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RESUMO:

O presente trabalho tem como objetivo avaliar a usabilidade da ferramenta Gmail, por meio de um
estudo de natureza quali-quantitativa que considerou a realizacao de tarefas especificas. Para tanto,
foram recrutados 20 participantes com niveis diferentes de experiéncia com a ferramenta. Foi
solicitado aos participantes que respondessem um questionario contendo informacfes sécio-
demogréficas e de experiéncia com o uso de email. A andlise das tarefas e da interagcdo com o
sistema foi realizada por meio de Teste de Usabilidade (10 usuarios) e Avaliagdo Cooperativa (10
usuarios). Foram avaliadas as tarefas: 1- criar uma conta de e-mail; 2- configurar uma assinatura de
rodapé; 3- criar um marcador (pasta) e organizar e-mails recebidos na pasta recém criada; 4- criar
uma agenda e enviar convite de um evento para participantes; 5- configurar o tempo de cancelamento
de e-mails enviados para 20 segundos. Apés a realizacdo de cada teste de usabilidade foi aplicado
um questionario adaptado do Questionnarie Interaction Satisfaction (Shneiderman, 2005) a respeito
da percepcdo de cada participante sobre a interagdo com o Gmail. Verificou-se correlagdo entre
problemas de usabilidade, duragédo da tarefa e a percepcdo dos usuarios a respeito da satisfacdo
durante a interacdo com o sistema.

Usabilidade, Avaliacdo Cooperativa, Correio Eletrénico.
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ABSTRACT

This paper has a qualitative-quantitative nature with the aim of evaluating the usability of the Gmail
tool during the execution of certain tasks. To this end, 20 participants were recruited with different
levels of expertise about the resources offered by the tool. The participants were asked to respond a
questionnaire containing socio-demographic information and experiences in using email. The analysis
of the tasks and the interactions with the system was performed through the Usability Test (10 users)
and Cooperative Assessment (10 users). The following tasks were analyzed: 1- creating an e-malil
account; 2- setting up a footnote signature; 3- creating a bookmark (folder) and organizing incoming
emails in the newly created folder; 4- creating a calendar and sending an invitation to an event to the
other participants; 5- setting up cancel time for sent emails to 20 seconds. After each usability test, an
adapted questionnaire from Questionnaire Interaction Satisfaction (Shneiderman, 2005) was applied
to each participant, with the aim of capturing their perceptions regarding the interaction with Gmail. We
found a correlation between usability problems, task duration and users' satisfaction perception during
the interaction with the system.

Usability, Cooperative Evaluation, Mail Tool.

1. INTRODUCAO

A mensagem eletrénica ou e-mail foi uma das aplicacdes que caracterizaram o primeiro
periodo das redes de computadores, tendo sido introduzida em 1972. Uma aplicacao téo
importante que continua a existir até hoje, nos tempos das redes sociais, assumindo
diversas formas. Seu formato basico continua preservado, com o endereco eletrdnico do
destinatario e a mensagem correspondente. Alguns recursos adicionais, como a anexagao
de arquivos e a formatagéo do texto (fontes, cores, destaques, icones, emoticons) foram
adicionados com o decorrer dos anos. Mas 0 conceito se perpetua de modo surpreendente
apos varias décadas (LINS,2013). Atualmente, o servico de correio eletrénico é uma
ferramenta acessivel e onipresente de comunicacéo pela Internet. Esta ferramenta
representa um recurso que oferece aos seus usuarios, além de troca de mensagens e envio
de documentos, a seguranca e formalizac&o do registro das mensagens enviadas,
compartilhamento de arquivos e informac&do em larga escala, comunica¢do multimidia,
dentre outros. Além disso, o usuario frequentemente utiliza o perfil de sua conta de email
para acessar redes sociais e sites de comércio eletrénico pela web (SCHEN e col., 2013).

1.1 O Gmail
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A ferramenta Gmail, desenvolvida pelo Google, € atualmente a principal ferramenta de
correio eletrénico para web. Seu acesso é publico e gratuito e tem sido utilizado por mais de
1,5 bilhdo de usuarios em todo 0 mundo. Segundo Calore (2013), o Gmail tornou-se popular
por apresentar ao usuario uma interface mais engenhosa, adicionando recursos por meio de
extensdes similares a aplicativos. Neste sentido, usabilidade das interfaces dos servicos de
email tem sido objeto de atencéo considerando a grande utilizacdo desta ferramenta no
cotidiano profissional e social de seus usuérios (WENTZ e col., 2013).

Figura 1- Menu lateral e area de texto do Gmail

§ uanke

A Figura 1 exibe o menu lateral e a area de texto do Gmail com algumas funcdes tais como:

e Caixa de entrada: visualizar e-mails;

e Com estrela: Marcar e-mails importantes;

e Adiados: Consulta e cancela o adiamento de qualquer mensagem;
e Enviados:Consulta e-mails enviados pelo usuario;

e Rascunhos: Armazena e-mails em preparagéo.

1.2 Usabilidade
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ANBR ISO 9126 define usabilidade como a capacidade de um software ser entendido,
aprendido, utilizado e atrativo para o usuario, sendo usado sob condicdes especificas. A
usabilidade é uma qualidade de uso, ela pode ser definida ou medida para um contexto
especifico no qual um sistema é utilizado. Um usuario experiente podera ter uma boa
usabilidade enquanto um iniciante podera ter uma péssima experiéncia, ou vice-versa; ou
ainda, o sistema pode ser facil de usar se o sistema for usado eventualmente, mas dificil se
for utilizado continuamente. (CYBIS, 2003).

Para Nielsen (1994), o sistema para ter uma boa usabilidade é preciso que atenda aos
seguintes requisitos: ser de facil aprendizagem, ser eficiente na utilizacao, ser facil de
lembrar, ter poucos erros e satisfazer subjetivamente. Os cinco critérios compéem a
natureza multidimensional da usabilidade.

Segundo Cybis (2003), o desenvolvimento de sistemas com boa usabilidade pode gerar um
impacto positivo na tarefa, no sentido da eficiéncia, eficacia e produtividade, permitindo ao
usuario atingir seus objetivos com menos esforco e mais satisfacao. Uma interface dificil de
ser utilizada eleva a carga cognitiva do usudrio trazendo consequéncias negativas que vao
desde a resisténcia ao uso, até a subutilizagédo, e chega ao ponto do usuéario abandonar o
sistema. A depender da dimensdo em que o software é empregado os prejuizos podem ser
elevados. Santa Rosa, Pereira Junior e Lameira (2016) ressaltam que para projetar a
experiéncia do usuario de um sistema, deve-se, considerar além dos objetivos pragmaticos
do usuério, as emocdes desencadeadas durante a interagdo com elementos de interface.
Estes aspectos podem ser determinantes do engajamento com o sistema mas, também, da
desisténcia do usuario em utiliza-lo.

Sendo assim, considerando a relevancia do uso do correio eletrébnico na comunidade em
geral bem como a ampla utilizag&o do servigo de e-mail desenvolvido pela Google, este
artigo tem como objetivo avaliar a usabilidade da ferramenta Gmail durante a realizagédo de
determinadas tarefas relacionadas com a criagdo de conta de email, organizacdo de
mensagens recebidas em marcadores (pastas), agendamento de eventos, e configuracéo de
cancelamento de email enviado, por meio de um estudo que considerou tanto aspectos
guantitativos e métricas de usabilidade quanto da satisfacdo subjetiva do usuario.

2. METODOLOGIA

Trata-se do relato de um estudo de natureza quali-quantitativa. A amostra foi composta por
vinte participantes, recrutados de forma aleatéria, que apresentam diferentes niveis de
experiéncia com os recursos oferecidos pela ferramenta Gmail.

O estudo foi realizado numa sala com acesso a internet, desktop, com a participagéo do
moderador e o pesquisado. Por ndo ter acesso a uma sala especifica para a realizagéo do
estudo foi necessario que o moderador utilisasse notebook para visualizar a tela do sistema
e facilitar a interagdo com o participante. Nao foi considerado utilizar celular pela dificuldade
de visualizagéo da tela pelo moderador o que poderia prejudicar a avaliagdo da usabilidade
do correio eletrénico.
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Escolheu-se trabalhar com usuérios e ndo usuérios do correio eletrénico Gmail para mostrar
a percepcdo do usuario a respeito da facilidade do uso do sistema. Mesmo que o
participante ndo tenha tido contato com sistema, seu uso com determinada frequéncia, deixa
0 usuario mais acostumado com os problemas de usabilidade e até deixe de percebé-los.
Enquanto opera o usuario vai aprendendo a lidar com sistema e consegue utiliza-lo, mas
guando o mesmo nao tem o conhecimento da ferramanta pode-se constatar se o sistema é
de fato intuitivo.Inicialmente, foi solicitado aos participantes o preenchimento de um
guestionario de background contendo informacdes socio-demograficas e de experiéncia com
a uso de ferramentas do correio eletrénico do Gmail e/ou outros.

A andlise das tarefas e da interagcdo com o sistema foi realizada por meio da aplicagcdo das
técnicas: a) Teste de Usabilidade (RUBIN e CHISNELL, 2008) com 10 usuarios participantes
e b) Avaliacdo Cooperativa (MONK e col., 1993) com 10 usuarios participantes. Para realizar
o Teste de Usabilidade, os usuarios participantes utilizaram o Gmail por meio de um
navegador web instalado em microcomputador com acesso a Internet. A conducéo dos
testes de usabilidade e da Avaliagdo Cooperativa contou com a participagéo de um
colaborador e, também de um moderador do teste, que ficou responsavel por enviar e-mails
aos participantes em tempo real durante a interagdo com a ferramenta. A figura 2 exibe a
interface do Gmail utilizada pelos pesquisados.

Figura 2- Interface do Gmail
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As tarefas, tanto para a realizacdo das sessoes de Teste de Usabilidade, quanto para a
Avaliacdo Cooperativa, foram definidas a partir da identificacdo das principais atividades
disponiveis aos usuarios da ferramenta, e sdo descritas a seguir: 1- criar uma conta de e-
mail; 2- configurar uma assinatura de rodapé; 3- criar um marcador (pasta) e organizar e-
mails recebidos na pasta recém criada; 4- criar uma agenda e enviar convite de um evento
para trés participantes; 5- configurar o tempo de cancelamento de e-mails enviados para
vinte segundos. Apos a realizacdo de cada de Teste de Usabilidade foi aplicado um
Questionario de Satisfacao, adaptado do Questionnarie Interaction Satisfaction
(Shneiderman, 2005) a respeito da percepcédo de cada participante sobre a interacdo com o
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Gmail. A figura 3 mostra a interface utilizada pelos usuarios para a realizacdo de tarefas
como a criagdo de conta, assinatura de rodapé e a criagdo de agenda.

Figura 3- Interface para a realizacdo das tarefas
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3. RESULTADOS E DISCUSSAO

A amostra deste estudo foi composta por participantes de ambos os sexos (13 do sexo
masculino e 07 do sexo feminino) com idades variando de 15 a 62 anos. Quanto a
escolaridade, 10 participantes possuiam pos-graduacdo, 05 ensino superior e 05 ensino
médio.

Grafico 1- Frequéncia de uso da Internet

Frequéncia de uso da internet

3 -6 vezes por sema...

5,0%
1-3 vezes por sema...

10,0%

Diariamente
85,0%




170 ERGODESIGN 37“ Ergodesign — Congresso In’te.rns.icional de Ergonomia e Usab.ilidade
e Interfaces Humano Tecnoldgica: Produto, Informagdes Ambientes
@@ & USIHC 2019 Construidos e Transporte
PUC-Rio, 11 a 13 de dezembro 17° USIHC — Congresso Internacional de Ergonomia e Usabilidade
Rio de Janeiro, RJ, Brasil de Interfaces Humano Computador

Com relacdo ao nivel de experiéncia com o uso da Internet, a grande maioria (85%) dos
usuarios participantes deste estudo acessam a Internet diariamente. Contudo, 35% relatam
utilizar os servicos de email diariamente, 40% de 1 a 3 vezes ha semana e 25% de 3a 6
vezes (Grafico 1).

O Servico de e-mail da Google foi apontado como o segundo mais utilizado de forma
prioritaria (40% dos usuarios), ao passo que o Hotmail/Outlook foi o provedor mais escolhido
para uso prioritario pela populacéo estudada (50% dos participantes).

Quando perguntados sobre a utilizacdo de um segundo email, 54% dos participantes
relatam usar o servico do Gmail para essa finalidade. Ao analisar o nivel de experiéncia dos
participantes com os recursos oferecidos pelo Gmail escolhidos como objeto deste estudo,
observou-se que 30% dos participantes ndo utilizam estas funcionalidades. A atividade mais
utilizada foi a organizagédo de emails recebidos na caixa de entrada em pastas, seguida por
assinatura, criacdo de agenda de eventos, e cancelamento de email enviado.

Quando questionados sobre a finalidade da utilizagéo dos servi¢os de correio eletronico,
grande parte dos respondentes indicaram a troca de mensagens e arquivos pessoais (85%)
e do trabalho (80%) como principal proposito, seguido de compras de produtos e servigos
online (60%), e acesso a redes sociais (35%). Os principais motivos da escolha pelo email
entre as diversas ferramentas de comunicacao online apontados pelos usuarios desta
amostra foram a disponibilidade de acesso por diferentes dispositivos, tais como desktop,
tablets e smartphones (85%) e a facilidade do uso (75%).

A primeira tarefa analisada consistiu em criar uma conta no Gmail sendo solicitado ao
usuario a criagdo de um determinado email e senha. Os usuarios ndo apresentaram
nenhuma dificuldade em encontrar o site do Gmail e iniciar a realizagéo da tarefa. Todos os
participantes conseguiram concluir a tarefa, entretanto apos um erro de digitagédo da idade
na ocasiao em que um dos usuarios cadastrou uma data de nascimento equivocada, como
pessoa menor de idade, o sistema de autenticacdo do Gmail ndo permitiu a conclusdo do
cadastro sem que o usuario incluisse um email de um responsavel, mesmo apGs a devida
corregao.

Para concluir a tarefa, foi necessario que o participante acessasse o Gmail por outro
microcomputador, provavelmente por motivos de registro de IP da maquina utilizada
anteriormente mesmo apds reinicia-la. Os participantes que realizaram Teste de Usabilidade
conseguiram concluir esta tarefa sem maiores dificuldades, em média, apés 06 minutos,
mesmo tempo aproximado para 0s usuarios que realizaram a avaliagdo cooperativa.

Dentre os problemas apresentados, observamos que apenas quatro usuarios (dois do grupo
avaliado por meio do teste de usabilidade e dois de avaliagdo cooperativa) utilizaram o
recurso de visualizar senha. Um dos usuarios, que foi avaliado por meio da avaliagdo
cooperativa, ndo utilizou este recurso mesmo apoés errar a confirmagéo da senha por
diversas vezes durante o preenchimento do formulario.

Quando questionado se o icone desta funcionalidade apresentado na tela do Gmail poderia
indicar um recurso que facilitasse a compreenséo do erro o mesmo relatou néo ter feito essa
associacao claramente. Entretanto, alguns usudrios relataram ter conhecimento deste
recurso embora nao tenha o habito de utiliza-lo.

Observou-se também que apos a finalizacdo da tarefa, o Gmail apresentou opg¢des de
exibicdo de caixa de entrada no idioma inglés de acordo com a figura 4, causando alguma
dificuldade de compreensao em boa parte dos usuarios, muitos deles ndo compreenderam
exatamente a diferenca entre elas. A mudanca de idioma representou uma limitacao
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importante especialmente porque todo o cadastro anterior ja foirealizado em portugués, de
forma que o usuario ndo compreendeu o motivo desta mudanca.

Figura 4- Interface do Gmail ao criar a conta de e-mail
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Para realizar a segunda tarefa, foi solicitado aos participantes que criassem uma assinatura
para o email. De acordo com a descricdo do Gmail, uma assinatura de e-mail € um texto,
como suas informagdes de contato ou uma citacéo favorita, adicionado automaticamente ao
final das mensagens do Gmail, como um rodapé. Além de texto, também é possivel
acrescentar imagens.

Dos 20 participantes deste estudo, apenas a metade conseguiu realizar a tarefa sem
apresentar nenhuma dificuldade e os demais apresentaram algum grau de dificuldade para
localizar rapidamente onde criar a assinatura. Entre os usuérios que foram submetidos a
avaliacdo cooperativa, dois tiveram a necessidade de interveng¢des dos moderadores para
concluir a tarefa, e um usuario utilizou o recurso de busca na ajuda do Gmail. Em média, os
participantes necessitaram de quatro minutos para identificar o local para editar a assinatura
e realizar a atividade.

Observou-se que seis usuarios procuraram alterar as configuragdes de assinatura no menu
da caixa de entrada e nas pastas de emails, dispostas a esquerda da tela. Por meio da
avaliacdo cooperativa, foi possivel constatar que usuarios imaginavam que as funcfes do e
mail estavam dispostas no lado esquerdo da tela, juntamente com as pastas de email (caixa
de entrada, emails enviados, lixeira, caixa de spam e marcadores), ndo percebendo de
forma intuitiva que o menu de configuracdes esta disposto a direita.

Quanto a tarefa de criar um marcador (pasta) e organizar emails recebidos no marcador
recém criado, os resultados deste estudo indicam que o termo utilizado pelo Gmail parece
nao ser facilmente compreendido pelos participantes deste estudo como uma pasta,
considerando que boa parte (73%) dos pesquisados relataram dificuldade em compreender
o termo, associando muitas vezes a sinalizacdo de emails da caixa de entrada. Muitos
usudrios participantes deste estudo (60%) apesar de concluirem a tarefa, relataram nédo
localizar de forma clara a opg¢éo criar um novo marcador pois ao clicar em “Mais” nas
opcoes de pastas a esquerda da tela as op¢des ndo surgem de forma intuitiva, sendo
necessario perceber que existem novas op¢des por meio do surgimento de uma barra de
rolagem (figura 5). Um dos participantes submetido ao teste de usabilidade desistiu do teste
e ndo concluiu a tarefa por ndo encontrar esta op¢ao na tela inicial do Gmail.
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Figura 5- Problema usabilidade em localizar tarefa criar marcadores
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Observou-se também que para concluir a tarefa, dois usuarios criaram novos marcadores
utilizando o menu de configura¢cdes do Gmail. Para movimentar as mensagens recebidas
para as pastas, parte dos usuarios utilizaram do recurso “clicar e arrastar”, outros
sinalizaram a mensagem e clicaram em “mover para” e outros utilizaram diretamente a
opcdo marcadores.Com relacdo a tarefa criar uma agenda de reunido em data e horario
determinado e enviar convite a trés participantes, todos os usuarios conseguiram finalizar a
acao, apesar de identificarem alguns problemas quanto a sua execu¢ao. Os USuarios
conseguiram executar a tarefa, em média, apds 06 minutos, entretanto apenas 05
participantes ndo apresentaram nenhuma dificuldade. O tamanho do icone relativo a
agenda, localizado no canto superior direito foi a queixa relatada mais frequente (06
participantes).

Com relagéo a tarefa criar uma agenda de reunido em data e horéario determinado e enviar
convite a 03 participantes, todos os usuérios conseguiram finalizar a agcéo, apesar de
identificarem alguns problemas quanto a sua execuc¢do. Os usudarios conseguiram executar
a tarefa, em média, apds 06 minutos, entretanto apenas 05 participantes ndo apresentaram
nenhuma dificuldade. O tamanho do icone relativo & agenda, localizado no canto superior
direito (figura 6) foi a queixa relatada mais frequente (06 participantes).
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Quatro participantes apresentaram dificuldades para adicionar os contatos dos convidados
das reunides, tendo em vista que os contatos eram inseridos de forma diferente da forma
usualmente utilizada para enviar email a varios contatos, por meio do uso do “;”. Alguns
usuarios enviaram a sequéncia de emails sem perceber que os emails estavam invalidos.
Pois, o Gmail, apesar de sinalizar que o email ndo é vélido, permite o envio dos convites
(figura 7). Nessa situacéo apenas o Ultimo email da sequéncia separada por meio do uso do
ponto e virgula foi enviado corretamente para o convidado.

Figura 7 - Envio de convites para um evento
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Além disso, um participante tentou localizar esta func¢éo digitando o termo agenda na caixa
de busca, sem perceber que essa busca se referia a localizar determinado email entre os
recebidos ou enviados e ndo com a busca pela ajuda do Gmail.

Na ultima tarefa avaliada, foi solicitado aos participantes alteracéo da definicdo de tempo de
cancelamento de email enviado para 20 segundos. A maioria dos participantes (50%) n&o
apresentou nenhuma dificuldade para executar a tarefa, identificando rapidamente a funcéo
de alteracéo do periodo de cancelamento do email no menu configuracdes. Entretanto, 20%
dos usuarios tentaram localizar a tarefa préximo as pastas de email, a esquerda da tela
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principal, assim como observado na tarefa criar assinatura de email. Apenas um usuério ndo
conseguiu concluir a tarefa, apds tentar localizar, sem sucesso, no menu de configuracdes e
na caixa de entrada.

De acordo com o quadro 1, observa-se que a tarefa com maior tempo médio de execucao
pelos usuarios que realizaram o teste de usabilidade é a de criar conta de e-mail com média
de 05:57 minutos e desvio padrao de 03:57. Enquanto a tarefa com menor tempo médio de
realizagcdo é a configuracdo do tempo de cancelamento com média de 01:34 minutos e
desvio padrédo de 01:05 minutos.

Quadro 1. Tempo médio e desvio padrdo das cinco tarefas realizadas no teste de usabilidade

TAREFA TEMPO MEDIO DESVIO PADRAO
Criar conta de e-mail 05:57 03:57
Assinatura de rodapé 03:14 01:30
Criar marcadorrieesr::]/i:r e-mail para o 03:08 02:20
Criar agenda e enviar convite 05:39 02:21
Configurar tempo de cancelamento 01:34 01:05

Fonte: autores

Como pode ser observado no quadro 2, a tarefa com maior tempo de execucao € a criacao
de agenda e envio de convite com tempo médio de 06:46 minutos e desvio padrédo de 02:21
minutos e a tarefa com o menor tempo de execucao é configuragdo do tempo de
cancelamento de envio de e-mail com média de 02:53 e desvio padréo de 01:34.

Quadro 2. Tempo médio e desvio padréo das cinco tarefas realizadas na avaliagdo cooperativa

TEMPO ~
TAREFA MEDIO DESVIO PADRAO
Criar conta de e-mail 05:35 02:11
Assinatura de rodapé 05:06 03:19
Criar marcadorrieesr;:]/i:r e-mail para o 0316 01:50
Criar agenda e enviar convite 06:46 02:21
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Configurar tempo de cancelamento 02:53 01:34

Fonte: autores

Com a aplicacdo do Questionério de Satisfacdo, pode-se observar que, em uma escala likert
de 10 pontos obteve-se média de 7,79 para a satisfacdo geral com o sistema Gmail. Na
primeira parte do questionario, que envolveu trés questdes relativas a reacdo do sistema, a
satisfacao dos usuarios com o Gmail teve média de 7,18. Na segunda parte, que avalia em
cinco questdes fatores relacionados a tela do sistema (forma e tamanho de letras,
organizacao, quantidade de informacéao, e sequéncia de apresentacao das telas) a média da
satisfacdo dos usuarios foi de 6,99. A terceira parte do questionario avaliou a terminologia
empregada e informacdes apresentadas pelo sistema com média de 7,63. Na quarta parte,
0s usuarios responderam duas questdes relativas ao aprendizado e utilizagédo do sistema,
que teve uma média de 5,16. Por fim, na Ultima parte, 0s usuarios responderam trés
questdes relativas a Capacidades do Sistema (velocidade, correcdo de erros e
confiabilidade com o sistema) com média de 7,74.

Grafico 2- Grau de satisfagdo do usuéario com o sistema

u

Satisfacdo dos Usudrios com o Sistema
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I I I EIE I I

7,79
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Desta forma, pode-se observar que 0s usuarios apresentaram melhor grau de satisfacdo na
interagdo com o sistema do Gmail em questbes relacionadas a Capacidade do Sistema,
seguida da Terminologia empregada e informacdes apresentadas pelo sistema, reacdo do
sistema, tela e aprendizado e utilizacdo do sistema.

O baixo nivel de satisfagdo com os fatores relacionados ao aprendizado e utilizacdo do
sistema evidenciam a necessidade de promover melhorias na interface que tornem seus
recursos e funcionalidades mais intuitivas e facilmente identificaveis aos seus usuarios. Os
itens que receberam notas mais baixas dos usuarios participantes deste estudo foi aprender
a operar (5,0) e a executar tarefas (5,32) especialmente as mais complexas do sistema.
Sendo assim, pode-se relacionar a menor satisfacao do usuario ao aprender a operar e
executar tarefas com os problemas de usabilidade verificados nos testes de usabilidade
aplicados com os participantes deste estudo, considerando a dificuldade destes em realizar
tarefas que geralmente sdo menos utilizadas.
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Além disto, o resultado deste estudo indica que a disposi¢édo dos elementos da tela (6,05),
principalmente relacionados as configuracdes do servico de email, ndo proporciona um
adequado grau de satisfacdo na interacdo do usuario com o sistema, conforme observado
também por meio do Teste de Usabilidade e Avaliagdo Cooperativa.

Apesar da média de satisfacdo com a terminologia empregada no Gmail ser de 7,21,
durante a avaliacdo cooperativa observou-se um problema no termo “marcador” utilizado
pela ferramenta de correio eletrénico na organizacéo dos emails recebidos na caixa de
entrada em pastas. Este termo néo foi intuitivamente associado com o recurso de
organizacdo de mensagens recebidas na caixa de entrada, por assunto em comum, em
pastas.

O tempo de realizag&o das tarefas realizadas, tanto nos testes de usabilidade quanto na
avaliacdo cooperativa, foram relativamente semelhantes quando comparadas com cada
tarefa especifica. Sendo a tarefa “criar um evento e enviar convites” aquela que demandou
mais tempo e a tarefa “configurar o tempo de cancelamento de envio de um email” o menor
tempo. Isso justifica-se, pois a tarefa que precisou de mais tempo tinha uma série de a¢des
para sua execucgdo. Importante salientar, também, que para o usuério realizar a Ultima tarefa
“configurar o tempo de cancelamento de envio de um email” ja havia explorado algumas
opcoes, sendo assim, houve um tempo de contato prévio com a interface do Gmail.

Foi possivel observar que embora haja a opgéo ajuda, apenas um usuario tentou pesquiséa-
la. Isso demonstra o desinteresse, desinformagao ou a percepgao que a opgao “ajuda”
pouco contribuiria para a realizacéo das tarefas. Cabe, portanto, uma analise mais detalhada
e por consequéncia ajustes para que seja mais atraente e eficiente aos usuarios do Gmail.

4, CONSIDERACOES FINAIS

A usabilidade tem cada vez mais relevancia e importancia, sobretudo na perspectiva dos
usuarios, pois permite a utilizacdo dos produtos e interfaces de forma facil, eficiente e
agradavel ao contribuir para realizacdo das tarefas de forma segura e eficiente, evitando
situacdes indesejaveis, bem como, atingir as necessidades e expectativas dos usuarios.
Sabe-se que o correio eletrénico € uma ferramenta muito usada como meio de comunicagao
seja pessoal ou profissional mas é preciso considerar que seu uso correto e a utilizagdo das
funcionalidades disponiveis sdo essenciais para realizar e facilitar as tarefas dos usuarios.

Podemos verificar que a satisfacéo geral dos usuarios participantes da pesquisa com o
sistema Gmail obteve uma média de 7,79. A andlise das tarefas e da interacdo com o
sistema demonstrou que apesar de quase a totalidade dos usuarios participantes
conseguirem executar as tarefas analisadas, algumas delas apresentaram certo grau de
dificuldade e insatisfagéo.

Conforme a comparag&do com os dados do questionario de background e as tarefas
executadas, 0s usuarios com mais experiéncia no uso de correios eletrénicos conseguiram
realizar as tarefas com mais facilidade e no menor tempo. Isso independente se o Gmail era
seu email prioritario e se ja tinha experiéncia com a tarefa solicitada. Demonstrando assim a
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necessidade de refor¢car o componente intuitivo e com uma interface acessivel a todos,
independente do grau de experiéncia.

Por fim, podemos concluir que os problemas encontrados nas tarefas especificas podem ser
solucionados adequando o Gmail aos principios de usabilidade para atender as
necessidades de interacdo com 0S usuarios.
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