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6
Métodos e técnicas da pesquisa

6.1
Delineamento da pesquisa

6.1.1
Tema

Estudo ergondmico das estruturas de navegacao e unidades de informacéo
dos sites de entretenimento com contetido multimidia. Na pesguisa se considera a
apresentacdo do contelldo em uma grade que simula o deslocamento espacia dos
seus elementos graficos natela, além da avaliagéo da interacdo permitida segundo
a Gtica dos usuarios.

6.1.1.1
Assunto geral

Estudo das estruturas de navegacéo e unidades de informac&o dos sites
com contetido multimidia.

6.1.1.2
Assunto especifico

A apresentacdo espacia dos elementos gréaficos presentes na interface dos
sites com contedido multimidia, segundo a 6tica dos usuarios.

6.1.1.3
Particularidade

As estruturas de navegagdo e unidades de informagdo que simulam um
deslocamento espacia natela

6.1.2
Problema

As estruturas de navegacao e apresentacdo das unidades de informagdo dos
sites de entretenimento, com contelido multimidia, que usam uma navegacdo
espacial, ndo sdo projetadas pensando na interacdo do usuario com elementos de
tela. Os designers ndo respeitam as boas praticas para o projeto de interacdo em
telas de computador, pois muitos acreditam que o0 segmento de mercado
relacionado com a diversdo permite criar produtos que ndo sao intuitivos.

Outra fonte de frustragdo para os usuarios esta na tentativa de fazer com
gue a pagina pareca “animada’. Essa sSituacdo faz referéncia a possiveis
animacfes que apresentam a transicdo de um documento para outro, botdes
animados gue interagem com a sua audiéncia, sobreposicdo de dois itens ou mais,
contidos no site durante a interacdo do usuério.
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Por fim, o problema desta pesquisa pode ser enunciado da seguinte
maneira:

Os projetistas criam um ambiente animado que busca reforcar o
enfoque sensorial da experiéncia multimidia, desconsiderando o projeto
centrado no usu&rio e as principais recomendacdes de usabilidade. Logo,
todo o projeto busca reforcar o carater espacia e imersivo, sem considerar
0s desejos e objetivos do publico-alvo dessainterface.

6.1.3
Hipotese

A auséncia de feedback durante a selecdo de um item de conteldo
animado e a dificil compreensdo dos controles de navegacdo séo barreiras que
dificultam a interacdo dos usu&ios com a estrutura de navegacdo espacia
presente no site XBOX 360.

A segunda hipotese da pesquisa esté rel acionada com:

A estética e ainovacdo gréfica da interface minimizam a percepcao
dos usuarios com relagdo aos problemas de usabilidade
encontrados ratela ao longo da interacdo, além de potencializarem
0 prazer e estimularem a utilizacéo do site.

Nesta pesquisa, as variaveis independentes podem ser entendidas como o
deslocamento espacia dos elementos da tela, os controles pertencentes a estrutura
de navegacdo e o sistema de feedback relacionado com ainteracdo do usuério.

A variavel dependente esta relacionada com o comportamento do usuario
durante a interacdo e a navegacao do site, caracterizado pelos erros, frustracdes e
opini&es dos usuérios envolvidos com o teste de usabilidade do objeto material de
estudo.

As variaveis controladas sf0 as caracteristicas do usuério, tais como: faixa
etéria, escolaridade, experiéncia com computadores e com o site.

6.1.4
Objeto da pesquisa

Esta pesquisa tem como objeto formal explicitar as questdes e frustracdes
provocadas no usuario pelas estruturas de navegacdo espacial e pelas unidades de
informagdo relacionadas com os dispositivos de interacéo presentes na interface
gue inibem o acesso, impdem barreiras e restringem a navegacdo dagueles que
buscam consumir o contelido em formato multimidia. Por fim, o objeto material
da pesquisa € o site XBOX 360.
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6.1.5
Objetivo geral

A pesguisa tem como objetivo apresentar recomendacdes que gjudem a
minimizar os problemas de compreensdo e desorientacdo, ou sgja, de interacdo,
decorrentes do movimento e da velocidade de apresentacdo das informagOes
contidas em uma estrutura de navegacdo espacial.

6.1.6
Objetivos especificos

Com os objetivos especificos desta pesguisa pretende-se demonstrar que:

. a auséncia de elementos béasicos de interacdo, tal como
a rotulagem dos itens da tela, dificulta a compreenséo
dos controles de navegacéo do Site;

a simulacdo de um ambiente espacial necessita de
controles especificos e de fécil entendimento que
permitam a manipulagdo correta dos elementos graficos
gue se deslocam natela;

a adocdo de certas recomendacdes de usabilidade
poderia enriquecer a experiéncia de uso de sites com
conteldo multimidia.

6.1.7
Justificativa

Com o aumento da insercdo de conteido multimidia nos sites, 0 acesso as
informagdes se tornou um processo tortuoso para 0S USU&rios, pois a manipulacdo
dos elementos da tela estd ficando mais complexa. Estes arquivos do tipo
dindmico pedem uma interacdo diferente da experimentada em paginas com
contelido basicamente textual, em que a navegacao ocorre pela selecdo de links e
botdes presentes em uma grade estética. Sendo assim, o deslocamento dos
usuarios esta centrado em uma pagina que permite ser explorada de forma
simultanea nos eixos verticais e horizontais.

Os usuarios, para consumirem contetido multimidia nos sites que fazem
uso de uma navegacao e interacéo espacial, utilizam os eixos “x”, “y” e “z" para
dispor das informagbes contidas em toda a sua estrutura, estabelecendo uma
situacdo segundo a qual o usuério tera que aprender como funciona a utilizagdo do
produto. Ademais, cabe destacar que cada pagina com caracteristica na Web
possui as suas regras de funcionamento e manipulagdo dos controles de
navegacao, logo ndo existe um padréo de interagcdo que seja comum atodas. E, ao
transpor etapa de compreensdo, a audiéncia desses sites devera se comunicar
com um ambiente onde tudo “pisca’ e se move, contrapondo com a histéria
recente das paginas Web de interface estética de cunho hipertextual.

As estruturas de navegacdo e apresentacdo das unidades de informagdo nos
sites estaticos tinham como elemento principal, para demonstrar as zonas de salto,
a mudanca de cor ou estilo no link, enquanto que, nos sites multimidias de
entretenimento, a alteracdo da forma e posicdo € uma constante na tela. Além
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disso, a quantidade de elementos animados interfere na apresentacéo do contetido,
dificultando o discernimento dos usuarios tanto no que se refere as estruturas de
navegacao como em relacdo as de conteddo.

Sendo assim, acredita-se que sggam primordiais 0 estudo e a pesquisa com
a finaidade de considerar o usu&rio como centro do projeto, apontando
recomendacdes para minimizar as dificuldades experimentadas por ele no instarte
em que tem que interagir com estruturas espaciais que interferem na apresentacéo
da informacéo.

6.1.8
Recorte da pesquisa

O recorte e o0 contexto utilizados na pesquisa sG0 o0s Sites de
entretenimento com contelldo multimidia, que fazem uso de uma estrutura de

navegacao espacial.

A utilizacdo do segmento de entretenimento se deve a ampla difusdo de
arquivos de videos, audios e animagdes nos sites deste nicho de mercado. Esse
tipo de contelido se faz presente nessas interfaces de forma animada para
apresentar videos, musicas, jogos, filmes e outros objetos graficos contidos na
tela

Os sites multimidias relacionados a0 mercado de entretenimento, que
fazem parte do recorte desta pesquisa, séo todos agueles que fazem uso de uma
grade animada para atrair aten¢do do usuério, criando um ambiente espacia onde
0 usuario tem uma sensacdo de deslocamento. No entanto, 0 primeiro recorte esta
relacionado com o site XBOX 360 (objeto material da pesquisa), que € uma das
paginas com estrutura espacial de navegagcdo mais conhecidas da Web.
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6.2
Métodos, técnicas e procedimentos da pesquisa

Os métodos, técnicas e procedimentos que foram realizados na pesguisa
tém como objetivo colher opinides, conhecer habitos, descobrir dados sobre a
populacdo usuéria e, por fim, gudar a explicitar as frustracbes provocadas pelas
estratégias de navegacao espacial determinadas pelos projetistas e apresentadas na
interface.

Na pesquisa, foram aplicados os seguintes métodos, técnicas e
procedimentos:

@

1 @ @ @

PERSONA

Figura 15— Técnicas aplicadas na pesquisa (Teixeira - 2007).

O questionario “‘Creating Personas” foi responsavel por mapear o perfil
do usuario médio do objeto material (0 site XBOX 360), fornecendo dados
relevantes para a selegdo do publico que participou da pesquisa. Com essa técnica,
foi possivel entender o que o personagem (e o possivel usuério) afetivamente
necessita do produto. E, finalmente, as informagdes referentes a persona foram
usadas conp base para a criagdo dos cenarios.

O QUIS, questionario de satisfacdo do usuario, serviu em uma etapa
inicial para auxiliar no mapeamento das areas e itens da pagina que poderiam
trazer mais insatisfacéo para os participantes do estudo. Esses respondentes foram
selecionados com base nos dados obtidos pelo questionario de ‘Personas’ e as
suas respostas foram fundamentais para a criagdo das tarefas contidas no cenario.
Isso porque elas faziam com que os colaboradores explorassem as areas mais
problematicas do site, conforme os resultados do QUI S tinham indicado.

Ja o cen&rio, que € uma técnica baseada em histérias de pessoas e suas
atividades, foi usado para informar aos participantes o que se desgjava que eles
fizessem durante o teste de usabilidade. Essa técnica descreveu as tarefas
presentes nos testes de usabilidade de maneira mais natural.


DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 0510348/CA


PUC-RIo - Certificagdo Digital N° 0510348/CA

54

Por outro lado, o teste de usabilidade possibilitou perceber as dificuldades,
frustragbes e comportamentos inesperados demonstrados pelos usuérios no
instante em que eles interagiam (se comunicavam) com a interface do site XBOX
360. Ainda nesse procedimento, os colaboradores responderam, apos a ultima
tarefa, o questionario de “Avaliacdo dos Prazeres’ para quantificar o prazer que o
site tinha propiciado a eles durante a interagcéo proposta.

Por fim, como dltima técnica, o QUIS permitiu avaliar de forma
guantitativa a satisfacdo dos participantes com relagdo ao objeto material do
estudo, apds terem feito os testes de usabilidade e respondido o questionario de
“Avaliacdo dos Prazeres’.
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6.2.1
Questionario “Creating Personas”

Para conceber um produto, deve-se criar um personagem gue represente o
seu publico-avo, ou, conforme Jordan (2002), uma “Persona”. Assim, por conta
dessa identificag&o do perfil do consumidor “ideal” de um determinado produto, e
com base nesses dados, € possivel mapear 0 seu etilo de vida, além dos prazeres
gue este usuario necessita ou gostaria de obter ao se relacionar com o produto em
guestdo. Sendo assim, os resultados obtidos servem como diretrizes na criagdo de
um novo produto, considerando: 0s materiais a serem empregados, as formas, 0s
graficos, as cores, afuncionalidade, o som, a interacéo, a embalagem, e uma gama
de outros aspectos a serem desenvolvidos dependendo da natureza do artefato.

As perguntas fundamentais contidas no questionario de criacdo de
“Personas’ estéo listadas abaixo:

1) O que o personagem gosta de fazer?

2) Como o personagem se relaciona com afamilia?

3) Quetipo de sonhos o0 personagem tem?

4) O personagem tem algum plano para o futuro?

5) Existe alguma diferenca entre o estilo de vida que 0 personagem
levae o edtilo de vida que ele gostaria de levar?

6) Por que 0 personagem comprou o produto?

7) O personagem adquiriu este produto por status?

8) O personagem acredita que faz parte de um grupo socia
especifico por possuir o produto?

9) O personagem usa 0 produto?

10) O personagem acredita que o produto funciona melhor do que os
similares?

11) O personagem gosta da cor do produto?

12) O personagem gosta do estilo do produto?

13) O produto é esteticamente prazeroso para o personagem?

14) Onde e como 0 personagem guarda o produto?

15) O personagem se sente satisfeito ao utilizar o produto?

De acordo com Jordan (2002), os colaboradores devem ser
preferencialmente designers, profissionais que costumam criar produtos. Por conta
da sua formag&o e tipo de atividade que executam seriam capazes de identificar
para quem um produto foi criado. Por fim, esses colaboradores ndo devem estar
diretamente ligados ao desenvolvimento do projeto do produto em questdo. Sendo
assim, eles eriam o distanciamento devido que propiciaria uma postura mais
critica com relagdo ao préprio produto e ao perfil do usuério final.
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No caso desta tese, as “Personas’ tém a funcdo de auxiliar na
identificagdo do publico-alvo da pagina XBOX 360. Com base na identificacdo
desse perfil, o cenario de uso serd construido e os participantes do teste de
usabilidade serdo selecionados. Dessa forma, técnica permitira mapear, de
forma segura, o perfil, os habitos, as preferéncias dos usuarios do site em analise,
asseverando que os resultados da técnica de inspecdo de usabilidade empregada
natese sgjam 0s mais reais e confiaveis possives.
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6.2.1.1
Aplicacdo do questionario de “Personas”

Os guestionarios para a criacdo da Persona foram aplicados na segunda
guinzena do més de agosto de 2006. Nessa técnica, os colaboradores da pesquisa
foram designers de formago. Eles foram recrutados no corpo docente do curso de
Bacharelado de Desenho Industrial da UniverCidade e no corpo discente do curso
de Especializacéo de “Ergonomia, Usabilidade e Interacdo Humano-Computador:
Ergodesign e Avaliacdo de Interfaces’ na PUC-Rio. No total foram aplicados 12
(doze) questionérios de forma presencia para criagdo da Persona.

Os entrevistados navegavam pelo site, em uma verséo off-line, durante 10
minutos antes de iniciarem a leitura dos questionérios para a criacdo da Persona.
Ademais, o0 site estava disponivel no laptop para ser utilizado mesmo durante a
tarefa de responder 0 questionario de ‘Personas’. Em seguida, os respondentes
deveriam ler as instru¢es do questionario contidas no cabegalho da primeira
folha e, caso ndo tivessem dlvidas, estariam aptos a responder a primeira
pergunta.

Com o intuito de auxiliar no registro, e posteriormente na fase de
tabulacéo e andlise dos dados, foi utilizado um gravador de audio portétil. Esse
aparelho permitiu gravar todo o procedimento, sendo muito Gtil na captura de
comentérios dos colaboradores ap6s o término do questionario.
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6.2.2
Cenaéarios

De acordo com Cooper (1999), depois que $ conhece a persona e 0s
objetivos relativos ao usuério tipico do produto em estudo é que se podem
examinar as tarefas, de forma segura, evitando possivels distorgdes no processo
de design. Essa técnica que incorpora as tarefas é conhecida como cenérios. Ha
pode ser definida como uma descrigdo concisa de uma “Persona”’ utilizando um
produto, tipicamente um produto baseado em software, para alcancar certo
objetivo.

Dessa forma, os cenarios podem ser descritos como um método orientando
a acdo em que o ator deve viver 0 personagem, conhecendo o que ele saberia e
experimentando seus sentimentos. Ja 0s participantes devem tentar pensar da
mesma forma que o personagem apresentado pelo cenario, esquecendo o proprio
grau de instrucdo, habilidade e competéncia. Essa tarefa pode ser dificil para
projetistas em geral, sendo necessario ter algum contexto especifico para
potencializar as qualidades dessa técnica.

Por conta da experiéncia propiciada pela técnica, os cenarios oferecem
insights em situagdes representativas, mas a0 mesmo tempo ndo permitem que o
contexto de uso fique estagnado, pois o0 sistema € descrito com base nos objetivos
gue os usuarios reais pretendem alcancar durante a utilizacdo do produto. Sendo
assim, € possivel dizer que os cendrios focam as necessidades e as preocupactes
dos usuérios do mundo real.

Segundo Carroll & Rosson (2002), o argumento fundamental dos métodos
baseados em cenérios € que a descri¢do das pessoas usando tecnologia € essencial
para discussao e andlise de como essas inovagdes estéo (poderiam estar) alterando
as atividades de seus usuérios em geral. Outra vantagem indicada pelos autores é a
possibilidade de fazer isso antes da criacdo do sistema, podendo antecipar certos
aspectos de projeto e suas consequiéncias em um momento arterior a0 Seu
desenvolvimento.

Para Cooper (1999), os cenarios podem ser classificados como diérios e
necessarios, sendo que o primeiro foca as agdes mais fregientes que 0s usuérios
realizardo e 0 segundo trata de todas as agdes que devem ser executadas, mas que
ndo sao realizadas freglientemente.

No entanto, todos os autores apresentados, concordam que um bom
cenario deve ser pequeno e claro para que todos os participantes ndo tenham
ddvidas. Dumas & Redish (1999) acrescentam, ainda, que um bom cenario deve
dar aos usu&rios as informagdes necessarias (nem a mais nem de menos) para
realizarem as tarefas, conforme € explicitado abaixo:

“Por ser uma técnica flexivel, a narrativa de um cen&io pode ser
elaborada ou modificada de forma féacil, possibilitando o teste de inimeras
alternativas para os projetistas, tais como: testar novas idéias e obter feedback dos
usuarios. Essa técnica possibilita, ainda, aos projetistas, encontrarem solucdes
para as necessidades atuais, assm como para aquelas que estdo por vir”.
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Essa técnica, apesar de ser flexivel, deve incluir ou pressupor uma
configuragdo que defina o seu estado inicia. E as suas histérias devem contar os
comportamentos e as experiéncias dos atores envolvidos, podendo, ainda,
apresentar diversas atividades em um anico cendrio. Dessa forma, cada ator deve
ter tarefas e objetivos, sendo responsévels pelas mudangas de estado que esses
personagens gostariam de acangar no contexto apresentado na configuracéo
inicial da histéria. Os eventos (acbes e reactes) produzidos pelo produto podem
nao ser aparentes para os atores, embora sejam relevantes para o cenério.

No entanto, essa técnica possui alguns itens caracteristicos, conforme
Carroll & Rosson (2002):

1 Configuragdo (contexto que explica ou motiva os objetivos,
acOes e reagOes dos atores);

2 Atores (pessoas que interagem com O produto ou com O
contexto);

)] Tarefas e objetivos (atua na situacdo que motiva os atores);

4) Plangamento (atividade mental convertida, responsavel peo
comportamento dos atores);

5) Avaliagéo (interpretacéo de uma situagdo apresentada);

6) Ac0es (comportamentos que sdo observados).

A configuracdo minima de um cen&rio deve conter a0 menos um ator e
uma tarefa. Quando estiverem envolvidos multiplos personagens com objetivos
distintos, alguns devem ter mais destague que outros. Nesse caso, fazse
necessario estabelecer o objetivo de mais ato nivel, tendo ele a responsabilidade
de responder a seguinte questdo: “Por que essa historia aconteceu?’ Da mesma
forma que o personagem principal deve responder: “Do que se trata
histéria?’.

Com relacdo as tarefas, cada uma delas pode ter diversas subtarefas, mas
todas devem estar vinculadas a uma estratégia para se acancar o objetivo
pretendido pelo personagem. A traducdo de um objetivo em acéo, de forma que
faca sentido mais tarde, normalmente ocorre dentro do plangjamento mental do
ator, sendo esta atividade mental importante para a apresentacéo da situagdo em
gue a utilizacdo ocorre. Portanto, os cendrios incluem informagdes sobre o
plangjamento e a avaliacaéo das acles e é esta énfase nas mudancas de objetivos,
planos e compreensdo dos possivels usuarios que se constitui em uma das
caracteristicas singulares que ajudam a diferenciar a técnica de criacéo de cenarios
das outras.

Por fim, os cendrios facilitam o entendimento das tarefas por apresentarem
0 contexto de uso na linguagem empregada pelos usuérios do produto, assim
COmMOo personagens que poderiam ser pessoas reais realizando tarefas relevantes e
freguientes. Dessa forma, cria-se uma identificac&o imediata dos participantes com
0s atores contidos na descricdo da histéria.
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6.2.3
Teste de usabilidade

Para Kuniavsky (2003), os testes de usabilidade sdo entrevistas
estruturadas focadas em caracteristicas especificas do protétipo da interface. O
ponto principal da entrevista € uma série de tarefas que sdo executadas pelo
avaliador da interface (uma pessoa que faca parte do publico-alvo do produto).
Fitas e anotacOes da entrevista sGo posteriormente analisadas, reconhecendo os
acertos, erros, enganos e opinides dos avaliadores.

Ja no entendimento de Dumas & Redish (1999), o foco do teste de
usabilidade € encontrar problemas reais com o produto. Para os autores,
problemas reais sdo aqueles que causam dificuldade para usuarios quando estes
interagem com o produto em sua casa, escritorio etc. Sendo assim, quanto mais
problemas forem encontrados no tempo disponivel para o teste, mais bem
sucedido sera o procedimento.

O objetivo desse procedimento € desvendar os problemas de usabilidade
mais sérios de um produto. Dessa forma, a meta € criar tarefas que possam sondar
as areas que tenham potenciais problemas de usabilidade. Porém para Dumas &
Redish (1999), acontecem tantas coisas durante um teste de usabilidade que, se os
objetivos ndo estiverem bem definidos no inicio do planegjamento, aspectos
importantes podem ser perdidos.

Segundo Kuniavsky (2003), as tarefas precisam representar atividades
tipicas do usuario, além de terem as caracteristicas abaixo:

Racional - devemn ser acles tipicas dos usuarios (ndo extravasar);

Descrita em termos de metas finais - “se eles ndo acharem
alguma informagéo, fae para eles porque eles estdo tentando
encontréa-la’; “se eles estéo tentando comprar alguma coisa, fale
para eles porque’; “se eles esto tentando criar lguma coisa, dé
aelesagum contexto”;

Especifica - para consisténcia entre os avaliadores e parafocar a
tarefa nas partes do produto que € de interesse testar, €
importante ter metas finais especificas,

Factivel —atarefa deve ser possivel de ser redlizada;

Sequérria realistica - a tarefa deve fluir como um uso real do
produto;

Dominio neutro - ndo é uma boa idéia criar tarefas que sgam
completamente estranhas para aguns avaliadores (diferencas de
conhecimentos); neste sentido € importante uma boa selecéo no
recrutamento;

Duracdo razoavel - a duragdo de uma tarefa deve ser
determinada por trés razbes. o tamanho da entrevista, sua
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estrutura, e a complexidade das caracteristicas que estéo sendo
testadas.

A duragdo do teste esta relacionada com os tempos estimados para cada
uma das tarefas. Sendo assim, para estimar o tempo devem ser considerados:

0 tempo que um usu&io experiente levaria para
completar atarefa pode servir como uma estimativa base;

os problemas e o tempo de resposta de um usudrio
tipico nessa situacéao;

0 tempo que os usudrios consideram aceitavel para
completar atarefa;

0 tempo necess&io para configurar a tarefa e o
adicional para preparar a seguinte.

A etapa fina, de acordo com Dumas & Redish (1999), € o momento de
ordenar a lista de tarefas em uma ordem natural, mantendo relagdo com agdes do
usuario em uma situacdo real. As tarefas de maior relevancia devem vir no inicio
e ndo no final. No caso de o0 tempo acabar para um colaborador e as tarefas mais
importantes estarem no final, o teste ficard prejudicado e ndo terd os dados
principais para o estudo. E, por fim, colocar no inicio da sua lista as tarefas mais
freglentes.

Os autores acima seguem explicitando que as tarefas devem ser
apresentadas através de cenarios, pois eles informam aos participantes o que se
desgja que sgja feito durante o teste de uma maneira mais natural, retirando a
artificialidade do procedimento.

Caso vocé tenha quinze tarefas para o teste, ndo € necessario criar 0
mesmo numero de cendrios. Ou sga, Ndo € preciso ter uma correspondéncia
idéntica de cenarios e tarefas. Logo, € possivel ter um niimero maior de cenarios
do que tarefas, quando se desga testar uma tarefa mais de uma vez. Em
contrapartida, o estudo pode ter um niimero menor de cenarios do que de tarefas,
guando se combinam duas ou trés tarefas em um mesmo cendrio.

Ainda em relacdo as tarefas, o teste pode ter como objetivo verificar a
velocidade com que o0s usu&rios executam uma tarefa. Dessa forma, o
procedimento pode ter a flexibilidade de permitir que os colaboradores explorem
a interface para compreender como ela funciona. E, por fim, caso o pesguisador
tenha como objetivo estabelecer um intervalo de tempo entre as tarefas, sera
necessario fazer com que o participante pare entre elas, portanto sera necessario
gue os colaboradores comuniquem em voz ata o inicio e o fina de cada uma das
tarefas pedidas.

Conforme Kuniavsky (2003), com as tarefas em maos, é hora de
escrever um script. Ele € smplesmente um manuscrito que serve para o
moderador acompanhar a entrevista de forma consistente e para que tudo
sgjaredizado conforme esta escrito neste documento.
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A introducdo é o momento de quebrar o gelo e dar aos avaliadores algum
contexto, estabelecendo um nivel de conforto sobre o processo e 0 papel deles
nisto. E nesse momento que se apresenta o avaliador, explicando-se o motivo da
avaliacdo, a duracdo da avaliacdo, o motivo da gravacdo (video e som), o sigilo, o
processo resumidamente, aém da informacdo sobre a declaragdo de
consentimento. Ainda no inicio do teste, ssgundo Dumas & Redish (1999), o
pesquisador lembrara aos participantes:

de esperar pelo aviso do pesquisador para comecar uma
tarefa;

de avisar de formaclara e audivel o fina de umatarefa;
de esperar entre uma tarefa e outra pela autorizacéo de
prosseguir.

Assim como em qualquer outro método empirico, no teste de usabilidade a
chave para o0 sucesso estd nas observacOes feitas durante o procedimento.
Portanto, é extremamente importante fazer anotagbes e usar dispositivos de
registro, tais como: filmadoras e gravadores portéteis. Sendo assim, sera possivel
pontuar a fregiiéncia com que os problemas ocorrem, além de verificar os seus
Impactos nos colaboradores.

O pesquisador deve olhar para todos os dados em conjunto para ver como
cada grupo de dados se relaciona com outros. Conforme Dumas & Redish (1999),
eles podem ser: o tempo de redizacdo da tarefa, a freqiiéncia de erros, os
comentérios dos participantes. Eles todos podem ser um indicativo da gravidade
guando apontarem para 0 mesmo problema.

No entanto, o primeiro passo para se manipular os dados do teste € fazer
folhas de resumos sobre o desempenho e medidas subjetivas. Para as medidas de
desempenho, serd necessario tabulé las para cada tarefa para cada participante.
Também sdo feitas separadamente planilhas eletronicas para os itens dos
guestionérios de pré-teste, de pos-tarefa e pos-teste.

Além disso, é feita uma lista com os comentarios importantes que 0s
participantes fizeram. Esses comentarios vém dos questionarios e das folhas de
registros de dados. E, finamente, Kuniavsky (2003) acrescenta que desenvolver
uma lista de problemas durante o teste pode ser muito Util para agilizar a sua
andlise.

Normamente no periodo de andlise dos dados a organizacdo que mais faz
sentido para Dumas & Redish (1999) diz respeito a importancia do problema. E
ela segue para duas dimensdes. a extensdo (quéo difundido é o problema) e a
gravidade (quéo critico € o problema).

Em seguida, os problemas sdo classificados como globais ou locais, sendo
gque os poblemas globais sGo mais importantes do que os problemas locais. A
magnitude de problemas locais é restrita. Em suas formas simples, eles se aplicam
a apenas uma tela ou caixa de didogo, janela ou pagina do manual. A seguir um
exemplo de problemas locals, conforme Dumas & Redish (1999).
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Exemplo: O contelido de um menu de opgdes ndo é tao claro aos
usuarios. Quando participantes o selecionam, observa-se que eles
estéo adivinhando qual é a escolha correta. Se 0 problema é restrito
para uma ou duas opcoes, ele € um problemalocal.

Enquanto que os problemas globais tém uma magnitude maior do que uma
tela ou pagina, conforme o exemplo abaixo.

Exemplo: Os itens de um menu hierarquizado em um aplicativo séo
dificels de serem encontrados. Participantes gastam nuito tempo a
toa buscando no menu o item desgjado. Além disso, 0 nimero de
escolhas incorretas ndo diminui durante a segunda metade do teste.

Esta classificacdo em categorias locais ou globais é Util para entender se o
problema tem uma finalidade mais ampla. Porém, néo € suficiente para identificar
guais dos problemas deveriam ser corrigidos primeiro. Sendo assim, Dumas &
Redish (1999) descrevem uma tabela com quatro niveis de gravidade para os
problemas:

Nivel 1: Problemas que impecam a conclusdo de uma tarefa.
Exemplo: Usu&ios selecionam a opcdo errada no menu e
depois ndo sabem mais paraondeir;

Nivel 2: Problemas que geram uma demora e frustragéo
significantes. Exemplo: A fdta de feedback em uma
determinada tarefa;

Nivel 3: Problemas que tém efetos menores sobre a
usabilidade. Exemplo: Usar a mesma palavra para significar
duas acles diferentes provoca questionamentos nos usuarios
sobre a escolha correta;

Nivel 4: Problemas que sdo mais sutis e freqlientemente apontam
para um encarecimento que pode ser adicionado no futuro.
Exemplo: O participante sugere uma determinada funcdo que ele
consdera interessante. Porém se o participante disser que néo
usa o0 produto sem essa determinada funcéo, este problema pode
passar aser de nivel 1 parao produto.

Em muitos casos, a taxa de gravidade serve simplesmente como um
caminho conveniente para gudar a organizar os problemas de usabilidade. Uma
vez que se tenha ordenado os problemas por extensdo e por nivel de gravidade,
serd 0 momento para colocar os problemas encontrados em ordem de importancia,
ordenando-os primeiro por nivel de gravidade, depois em global e local.
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No relatério final, com base na andlise dos resultados dos testes de
usabilidade, se espera desvendar os principais problemas, destacando a
importéncia e a gravidade de cada um deles. Dessa forma, com 0s registros das
interacoes, das verbalizagbes durante os testes e a andlise dos questionarios sera
possivel entender de forma holistica como a usabilidade (boa ou ruim) interfere na
utilizagdo do produto.
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6.2.3.1
Aplicacao do teste de usabilidade

Os testes de usabilidade foram aplicados no ano de 2007, tendo o seu
inicio na primeira quinzena do més de maio e o0 seu término no dia 15 de junho.
Para aplicar os 31 testes foi utilizada uma estagdo ndvel, contendo a seguinte
configuracdo:

= MacBook com 2.16GHz Intel Core 2 Duo;
= 2GB de memodrig;
= 160GB de HD;

Double-layer Super Drive

Webcam inclusa no laptop;

IShowU como programa de captura ou espiao;
Apple Mighty Mouse.

A estagdo movel possibilitou aplicar um nimero maior de testes em um
espaco menor de tempo. Esses testes de usabilidade foram aplicados nas turmas
de Desenho Industrial da UniverCidade e da ESPM- RJ com 31 participantes.

O procedimento para realizacéo do teste de usabilidade foi:

1. Responder a parte iniciad do QUIS que trata da experiéncia do
usuério com atecnologia em gerdl;

2. Ler o cenario com astarefas do teste;

3. Iniciar o teste apés ler aprimeiratarefa em voz alta;

4. Responder a segunda parte do QUIS ap6s a realizagdo da primeira

tarefa. Nesse instante 0 usuario ira responder o questionério

pensando em seu primeiro contato com o sSite. Nessa fase o

colaborador recebera o QUIS contendo somente as perguntas sobre

tela e aprendizado;

Redlizar as demais tarefas do teste;

Responder o questiorério de “Avaliacdo dos Prazeres’;

Responder o QUIS considerando a interacdo completa do usuario

com o site. Nele o0 usuério ira responder de novo os tépicos tela e

aprendizado.

No O

Nesta etapa da pesquisa, a técnica principal que serviu para orientar o
procedimento foi o teste de usabilidade, enquanto os demais instrumentos (QUIS
e Questionério de Avaliacdo dos Prazeres) tiveram a fungdo de medir de maneira
pontual a aprendizagem da interface, os elementos de tela e o prazer de usar o site
do XBOX 360.
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6.2.4
Questionéario “Avaliacao dos Prazeres”

Segundo Moraes (1992), o termo “questionario” pode designar
instrumentos diferentes. Assim, € comum falar-se em “entrevistas’, “formul&rio”,
“teste”, “enquete’ e “escaa@’ com o mesmo sentido de “question&rio’. Para o
autor, o questionario pode ser definido como uma técnica de investigacéo
composta por um nimero mais ou menos elevado de questbes apresentadas por
escrito as pessoas, tendo por objetivo o conhecimento de opinides, crengas,
sentimentos, expectativas e situagdes vivenciadas.

Para Mucchidlli (1978), apud Moraes (1992), ndo se deve considerar o
guestioné&rio como uma lista de perguntas. Para este autor, fazem parte do que ele
chama “questionario” todos os meios de procura de resposta — isto €, as questbes
propriamente ditas, as escolhas sobre desenhos ou imagens, os meios de medida
de atitudes (escalas de avaliagdo), as técnicas de revelagdo de personalidade
(técnicas projetivas utilizadas como meios de enguete) etc. Entende-se como
resposta procurada aguela que, através da subjetividade dos individuos (e mesmo,
por vezes, a revelia de sua consciéncia refletida), exprime direta ou indiretamente
(mas sempre de maneira a mais Util e mais utilizavel possivel) o fendbmeno social
gue queremos conhecer ou compreender.

Dos modelos de questionarios citados anteriormente sera usado nesta
pesquisa um instrumento especifico que busca aspectos mais subjetivos da
interacd humano-computador, tais como: o prazer e a satisfagdo. Além disso, ele
deve possibilitar quantificar aspectos subjetivos de prazer dos usuérios em relagéo
a uma interface especifica. Dessa forma, um questionario de satisfacdo sO sera
vélido se as perguntas e as respostas dadas realmente sondarem as questbes
relativas com a satisfacdo do produto. Se o questionério ndo for bem projetado, de
acordo com Jordan (2000), ele pode refletir em suas respostas algum outro
aspecto do produto, como por exemplo: 0 seu valor financeiro em termos de
mercado ou a sua utilidade.

O autor acima atesta que o0 questionario de “Avaliacdo dos Prazeres’
possibilita uma mensuracdo holistica da satisfagdo do produto. Esse instrumento
jafoi pré-validado e verificado com relagdo a sua confiabilidade, pois possui um
vasto histérico na avaliacéo de produtos eletronicos ligados ao consumo.

As questdes contidas no instrumento origina est&o listadas abaixo:
1. Eume sinto estimulado(a) quando estou usando este Site.
2. Eumedivirto quando uso o Ste.
3. Eume sinto atraido(a) pela pagina.
4. Ter este produto me d& uma sensacéo de liberdade.

5. Eume sinto excitado(a) quando estou utilizando o site.
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6. O ste mefornece satisfacéo.

7. Eu posso confiar na pagina.

8. Eu sentiriafata se ndo tivesse conhecido o site.
9. Eu tenho confianga neste site.

10. Eu tenho orgulho do produto.

11. Eu sinto prazer em usar o Ste.

12. Eu me sinto relaxado(a) em usar a pagina.

13. O ste me deixa entusiasmado(a).

14. Sinto que deveria procurar por este produto.

O questionario possui uma escala de 0 a 4 que vem acompanhada dos
Seguintes conceitos:

Discordo fortemente
Neutro
Concordo fortemente

O questionario de “Avaiacdo dos Prazeres’ foi adaptado de Jordan
(2000). Nesse método, foram selecionadas as perguntas que tém relacéo direta
com o objeto material do estudo, além daquelas que ndo geraram dlvidas durante
o teste piloto. Sendo assim, a quarta e a Ultima questdo do instrumento original
ndo foram incluidas em virtude de estarem relacionadas com artefatos materiais,
aém das questbes de nimero 8 e 9 que criaram duvidas nos colaboradores.
Seguem abaixo as afirmagdes que foram retiradas do instrumento:

“4. Ter este produto me da uma sensacéo de liberdade’;
“9. Eu tenho confianca neste site.”;

“10. Eu tenho orgulho do produto”;

“14. Sinto que deveria procurar por este produto”.

Por fim, o questionario de “Avaliacdo dos Prazeres’ foi aplicado logo apos
a conclusdo da ultima tarefa do teste de usabilidade. Ele serviu para medir a
satisfagdo e o prazer vivenciados pelos colaboradores logo apés a utilizagdo do
site XBOX 360.
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6.2.5
QUIS

Para Scapin e Bastien (1997), um método de avaiacdo baseado em
critérios ergondbmicos visa abranger varios aspectos da qualidade ergonémica de
sistemas interativos e dentre eles esta a satisfacdo que € um dos aspectos que se
visa observar nesta pesguisa.

A mensuragcdo da satisfacdo, segundo Motta (1999), deve ser
compreendida como um processo e hdo como um episodio de pesquisa. Ela visa
transformar dados obtidos dos consumidores em dados de deciséo, aliando-os com
uma atitude de melhoria do desempenho. Sendo assim, essa mensuracdo avalia a
satisfacdo, que é, ra verdade, uma medida de sentimento, ndo de cognicdo. Muitos
consumidores ndo sabem descrever um atributo de um servi¢o, mas sd0 capazes
de dizer 0 quanto estdo satisfeitos, sendo isso 0 que importa.

O autor considera, ainda, que a satisfacdo é o sentimerto do cliente quanto
ao atendimento de suas necessidades e desgjos. Reflete 0 grau de consisténcia
entre 0 que o consumidor espera de um servico e 0 que percebe apos 0 consumo.
Assim, o consumidor revela-se satisfeito ou insatisfeito apds comparar um padréo
preestabelecido por ele mesmo e sua experiéncia com o servico. Ele avalia o seu
nivel de satisfagdo por sua posicao inferior ou superior em relacéo a esse padréo,
bem como pelaintensidade que creditaa pOsi C&o.

No caso desta pesquisa, € possivel relacionar os conceitos apresentados
por Motta (1999) com a experiéncia fomentada pelo site e as expectativas que 0s
usuarios tinham antes de interagir com a interface, contrapondo com o0s seus
sentimentos ap6s o uso. Para medir de forma objetiva esse sentimento deve-se
escolher um método que possa quantificar as impressdes dos usuérios.

Dessa forma, para auxiliar na tarefa de medir a satisfacdo dos
colaboradores sera 0 usado o QUIS (Questionnaire for User Interaction
Satisfaction). Esse instrumento, de acordo com Norman (2006), é uma ferramenta
desenvolvida para avaiar a satisfacdo subjetiva dos usudrios com aspectos
especificos da Interacdo Humano-Computador (IHC).

Conforme Schneiderman (1998a), apud Preece, Rogers & Sharp (2002), o
QUIS, questionério para conhecer a satisfagdo da interacdo com 0O USU&rio,
constitui um dos instrumentos mais empregados na avaliacdo de interfaces.
Embora tenha sido desenvolvido para avaliar a satisfacdo do usuério, ele &
freglientemente aplicado a outros aspectos do design de interacdo. Uma vantagem
desse question&rio € ter passado por muitos ciclos de qualificacéo e ter sido
utilizado por centenas de estudos de avaliacdo; trata-se, portanto, de uma
ferramenta bem experimentada e testada. Ele consiste das 12 partes apresentadas a
seguir, que podem ser utilizadas total ou parcialmente:

Experiéncia com o sistema (isto € tempo gasto neste
sistema);
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Experiéncia passada (isto € experiéncia com outros
sistemas);

Reagdes gerais dos usuarios,

Design datela;

Informac&o do sistema e terminologia;

Aprendizado (isto é, para operar 0s Sistemas);

Capacidade dos sistemas (isto é 0 tempo que leva para
realizar operacoes);

Manuais técnicos e gjuda ortling;

Tutoriaison-line;

Multimidia;

Teleconferéncia;

Instalacéo de software.

O QUIS emprega uma escala de nove pontos e, por se tratar de um
guestionario geral utilizado com uma ampla variedade de produtos, também inclui
N/A (ndo-aplicavel), como uma categoria. Muitos questionarios utilizam escalas
de cinco ou sete pontos, havendo também escalas de trés pontos. Os argumentos
para agueles que defendem as escalas maiores sustentam que elas gjudam a
mostrar diferencas, como advoga a equipe do QUIS. Classificar caracteristicas de
uma interface pode ndo ser uma tarefa facil para a maioria dos individuos, 1ogo,
em vez de selecionarem 0s pdlos das escalas tais como: certo ou errado, 0s
respondentes poderdo selecionar uma nota de 1 a 9 que se guste melhor ao seu
julgamento.

Por fim, o QUIS pode ser gjustado para casos especificos, ja que ndo
existe a obrigacdo de us& 1o na integra. Dessa forma, € possivel escolher os grupos
de questBes que sdo mais pertinentes ao tipo de interface que esta sendo estudada.
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6.2.5.1
Aplicacao do QUIS

O QUIS foi aplicado durante os meses de agosto e setembro de 2006 ros
cursos de Desenho Industrial da UniverCidade, de Design e Comunicacdo Social
da Escola Superior de Propaganda e Marketing. O resultado da Persona aponta
um intervalo de idade entre 17 até 21 anos de idade, sendo este intervalo o
correspondente a faixa etéria dos alunos entrevistados no QUIS.

A escala semantica apresentada para 0 QUIS considera o seguinte critério
para as notas de 1 a 9 que estdo no questiondrio:
1-5 (Frustrante);
6 (Razoavel);
7-9 (Satisfatorio).

O critério acima esta relacionado com a prépria natureza do estudo, ja que
se trata de uma pesquisa de satisfacdo e ndo de desempenho.

Essa técnica teve a funcéo de obter dados sobre como a populagdo usuaria
avaliava a satisfacdo durante a interacdo com o site. Por ndo se tratar de uma etapa
conclusiva do estudo, os usuarios durante o procedimento ndo precisaram readlizar
tarefas. No entanto, o QUIS permitiu identificar os pontos que deveriam ser mais
observados nos testes de usabilidade. Sendo assim, esse instrumento permitiu ao
pesquisador formar um retrato relevante sobre quais sG0 0S pontos mas
problematicos da pagina estudada em termos de satisfacéo e usabilidade.

Em uma segunda etapa da pesguisa 0 QUIS foi aplicado apés a reaizacéo
da primeira tarefa e da Ultima questdo do question&io de “Avaliacdo dos
Prazeres’ no teste de usabilidade. Nessa etapa do estudo o question&rio foi
importante para gjudar a mensurar a qualidade da interacdo percebida pelos
usuérios, considerando o aprendizado na utilizagdo, a organizagdo da informagéo
na tela, os layouts das telas e as tarefas propostas para serem executadas no site
XBOX 360.

O QUIS foi aplicado em dois momentos distintos no teste de usabilidade
com objetivos diferentes, porém complementares, conforme os itens a seguir:

ApOs aprimeiratarefa: para pegar as impressoes iniciais da
populacéo usudria sobre a pagina com relagéo ao inicio da
utilizacdo, layouts da tela e aprendizado do sistema de
navegacao;

Ao fina do procedimento: para capturar a avaliagéo final
dos colaboradores sobre a qualidade da interacdo proposta
pelo site e 0 aprendizado na utilizagdo dos recursos de
interacdo desde a primeira tarefa até a quarta.
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Por fim, cabe destacar que os colaboradores da pesquisa avaliaram de
forma distinta a sua satisfagdo quando existiam tarefas para serem realizadas,
provendo a eles a sensacdo de sucesso ou fracasso. Sendo assim, essa andlise de
satisfacdo teve relacdo direta com a realizagdo ou 0 insucesso com as atividades
propostas para o teste de usabilidade.
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