38
P9 28.63 | 47.60 | 72.85 | 17.21 | 41.12 | 3992 | 40.38 | 70.09 | 84.66 | 15.03
P10 4410 | 42.49 | 3971 | 49.59 | 1571 | 2545 | 81.87 | 61.21 | 27.80 | 45.10
P11 29.01 | 44.81 | 8496 | 68.13 | 14.86 | 15.04 | 47.38 | 7216 | 38.40 | 46.77
P12 40.13 | 61.08 | 4871 | 49.81 | 2515 | 35.07 | 3092 | 39.47 | 57.98 | 28.63
P13 4679 | 30.57 | 6277 | 1195 | 2791 | 4515 | 95.39 | 83.10 | 72.84 | 43.82
P14 3875 | 27.09 | 13.79 | 7114 | 4052 | 14.32 | 86.37 | 62.04 | 2643 | 9.32
P15 25.19 | 34.30 | 9103 | 36.16 | 34.47 | 39.65 | 62.33 | 5111 | 55.07 | 52.93
P16 27.36 | 56.34 | 17.25 | 39.59 | 2345 | 33.64 | 34.18 | 4348 | 4547 | 27.35
P17 3515 | 52.29 | 62.24 | 60.41 | 2470 | 17.58 | 97.26 | 68.36 | 32.15 X
P18 44.31 | 68.81 | 78.47 | 41.31 | 3246 | 1527 | 77.07 | 42.24 | 6194 | 34.61
P19 36.12 | 57.88 | 4098 | 50.51 | 21.49 | 39.67 | 104.51 | 27.81 | 60.87 | 23.58
P20 4941 | 59.58 | 14.22 | 63.84 | 37.30 | 34.09 | 54.54 | 79.07 | 8574 | 48.70




Tabela 2. Duracio da realizacio das tarefas (em segundos) pelo perfil Funcionario

Funcionarios
F1 22.50 16.20 9.2 57.00 39.90 30.00 34.00 46.00 36.00 3.00
F2 7.30 16.70 30.20 10.20 21.20 5.10 59.00 23.80 15.00 27.00
F3 17.31 | 27.50 | 31.63 | 14.10 | 25.16 | 33.22 | 25.25 | 32.78 | 60.00 X

F4 18.00 37.60 48.40 13.43 20.40 99.00 58.00 22.00 20.00 11.00

| 253 8.40 18.41 11.15 17.00 20.13 22.00 34.12 | 110.00 | 36.00 17.29

F6 8.00 27.37 15.00 6.00 18.30 13.00 39.00 16.00 29.00 10.00

F7 41.99 16.40 21.44 13.37 25.71 29.19 73.10 82.04 50.45 9.18

F8 17.27 10.88 13.89 11.76 19.27 46.69 54.76 70.98 57.09 17.62

F9 12.26 13.18 27.92 11.99 18.48 22.95 42.63 77.80 43.89 12.55

F10 16.29 7.52 24.34 8.90 23.70 18.73 15.31 57.29 24.77 3.29

F11 7.15 791 15.60 9.41 18.42 62.99 72.74 73.41 23.28 6.55

F12 13.21 9.04 12.40 13.45 19.27 30.30 50.30 62.47 39.78 12.97

F13 10.09 7.19 21.34 10.41 20.40 76.67 25.81 51.74 58.55 7.10

F14 11.53 14.32 17.46 10.15 20.21 93.16 87.72 62.42 44.77 7.23

F15 17.43 12.97 16.57 6.73 25.35 77.94 39.88 47.84 | 44.87 23.56

F16 14.63 13.66 12.23 10.24 22.85 38.91 59.71 42.59 26.88 3.78

F17 7.52 8.52 14.32 10.63 20.30 83.30 16.19 8.51 50.16 16.46

F18 7.85 10.00 13.21 14.31 25.37 61.37 22.16 20.17 58.23 8.32

F19 10.86 8.83 12.11 10.10 22.56 46.14 70.99 94.18 52.15 8.15

F20 8.35 19.50 11.80 21.00 72.00 10.00 X 33.30 41.00 8.00
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Tabela 3. Duracio darealizacio das tarefas (em segundos) pelo perfil Aluno

Alunos

Tarefa | Tarefa | Tarefa | Tarefa | Tarefa | Tarefa | Tarefa | Tarefa | Tarefa | Tarefa
1 2 3 4 53 6 7 8 9 10

Al 18.00 21.90 13.46 52.45 26.50 19.20 16.80 18.50 | 204.00 | 18.60

A2 13.25 15.28 4.75 18.78 8.50 9.63 8.63 69.00 18.71 12.44

A3 42.32 34.63 54.94 61.00 18.56 11.56 30.68 31.03 X 60.00

A4 7.20 15.45 2.70 9.08 11.73 5.60 3.05 3.76 6.63 9.31

A5 55.70 10.50 90.00 29.50 8.30 14.50 66.00 79.00 75.00 75.00

A6 35.20 6.40 3.00 25.30 12.10 12.30 12.40 23.50 24.60 6.70

A7 23.20 4.50 5.70 32.30 12.20 14.50 7.80 21.60 12.60 15.30

A8 30.07 20.36 48.15 23.47 25.00 26.32 18.09 58.93 56.98 50.76

A9 23.35 26.47 50.39 11.78 11.56 59.92 4.40 34.11 42.27 46.98

A10 10.41 7.14 53.85 21.82 25.79 51.62 27.30 11.97 69.04 7.49

Al1 38.64 23.80 45.60 15.00 22.21 5.50 11.89 45.36 8.53 7.51

Al12 7.73 7.87 41.63 17.65 27.79 62.22 27.85 42.53 30.53 37.14

Al13 30.44 29.12 49.86 27.29 12.65 57.55 20.03 30.87 27.00 57.44

Al4 40.37 32.42 51.90 25.98 25.50 65.38 25.59 4.88 59.11 33.48

Al5 7.53 4.42 53.08 24.09 28.84 39.38 6.49 17.35 51.90 14.51

Al6 27.33 26.25 47.59 18.54 13.72 46.63 15.82 6.85 44.19 58.99

A17 29.08 20.63 24.82 18.83 28.74 15.54 8.03 14.14 18.75 X

A18 12.19 27.79 14.89 25.80 15.32 19.89 9.78 46.31 64.33 36.84

Al19 40.55 6.50 18.06 23.77 14.88 61.62 20.64 59.99 68.56 14.50

A20 11.84 8.47 13.42 26.54 29.03 12.80 24.34 20.88 5.17 39.39




Tabela 4. Resultados estatisticos relativos a realizacio das trés tarefas comuns a todos os perfis

Tarefas comuns Utilizador Tempo de | Desvio N.e N.e Sucesso | Coeficiente
execucio |padriona Erros |Ajudas | (v/f) de variaciao
médio (s) | execucao(s) (Cv)

Professor 36,9 15,3 1 1 v 0,45

1. Localize o gabinete

da Professora Ana Funcionario |13,9 8,0 0 0 v 0,57

Afonso.

Aluno 25,2 14,0 0 0 v 0,55
. Professor 47,8 17,2 0 0 v 0,39

2. Localize o plano

dalicenciatura em . .

) Funcionario |15,2 7,9 1 0 v 0,52

Marketing

(cod=3600 e plano=1).

Aluno 17,5 10,0 1 1 v 0,57
. L. Professor 48,5 29,4 1 2 \% 0,60

3. Sem sair do sitio

actual aceda ao

sitio Web do ISCAP Funcionario |19,0 9,5 0 1 v 0,50

Regresse ao sitio Web

dasecretaria Aluno 34,4 24,0 0 0 v 0,69

Tabela 5. Resultados estatisticos globais relativos a realizacio das trés tarefas

comuns a todos os perfis

Resultados globais
Tempo médio na Desvio padrao |N.c médio
execucio de tarefas (s) | na execucio (s) | de Erros
Professor 43,0 21,7 0,7
Funcionario |16,0 8.7 0,3
Aluno 25,7 18,1 0,3
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Apéndice 5 — Resultados da Aplicacio ao Ecra ‘Notas’ de Todas as Heuristicas
— Resultados de la Aplicaciéon de Todas las Heuristicas a la Pantalla
‘Notas’

‘ Revision de Experto ’

Calificacion Neta # Preguntas # Respuesta Calificacion
Pagina de Inicio 12 20 20 80%
Orientacién a Tareas y Funcionalidac 8 44 44 59%
Navegabilidad v Arq. De la Informac 15 29 29 76%
Formularios y entrada de datos 18 23 23 89%
Confianza y Credibilidad 8 13 13 81%
Calidad del Contenido y Escritura 16 23 23 85%
Diagramacién y Disefio Grafico 38 38 38 100%
Biisquedas 4 20 20 60%
Ayuda, Retroalimentacion & Recuper 27 37 37 86%
Calificacién Final 247 247 80%

Figura 1. Resultados finais.

Pagina de Inicio
Ayuda, Retroalimentacion &
Recuperacidn de Errores

_ Orientacion a Tareasy
“Funcionalidad del Sitio

Mavegabilidad y Arg. De la

Blisquedas & >
q | Informacion

/Formularios y entrada de

Diagramacion y Disefio |
' datos

Grafico

Calidad del Conten ldD ¥

Escritura Confianza y Credibilidad

Figura 2. Representacdo grafica dos resultados finais.



Apéndice 6 — Aplicacao da Heuristica ‘Pagina principal’ ao Ecra ‘Notas’
— Aplicacion de la Heuristica ‘Pagina Inicial’ ala Pantalla ‘Notas’

( Péagina de Inicio )

Todos los elementos de la pagina de inicio estan claramente enfocados en las tareas claves de
los usuarios (La “featuritis” - proliferacién de caracteristicas - ha sido evitada).

La pagina de inicio contiene un campo de texto para busquedas.

Se presentan las categorias de productos y estan claramente visibles en la pagina de inicio.

Existe contenido de utilidad en la pagina de inicio o a un clic de distancia de la pagina inicial.

La pagina de inicio contiene buenos ejemplos sobre el contenido en el resto del sitio web.

Los links de la pagina de inicio empiezan con la palabra clave mas importante (ej. en inglés
"Sun holidays" en vez de "Holidays in the sun").

Existe en la pagina de inicio una lista breve de elementos recientes, con un link hacia el
contenido completo. -1
Las 4reas de navegacién en la pagina de inicio no sufren de un abuso de formato/disefio y los
usuarios no las podrian confundir con publicidad. 1
La proposicién de valor esta claramente establecida en la pagina de incio (e.g. con un lema o
propaganda de bienvenida). 1
La pagina de inicio contiene informacién grafica con sentido, sin clip art por ejemplo.

Las opciones en la navegacién estan ordenadas en el orden mas légico o de alguna forma
orientada a las tareas mas importantes (con la informacién corporativa menos importante al 1
El titulo de la pagina de inicio va a proveer buena visibilidad a maquinas de bisqueda como
Gooale.

Toda la informacién corporativa esta bien agrupada en una sola area por aparte (ej. "Acerca
de™. - 1
Los usuarios van a entender la proposicién de valor.

Con solo un vistazo a la pagina de inicio el usuario que ingresa por primera vez puede entender
por dénde comenzar.
La pagina de inicio muestra todas las opciones principales.

La péagina de inicio tiene una direccién URL f4cil de recordar.

La p4gina de inicio esta disefiada profesionalmente y va a crear una primera impresién positiva.

El disefio de la pagina de inicio va a animar a los usuarios a explorar mas del sitio.

La pagina de inicio realmente luce como una pagina de inicio, es decir, las paginas secundarias
no se podrian confundir con ésta.

O |lolm | | |-

Figura 1. Vinte pontos de verificacgo.
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Apéndice 7 — Aplicacao da Heuristica ‘Orientacao as Tarefas’ ao Ecra ‘Notas
— Aplicacion de la Heuristica ‘Orientacion a las Tareas
Funcionalidad del sitio’ a la Pantalla ‘Notas’

Orientacion a tareas y funcionalidad del sitio

El sitio esta libre de informacién irrelevante, innecesaria y distractora.

Se ha evitado el uso excesivo de scripts, applets, videos, archivos de audio, graficos e imagenes.
El sitio evita que los usuarios se registren de manera innecesaria.

Una ruta critica (e.g. para una compra o suscripcién) es clara y no hay distracciones durante la
misma

La informacién es presentada en un orden légico, simple y natural.

El nimero de ventanas requeridas por tarea han sido minimizadas.

El sitio requiere muy poco desplazamiento y uso de “clicks”.

|"' |"' |"' |° |"' |"' |°|

El sitio anticipa correctamente y pregunta al usuario por la siguiente probable actividad.

1
(=

Cuando se muestran gréficos, los usuarios tienen acceso a los datos reales que se muestran en el
mismo (e.g. nimeros y etiquetas en los graficos de barras).

Las actividades aprovechan totalmente las fortalezas tanto del usuario como de la computadora
(acciones que pueden realizarse automaticamente por el sitio, e.g. busqueda de un cédigo

Los usuarios pueden completar rapidamente tareas comunes.

Los items del sitio pueden ser facilmente comparados cuando la tarea lo amerite (e.g.
comparacion entre productos).
La secuencia de tareas es paralela a lo que realiza el usuario en el sitio.

El sitio hace que la experiencia del usuario sea mas facil y rapida que si no se tuviera la
anlicacian

Los tépicos, caracteristicas y funciones mas importantes y frecuentes se ubican lo mas al centro
de la nAmina nn en lns extremne derechan a izemierdn

El usuario no necesita ingresar la misma informacién mas de una vez.

Topicos y tareas importantes y frecuentes estan cerca de la 'superficie’ del sitio.

La digitacién (e.g. durante una compra) se mantiene al minimo, con el uso de aceleradores (“un-
click”) para los usuarios.
La ruta de cualquier tarea es de una longitud razonable (de 2 a 5 clicks).

o [l fal oo [o]o [

Cuando existen multiples pasos en una tarea, el sitio muestra todos los pasos que deben ser
completados y provee una retroalimentacion al usuario indicandole la posicién actual en toda la
ruta de la tarea.

El precio siempre se muestra claro junto a cada producto.

1
(=

La politica de privacidad del sitio es facil de encontrar, especialmente esas paginas que piden
informacién personal. Dicha politica es simple y clara.
Los usuarios del sitio no necesitan recordar informacién de un lugar a otro.

El uso de metéaforas es facilmente entendible por un usuario convencional.

El formato de los datos es culturalmente apropiado (e.g. millas para el Reino Unido).
Los detalles del procesamiento interno de la aplicacién no son expuestos al usuario.
El sitio ayuda a cualquier usuario con muy poca experiencia en la Web.

El sitio hace facil para los usuarios el explorar el sitio e intentar diferentes opciones antes de
adentrarse por si mismos en el sitio.

Un usuario tipico que visita por primera vez puede llevar a cabo la mayoria de tareas sin
nececidad de acictencia

Cuando los usuarios retornan al sitio, recuerdan como llevar a cabo las tareas clave.

La funcionalidad de los controles para nuevos dispositivos es exactamente la misma que para los
otros dispositivos.

En la dltima pagina de un carrito de compras, existe un botén “Proceder al checkout” altamente
visible tanto en la parte superior como en la parte inferior de la pagina.

|° |° |-—- |° |-—- |-—- |-'- |° |° |-'- |°|
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Figura 1. Vinte e um pontos de verificacao (parte 1 de 2).



Orientacion a tareas y funcionalidad del sitio

Llamadas importantes, tales como “Agregar producto al carrito de compras” son altamente
wisihlas

Los botones de accién, (tales como “Enviar”) siempre son invocados por el usuario y no
automaticamente invocados por el sistema cuando el dltimo campo de un formulario ha sido
Los itemes de comando y accién son presentados como botones y no como links.

Si un usuario abandona una transaccién a la mitad del camino, él mas tarde podria reanudar
dicha transaccian desde dande Ameda

Cuando una pagina presenta mucha informacién, el usuario puede ordenar y filtrar la
infarmacian

Si existe una imagen en un icono o botén, debe ser relevante a la tarea a la que se refiere.

El sitio pregunta a un usuario antes de desconectarse; ademas, el “timeout” de una sesién es
apropiado.
Las caracteristicas que no se deseen (e.g. animaciones Flash) pueden ser detenidas y omitidas.

El sitio es robusto y todas las caracteristicas clave funcionan bien (e.g. no hay errores javascript,
errores CCI o links rotos).

El sitio soporta a los usuarios novatos y expertos brindando diferentes niveles de explicacién
(e.g. en paginas de ayuda y mensajes de error).

El sitio permite a los usuarios renombrar objetos y acciones en la interface (e.g. direcciones de
correo electrénico o cuentas).

El sitio permite a los usuarios personalizar parametros operacionales de tiempo (e.g. tiempo
antes de una desconexién automatica).

|° |° |-—- |-'-
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Figura 1. Vinte e trés pontos de verificacao (parte 2 de 2).

PROJECTO DE AVALIAGAO DE INTERFACES — PAI | 195




Apéndice 8 — Aplicacio da Heuristica ‘Navegacio e Arquitectura da
Informacio’ ao Ecra ‘Notas’
— Aplicaciéon de la Heuristica ‘Navegabilidad y Arquitectura de la
Informacién’ ala Pantalla ‘Notas’

( Navegabilidad y arquitectura de la informacién '

Existe una manera obvia y conveniente para moverse entre las paginas relacionadas y secciones

y es facil retornar a la pagina de inicio. 1
La informacién que mas necesitan los usuarios es facil de navegar en la mayoria de las paginas. 1
Las opciones de navegacién son ordenadas en la manera mas légica u orientada a las tareas. 0
El sistema de navegacién es amplio y sencillo (muchos items en un meni) en vez de un ment 1
nrofimdo (con varios niveles).

La estructura es simple, con un modelo conceptual claro sin niveles innecesarios. 1
La mayoria de secciones del sitio estan disponibles en todas las paginas (navegacién persistente)

y no hay puntos muertos. 1
Las pestafias de navegacién estan localizadas en la parte superior de la pagina y se ven como
versiones “clickeables” de pestafias reales. 1
Existe un mapa del sitio que provee una descripcién general del contenido del sitio. 1
El link al mapa del sitio aparece en todas las paginas del sitio. 1
El mapa del sitio provee una concisa descripcién general del sitio y no es una redistribucién de

la navegacién principal o una lista de cada tépico. -1
Existe una buena retroalimentacién para el usuario (e.g. indicdndole en cudl lugar del sitio se
encuentra). 1
Las etiquetas de las categorias describen con precisién la informacién de las mismas. 1
Las etiquetas de navegacién y links contienen las “palabras clave” que los usuarios necesitan

para alcanzar su objetivo. 1
La terminologia y convenciones (como los colores de los links) son aproximadamente

consistentes con el uso web general. 1
Los links se ven igual en las diferentes secciones del sitio. 1
Las paginas de productos contienen links a productos similares o complementarios con el fin de

dar soporte a la venta cruzada. 0
Los términos usados para la navegacién de los items y links no son ambiguos ni especificos de

una regién. 1
Los usuarios pueden ordenar y filtrar las paginas de catdlogos (e.g. ordenando segun el precio o
mostrar los 'mas populares'). -1
Existe un cambio visible cuando el ratén apunta a algo “clickeable” (excluyendo los cambios de
cursor). 1
El contenido importante puede ser accesado por mas de un link (usuarios diferentes pueden

requerir diferentes etiquetas para los links). 0

Figura 1. Vinte pontos de verificacdo (parte 1 de 2).



‘ Navegabilidad y arquitectura de la informacion '

Las paginas de sélo navegacién (como la pagina de inicio) pueden ser vistas sin necesidad de
desplazamiento.
Los links que invocan acciones (e.g. descargas, nuevas ventanas) estan claramente distinguidos

de los links ae caraan otras nAainas.
El sitio permite al usuario controlar el ritmo y secuencia de la interaccién.

O i |

Existen puntos claros de salida en cada pagina permitiendo al usuario abandonar la tarea actual
sin tener que ir a una ventana extensa. 1
El sitio no deshabilita el botén “Regresar” y dicho botén aparece en la barra de herramientas del
navegador en todas las paginas. 1
Hacer click en el botén “Regresar” siempre lleva al usuario de vuelta a la pagina de donde vino.

Un link para el carrito de compras y otro para el “checkout” aparecen siempre visibles en todas
las paginas. -1
Si el sitio abre nuevas ventanas, estas no deben confundir al usuario (e.g. son del tamafio de las
ventanas de didlogo y pueden ser facilmente cerradas). 1
Las instrucciones del menu, las preguntas y los mensajes aparecen en el mismo lugar en cada
NAMMINA

Figura 1. Nove pontos de verificacdo (Parte 2 de 2).
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Apéndice 9 — Aplicacio da Heuristica ‘Formularios’ ao Ecra ‘Notas’
— Aplicacion de la Heuristica ‘Formularios y Entrada de Datos’ ala
Pantalla ‘Notas’

‘ Formularios y entrada de datos '

Los campos de entrada contienen valores predeterminados cuando asi se requiera y muestran la
estructura de los datos y la longitud del campo. 0
Cuando una tarea involucra documentos fuente (como un formulario de papel), la interfaz es
compatible con las caracteristicas del documento fuente. 1
El sitio automaticamente introduce el formateo de los datos (e.g. simbolos de moneda, comas
para los miles, espacios al principio o al final). Los usuarios no necesitan introducir caracteres
como £ or %.

Las etiquetas para los campos explican claramente cuales campos son requeridos.

Las cajas de texto en los formularios tienen el tamafio adecuado para el dato que se debe
introdneir.
Existe una clara distincién entre campos “requeridos” y “opcionales” en los formularios.

El mismo formulario es utilizado tanto para conectarse o registrarse (e.g. como Amazon).

[T I R T -

Los formularios deben advertir al usuario si informacién externa es necesitada para su
completitud (e.g. numero de pasaporte).

Las preguntas en los formularios estan agrupadas de manera légica y cada grupo tiene un titulo
descriptivo. 1
Los campos en los formularios contienen ayudas, ejemplos o modelos de respuestas para
demostrar el dato que se debe introducir. 0
Cuando hay campos en el formulario que toman la forma de preguntas, dichas preguntas deben
ser claras y en lenguaje simple. 1
Las listas de opciones, botones de radio y casillas son preferibles a las cajas de texto en los
formularios (e.g. no se debe abusar del uso de las cajas de texto). 1
En las ventanas para introducir informacion, el cursor es ubicado en donde el dato debe ser
introducido. 1
Los formatos de los datos estan claramente indicados por el dato de entrada (e.g. fechas) y el
dato de salida (e.g. unidades de medida). 1
Los usuarios pueden completar tareas simples introduciendo solamente la informacién esencial (y
el sistema supliendo la informacion no-esencial de manera predeterminada).

Los formularios permiten a los usuarios permanecer con un método simple de interaccién lo mas
que se pueda (e.g. los usuarios no necesitan hacer numerosos cambios de teclado a mouse).

El usuario puede cambiar los valores predeterminados en los campos de los formularios.

(=)

(=]

Las cajas de texto indican la cantidad y el formato de los datos que deben ser introducidos.

[ IR i

Los formularios son validados cuando la informacién es enviada (submit).

En las ventanas para introducir informacidn, el sitio lleva a cabo la revisién de los campos y la
revision del formulario en el momento apropiado. 1
El sitio hace facil corregir los errores (e.g. cuando un formulario esta incompleto, posicionar el
cursor en donde la correccién debe ser hecha). 1
Hay consistencia entre los datos que deben ser introducidos y los datos que se muestran en la
nantalla_

Las etiquetas estan cerca de los campos del formulario (e.g. las etiquetas estan justificadas a la .
derecha).

Figura 1. Vinte e trés pontos de verificacao.



Apéndice 10 — Aplicacio da Heuristica ‘Confianca e Credibilidade’ ao Ecra
‘Notas’
— Aplicaciéon de la Heuristica ‘Confianzay Credibilidad’ ala
Pantalla ‘Notas’

‘ Confianza y Credibilidad ’

El contenido esta actualizado, autorizado y fidedigno. 1
El sitio contiene soporte de terceros (e.g. citas, testimonios) para verificar la precisién de la
informacioén. -1
Es claro que hay una organizaciéon real detras del sitio (e.g. existe una direccién fisica o una foto

de la oficina). 1
La compatfiia estd compuesta por expertos reconocidos (buscar credenciales). 1
El sitio evita los anuncios, especialmente los de tipo “pop-up”. 1
Los costos de entrega estan destacados al inicio del “checkout”. 1
El sitio evita la palabreria de mercadeo. 1
Cada péagina debe contener el logo de la marca de la compafiia para que el usuario sepa que se
mantiene en el mismo sitio. 1
Es facil contactar a alguien para asistencia y una respuesta es recibida rapidamente. 0
El contenido es fresco: es actualizado con frecuencia y el sitio tiene contenido reciente. 1
El sitio estd libre de errores tipograficos y de errores ortograficos. 1
El disefio visual complementa a la marca de la compafiia y a los mensajes de mercadeo. 1
Existen personas reales detras de la organizacion y son honestos y autorizados (buscar 1
bioarafias).

Figura 1. Treze pontos de verificacéo.
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Apéndice 11 — Aplicacao da Heuristica ‘Escrita e Qualidade do Conteudo’ ao
Ecra ‘Notas’
— Aplicaciéon de la Heuristica ‘Calidad del contenido y Escritura’ a
la Pantalla ‘Notas’

‘ Calidad del Contenido y Escritura ’

El sitio tiene contenido unico y atractivo.

El texto es conciso, sin instrucciones innecesarias ni mensajes de bienvenida.

e

El contenido de cada pagina comienza con conclusiones o implicaciones y el texto es escrito en
estilo de pirdmide invertida.
Las paginas usan vifietas y listas numeradas en vez del texto narrativo.

(=2 (=)

Las listas son precedidas de una introduccién concisa (e.g. una palabra o frase) ayudando a los
usuarios a apreciar cémo los items se relacionan unos con otros.
Los itemes mas importantes de una lista estan situados al inicio de la misma.

-

La informacién estd organizada jerarquicamente, de lo general a lo especifico, y la organizacién
es clara y légica. 1
El contenido ha sido especificamente creado para la web (las paginas web no contienen
material de brochures por ejemplo). 1
Las paginas de productos contienen el detalle necesario para hacer una compra y los usuarios
pueden ver las imagenes del producto con acercamiento.

El hipertexto ha sido usado apropiadamente en la estructura del contenido.

Las oraciones estan escritas en voz activa.

e =

Las paginas son rapidas de examinar, con titulos grandes, subtitulos y parrafos cortos.

El sitio usa mapas, diagramas, graficos, diagramas de flujo y otros componentes visuales en vez
de puros bloques de texto.

Cada pagina esta claramente etiquetada con un 1util y descriptivo titulo que tiene sentido cuando
se desea guardar en los marcadores.

Los links y sus titulos son descriptivos y no hay links tipo “Click aqui!”.

-

O O |~

El sitio evita los titulos con lenguaje dificil de entender.

Los links coinciden con el titulo de las paginas destino, asi los usuarios sabran cuando han
llegado a la pagina a la que querian ir.
Las etiquetas de los botones y links comienzan con palabras de accién.

-

Los titulos y subtitulos son cortos, faciles, sencillos y descriptivos.

Las palabras, frases y conceptos utilizados son familiares para cualquier usuario convencional.

Las listas numeradas comienzan en “1” y no en “0”.

Los acrénimos y abreviaturas deben ser definidos al ser usados por primera vez.

O [ |

Los textos de los links son lo suficientemente largos para ser entendidos, pero lo
suficientemente cortos para evitar el corte de palabras en diferentes renglones (especialmente
si son usados en una lista de navegacion). 1

Figura 1. Vinte e trés pontos de verificacao.



Apéndice 12 — Aplicacio da Heuristica ‘Esquema de pagina e desenho visual’
ao Ecra ‘Notas’
— Aplicaciéon de la Heuristica ‘Diagramacion y Diseiio Grafico’ a
la Pantalla ‘Notas’

‘ Diagramacion y disefio grafico ’

La densidad de la pantalla es apropiada para los usuarios finales y sus tareas. 1
El disefio ayuda a poner atencién en cual paso es el siguiente. 1
En todas las paginas, la informacién méas importante (como los tépicos, caracteristicas y

funciones mas frecuentemente usados) es presentada en la primera pantalla de informacién

(“por encima de la tapa”). 1
El sitio puede ser usado sin desplazamiento horizontal. 1
Todo lo que es “clickeable” (como los botones) son efectivamente “presionables”. 1
Los items que no son “clickeables” tienen caracteristicas que sugieren que efectivamente no son
“clickeables”. 1
La funcionalidad de los botones y controles es obvia a partir de sus etiquetas o de su disefio. 1
Las imagenes ‘“‘clickeables” incluyen textos redundantes (no existe una navegacion

“misterinsa’™ 1
Los links son faciles de identificar sin necesidad de ir pasando el mouse para verificar si son links
(e.g. estan subrayados). 1
Las fuentes son usadas consistentemente. 1
La relacién entre los controles y sus acciones es obvia. 1
Los iconos y graficos son estandar y/o intuitivos (concretos y familiares). 1
Existe un claro punto visual de partida en todas las paginas. 1
Cada pagina del sitio comparte un disefio consistente. 1
Las péaginas del sitio son formateadas para impresién, o en su defecto, existe una version 1
imnrimihle

Los botones y los links muestran cuando son clickeados. 1
Los componentes gréaficos (como los botones de radio y las casillas) son usados apropiadamente. 1
Las fuentes son legibles. 1
El sitio evita el texto “itdlico” y utiliza el subrayado solamente para los links. 1
Existe un buen balance entre la densidad de la informacion y el uso del espacio en blanco. 1
El sitio es agradable a la vista. 1
El sitio no contiene elementos que crean la ilusidén de que el usuario ha alcanzado el inicio o el

final de una pagina cuando no es asi. 1
El sitio evita el uso excesivo del texto en mayusculas. 1
El sitio tiene un consistente y claro disefio visual que es capaz de enganchar a los usuarios. 1
El azul saturado se evita para detalles finos (e.g. lineas delgadas y simbolos). 1
El color es utilizado en la estructura y para agrupar items en la pagina. 1
Los graficos no deben ser confundidos con los anuncios de publicidad. 1
La negrita es usada solamente para enfatizar los tépicos importantes. 1
En las paginas de contenido, los renglones no son ni muy cortos (menos de 50 caracteres por
renglén) ni muy largos (més de 100 caracteres por renglén) cuando son vistos en un navegador

con ancho estandar. 1

Figura 1. Vinte e trés pontos de verificacdo (parte 1 de 2).
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Diagramacion y disefio grafico

Las paginas han sido disefiadas en una cuadricula, es decir, con items y objetos alineados tanto
horizontalmente como verticalmente.

Las etiquetas significativas, los colores usados en los fondos y el apropiado uso de bordes y
espacios en blanco ayudan a los usuarios a identificar un conjunto de items como un bloque
funcional.

Existe una correcta combinacién de colores y se evitan los fondos complicados.

Las péginas individuales estan libres de informacién irrelevante y desordenada.

Los elementos estandar (como titulos de paginas, navegacién del sitio, navegacién de paginas,
politica de privacidad, etc.) son faciles de localizar.

Ellogo de la organizacién esta ubicado en el mismo lugar en todas las paginas y hacer click en el
logo retorna al usuario a la pagina mas légica (e.g. la pagina de inicio).

Las caracteristicas que atraen la atencién (como las animaciones, las negritas y los elementos con
diferente tamario) son usadas con moderacién y sélo cuando son relevantes.

Los iconos son visualmente y conceptualmente distintos pero mantienen una armonia
(pertenecen a la misma familia).

Las funciones e informacién relacionada son agrupadas y cada grupo puede ser examinado en un
espacio fijo (5 grados, aproximadamente 4.4cm de didmetro de circulo en la pantalla).

Figura 1. Quinze pontos de verificagio (parte 2 de 2).




Apéndice 13 — Aplicaciao da Heuristica ‘Usabilidade da Pesquisa’ ao Ecra ‘Notas’
— Aplicacion de la Heuristica ‘Busquedas’ ala Pantalla ‘Notas’

¢ Biisquedas ’

La busqueda predeterminada es intuitiva (no hay operadores booleanos).

La pagina de resultados de una buisqueda le muestra al usuario lo que se buscé y es facil editar
los criterios de bisqueda y reenviarlos para una nueva busqueda. 1
Los resultados de una bisqueda son claros, ttiles y clasificados por relevancia.

La pagina de resultados de una busqueda indica claramente cuantos resultados tuvo la busqueda
y el numero de resultados que se muestran por pagina es configurable por el usuario. -1
Si no hubo resultados después de una busqueda, el sistema ofrece ideas u opciones para mejorar
la busqueda basados en problemas identificables con la entrada del usuario. -1
El motor de busqueda maneja correctamente las bisquedas vacias (el usuario no introduce nada).

Las consultas mas comunes (reflejado en los registros del sitio) producen resultados ttiles.

El motor de busqueda incluye plantillas, ejemplos o consejos para usarlo eficazmente.

El sitio incluye una interfaz mas poderosa de busqueda para ayudar a los usuarios a redefinir sus
busquedas (preferiblemente llamada “redefina su busqueda” pero no “blsqueda avanzada”).

La péagina de resultados de una busqueda no muestra resultados duplicados (ni duplicados reales
ni duplicados muy parecidos). 1
La caja de busqueda es suficientemente grande para manejar la longitud de las consultas mas
comunes. 0
Las busquedas cubren todo el sitio, no una porcién de él.

O |O | |

Si el sitio permite a los usuarios configurar una bisqueda compleja, dichas busquedas pueden ser
guardadas y ejecutadas periédicamente (asi los usuarios pueden estar actualizados con contenido
dinamico). -1
La interfaz de buisqueda esta ubicada en donde los usuarios esperan encontrarla (en la parte
superior derecha de la pagina). -1
La caja de busqueda y sus controles estan claramente etiquetados (multiples cajas de busqueda
pueden ser confusas). 0
El sitio tiene soporte para personas que deseen navegar y para personas que deseen buscar. 1

El &mbito de la busqueda es explicito en la pagina de resultados de una busqueda y los usuarios
pueden restringir dicho dmbito (si es relevante a la tarea).

La pagina de resultados de una busqueda despliega meta-informacién que es 1til, como el
tamarfio del documento, la fecha de creacién y el tipo de documento (word, pdf, etc).

El motor de busqueda provee correccién automatica de ortografia y busca plurales y sinénimos.

-

El motor de busqueda provee opcién para busquedas relacionadas (“més como esto”).

- O |O

Figura 1. Vinte pontos de verificacio.
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Apéndice 14 — Aplicacio da Heuristica ‘Ajuda, Retorno e Tolerancia a erros’ ao
Ecra ‘Notas’
— Aplicaciéon de la Heuristica ‘Ayuda, Retroalimentacion &
Recuperacion de errores’ ala Pantalla ‘Notas’

‘ Ayuda, retroalimentacién y tolerancia a errores ’

Las preguntas frecuentes (FAQ) o la ayuda en linea provee instrucciones paso a paso que ayudan a
los usuarios a llevar a cabo las tareas mas importantes.
Es facil obtener ayuda en la forma y momento oportuno.

Los avisos al usuario son breves y no ambiguos.

El usuario no necesita consultar manuales de usuario u otra informacién externa para usar el sitio.

- O |Oo O

El sitio usa una pagina 404 personalizada que incluye consejos en cémo encontrar una pagina
perdida y links a la pagina de inicio y a la busqueda. 1
El sitio provee retroalimentacién (e.g. indicador de progreso o mensajes) cuando se necesiten

(e.g. durante un “checkout”). 1
Se le brinda ayuda a los usuarios cuando escogen productos 0
La confirmacién del usuario es requerida antes de llevar a cabo acciones potencialmente

peligrosas (e.g. al borrar algo). 1
Las paginas de confirmacién son claras. 1
Los mensajes de error contienen instrucciones claras en cual es el paso siguiente. 1

Inmediatamente antes de completar una compra, el sitio muestra al usuario un claro resumen y no
debe ser confundido con la pagina de confirmacién de compra. 0
Cuando el usuario necesite escoger entre diferentes opciones (como en una ventana de didlogo)
las opciones deben ser obvias.

El sitio mantiene al usuario informado de retrasos inevitables en la respuesta del sitio (e.g. cuando
se esta autorizando una transaccién de una tarjeta de crédito).

Los mensajes de error son escritos en un tono no burldén ni culpando al usuario por el error.

ot

Las paginas cargan rapido (5 segundos o menos).

El sitio provee retroalimentacién inmediata en las entradas o acciones del usuario.

O [t [t |

El usuario es advertido acerca de las paginas grandes y que tardan en cargar (e.g. “Por favor
espere...”) y la informacién més importante aparece de primero. 1
Cuando se usen tooltips, ellos proveen ayuda adicional y no simplemente son un duplicado del

texto del icono, link o etiqueta. 1
Cuando se muestren instrucciones, las paginas dicen a los usuarios qué hacer en vez de qué no

hacer 1
El sitio le muestra a los usuarios cémo hacer apropiadamente las tareas comunes (e.g. con
demostraciones de la funcionalidad del sitio). 1
El sitio provee retroalimentacién (e.g. “¢Sabia usted?”’) que ayuda al usuario a aprender cémo

naar el qitin -1
El sitio provee ayuda sensitiva al contexto. 1
La ayuda es clara, directa y expresada en un Espafiol simple, libre de palabreria. 1
El sitio provee una clara retroalimentacién cuando una tarea ha sido completada exitosamente.. 1
Las instrucciones importantes se mantienen en la pantalla cuando son necesitadas y no existen
timeouts precipitados que requieren que el usuario esté escribiendo informacién. 1
La distancia entre los controles y su tamafio es apropiada, con el tamafio proporcional a la

distancia) 1
Existe suficiente espacio entre los elementos de accién (links, botones, etc) para prevenir que el
nanario harra click en el elementn incarrecta 1
Existe un espaciado vertical de al menos 2 pixeles entre items “clickeables”. 1

Figura 1. Vinte e quatro pontos de verificacdo (parte 1 de 2)



Ayuda, retroalimentacién y tolerancia a errores

El sitio hace obvio cuando y dénde un error ocurrié (e.g. cuando un formulario est4 incompleto,
destacando los campos que hacen falta). 1
El sitio usa apropiadamente los métodos de seleccién (e.qg. las listas desplegables) como

alternativa a escribir. 1
El sitio hace un buen trabajo previniendo al usuario de cometer errores. 1
El sitio avisa al usuario antes de corregir una entrada errénea (e.g. en Google “Quiso decir...”). 1
El sitio asegura de no perder el trabajo del usuario (ya sea por error del usuario o error del sitio). 1
Los mensajes de error son escritos en lenguaje sencillo con suficiente explicacién del problema. 1
Cuando sea relevante, el usuario puede esperar a corregir los errores mas adelante en una tarea. 1
El sitio puede proveer mas detalle acerca de los mensajes de error, si fuera requerido. 1
Es facil deshacer (o cancelar) asi como rehacer acciones. 1

Figura 1. Vinte e quatro pontos de verificagio (parte 2 de 2).

PROJECTO DE AVALIAGAO DE INTERFACES — PAI | 205






Anexos

-£

PROJECTO DE AVALIACAO DE INTERFACES —PAI






ANEXO 1 — Situacao Actual do Sitio Web da Secretaria

e a Evolucao do Sistema®’

Evolucao do Sistema

O inicio do desenvolvimento deste sitio Web remonta ao ano de 1999, ficando acessivel a
comunidade iscapiana em Fevereiro de 2000. Numa primeira fase, foi disponibilizada em li-
nha (online) toda a informagio pessoal de alunos, pessoal docente e ndao docente. No segundo
semestre do ano lectivo 2001-2002 foram lancadas, por via electronica, as primeiras pautas
(nesse semestre experimental foram lancadas 2303 pautas). No ano lectivo seguinte, 2002-
2003, asinscrigoes em exame passaram a ser efectuadas pelos proprios alunos através da plata-
forma. Em Abril de 2003 foi emitida a primeira factura electrénica com pagamento nas caixas
automaticas Multibanco. No més de Julho desse mesmo ano foi criado o servico de SMS, assim
como o acesso via telefone a determinadas informacdes. O servico de SMS, além de funcionar
como meio de comunicagao entre os servigos e a comunidade, foi utilizado para enviar as clas-
sificagdoes em tempo-real para os telemdveis dos alunos. Posteriormente foram implantados
inumeros servigos em todas as areas, tornando a plataforma num sistema bastante completo
que responde a praticamente todas as necessidades no ambito administrativo e de apoio lectivo
dos diferentes utilizadores do sistema.

No ano de 2005, no ambito do projecto IPPWNet, disponivel em http://suporte.ippt/docs/
wiki/wikka.php?wakka=IPPWnet, este sistema foi implantado, a excep¢do de uma (ISEP), em
todas as escolas do IP.

Caracteristicas Gerais do Sistema

Considerando adimensao do universo de utilizadores e aimportancia dos processos suportados
pelosistema foi definido o conjunto de caracteristicas consideradasvitaisno sucesso do sistema:

* Uma Plataformade gestiao derelacionamento com Estudantes, Student Relationship
Management (SRM) — Possui um largo espectro de funcionalidades nas dreas adminis-

80. Humberto, R., 2011.
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trativas e de apoio lectivo. Além da parte desenvolvida, o sistema ainda agrega outras
aplicacdes, como por exemplo, o MOODLE®' para a componente de e-learning, aplica¢oes
de suporte a areas especificas, tais como a gestdo de hordarios e vigilancias e o modulo da
drea financeira e administrativa do GIAF®.

Escalavel — A arquitectura permite o balanceamento de carga distribuido por um numero
ilimitado de membros dos trés tipos de concentragio, cluster, utilizados: Web, aplicacional
e base de dados. O crescimento do sistema é ilimitado.

* Seguranca — A arquitectura utilizada, além das vantagens referidas, pelo facto de pro-
porcionar dois niveis aplicacionais e um terceiro de base de dados, facilita a adopcéo de
outros mecanismos de seguranc¢a ao nivel das comunicacdes. A aplicacdo tem implantada
uma infra-estrutura que permite um elevado controlo dos acessos aos servicos por parte
dos utilizadores. Permite uma definicdo ilimitada de perfis de utilizador paralelamente
ao tipo de utilizador (Aluno, Professor, Funcionario, Entidade Externa, Roaming e Con-
vidado). Por outro lado, a propria tecnologia utilizada (Java), também proporciona meca-
nismos adicionais de seguranga.

Sistema de Autentica¢io Uniforme - O sistema € constituido, na sua globalidade, por
uma aplicag¢do com desenvolvimento interno que incorpora a plataforma MOODLE dedi-
cada ao e-Learning. Desta forma, a adopg¢io de um sistema de autenticacdo comum resol-
veria o problema de autentica¢do permitindo a heterogeneidade de tecnologias e médulos.

Multilingue — A plataforma esta preparada para suportar um numero praticamente ili-
mitado de traducdes linguisticas. Actualmente, além dalingua Portuguesa, a maioria dos
textos ja se encontra traduzida para a lingua Inglesa. Esta possibilidade ¢ de grande im-
portancia na medida em que o nimero de alunos internacionais em mobilidade no ISCAP
aumenta todos os semestres.

Facilidade de Utilizacdo e Gestdo — Todos os desenvolvimentos tém sido realizados ten-
do em vista a facilidade de utilizacdo. Este aspecto foi considerado estratégico pois tendo
sido o ISCAP a primeira escola a utilizar o sistema, e ndo havendo uma vocacao natural
dos utilizadores para as tecnologias de Informacéao e comunicacao (TIC), foi fundamental
a simplicidade de utilizacdo e de conceitos.

Requisitos Minimos de Acessibilidade — Por ultimo, o sistema corresponde, desde 2009,
aos requisitos minimos da acessibilidade definidos pelo W3C (http://www.w3c.org), com
base numa analise intensiva ao sitio Web que foi orientada pela autora (Afonso, 2010).

Desenvolvimento do sistema — A linguagem de programacéio Java foi escolhida, sendo
100% orientado a objectos; utiliza tecnologias actuais onde grandes multinacionais estdo
a apostar fortemente, como por exemplo a Oracle, Sun e IBM. As tecnologias usadas pelo
sistema sdo utilizadas em grandes sistemas nacionais portugueses como € o caso do por-

81. MOODLE: Modular Object-Oriented Dynamic Learning Environment.
82. GIAF: Gestao Integrada Administrativa e Financeira.



tal das Financas®, CGD®*, FCCN®, CTT?¢, Universidade do Porto®” e o Instituto Superior
Técnico de Lisboa®®, entres muitos outros exemplos de organizac¢des onde os sistemas tém
elevados requisitos de complexidade, seguranca e escalabilidade. O facto de utilizar es-
sencialmente software livre, torna o sistema dependente de normas, standards, e nao de
empresas e reduz custos de licencas de software proprietario.

Interfaces

Ainterface do sistema ¢ o meio deinterac¢do comoutilizadorfinal. O portalacadémico, além

de uma interface Web, também disponibiliza outros tipos de canais de acesso aos utilizadores:

* Acesso Web — Através deste acesso estdo disponiveis as seguintes funcionalidades:

Servicos Pessoais, Gestdo Académica, Servico de Atendimento, Gestdo Financeira e
Outros servicos. Descritas detalhadamente no anexo 2. Este tipo de acesso é ndo s6 o
mais utilizado mas também o que mais servigo coloca a disposicdo dos utilizadores.
Disponibiliza paginas e formularios HTML, documentos PDF e toda uma variedade
de conteudos. Por outro lado, ainda permite a possibilidade de interac¢do Maquina-
-Maquina com outros sistemas através de servicos Web baseados em SOAP?. Esta ar-
quitectura orientada a servigos, disponibiliza uma SAPI*° que pode ser reutilizada por
outras aplicacdes externas ao portal académico. Exemplos desta interaccdo Maqui-
na-Mdquina ¢ a integracdo com o MOODLE, GIAF e sistema central de propinas.

O acesso Web é feito exclusivamente por HTTPS®! com certificacio digital, o que garante
um nivel elevado de seguranca.

POLITECNICO
DO PORTO
Cursos Hordrio Inscricdes Planode Curso Extracto Hordrios Ver ajuda Sair

Ficha de Utilizador Visualizar Dados Pessoais Segunda, 14 de Maio de 2012 17:51 ~ ANA PAULA AFONSO

Pagina institucional
3 Dados pessoais de Carlos Santiago
§

Nome: CARLOS EDUARDO CORREIA SANTIAGO

Esta inscrito: No
Morada: Alameda 25 de Abril I-45 20 Esquerdo
Porto

4200-529 Porto

o Uft;:gzadw =std Ficheiros Pessoais: Ficheiros: 0 Espaco Ocupado: 0 (0.0%) Capacidade: 30.0M
offline

E-mail: [Enviar 1

Carlos Santiago
Telefone:

Telefone alternativo:

Contactar por SMS Telemével: 314483019 [Contactar por SMS]

11668080 emitido em 28 de Dezembro de 2005 pelo arquivo de
Desconhecido vélido até 28 de Janeiro de 2011 Nio & valido

Data de nascimento: 1981/03/30
Contabilidade
m Contribuinte n0: 215479319 (Portugal)
Validade da vacina para o Tétano: 2012/01/31 Nio é vélida
Listagens -

5 e acionat

Figura 1. Exemplo de uma interface que permite visualizar os dados pessoais de um aluno.

. www.e-financas.gov.pt
. www.caixadirecta.cgd.pt
. online.dns.pt

. www.ctt.pt
. www.up.pt

. https:/fenix.ist.utl.pt/loginPage.jsp

. SOAP: Simple Object Access Protocol.
. SAPI: Sistema de Administragio e Publicacio de Informacdes.
. HTTPS: HyperText Transfer Protocol Secure.



* Acesso SMS - Os servigos administrativos tém utilizado o servico para contactar os te-
lemoveis professores e alunos quando ha urgéncia no contacto. Este servigo é comercial e
também pode ser utilizado pelos alunos para ouvirem em tempo-real as suas classificacdoes.

* Acesso Telefone — Este acesso estd a funcionar no ISCAP ha sete anos com sucesso. Per-
mite que o aluno, mediante uma autenticacdo, interaja com o sistema através do teclado
dum telefone para obter varios tipos de informacao, designadamente classificacoes e situ-
acao de contas correntes.

* Acesso pelo correio electréonico — Este servico € essencialmente utilizado para o envio
de alertas e notificacoes aos utilizadores.

Tecnologias

As tecnologias utilizadas, com a excepcdo da base de dados, sdo baseadas em software livre
sem custos de aquisi¢do ou de licenciamento, designadamente:

e Sistema Operativo: Linux.

* Servidor Web: Apache.

* Servidor aplicacional: Tomcat.

* Servidor de base de dados: Oracle (software comercial).
¢ Ambiente de desenvolvimento: Eclipse e J2EE.

Caracterizacio das Funcionalidades Implantadas

As funcionalidades do sistema podem ser agrupadas em dois tipos:
* Transversais — funcionam como elemento integrador e estrutural. Por exemplo:
* Sistema de controlo de acessos;
e Menus dinamicos;
e Sistemavirtual de ficheiros;
* Sistema de mensagens e SMS;
* Sistema de pagamentos, entre outros.

* Verticais — sio especificas e dio resposta a servicos. Por exemplo:
* Inscri¢do em exames;
* Lancamento de notas;
* Escrita de sumarios;
e Transferéncias de turma;
* Gestao automatica de fotocopias e impressao.



ANEXO 2 — Mapa das Funcionalidades do Portal eu.ippt®*

FUNCIONALIDADES

Servicos pessoais

Consulta/Actualizacio de dados pessoais
dos utilizadores

Consulta de todo o historico e situacio
actual do aluno

qSH

el e el &= >
205085 %
5 5 8 %8

Consulta de todo o historico e situacio
actual do pessoal docente e nio docente

Comunicacio — Sistemas de mensagens e

SMS

Repositorio pessoal de producao cientifica /
Curriculum Vitae

Area pessoal de ficheiros

Pedido de marcacéo / alteracio de férias

(mais o circuito de parecer e aprovagio)

Gestao Académica

Lanc¢amento de Notas — Notas Finais

v v v v v v
v v v v v v
v v v v v v
v v v v v v

Lancamento de Notas — Notas de Avaliacdo

online da data e hora efectuada pelo docente

Continua/Distribuida v v v v v v
Matriculas v v v v v v
Renovacgdes v v v v v v
Gestio de Exames / Inscri¢io online em
2 - - . v v v v v v

exames (E Normal, E Recurso e E Especial)
Gestao de horarios v v R
Registo de Sumarios v v K
Controlo de presengas docentes e estudantes - g
(via cartdo, biometria ou marcacio online) v
Pedidos online de justificagio de faltas dos

v &
estudantes
Gestio de vigilancia de provas / Escolha

v v
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Gestdo de turmas / Escolha online
efectuada pelo estudante

Ficha de Unidades Curriculares / Gestdo de
Avaliacio

Servico de atendimento

Help Desk

Requerimentos

Reclamacao de Nota

B K | <

Pedidos de certidoes

<

Certidoes Electronicas (Matricula e de
Renovacio de inscricio)

Gestao financeira

Gestdo de contabilidade / tesouraria

Gestdo de multas de biblioteca

Facturacao de Propinas

(incluindo para o ISEP)

Outros servigos

Servicos de impressdo e copia

Gestdo de arquivo de processos vid viX vz vid v v
Gestio de informacéo de infra-estruturas &

Gestdo de correspondéncia ]EI

(objectos entregues na recepcio)

Repositorio de Legislacdo Interna v vi v v v vi

Integracdo com o Moodle

Legenda:
Em funcionamento v
Parametrizagdo em curso &

Disponivel mas néo utilizado v



ANEXO 3 — Listagem das Funcionalidades e Servicos®?
A. Funcionalidades e servicos implantados na secretaria virtual do ZISCAP

1. Informagao pessoal
1.1. Visualizagdo de dados pessoais
1.2. Actualizacdo dos dados pessoais
1.3. Actualizagio da fotografia
1.4. Assiduidade (Aluno, Pessoal Docente e ndo Docente)
1.5. Curriculum Vitae em PDF em duas linguas (acesso ptiblico ou reservado a gestio)
1.6. Para pessoal docente e ndo docente
1.6.1. Habilitacdes, formacao profissional e publicagdes
1.6.2. Pedidos de férias/parecer/aprovacao
1.7. Horarios
1.7.1.Personalizado por cada utilizador
1.7.2.Suporte a médulos
1.8. Sumarios (Registo para o docente consulta para o aluno)

2. Exames
2.1. Inscricao nas épocas NM, RN, RE, ML e Especiais
2.2. Gestao totalmente automatica de pagamentos
2.3. Integracdo directa com o langamento de notas
2.4. Validacdo automatica da inscri¢do apds o pagamento
2.5. Gestdo dos pedidos de exame

3. Lancamento de notas

3.1. Avaliacdo Final
3.1.1. Lancamentos dos Termos
3.1.2. Gestdo dos Termos.

3.2. Avaliagdo Continua
3.2.1. Gestéo efectuada pelo professor responsavel da UC das componentes de avaliagdo
3.2.2.Gestdo efectuada pelo professor da turma dos regimes dos respectivos alunos
3.2.3.0pcdo pelos alunos pelo seu regime de avaliacao

4. Controlo de presencas para alunos e docentes
4.1. Terminais biométricos e/ou cartao
4.2. Marcacio online de docentes e alunos
4.2. Estatisticas de assiduidade de alunos
4.3. Pedidos de justificagdo de falta do aluno ao docente
4.4. Marcacio automatica falta ao docente no Sistema de Recursos Humanos

5. Propinas
5.1. Consulta do extracto
5.2. Pedido de referéncia para pagamento
5.3. Declaracio para IRS (disponivel no dia 1 de Janeiro)
5.4. Emissao automatica da factura
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5.5. Gestdo dos pagamentos com ligacao a Tesouraria
5.6. Relatorio de inconsisténcias com o Esquema de Pagamentos

6. Certidoes
6.1. Controlo automatico de dependéncias
6.2. Workflow desde o pedido do aluno até a emissao
6.3. Pagamento automatico em caixa Multibanco

7. Reclamacdes de nota
7.1. Controlo automatico dos prazos de reclamacao
7.2. Workflow desde o pedido até ao deferimento ou indeferimento
7.3. Nomeacao dos juris
7.4. Parecer dos juris
7.5. Pagamento automatico em caixa Multibanco

8. Requerimentos
8.1. M6dulo parametrizavel de modo a ajustar-se a qualquer tipo de requerimento
8.2. Workflow das varias intervencdes € registado e acompanhado pelo requerente
8.3. Mecanismo de gestdo para o responsavel do servico (ex: saber situacdes pendentes)
8.4. O requerente é continuamente informado da evolugio da resolucdo do requerimento
8.5. Situagoes e intervencdes tipificadas para a possibilidade de estatisticas
8.6. Histdrico de intervencdes de cada técnico (importante para STADAP)
8.7. Historico de pedidos dos utilizadores
8.8. Ficheiros anexos ao pedido a as intervencdes
8.9. Envio de notificacdes por e-mail dos utilizadores

9. Renovacio de inscricao
9.1. Céalculo automatico
9.1.1. Validacédo da renovagdo no ano lectivo
9.1.2. Plano de inscri¢do em caso de existéncia de planos de transigdo
9.1.3. Unidades Curriculares a que o aluno pode inscrever-se com base em todo o seu historial
9.1.4. Taxas por ndo cumprimento de prazos
9.1.5. Valor da propina a pagar
9.2. Periodos de renovacio especificos mediante a época de exame em que o aluno
terminou o ano lectivo
9.3. Regras por créditos e anos lectivos
9.4. Precedéncias entre Unidades Curriculares
9.5. Opcao pelo regime de Trabalhador Estudante e regime de Tempo Parcial/Integral
9.6. Escolha da turma com controlo de capacidade e ocupagio
9.7. Controlo das seguintes situagdes
9.7.1. Situacdo de propinas do ano lectivo anterior
9.7.2. Documentagcio a entregar (ex.: boletim de vacinas de 4 em 4 anos, ou 61 quando
caducado)
9.7.3. Toda a situacdo do ano lectivo anterior estar regularizada (ex: falta de notas)
9.8. Geracao dareferéncia Multibanco para pagamento das propinas
9.9. Formulario relativo aos dados do RAIDES
9.10. Emissdo automatica da certiddo de renovacio



10. Matriculas
10.1. O aluno efectua a propria matricula
10.2. Integracao do sistema de aquisicao de fotografia do aluno
10.3. Formulario relativo aos dados do RAIDES
10.4. Emissao automatica da certiddo de matricula

11. Contabilidade

11.1. Gestdo online.
11.2.1. Emissiao de documentos: Facturas, Notas de Crédito e de Débito
11.2.1. Automatica — Para servigos online
11.2.2. Manual: Para servicos ao balcdo

11.2. Tipos de documentos parametrizaveis

11.3. Séries de documentos parametrizaveis

11.4. Controlo automatico das datas de pagamento com bloqueio automatico

11.5. Listagens diversas

11.6. Geracdo automatica do PDF para todos os documentos

11.7. Integracdo com servigos online: Exames, renovagoes, certiddes, reclamacoes de

nota, servico de SMS, servi¢o de impressdo/copia e propinas
11.8. Integracao directa com o GIAF

12. Tesouraria

12.1. Gestao online

12.2. Emissido de documentos: Recibos e Notas de Devolucio
12.2.1. Automatica — Para servicos online
12.2.2. Manual: Para servicos ao balcao

12.3. Tipos de documentos parametrizaveis

12.4. Séries de documentos parametrizaveis

12.5. Listagens diversas

12.6. Débitos pendentes

12.7. Folha pessoal de caixa para pagamentos ao balcao

12.8. Mapa geral do caixa

12.9. Geragao automatica do PDF para todos os documentos

12.10. Gestdo automatica de pagamento pelo Multibanco

12.11. Integracao directa com o GIAF

13. Turmas
13.1. Gestao de turmas
13.1.1. Capacidades e atribuicdo explicita de professor paralangcamento de notas
13.1.2. Colocac¢do manual de alunos em turmas
13.1.3. Consulta das ocupagoes
13.2. Inscricdo e permuta de turmas pelos proprios alunos

14. Gestao de vigilancias

14.1. Consulta das vigilancias
14.2. Escolha de vigilancias pelo proprio professor
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15. Gestdo das Unidades Curriculares
15.1. Registo/Edicao da Ficha da Unidade Curricular (programaticos em duas linguas)
15.2. Gestdo de grupos
15.3. Responsavel pelo grupo
15.4. Emissao da Certidao de contetidos programaticos em PDF

16. Servico de Help Desk

16.1. Disponivel para qualquer servico da Escola

Ex: Centro de Informatica, Servigos Académicos, Servico de Manutencio, etc.
16.2. Workflow das varias intervencdes ¢ registado e acompanhado pelo requerente
16.3. Mecanismo de gestdo para o responsavel do servico (ex.: saber situagdes pendentes)
16.4. O requerente € continuamente informado da evolucédo da resolu¢ido do problema
16.5. Situagdes e intervengoes tipificadas para a possibilidade de estatisticas
16.6. Historico de intervengoes de cada técnico (importante para STADAP)
16.7. Historico de pedidos dos utilizadores
16.8. Ficheiros anexos ao pedido e as intervencdes
16.9. Envio de notificagdes por email aos utilizadores

17. Sistema de informacao de infra-estruturas
17.1. Plantas de todos os edificios, pisos e salas
17.2. Informacao sobre pontos de rede informatica e telefone
17.3. Informacao sobre recursos computacionais
17.4. Gestdo do enderecamento da rede informatica associada a localizacio fisica
17.5. Integragdo com DHCP.

18. Servico de Impressao e Copia
18.1. Impressoras e fotocopiadoras em Se/fservice
18.2. Pagamento automatico
18.3. Integragdo com arede informatica e/ou LDAP
18.4. Controlo dos custos por utilizador e por centros de custo

19. Servico de mensagens internas
19.1. Sistema de comunicagao interna
19.2. Paradigma do email
19.3. Obrigatoriedade de leitura
19.4. Listas de destinatario obtidas por pesquisa

20. Servico SMS
20.1. Adesao pelo aluno ao servico (ex: receber as notas).
21.2. Pagamento automatico
22.3. Envio automatico, em tempo-real, das classificacdes obtidas pelos alunos
23.4. Envio manual de mensagens para utilizadores individuais ou em grupo

21. Repositdrio de producio cientifica
21.1. Registo das publicacdes: metadados, resumo e texto integral em PDF
21.2. Controlo de acessos ao repositério
21.3. Referéncias disponiveis na pagina institucional do utilizador
21.4. Integracao com o RCAAP (em desenvolvimento)



22. Area de ficheiros pessoais
22.1. Arquivo de ficheiros pessoais
22.2. Pastas partilhadas
22.3. Interpretagio de metadados SCORM

23. Listagens diversas
23.1. Alunos inscritos
23.2. Inscrigdes
23.3. Horarios

24. Pesquisa
24.1. Alunos
24.2. Pessoal docente
24.3. Pessoal nao docente
24.4. Entidades Externas
24.5. Unidade Curriculares (em texto integral nos contetidos Portugués e Inglés)
24.6. Utilizadores
24.7. Equipamentos Informaticos
24.8. Espacos: Edificios, pisos e salas

25. Integragdo com outros sistemas
25.1. Arquitectura Orientada a Servicos (SOA)
25.2. MOODLE - Administragao pelo préprio docente
25.3. GIAF (Entidades, movimentos contabilisticos e de tesouraria)
25.4. Outras aplicagoes: SGV, SGH, SGRH, Sistema de Impresséo e controlo de presengas

26. Gestao do Sistema
26.1. Criacdo e edicdo dos utilizadores
26.2. Atribuicéo e edigdo dos perfis de utilizador
26.3. Consulta do registo de actividade dos utilizadores
26.4. Ligacdo ao LDAP

27. Correspondéncia
27.1. Registo e notificacdo de correspondéncia na Portaria
27.2. Registo e notificacdo de correspondéncia postal (em desenvolvimento)

28. Arquivo
28.1. Gestao das cotas dos processos em arquivo
28.2. Gestao dos empréstimos de processos

29. Biblioteca
29.1. Gestao das multas

30. Aproveitamento Escolar

30.1 Consulta individual do processo de cada aluno
30.2 Processamento e exportacido para MS-Excel dos alunos candidatos a bolseiros
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B. Servicos com implementacio iniciada (suspensos desde Abril de 2010)

1. Gestdo de correspondéncia postal

2. Repositorio de objectos SCORM

3. Pesquisa no repositorio de producdo cientifica e integragio com o RCAAP (www.rcaap.pt)
4. Integracdo com o catdlogo da biblioteca

5. Integracdo com a plataforma de Business Intelligence

C. Servicos planeados ou a evoluir

1. Alteracdo de inscri¢des em Unidades Curriculares

2. Assinatura Digital dos Termos

3. Aplicacédo de taxas por ndo cumprimento de prazos na inscricdo em exames
4. Salto com o MOODLE sem obrigar a nova autenticagdo



ANEXO4 — Web ContentGuidelinesAccessibility (WCGA 2.0)**

Principios ‘ Directrizes

Directriz 1.1 — Alternativas em Texto

Fornecer alternativas em texto para qualquer conteudo ndo textual,
permitindo, assim, que o mesmo possa ser transformado noutras formas
mais adequadas a necessidade da pessoa, tais como impressio em
caracteres ampliados, Braille, voz, simbolos ou linguagem mais simples.

Directriz 1.2 —Multimédia Baseada no Tempo
Fornecer alternativas para multimédia baseada no tempo
(pré-gravacdes ou em tempo real).

Directriz 1.3 — Adaptavel

Criar conteudos que possam ser apresentados de diferentes formas
(por exemplo, uma disposicido mais simples) sem perder informacio ou

1

estrutura.

Directriz 1.4 — Discernivel

,

1ncipi1o

Facilitar a audigdo e a visualizacgiio de conteudos aos utilizadores,

Ainformacao e os componentes da interface
Web tém de ser disponibilizados através de
meios e formas que possam ser percepcionados
pelos utilizadores através dos sentidos — visao,

Perceptivel
audi¢iio ou toque.

Pr

separando claramente o primeiro plano do plano de fundo.

Directriz 2.1 — Acessivel por Teclado
Fazer com que toda a funcionalidade fique disponivel a partir do teclado.
Directriz 2.2 —Tempo Suficiente

Proporcionar tempo suficiente aos utilizadores paralerem e utilizarem
o conteudo.

Directriz 2.3 — Ataques Epilépticos

2

Nio criar conteudo passivel de causar ataques epilépticos.
Directriz 2.4 —Navegavel

’

1ncip1o

Fornecer formas de ajudar os utilizadores a navegar, localizar

Os componentes da interface
de utilizador e a navegacéio

tém de ser operaveis.

Pr
Operavel

contetidos e determinar o local em que se encontram.

Directriz 3.1 — Legivel
Tornar o conteudo de texto legivel e compreensivel.

Directriz 3.2 — Previsivel

3

Fazer com que as paginas Web surjam e funcionem de forma previsivel.

.

Directriz 3.3 — Assisténcia de Entrada

1Nncipio

Compreensivel
Ainformacéo
nainterface do
utilizador tem de ser
compreensivel.

Ajudar os utilizadores a evitar e corrigir erros.

Pr

Directriz 4.1 — Compativel
Maximizar a compatibilidade com actuais e futuros agentes de
utilizador, incluindo tecnologias de apoio.

4

rincipio

suficientemente robusto para
que possa ser interpretado

de forma fiavel por diversos
agentes de utilizador, incluindo

O conteudo tem de ser
tecnologias de apoio.

P
Robusto

94. Directrizes disponiveis em http://www.w3.org/TR/WCAG/ e consultadas em 12 e Julho de 2012.
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ANEXO 5 — Questionario para Avaliacao da Satisfaciao do Utilizador

SUS — System usability scale
Projecto de Avaliacdo de Interfaces: PAI
Por favor responda as afirmacdes seguintes escolhendo o valor que considera mais apropriado.
Nao pense demasiado acerca de cada afirmacdo. Assegure-se que respondeu a cada afirmacéo.

Se ndo souber o que responder escolha o valor 3.

Questoes Discordo Concordo

completamente completamente

1. Gostaria de utilizar este sitio Web com frequéncia.

2. Achei este sitio Web desnecessariamente complexo.

3. Julgo que este sitio Web ¢ facil de utilizar.

4. Julgo que preciso do suporte de um técnico para
conseguir utilizar este sitio Web.

5. Achei que as diferentes funcdes deste sitio Web
estavam bem integradas.

6. Notei que havia demasiada inconsisténcia neste sitio
Web.

7. Julgo que a maior parte das pessoas consegue
aprender a utilizar este sitio Web rapidamente.

8. Considero que este sitio Web é muito pesado.

9. Sinto-me muito confiante ao utilizar este sitio Web.

10. Precisei de aprender um grande conjunto de
comandos antes de conseguir utilizar este sitio Web.

Por favor vire a pagina.
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Impressao Global

A. Liste os aspectos mais positivos do sitio Web:

B. Liste os aspectos mais negativos do sitio Web:

Muito obrigada pela sua colaboracio!




ANEXO 6 — Web usability guidelines®®

Home page usability

01. The items on the home page are clearly focused on users’ key tasks (‘featuritis’ has been
avoided).
02. If the site is large, the home page contains a search input box.
03. Product categories are provided and clearly visible on the homepage.
04. Useful content is presented on the home page or within one click of the home page.
05. The home page shows good examples of real site content.
06. Links on the home page begin with the most important keyword (e.g. ‘Sun holidays’not
‘Holidays in the sun’).
07. There is a short list of items recently featured on the homepage, supplemented with a link
to archival content.
08. Navigation areas on the home page are not over-formatted and users will not mistake
them for adverts.
09. The value proposition is clearly stated on the home page (e.g. with a tagline or welcome
blurb).
10. The home page contains meaningful graphics, not clip art or pictures of models.
11. Navigation choices are ordered in the most logical or task-oriented manner (with the less
important corporate information at the bottom,).
12. The title of the home page will provide good visibility in search engines like Google.
13. All corporate information is grouped in one distinct area (e.g. ‘About Us’).
14. Users will understand the value proposition.
15. By just looking at the home page, the first time user will understand where to start.
16. The home page shows all the major options.
17. The home page of the site has a memorable URL.
18. The home page is professionally designed and will create a positive first impression.
19. The design of the home page will encourage people to explore the site.
20. The home page looks like a home page; pages lower in the site will not be confused with it.

Task orientation & Site functionality

01. The site is free from irrelevant, unnecessary and distracting information.

02. Excessive use of scripts, applets, movies, audio files, graphics and images has been avoided.

03. The site avoids unnecessary registration.

04. The critical path (e.g. purchase, subscription) is clear, with no distractions on route.

05. Information is presented in a simple, natural and logical order.

06. The number of screens required per task has been minimized.

07. The site requires minimal scrolling and clicking.

08. The site correctly anticipates and prompts for the user’s probable next activity.

09. When graphs are shown, users have access to the actual data (e.g. numeric annotation
on bar charts).

10. Activities allocated to the user or the computer take full advantage of the strengths of
each (look for actions that can be done automatically by the site, e.g. postcode lookup).

95. Lista de directrizes disponiveis em http://www.userfocus.co.uk/resources/guidelines.html
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11. Users can complete common tasks quickly.

12. Items can be compared easily when this is necessary for the task (e.g. product
comparisons).

13. The task sequence parallels the user’s work processes.

14. The site makes the user’s work easier and quicker than without the system.

15. The most important and frequently used topics, features and functions are close to the
centre of the page, not in the far left or right margins.

16. The user does not need to enter the same information more than once.

17. Important, frequently needed topics and tasks are close to the ‘surface’ of the Web site.

18. Typing (e.g. during purchase) is kept to an absolute minimum, with accelerators (‘one-
click’) for return users.

19. The path for any given task is a reasonable length (2-5 clicks).

20. When there are multiple steps in a task, the site displays all the steps that need to be
completed and provides feedback on the user’s current position in the workflow.

21. Price is always clearly displayed next to any product.

22. The site’s privacy policy is easy to find, especially on pages that ask for personal
information, and the policy is simple and clear.

23. Users of the site do not need to remember information from place to place.

24. The use of metaphors is easily understandable by the typical user.

25. Data formats follow appropriate cultural conventions (e.g. miles for UK).

26. Details of the software’s internal workings are not exposed to the user.

27. The site caters for users with little prior experience of the Web.

28. The site makes it easy for users to explore the site and try out different options before
committing themselves.

29. A vypical first-time visitor can do the most common tasks without assistance.

30. When they return to the site, users will remember how to carry out the key tasks.

31. The functionality of novel device controls is obvious.

32. On the basket page, there is a highly visible ‘Proceed to checkout’ button at the top and
bottom of the page.

33. Important calls to action, like ‘Add to basket’, are highly visible.

34. Action buttons (such as ‘Submit’) are always invoked by the user, not automatically
invoked by the system when the last field is completed.

35. Command and action items are presented as buttons (not, for example, as hypertext links).

36. If the user is half-way through a transaction and quits, the user can later return to the site
and continue from where he left off.

37. When a page presents a lot of information, the user can sort and filter the information.

38. If there is an image on a button or icon, it is relevant to the task.

39. The site prompts the user before automatically logging off the user, and the time out is
appropriate.

40. Unwanted features (e.g. Flash animations) can be stopped or skipped.

41. The site is robust and all the key features work (i.e. there are no javascript exceptions, CGI
errors or broken links).

42. The site supports novice and expert users by providing different levels of explanation (e.g.
in help and error messages).

43. The site allows users to rename objects and actions in the interface (e.g. naming delivery
addresses or accounts).

44. The site allows the user to customise operational time parameters (e.g. time until automatic
logout).



Navigation & Information Architecture

01. There is a convenient and obvious way to move between related pages and sections and it
is easy to return to the home page.
02. The information that users are most likely to need is easy to navigate to from most pages.
03. Navigation choices are ordered in the most logical or task-oriented manner.
04. The navigation system is broad and shallow (many items on a menu) rather than deep
(many menu levels).
05. The site structure is simple, with a clear conceptual model and no unnecessary levels.
06. The major sections of the site are available from every page (persistent navigation) and
there are no dead ends.
07. Navigation tabs are located at the top of the page, and look like clickable versions of real-
world tabs.
08. There is a site map that provides an overview of the site’s content.
09. The site map is linked to from every page.
10. The site map provides a concise overview of the site, not a rehash of the main navigation
or a list of every single topic.
11. Good navigational feedback is provided (e.g. showing where you are in the site).
12. Category labels accurately describe the information in the category.
13. Links and navigation labels contain the ‘trigger words’ that users will look for to achieve
their goal.
14. Terminology and conventions (such as link colours) are (approximately) consistent with
general Web usage.
15. Links look the same in the different sections of the site.
16. Product pages contain links to similar and complementary products to support cross-selling.
17. The terms used for navigation items and hypertext links are unambiguous and jargon-free.
18. Users can sort and filter catalogue pages (e.g. by listing in price order, or showing ‘most
popular’).
19. There is a visible change when the mouse points at something clickable (excluding cursor
changes).
20. Important content can be accessed from more than one link (different users may require
different link labels).
21. Navigation-only pages (such as the home page) can be viewed without scrolling.
22. Hypertext links that invoke actions (e.g downloads, new windows) are clearly
distinguished from hypertext links that load another page.
23. The site allows the user to control the pace and sequence of the interaction.
24. There are clearly marked exits on every page allowing the user to bale out of the current
task without having to go through an extended dialog.
25. The site does not disable the browser’s ‘Back’ button and the ‘Back’ button appears on
the browser toolbar on every page.
26. Clicking the back button always takes the user back to the page the user came from.
27. A link to both the basket and checkout is clearly visible on every page.
28. If the site spawns new windows, these will not confuse the user (e.g. they are dialog-box
sized and can be easily closed).
29. Menu instructions, prompts and messages appear on the same place on each screen.
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Forms and data entry

01. Fields in data entry screens contain default values when appropriate and show the
structure of the data and the field length.
02. When a task involves source documents (such as a paper form), the interface is
compatible with the characteristics of the source document.
03. The site automatically enters field formatting data (e.g. currency symbols, commas for
1000s, trailing or leading spaces). Users do not need to enter characters like £ or %.
04. Field labels on forms clearly explain what entries are desired.
05. Text boxes on forms are the right length for the expected answer.
06. There is a clear distinction between ‘required’ and ‘optional’ fields on forms.
07. The same form is used for both logging in and registering (i.e. it’s like Amazon).
08. Forms pre-warn the user if external information is needed for completion
(e.g. a passport number).
09. Questions on forms are grouped logically, and each group has a heading.
10. Fields on forms contain hints, examples or model answers to demonstrate the expected input.
11. When field labels on forms take the form of questions, the questions are stated in clear,
simple language.
12. Pull-down menus, radio buttons and check boxes are used in preference to text entry
Sfields on forms (i.e. text entry fields are not overused).
13. With data entry screens, the cursor is placed where the input is needed.
14. Data formats are clearly indicated for input (e.g. dates) and output (e.g. units of values).
15. Users can complete simple tasks by entering just essential information (with the system
supplying the non-essential information by default).
16. Forms allow users to stay with a single interaction method for as long as possible (i.e.
users do not need to make numerous shifts from keyboard to mouse to keyboard).
17. The user can change default values in form fields.
18. Text entry fields indicate the amount and the format of data that needs to be entered.
19. Forms are validated before the form is submitted.
20. With data entry screens, the site carries out field-level checking and form-level checking
at the appropriate time.
21. The site makes it easy to correct errors (e.g. when a form is incomplete, positioning the
cursor at the location where correction is required).
22. There is consistency between data entry and data display.
23. Labels are close to the data entry fields (e.g. labels are right justified).

Trust and credibility

01. The content is up-to-date, authoritative and trustworthy.

02. The site contains third-party support (e.g. citations, testimonials) to verify the accuracy
of information.

03. It is clear that there is a real organisation behind the site (e.g. there is a physical address
or a photo of the office).

04. The company comprises acknowledged experts (look for credentials).

05. The site avoids advertisements, especially pop-ups.

06. Delivery costs are highlighted at the very beginning of checkout.

07. The site avoids marketing waffle.



08. Each page is clearly branded so that the user knows he is still in the same site.

09. It is easy to contact someone for assistance and a reply is received quickly.

10. The content is fresh: it is updated frequently and the site includes recent content.

11. The site is free of typographic errors and spelling mistakes.

12. The visual design complements the brand and any offline marketing messages.

13. There are real people behind the organisation and they are honest and trustworthy (look
Jor bios).

Writing and content quality

01. The site has compelling and unique content.

02. Text is concise, with no needless instructions or welcome notes.

03. Each content page begins with conclusions or implications and the text is written with an
inverted pyramid style.

04. Pages use bulleted and numbered lists in preference to narrative text.

05. Lists are prefaced with a concise introduction (e.g. a word or phrase), helping users
appreciate how the items are related to one another.

06. The most important items in a list are placed at the to

07. Information is organised hierarchically, from the general to the specific, and the
organisation is clear and logical.

08. Content has been specifically created for the Web (Web pages do not comprise repurposed
material from print publications such as brochures).

09. Product pages contain the detail necessary to make a purchase, and users can zoom in on
product images.

10. Hypertext has been appropriately used to structure content.

11. Sentences are written in the active voice.

12. Pages are quick to scan, with ample headings and sub-headings and short paragraphs.

13. The site uses maps, diagrams, graphs, flow charts and other visuals in preference to
wordy blocks of text.

14. Each page is clearly labeled with a descriptive and useful title that makes sense as a
bookmark.

15. Links and link titles are descriptive and predictive, and there are no ‘Click here!’ links.

16. The site avoids cute, clever, or cryptic headings.

17. Link names match the title of destination pages, so users will know when they have
reached the intended page.

18. Button labels and link labels start with action words.

19. Headings and sub-headings are short, straightforward and descriptive.

20. The words, phrases and concepts used will be familiar to the typical user.

21. Numbered lists start at ‘1’ not at ‘0"

22. Acronyms and abbreviations are defined when first used.

23. lext links are long enough to be understood, but short enough to minimise wrapping
(especially when used as a navigation list).

Page layout & visual design

01. The screen density is appropriate for the target users and their tasks.
02. The layout helps focus attention on what to do next.

PROJECTO DE AVALIAGAO DE INTERFACES — PAI | 229



03. On all pages, the most important information (such as frequently used topics, features
and functions) is presented on the first screenful of information (‘above the fold’).

04. The site can be used without scrolling horizontally.

05. Things that are clickable (like buttons) are obviously pressable.

06. Items that aren’t clickable do not have characteristics that suggest that they are.

07. The functionality of buttons and controls is obvious from their labels or from their design.

08. Clickable images include redundant text labels (i.e. there is no ‘mystery meat’ navigation,).

09. Hypertext links are easy to identify (e.g. underlined) without needing to ‘minesweep’.

10. Fonts are used consistently.

11. The relationship between controls and their actions is obvious.

12. Icons and graphics are standard and/or intuitive (concrete and familiar).

13. There is a clear visual ‘starting point’to every page.

14. Each page on the site shares a consistent layout.

15. Pages on the site are formatted for printing, or there is a printer-friendly version.

16. Buttons and links show that they have been clicked.

17. GUI components (like radio buttons and check boxes) are used appropriately.

18. Fonts are readable.

19. The site avoids italicised text and uses underlining only for hypertext links.

20. There is a good balance between information density and use of white space.

21. The site is pleasant to look at.

22. Pages are free of ‘scroll stoppers’ (headings or page elements that create the illusion that
users have reached the top or bottom of a page when they have not).

23. The site avoids extensive use of upper case text.

24. The site has a consistent, clearly recognisable look and feel that will engage users.

25. Saturated blue is avoided for fine detail (e.g. text, thin lines and symbols).

26. Colour is used to structure and group items on the page.

27. Graphics will not be confused with banner ads.

28. Emboldening is used to emphasise important topic categories.

29. On content pages, line lengths are neither too short (<50 characters per line) nor too long
(>100 characters per line) when viewed in a standard browser width window.

30. Pages have been designed to an underlying grid, with items and widgets aligned both
horizontally and vertically.

31. Meaningful labels, effective background colours and appropriate use of borders and
white space help users identify a set of items as a discrete functional block.

32. The colours work well together and complicated backgrounds are avoided.

33. Individual pages are free of clutter and irrelevant information.

34. Standard elements (such as page titles, site navigation, page navigation, privacy policy
etc.) are easy to locate.

35. The organisation’s logo is placed in the same location on every page, and clicking the
logo returns the user to the most logical page (e.g. the home page).

36. Attention-attracting features (such as animation, bold colours and size differentials) are
used sparingly and only where relevant.

37. Icons are visually and conceptually distinct yet still harmonious (clearly part of the same

Jamily).

38. Related information and functions are clustered together, and each group can be scanned

in a single fixation (5-deg, about 4.4cm diameter circle on screen).



Search usability guidelines

01. The default search is intuitive to configure (no Boolean operators).
02. The search results page shows the user what was searched for and it is easy to edit and
resubmit the search.
03. Search results are clear, useful and ranked by relevance.
04. The search results page makes it clear how many results were retrieved, and the number
of results per page can be configured by the user.
05. If no results are returned, the system offers ideas or options for improving the query
based on identifiable problems with the user’s input.
06. The search engine handles empty queries gracefully.
07. The most common queries (as reflected in the site log) produce useful results.
08. The search engine includes templates, examples or hints on how to use it effectively.
09. The site includes a more powerful search interface available to help users refine their
searches (preferably named ‘revise search’ or ‘refine search’, not ‘advanced search’).
10. The search results page does not show duplicate results (either perceived duplicates or
actual duplicates).
11. The search box is long enough to handle common query lengths.
12. Searches cover the entire Web site, not a portion of it.
13. If the site allows users to set up a complex search, these searches can be saved and
executed on a regular basts (so users can keep up-to-date with dynamic content).
14. The search interface is located where users will expect to find it (top right of page).
15. The search box and its controls are clearly labeled (multiple search boxes can be confusing).
16. The site supports people who want to browse and people who want to search.
17. The scope of the search is made explicit on the search results page and users can restrict
the scope (if relevant to the task).
18. The search results page displays useful meta-information, such as the size of the
document, the date that the document was created and the file type (Word, pdfetc.).
19. The search engine provides automatic spell checking and looks for plurals and synonyms.
20. The search engine provides an option for similarity search (‘more like this’).

Help, feedback and error tolerance

01. The FAQ or online help provides step-by-step instructions to help users carry out the most
important tasks.

02. It is easy to get help in the right form and at the right time.

03. Prompts are brief and unambiguous.

04. The user does not need to consult user manuals or other external information to use the site.

05. The site uses a customised 404 page, which includes tips on how to find the missing page
and links to ‘Home’ and Search.

06. The site provides good feedback (e.g. progress indicators or messages) when needed (e.g.
during checkout).

07. Users are given help in choosing products.

08. User confirmation is required before carrying out potentially ‘dangerous’ actions (e.g.
deleting something).

09. Confirmation pages are clear.

10. Error messages contain clear instructions on what to do next.
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11. Immediately prior to commaitting to the purchase, the site shows the user a clear summary
page and this will not be confused with a purchase confirmation page.

12. When the user needs to choose between different options (such as in a dialog box), the
options are obvious.

13. The site keeps users informed about unavoidable delays in the site’s response time (e.g.
when authorising a credit card transaction).

14. Error messages are written in a non-derisory tone and do not blame the user for the error.

15. Pages load quickly (5 seconds or less).

16. The site provides immediate feedback on user input or actions.

17. The user is warned about large, slow-loading pages (e.g. ‘Please wait...’), and the most
important information appears first.

18. Where tool tips are used, they provide useful additional help and do not simply duplicate
text in the icon, link or field label.

19. When giving instructions, pages tell users what to do rather than what to avoid doing.

20. The site shows users how to do common tasks where appropriate (e.g. with
demonstrations of the site’s functionality).

21. The site provides feedback (e.g. ‘Did you know?’) that helps the user learn how to
use the site.

22. The site provides context sensitive hel

23. Help is clear and direct and simply expressed in plain English, free from jargon
and buzzwords.

24. The site provides clear feedback when a task has been completed successfully.

25. Important instructions remain on the screen while needed, and there are no hasty time
outs requiring the user to write down information.

26. Fitts’ Law is followed (the distance between controls and the size of the controls is
appropriate, with size proportional to distance).

27. There is sufficient space between targets to prevent the user from hitting multiple or
incorrect targets.

28. There is a line space of at least 2 pixels between clickable items.

29. The site makes it obvious when and where an error has occurred (e.g. when a form is
incomplete, highlighting the missing fields).

30. The site uses appropriate selection methods (e.g. pull-down menus) as an alternative
to typing.

31. The site does a good job of preventing the user from making errors.

32. The site prompts the user before correcting erroneous input (e.g. Google’s ‘Did you
mean...?”’).

33. The site ensures that work is not lost (either by the user or site error).

34. Error messages are written in plain language with sufficient explanation of the problem.

35. When relevant, the user can defer fixing errors until later in the task.

36. The site can provide more detail about error messages if required.

37. It is easy to ‘undo’ (or ‘cancel’) and ‘redo’ actions.
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Resumen

Palabras Clave:
Interaccion Humano-Ordenador (IHO), Interfaces, Usabilidad, Evaluacion de Usabilidad,
Heuristicas, Métricas, Accesibilidad, Perfiles de Usuario, Pagina Web.

Durante casi treinta afos, la IHO ha formado parte de los objetivos de laingenieria enlo que
respecta ala mejora de la usabilidad de los sistemas computacionalesy sus aplicaciones.

La investigacion ‘PAI — Projecto de Avaliacdo de Interfaces’ explora la evaluacién de la
usabilidad de interfaces de paginas Web con base en los fundamentos de la IHO.

El analisis realizado de la historia de la usabilidad y de su evaluacion llevo a la conclusion
de que resulta necesaria, oportuna y pertinente la creaciéon de un modelo, con base en la
metodologia del PAI, capaz de sintetizar los métodos y técnicas mds relevantes existentes en la
literatura de esta area cientifica de la IHO.

El trabajo llevado a cabo en esta investigacion dio origen a un metamodelo universal de
evaluacion de usabilidad, aplicable a cualquier interface Web (pagina Web), y constituye una
propuesta completa y coherente, que representa un nuevo paradigma de evaluacién de la
usabilidad de interfaces Web.

La aplicacion de la metodologia desarrollada tiene cinco fases:

—fase 1, evaluacion preliminar del grado de accesibilidad de la pagina Web (funciona como

un filtro que permite detectary eliminar los problemas mas evidentes);

— fase 2, entrevistas (funcionan como un primer abordaje alos usuarios de una pagina Web);

— fase 3, prueba de usabilidad (consiste en la ejecucion de un conjunto de tareas, aquellas

ejecutadas con mayor frecuencia);

— fase 4, cuestionario (no solo mide el grado de satisfaccién de los usuarios de la pagina

Web, sino también resulta un indicador de la existencia de problemas); y

—fase 5, evaluacion heuristica (evaluael grado de conformidad de un conjunto de pantallas

seleccionadas, parte de una pagina Web, con directrices de usabilidad).

La investigacion realizada en el PAI fue validada con un estudio de caso. Se evalu6 la
usabilidad de la secretaria virtual de una institucién de ensefianza del tercer ciclo en Oporto,
Portugal, con mas de dieciocho mil alumnos, que cuenta con una pagina Web dindmica y
compleja. Este estudio corroboro el método general de evaluacion de interfaces desarrollado,
como se observa tanto en el extenso trabajo de campo como en los resultados y respectivo
analisis estadistico.
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Lainvestigacionrevel6 que, porlaextensionynivel derecursos necesarios parasu aplicacion
completa, esta evaluacion se recomienda en casos que constituyan una ‘misioén critica’, en la
que los costes no sean una consideraciéon primordial.

Después de caracterizada la arquitectura del PAI y ejemplificada en detalle su aplicacion
en un caso de estudio, se concluye con la consideraciéon de varios escenarios de desarrollos
posibles y la clarificacion de los limites y expansiones del método. Las consideraciones finales
sintetizan la investigacion realizada tanto a nivel general conceptual, como a nivel del estudio
de caso que lo valida. Se prevén asimismo trabajos posteriores para el PAI en el contexto de
los modernos desarrollos que ha experimentado la problematica de la IHO en sus recientes
transformaciones.
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Preambulo

El proyecto de investigacion PAI comenzé como una investigacion acerca de la exigencia
del grado de accesibilidad®® y usabilidad que los sitios Web deben respetar con el objetivo
principal de facilitar el acceso alainformacion. El tema en si, ylanecesidad expresa de evaluar
el sitio Web de una secretaria virtual, era una eleccion natural, dado que alo largo de la ultima
década nos hemos dedicado prioritariamente al area de investigacion cientifica denominada
Usabilidad e Interaccién Humano-Ordenador. Por otra parte, la posibilidad de contribuir
visiblemente a la mejora de una aplicacién fundamental para el funcionamiento de ISCAP
despertaba gran interés en la comunidad del Instituto Politécnico do Porto. Este Politécnico
se compone de siete unidades escolares, distribuidas en Oporto, Matosinhos, Vila do Conde y
Felgueiras, que comparten la misma estructura en sus respectivas secretarias virtuales. Esta
fue una de los principales motivos que nos llevaron a considerar y a aceptar el desafio (después
de una charla con el responsable del desarrollo del sistema de informacion de la escuela) para
investigar la evaluacion de la accesibilidad y usabilidad de la interface del sitio Web.

Como deciamos, el conocimiento cientifico en el area de IHO, que sirve de soporte a este
proyecto deinvestigacion, se haido construyendo alo largo de la ultima década e incluye estudios
previos en el area de los factores humanos y usabilidad, tal como el proyecto AIW — Avaliagio de
Interfaces parala Web, que tomé6 formaenunadisertacion de maestriayposteriores publicaciones.
Estas publicaciones se presentaron, entre otras, enla Conferencia Ibérica de SistemasyTecnologias
de Informacion (CISTI) y en la Conferencia de la International Association for Development
of the Information Society (IADIS), ambas celebradas anualmente e indexadas por la ISI of
Knowledge. A continuacion se resumen las mas recientes y relevantes en este dominio:

1. Afonso, A., Cota, M., & Groppo, M. A. (2008). O efeito ‘Dominé’ na Interacc¢io
HumanoComputador. Sistemasy Tecnologias de Informacion (Vol. I). 3.2 CISTI, Ourense,
Espanha: Librotex.

El efeito ‘Domino’ na Interac¢Go Humano-Computador (Afonso et al., 2010), donde se
muestra que la colaboracion pluridisciplinaria es esencial para una eficaz interaccién humano-
ordenador y se reflexiona sobre la naturaleza pluridisciplinaria y transversal de la IHO en
términos tecnologicos y de tendencias futuras.

96. Conrespecto alos conceptos de accesibilidad y usabilidad, partimos de los siguientes presupuestos:
1. La accesibilidad es un subconjunto de usabilidad.
2. Unssitio Web no es usable a menos que sea accesible.
3. Mientras que la usabilidad implica accesibilidad, lo contrario no es necesariamente verdad.
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Lasponencias fueronindexadas por el ISIyse puede encontrar en el sitio web de Thomson Reuters®”.

2. Afonso, A., Cardoso, J., Cardoso, M. J., & Cota, M. (2009). 4 Avaliacdo da Usabilidade
de um Sistema Médico Inteligente: BCCT.core. Sistemas e Tecnologias de Informacéao
(Vol. I). 4.2 CISTI 2009, Pévoa do Varzim, Portugal: APPACDM.

La Avalia¢do da Usabilidade de um Sistema Médico Inteligente: BCCT.core (Afonso et al.,
2009), que analiza algunos de los aspectos mas relevantes de la interface de la aplicacion
denominada BCCT.core, relacionados con el estudio de la interaccién con el usuario, a través
de un cuestionario dirigido a usuarios reales.

Las ponencias fueron indexadas por el ISI'y se puede encontrar en el sitio web de Thomson
Reuters®®.

3. Afonso, A., & Cota, M. (2010). Estudo preliminar para a avaliag¢do da acessibilidade de
um sitio Web. Sistemas Y tecnologias de Informacion. Apresentado na 5.2 CISTI 2010,
Santiago de Compostela, Espanha.

El Estudo preliminar para a avalia¢do da acessibilidade de um sitio Web (Afonso et al.,
2010), donde se abordan aspectos relacionados con la necesidad de proporcionar en la Web
informacion de calidady de facil acceso. Tales exigencias no hacen sino confirmarlarelevancia
del papel de la interface como elemento principal en lainteracciéon del usuario con los sistemas
de informacion. Por ello, resulta fundamental que la interface sea facil de usary dé respuestas
a las expectativas y necesidades de todos los usuarios. De acuerdo con varios especialistas
en interaccion humano-ordenador (Nielsen ez al., 2000, Preece et al., 2007, Shneiderman
B., 2009, Koyani et al., 2004), las interfaces deben construirse respetando los principios de
disefio centrado en el usuario y buscando un elevado grado de usabilidad, al mismo tiempo que
respetan las directrices de accesibilidad basicas.

Este estudio presenta también una metodologia para evaluarla accesibilidad de un sitio Web,
con base en un documento facilitado por la Web Accessibility Initiative, WAI (WAI, 2009), que fue
aplicada en el sitio Web de la secretaria de lainstitucion de altos estudios objeto de nuestro estudio.

Todaslasediciones de CISTIsehanindexado porelsistemadeindexaciéonISI. Laquintaedicion
de CISTI era, ademas, una conferencia de IEEE. Los articulos publicados estan disponibles en la
biblioteca digital Xplore® e indexado por Inspec'®.

4. Afonso, A.,&Lima,]. R. (2010). Estudo de um Projecto (PAl) para Avaliacao de Interfaces
Web. WWW/Internet 2010. IADIS Ibero American Conference — WWW/Internet 2010,
Algarve, Portugal.

El Estudo de um Projecto (PAI) para Avalia¢do de Interfaces Web (Afonso et al., 2010),
incluido en la conferencia IADIS Ibero-Americana — WW W/Internet 2010, donde se presento
el PAI, proyecto de evaluacion de usabilidad de interfaces, que propone el desarrollo de una
metodologia para evaluar interfaces Web a través del analisis de los mas recientes progresos en

97. Sitio web disponible en http://thomsonreuters.com/products services/science/science products/a-z/
conf proceedings citation index.

98. Sitio web disponible en http://thomsonreuters.com/products services/science/science products/a-z/
conf proceedings citation index.

99. http://ieeexplore.ieee.org/Xplore/guesthome.jsp

100. http://www.theiet.org/resources/inspec/




interaccion humano-ordenador (o HCI en su sigla en inglés), que recurrié alainvestigacion digital
avanzada, en particular en lo que respecta a técnicas de valoracién de la usabilidad de sitios Web.

5. Afonso, A., Lima, J., Reis, & Cota, M., (2011). A Avalia¢do da Usabilidade de Interfaces
Web. 6.2 CIST1 2011, Chaves, Portugal.

La Avaliacao da Usabilidade de Interfaces Web — A Investigag¢do do sitio Web da secretaria
deumaescola do Ensino Superior (Afonso etal.,2011), donde se present6 unaversion elaborada
del PAI y que tuvo como objetivo primordial presentar soluciones eficaces a cuestiones de
usabilidad detectadas en la evaluaciéon de la usabilidad de un sitio Web, con el objetivo de
aumentar el desempeiio y garantizar que lainterface del sitio Web de la secretaria satisfaga las
expectativas del usuario, principalmente en lo que se refiere a la facilidad de navegaciéony ala
rapidez en el acceso a los contenidos.

Todas las ediciones de CISTI han sido indexadas por ISI. Esta 6.2 edicion también fue una
conferencia con el apoyo delaIEEE. En consecuencia, los articulos publicados estan disponibles
en la biblioteca digital Xplore y también se indexan por la Inspeccion y SCOPUS'!. Ademas
también estan disponibles e indexados por EBSCO'*2.

6. Afonso, A., Lima, J., Reis, & Cota, M., (2012). Uma avaliacdo heuristica da Usabilidade
de Interfaces Web. 7.2 CISTI 2012, Madrid, Espanha.

El articulo Uma Avaliacao Heuristica da Usabilidade de Interfaces Web (Afonso et al.,
2012 sometido en febrero de 2012 fue aceptado para publicacion en las actas de la conferencia
e indexado por la ISI y IEEE. Alli se reafirma que el objetivo de la evaluacion de usabilidad
consiste en identificar problemas especificos en la interface y es en si misma un proceso que
se puede aplicar usando varios métodos. Uno de estos métodos de evaluacion de la usabilidad
de un sitio Web, la evaluacion heuristica, queda demostrado a través de la verificacion de la
conformidad del sitio Web con un conjunto de directrices desarrolladas por UserFocus'?,y
ampliamente aceptadasy divulgadas entre la comunidad cientifica. Esta evaluacion ha dado
excelentes resultados, pese a que, por tratarse de un analisis completo y exhaustivo, su uso
total resulta muy laborioso y demorado, tal como se demuestra en esta investigacion.

El articulo fue seleccionado por la comision cientifica dela CISTI 2012 para publicacién, en
version expandida, en un namero especial de la revista Computer Science and Engineering’”.
Estarevista estda indexada en bases de datos en todo el mundo'*.

7. Afonso, A., Lima, J., Reis, & Cota, M., (2013). Uma avaliacdo heuristica da Usabilidade de
Interfaces Web. Computer Science and Engineering. p-ISSN: 2163- 1484; e-ISSN: 2163 -
1492. July, 2012; doi: 10.5923/j.computer.20120001.04.

Este articulo es una version ampliada de la version presentaday publicada en la conferencia
CISTI 2012.

101. http://www.info.sciverse.com/scopus

102. http://www.ebscohost.com/

103. Organizacion especializada en Usabilidad en la Web, con sede en el Reino Unido.

104. Elsitio Web de larevista se encuentra disponible en http://www.sapub.org/journal/aimsandscope.
aspx?journalid=1081

105. WorldCat, Index Copernicus, JournalT'OCs, Standard Periodical Directory, Electronic Journals Library,
Southwest-German Union Catalogue, German National Serials Database,Social Science Research Center
Berlin, CrossRef, Google Scholar e Academickeys.
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8. Afonso, A., Lima, J., Reis, & Cota, M., (2013). An Assessment of Web User Interfaces: User
Testing. International Journal of Information Science, Vol. 3 N.» 3, 2013, pp. 57-62. p-
ISSN: 2163-1921 e-ISSN: 2163-193X. doi: 10.5923/].1jis.20130303.02.

An Assessment of Web User Interfaces: User Testing (Afonso et al., 2013) se basa en el principio
de que la evaluacion de la usabilidad intenta identificar problemas especificos en la interface, por
medio de varias técnicas y métodos. Uno de ellos, la prueba de usabilidad, es demostrado a través
de larealizacion de un conjunto de tareas ejecutadas con mayor frecuencia, y criticas en el uso de
lainterface. En el caso presentado en el articulo, las tareas resultaron de una serie de entrevistas
a usuarios reales y representativos de los diferentes perfiles que utilizan el sitio web: profesores,
no docentesy alumnos. Se incluyeron también tres preguntas de respuesta abierta para que, junto
conlos comentarios hechos porlos participantes, fuese posible obtenerinformacién naturalmente
subjetiva. Los resultados alcanzados fueron esclarecedores y dan una visiéon muy realista de la
interaccion del usuario con el sitio web, que presenta un grado de usabilidad muy satisfactorio.

9. Afonso, A., Lima, J., Reis, & Cota, M., (2013). A Full Method for Websites Usability
FEvaluation. En la preparacion.

La investigacion “PAI — Proyecto Interfaces de evaluacion” explora la evaluacion de la
usabilidad de los sitios web de interfaces soportadas en los fundamentos de IHC. El trabajo
se origino por lo que una evaluacién metamodelo universal, usabilidad, aplicable a cualquier
interfaz de Web (sitio Web), que es una propuesta completa y coherente que representa un
nuevo paradigma de la evaluacion de la usabilidad de interfaces Web.

10. Afonso, A., Lima, J., Reis, & Cota, M., (2013). Usability Evaluation of Web interfaces:
An Inspection Method. En la preparacion.

La evaluacion de la usabilidad trata de identificar problemas especificos en la interfaz y es
en si misma un proceso que se puede aplicar usando diversos métodos. Uno de estos métodos
para evaluar la usabilidad de un sitio web, la evaluaciéon heuristica se demuestra mediante
la verificacion de la conformidad de la pagina con una serie de directrices, en este caso se
utilizaron las desarrollados por la empresa UserFocus, difundido y ampliamente aceptada en
la comunidad cientifica. Dio excelentes resultados, pero tiene el inconveniente, relacionada
con su coberturay analisis exhaustivo, ser laborioso y que consume mucho tiempo en su uso
completo como se ha demostrado.

En estas publicacionesy la actividad subyacente se afiade la participacion, en abril de 2011,
de un cursillo intensivo promovido por UserFocus'® (una empresa de consultoria, con sede
en Londres y de gran renombre en esta area), denominado ‘Web Usability: Designing the user
experience’, en el cual se ofreci6 la posibilidad de explorarlas mas modernas técnicas utilizadas
comercialmente en la concepcion y valoracion de sitios Web. Esta experiencia fue relevante
en el ambito del PAI, en la busqueda de una ‘supermetodologia’ que abarcase las técnicas ya
existentes. Este contacto con la realidad comercial se revelé fundamental en el desarrollo de
estainvestigacion, ya que todo el conocimiento adquirido, es decir, las técnicas mas recientes,
fueron directamente aplicadas al caso en estudio, lo que ha permitido gran actualidad en el
trabajo final y despertado gran interés tanto en ambitos académicos como comerciales por la
evaluacion de uso propuesta por este método.

106. Elsitio Web de UserFocus se encuentra disponible en http://www.userfocus.co.uk/index.html




En mayo de 2011, en el marco de estudios postgraduados en Tecnologias de Comunicacioén,
tuvimos la oportunidad de dirigir un taller en el drea de la evaluacioén de la usabilidad de sitios
Web. Alli fue posible transmitir las modernas técnicas actualmente en uso, tales como las
empleadas por UserFocusy por los conocidos especialistas Jakob Nielsen (Nielsen, 2011) y Ben
Shneiderman (Shneiderman B. ez al., 2009), quienes publican regularmente informacion en
este campo. Este trabajo dio como resultado una de las mas importantes conclusiones de esta
investigacion PAI, expuesta en el tiltimo articulo aqui citado (Afonso ez al., 2012).

Debe subrayarse que las publicaciones mencionadas, junto con la participacion activa
en el taller sobre usabilidad en la Web y la direccion del taller en los estudios postgraduados
en tecnologias sobre el mismo tema, han contribuido ampliamente a la consolidacion del
conocimiento cientifico especifico en el area de la IHO. Asimismo han estimulado el desarrollo
del PAI, particularmente en lo que respecta a la evaluacion heuristica de la usabilidad y a las
condiciones en que resulta razonable su uso.

Para un proyecto del alcance del PAI se consideraron cuidadosamente los diferentes
aspectos de soporte necesarios para concretizarlo. Es evidente que muchos de esos aspectos
son los habituales en una investigacion de doctorado y no necesitan descripcion detallada.
Sin embargo, debido a su potencial interés para otros proyectos, hacemos aqui una breve
mencion. Nos basamos en el uso de un ordenador portatil con procesador Intel 17 y monitor de
18.4” con 6 GB de memoriay disco de 1 TB. El desarrollo se llevo a cabo con el soporte de una
suite ofimatica electronica (MS Office 2010) protegido y mantenido por software actualizado
automaticamente. La gestion de las fuentes de informacion (bibliografia y Webgrafia) se
realizé usando Zotero, y la gestion de las copias de seguridad (backups) se llevé a cabo con
programas especificosy en la nube (cloud) por medio de Google Docs, Ms Live in'y DropBoxy,
mas recientemente, Google Drive.

Las aplicaciones Morea de TechSmith, (http://www.techsmith.com/morae.html) y el Nvivo
de Timberlake (http://www.timberlake.pt/?id=407) se utilizaron, respectivamente, en las
pruebas de usabilidad moderacion y analisis cualitativo de los datos obtenidos a través de las
técnicas utilizadas en este proyecto de investigacion.

La convencion utilizada en citas gpsis verbis esta de acuerdo con las reglas de la Biblioteca del
conocimiento en linea, disponible en http://www.b-on.pt/index.php?option=com content&view
=article&id=387&catid=53%3Areferencias&Itemid=62&lang=pty consultada en junio de 2010.
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Introduccion al PAI







Introduccion al PAI
1. Introduccion

Lanecesidad de evaluarlaaccesibilidad y como consecuenciala usabilidad del sitio Web dela
secretaria virtual de ISCAP'7, mas tarde extendida a todas las escuelas del Instituto Superior
Politécnico do Porto (IPP), condujo a que nos asocidaramos con el Departamento de Sistemas de
Informacion de ISCAP para la concretizacion de un proyecto de doctorado denominado PAI:
Projecto de Avaliacdo de Interfaces.

El alcance y laimportancia de la interface, evidentes en los avances mas recientes, justifica
este acronimo como titulo de nuestro proyecto de investigacion. En efecto, PAI es un concepto
universal de la condicion humana, que no precisa informacion o explicacion adicionales'*®.

2. El proyecto de investigacion

El PAI tiene como objetivo ofrecer soluciones eficaces para las cuestiones de usabilidad
detectadas, asi como aumentar el desempefio y asegurar que la interface del sitio Web de la
secretaria podra dar respuesta a las expectativas del usuario. Se ha dado particular atencion a
la facilidad de navegacion y ala rapidez en el acceso a los contenidos.

Sellevo acabo un exhaustivo estudio del grado de accesibilidad del sitio Web de la secretaria
virtual de ISCAP, con base en un plan desarrollado por Web Accessibility Initiative, WAI'™, en
el que se observo que no habia total conformidad con las directrices Web Content Accessibility
Guidelines 2.0, WCAG'’. Segun estas directrices, proporcionadas por el World Wide Web
Consortium, W3C'"!, se detectaron varios problemas de usabilidad, especialmente en el acceso
alos contenidos, ya que no siempre los usuarios accedian con facilidad alainformacién deseada.

Esta dificultad para acceder a la informacion fue uno de los factores que desencaden¢ el
proceso de medicion del grado de usabilidad del sitio Web de la secretaria, y se encuentra en el
origen del PAI como una de las cuestiones prioritarias.

107. Elsitio Web de ISCAP esta disponible en http://www.iscap.ipp.pt
108. ‘PAI’ estambién la palabra portuguesa para ‘padre’.

109. Elsitio Web esta disponible en http:/www.w3.org/WAI/

110. Elsitio Web esta disponible en http:/www.w3.org/TR/WCAG/
111. Elsitio Web esta disponible en http://www.w3.org/

PROYECTO DE EVALUACION DE INTERFACES — PAI | 257



En pocas palabras, el PAI consiste en una investigacion sobre como evaluar la usabilidad de
interfaces Web. Estaevaluacion se encuentraobjetivada en un estudio de caso, asaber, lausabilidad
de la interface del sitio Web comtn a todas las secretarias virtuales de la comunidad IPP.

3. Laimportancia del proyecto de investigacion

El interés y relevancia del estudio se relaciona de forma directa con la satisfaccion de los
usuarios del sitio Web. Algunos trabajos efectuados por especialistas en usabilidad (Nielsen,
2010) hanllegado ala conclusion, entre otras, de que los usuarios no encuentran lainformacion
pretendida en un 60% de las busquedas en la Web. En efecto, los usuarios quieren localizar la
informacion que buscan del modo mas rapidoy facil posible, yno quieren ‘perder’ tiempo en las
paginas que visitan. Cualquier obstaculo a este objetivo les resulta frustrante, lo cual reduce
la probabilidad de que repitan las visitas (UIE, 2010). Los tiempos de respuesta constituyen
uno de los principales factores para el éxito o fracaso de una pagina Web. Para Nielsen (2010),
existen tres limites temporales en las respuestas:

* 0.1 segundo da laidea de respuesta instantanea. Este nivel de respuesta sugiere al usuario
que controla el sistema de computacion interactivo y le da la sensacién de manipulacion
directa, una de las técnicas clave en el disefio de interfaces.

* 1 segundo representa algun atraso, pero el usuario sabe que el sistema de computacion
interactivo esta generando una respuesta y continua sintiéndose en control de la situacion.
Este nivel de respuesta es el minimo necesario para una buena navegacion.

* 10 segundos distrae la atencion del usuario. Entre 1y 10 segundos se siente definitivamente
a merced del sistema de computacion interactivo y pide una respuesta mas rapida. Durante
este intervalo la atencion del usuario se dispersay le resulta dificil continuar esperando. La
mayoriadelasveces,unaesperade 10segundoshace que elusuarioabandoneinmediatamente
la pagina Web.

El uso y la importancia de la secretaria virtual no permiten largos tiempos de respuesta.
Muchas de las funciones burocraticas y administrativas de la escuela misma se llevan a cabo
a través del sitio Web, como por ejemplo la redaccion de los sumarios de clase, la publicacion
de notas y de faltas, la atribucion de responsables de asignaturas, la inscripciéon en examenes,
consultas de diversos tipos y muchas otras tareas que se efectian en tiempo real. Seria
insostenible para el funcionamiento cotidiano si estas operaciones fueran demoradas.

La apuesta en el desarrollo del sitio Web, basada en la gran adhesion prevista por parte de la
comunidad escolar (alumnos, profesores, personal no docente e invitados) resulto exitosa, tal
como se puede observar por el elevado numero de accesos, resumidos en el cuadro 1.1.



Meés Numero de Hits
visitas

Jan. 2012 35.738 93.688 2.540.027 8.333.779 144.06 GB
Fev. 2012 41.341 129.944 3.571.180 11.311.567 202.61 GB
Mar. 2012 22.360 51.806 1.407.649 4.901.229 87.02 GB
Abr. 2012 15.916 34.176 927.524 3.311.273 58.86 GB
Mai. 2012 19.618 47972 1.197.726 4.006.300 74.07 GB
Jun. 2012 28.199 77.576 1.895.075 5.980.741 114.02 GB

Cuadro 1.1. Numero de accesos mensuales al sitio Web de lasecretaria enlos ultimos doce meses.
Fuente: http://stats.iscap.ipp.pt/awstats/awstats.pl?config=secretaria.iscap.ipp.pt,
consultado el 1 de julio de 2012.

Por su parte, el grafico de la figura 1.1. muestra el nimero de accesos durante los ultimos
seis meses, e 1lustra su variacion estacional.

Jan Fev Mar Abr Mai Jun
2012 2012 2012 2012 2012 2012

Figura 1.1. Numero de accesos mensuales al sitio Web de la secretaria virtual durante los
primeros seis meses de 2012.
Las cinco barras verticales en cada mes corresponden a las cinco columnas del
cuadro 1.1 (visitantes tinicos, nimero de visitas, paginas, hits, bytes).
Fuente: http://stats.iscap.ipp.pt/awstats/awstats.pl?config=secretaria.iscap.ipp.pt,
consultado el 1 de julio de 2012.

Los problemas de interface detectados en el estudio de la accesibilidad del sitio Web de la
secretaria condujeron a un estudio mas profundo de la usabilidad de la interface, no solo por
causa de la inversion que el sitio exigid, sino también por la responsabilidad que representaba
el haber sido adoptado como modelo en las restantes escuelas de IPP con un total de 18 mil
alumnos en 2012.

4. La organizacion del proyecto de investigacion PAI

En el proyecto PAI se comenzo6 por la presentacion breve de su base de actual conocimiento
cientifico (fundamentada en la investigacion que hemos llevado a cabo en la tltima década).
Después, de acuerdo con la metodologia del modelo en cascada, o waterfall model, se
desarrollaron las diferentes fases del proyecto de investigacion, de la logistica de base a su
conclusion, delas que a continuacion se sintetizan los aspectos principales segtin cada capitulo:

Capitulo 1 —1la presente Introduccion, que antecede a un conjunto de seis capitulos,
apéndicesy anexos.
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Capitulo 2 — dedicado a pasar revista a los avances mas recientes y, en consecuencia, a los
aspectosmassignificativosdelareadeestudiodenominada ‘Interaccién Humano-
Ordenador (IHO)’. En la primera parte se pone de manifiesto laimportanciade la
IHO en el desarrollo de software, en particular parala Web. En la segunda parte
se mencionan las actuales tendencias tecnoldgicas, las interfaces del siglo XXI,
que, debido a la necesidad de acceder desde variados tipos de plataformas fijasy
moviles a diferentes tipos de datos provenientes de distintas fuentes, se orientan
haciala total compatibilidad entre multiples plataformas. Asimismo, cuando se
habla de IHO, es inevitable referirse al disefo y evaluacion de interfaces, uno de
los principales intereses de este campo.

Capitulo 3 — presenta los ultimos desarrollos de la “Evaluacion de la usabilidad de interfaces
para la Web’ y describe los diferentes métodos de evaluacion de la usabilidad,
tanto manuales como automaticos.

Capitulo 4 - presenta ‘La investigacion PAI. Estudio de caso’ y describe la ‘Metodologia de
investigacion’ con respecto en especial a la investigacion cientifica acerca de
la THO. Muestra su aplicacion al estudio de caso del sitio Web de la secretaria
virtual de ISCAP y detalla los principales aspectos abordados en el proyecto de
investigacion PAIL

Capitulo 5 - presenta el ‘PAI. Estudio de Caso’ y valida la aplicacién de la metodologia PAI
en un estudio de caso (el sitio web de una secretaria virtual), detallando los
principales aspectos desarrollados en el proyecto de investigacion.

Capitulo 6 — hace el ‘Analisis y Discusion de Resultados’ de la aplicacién del PAI al estudio
de caso, a través de las técnicas presentadas en el capitulo 4, y de la metodologia
de investigacion del PAI. Se recurre a métodos estadisticos, tales como ANOVA,
para evaluar los resultados de la investigacion.

Capitulo 7 - presentalas ‘Conclusiones Finalesy Trabajo Futuro’, asi como las contribuciones
y laimportancia de este trabajo, las recomendaciones e ilaciones para el trabajo
futuro del proyecto PAIL.

La organizacion general del proyecto PAI puede observarse en la figura 2, p.261, en la que
se presenta de forma simplificada la secuencia de las varias etapas de la investigaciéon. Como
es natural en todo proceso de investigacion, la linealidad es relativa, ya que como en el modelo
en cascada (waterfall model), ampliamente utilizado en casi todas las areas de ingenieria y
andlisis de sistemas de informacion, la realidad suele ser mas helicoidal, con varias revisiones
de las fases ya efectuadas.



LA CUESTION QUE SE VA A INVESTIGAR
¢Como evaluar la usabilidad de interfaces web?

¥

Revision de la literaturay contextualizacion

La Interaccion Humano-Ordenador

(IHC)

La evaluacién de la usabilidad de
interfaces parala Web

¥

¥

Método general parala evaluacion de interfaces: PAI

¥

Lainvestigacion PAI: Estudio de caso

Planificacién de las cuestiones
metodoloégicasy elaboracion de
instrumentos para la recogida de datos

4

| Recogida de informacion |

4

| Tratamiento de los datos |

4

| Analisis de los datos |

\ 4

| Analisis y discusion de los resultados |

\ 4

| Conclusiones, recomendaciones |

¥

Reflexiones, conclusiones y trabajo futuro del PAI

Figura 2. Organizaciéon General del Proyecto PAIL

5. Conclusiéon preliminar

Aprovechando el caudal de conocimiento adquirido en la ultima década, hemos presentado
en este capitulo la motivacion, la fundamentacion y los principales pasos del PAI, proyecto de
evaluacion de interfaces, todo lo cual muestralaimportancia del temay describe en detalle las
conclusiones eilaciones obtenidas con el PAL, y que constituyen la esencia de esta tesis doctoral.
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Conclusionesy trabajo futuro
1.Introducciéon al PAI

Cada filosofia de desarrollo de sistemas, o paradigma, se basa en un conjunto de métodos
que reunen una serie de reglas, con el objetivo de sistematizar procesos. Una vez establecidos
los métodos, surgen en seguida los medios tecnolégicos, que permiten su viabilidad practicay
sirven como instrumentos para su aplicacion efectiva.

Aunque no se trate de una propuesta completa y coherente para un nuevo paradigma de
evaluacion de la usabilidad de interfaces, el trabajo realizado en esta tesis constituye un esfuerzo
metodoldégico hacia la concepcion sistematicay rigurosa de un nuevo método.

El proyecto de investigacion PAI y su aplicacién exhaustiva en un estudio de caso de una
escuelade ensefianza terciaria se describen en los cinco capitulos precedentes. Nos encontramos
en condiciones, por tanto, de reunir los resultados encontrados gracias al trabajo desarrollado
en lainvestigaciony a partir de ellos llegar a algunas conclusiones.

Ademas, dadalaimportancia de lainvestigacion realizada, los resultados alcanzados ylos ecos
de su divulgacion, resulta oportuno reflexionar sobre buenas practicas, sugerir otros caminos
posibles y vislumbrar ramificaciones futuras. Todo ello dara lugar a la continuidad del PAl y a
nuevos rumbos investigativos en el campo de la evaluacion de usabilidad de interfaces Web.

Algunas areas de la ciencia informatica estan en fase de maduracion. Los sistemas centrados
en el usuario, que apoyan de un modo mas eficaz la realizacion de tareas, ponen la interaccion
humano-ordenador (IHO) en el foco de la ciencia informatica. La centralizacion de los sistemas
informaticos en la sociedad le ha conferido mayor importancia a la IHO. Una interface con
disefio e implementacion apropiados, ademas de facilitar la comunicacion sistema-a-sistema,
también simplifica el control de otras funciones mas complejas. Es precisamente aqui que
encontramos la base de la disputa por la supremacia entre los sistemas operativos de Apple,
Googley Microsofty entre tipos de ordenadores (tabletasy compactos vs. ultraligeros), asi como
el motivo del lanzamiento constante de méviles inteligentes (smartphones).

Resulta asi cada vez mas urgente evaluar la calidad de la accesibilidad y usabilidad de las
interfaces para asegurar su €xito y contribuir a su buena adecuacion al uso humano, lo cual
constituye el objetivo del PAIL

Lavaloracion de la usabilidad de una interface, como se ve en el capitulo 3, ‘Evaluacion de la
Usabilidad de Las Interfaces’, p. 66, es un proceso en apariencia simple y lineal que conduce a
sistemas interactivos mas usables. Sin embargo, laverdadera cuestion se encuentraenlaeleccion
del método mas apropiado y de sus costes, es decir, el que se revele mas eficaz y econémico en el
diagnéstico de problemas de usabilidad en una interface concreta.
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De un modo general, los métodos de evaluacion de la usabilidad se clasifican en dos grandes
grupos:

* métodos de inspeccion (llevados a cabo por profesionales en usabilidad).

* pruebas de usabilidad (en las que participan profesionalesy usuarios).

Paravalidarlainvestigaciondel PAlseadopté el estudio de casodeunsitioweb, correspondiente
a una secretaria activa de una instituciéon de enseflanza terciara, que en 2012 contaba con mas
de 18 mil alumnos. En este estudio de caso, y dado que este sitio web se encuentra en pleno
funcionamiento, se considero la utilizacion tanto de métodos de inspeccién como de pruebas
usabilidad.

2. Lametodologia general de evaluacion de interfaces Web. PAI

Una vez analizada la variedad de métodos de evaluacion de usabilidad (Prueba, Inspeccién,
Sondeo, Modelacion Analiticay Simulacién, descriptosenel capitulo 3, seccién 3.4.2 ‘Selecionar
los Métodos de Evaluacion”, p. 69), sellegé ala conclusion de que eranecesario desarrollar una
metodologia que contuviera, sin repetirlas, todas las principales caracteristicas de los métodos
en uso. Se creo6 asi un metamodelo de evaluacién de interfaces, que constituye una metodologia
de evaluacion de interfaces aplicable a cualquier sitio web (universal) y engloba un conjunto
de métodos y técnicas, tales como Evaluacion preliminar (Evaluacion de Accesibilidad),
Entrevistas, Prueba de Usabilidad, Cuestionarioy Fvaluacion heuristica de UserFocus.

Se puede observar un resumen de la arquitectura del PAI — Projecto de Evaluacion de
Interfaces en el diagrama esquematico delafigura 7.1. (el diagrama completo puede consultarse
en el capitulo 4, p. 87).

1.2 Informe
preliminar

1.Evaluacion
preliminar

R

. 2.2 Result
2.Entrevistas Raltadus

— {...) > de las
informales .
entrevistas
Estudio de la & "
usabilidad de un — ()
sitio Web ), il
Y
3.5 Resultados .
3; Prugpa de ) dela prushade 6. Resultado.flnal
usabilidad - del estudio
usabilidad ‘
- 52
<

4. Cuestionario
post-prueba
(SUS)

4.2 Resultados

—> " i
del cuestionario

)P

5. Evaluacion
heuristica
(UserFocus)

—

{...) >

]
%

5.3 Resultados
de la evaluacion
heuristica

Figura 7. 1 Arquitectura resumida del PAI — Proyecto de Evaluacion de Interfaces.



Para entender mejor lo que significa la aplicacion del PAI, ya esquematizado en el diagrama
dearquitecturaresumidadelafigura 7.1, p. 267 a continuacion se presentan de forma abreviada,
los diferentes pasos de su aplicacién al estudio de usabilidad de un sitio web (la versién completa
puede consultarse en el capitulo 4 ‘La Investigacion’, seccion 4.4 ‘La Estructura del PAD, p. 88).

Estudo de la usabilidade de un sitio Web
1. Evaluacion preliminar
2.1 Analisis de las respuestas
2.2 Resultados de las entrevistas

2. Entrevistas informales
2.1 Analisis de las respuestas
2.2 Resultados de las entrevistas

3. Prueba de usabilidad
3.1 Seleccién de participantes
3.2 Ejecucion de tareas
3.3 Registro de comentarios de los participantes
3.4 Respuestas a las preguntas abiertas

3.4.1 Analisis de las respuestas a las preguntas abiertas
3.5 Resultados de la prueba de usabilidad

4. Cuestionario PostPrueba (SUS)
4.1 Rellenado del cuestionario
4.2 Resultados del cuestionario

5. Evaluacion Heuristica ( UserFocus)
5.1 Seleccion de pantallas
5.1.1 Analisis de tareas frecuentes
5.2 Aplicacion de las heuristicas a las pantallas
5.3 Resultados de la evaluacion heuristica

6. Informe Final del Estudio de usabilidad de un sitio web

Con base en el estudio de usabilidad del sitio web, a través de la percepcion y experiencia de
los usuarios (entrevistas y prueba de usabilidad), de la evaluacion heuristica y de los informes
intermedios, se obtiene un informe final de evaluacion de interfaces, que incluye, entre otras
informaciones, una propuesta con orientaciones (apéndice 2, p. 175), que auxiliara al gestor del
sitio web a aumentar significativamente su usabilidad.

3. Investigacion PAI. Estudio de Caso
Lainvestigacion realizada con recurso alas varias técnicas y métodos del PAI fue validada por

medio de un estudio de caso de una secretaria virtual de una institucién de ensefianza terciaria,
con un numero medio de accesos diarios''* que varia entre 1.000y 2.000. Estos nimeros indican

112. Ver como ejemplo el numero de accesos en el pasado mes de diciembre en http://stats.iscap.ipp.pt/awstats/
awstats.pl?month=12&vear=2012&output=main&config=secretaria.iscap.ipp.pt&framename=index
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una elevada adhesion al sitio web, que no se puede permitir, por ejemplo, tiempos de espera
elevados o dificultades en su utilizacién.

El analisis de este estudio de caso ha producido datos tanto cuantitativos como cualitativos, que
se resumen en la proxima seccion. Ellos constituyen sin duda buenos indicadores del ‘estado de
salud’ del sitio web.

3.1. Evaluacion Preliminar (evaluacion de la accesibilidad) do Sitio Web

Los resultados alcanzados en un estudio previo a través de dos herramientas automaticas
(ver capitulo 3, seccion 3.5.1 ‘Los Resultados Obtenidos con las Herramientas de Evaluacion
Automatica de Usabilidad’, p. 75) fueron determinantes para detectar y resolver los problemas de
usabilidad mas evidentes. La exigencia de un determinado nivel de accesibilidad (por lo menos el
nivel A) llevo ala exigencia del grado de usabilidad que los sitios web deben presentar si se quiere
facilitar la navegacion y el acceso a la informacion, asi como evaluar la usabilidad del sitio web.

3.2. Entrevistas Informales

Las entrevistas informales fueron un abordaje preliminar a los usuarios reales del sitio web,
y originaron posteriormente la prueba de usabilidad, contribuyendo para complementar el
cuestionario (ver capitulo 4, seccion 4.4.2 ‘Entrevistas’, p. 89).

3.3. Prueba de Usabilidad

Lapruebade usabilidad permitié evaluar el grado de facilidad de uso del sitio Weby determinar
las principales dificultades encontradas por el usuario, haciendo el diagnéstico de los problemas
de usabilidad. Al haber tres tipos principales de usuario — profesor, personal no docente y
alumno - y ser posible un analisis comparativo, se pidi6 a cada participante que completara un
total de diez tareas, tres de las cuales comunes a los tres perfiles. Se compararon los resultados de
larealizacion de tareas comunes y se obtuvieron resultados individuales por perfil.

El analisis efectuado por perfil a los valores medios obtenidos en la ejecucion de cada tarea
comun indic6 que estos estaban directamente relacionados con el perfil del usuario. Esta
hipétesis fue confirmada aplicando el método de varianza ANOVA.

Durante la prueba se solicité a los usuarios que expresaran lo que pensaban mientras
ejecutaban las tareas, es decir, que utilizaran el protocolo ‘pensar en voz alta’. Al final de la
prueba respondieron a las tres preguntas reproducidas a continuacion, relacionadas con los
siguientes aspectos: tareas ejecutadas, acceso a la informacion e interface.

Pregunta 1. ;Qué tareas le resultaron mas dificiles de realizar y qué tipo de dificultad tenian?

Pregunta 2. ;Considera que el acceso a la informacion es rapido y simple? Si su respuesta es
negativa, por favor indique qué aspectos deben ser mejorados.

Pregunta 3. ;La interface es agradable y facil de utilizar? Si su respuesta es negativa, por favor
indique qué aspectos deben ser mejorados.



Las respuestas a estas preguntas, junto con los comentarios hechos durante la prueba
permiten concluir que, de un modo general, los participantes no tuvieron grandes dificultades
en ejecutar tareas que ya habian realizado anteriormente. El desconocimiento de la existencia
de algunas funcionalidades llevo a tiempos de ejecucién mayores y en algunos casos fue un
verdadero impedimento parala conclusion de la tarea. Por ello, la falta de un manual del usuario
enlineaydel mapadelsitio Web es, segiin los participantes, un enorme obstaculo ala utilizacion
eficaz del sitio Web.

Fue diagnosticado que la utilizacion de la funcionalidad Bisqueda no es satisfactoria debido
alalimitacion de campos de busqueday al lugar poco visible en que se encuentra. Con relacion
alainterface, los participantes afirman que es de utilizacion simple, pero preferian mentus con
menos niveles de profundidad (ver capitulo 6, secciéon 6.2.1 ‘Los Resultados de la Evaluacion
Cualitativa de la Prueba de Usabilidad’, p. 121.

3.4 El Cuestionario SUS

Paramedir el grado de satisfaccion en la utilizacion del sitio Web, se solicité alos participantes
querespondiesen el cuestionario SUS (System Usability Scale), que cuantificael grado deusabilidad
en una escala de cero a cien. A este cuestionario se afiadieron dos preguntas de respuesta abierta
para obtener también datos cualitativos.

Se escogio el cuestionario SUS debido ala posibilidad que ofrece de comparar el valor obtenido
con los valores presentados en un cuadro de analisis de centenas de sitios Web (Sauro, 2009). De
este modo resulta posible comparar el estudio de caso PAI con una referencia mas universal.

Losvalores medios obtenidos en este cuestionario por perfil fueron muy préximos: Profesor:
74,6; No docente: 78,9y Alumno: 78,9.

La apreciacion hecha a los valores medios por perfil de usuario indica que estos son

independientes del perfil. Esta hipotesis fue confirmada por aplicacion del método ANOVA.
La clasificacién media global del cuestionario alcanzé el 77,5. De acuerdo con Sauro (2009),
una puntuacién superior a 68 indica que la usabilidad del sitio Web es superior a la media. Este
valor de 77,5 permite concluir que la reaccion a la interface es positiva. Puede afirmarse que el
sitio Web de la secretaria virtual tiene mayor grado de usabilidad que el 77,5% de los sitios Web
semejantes estudiados por Sauro.

El cuestionario fue originalmente concebido para medir la ‘facilidad de uso’. Sin embargo,
un estudio reciente (Sauro, 2009) presenta también las submedidas ‘usabilidad’y ‘capacidad de
aprendizaje’.

Con respecto a estas submedidas, podemos concluir que:

— con base en los valores'"* medios obtenidos en las puntuaciones en cada una de las preguntas
de todos los usuarios, la dimension ‘usabilidad’, con un valor medio de 4, indica facilidad de
utilizaciéony confirma que el sitio Web no es complejo, pesado ni inconsistente;

—la ‘capacidad de aprendizaje’ puede considerarse elevada, ya que presenta un valor medio
iguala2,lo queindica que no esnecesario tener grandes conocimientos anteriores nirecurrir
alaayuda de un técnico para usar la interface.

En la segunda parte del cuestionario se les pidié a los participantes que enumerasen los
aspectos mas positivos y mas negativos, lo cual permitié medir la satisfaccion de los usuarios.

113. Elintervalo de valores se expresa en una escala de Likert entre 1y 5.
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De un modo general, los participantes encuentran mas aspectos positivos que negativos
y la satisfaccion es alta. Debe destacarse que gran parte de los participantes realiza todas las
operaciones administrativas a través del sitio Web, aprovechando las ventajas que ello conlleva.

En los casos en que se obtuvieron puntuaciones bajas, el cuestionario SUS permiti6 detectar
problemas en la interface y sugerir la revision de los resultados de la prueba para identificar
mejor sus puntos débiles. Los resultados aqui obtenidos, junto con los resultados de la prueba
de usabilidad, ayudaron a aclarar las cuestiones de usabilidad que deben ser revistas por el
responsable del mantenimiento del sitio.

3.5. La Evaluacion Heuristica

Después de algunareflexiony de talleres que abordaban esta tematica (Travis, 2011a), se llegd
ala conclusion de que, para verificar el conjunto de reglas descriptas en las diversas fuentes, la
mejor solucion era utilizar un sistemaya desarrollado, semiautomatico, y aplicado por la empresa
UserFocus. En el PAl se busc6 un supermétodo que englobase todas las directrices, alamanera de
lo que Xerox (1995) hizo con las directrices de Nielsen (1993). Se concluy6 que este método, que
combina los mundos académico y comercial, era el mas ventajoso.

Para aplicar este método al analisis de la interface del sitio Web se utilizaron cinco grupos de
evaluadores. El estudio consisti6 en la valoracion del grado de conformidad de quince pantallas,
escogidas entre la enorme variedad pasible de generarse dindmicamente (Ver seccion 4.4.6, p.
94) y usando un conjunto de nueve heuristicas.

Los resultados se obtuvieron rellenando una hoja de calculo tipo, en la que figuran, agrupados
por heuristica (nueve en total), todos los puntos de verificacion (247 en total) que serian puestos
aprueba en cada interface (pantalla).

Se presenta a continuacion una lista abreviada de las heuristicas empleadas (descriptas con mas
detalle en el cuadro 4.2, p. 93.)

Cuadro 6.1 Lista abreviada de las heuristicas de UserFocus.

Ne  Heuristica Ne de Reglas de Evaluacion
1. |Usabilidad de la portada 20 Reglas para evaluar la usabilidad de paginas principales.
2. |Orientacion de tareas 44 Reglas para evaluar hasta qué punto un sitio Web

soporta las funciones de los usuarios.

3. | Navegaciony arquitecturadela 29 Reglas para evaluar la navegacién y arquitectura de la
informacion informacion.
4. |Formulariosy entrada de datos 23 Reglas para evaluar os formularios y entrada de datos.
5. | Confianzay credibilidad 13 Reglas para evaluar la confianza y credibilidad.
6. |Estiloycalidad del contenido 23 Reglas para evaluar la redaccién y la calidad del
contenido.

7. |Esquemade paginay disefio visual |38 Reglas para evaluar el esquema de paginay su disefio

visual.
8. |Usabilidad de labasqueda 20 Reglas para la evaluacién de la busqueda.
9. |Ayuda, retornoy tolerancia a 37 Reglas para la evaluacién de la ayuda, comentarios y
errores tolerancia a fallas.

Total 247




3.5.1 Resultados de la evaluacion cuantitativa

La seleccion de las pantallas analizadas se hizo con base en las funcionalidades mas utilizadas en
el sitio Web delasecretaria, con el propoésito de detectarlos problemas de usabilidad en las pantallas
de uso mas frecuente, que es precisamente uno de los objetivos principales de este trabajo.

Debe sefialarse que un estudio preliminar de las diferentes pantallas utilizadas revelé que
el andlisis de conformidad debia incidir sobre quince pantallas bien distintas. Se trata de un
numero elevado de pantallas, pues la metodologia de analisis de UserFocus adoptada en el PAI
requiere un trabajo muy intensivo. En efecto, cada pantalla exige un andlisis y respuestas a
nueve hojas de calculo (agrupadas en unlibro) con un total de 247 preguntas para cada pantalla.

Asi, esta evaluacion fue bastante laboriosa, ya que evaluar quine pantallas con 247 preguntas
paracadaunagenerd quince libros conun total de 247x15=3705 operaciones. Como es evidente,
estas mas de 37 centenas de operaciones dan como resultado un estudio muy exhaustivo de las
pantallas usadas con mas frecuencia en el sitio Web.

Como mejor método para presentar los resultados obtenidos por el analisis de las quince
pantallas, estos se sintetizaron en un cuadro dividido en tres partes: cuadro 6.17, pp. 129-131.
Para facilitar la lectura, se afiade también un extracto del ultimo tercio, que incluye el resumen
de los resultados finales.

Secreola‘huella’ caracteristicade cadapantallaidentificandolas directrices menos conseguidas
en lainterface, que corresponden en el grafico a los ‘rayos’ mas cortos.

Cuadro 6.2 Extracto del cuadro 6.17 (parte 3/3), p. 131.

Directrices
‘Pantallas
@83% 057% (..) [@71%
Actualizar os Dados
Pessoais
®78% 66% () lorew
@73% 66% () {@90%
Histérico
@80% @78% () i@83%  1060%
®78% ®86% () loasy
__Inscricdes ()
- Puntuacién media pa B e e e R
: la directriz

Leyenda

— No aplicable

@ Valores menores que 50%
() Valores entre 50% e 60%
@ Valores mayores que 60%
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Este cuadro tiene como objetivo sintetizar 247 preguntas para cada una de las quince
pantallas analizadas heuristicamente. El andlisis de la iltimalinea del cuadro 6.2 muestra que
en este estudio la puntuacion obtenida por pantalla fue siempre superior al 50%. Ello significa
que mas de mitad de los items verificados son aplicables. La media global del analisis es del
72% (con un desvio estandar del 10%), lo que constituye un resultado bastante favorable en lo
que respecta a la usabilidad. Ademas, un desvio estandar del 20% (muy alto) indica una gran
variacion en la puntuacién de esta area.

Peseasersuperioresal 50%,losvalores obtenidos porlasdirectrices ‘Formularios de entrada
de datos’ y ‘Ayuda, retorno y tolerancia a errores’ no corresponden a una alta usabilidad.
Presentan, respectivamente, un desvio estandar del 26%y 21%, valores considerados altos.

La distribucién de la puntuacion media obtenida por directriz y los valores obtenidos para el
desvio estandar (presentados en la figura 6.1, p. 128) confirman visualmente esta conclusion.

3.5.2. Resultados de la Fvaluacion Cualitativa

Los datos cualitativos obtenidos, compilados y sintetizados en el cuadro 6.18, p. 133, resultan
en su mayoria de los comentarios de los evaluadores en el momento de la ejecucion de la
evaluacién heuristica.

Vale la pena destacar que algunos de los problemas de usabilidad detectados en la prueba
de los usuarios y en el cuestionario se repiten en la evaluacion heuristica, lo que confirma la
necesidad de revision de la interface del sitio Web en areas bien definidas, tales como:

* No existe un mapa del sitio que permita una vision general de su estructura.

* Hay categorias con demasiada profundidad.

* El nimero de pantallas por tarea podria reducirse.

* Elsitionoincluye unaopcién debusquedaavanzada para, por ejemplo, refinarlabisqueda
(de preferencia con el nombre ‘bisqueda avanzada’).

Estos resultados enumeran aspectos en los que no se observé conformidad con los items de
control de las directrices y reflejan el grado de usabilidad del sitio Web. Ejemplifican también
las ventajas de usar estas heuristicas en el PAI.

3.5.3. Conclusiones del Uso de la Evaluacion Heuristica Adoptada en el PAI

La evaluacion heuristica consisti6 en verificar la conformidad de un conjunto de pantallas,
representativas del sitio Web analizado, con elevado niimero de directrices.

Los resultados obtenidos indican, en este caso, que ya se ha alcanzado un grado de usabilidad
general muy razonable.

Lasimple enumeracion de las conclusiones obtenidas, ilustrada tanto en el cuadro de sintesis
como en el cuadro 6.18, p. 133, yenlasbreves consideraciones en las secciones previas, muestra
claramente las ventajas de esta heuristicay los resultados que se pueden extraer para mejorar
lainterface.

3.6. Conclusiones del analisis de resultados

Con base en los resultados obtenidos en el estudio de caso PAI (presentados en detalle en el
capitulo 5, ‘Analisis de los resultados’), es posible afirmar sin mucho margen de duda, que la



usabilidad del sitio Web de la secretaria virtual ya se encuentra por encima de la media.

Los resultados obtenidos en la aplicacién de los cinco instrumentos anteriormente descriptos
(evaluacion de la accesibilidad del sitio Web, pruebas informales, cuestionarios, evaluacion
heuristica (PAI-UserFocus) cuantitativay cualitativa) permitieron llegar a conclusiones sobre el
grado de usabilidad del sitio Webyencontrar alternativas parareducir o eliminarlos problemas
encontrados.

4. Reflexionesy conclusiones del PAI

Como consecuencia directa del estudio de caso PAI de un sitio Web en uso, el resultado final
incluy6 una propuesta con orientaciones detalladas para mejorar el sitio. Ellas se destinan a
auxiliar al webmaster a aumentar significativamente el grado de usabilidad del sitio Web de
la secretaria virtual en las diversas dreas mencionadas (apéndice 1: ‘Resumen de la Propuesta
con Orientaciones sobre la Mejora de la Usabilidad de la Secretaria Virtual.’, p.175).

Las orientaciones para el webmaster se basaron no solo en los resultados de la prueba del
usuarioylosresultados de los cuestionarios, sino en las conclusiones extraidas de la evaluacion
heuristica. De un modo general, se concluyd que el uso de las técnicas del PAI en la evaluaciéon
de la funcionalidad y usabilidad del sitio Web de la secretaria virtual fue esencial. Permitio
presentar sugerencias que llevaron a mayor usabilidad, eficiencia y a aumentar el grado de
satisfaccion de la mayoria de los usuarios (profesores, personal no docente y alumnos).

En el PAI se consideran varios posibles desarrollos y la clarificaciéon de los limites y del
alcance del método, en particular el modo de llevar a cabo la evaluacion de la usabilidad (EU)
en sitios Web dindmicosy complejos. Dado que cada query delos usuarios genera una pantalla,
es evidente que la conformidad con las diversas directrices normativas debera realizarse antes
de la generacién de la pantalla dindamica, en el cédigo que la crea.

Sin embargo, el cumplimiento de normas antes dela generacion delas pantallasno garantiza
como resultado la existencia de ‘buenas’ pantallasy de interfaces muy usables. En efecto, véase
como ejemplo el caso de Windows — una historia de décadas desde el Windows 1.0 hasta el
nuevo Windows 8 (metro).

Las pantallas son generadas a partir de elementos que cumplen las normas IHM (interaccién
humano-maquina). Pero es necesaria su agregacion, ya que son muchas decenas de elementos
e items de composicion de cada ventana, tipo de letra, colores, contrastes, elementos visuales
(barras, botones, iconos...) tamafios, definiciones y otros, para dar origen a su disefio y
estructura. Porestadificultad de combinarun sinfin de elementos (de otromodo, todos seriamos
grandes artistas) es que se han creado, por ejemplo en el caso de los sistemas operativos, los
entornos de escritorio (desktops) y los temas.

Si tomamos por caso la aplicacion de Google'* para crear sitios Web, vemos que a pesar
de las Cascade Style Sheets''> (CSS), se dan centenas de ejemplos para crear sitios Web que
pueden imitarse, ya que solo combinan elementos normalizados, lo cual tampoco garantiza la
existencia de una buena pantalla.

El procesamiento de texto de Microsoft Word intenta resolver este problema del aspecto
final global del archivo con la creacién y uso de estilos.

114

114. Google Sites disponible en http://www.google.com/apps/intl/pt-PT/business/sites.html y consultado el 9
de junio de 2012.

115. Cascade Style Sheets (CSS) es un mecanismo simple para afiadir estilos (tipos de letra, colores, espacios) a
paginas Web. Definicion de W3C, disponible en http:/www.w3.org/Style/CSS/ y consultada el 9 de junio de
2012.
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;Y en esta investigacion? Al fin de cuentas, fue asi como surgi6 el metamodelo PAI:

En sintonia con la situacién actual en la Web y con el objetivo de ser exhaustivos en esta
investigacion sobre el PAI se decidid, como es frecuente en muchas areas, que se estudiarian
todos los métodos de evaluacion en uso. Se creaba el equivalente a un minimo comun
denominador, es decir, un supermétodo PAI, SPAI, que englobara sin redundancias todos los
existentesy que por tanto abarcara sin excepcion todas las directrices normativas. Es evidente
que los intentos de encontrar un supermétodo que comprenda todos los demas no siempre
dan resultado, pero en tal caso ello debe siempre confirmarse en un estudio completo de un
problema.

Debido alavariedad de métodos de evaluaciéon de usabilidad (prueba u observacién directa,
inspeccion, sondeo, modelacion analitica, y simulacion, todos ellos descriptos en el Capitulo
3, seccion ‘Seleccion de los métodos de evaluacion’, pag. 69), se decidid en esta investigacion
crear un supermétodo que, sin repetirlas, contuviese las principales caracteristicas de los
métodos actualmente en uso, o, en otras palabras, crear el SPAI (Super Proyecto de Evaluaciéon
de Interfaces).

Lainvestigacion del PAI, alintentar encontrar un supermétodo o un metamodelo de evaluacion
de usabilidad que incorporase las mejores caracteristicas de los ya existentes, pero sin sus
problemas, también chocé con un problema, ya mencionado anteriormente.

En efecto, la mayoria de las pantallas modernas se generan automaticamente por un query
de los usuarios. Pero el cumplimiento de reglas, principios, directrices y normas en la pre
generacion, es decir, antes de la generacion de la pantalla, no garantiza una buena interface.

Deun puntodevistaprobabilistico, es mas probable tener mejores pantallas sise cumplenlas
buenas normas (tal como la ley de probabilidades indica que un casino gana mas que cualquier
jugador), pero una buena pantalla sigue siendo una probabilidad y no una certidumbre.

Se concluye en el PAI que, paraobtenerindicadores de usabilidad fiables y permitir al mismo
tiempo la obtencion de un parecer realista que mejore visiblemente la usabilidad del sitio web,
es necesario:

1. Realizar una evaluacion preliminar (evaluacion automatizada de la accesibilidad del sitio

Web), que detecte los problemas mas comunes;

2. Efectuar un conjunto de entrevistas ausuarios reales del sitio web que posibilite definir
perfiles de usuario y seleccionar las tareas ejecutadas con mayor frecuenciay criticas;

3. Verificarla calidad de lainteraccion del usuario con el sitio web a través de larealizacion
de un conjunto de tareas representativas;

4. Evaluar la satisfaccién del usuario a través del rellenado de un cuestionario (SUS)
dirigido a esta métrica y que también evalie la facilidad de aprendizaje y el grado de
usabilidad;

5. Avaliar a conformidad de un conjunto de pantallas tipificadas con un conjunto de
heuristicas (UserFocus) que midan el grado de usabilidad do sitio web y detecte las areas
mads problemadticas en lo que respecta a la usabilidad.

Debe subrayarse que el conjunto de heuristicas utilizadas en el PAI, desarrolladas por
UserFocus Corporation, resulta de la sintesis de un gran niimero de directrices provenientes
de varios investigadores, y ampliamente utilizadas por la comunidad cientifica (tal como se
menciond en el capitulo 4, p. 92). Esta sintesis fue el resultado de un grupo de nueve heuristicas
(que corresponden alas areas de interface a estudiar), constituidas por unalista de items (de un
total de 247) que deben verificarse en cada pantalla.



Se comprueba que esta evaluacion es la mas completa. Sin embargo, el uso de recursos debe
ser proporcional alaimportanciay criticidad del caso en estudio. Esta consideracion del uso de
recursos nos lleva a la cuestion de las condiciones de aplicacion del PAI (ver capitulo 4, seccion
4.7‘LaAplicaciéondel PAI’, p. 96). En proyectosde envergadurayresponsabilidad, esnatural que
se quiera tener seguridad de su usabilidad. En estos casos se impone entonces un analisis como
el aqui efectuado. Por otra parte, se deben considerar los aspectos negativos, especialmente los
elevados costes en trabajo y, consecuentemente, en tiempo y recursos materiales.

En definitiva entonces:

1. Habra que garantizar la usabilidad antes de la generacion de las pantallas, para asegurar
que estas cumplan las directrices normativas de usabilidad.

2. Eluso total de las directrices de usabilidad, con un método completo como el utilizado, s6lo
se justifica en proyectos que no pueden fallar (mission critical). Unicamente proyectos de alto
riesgoy de gran envergadura justifican el elevado nivel de trabajo y los recursos exigidos.

La divulgacién del PAI y el caso de estudio de usabilidad de un sitio Web de bastante
complejidad y con un gran nimero de usuarios, aqui descriptoy analizado, en especial cuando
se exponen los factores que contribuyen a un mayor o menor grado de satisfacciéon, permite
evaluar situaciones similares o facilmente extrapolables. En particular, puede determinar la
pertinencia de adoptar este tipo de evaluacion heuristica, con la demanda de recursos que ello
implica. En situaciones de menor exigencia o con menos recursos disponibles, podra optarse
por grupos de heuristicas alternativas, menos completas, aunque también aceptadas por la
comunidad cientifica.

5. Repercusion del trabajo de investigacion realizado. Contribuciones del PAI

El PAI, Proyecto de Evaluacion de Interfaces, es de una actualidad creciente. Cada vez mas
la interface esta en la mira de las aplicaciones informaticas y hasta de los sistemas operativos.
Quien le eche un vistazo alarevista Computer de IEEE de abril de 2012, vera que esta dedicada
casiexclusivamente alas nuevasinterfaces (‘Interaction Beyond the Keyboard’, ‘BrainComputer
Interfaces: Beyond Medical Applications’, ‘Novel Interactions on the Keyboard’, ‘Gestural
Interaction in Vehicular Applications’, ‘Multisurface Interaction in WILD Room’, ‘Open
Sesame: Design Guidelines for Invisible Passwords’). Por otro lado, el uso de un caso de estudio
bien real y que afecta a una comunidad de mas de 18 mil estudiantes, ademas de personal no
docente, profesores, invitados y visitantes, llevé a una investigacion que produjo resultados
concretos en la utilizacion del sitio Web, como seria de esperar de un estudio de esta dimension.

Desde el proyecto AIW — Evaluacion de interfaces para la Web, que se desarrollé en una
disertacion de maestria (2001) hasta diversos articulos en 2012 (CISTI), se fueron dando los
pasos quellevarian alapublicaciéon de seis articulosindexados por IEEEysometidos arevision de
pares (peer review), en unainvestigacion en que la aplicacion y presentacion de las conclusiones
obtenidas a través de la investigacion PAI se fueron publicando y divulgando. En las diversas
conferencias nacionales e internacionales en el area de la IHO y la usabilidad, estos resultados
fueron siempre recibidos con interés por la comunidad cientifica, lo que probablemente
confirma su pertinenciay actualidad.

Los resultados del PAI pudieron validarse en la resoluciéon del problema desencadenado
por el proyecto de investigacion PAI, en la medida en que alcanzé ampliamente su objetivo
principal, es decir, presentar una solucion que aumentara el grado de usabilidad del sitio Web.
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El PAI representa una evolucion, cuyo origen mas remoto lo constituy6 el AIW, que se revela
como un metamodelo de Evaluacion de la usabilidad de sitios web, con una metodologia de
analisis propia, constituida por diferentes técnicas y métodos.

En los analisis efectuados, se comprobé que, segun los estudios de Shneiderman, Nielsen
y Xerox Corporation, ya existia algo que podia tomarse como base - y consecuente evaluacion
preliminar — de este SPAI; nos referimos a la metodologia de UserFocus.

Su aplicacion en el caso de estudio considerado revel6 que se trata de un excelente método
de deteccion de cualquier elemento menos conseguido en la interface, pero que es muy oneroso
en tiempo y recursos, es decir, solo aplicable a proyectos de gran dimension o muy criticos en la
naturaleza de su mision.

6. ;Qué se puede concluir de esta investigacion?

Una interface esta compuesta de millares de items que deben ser combinados de un modo
accesible y usable para los usuarios.

Actualmente muchas de estas interfaces son generadas dinaimicamente ‘por consulta’ (qguery)
de los usuarios. Y aunque se respeten las reglas de combinacion y de accesibilidad de la IHO,
nada nos asegura que el resultado final sea altamente usable.

Elya conocido ejemplo de querer encontrar un automovil que sea al mismo tiempo utilitario,
deportivo, veloz y familiar tiene como conclusiéon obvia que la construccion de tal modelo
de supercoche no tiene sentido. Del mismo modo, véase la cantidad de investigacion que las
grandes empresas de software dedican a la interface, concretamente de los sistemas operativos
en los que se hace necesario crear temas a gusto del usuario y ademas personalizables. De ello
se concluye que el concepto de elevada usabilidad, tanto sea de una aplicacién tradicional como
de un sitio Web, obedece a determinados patrones. No se puede considerar la existencia de una
interface universal que agrade a todos los usuarios, del mismo modo que no tiene sentido querer
construir un supercoche.

De acuerdo con Dahal (2012), al referirse especificamente a interfaces de sitios Web, el
principal desafio con que se deparan los disefiadores Web es identificary desarrollar criterios de
disefio capaces de (1) crear un sitio Web 1tily operativo, evitando la frustracién e insatisfaccion
de los usuarios, (2) crear sitios Web mas estimulantes y visualmente agradablesy (3) mantener
elinterés en el sitio Web de tal forma que los usuarios regresen. Resulta fundamental causar una
primera impresion positiva, o sea, no hay posibilidad de causar una segunda buena impresion.
Los resultados del estudio de Dahal (2012) muestran que los usuarios forman una primera
impresion en milisegundos y expresan de inmediato si les gusta o no un sitio Web.

En dltima instancia, una de las principales conclusiones del PAI (y del SPAI) es que tal como
Donald E. Knuth''®llamé a su magnus opus ‘the art of computer programming’, esta area es ‘the
art of interface and usability’.

7. Apreciacion del PAI

Las innovaciones mas relevantes del proyecto PAI seran, en el panorama de la investigacién
corriente en esta area:
— Asegurar desde el comienzo realismo en la investigacion y en las perspectivas, tanto
académicas como comerciales, ya que se trata de un estudio de caso de gran complejidad y
elevada utilizacion.

116. Donald E. Knuth, profesor emérito en la Universidad de Stanford y autor de 7%e Art of Computer Programming.



— Ensayar la evaluacion heuristica da usabilidad validando la investigacion de Ivory (2001),
Sauro (2009), Mifstud (2012), Brajnik (2000), Andrews (2012), Bailey ez al. (2009),
Frojaeker et al. (2000), Alshamari ez al. (2009), Shneiderman ez al. (2009) y la conclusiéon
de indispensabilidad de un analisis humano de un analista y respectivas heuristicas.

— Analizar el concepto de usabilidad y presentar un estudio exhaustivo de la evolucion del
concepto de usabilidad entre 1982y 2011, segin Madan ez a/l. (2012), quien menciona alos
investigadores que se han dedicado al tema de la usabilidad.

— Presentar una taxonomia de los modelos de usabilidad, incluyendo atributos, subatributos
y sus respectivas definiciones, condensados en un cuadro de lectura rapida de Madan ez al.
(2012).

— Presentar, como base de la evaluacion de la usabilidad, unaimportante comparacion de los
métodos de evaluacion de usabilidad, concebida por Dubey ez al. (2012).

— Desarrollarunanuevametodologia de analisis universal, el metamodelo PAI, comprobando
los limites de operabilidad, en particular como funcién de criticidad del proyectoy de los
recursos proporcionales adjudicados.

— Una visualizacion rapida de una enorme cantidad de resultados por condensacién de los
multiples valores en diagramas de tipo grafico circulary de huellas de facil inspeccion visual,
haciendo intuitiva e inmediata la lectura de extensos cuadros.

— Puesta en perspectiva de las tecnologias emergentes y nuevos métodos de evaluacion de la
IHO.

8. Nuevos desafios y propuestas de trabajo futuro del PAI

La evaluacion de la usabilidad de interfaces Web es un area que comenzoé a dar sus primeros
pasoshace unosveinticinco aiosy que hamostrado una acentuada evolucion desdelaadaptacion
inicial de los métodos tradicionales de evaluacion de usabilidad de interfaces generales hasta
la evaluacion de interfaces Web. Los disefiadores web se preocupan por obtener un grado de
usabilidad que fidelice a los usuarios y, en consonancia con esta preocupacion, los trabajos
cientificos en esta area se concentran en desarrollar metodologias orientadas especificamente
alasinterfaces Web.

El uso de los métodos automaticos tiene justificaciéon, pero no cubren los aspectos subjetivos
de la evaluacidn, lo cual lleva a resultados poco conclusivos acerca de la usabilidad de la
interface. Por ello, siguen siendo considerados métodos complementarios y que no prescinden
del analista humano.

Un método de evaluacién automatizado, que sugiera alteraciones en la interface con una
intervencion cada vez menor del evaluador sera tal vez un posible rumbo de investigacion. De
ella podran resultar varias y promisoras técnicas de evaluacion de usabilidad mas abarcadoras.

Mas interesante aun, por lo menos desde la perspectiva comercial de ROI', sera intentar
una grilla de clasificacion automatica de proyectos (a partir de estudios como el de Sauro (2009)
y un listado de definiciones como las de Madan ez a/. (2012), que definan los tipos de evaluacion
de usabilidad mas adecuados al proyecto.

Otra area que puede sin duda explorarse es ‘el arte de lainterface’, es decir, determinar hasta
qué punto se pueden crear galerias de soluciones (temas, estilos, esquemas) tales como los ya
introducidos en esta area (zemplate, CSS, estilos, etc).

117. ROI: retorno sobre la inversion (en inglés, rezurn on investment).
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Mas pertinente todavia, dado el estado actual de la sociedad, es analizar el impacto de las
diferentes tecnologias que interactuan mas alla del teclado (BCI, brain-computer interface;
teclados alternativos; sistemas interactivos; interaccion con grandes conjuntos de datos, big data,
con proyeccion en tamaifio pared; aplicacion en seguridad con contrasenas (password invisible)
y como se podran métodos de evaluacion de interfaces, como el PAI, a estas nuevas interfaces.

9. Conclusion

El1PATIinvestigé la evaluacion de la usabilidad de interfaces para sitios web y creé unanueva
metodologia, que validé en un estudio de caso en el que se presentaron soluciones efectivas
conrespecto alas cuestiones de usabilidad detectadas: Aument¢ el desempefioy garantizé que
la interface dé una mejor respuesta a las expectativas del usuario, en particular en lo que se
refiere a la facilidad de navegaciony alarapidez para acceder a los contenidos.

Por ultimo, en la version final del PAI, ademas de vislumbrar varios escenarios futuros para
su desarrollo, concluy6 que, ala manera de Knuth, esta tesis también se podria haber llamado
‘El arte de la interface yla usabilidad’.
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