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RESUMO

Este trabalho apresentou diversas formas de aplicag@o de usabilidade em web sites, as maneiras
que ela interagiu com os seus usudrios, como ela foi aperfeigoada para pessoas com necessidades
especiais usufruissem da internet sem ficar frustrada com isso. A usabilidade é bastante discutida
por Jakob Nielsen, que é um cientista alemao da computagdo com Ph.D. em interagio homem-
méquina, nascido em 1957 em Copenhague na Dinamarca, e 0 mesmo é considerado 0 pai da
usabilidade, ou guru da usabilidade. Jakob Nielsen realizou testes de usabilidade em diversos
sites, procurando corrigir erros graves, buscando insistentemente aprimorar a usabilidade com o
intuito de torna-la répida e eficiente. Segundo Jakob Nielsen, todo usudrio precisa encontrar o
que procura em apenas trés cliques, ele quis dizer que o usuario prefere coisas mais simples e
resumidas, pois assim é mais facil encontrar o que procura, eles ddo preferéncia a sites que
carregam mais rapidos, entdo € necessério subtrair icones e imagens desnecessérias para um
melhor aproveitamento homem-méquina.

Palavras-Chave:

Homem-Maquina — testes de usabilidade — rapida e eficiente — icones e imagens desnecessérias.




ABSTRACT

This paper presented various forms of application usability on web sites, the ways it interacted
with its users, as it was optimized for people with special needs experience the Internet without
getting frustrated with it. Usability is much discussed by Jakob Nielsen, who is a German
scientist with a Ph.D. in computing man-machine interaction, born in 1957 in Copenhagen,
Denmark, and the same is considered the father of usability and usability guru. Jakob Nielsen
usability tests conducted at various sites trying to correct serious errors, earnestly seeking to
improve usability in order to make it quickly and efficiently. According to Jakob Nielsen, every
user needs to find what you need in just three clicks, he meant that the user prefers things simple
and brief, because it is easier to find what you need, they give preference to sites that load faster,
S0 is necessary to avoid unnecessary icons and images for a better use man-machine.

Keywords:

Man-Machine - usability testing - quickly and efficiently - unnecessary icons and images.




L e 9
% ORIETIVOS D0 ESTUDIO oktisinsiapisssomntsmcoobsshssesssonnebsssoobibbois s st 10
2.1 OBIETIVOTIEIAL ....1100ses et arsbeba bbbt o555 e o e 2ottt 10
22 OBIETIVOS ESPECIFICOS uioviactsssoriismesishsnsratstpesnsssmstibsositoias oo s i i 10
R L L e et oy 11
% BEFERENCIAL TEORICO:..coc.-scnupeissistiomsisssitimmistmmmmmassnsssssbetrmsite st e e o ) 12
G R R R 12
42 Custos dos testes de USabilidade............cccccereerrrerssessecsoccerensoosoos oo 14
4.3 DEfiNICH0 da IS0 924L..c.....covrvsnrrsssonssssssscssssssssssssssssesssssssisssssssssssissssnssmmmmmmmmsssessssssssssse 14
A POOS U SAIMORNE coccsrsoddisiissdssiisnionshiomssnssnsibommsmssitsmemmeesromsotis st st 15
4.5 Problemas de USabilidade .................c..ouveerrsosverremsseceeessssscooosoososooooooooooooo oo 17
S R 21
R MIEFOROLOGA ..cicsicvscssivassusssisismbnssesasssssesssssossssnsmiss sl st oot i e 25
R AALISE DOSRESULTABOS 1...cechuesiosissesstsssssessisisssissmemomssomeseseemses e estess b oo i 26
Bl USabINTRTE M WD SHES...xiiiususessiorsssusmremssossssossossimsssssistssosssstoc st bnt oot 26
B AUTCHISE 0 STE0 LHE FRFTTIIR usuronisioscsscvesssssssiods35i55m s mepeneoens e emmese ook 27
BRI IS st sy nssgonsns ettt et e 31

& REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS.....coccevrverveoreneeesseesoeesssseseossoe oo oo 32




LISTA DE ILUSTRACOES

Figura 1 — Pégina Inicial do Site SEST FArMACIAS ..........c.oveeeerermreeerrrsosssosoe oo eseeeseseseeesenes e 28

Figura 2 — Ofertas do Site SESI Farmacias




1. INTRODUCAO

O termo usabilidade ¢ usado de forma geral para saber se um objeto é de ficil
manipulagdo. Int erfere diretamente no seu funcionamento, po dendo propor novas formas de

funcionar para que o usudrio possa ter facilidade em sua manipulagio.

Em programas de computador a usabilidade é associada a uma boa interface, que é
responsavel por deixar os programas mais faceis de serem manipulados, e existem varias formas
de se medir a usabilidade. Também existem Ja baseado em estudos e pesquisas, algumas

caracteristicas que os programas devem ter objetivando uma boa usabilidade.

A internet é uma realidade presente na vida de pessoas ao redor do mundo. Os web sites
ou simplesmente sites sdo a forma de comunicagdo, estudo, pesquisa e até compras de milhares
de pessoas. Entretanto muitas vezes o usurio ndo consegue realizar a operagfo desejada pelo

mesmo ndo ter uma boa interface.

Tomando como caso particular as farmécias, que comegam a trabalhar com vendas via
internet, ¢ muito importante para o usuario conseguir executar o bom uso do web site,
principalmente por se tratar de venda de produtos que interferem diretamente a satide humana,

além de poder ser um diferencial para aumentar as vendas.

Este projeto apresenta uma proposta de estudo de caso dos sites de farmécias para analisar

a sua usabilidade e propor algumas modificagdes.




2. OBJETIVOS DO ESTUDO

2.1 OBJETIVO GERAL

Aplicar a Teoria de Usabilidade a Site de Farmacia.

2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Estudar requisitos de usabilidade;
Estudar requisitos de usabilidade de web sites;
Analisar um site de farmacia com relagdo aos requisitos estudados;

Analisar os testes de usabilidade realizados;

N s A

Sugerir melhorias para os sites analisados.

UNI-RN
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3. JUSTIFICATIVA

Atualmente € impossivel pensar em executar tarefas sem o computador, quase tudo pode
ser feito pelo mesmo, como por exemplo, matriculas em escolas, marcagdes de atendimentos,
entre outros. Muitas pessoas também ja se sentem seguras em comprar pela internet, e ¢ cada vez

maior o nimero das que usam os sites de farmécias para fazer a compra de seus medicamentos.

Entretanto o bom uso desses sites depende diretamente do esfor¢o de seus criadores em
tentar usar caracteristicas ja estudadas sobre usabilidade para que ninguém tome alguma atitude
equivocada, como comprar algum medicamento errado, gerando primeiro novos custos de troca
de medicamento errado pelo certo ou em um caso mais grave o erro na dosagem, que pode causar

danos maiores ao consumidor.

Estudar e sugerir maneiras de melhorar a usabilidade de web sites de farmécias traz uma

contribuigdo para evitar transtornos e trazer novos usudrios para esses Servigos.
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4. REFERENCIAL TEORICO

4.1 Usabilidade

Podemos dizer que a usabilidade busca uma maneira de facilitar a forma como as pessoas
interagem com uma ferramenta ou objeto. Busca fazer com que essa interagdo seja eficiente, mais

rapida e simples possivel, obtendo éxito em seu objetivo.

Jakob Nielsen langou um livro chamado Projetando Web sites, seis anos apds a
publicagdo do livro, ele juntou-se a consultora de usabilidade Web, Hoa Loranger, para discutir o
que ha de mais atual em design e usabilidade Web e atualizou esse classico e polémico livro. O
livro conjuga a experiéncia do autor com testes de usabilidade de quase 500 Web sites, estudos de
caso, dados de milhares de usudrios e uma anilise profunda de 25 Web sites real. Ele ensina
conceitos sobre design Web, experiéncia dos usudrios, testes de usabilidade, navegacio,

possibilidades de busca, design de pagina, design de contetido e muito mais. (NIELSEN, 2009)

Usabilidade é sindnimo de facilidade de uso, com essa facilidade o rendimento do usuério
aumenta, fica mais facil de memorizar as operagdes, a probabilidade de cometer erros é menor ea
sua produtividade aumenta significantemente, ela é essencial para pessoas com necessidades
especiais e idosas, pois ela se adapta as necessidades dos usuérios, é necessario realizar alguns
testes para ter a certeza de que o propésito foi alcangado, o objetivo desses testes é verificar e

analisar qual a melhor forma dele se adaptar para facilitar o seu uso.

Segundo STEVE KRUG, 2006, usabilidade significa assegurar-se de que algo funcione
bem, que uma pessoa com pouca habilidade e experiéncia comum possa usar algo para seu

proposito desejado sem ficar frustrada com isso.

“O termo usabilidade ndo existe nos dicionérios da lingua portuguesa. E um neologismo,
correto do ponto de vista da formagao, que é entendido como qualidade do que € usével, do que
se pode usar” (NUNES, 2002)

A Organizagdo Internacional para Padronizagdo ou Organizago Internacional de

Normalizagdo (ISO em inglés: International Organization for Standardization) popularmente
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conhecida como ISO ¢é uma entidade que atualmente congrega os grémios de
padronizagdo/normalizagdo de 170 paises, também normaliza a Usabilidade de Software e define
usabilidade como Pela norma ISO, usabilidade ¢ a eficiéncia, eficicia e satisfagdo com a qual os

publicos do produto alcangam objetivos em um determinado ambiente.

Segundo ALAN DIX, 1993, sdo trés os principios da usabilidade: O aprendizado, a
flexibilidade e a robusteza.

O aprendizado relata a facilidade com que novos usudrios podem iniciar uma efetiva
interagdo, obtendo desempenho méximo, a flexibilidade relata a multiplicidade de
formas entre a interagio de usuarios e sistema trocando informagdes, a robusteza relata o
nivel de suporte provido para o usuério.

Segundo JAKOB NIELSEN, 1993, sdo cinco os principios da usabilidade: Intuitividade,

Eficiéncia, Memorizagfo, Erro e Satisfago.

Na intuitividade o sistema deve apresentar facilidade de uso permitindo que, mesmo um

usudrio sem experiéncia, seja capaz de produzir algum trabalho satisfatoriamente, na

eficiéncia o sistema deve ser eficiente em seu desempenho apresentando um alto nivel de |
produtividade, na memorizacdo suas telas devem apresentar facilidade de memorizagéo
permitindo que usudrios ocasionais consigam utilizé-lo mesmo depois de um longo
intervalo de tempo, no erro a quantidade de erros apresentados pelo sistema deve ser o |
mais reduzido possivel, além disso, eles devem apresentar solugdes simples e rapidas
mesmo para usudrios iniciantes. Erros graves ou sem solugdo nido podem ocorrer, na |
satisfagdo o sistema deve agradar ao usuario, sejam eles iniciantes ou avangados,

permitindo uma interagéo agradavel.

Para saber opinar sobre a usabilidade de um software sio realizados testes de usabilidade.
Esses testes sdo realizados no software e podem ser:

* Testes iterativos permitem determinar o conhecimento da interface para os
usudrios, além de facilitar as alteragdes nesta fase do que apds o inicio do
desenvolvimento, permite observar usuérios realizarem suas tarefas sem
interferéncias; (DIX, 1993)

* Testes heuristicos, segundo Jakob Nielsen essas avaliagdes heuristicas permitem
encontrar e fixar problemas de usabilidade através do processo iterativo do projeto
envolvendo um pequeno conjunto de avaliadores que examinam a interface e

emitem um julgamento baseados em principios de usabilidade. (DIX, 1993)

Segundo SILVA FILHO, 2002, para avaliar a usabilidade de um sistema interativo

poderfamos citar alguns critérios necessarios para mensurar sua usabilidade, entre eles podemos
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citar o tempo para concluir uma tarefa, o tempo gasto com erros, o nimero de comandos

utilizados, entre vérios outros.

4.2 Custos dos testes de Usabilidade

No Brasil a usabilidade ainda néo teve seu valor reconhecido, & maioria das empresas
ainda preferem investir em campanhas publicitarias que fagam com que o produto se parega facil,

do que adapta-lo para realmente tornar seu uso facilitado.

Isso se deve a ganancia do empresariado em obter lucros & curto prazo, abrindo mao de
estabelecer uma relagéio duradoura com seus clientes oferecendo um produto ou servigo de alto
nivel, para oferecer um produto razoavel que atenda as necessidades do cliente visando alcangar o

maximo de lucro no menor tempo possivel.

Quando se cria uma ligagio entre o realizador do projeto e o usuério, a probabilidade de
obter éxito no projeto criado é muito grande, pois com a interagdo entre os dois lados ¢ facil de o
criador perceber as necessidades dos clientes e ir adaptando o seu projeto conforme essas

necessidades, com isso o grau de satisfagdo do cliente & praticamente garantido.

4.3 Defini¢io da ISO 9241

Pela defini¢do da ISO 9241, usabilidade € a extensiio na qual um produto pode ser usado
por usudrios especificos para alcangar objetivos especificos com efetividade, eficiéncia e

satisfagdio em um contexto de uso especifico. (ISO 9241-11, 1998)

A efetividade permite que o usuério alcance os objetivos iniciais de interagdo, e tanto ¢

avaliada em termos de finalizagdo de uma tarefa quanto também em termos de qualidade do
resultado obtido.
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Eficiéncia se refere 4 quantidade de esforgo e recursos necessérios para se chegar a um
determinado objetivo. Os desvios que o usudrio faz durante a interagiio e a quantidade de erros

cometidos pode servir para avaliar o nivel de eficiéncia do site.

A terceira medida de usabilidade, a sati sfagdo, € a mais dificil de medir e quantificar, pois,
esta relacionada com fatores subjetivos. De maneira geral, satisfagdo se refere ao nivel de
conforto que o usuério sente ao utilizar a interface e qual a aceitagdo como maneira de alcangar

seus objetivos ao navegar no site.

Usabilidade refere-se ao grau com que o usudrio consegue realizar uma tarefa, levando em
conta alguns fatores como, por exemplo, sua funcionalidade correta, a eficiéncia do seu uso,
facilidade na aprendizagem e de relembrar, seja tolerante a erro do usudrio, e sua satisfagdo seja

subjetiva.

A diferenga da usabilidade na WEB para a casual ¢ que na casual os usudrios pagam antes
para experimenté-las depois, j4 na usabilidade na WEB o usuirio experimenta antes para depois

paga-la.

Podemos citar algumas regras bésicas para a usabilidade na WEB, como a clareza na
arquitetura da informacdo, a facilidade da navegacdo, a simplicidade, a relevancia do contetdo,

manter a consisténcia, o tempo suportavel, o foco nos usuarios.

4.4 Pontos da Usabilidade

Algumas abordagens, sugeridas para resolver os pontos fracos encontrados na
metodologia agil em relagdo a usabilidade, segundo Nielsen, precisa que se tenha um
conhecimento prévio sobre os usuérios, ou seja, pesquise sobre suas necessidades e
comportamentos, antes do inicio do desenvolvimento do projeto, realize testes pequenos
em varios pontos do projeto, e realize testes, no ciclo atual, do que foi desenvolvido no
ciclo anterior. (Nielsen, 2008)

Podemos dizer que para se manter uma usabilidade eficiente ¢ necessario possuir uma
web bem projetada, com recursos que transmitam facilidade de uso, sendo o usudrio sofrera

problemas para manusea-la, isso faz com que o usuario obtenha simplicidade na navegacio e nio

acarrete em problemas de complexidade para obter sua informagdo.
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A Ergonomia passou a desenvolver estudos em cima de sites da web visando uma boa
interagdo homem-computador. Existem diferentes formas de abordagem quanto 2
usabilidade na web, tanto de forma genérica quanto especializada, como aspectos de
legibilidade ou influéncia das cores, mas o presente estudo objetivou o levantamento de
problemas de usabilidade no inicio da web, quando alguns desses problemas deixaram
de serem de alto impacto para serem de menor, ou médio impacto. (Nielsen & Loranger,
2007)

Podemos dizer que a usabilidade quando bem empregada, permite que usuarios leigos
possam usufrui-la sem necessidade de orientagio alheia, permite também que deficientes e idosos
desfrutem dos servigos da web de forma simples e objetiva, sem que seja preciso ajuda por parte

de outras pessoas.

Para o objeto de estudo percebe-se que a usabilidade ainda ndo esti sendo aplicada de
forma adequada e muitos sites ainda cometem erros, que hé tempos sdo apontados para a melhor
aplicagdo da simplicidade na web. [NIELSEN E LORANGER, 2007]

Podemos dizer que o usuério sempre procura facilidade e agilidade no uso de produtos e
na web ndo ¢ diferente, a usabilidade possibilita ao cliente comodidade para realizar tarefas
especificas, o usudrio procura informag@es objetivas e curtas, prefere imagens que atendam a seu

interesse a textos longos.

Segundo JAKOB NIELSEN, 2003, a usabilidade ¢ definida em cinco componentes de
qualidade:

1. Aprendizagem: Os usuérios conseguem executar as tarefas?

2. Eficiéncia: Quao réapido eles executam as tarefas?

3. Notabilidade: Depois de conhecerem o site e retornarem nele, € mais facil utiliza-lo?
4. Erros: Quantos erros o usuério comete e qual é o grau de gravidade?

5. Satisfagdo: Quanto agradavel é usar o design do site?

Podemos dizer que na web é necessario possuir um alto nivel de usabilidade, pois quando

ela ndo é capaz de atender as necessidades do usudrio, ou quando 0 mesmo ndo tem confianga em

seu uso, ele pode ndo acessar mais o site.
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4.5 Problemas de Usabilidade

Os problemas de usabilidade sdo divididos em trés categorias: os problemas de alto, de
médio e de baixo impacto, que correspondem ao todo em 32 problemas. [NIELSEN E
LORANGER, 2007]

4.6.1 Problemas de Alto Impacto (8 ITENS)

1. Links que nio mudam de cor quando visitados: 74% dos sites utilizam, os usuérios

devem entender onde esto, onde estavam e onde podem ir.

2. Quebrando o botio Voltar: esse botio ¢ o segundo recurso mais utilizado na navegagao

web, sendo necesséria sua aplicagio adequada.

3. Abrindo novas janelas do navegador: ao clicar em um link ou botdo, os usudrios
normalmente esperam que uma nova pagina da web aparega no lugar da ultima. Para
desfazer suas a¢des, eles clicam em Voltar, mas abrindo-se uma nova Jjanela o usudrio nido

consegue voltar.
4. Janelas pop-up: usuérios irritam-se com pop-ups e os bloqueiam para que nio abram.

5. Elementos de design que parecem aniincios: usuirios possuem cegueira a banners,

ignorando-os.

6. Violando convengdes da web: se um site fornece uma determinada fun¢do que é simples,

0 usuario espera que outro site faga igual.

7. Conteiido vago e modismo vazio: contetido deve ser direto. Néo utilizar uma linguagem

complexa.

8. Conteiido denso e texto niio escanedvel: péaginas cheias de texto remetem que eles terdo

um é4rduo trabalho de leitura.
4.6.2 Problemas de Médio Impacto (12 ITENS)

1. Flash: a Macromedia Flash era 99% ruim. Hoje alguns problemas de acessibilidade estio

sendo resolvidos, mas ainda causam transtornos.
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2. Listagens e pesquisas de baixa relevincia: busca ineficaz, que ndo traz o resultado

esperado.

3. Multimidia e videos longos: sio aceitiveis devido 4 banda que melhorou. A qualidade
dos videos melhorou, mas é aconselhavel que tenham menos de 1 minuto para manter a

atengdo do usudrio, videos longos desprendem a atengdo.

4. Layouts congelados: o conteido ¢ exibido em uma largura fixa, independentemente da

janela em que sdo exibidas, gerando barras de rolagem horizontais.

5. Incompatibilidade entre virias plataformas: para os navegadores, a média é que um

usudrio utilize uma versdo anterior até 5 anos depois do langamento de uma versio nova.
6. Rolagem: alguns usuirios ainda néo utilizam a rolagem.

7. URLSs complexas: usar de 20 a 50 caracteres para descrever um URL. N#o colocar URLSs

extensas que nao contenham nenhum significado para o usuério.

8. Componentes de interface grifica personalizada: utilizar barra de rolagem padro, pois

um design diferente pode desfigurar sua real fungdo, dificultando o acesso do usuério.

9. Conteiido ultrapassado: nio utilizar informagdo antiga como se fosse atual. Recomenda-

se atualizar no minimo as paginas mais importantes.

10. Inconsisténcia dentro de um web site: se o site possui subsites, mantenha a mesma cara
nos demais, ou pelo menos, deixe claro que o usudrio esti em uma pagina do mesmo local

onde iniciou.

11. Solicitagdes prematuras de informacdes pessoais: usuarios nio gostam de fornecer

dados pessoais como RG ou CPF.
12. Virios sites: ndo criar diversos sites com varias arquiteturas de informag#o distintas.
4.6.3 Problemas de Baixo Impacto (12 ITENS)

1. Tempo de download lento: o usuério deve dispor de uma boa taxa de download para

conseguir baixar contetdo rapidamente.
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2. Frames: € necessirio para o usuério a utilizagdo de uma pré-imagem para o mesmo ter

nogdo do que ira assistir.

3. Clicabilidade incerta: o usudrio nem sempre sabe onde deve clicar na tela. N3o criar

elementos que possam confundi-lo.

4. Registro: usudrios nfo gostam de entrar em sites que necessitem de cadastro para

acessarem a informagao.

5. Menus suspensos e menus em cascata: quanto mais complexo o menu, mais complicado

de manipul-lo.

6. Plug-ins e tecnologia de ponta: ndo se devem forgar novas tecnologias a usudarios. Nao
exigir que eles instalem plug-ins, porém esse item deixou de ser de alto impacto, pois

alguns navegadores j4 mantém as versdes mais atualizadas.

7. Interface 3D com o usudrio: utilize desde que seja necessario e util para a aplicagdo. As

interfaces 3D muitas vezes séo dificeis de manipular e compreender.

8. Design poluido: quanto mais detalhes, mais atengdo em locais errados o designer vai

atrair.

9. Paginas splash: essas paginas dio impressdo que se cuida mais da imagem do que com a

solugdo dos problemas e da informago (paginas com aberturas animadas).

10. Imagens grificas em movimento e texto deslizante: tiram a aten¢do do usudrio ao

contetido.
I'1. Palavras inventadas: apenas confundem a compreensdo do usudrio.

12. Sem expor quem estd por tris das informacdes: seu site deve passar confiabilidade e
credibilidade.

A avaliagdo heuristica é um método de avaliagdo de usabilidade onde o avaliador procura

identificar problemas de usabilidade numa interface com o usuario, através da anslise e
interpretagéio de um conjunto de principios ou heuristicas. [NIELSEN E LORANGER, 2007]
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Podemos dizer que a usabilidade propicia ao usuario sem habilidade suficiente e
experiéncia usar algo, seja um web site ou um produto qualquer, sem a necessidade de manuais,
ajudas e etc, proporcionando eficiéncia na execugdo de tarefas, através de ferramentas adequadas

para seu uso, para atender a seu propdsito desejado, sem ficar frustrada.

Podemos dizer que a usabilidade proporciona ao usugrio uma série de beneficios, entre
eles podemos citar a seguranga ao realizar uma tarefa, a satisfagdo pessoal do usudrio, um
aumento significativo em sua produtividade e desempenho, e garantia de que ird concluir seu

dever,

Segundo a norma ISO 9241 — Er gonomia de software de escritério, usabilidade ¢ a
extensao na qual um produto pode ser usado por utilizadores especificos para alcangar objetivos

especificos com eficicia, eficiéncia e satisfa¢do num contexto de uso especifico.

Em se tratando da Internet, usabilidade se refere & simplicidade e facilidade com que uma

interface visual de um web site pode ser percebida e utilizada pelo usudrio.

A usabilidade ndo € uma propriedade singular, unidimensional de uma interface do
sistema tecnolégico de informagdo. A usabilidade assenta numa multiplicidade de elementos,

sendo tradicionalmente associada, segundo Jakob Nielsen, aos seguintes predicados:

* Facilidade de aprendizagem: o web site deve ser facil de assimilar pelo usuario, para que

este possa comegar a interagir imediatamente;

* Eficiéncia: o web site deve ser eficiente para que o usuario depois de saber usi-lo, possa

atingir uma grande produtividade;

* Facilidade de memorizagdo: o web site deve ser facilmente memorizado, para que depois

de algum tempo sem navegé-lo, o usurio se recorde de usa-lo novamente;

* Seguranga: o web site deve prever os erros e evitar que 0s usudrios os cometam e, quando

assim ¢, deve recuperar facilmente o que foi perdido;

* Satisfagdo: o web site deve ser usado de uma forma agradavel, para que os usudrios

fiquem satisfeitos com a sua utilizagdo.
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Por sua vez, Preece, acrescenta mais duas qualidades inerentes ao termo usabilidade, em

relagdo as anteriores: eficacia e a utilidade.

* Eficicia: mede a adequagdo da interface, se ela permite a realizagdo correta do que é

suposto;

e Utilidade: refere-se a capacidade da interface apresentar as funcionalidades certas para

que o usudrio atinja o seu objetivo final.

Podemos dizer de uma forma mais simples que a usabilidade ¢ a preocupagdo que os
desenvolvedores devem ter com o bem estar dos usuarios ao desempenharem quaisquer tarefas no

produto desenvolvido.

4.6 Usabilidade e seu Escopo

Fatores que delimitam o conceito de usabilidade e definem o seu escopo. [STANTON &
BARBER, 1996]

l. Fécil aprendizagem — o sistema deve permitir que os usudrios alcancem niveis de

desempenho aceitavel dentro de um tempo especificado;

2. Efetividade — um desempenho aceitivel deve ser alcangado por uma proporgdo definida
da populagéo usuéria, em relagiio a um limite de variagdo de tarefas e em um limite de

variagdo de ambientes;

3. Atitude — um desempenho aceitivel deve ser atingido considerando custos humanos

aceitaveis, em termos de fadiga, stress, frustragfio, desconforto e satisfagdo;

4. Flexibilidade — o produto deve ser capaz de lidar com um limite de variagdo de tarefas

além daquelas inicialmente especificadas;

5. A utilidade percebida do produto — Eason (1984) observou que “o maior indicador da
usabilidade de um produto ¢ se ele é usado”. Booth (1989) destaca que pode ser possivel

projetar um produto considerando os critérios de aprendizagem, efetividade, atitude e

flexibilidade, mas que simplesmente ndo seja usado;
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6. Adequar-se a tarefa — além dos atributos considerados acima, um produto usivel deve
apresentar uma adequagdio aceitavel entre as fungdes oferecidas pelo sistema e as

necessidades e requisitos dos usuérios:

7. Caracteristicas da tarefa — a freqiiéncia com que uma tarefa pode ser desempenhada e o
grau no qual a tarefa pode ser modificada, em termos da variabilidade dos requisitos de

informagéo;

8. Caracteristicas dos usudrios — outro aspecto que deve ser incluido numa definigdo de
usabilidade refere-se ao conhecimento, habilidade e motivagdo da populagdo usuaria do

sistema.

Alguns desenvolvedores especializam-se em usabilidade de interfaces e ergonomizagio
da interagdo humano-computador pensando na facilidade de navegar e de encontrar informagdes
dos usudrios. Com isto, ndo precisam se preocupar tanto em aprender um programa ou software,
€ passam a se preocupar com a conceituagdo e boa execugio dos projetos focados sempre nos

usuarios.

A usabilidade assumiu uma importancia muito maior na economia da Internet e segundo

Nielsen, 2000, a equagdo é simples:
- No projeto de produto, os clientes pagam primeiro e experimentam a usabilidade depois,
- Na Internet, os usuarios experimentam primeiro a usabilidade e compram depois.

Conforme Nielsen (1999), praticamente nfo houve mudangas nos fundamentos e métodos
da usabilidade até o ano de 1999. Contudo existem algumas informagdes que nio podem ser

deixadas de lado.

- Usudrio Especializado x Novato. Nos anos 80 o desenvolvimento de interfaces visava um
usudrio especializado que tivesse acesso aos caros e raros sistemas de computagdo. Naquele
momento a Internet focava os usuérios novatos, desprovidos de conhecimentos do sistema e da

interface. “Com os sitios nfio h4 treinamento, uma vez atingido o sitio, ele est4 na sua frente. Se

este ndo € efetivo, em alguns segundos pode perder o usuario!”
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- Custo Computadores x Treinamento. O custo dos computadores era muito maior do que o
do treinamento relacionado. Os esforgos estavam centrados na méquina. Hoje o custo dos
computadores ¢ mais baixo e mais estdvel do que o do treinamento. Os esforgos estdo mais
concentrados nas pessoas e nas interfaces humano-maquina. Hoje, grandes companhias de
computadores, de software ou de sitios, tém grupos de usabilidade. A Internet teve um grande

papel na definigdo do campo da usabilidade.

- O “custo” da usabilidade na Internet. A Internet representa uma continua decisdo de
compra. Com o software vocé primeiro compra, a companhia fica com seu dinheiro, e vocé pode
experimentar problemas depois. “Com a Internet, o sitio tem que se provar ao usuario ou o
usudrio o abandonard antes que a compra seja feita”. “A diferenga do software, o custo de uma

usabilidade pobre na Internet é evidenciado imediatamente.

A usabilidade pode ser definida como a efic4cia, eficiéncia e satisfagio com que
determinados usudrios conseguem atingir objetivos especificos em circunstincias particulares.
[ISO 9241-11, 1998]

- Eficécia — grau de precisdo e de abrangéncia obtidos pelo usudrio na interagdo com o

sistema, visando atingir seus objetivos;

- Eficiéncia — propor¢do de recursos (tempo, mentais, fisicos, operacionais, ambientais,
hardware e software) empregados para que o usudrio chegue a seus objetivos (eficacia). A
eficiéncia se refere a quantidade de esforgo necessério para se chegar a um determinado objetivo.
Nao ¢ suficiente permitir que o usudrio atinja o objetivo e realize a tarefa, mas que o faga com o

menor esfor¢o possivel;

- Satisfagéio — grau de conforto e de reagéo favoravel do operador no que se refere ao uso do
sistema, sendo este, talvez, o aspecto da usabilidade mais dificil de medir e quantificar, devido

aos seus fatores subjetivos.

Os estudos de usabilidade sdo importantes porque contribuem para o aprimoramento da
interface/sistema, a ponto de torna-los imperceptiveis ao usudrio, permitindo que ele possa se

concentrar apenas na informagdo desejada e na tarefa. Assim, usabilidade é conceito-chave para o

aprofundamento da interagdo homem-computador e implica em como tornar os sistemas, de
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modo geral, mais féceis, de aprender e utilizar. A usabilidade, segundo Silva (2003), permite
avaliar, medir e melhorar sistematicamente um sistema de informagdo em fungdo dos seguintes

fatores;

* Um usudrio novato deve aprender a realizar as tarefas basicas do sistema no menor espago

de tempo;
* O sistema permite um alto grau de produtividade a quem estiver apto a utiliza-lo;

* O usuério que tenha ficado um periodo sem usar o sistema deve ser capaz de usa-lo

novamente sem ter de reaprendé-lo;
¢ O sistema deve apresentar baixa incidéncia de erros na execugdo das tarefas;
* Deve ser agradavel de usar e seus usuarios devem ficar satisfeitos com 0 uso.

Medir usabilidade vai além de medir somente facilidade de uso, a usabilidade é uma

fungo de cinco caracteristicas (eficaz, eficiente, envolvente, tolerante a erros, facil de aprender.
[WHITNEY QUESENBERY, 2009]

' Tipo de Avaliacdo da Usabilidade

‘Medida do tempo para realizar tarefas realistas.
Eficiente Deve-se usar versdes do software que estejam
funcionando e uma amostra de dados plausivel.

Avaliagdo da exatiddo do modo como as tarefas
Eficaz foram realizadas, e quantas vezes elas incorrem em
erros.

Envolvente - podem indicar a aceitagdo e as atitudes do usuario

Inclusdo de cendrios com problemas potenciais nos

Tolerante a erros s e
- cenarios utilizados para testes

Controle de quanta instrugdo ¢ dada aos participantes
do teste, ou recrutamento cuidadoso de usurios com |
diferentes niveis de conhecimento e experiéncia com
o dominio.

Facil de Aprender
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5 METODOLOGIA

- Quanto 2 natureza:

Pesquisa Basica: objetiva gerar conhecimentos novos tteis para o avango da ciéncia sem

aplicagdo pratica prevista. Envolve verdades e interesses universais.

- Quanto aos objetivos

Pesquisa Explicativa: visa identificar os fatores que determinam ou contribuem para a
ocorréncia dos fendmenos. Aprofunda o conhecimento da realidade porque explica a razio, o
“porqué” das coisas. Quando realizada nas ciéncias naturais requer o uso do método experimental
e nas ciéncias sociais requer o uso do método observacional. Assume, em geral, a formas de

Pesquisa Experimental e Pesquisa Ex-post-facto.

- Quanto aos procedimentos técnicos

Pesquisa Bibliografica: quando elaborada a partir de material j4 publicado, constituido

principalmente de livros, artigos de periddicos e atualmente com material disponibilizado na

Internet.
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6 ANALISE DOS RESULTADOS

6.1 Usabilidade em Web sites

Os designs de Web sites devem seguir alguns principios, entre eles podemos citar a
antecipagdo, ou seja, o web site deve antecipar-se as necessidades do usudrio, ele deve ser
reversivel, deve permitir desfazer as agOes realizadas, os web sites deve centrar-se na
produtividade do usuario, ndo no préprio web site, eles também devem requerer um minimo

processo de aprendizagem, entre vérios outros principios.

Algumas técnicas devem ser tomadas para um Web site possuir uma boa usabilidade, por
exemplo, quando o usudrio comete algum erro, o sistema deve solucionar o problema ou
apresentar algumas solugdes possiveis, ndo deve apresentar sobrecarga de informagdes, ou seja, é
necessario haver um resumo da informago apresentando o que realmente é do interesse do
usuario, pois os usuarios devem ser capazes de alcancar seus objetivos com um minimo esforgo e

com resultados satisfatérios.

“Ninguém gosta de perder tempo em paginas confusas e que as vezes ndo nos levam a
lugar nenhum. Por isso, a chave para a satisfagdo de um usuario de um site ¢ a simplicidade:
queremos chegar a um site e conseguir utiliza-lo com simplicidade e eficiéncia.” (MARIO, 2009)

Cinco dicas de usabilidade para sua Loja virtual (MARIO, 2009)
1. Crie uma hierarquia visual:

Um dos principais fatores para simplificar uma pagina € mostrar com clareza as relagdes entre
os elementos dela. Para tanto, usamos as chamadas “dicas visuais”. Algumas dessas dicas sio:

— Quanto maior a importancia do tépico, maior sua visibilidade;

— Relacione visualmente as coisas que também estio relacionadas logicamente:
agrupe topicos semelhantes sob um cabegalho e mantenha 4reas claramente
definidas para cada segdo do seu site.
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2. Deixe as escolhas claras e simples

De acordo com Steve Krug em seu livro “N&o me faga pensar”, ndo importa o ntimero de
vezes que 0s usuarios devam clicar desde que cada clique seja uma escolha 6bvia, ou seja,
oferecer opgdes claras e simples d4 maior seguranga para quem estd navegando por sua pagina.

3. Elimine palavras desnecessdrias

Uma das mais atraentes caracteristicas da internet é a agilidade que ela trds para nosso
cotidiano. Quando acessamos um site n3o queremos perder tempo lendo informagdes
desnecessérias, queremos apenas 0 necessario para atingir nossos objetivos com rapidez e
eficiéncia, entdo seja sempre conciso e explicativo em suas paginas.

4. Manter uma navegacio simples e consistente

E um fato: se ndo soubermos navegar por um site, ndo o utilizaremos. Manter uma
navegagdo simples e consistente é muito importante para a satisfagdo do usuario de um site.
Alguns pontos importantes para deixar a navegago clara s3o:

Todas as paginas devem ter um nome e este nome deve ser equivalente ao link que cliquei
para chegar até ela.

Mostre ao usudrio onde ele esta: definir a localizagio que a pessoa estd na pagina oferece um
senso de localizagdo. Uma das melhores formas de fazer isso é usando BreadCrumb Navi gation.

5. Deixe claros os pontos de entrada

Pontos de entrada sdo os lugares por onde o usuario vai comegar a navegar pelo seu site,
pode ser uma caixa de pesquisa ou a lista de segdes.

Deixe esses pontos visiveis e auto-explicativos para que as pessoas que visitam sua pagina
saibam por onde comegar e possam tirar o maior proveito possivel do que seu site tem para
oferecer.

6.2 Analise do Site de Farmacia

Para analisar o site de farmacia iremos seguir os cinco pontos citados na segéo anterior,
que foram: g

Criag¢@o de uma hierarquia visual;

Deixar as escolhas claras e simples;

Eliminar palavras desnecessarias;

Manter uma navegagéo simples e consistente;
Deixar claros os pontos de entrada.

ViR W —
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O site escolhido para andlise foi http://www.sesifarmacias.com.br/, passamos a seguir a
analise do site, pois se trata de um Web site ao qual possibilita ao usuario realizar atividades
relacionadas a farmacia como, por exemplo, a de localizar uma farmécia mais proxima de onde
Vvocé se encontra e de informar ao cliente sobre novas ofertas entre outras.
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Figura 1: Site da SesiFarmacia

Disponivel em: < http://www.sesifarmacias.com.br/ >
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Ponto 1: Crie uma hierarquia visual

Como podemos ver na Figura 1, ela apresenta alguns beneficios sugeridos para se ter uma
boa navegagdo em um web site, dentre os pontos sugeridos no tépico anterior podemos citar
alguns de importéncia relevante.

Podemos observar que o web site apresenta uma hierarquia visual bem predefinida, ou
seja, cada tépico do site estd bem claro na visio do usudrio, com cabegalhos facilitando a
identificacfo de cada segéio do site, opgdes de localizar farmacias bem visiveis ao usudrio.

Ponto 2: Deixe as escolhas claras e simples

As escolhas do site sdo claras e simples, ou seja, ele procura repassar ao usudrio todas as
informagGes na pagina inicial, facilitando com isso a dificuldade que o usuério encontra certas
vezes em achar algo que procura e isso geralmente faz com que ele fique insatisfeito, portanto
esse € um dos pontos de extrema importancia para uma boa usabilidade.

e, PG il

Ofertas FECHER &

Figura 2: Site da SesiFarmacia

Disponivel em: < http://www.sesifarmacias.com.br/ >
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Ponto 3: Elimine palavras desnecessarias

Este Web site é bem focado na agilidade, ele procurou resumir as informagdes em
somente uma pagina com o intuito de fornecer rapidez na navegagdo, procurou eliminar palavras
desnecessarias que venham a tirar o foco das informagdes.

Ponto 4: As pessoas nfo utilizardo seu site se nio conseguirem andar por ele

No caso do web site proposto para analise, podemos observar que ele preserva uma
navegacdo clara e objetiva, simplificando buscas e dando informagdes precisas, sem exigir do
usuario que ele tenha que procurar essas informagdes, coisa que na maioria das vezes se torna
desagradavel e o navegador desisti de dar continuidade a navegagao.,

Ponto 5: Deixe claros os pontos de entrada

Esta dica foi a mais bem trabalhada por este web site, ele procurou deixar o site bem auto-
explicativo e os dados bem visiveis ao usudrio, facilitando o acesso a0 mesmo.

Soloite s cartan

Cirte s pontos
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Figura 3: Site da SesiFarmacia

Disponivel em: < http://www.sesifarmacias.com.br/ >
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7 CONCLUSAO

Como vimos este trabalho € resultado de um estudo sobre web sites de Farmacia, o mesmo
exigiu uma andlise minuciosa sobre os pontos fracos e fortes de tais sites, e o que eles
proporcionam ao usudrio, como o intuito de facilitar a compra de medicamentos, por exemplo.

Através deste estudo podemos afirmar que ainda ha muito a ser melhorado para que tal
servigo venha a ser mais utilizado, ainda existem algumas dividas por parte de alguns usuérios
que o deixam receoso em desfrutar deste servigo, com isso focamos em alguns pontos que se
melhorados irdo fazer com que esses usuérios obtenham mais confianga em utiliza-lo.

Foi elaborado a partir de uma comparagéo entre o que afirmam ser uma boa usabilidade e o
que de fato este site possui que podemos considerar de boa usabilidade, foram feitas analises para
que esse site se torne mais acessivel a todos os usuarios.

Enfim, por se tratar de algo de extrema importincia para nés e que ainda nio é muito
utilizado, o intuito deste trabalho ¢ informar ao usudrio sobre a importancia de se utilizar um
servi¢o de farmacia pela internet.




32

8 REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

AMSTEL, Frederick Van. Afinal, o que é Usabilidade? Blog Usabilidoido, setembro, 2005.
Disponivel em:< http://usabilidoido.com.br/afinal o que e usabilidade.html >

CYBIS, Walter; BETIOL, Adriana Holtz; Faust Richard. Ergonomia e Usabilidade —
Conhecimentos, Métodos e Aplica¢des. Editora Novatec, 2007.

DIX, Alan. Usabilidade de software. Ano 1993. Disponivel em:
< www.im“.ufrgs.brf-cabralfI2.UsabiIidade.Mai.ZOO?.th >

ISO. ISO 9241-11: requisitos ergondmicos para trabalho de escritério com terminais de
visualiza¢iio (VDTs). Parte 11 - Orientagdes para a especificacio e mediciio de usabilidade.
Genebra:  Organizagdo Internacional de Normalizagdo. 1998. Disponivel em :<
http://pt.wikipedia.org/wiki/Usabilidade >

MARIO, José. Simplifique e Satisfaga — 5 Dicas de Usabilidade. Mestre SEO, agosto, 2009.
Disponivel em: < http://www.mestreseo.com.br/ usabilidade/dicas-usabilidade >

KRUG, Steve. Metas de Usabilidade x Metas de Experiéncia do Usudrio. Thiago tpe,

Outubro, 2009. Disponivel:< httn:z’fwww.thiagotnc.comfux;’metas-de-usabiIidade-x-metas-de-

experiencia-do-usuario/ >

NIELSEN, Jakob - Projetando Web sites. Editora Campus, 2000, Edigdo 1.

NIELSEN, Jakob, LORANGER, Hoa - Usabilidade na Web, Projetando Web sites com
qualidade. Editora Campus, 2009.

NIELSEN, Jakob. Engenharia de Usabilidade. Editora Morgan Kaufmann, 1993.

NIELSEN, Jakob; LORANGER, Hoa. Usabilidade na Web. Editora Campus, 2007, Edigdo 1.

NIELSEN, Jakob. Estudos e casos de design de interaciio e experiéncia do ususrio. UxP —

User Experience Project, Novembro, 2008. Disponivel em:< http://uxp.com.br/post/137 >

NIELSEN, Jakob. A importincia da arquitetura da informacio na busca de conteiidos

confidveis: um estudo de caso. Anais do 8° Congresso Brasileiro de Pesquisa e

Desenvolvimento em Design, outubro, 2003. Disponivel em:<




33

http://www.modavestuario.com/3 80aimportanciadaarquiteturadain formacaonabuscadeconteudosc

onfiaveis.pdf >

NUNES, Sérgio Sobral. Usabilidade Web. Produtos e Servigos de Informagdo. Mestrado em
Gestdo de Informagao, Margo 2002.

QUESENBERY, Whitney. Avaliando a “Facilidade de Uso”. Portal InfoQ, junho, 2009.

Disponivel em:< http://www.infog.com/br/news/2009/06/ease-of-use >

SILVA FILHO, Anténio Mendes Da. A Usabilidade e 2 Web. Revista Espago Académico. Ano

LN°® 11, abril, 2002. Disponivel em:< h_ttp:z’!www.esnacoacademico.com.bn’(}l 1/1 lmendes.htm >

STANTON, Neville; BARBER, Wendy. Usabilidade: A importincia do usudrio no comércio
eletronico. Ano 1996. Disponivel em:<

http:h’www.a;zner.com.brfdownload/pucriofﬂﬁ PatrickScriptilli.pdf >

S




