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RESUMO

O presente artigo tem como objetivo analisar a usabilidade de uma home page, pelo qual é efetuado
processo de aquisicdo dos produtos. Para este estudo foi realizada uma pesquisa, através de um
questionario quantitativo embasado na norma 1SO 9241-11 (1998). Avaliou-se a interagdo humana-
computador através de técnicas de questionamento a fim de mensurar a satisfagdo do usuario em
relagdo ao uso do sistema. Entre os pontos analisados o feedback e a visibilidade foram os mais
destacados na avaliagdo dos entrevistados. A aplicagao de estudos relacionados a usabilidade
melhora a interagao entre a empresa e o consumidor e aumento de vendas.

Palavras Chaves: Usabilidade, Interagdo e Norma ISO 9241-11.

ABSTRACT

This article aims to analyze the usability of a home page, by which it is made the acquisition process
of the products. For this study a survey was conducted through a quantitative questionnaire grounded
in iso 9241-11 (1998). We evaluated the human-computer interaction through questioning techniques
to measure user satisfaction regarding the use of the system. Among the points analyzed feedback
and visibility were the most prominent in the interviews. Application studies related to usability
improves the interaction between the company and the consumer and increase sales.
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1. Introducgao

Atualmente o acesso a web tornou-se uma pratica muito frequente no cotidiano das pessoas
e esta a cada dia mais em destaque em razao da necessidade de atrair a atencédo dos
usuarios de produtos e servigos, proporcionando mais aplicacdes para o seu dia a dia, além
de ser uma importante ferramenta de suporte e venda empresarial.

Observa-se que, em um ambiente dindmico onde as mudangas sdo constantes, as
organizag¢des precisam continuamente desenvolver estratégias para atingir e sustentar sua
competitividade com maior qualidade nos servigos oferecidos, maior diversidade, inovacao e
informacdes precisas. Desse modo, os sistemas de informacao, no ambito da Internet,
permitiram uma nova modalidade de negdcios, além de transformarem-se em um importante
canal de marketing (FERREIRA; NUNES, 2008). Um bom exemplo de aplicagdes nesse
canal sao os sites de comércio eletrénico (CE).

E importante ressaltar a importancia do papel dos ergonomistas no desenvolvimento de
interfaces. A Ergonomia tem sido uma disciplina associada ao estudo da Interagdo Humano-
Computador (IHC) - desde a década de 60. Embora exista um entendimento geral de que o
campo de IHC é multidisciplinar, nota-se que a Ergonomia esta diretamente associada a
todos os momentos da pesquisa e do projeto de interfaces: hardware e software, modelos,
tarefas, design e impactos organizacionais. A abordagem ergondmica possibilita os métodos
adequados para melhorar o didlogo entre os seres humanos e os computadores e para
facilitar uma interacdo amigavel com as maquinas (MORAES, 2001).

Os beneficios alcangados pela aplicagdao de técnicas da engenharia de usabilidade sao
visiveis tanto no aspecto de eficiéncia e eficacia da interface como também se expressam
em processos de desenvolvimento de software mais produtivos, confiaveis e com maior
satisfacao dos usuarios e clientes. Dependendo do tipo de produto, a utilizagdo de técnicas
de usabilidade pode ser imprescindivel para o seu sucesso ou pode resultar em um
diferencial visando a competitividade. Por esses motivos, o desenvolvimento de métodos e
praticas de engenharia que assegurem uma eficiente interagdo computador - usuario vem
tendo uma importancia crescente (Oliveira 2006). Este artigo propde-se analisar a
usabilidade de um site de comércio de eletrodoméstico.

2. Referencial Teérico

Usabilidade é o termo técnico usado para descrever a qualidade de uso de uma interface.
Quando a usabilidade é levada em conta durante o processo de desenvolvimento de
interfaces Web, varios problemas podem ser eliminados como, por exemplo, pode-se reduzir
o tempo de acesso a informacgao, tornar informacgdes facilmente disponiveis aos usuarios e
evitar a frustragdao de nao encontrar informagdes no site . A usabilidade “influencia” na
escolha de um determinado artefato e propde interfaces com o nivel de relacionamento
adequado com o usudrio (FALCAO E SOARES, 2012). Neste sentido, segundo Leventhal e
Barnes (2008), a usabilidade pode ser conduzida de forma a facilitar o uso de avaliacdes e
testes de usabilidade, contudo, diferentes abordagens para a avaliagdo da usabilidade sao
propostas em diferentes contextos.

21 Caracteristicas de um site

Um site, também designado em portugués por sitio, € uma colecéo estruturada de paginas
web, representando uma entidade (empresa, organizagéao, grupo) ou alguém (uma pessoa).
Uma pagina é acessivel ao utilizador através de um explorador (browser) da Web, como o
Internet Explorer ou o Netscape.



Na perspectiva do utilizador, um site é constituido por paginas, ficheiros diversos e
hiperligacdes, podendo estas ser internas (no site) e externas (para outros sites). A pagina
inicial de um site, designada também como home Page ou home, contém, geralmente,
informacdes e hiperligacdes pertinentes que permitem ao utilizador aceder a outras
informacdes do site.

2.2 Funcgoes de um site

Um site pode dispor informagao ou pode proporcionar atividades pré-definidas, isto €, pode
ter funcionalidades que permitam ao utilizador fazer mais do que observar e navegar. De
acordo com, Carvalho et al. (2016) Um site pode integrar uma fungado ou mais das do tipo
que se seguem:

e Expositor de informagao, em que o site é visto como um album, uma exposi¢ao ou
um portfélio que possibilita uma “leitura” numa area de interesse (pagina com textos
e imagens);

o Coletor de informacéo, a informacéao é fornecida pelo utilizador, por exemplo, através
de um formulario;

e Meio de comunicacdo entre utilizadores interessados hum dado assunto, através de
uma ferramenta de comunicacao (forum), podendo o site ser considerado como um
“ponto de encontro” entre utilizadores;

¢ Instrumento de trabalho para os utilizadores desenvolverem uma atividade especifica
previamente planificada pelo seu autor (WebQuest, exercicios com corregao
automatica, simulagdes).

Quando um site apresenta muita informagdo, mas, ndo propde atividades e vai ser
explorado em contexto educativo, o professor deve fornecer questdes orientadoras da leitura
a ser feita para os alunos nao dispersarem nas variadas hiperligacdes disponiveis. O site
estara de acordo com as propostas construtivistas de ambientes de aprendizagem ao poder
servir como “veiculo de transformagao” para o utilizador (Kalinke, 2003). Segundo Simdes
(2005), considera-se que a dinamica da atividade do utilizador esta diretamente relacionada
com a sua aprendizagem. Numa ordem gradativa, o utilizador pode ter uma interacéo do
tipo:

¢ Ativa-animacgao, permite ativar uma animacao autbnoma;

o Escreve e envia, permite escrever texto e envia-lo;

o [Escreve e verifica, permite escrever um texto e obter automaticamente uma
resposta;

e Manipula e verifica, permite manipular texto e/ou imagens, obtendo automaticamente
uma resposta;

e Insere e verifica, ao introduzir texto ou imagens, obtendo automaticamente uma
resposta.

23 Usabilidade: a importancia do usuario no comércio eletronico

A Engenharia de Usabilidade visa o desenvolvimento da interacdo entre o usuario e
sistemas informatizados. A engenharia de usabilidade tem por objetivo oferecer técnicas e
métodos que possam ser utilizadas sistematicamente para assegurar um alto grau de
usabilidade da interface de programas de computador.



24 Fatores de sucesso para usabilidade (norma ISO 9241-11)

Nos tépicos a seguir sera realizada uma analise utilizando-se os principios de usabilidade
mais relevantes para uma analise geral conforme (PREECE apud OLIVEIRA, 2009).

» Consisténcia: A consisténcia segue o principio da repeticao, ele sugere que as telas do
sistema devem seguir um padrdo, com icones, acdes e linguagem semelhantes. E o que
acontece em varias telas de um software, quando fungbes e elementos geralmente
permanecem no mesmo local e com as mesmas caracteristicas. A Figura 1 mostra a parte
superior da demonstracao através dos nomes dos produtos existentes para venda no
aplicativo de trés aplicativos com o principio aplicado corretamente.

Figura 1. Consisténcia entre os varios produtos que o site oferece para visualizagao e vendas
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Fonte: http://www.brastemp.com.br/#

Visibilidade: O objetivo da visibilidade é tornar o software ou web site o mais intuitivo
possivel, fazendo com que o usuario saiba exatamente o que as fungdes do sistema
oferecem e onde ele podera encontrar estas fun¢des (Figura 2).

Figura 2. Visibilidade de acesso aos varios tipos de micro-ondas

B Microondas Inox, Pretae X -

= = €@ [ www.brastemp.com.br/categoria/micre-ondas/ Q.

BRASTEMP  Giaati ' Lnande Ptfians  LibmEsiacis Mbiond

Micro-ondas

Amelhor combinagso para receitas impecaveis.

- FEMieroondes BOA VISIBILIDADE

Fonte: http://www.brastemp.com.br/categoria/micro-ondas/
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Feedback: O objetivo do feedback é retornar respostas de forma clara ao usuario,
informando sobre operagdes realizadas ou facilitando a tomada de decisdo por parte do
usuario (Figura 3).

Figura 3. O Feedback do site ao usuario, onde ha possibilidade de refinar a busca através dos
filtros
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Fonte: http://www.brastemp.com.br/categoria/micro-ondas/

Restrigdes: O objetivo da restricdo é limitar o acesso do usuario a alguma fungao, no caso
de um site significa deixar opgdes desabilitadas de acordo com as opgdes disponiveis ao
usuario naquele instante, ou bloqueadas, conforme uma pré-definicdo em um perfil de
acesso, como pode ser visto na Figura 4 (PREECE apud OLIVEIRA, 2009).

Figura 4. A restricao do site ao usuario limitagdo de algumas fun¢ées durante a busca
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Fonte: http://www.brastemp.com.br/categoria/micro-ondas/

Mapeamento: O objetivo do mapeamento € relacionar os usuarios ao vendedor, botbes ou

7

outra forma de comunicagdo com o cliente a um controle relacionado ao “mundo real,” é o
que vemos normalmente em comandos como “play” e “foward’ que visam indicar ao cliente
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o sentido de segmento de algum arquivo através do preenchimento de dados. Como
podemos observar na Figura 5 (PREECE apud OLIVEIRA, 2009).

Figura 5. O Mapeamento coneta o usuario para esclarecimento de duvidas e sugestoes em
contato direto com o vendedor através dos meios de contatos existentes.
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Fonte: http://www.brastemp.com.br/assistencia-brastemp

Para ser eficaz e eficiente, a avaliagdo de usabilidade deve ser organizada dentro de uma
metodologia bem definida. Diversas avaliagbes de usabilidade, as vezes utilizando-se
diferentes métodos, podem ser executadas durante o ciclo de vida de desenvolvimento de
um produto de software. As avaliacbes devem ser cuidadosamente especificadas,
desenhadas e planejadas, antes de serem realizadas. Assim como nos testes funcionais,
durante e apods a realizacdo das avaliagdes de usabilidade, os resultados de cada avaliacao
devem ser analisados minuciosamente, comparando-se os resultados obtidos com as metas
estabelecidas.

As avaliagdes formativas devem ser realizadas o mais cedo possivel durante o
desenvolvimento do software, em respeito ao principio que preconiza que quanto mais cedo
se detecta um problema, menor o custo de sua solugdo. Para se fazer a avaliacdo antes do
desenvolvimento do produto final, nas avaliagdes formativas, sédo utilizados protétipos.
Apesar da necessidade de se avaliar as interfaces 0 mais cedo possivel, isso ndo significa
que deva se avaliar solugbes inadequadas, sem muita reflexdo, ja que o custo das
avaliagdes também precisa ser levado em conta. O custo das avaliagées inclui ndo somente
o aspecto financeiro, mas também o possivel desgaste dos fornecedores com os usuarios
ou clientes ocasionados por uma solugdo ruim submetida de maneira intempestiva. No
entanto, é preciso ndo confundir um protétipo simples com uma solugéo ruim ou inadequada
para a avaliagao; um protétipo simples, por exemplo, desenhado a mao, pode ser adequado
e util para uma avaliagao.

As avaliagdes de usabilidade sao indicadores da qualidade da interagdo usuario-sistema. A
deteccao de problemas de usabilidade por meio de uma avaliagao permite diagnosticar, em
determinados contextos de operagao do produto, quais objetivos foram atingidos.

Para realizar a avaliacdo de um sistema interativo, podem-se empregar varias técnicas que
podem ser classificadas, dependendo da estratégia utilizada, em analitica, de pesquisa de
opinido e empiricas. As técnicas analiticas s&o realizadas por especialistas em
desenvolvimento de interface através de revisdes de prototipos ou do produto final buscando
avaliar a qualidade da interacao proporcionada pela interface. As técnicas de pesquisa de
opinido buscam avaliar a satisfacdo do usuario através de técnicas de questionarios e ou
entrevistas, com o objetivo de se antecipar a reacdo do usuario com relagdo ao produto. As
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técnicas empiricas ou experimentais objetivam detectar problemas de usabilidade por meio
da observacao do usuario interagindo com os protétipos ou a interface finalizada, através de
experimentos controlados. Segundo (OLIVEIRA 2009).

De acordo com Bertoletti et al. (2001), a avaliacdo de usabilidade de uma interface é
fundamental para atrair a atencdo do usuario. Quando um sistema é facil de aprender,
operar e sua interface sao atrativos aos olhos do usuario, a probabilidade de que este tenha
sucesso é bem maior do que daquele que nio se preocupa com tal requisito durante a etapa
de anadlise e desenvolvimento, j& que neste caso, poderdo ocorrer problemas que
comprometerao a interacao com o usuario.

2.5 Técnicas de interagdo humana — computador

Um bom design de interface de usuario deve prover uma interacao facil, natural e atraente
entre o0 usuario e o sistema. A area da computagéo que estuda como as pessoas interagem
com os sistemas computacionais denomina-se Interagdo Humano-Computador, do inglés
Human Computer Interaction (HCI), e baseia-se em estabelecer técnicas e guias mestras
para projetar e desenvolver interfaces com o usuario que alcancem alta usabilidade,
permitindo que o usuario possa realizar suas tarefas com segurancga, de maneira eficiente,
eficaz e com satisfacao.

Esses aspectos sao conhecidos como usabilidade e s&o aplicados para medir o
desempenho (eficacia e eficiéncia) e a satisfacdo do usuario, a fim de determinar quanto um
produto é usavel dentro de um contexto particular. As medidas de usabilidade refletem os
resultados da interacdo dos usuarios com o sistema proposto. Os dados relacionados a
cada componente de usabilidade podem ser obtidos a partir de medidas objetivas ou
subjetivas:

¢ Medidas objetivas: sdo medidas de observagao direta, tipicamente em relagao ao
desempenho do usuario na execucdo de testes enquanto usa a interface. As
medidas objetivas podem prover dados como medidas de tempo, velocidade ou
ocorréncia de eventos particulares.

¢ Medidas subjetivas: representam opinides, usualmente dos usuarios, no que diz
respeito a usabilidade da interface. Respostas subjetivas provém dados que
expressam sentimentos, crencas, atitudes e preferéncias dos usuarios.

Enquanto que as medidas objetivas fornecem indicagdes diretas de eficacia e eficiéncia do
comportamento do usuario, as medidas subjetivas estao relacionadas diretamente com a
satisfagdo do usuario, derivadas das opinides que 0s usuarios expressam sobre seus
trabalhos e seus resultados. Entretanto, a satisfagdo também pode ser inferida por medidas
objetivas do comportamento do usuario, assim como as estimativas de eficacia e eficiéncia
podem ser derivadas de opinides subjetivas expressadas pelos usuarios.

A escolha das medidas depende dos objetivos e do contexto em que a avaliacdo esta
inserida, pois frequentemente possuem diferengas significativas dos tipos de usuarios,
tarefas ou ambientes. Normalmente, € necessario fornecer pelo menos uma medida para
estimar a eficacia, eficiéncia e satisfagao.

3. Metodologia

O presente estudo consiste em uma pesquisa exploratdria e qualiquantitativa aplicada a um
estudo de caso realizado com o produto (forno de micro-ondas). A opg¢ao por este tipo de
pesquisa & decorrente do fato desse tipo de estudo ser apropriado para identificar as
caracteristicas, ideias e relagbes que poderdo ser aprofundadas em questdes futuras
(COLLIS, 2005).



De acordo com Souza (2005) a preocupagédo com a interacdo Humano-Computador é de
extrema importancia no processo de desenvolvimento de software. Por isso, s&o realizadas
avaliagdes de interface baseadas em teoria e referenciadas a pratica.

Com o objetivo de identificar a qualidade e usabilidade www.brastemp.com.br, verificar o
ramo de atividade dos clientes, analisar a usabilidade da web site dessa empresa e os
fatores que levaram seus clientes a adquirirem o eletrodoméstico em questéao; foi elaborado
um questionario com 07 questdes, conforme o método de avaliacdo da usabilidade sugerido
pela norma ISO 9241-11 (1998) e embasado no questionario desenvolvido por Oliveira
(2009).

O questionario foi dividido em cinco se¢des: Consisténcia, Feedback , Visibilidade, Restricdo
e Mapeamento, visando fornecer percepcoes e informacoes relevantes para elaboracio da
base de dados necessaria a obtencao dos resultados. De acordo com Ponte (2008), tais
secdes do questionario visam fornecer requisitos suficientes para identificacao de pontos
fortes de inadequacéo ou ma utilizacao do home Page.

Apds a elaboracao deste, foi encaminhado aleatoriamente a 20 usuarios do home Page da
empresa e posteriormente, as respostas, foram analisadas e mensuradas de forma a obter-
se os resultados. Dentre os resultados esperados da pesquisa podemos destacar:

e Percepcéao do nivel de usabilidade do home Page.

¢ Identificar a importancia da usabilidade do home Page como fator determinante para
sua escolha por parte do cliente.

4, Discussoes e resultados

Design de interacao é design de produtos interativos que auxilia as atividades cotidianas das
pessoas e esta diretamente ligado a usabilidade. O design possui alguns principios, sendo
0s mais comuns, a visibilidade, o feedback, as restricbes, o0 mapeamento, a consciéncia
(ROGERS et al., 2005).

Neste item apresentamos os resultados, das andlises e sugestdes referentes aos pontos
analisados. Observou-se através do Grafico 1 foram analisados trés pontos da interacao da
home Page e dos usuarios tais como: consisténcia, feedback e visibilidade. Verificou-se que
45% dos usuarios afirmaram que a consisténcia da pagina avaliada é excelente.

A consisténcia € uma das principais caracteristicas para a usabilidade de uma interface. Ela
reduz a frustragdo provocada por comportamentos inesperados e logicamente
incompreensiveis do sistema. Além disso, permite que uma pessoa generalize o
conhecimento de um aspecto do sistema para os outros. Para ser consistente, &€ necessario
que os menus, comandos de entrada, exibigdes de informagao e todas as fungdes de uma
interface, possuam a mesma apresentagao visual e o mesmo comportamento (FERREIRA e
LEITE, 2003).

Em relagéo ao feedback 65% assinalaram esse item como excelente. Em qualquer forma de
comunicagao, o feedback é importante. Quando duas pessoas conversam, elas estdo
constantemente dando um feedback uma a outra por meio de gestos, expressdes e outros.
Para uma boa interacdo de uma pessoa com o computador, um bom feedback deve ser
fornecido; porém, nesse caso, ele deve ser planejado e programado (FERREIRA e LEITE,
2003).

Verificou-se que para 80% dos entrevistados a home Page analisada apresenta visibilidade
satisfatéria e nenhum usuario respondeu que identificou como péssimo esse item analisado.
A organizacao visual do site e das paginas que o compdem desempenha um papel



importante no processo de comunicagdo com o utilizador, sendo uma das ferramentas
importante a disposigédo do designer para transmitir a mensagem.

O objetivo da organizacdo visual € ajudar a comunicar informagdo com base nas
semelhancas e diferencas entre os diversos elementos que compdem as paginas, fazendo
com que o utilizador atribua aos elementos da pagina um sentido especifico, ajudando a
tornar o conteudo o mais claro possivel para o utilizador, para que este ndo tenha de perder
muito tempo a descobrir como funciona o site.

Recursos visuais como fotografias e icones sao excelentes ferramentas para quem procura
um produto nas lojas virtuais, pois os ajudam a visualizar melhor suas acgbes. O site
avaliado, em sua pdagina inicial, apresenta fotografias representativas de produtos
especificos fabricados pela empresa. Isso faz com que o usuario, pelo simples olhar a tela,
se dirija para o tem desejado, alem de ver outras futuras opgdes de compras.

O site apresenta um feedback interessante para os clientes, apresentando opcbes para
situagdes comuns que levam as pessoas a interagir antes e durante a realizagdo de suas
compras por meio da pagina. Um bom feedback evita que o usuario desperdice tempo
escolhendo um produto.

A percepcédo de cada pessoa depende de suas habilidades para perceber e tratar as
informacdes. Variacbes de habilidades fisicas, comportamento e personalidade influem no
éxito de um sistema. Cada usuario possui um estilo cognitivo, que determina como ele
percebe a informacdo. Para se criar uma interface que de fato possa ser usada por
diferentes pessoas, deve-se poder apresentar o seu conteudo de diversas formas, de modo
a acomodar as diferentes percepc¢des (Pressman, 1992).

Grafico 1. Usabilidade dos aspectos do home Page tais como: Consisténcia, Feedback e
Visibilidade embasado na norma ISO 9241-11 (1998).
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De acordo com os resultados obtidos, verificou-se que 100% dos usudrios alegaram que a
home Page apresenta restrigdo, havendo itens bloqueados o que impossibilita a obtencao
de dados de navegacao (Grafico 2). Isso equivale as questdes levantadas que abrangem:
restricio e mapeamento, além de questionamentos adicionais sobre utilizacdo e
experiéncia.



Grafico 2 Usabilidade dos aspectos da home Page tais como: Restricdo, mapeamento,
utilizagao e experiéncia embasado na norma ISO 9241-11 (1998).
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A acessibilidade na web esta associada, quase que integralmente, na capacidade que um
produto computacional possui em prover ao usuario o acesso a todos seus recursos, sem
qualquer tipo de obstaculo que impeca a utilizagdo e interagcdo com o produto computacional
(Barbosa et al., 2010). Acessibilidade e a usabilidade sao recursos vistos em qualidade de
interagcdo humano-computador, e para se obter esses recursos em web sites, € necessario
estabelecer padrbes para o desenvolvimento de produtos computacionais, principalmente
para o ambiente web, de forma com que estes produtos, incorporem recursos que
proporcionem acessibilidade e também usabilidade ao usuario que o esta utilizando,
fazendo com que este usuario possa perceber, entender, navegar, interagir e contribuir para
o crescimento da web, proporcionando-lhe o acesso livre e democratizado a este ambiente
(Nielsen et al., 2007)

5. CONSIDERAGOES FINAIS

Através dos resultados puderam-se identificar pontos que devem ser melhorados para tornar
a home Page mais usual, ou seja, aprimorar o grau de sua usabilidade, aumentando assim,
a satisfacdo do cliente e a possibilidade de crescimento da organizagcado estudada no
mercado atual. Os objetivos propostos nesta pesquisa foram alcangados e para futuras
pesquisas sugere-se uma abordagem para levantar dados sobre a porcentagem de clientes
que realizaram acesso a home Page e n&do encontraram modelos e manual de instru¢des
dos aparelhos antigos que efetivaram a compra do mesmo anteriormente e tinham interesse
em adquiri-los novamente e pelos quais os fatores que levaram estes clientes a ndo adquirir
0 mesmo.
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