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Resumo

A produgio em massa de computadores pessoais originou uma diminuigdo drdstica
nos pregos destes, tendo como consequéncia um aumento significativo do mimero de
computadores per capita.

Se até 4 década de 70 a maioria dos utilizadores de computadores eram
programadores ou analistas de sistemas, nos iltimos anos verificou-se um aumerito
substancial de utilizadores que nfo sdo peritos, nem sequer estdo ligados profissionalmente
ao mundo informatico.

Estas alteragdes provocaram uma tomada de consciéncia relativamente as
necessidades do utilizador final. A necessidade de desenvolvimento e consequente
comercializacio de software com grande aceitabilidade tornou-se objectivo das grandes
empresas que desenvolvem sofhvare destinado ao utilizador final.

A aceitabilidade de um sofhvare depende de varios factores, entre os quais se salienta
a facilidade de aprendizagem desse software A fac:hdade de aprendizagem de um
software condiciona o SUCESSO da utilizagdo desse Software Pretende-se apresentar a
importancia da facilidade de aprendmgem de um SofMare como factor decisive da sua
aceitabilidade, abordar o processo de aprendizagem do software - quase sempre auto-
aprendizagem - e reflectir na compreensio da dificuldade de aprendizagem no uso de um

software.
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as primeiras décadas da era computacional o grande desafio, ne

meio informatico, consistia em desenvolver computadores cada vez mais

poderoses, em termos de capacidade, velocidade e cada vez mais
pequenos. Com o aparecimento dos computadores pessoais ¢ diminui¢do do seu custo,
assiste-se a consequente generalizacdio da sua utilizag@o. Na Fig. 1 pode-se verificar uma
estatistica comparativa do némero de computadores por cada milhar de habitantes
relativamente a véarios paises. Verifique-se que o numero de computadores pof rml
habitantes €, em Portugal, de 80, o que ndo sendo compardvel ao ratio dos EUA (ocuﬁaﬁdo
o primeiro lugar) ndo deixa de constatar a generalizagdo da utilizagio do computador

[Exame 1997].

BEUA,
- |El Suiga _
IO Austratia |
LI Noruega
et M Canada
- |DFintandia |
|HAustria |-
" |QPortugal

Fig. 1 Estatistica do nimero de PCs por habitante

Esta evolugfo do n.° de utilizadores de Sistemas Informaticos (8I) caracterizados por
urna vontade comum da utilizagdo de wm SI com eficdcia, eficiéncia e satisfagdo, mas por
outro lado, utilizadores muito heterogéneos em termos de formacio, passado académico,
objectivos presentes, etc.; despertou a necessidade do desenvolvimento de software

centrado no utilizador final.
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Sé ultimamente se tem dado grande importancia a comunicacéo do utilizador com o
computador pois tem-se verificado gue neste ponto reside o maior obsticulo para o
funcionamento eficiente de muitos SI. Este problema estd directamente relacionado com um
didlogo muito dificultado entre utilizador e computador, o que se traduz no siress dos
utilizadores, taxas de produtividade baixas, diminui¢do da satisfagfio no trabalho e até um

maior absentismo [Babo 1996].

A utilizagio de soffware interactivo no uso do computador para a realizago das mais
diversas fungOes acrescentou uma nova dimenséo e preocupagio na producdo de software.
Essa preocupagdo prende-se com a facilidade de aprendizagem, facilidade de utilizacio e
satisfagdo no uso do soffware e designa-se vulgarmente por usabilidade. A importincia
crescente atribuida a estes factores implicou um énfase do factor usabilidade relativamente a

outros factores que contribuem para a qualidade do software.
A usabilidade ¢ a qualidade do software mais visivel para o utilizador de um sistema.

‘A usabilidade das tarefas que o utilizador necessita de realizar, quando usa
regularmente um sisterma, € wma caracteristica central na formagfo de opinifio sobre esse

sistema [Macleod 1992].

A usabilidade, tornou-se pois, num factor priméario na determinac@o da aceitagdo que

o utiizador faz de um sistema.

A aceitabilidade de um software depende de varios factores, tais como: custo,
compatibilidade com outros sistemas existentes, seguranca, utilidade, etc. A utilidade de
uma aplica¢do ¢ condicionada pela sua usabilidade e funcionalidade [Nielsen 1993]. A
funcionalidade consiste no facto do sistema realizar aquilo que o utilizador necessita
(nimero de fungdes que o soffware permite executar) e a usabilidade consiste n; facilidade

com que o utilizador desempenha as vérias fungdes disponiveis no software(ver fig. 2).
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»"] Facilidade de Aprendizagem

Aceltablhdade ~ommpatit

" Facilidade de memorizagdo ..

Redugaodaexecugﬁode erros
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Fig. 2 - Modelo dos atributos da aceitabilidade de um sistema

A tentativa de desenvolver sistemas informéticos com grande aceitabilidade provocou
o desenvolvimento de grupos de investigagio na drea da. usabilidade. Os atributos de um

* software com boa usabilidade, sdo entre eutros:

Facilidade de Aprendizagem,
Facilidade de utilizacdo;

Uso eficiente;

Facilidade de memorizacdo
Redugdo da execugdo de erros

» Satisfa¢do pessoal no uso do software;
@

A facilidade de aprendizagem de um software condiciona o Sucesso da utilizagio
desse software. Como & sabido, a aprendizagem de um soffware ndo € um fim por si s0, faz-
se normalmente em resposta a uma necessidade profissional (ou cientifica). Isto €, de uma
maneira geral um utilizador tenta aprender a usar, por exemplo, um processador de texto, se
tiver necessidade de escrever uma carta, uma dissertagdo, etc. O objectivo final (escrever a

carta) “obriga-0” a aprender a usar um sofbware. Normalmente este processo € um processo
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de auto-aprendizagem. O processo de aprendizagem ¢ complexo e engloba varios factores

interdependentes..

Quando as pessoas sdo confrontadas pela primeira vez com um computador a reacgdo
mais comum ¢ a de inseguranca ¢ de um certo receio [Preece ef al. 1994} Q. mesmo nio
acontece quando nos referimos a um automoével. Preece identifica as diferengas e’xistéﬁtés-- a
nos dois dominios atribuindo as suas causas ao modo COmo S¢ processa a apréndiié'gem'. | Ao a
fim de algumas aulas de condugo o aluno sabe conduzir, tendo o modo de aprendizagém.'-.

consistido no “faga vocé mesmo”. S3o dadas algumas instrugdes verbais mas' a -

aprendizagem ¢ centrada no aprender-fazendo.

Por outro lado, o utilizador novato ¢ confrontado com manuais ¢ na melhor das.

hipéteses com uma série de exercicios passo-a-passo, que normalmente lhe causam- a
sensacdio de sobrecarga de informacdo e/ou frustragdo no facto de nunca encontrar aquilo
que procura. Assume-se, de um modo geral, que o utilizador consegue estabelecer relagdo
entre aquilo que 1& num manual e 0 que se passa Com O seu interface. Mas, nem sempre €
assim. Torna-se por vezes dificil, colocar em acg8o descri¢Ses mesmo que simples. E muito
importante que se reduza a distancia existente entre 0 sistema e o utilizador, melhorando os
interfaces. Contudo, é também muito importante Ter em consideragdo o modo “patural” de
aprendizagem. Algumas pessoas aprendem observando outras que estdo a usar o software;
outras pessoas aprendem por tentativas errando sucessivamente até atingirem o objectivo.
Muitos utilizadores tém uma grande relutdncia em aprender novos métodos ¢ operagies.
Isto aplica-se quer a utilizadores novatos, quer a utilizadores experientesl. Cite-se, como
exemplo, um utilizador de um processador de texto que necessita enviar varias centenas de
cartas de “Boas Festas”. Mesmo sabendo da existéncia de procedimentos muito eficazes
(Impressdo em Série) prefere continuar a usar 0s procedimentos ji apreendidos:mesmo que

muito morosos e ineficientes, do que tentar aprender novos procedimentos.

' O utilizadores sdo “objecto” de classificagio. Ha varias taxinomias sendo cada uma suportada por
diferentes atributos. Ver [Babo 1996].
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Mack ef al. classificou algumas das dificuldades de aprendizagem [Preece et al. 1994}

1. Aprender ¢ dificil.
Os utilizadores sentem-se frustrados e culpam-se. :
O processo de aprendizagem & mais moroso que o esperado ¢ 08 utilizadores tém
dificuldade em aplicar certos. proceismentos que pensavani ter percebido.

2 —Fathasenrconheeimentos basicos
Nio entendem o modo de funcionamento do computador (por exemplo, no
conseguem entender o jargio computacionat) '
Nio sabem compreender o-gue ¢ relevante na compreenséio € resolugdo de
problemas. '

3. Interpretagdes fora de centexto
Tentam construir interpretacdes daquilo que fizeram oudo-que Hhes acontecer
FEstas interpretagdes podem impedis o reconhecimento da existéncia de um
problema.

4. Problemas no cumprimento de instrugdes
Os utilizadores nem sempre- l€éem ou seguern—instruges e mesma quando se
_esforcam nesse-sextide-ner.sempre conseguem atingir o seu objectivo.

5. Jungfo de Problemas
Dificuldade em compreender que urs probiema pade trazer outro.

6. As designacdes do interface por vezesndo-sao obvias
Os utilizadores ficam confusos com alguns Pré-requisitos, efeitos dos
procedimentos e mensagens de resposia.

7. A “Ajuda” nem sempre ajuda
Os utilizadores rem sempre sabem qual o assunto-queé procurast.
A informago de ajuda € genérica & nem sempre resolve o problema especifico do
utilizador.

A_questdo da facilidade de aprendizagenm do software tem sido estudada nos fltimos
anos por equipas pluridisciplinares que contribuem para 2 area cientifica da Interacgdo
Humano-Computador. O grange objectivo desta drea de investigagdio cemsiste no
desenvolvimento de software com boa usabilidade. Como, a facilidade de aprendizagem de
um software é um dos atributos da usabilidade, tem sido alvo de estudo e contributos
cientificos.
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Desafios de algumas décadas atras:

»Computadores mais poderosos Generalizacdo da
-Computadores mais rapidos :> utilizacdo do
Computadores mais pequenos Computador

-Computadores mais baratos

Comparagio do n° de PC' s em varios paises
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Desafio ctug] —— AL e D

Software:
| *Bem concebido

| *Com boa interac¢ao :>
*Responde as necessidades

do utilizador

*NA0 causa stress

Melhor aceitabilidade
°Satisf£§:éo no trabalho
*Menor Absemlsmo

-Maiores taxas. de ‘produtividac

A
/AN

Centrado no Sistema

Desenvolvimento de Software:
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Factores de Sucfef'ééd da Aceitabilidade de um Software

Funcionalidade

Utilidade

Usabilidade

| Compatibilidade
| Aceitabilidade

Seguranca

Custo
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« Aprender-Fazendo
*Sdo dadas algumas
instrucdes verbais
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*Manuais
*Ajudas on-line

*Frustracao e
-Raramente encontra aquilo que pro¢




Classificagdo das dificuldades de Aprendizagem
Mack et 31“-

1. Aprender € dificil.
2. Falhas em conhecimentos basicos
3. Interpretac;éeé fora de contexto
4. Problemas no cumprimento de instrugdes
5. Juncdo de Problemas
6. As designagdes do interface por vezes ndo sdo obvias

7. A "Ajuda" nem sempre ajuda
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O que se tem feito...

«Ciclos de desenvolvimento centrados na avaliagdo da usabilidade
«Métodos de Avali¢do da Usabilidade

~ eLaborator1os de Usabilidade

- - eQuestionarios




Algumas empresas que irii;festem na investigacio da Usabilidade:

*Microsoft Corporation

«Dun & Bradstreet

*Digital Equipment Corporation
«Silicon Graphics, Inc.
«Borland

*Kodak

s American Airlines
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