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Proposed Usability Improvement of the Interaction between User and Corporate System

Proposicao de Melhoria de Usabilidade da Interagao entre Usudario e Sistema
Corporativo.

Abstract

In the corporate environment there are non-standard systems that work in an isolated
and sectorial way, not allowing the coordinated update of information, making it
impossible for all the necessary information for the processes of the personnel area to be
processed among the responsible bodies. Allowing the sharing of this information
throughout the corporate environment, including the system inherent to public
organizations. It was detected the difficulty regarding the software performance related
to the usability of the corporate systems. For this reason, the importance of a more
sensitive look at possible solutions for the usability of corporate systems was verified.
This study aims to evaluate the usability of corporate systems using efficiency,
effectiveness and user satisfaction as parameters, identifying improvement proposals in
order to ensure that the services have the highest possible quality. To carry out the study
we conducted a field research using a questionnaire, analyzing the results qualitatively
and quantitatively. We can conclude that there is dissatisfaction with the systems
regarding usability, including difficult-to-understand content, inconsistent formats, poor
navigation features, disorientation, difficulty in using help functions, and lack of
reliability.

Keywords: Usability, Systems, Efficiency, Effectiveness.

Resumo

No ambiente Corporativo ha sistemas ndo padronizados que atuam de forma isolada e
setorial, ndo permitindo a atualizacdo coordenada das informagdes, impossibilitando
que a totalidade das informacdes necessarias para os processos da area de pessoal,
tramite entre os Orgdos responsaveis. Admitindo o compartilhamento dessas
informagdes por todo ambiente corporativo, inclusive com o sistema de inerente as
organizacdes publicas. Detectou-se a dificuldade quanto ao desempenho do software
relativos a usabilidade dos sistemas corporativos. Por essa razdo, verificou-se a
importancia de um olhar mais sensivel para as possiveis solu¢des de usabilidade de
sistemas corporativos. Este estudo tem como objetivo avaliar a usabilidade de sistemas
corporativo utilizando como parametros a eficiéncia, eficicia e satisfagcdo do usuario,
identificando proposi¢des de melhoria a fim de garantir que os servigos tenham a maior
qualidade possivel. Para realizar o estudo realizamos Pesquisa de Campo utilizando
questionario, analisando qualitativamente e quantitativamente os resultados. Podendo
concluir que hé insatisfagdo quanto ao uso do sistema, relativos a usabilidade, incluindo
contetido dificil de entender, formatos inconsistentes, recursos de navegacdo ruins,
desorientagdo, dificuldade no uso de func¢des de ajuda e falta de confiabilidade.

Palavras-chave: Usabilidade, Sistemas, Eficiéncia, Eficacia.
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1. INTRODUCAO

Usabilidade que avalia a facilidade de uso das interfaces de usuario, que também se
refere a métodos para melhorar a facilidade de uso durante o processo de design.
(JAKOB NIELSEN, 2013). O termo qualidade se expressa no atendimento as
expectativas do cliente, conformidade com a especificacao, efetividade e usabilidade.
(DOHERTY, 2013) e (CASTILLA, 2015) acreditam que usuarios preferem sistemas
com melhor desempenho, sendo o produto eficiente e eficaz, ja ocasiona satisfacdo ao
usuario. Com foco na garantia de manutencdo e uniformidade da qualidade de produtos
¢ criada a Organizagdo Internacional de Normalizagao (ISO), especificamente (ISO
9241-11, 2018) que define Usabilidade como eficiéncia, eficacia e satisfagdo com a qual
os publicos do produto alcangam objetivos em um determinado ambiente, que fornece
um modelo de referéncia basica na avaliagdo de produto de software com a defini¢cdo de
caracteristicas
de qualidade de software, como:

* funcionalidade - a capacidade de um software prover funcionalidades que satisfacam

o usudrio em suas necessidades declaradas e implicitas, dentro de um determinado
contexto de uso;

 confiabilidade - a capacidade do produto de software de manter um nivel de
desempenho especificado, quando usado em condicoes detalhadas;

» manutenibilidade - definida como a capacidade (ou facilidade) do produto de soft-
ware ser modificado, incluindo tanto as melhorias ou extensdes de funcionalidade
quanto as correcdes de defeitos, falhas ou erros;

* portabilidade - ¢ definida como a capacidade do sistema ser transferido de um am-
biente para outro.

* seguranca - ¢ a capacidade que o produto de software possui de apresentar niveis
aceitaveis de riscos de danos a pessoas, negdcios, software, propriedades ou ao am-
biente, em um contexto de uso especificado e de compatibilidade. A descricdo do
problema com o wuso do sistema corporativo, SiCaPEx ¢ composta de:
dificuldade de acessar eventos, busca extensa para localizar a funcionalidade, problemas
com layout, nomenclatura dos campos, interfaces pouco intuitivas e dificuldades no uso
da aplicacdo. Busca-se conforme (CLARIDGE PETRIE, 2005) os beneficios quanto a
melhoria de usabilidade no software:

» aumento da eficacia e eficiéncia - um sistema adaptado ao modo como o utilizador
age permite uma interacdo mais eficaz e eficiente;

* maior produtividade - um mecanismo de interacdo utilizavel permite que o utilizador
se concentre na tarefa e ndo na ferramenta, aumentando o seu desempenho em
consequéncia da qualidade da interagdo;

* reducdo de erros - se a gestdo da interagdo evitar inconsisténcias e ambiguidades
reduzira a probabilidade de erros por parte do utilizador;

* menor necessidade de formacdo - um sistema com um bom nivel de usabilidade,
projetado com base no utilizador final, pode facilitar a curva de aprendizagem;

» melhoria da aceitacdo - os utilizadores estdo mais propensos a confiar num sistema
bem projetado com acesso a funcionalidades que tornem a informacao facil de encontrar
e de ser utilizada;

* apoio a utilizadores com menos competéncias tecnoldgicas - a existéncia de sistemas
complexos, acessiveis apenas a utilizadores especializados e com elevadas aptidoes
técnicas, prejudica os usudrios que estdo menos preparados. Na busca por proposta de
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melhoria, ¢ necessario definir metas quanto ao uso do sistema. Melhorar a interacao,
que ¢ um processo de comunicagdo do usudrio que envolve tudo o que acontece, por
meio da interface com o sistema computacional, para realizar tarefas que resultam do
contato entre o usuario e o sistema (BARBOSA; SILVA, 2010).

2. REVISAO DA LITERATURA
2.1 Metas de usabilidade

A usabilidade visa assegurar que produtos interativos sejam faceis de aprender a usar,
eficazes e agradaveis - na perspectiva do usuério. Isso implica otimizar as interagdes
estabelecidas pelas pessoas com produtos interativos, de modo a permitir que realizem
suas atividades (Preece, 2013):

* eficiente no uso - o quanto € ttil para realizagdo das tarefas dos usuarios;

* tornar-se eficaz no uso - refere-se ao desempenho esperado. O quanto o sistema
cumpre o que se propde;

* seguro no uso - prevenir situacdes perigosas e indesejaveis, proteger usuario de situ-
acoOes indesejaveis, como deletar algum evento do sistema, sem conseguir recuperar;
+ ter boa utilidade - caracteriza-se por oferecer o tipo necessario de intera¢do para a
realizagdo da tarefa de o usudrio necessita, ou seja, apresenta funcionalidade, o que
permite que o usuario faga o que precisa e deseja;

» facil de aprender - facilidade de aprender a usar o sistema;

* facil de lembrar como usar - ser facil de recordar o modo de utilizagdo ser capaz
de desenvolver a habilidade de uso apods a aprendizagem. Refere-se, também, a
possibilidade de o usudrio que ficar algum tempo sem interagir com o sistema,
lembrar-se das principais agdes, quando voltar a utilizd-lo, sem a necessidade de
consultar manuais.

2.2 Medidas de Usabilidade

Em nosso estudo focamos em trés medidas, segundo a ISO 9241-11, que definem
usabilidade: eficiéncia, eficacia e satisfagdo do usuario:

Eficacia: refere-se a dimensdo pela qual um objetivo ou tarefa sdo atingidos. A efi-
cacia mede a relacao entre os resultados obtidos e os objetivos pretendidos, ou seja, ser
eficaz ¢ conseguir atingir um dado objetivo de modo competente. Pode ser medido
por meio do desempenho do usuario do sistema. Conforme (FERREIRA, 2020) medidas
de eficacia estdo relacionadas aos objetivos ou subjetivos do usudrio quanto a acuracia e
completude com que esses objetivos podem ser alcancados. (DIAS, 1993), define: “Nao
existe uma medida objetiva e direta para medir a eficacia de um sistema de informagao.
Em geral, ela ¢ avaliada pela capacidade de o sistema desenvolvido apoiar os objetivos
da empresa, segundo a percep¢ao dos usudrios do sistema”.

Eficiéncia: esta diretamente ligada a velocidade que um objetivo € alcangado, conforme
Jakob Nielsen. Refere-se a quantidade de esforco requerido para se atingir um objetivo.
Quanto menor o esforgo, maior a eficiéncia. Medidas de efici€ncia relacionam o nivel
de eficacia alcangada ao dispéndio de recursos. Recursos relevantes podem incluir
esforco mental ou fisico, tempo, custos materiais ou financeiros. Se o objetivo desejado
for imprimir copias de um relatorio, entdo a eficiéncia pode ser especificada ou medida
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pelo nimero de copias usaveis do relatério impresso, dividido pelos recursos gastos na
tarefa tal como horas de trabalho, despesas com o processo e materiais consumidos.

Satisfagdo do usuario: ¢ definida como “livre de desconforto e atitudes positivas
em relacdo ao uso do produto.” O contexto de uso ¢ definido pelos “usudrios, tarefas,
equipamentos (hardware, software e materiais) e ambientes fisicos e sociais em que um
produto € usado, conforme (HAN, 2001),"refere-se ao nivel de conforto que o usuario
sente quando usa um produto e o quanto aceitavel o produto ¢ para o usuario em relagao
ao desejo de atingir os seus objetivos, define-se como o tempo gasto pelo usudrio para
atingir o objetivo especificado. Taxa de sucesso pode ser definida como a extensdo em
que os requisitos do usuario sdo atendidos usando o sistema para uma tarefa especifica.
A satisfagdo mede a extensao pela qual os usudrios estao livres de desconforto e suas
atitudes em relagcdo ao uso do produto. A satisfacdo pode ser especificada e medida
pela avaliacdo subjetiva em escalas de desconforto experimentado, gosto pelo produto,
satisfacdo com o uso do produto ou aceitagdo da carga de trabalho quando da realizacao
de diferentes tarefas ou a extensdo com a qual os objetivos particulares de usabilidade
(como eficiéncia ou capacidade de aprendizado) foram alcancados. Outras medidas de
satisfacdo podem incluir o nimero de comentarios positivos € negativos registrados
durante o uso. Informac¢do adicional pode ser obtida por meio de medidas de longo-
termo como as taxas de absenteismo.

2.3 Usabilidade de sistemas WEB

Os sistemas tém evoluido rapidamente ao longo do tempo. Uma das caracteristicas
desses sistemas ¢ o poder de compartilhamento de recursos entre os varios
componentes, o que, definido por (COLULOURIS, 2013) como um sistema distribuido,
formado por componentes de software e hardware localizados em computadores
autébnomos que se comunicam por troca de mensagens via rede, os computadores
conectados por uma rede podem estar separados por qualquer distancia. Um exemplo de
sistema distribuido de grande escala ¢ o sistema web, conhecido a partir de 1991, o qual
permite o desenvolvimento de aplicagdes cada vez mais complexas. No inicio, a Web
era apenas um ambiente para publicacdo de documentos no formato texto e HTML
(Hypertext Markup Language) e, portanto, a interagdo dos usudrios era limitada a
ler/imprimir texto e a selecionar links para outros documentos, (WINCKLER, 2002).
Agora pode-se perceber que a Web possibilita que usudrios acessem a internet por todo
o mundo, abrangendo uma grande quantidade de informacdo e também uma variedade
de ramos: finangas e comércio, sociedade da informagado, setores de criagdo e
entretenimento, educagdo, satde, pesquisa, € em nosso estudo ambiente corporativo o
qual possibilita a disseminagdo de informagdes para Organizacdes Militares por todo o
territorio nacional. As aplicagcdes Web envolvem Sites ou sistemas Web. Sites Web ¢ a
forma original de sistema hipermidia distribuido, enquanto que aplicagdo Web ¢ um
sistema Web que permite aos usudrios execucao logica de negdcio com um browser
Web. Uma aplicagdo Web deve ser entendida como uma forma de uso de software
acessando dados persistentes por meio do servico Web, permitindo a construgdo
dinamica de paginas para manipular esses dados (CONALLEM, 2003). No ambiente
terno corporativo, ¢ usada a intranet, que ¢ uma rede corporativa privada protegida
contra acesso publico, restrita aos membros da organizacdo. Segundo Jakob Nielsen, Na
Web, a usabilidade ¢ uma condigdo necessaria
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Para sobrevivéncia. Se um site ¢ dificil de usar, as pessoas saem. Se a pagina inicial ndo
indicar claramente o que uma empresa oferece € o que os usuarios podem fazer no site,
as pessoas saem. Se os usudrios se perdem em um site, eles saem. Segundo MATERA
(2006) Avaliacao da Usabilidade de Interfaces WEB Para medir a interagdo homem
computador, ¢ necessario realizar o procedimento de coleta de dados. Hé atualizagdes
constantes de interfaces, podendo afetar a usabilidade.

2.4 SiCaPEx

E uma ferramenta de software que permite o cadastramento, atualizagio e auditoria dos
dados individuais e do registro funcional de todo o pessoal vinculado ao Exército, de
interesse dos 6rgaos do Sistema de Pessoal do Exército. O sistema possui interface com
a Base de Dados Corporativa de Pessoal (BDCP), que permite dinamizar o
cadastramento, atualizacdo, auditoria e a consulta de dados do pessoal da Forca
Terrestre, sendo de dominio controlado com rotinas estabelecidas de acordo com os
processos internos pré-definidos, permitindo o compartilhamento dessas informagdes
por todas as Organizag¢des Militares interessadas, inclusive com o sistema de pagamento
e o sistema de identificacao do Exército.

Um dos papéis do SiCaPEx ¢ funcionar como a Unica “porta de entrada” para a
BDCP, o que significa que o cadastramento inicial de qualquer pessoa, ao ser
incorporada ao Exército ou ao ser declarada como dependente de um militar, ¢
realizado necessariamente pelo SiCaPEx, que gera no momento do cadastramento
um numero de identificagdo Unico para a pessoa. Quando o militar solicita a emissdo
de um cartdo de identificacdo para si ou para um dependente, os dados adicionais
necessarios para a emissdo sdo inseridos na BDCP por meio do Sistema de
Identificagdo. De forma semelhante, quando a OM processar o pagamento do militar,
os dados adicionais necessarios para o processamento sdo inseridos por meio do
Sistema de Pagamento de Pessoal. Os dados individuais e os registros funcionais
langados na BDCP sdo a fonte valida para todos os processos de gestdo do pessoal,
inclusive aqueles que implicam geragdo de direitos individuais. Em consequéncia, os
dados cadastrados por meio do SiCaPEx sdo associados a algum documento oficial (
Boletim Interno, Boletins de incorporagdo, Boletins de matricula, Boletins de conclusao
de cursos e estagios, etc.), com exce¢do daquela cuja incorrecdo ndo acarrete prejuizos a
administracao de pessoal, como religido ou endereco, por exemplo. Além disso, todo
cadastramento, modificacdo ou exclusdo de dados realizado por meio do SiCaPEx
em uma secdo de pessoal de OM, precisa ser validado pelo encarregado da segao
e homologado pelo comandante da OM.

3. METODOLOGIA

Conforme as classificagdes apresentadas em (GERHARDT & SILVEIRA,
2009), o trabalho foi desenvolvido com base em uma pesquisa aplicada, quantitativa
e exploratoria.

Analise dos resultados obtidos.
Em nosso estudo optamos pelo questiondrio, técnica de coleta de dados que nos permite

ter reduzido custo na Web, ser rapido e facil para obter os dados e analisa-los. Algumas
escalas podem ser utilizadas para a coleta das informagdes, a qual destacamos a escala
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Likert, a qual classifica o item ou pergunta em cinco niveis de resposta, geralmente
utilizados os termos ‘“concordo totalmente” e ‘“discordo totalmente” em suas
extremidades.

Usuarios do SiCaPEx

O sistema ¢ operado por trés niveis de perfis de usuarios, hierarquizados, que terdo
atribui¢des distintas visando a seguranca e confiabilidade dos dados langados pelo
Sistema na BDCP, conforme abaixo descrito:

* Operador: o perfil que efetuard o langamento das informagdes publicadas, gerando
um evento, que seguira para o encarregado da Organizagao Militar conferir e validar. O
termo ¢ normalmente atribuido aos auxiliares das se¢des de pessoal.

* Encarregado: o perfil que, apds conferir os lancamentos efetuados pelo perfil operador,
poderd validar ou nao validar o evento, encaminhando respectivamente, para o
homologador ou, se for o caso, de volta para o operador efetuar as corregdes. O termo €
normalmente atribuido aos chefes das seg¢des de pessoal.

» Homologador: o perfil que, homologara os eventos da OM, efetivando as alteragdes na
Base de Dados Corporativa de Pessoal (BDCP). Também ¢ atribuicdo do perfil
homologador, cadastrar os operadores e encarregados de suas respectivas Organizagdes
Militares. O termo é normalmente atribuido aos Comandantes, Chefes, ou Diretores das
Organizagoes Militares

O sistema ¢ operado por cerca de 5167 usudrios, dentre homologador, encarregado e
operador, distribuido pelas diversas Organizacdes militares por todo o territério
nacional, conforme grafico 1. Observamos que o maior quantitativo ¢ de operadores
com 3280 usudrios, cuja funcdo ¢ de inserir os dados no sistema. Encarregado com
cerca de 1070 usuarios cuja funcao ¢ de validar os dados inseridos. Homologador com
817 usuarios tem como finalidade atestar a integridade dos dados.

3280
PERFIL

1070
817

Homologador OM Encarregado OM Operador OM
Grafico 1 — Perfil de usuario do SiCaPEx

Descri¢ao dos dados

O formulario foi inserido no Portal de Educa¢ao do Exército Brasileiro, os dados
extraidos da plataforma correspondem ao periodo de 15 a 29 de agosto de 2022. Dos
quais obtivemos 1.228 respondentes. Extraimos 485 questionarios que apresentaram
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auséncia de respostas ou que nao tinham experiéncia com o sistema. Identificamos 304
valores discrepantes, que eliminamos. Resultando num total de 439 respondentes.

Avaliamos a usabilidade do sistema com foco em eficiéncia, eficacia e satisfacdo do
usuario utilizando inicialmente o questiondrio SUS e posteriormente a Heuristica de
Nielsen.

System Usabilidade Scale (SUS)

Foi desenvolvida (JOHN BROOKE, 1986), que queria uma maneira de medir a
usabilidade percebida de forma quantitativa, com menos esforco e menos despesas. O
objetivo ¢ possibilitar uma visdo global das avaliagdes subjetivas de usabilidade, visa
identificar a percepcdo das pessoas sobre o sistema que estd sendo avaliado. O SUS ¢
um questionario simples de 10 questdes, em uma escala Likert de cinco pontos de forte
discordancia (1) a forte concordancia (5), que estima a usabilidade mensurando a
intensidade de concordancia por escala Likert (FILARDI; TRAINA, 2008). Os
participantes devem ser orientados de como respondé-lo assim como devem responder
as dez questoes, obrigatoriamente, para tornar esta avaliagdao valida (SAURO E LEWIS,
2016). TULLIS & STETSON, 2004, mostraram que o SUS fornece avaliacdes
superiores de usabilidade, em comparagdo com outros questionarios (por exemplo,
QUIS, CSUQ). O SUS ¢ uma ferramenta agnostica (utilizada para muitos tipos
diferentes de sistema de tecnologia da informagdo) altamente robusta e versatil para
profissionais de usabilidade.

Figura 1 — Questionario SUS original e a forma traduzida

Question Questao
1[I think that I would like to use this system Gostaria de usar esse sistema
frequently frequentemente.
2 |l found the system unnecessarily complex O sistema ¢ complexo.
3 |l thought the system was easy to use O sistema ¢ facil de usar.
4 I think that I would need the support of a E necessario suporte técnico para
technical person to able to use this system usar o sistema.
5 |I found the various functions in this system were |As funcionalidades deste sistema foram bem
well integrated integradas.

6 |l thought there was too much inconsistency in (O sistema possui muita inconsisténcia.
this system
7 |l would imagine that most people would learn to |O sistema ¢ de facil aprendizado.
use this system very quickly

8 |I found the system very cumbersome to use O layout do sistema ¢ bem estruturado.
9 | felt very confident using the system Eu me senti muito confiante usando o
sistema.
10 |I needed to learn a lot of things before I could get |E necessario compreender o sistema antes de
going with this system usar.

Fonte: Adaptado de (BROOKE, 1986)

O questionario foi disponibilizado de forma online, no portal de Educacdo do
Exército Brasileiro. Incialmente havia perguntas que identificavam o perfil dos usuérios
do sistema, sequencialmente perguntas relacionadas ao questionario SUS.

Finalizada a coleta dos dados, utilizamos o Excel juntamente com a ferramenta
SPSS para tratar a base de dados, bem como obter tabela graficos e realizarmos a
analise dos resultados.
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Identificamos a metodologia do questionario A Escala de Usabilidade do Sistema (SUS)

devido a:

e A pesquisa ¢ independente de tecnologia, tornando-a flexivel o suficiente para
avaliar uma ampla gama de tecnologias de interface;

e A pesquisa ¢ relativamente rapida e facil de usar tanto pelos participantes do estudo
quanto pelos administradores;

e A pesquisa fornece uma pontuagdo Unica em uma escala que ¢ facilmente
compreendida por uma ampla gama de pessoas (desde gerentes de projeto a
programadores de computador) que normalmente estdo envolvidas no
desenvolvimento de produtos e servicos e que podem ter pouca ou nenhuma
experiéncia em fatores humanos e usabilidade.

Analise Descritiva

O Gréfico 2 apresenta frequéncia do variavel posto/graduagdo, observamos que o maior
quantitativo de respondentes ¢ de sargento com total de 285 respondentes,
correspondendo 65% do efetivo de respondentes. O grafico 3 sdo apresentadas as
frequéncias percentuais referentes as varidveis sexo, identificamos que a predominancia
de respondente ¢ do sexo masculino com 97,3% e a minoria do sexo feminino com
2,7%.

Posto/graduagao Sexo
285
97%
0 3%
86 ’
19 27
3 3 7 5 4
— || ||
Coronel. Tenente  Major.  Capitdo. Tenente. S Ten. Sargento. Cabo.  Soldado.
Coronel.
Grafico 2: Descri¢ao do posto/ graduac@o os usuarios Grafico 3: Sexo

Para cada um dos itens do questiondrio buscou-se avaliar a satisfacdo e a importancia
dele, e para isso foi adotada a escala de Likert. A importancia e a satisfagdo foram
medidas utilizando a seguinte escala:

1-Discordo completamente
2-Discordo

3-Nem concordo, nem discordo
4-Concordo

5-Concordo completamente

Feminino

Masculino
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Figura 2 — Aplicagdo Questionario SUS

SUS 1 2 3 4 5
Q1. Gostaria de usar esse sistema frequentemente 6,8 453 37,6 10,3
Q2. O sistema é complexo 2,1 47,8 48,7 1,4
Q3. O sistema ¢ facil de usar 4,6 35,1 40,5 19,8
Q4. E necessario suporte técnico para usar o sistema 14,6 43,7 37,1 4,6
Q5. As funcionalidades deste sistema foram bem integradas 5,2 41,2 45,3 8,2
Q6. O sistema possui muita inconsisténcia 2,5 19,6 46,9 27,1 3,9
Q7. O sistema ¢ de facil aprendizado 9,6 41,5 38,3 10,7
Q8. O layout do sistema é bem estruturado 0,7 8,0 36,0 39,6 15,7
Q9. Eu me senti muito confiante usando o sistema 2,7 244 41,0 23,0 8,9
Q10. E necessario compreender o sistema antes de usar 0,5 8,7 51,9 25,5 13,4

Fonte: autora

Ao analisar os resultados da Figura 2, verificamos que a maior incidéncia de resposta ¢
na questdo de numero 3, nem concordo ¢ nem discordo, seguido pelo item namero 4
“concordo”, onde observamos o percentual elevado de 48,7% na questdo numero 2: “O
sistema ¢ complexo ”. Seguido com 45,3% na questdo 5: “As funcionalidades deste
sistema foram bem integradas”. Observamos que a coluna 1 que corresponde “discordo
fortemente” apresentam os menores valores, ¢ a coluna 3 que corresponde “Nem
concordo, nem discordo” que apresentam os maiores quantitativos, identificamos que
muitos usuarios preferem ficar neutro.

Avaliagao Global da usabilidade

O SUS produz uma pontuacao representativa uma medida composta da usabilidade
global do sistema avaliado. Utilizamos o seguinte procedimento para calcular:

a) Para as respostas impares (1, 3, 5, 7 € 9), subtrair 1 da pontuagdo que o usudrio
responder;

b) Para as respostas pares (2, 4, 6, 8), subtrair a resposta de 5. Ou seja, se o0 usuario
responder 2, contabilizar 3. Se o usudario responder 4, contabilizar 1; desta forma os
valores obtidos serdo de 0 a 4 (sendo quatro a resposta mais positiva);

c) Multiplicar a soma dos Scores por 2,5 para obter o valor global do SUS em uma
escala de 0 a 100.

O resultado obtido corresponde ao indice de satisfacdo do usuario em relagdo ao sistema
avaliado. Brooke et al. (1996) afirma que, médias inferiores a 50 pontos indicam
usabilidade muito ruim, entre 51 e 64 indicam usabilidade ruim, entre 65 e 74 indicam
usabilidade neutra, valores iguais ou superiores a 75 pontos indicam uma boa
usabilidade e valores iguais ou superiores a 80 pontos indicam uma usabilidade muito
boa.

O valor global SUS foi de 51,2, obtendo classificagdo ruim, identificando que a
usabilidade do sistema precisa ser melhorada, conforme podemos observar na figura 3.
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Figura 3 — Valor global SUS
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Fonte: autor

NIELSEN, 1993, define avaliagdo da usabilidade como um conjunto de fatores que
qualificam o qudo bem uma pessoa utiliza um sistema interativo, e estd relacionado a
facilidade de aprendizado (learnability), facilidade de recordagdo (memorability),
eficiéncia (efficiency), seguranca do uso (safety) e satisfagdo do usuario (satisfaction),
os quais possuem particularidades especificas. As pessoas esperam que a interface seja
facil, simples e de rapido aprendizado, assim torna-se importante verificar a
aprendizagem da interface e o quao facil ela ¢

De acordo com (TENORIO, 2011) é possivel reconhecer os componentes de qualidade
indicados por Nielsen nas questdes do SUS, conforme Figura 4:

Figura 4 — Atributos de qualidade

Atributos de usabilidade Definicao Questao SUS — nimero
Facilidade de aprendizado O quao facil é para os usudrios 34,7¢10
completar tarefas basicas a primeira
vez que eles utilizam a interface?

Eficiéncia de uso 56e8

Uma vez que os usudrios aprenderam a
utilizar a interface, quio rapido eles
conseguem realizar as tarefas?

Facilidade de memorizagao a9 \
¢ Quando o0s usudrios retornam a

interface depois de um periodo sem
usar, conseguem utilizar de novo com
facilidade?

Minimizag¢do dos erros -
Quantos erros 0s usudrios cometem,

qudo graves sdo esses erros e qual a
dificuldade para corrigi-los?

Satisfagdo subjetiva a interface é agradavel? 1,49
Fonte: autora

Facilidade de aprendizagem — Observando a Figura 5, hd quantitativo elevado para
op¢ao de resposta “nem concordo, nem discordo” de usuarios neutros. Identificamos
que quanto aos questionamentos Q3 e Q7, tidas como sentidos positivos, tem alta
incidéncia quanto as respostas concordo e concordo completamente, porém quanto as
questdes Q4 e Q10, tidas como sentidos que devem ser melhorados, estdo bem proximas
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dos indices das positivas. Podemos concluir que hé resultados dificuldade para uso do
sistema.

Figura 5 — facilidade de aprendizagem

Facilidade de aprendizagem

—lmm  BE __._I___

Discordo Nem concordo, Concordo

Fonte: autor

Eficiéncia do sistema — Identificamos na Figura 6 que ha alta incidéncia quanto
concordar e concordar completamente nos itens Q5 e QS8, porém quanto ao item Q6 ha
identificamos que ha pessoas que discordam, mas que também discordam. Concluimos
que o sistema apresenta bons resultados com relacdao a Q5 e Q6, porém com a relagdo a
Q6, demonstrando que ha indicios de problema, ou seja, quanto a eficiéncia, ha
necessidade de melhorar algum nivel de produtividade e desempenho.

Figura 6— Eficiéncia do sistema

Eficiéncia

Discordo Nem concordo, Concordo
nem discordo col

istema foram bem integradas

Fonte: autora

Facilidade de memorizagao — Com relacdo a questao Q2, observamos na Figura 7, que
ha alta incidéncia de usuarios concordam que o sistema ¢ complexo. Assim, € possivel
concluir que os usuarios para realizar suas tarefas didrias no SiCaPEx, tem a
necessidade de reaprender como interagir com o sistema.
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Figura 7 — facilidade de memorizagao

Facilidade de memorizagao

Discordo Nem concordo, nem Concordo Concordo
discordo completamente

m 02 O sistema é complexo

Fonte: autora

Minimizagdo dos erros - estd vinculada a questdo Q6, observamos na Figura 8,
identificamos que ha altos indicios de usudrios que acreditam que ha muita
inconsisténcia no sistema, superando o quantitativo de usuérios que discordam. E
possivel afirmar que o sistema ndo apresenta solugdes simples ou rapidas para eventuais
erros.

Figura 8 — minimizag¢ao dos erros
Minimizacdo dos erros

rdo Discordo Nem concordo, Concordo
completamente nem discordo

W Q6. O sistema possui muita inconsisténda

Fonte: autor

Satisfagdo dos usudrios - A satisfagdo refere-se ao nivel de conforto que o usuario sente
ao utilizar o sistema, de forma que ele alcance seus objetivos ao navegar no sistema.
Identificamos na Figura 9 que ha alta incidéncia quanto concordar nos itens Q1, Q4, e
um valor elevado quanto a discordar de Q9. O sistema apresenta satisfagdo por parte de
alguns usuarios, mas ha um ntmero elevado de usudrios insatisfeitos. Dessa forma
concluimos que os usudrios encontram dificuldades ao navegar pelo sistema.
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Figura 9 — satisfa¢ao do usuario
Satisfacao

ll -
- n

Discordo Discordo Nem concordo, Concordo
completamente nem discordo compietamente

0O1. Gostaria de usar esse sistema frequentemente

= 04. E necessario suporte técnico para usar o sistema

B 09: Eu me senti muito confiante usando o Sistema

Fonte: autor
Heuristica de Nielsen

Chamam-se "heuristicas" porque sdo regras gerais de utilizacdo e nao diretrizes de
usabilidade especificas. Conforme (NIELSEN, 1994), avaliacdo da usabilidade ¢ um
conjunto de métodos onde os avaliadores inspecionam a interface do usuario, com
objetivo de encontrar problemas de usabilidade. A avaliagdo da heuristica ¢ realizada
por avaliadores, ndo envolvem usudrios, que podem incluir especialistas em usabilidade,
conhecedores do dominio de que trata o software em consideragdo, desenvolvedores da
area de engenharia de software, pessoas da area de marketing ou de comunicacdo do
cliente, ou mesmo usuarios. A equipe de avaliagdo do SiCaPEx, envolve programadores
e analistas que em determinado momento trabalharam com o sistema.

As heuristicas de Nielsen tém sido amplamente estudadas e utilizadas em pesquisas da
area de usabilidade. Associada a identificagdo dos problemas relativos a cada heuristica,
para facilitar a compreensao e comparagao dos julgamentos de problemas. Abaixo pode-
se verificar a seguinte escala de Severidade:

1- Problema ndo requer corre¢do (cosmético) - ndo precisa ser consertado a menos
que haja tempo no cronograma do projeto;

2- Problema simples ou pequeno - o concerto deste problema pode receber baixa
prioridade;

3- Problema grande - importante de ser consertado e deve receber alta prioridade.
Esse tipo de problema prejudica fatores de usabilidade tidos como importantes
para o projeto (por exemplo, sdo exigidos muitos passos de interacdo para
alcancar um objetivo que deveria ser atingido de forma eficiente);

4- Problema catastrofico - ¢ extremamente importante consertd-lo antes de se
lancar o produto. Se mantido provavelmente impedira que o usuario realize suas
tarefas e alcance seus objetivos.

Descricao dos dados

Em nosso estudo utilizamos 6 especialistas, que em alguma época tiveram contato com
o sistema, o publico participante foi constituido de Analistas, Programadores. Foi
disponibilizado um questionario um formulario na Web, utilizamos a ferramenta
“Google Forms”. Em um primeiro momento analisamos o perfil dos especialistas, em
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seguida avaliaram a usabilidade pelos especialistas seguindo as heuristicas de
Usabilidade de Nielsen.

Analise Descritiva

O Gréfico 4 apresenta frequéncia do variavel posto/graduagdo, observamos que o maior
quantitativo de respondentes ¢ de sargento com total de 5 respondentes. O grafico 8 sdo
apresentadas as frequéncias percentuais referentes a variavel sexo, identificamos que
igualdade com ao percentual de respostas, 50% dos respondentes sdo do sexo feminino
e 50% sao do sexo masculino.

Posto/graduagao
Sexo
6
’ 4
4
2 1 . 1 50% 50% masculino
0 [ ] [ ] feminino
Tenente Sargento Civil

Grafico 4: Descri¢ao Posto/graduacgio

Aplicagao da Heuristica de Nielsen

Figura 10 — Aplicacdo da Heuristica de Nielsen

Heuristica

Descricao

Grafico 5: Descri¢do sexo

Problema
catastrofico

Problema Problema Problema
grave

Nao requer simples

correciao

[-Visibilidade do Q1. Existe informagdo sobre o estado do sistema,) 4 2
status do Sistema. [feedbacks e as mensagens de alerta

imediatamente? Ex.: ap6s uma tarefa, como

exclusdo de usuario, ocorre a confirmagao.
[I-Compatibilidade|Q2. O usuario consegue compreender os simbolos, 4 2
entre Sistema e ficones e textos? Ex.: os simbolos sdo faceis de
Mundo Real. reconhecer e relacionar com as tarefas.
[1I-Controle e Q3. O usuario pode iniciar, sair, cancelar ou 3 3
liberdade para o  frefazer uma tarefa no sistema a qualquer
usuario. momento? Ex.: o usuario pode cancelar uma

operagdo em andamento, cadastro.
IV-Consisténcia e [Q4. O layout e a forma de navegagao entre as telas 3 1 2
Padronizagao. do sistema sdao consistentes e intuitivos? EXx.:

imantém o uso de menus nas telas.
'V-Prevencdo de |Q5. O usuario recebe informacao suficiente para 1 2 3
Erros. evitar cometer erros? Ex.: os campos obrigatdrios

odem ser identificados.

VI- Q6. O usuario consegue utilizar o sistema sem a 4 2
Reconhecimento [necessidade de lembrar, apenas reconhecendo as
em vez de recolha. op¢des do sistema? Ex.: consigo reconhecer a

funcdo de excluir e-mail.
VII-Flexibilidade ¢Q7. Os textos, menus ¢ imagens sfo simples, 1 2 2 1
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eficiéncia no uso. (diretos e sem informacgdo desnecessaria? Ex.: ndo
oferece informacdes muito longas ou nao
relacionadas as tarefas.

'VIII-Projeto Q8. As mensagens de erros possuem linguagem

estético e simples, identificando o problema e a solugdo?

minimalista Ex.: ¢ facil para o usudrio entender as mensagens
de erro.

[X- Q9. Existem atalhos para usudrios experientes

Reconhecimento [realizarem as tarefas? Ex.: uso de icones que

a0 invés de facilitem.

memorizagao.

X-Ajuda e Q10. Se houve uma documentagdo, esta ¢ visivel,

Documentagéo facil de acessar e contém uma ferramenta de
busca? Ex.: posso utilizar a busca na ajuda.

Fonte: autora

Analisando o grafico 10, identificamos que o sistema apresenta problema grave quanto
a Q5, prevengao de erro. H4 necessidade de uma maior e melhor comunicagdo aos
usuarios quanto a ocorréncia de erro. O que mais se destaca € a ocorréncia de problemas
catastrofico quanto aos itens: Q7- flexibilidade e eficiéncia no uso — problema
identificado pelos usuarios e ratificados pelos especialistas. H4 necessidade que o
sistema atenda tanto a usudrios experientes quanto inexperiente.

Q7- flexibilidade e eficiéncia no uso — problema identificado pelos usuarios e ratificado
pelos especialistas. Ha necessidade que o sistema atenda tanto a usudrios experientes
quanto inexperiente

Q9-Reconhecimento ao invés de memorizagdo — O sistema ndo apresenta uma
linguagem clara e simples. O usudrio tem problemas quanto a legibilidade e
credibilidade.

Q10- Ajuda e Documentagdo — E necessario fornecer ajuda para o usuario em
momentos adequados para realizar tarefas. E importante que a documentacdo seja
simples e objetiva para que o usudrio possa realizar buscas rapidas e facil.

CONSIDERACOES FINAIS

Esta pesquisa busca esclarecer como os usuarios avaliam o sistema corporativo com
relacdo a usabilidade do sistema. Entender através dos parametros da eficiéncia, eficacia
e satisfacdo do usudrio a quantificagcdo e a qualificacdo do entendimento do sistema.
Uma vez avaliado o sistema. De acordo com os objetivos propostos na pesquisa,
constatamos que os objetivos devidamente alcancados, através das ferramentas
utilizadas para coletarmos dados: questionario SUS e Heuristica de Nielsen. Onde
identificamos que o sistema foi avaliado como necessitando de melhorias e que ha
eventos que sao identificados através da Heuristica de Nielsen que precisam ser
implementados de acordo com as prioridades. O Importante ¢ identificar os fatores que
influenciam o bom uso do sistema, bem como os fatores que dificultam o uso do
SiCaPEx. Com a pesquisa foi perceptivel identificar propostas de melhoria sugerida
pela experiéncia do usudrio: implementagdao de manual, para facilitar uso, treinamento
dos usudrios. Este estudo pode contribuir para propor melhoria de sistemas em ambiente
Corporativo, mais também em diversos outros ambientes de trabalho.
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