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Sumario

A extraordindria difusdo da World-Wide Web e protocolos associados nestes tltimos anos, transformaram os na-
vegadores Internet e paginas Web numa das interfaces utilizador mais visiveis no mundo depois do telefone e do
automével. Este artigo apresenta um estudo prético comparativo da usabilidade de locais noticiosos e de venda
de livros, duas das actividades mais populares entre a comunidade on-line. Através deste estudo conduzido no
ambito de uma disciplina de licenciatura do IST, procurdmos caracterizar a facilidade de utilizagdo de vdrias
abordagens distintas, nacionais e estrangeiras numa experiéncia de ambito limitado (quatro locais e 130 utiliza-
dores). A aplicag@o de técnicas de avaliagdo heuristica mesmo com base num questiondrio simples e limitado
permitiu identificar uma surpreendente quantidade de problemas de usabilidade nalguns dos locais estudados,

mesmo naqueles com excelente reputag@o internacional.
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1. INTRODUGAO

A avaliag@o heuristica [Nielsen94] consiste num exce-
lente instrumento para identificar problemas de usabili-
dade numa interface utilizador por forma a corrigi-los
numa abordagem iterativa. Este tipo de avaliagéo,
quando utilizado criteriosamente permite identificar
problemas significativos que afectam a maioria das in-
terfaces. No caso da World-Wide Web, os sistemas de
informag@o encontram-se obrigatoriamente estruturados
em termos do paradigma de hipertexto que real¢a natu-
ralmente os aspectos ligados a riavegagdo. A metifora
espacial consiste num principio de organizagdo forte
determinando a nossa percepgdo do meio, reflectindo-se
nas caracteristicas que mais frequentemente procuramos
na rede: liberdade de movimentos, caminhos claramente
assinalados, acesso rdpido e, sobretudo, respostas ime-
diatas.

Claramente os atributos desejaveis de uma interface
utilizador estao presentes na WWW, embora as caracte-
tisticas especificas deste meio nos levem a avaliar a
experiéncia de utilizagdo em termos da facilidade de
acesso e, em ultima andlise, da navegabilidade dos lo-
cais,

O objectivo do trabalho que apresentamos, inscrito no
Curriculo prético de uma disciplina de licenciatura do
IST, consistiu na sensibilizagio dos utilizadores para os
factores de usabilidade na World-Wide Web, numa
andlise comparativa com outras abordagens mais con-
vencionais. A WWW apresenta novos desafios e refor-

mula antigas equagdes no sentido de os tempos de res-
posta extremamente elevados relativamente aos siste-
mas interactivos convencionais provocarem alteragdes
tanto nas expectativas como no comportamento dos
utilizadores. Cremos que o presente estudo real¢a al-
guns destes factores. Por outro lado, através de um
questiondrio simples procurou-se estabelecer a ligagao
entre caracteristicas de desenho e problemas de usabili-
dade.

De notar que neste estudo introdutério ndo se faz uma
cobertura exaustiva das principais heuristicas de usabi-
lidade mas apenas das mais notdrias. Nielsen [Niel-
sen98] aponta dez caracteristicas fundamentais de usa-
bilidade das quais salientamos algumas das mais rele-
vantes para o presente estudo:

Apresentar o estado do sistema de forma clara e vi-
sivel. Este é fundamentalmente um critério de navega-
¢do. As duas questdes mais importantes que os utiliza-
dores se colocam em ambientes hipertextuais sio:
“Onde estou?” e “Para onde posso ir em seguida?”. Os
locais devem ter cada pagina claramente assinalada e
com indicag@o da sec¢do a que pertence.

O controle e a liberdade de escolha pertencem ao
utilizador. Embora a maior parte dos navegadores ofe-
regam um conjunto substancial de ajudas de navegagdo
(incluindo o botdo Back, sem divida o artefacto de na-
vegacdo mais utilizado [Nielsen94]), ter uma estrutura
de navegagdo clara e consistente em cada pdgina cons-
titui um meio eficaz de evitar a desorientagdo dos utili-
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zadores. Mecanismos simples, como a presenca de um
botdo Home em cada pégina, sdo eficazes ao auxiliar os
utilizadores a recuperarem de erros de navegagao.

Desenho consistente e aplicagdo de normas. Os utili-
zadores ndo deveriam ser confundidos perante diferen-
tes significados ou ac¢des diferentes para a mesma pa-
lavra. Uma forma de evitar isto € adoptar convengdes
consistentes para navegagao, etiquetas de botdes, titulos
de paginas, legendas em elos hipertexto e segui-las de
modo consistente em todas as paginas de um local.

Mais vale prevenir erros do que remedid-los. En-
quanto nido existirem bibliotecas de Widgets de utiliza-
¢do difundida, o JavaScript pode ser utilizado para veri-
ficar erros triviais no preenchimento de formuldrios. Por
outro lado, toda a atengdo dada a navegag@o do local é
pouca. A informagdo de navegagdo € importante para
prevenir erros ao seleccionar a pagina de destino.

Enfase no reconhecimento em vez da memorizagio.
Um bom desenho permite tornar objectos e acgdes visi-
veis. Os utilizadores ndo deveriam ser obrigados a me-
morizar informagdo entre vdrias componentes de um
didlogo. As instrugdes para o uso do sistema deveriam
ser claras e bem visiveis. Se os utilizadores reconhece-
rem onde estdo ao examinarem a pagina corrente, tém
menos oportunidades de se perderem. Uma boa navega-
¢do deve fornecer mapas para ajudar na tarefa de orien-
tagao.

Flexibilidade e eficiéncia de uso. Providenciar “acele-
radores” para facultar acesso rdpido a varias funcdes do
sistema € uma pratica louvéavel. Exemplos desta funcio-
nalidade sdo as marcas ou bookmarks suportadas pelos
navegadores. As paginas do local devem ser desenhadas
para serem marcdveis ou acessiveis através de elos. Es-
tes critérios tornam mais delicado o uso de quadros
(frames), e requerem atengado no caso dos resultados de
buscas.

Desenho estético e minimalista. Os didlogos ndo deve-
riam conter informagdo irrelevante. Animagdes supér-
fluas sao um dos exemplos mais gritantes da violagao
deste principio. Outro problema mais subtil € a inclusao
de informagao excessiva numa pagina. Demasiado tex-
to/imagens distraem os utilizadores, sendo preferivel
um desenho que através de elos judiciosos fornece a
informagao pretendida em niveis de detalhe crescentes
sem sobrecarregar cada didlogo (e o utilizador) com
informag@o irrelevante.

Com estes critérios em mente desenhdmos uma experi-
éncia para comparar bons desenhos com realizagdes
menos conseguidas centrando o método experimental
em métricas de tempo de execugao e erros incorridos ao
executar tarefas simples.

2. A EXPERIENCIA

O protocolo experimental estabelecido para a experién-
cia especificava as tarefas a realizar, as regras a obser-
var durante a realizagdo das tarefas e como proceder ao
registo das apreciagdes.
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As tarefas a realizar incidiram sobre quatro locais na
WWW, sendo dois locais noticiosos e os outros dois
duas livrarias com venda via WWW. Os locais noticio-
sos escolhidos foram a Agéncia Lusa e a CNN. As li-
vrarias foram a Amazon e a Livraria Arco-Iris. Apenas
foram dados aos utilizadores os nomes dos locais a vi-
sitar, cabendo-lhes encontrar os respectivos URL, numa
tentativa de, por meio de exemplos, demonstrar peda-
gogicamente a necessidade de os URL terem corres-
pondéncia légica com os nomes das respectivas organi-
zagoes.

Nos locais noticiosos, as tarefas consistiram em, através
de consulta dos locais da experiéncia, tentar obter res-
posta as seguintes questdes:

1. Em que data serd langada no Japdo a nova consola
Playstation 2 ?

2. Que programas aconselha a CNN para streaming de
4udio e video na sua pagina ?

3. Que deveria escrever, para fazer uma pesquisa, no
site da Agéncia Lusa, de artigos sobre consolas que
nao refiram a Dreamcast ?

Para as livrarias, as quatro tarefas a realizar pelos utili-
zadores consistiram em consultar os locais das livrarias
para responder a:

1. Descreva, sucintamente, quais as modalidades de
envio e pagamento.

2. Quanto custa a obra "Maré Alta Estelar" (Startide
Rising), de David Brin?

3. Quantos livros de Isaac Asimov foram publicados
na Colecgdo Nébula (Arco-Iris) e pela editora
Bantam (Amazon)?

4. "Encomende" a obra "As Brumas de Avalon" (The
Mists of Avalon), de Marion Zimmer Bradley (se-
guir todo o processo até a introdugdo de dados pes-
soais).

3. PROCEDIMENTO E REGRAS

Como os grupos de laboratdrio sao constituidos por dois
alunos, decidiu-se realizar as respeitando esta disposi-
¢do, o0 que tem a vantagem adicional de reflectir a reali-
dade de muitos grupos de trabalho na maioria das em-
presas de pequena dimensdo. Em tais grupos € dificil
estabelecer procedimentos que garantam a separagdo
total entre observador e observado e estes ndao comuni-
quem entre si, mas € possivel tirar partido desta apa-
rente limitagdo [Buur99]. Se o observador seguir um
protocolo de "voz alta", vocalizando as suas acgdes e
sentimentos, existirdi um aumento da quantidade de in-
formagdo que pode ser observada e o observador podera
abandonar a postura cldssica em que n@o intervém (e,
portanto, nao influencia os resultados, [Dumas93]) e
emitir sugestdes ou estimulos cujas consequéncias, po-
sitivas ou negativas, constituem uma fonte de informa-
¢do adicional. Este procedimento € muito importante
quando, por exemplo, se pretenda elucidar causas de
insucesso ou bloqueio do utilizador no desempenho das
tarefas.
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Os dois elementos de cada grupo foram também instrui-
dos para alternarem os papéis de observador e observa-
do entre tarefas quando procedessem a execugao destas.

Ao observador do grupo competia registar o tempo que
o utilizador observado necessitava para completar cada
tarefa, as reacgdes demonstradas e/ou vocalizadas e o
nimero de erros cometidos. Dado a avaliagdo directa
desta ultima medida ser algo problemitica, estabeleceu-
se que se deveria entender como de erro qualquer das
situagdes seguintes:

1. Erros de Navegacao, incluindo o retorno (através
do botdo Back) de elos hipertextuais conducentes a
paginas nio desejadas ou com informagdo sem uti-
lidade para completar a tarefa.

2. Paginas com carregamento interrompido pelo
utilizador, quer ao abandonar uma pdgina antes de
terminar o seu carregamento quer ao interrompé-lo
através de tecla de fung@o ou de menu contextual.

3. Erros no preenchimento de campos de um for-
mulario. Estes erros sdo geralmente devidos a uma
md concep¢ao dos formuldrios. O erro no preen-
chimento de campos deve-se muitas vezes a mé in-
formagdo ou insuficiéncia dos textos de apoio ou
ainda a formulagdo incorrecta das perguntas.

4. Pesquisas que ndo produzem os resultados pre-
tendidos. A pesquisa permite formas de navegagio
mais sofisticadas que o atravessamento de elos hi-
pertextuais. No entanto o preenchimento incorrecto
de formuldrios ou a incompreens@o pelos utilizado-
res da forma mais correcta de obter resultados evi-
denciam de um modo geral erros de concepgédo do
local cuja correcg@o € imperativa.

Finalmente, o protocolo explicitava que, apés visitarem
todos os locais constantes da experiéncia, os elementos
do grupo deveriam produzir uma aprecia¢do subjectiva
segundo seis critérios indicados nos formuldrios de re-
gisto, concertando opinides entre observador e utiliza-
dor, de acordo com o recomendado por [Buur99] para
equipas de pequena dimensa@o.

Esta apreciagdo subjectiva feita por mituo acordo entre
0s elementos de cada equipa, contemplou seis aspectos
diferentes. (1) A facilidade de navegagao, (2) Aspecto
Visual das pdginas, (3) Legibilidade, incluindo utiliza-
¢ao judiciosa de tipos de letra e disposi¢do geral dos
lextos, (4) Utilizag¢do de cores e sua contribuigdo para
apresentagdo da informagdo, (5) Utilizagao de anima-
¢oes e (6) Apreciagao global sobre a qualidade e usabi-
lidade do local.

Cada item deveria ser classificado numa escala de 0 a 3,
sendo o nimero de valores intencionalmente par com
vista a obviar o conhecido fenémeno de escolha do va-
lor médio por omissdo. Ndo se explicitaram quaisquer
Critérios para a métrica e deixou-se esta tarefa aos utili-
zadores.. Este desvio intencional dos procedimentos
Correctos tinha por objectivo pedagégico demonstrar as
Consequéncias do estabelecimento de métricas incom-
Pletas nos resultados experimentais, nomeadamente a
grande variabilidade subjectiva existente no estabeleci-

mento de tais critérios. Este assunto serd retomado mais
adiante quando analisarmos os resultados obtidos.

Nas secgdes seguintes resumimos os principais comen-
tarios produzidos pelos alunos para cada local avaliado.

3.1 Agéncia Lusa <http://www.lusa.pt>

O local estd aparentemente mais destinado a profissio-
nais da informacao, utilizando organizagio e termos nao
familiares para utilizadores comuns. Isto conduz a difi-
culdades na navegagdo, nomeadamente na utilizagdao do
motor de procura, resultantes por exemplo, da necessi-
dade de especificar o intervalo de tempo a que respei-
tam as noticias. Pelo que verificdmos, os estudantes
normalmente nd@o possuem uma nogao clara de quando
ocorrerem os factos das noticias, causando dificuldades
a pesquisa.
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Figura 1. Pagina de Entrada da Agéncia Lusa

Existe uma grande zona na pagina de entrada destinada
a uma animagio com o logotipo da agéncia, visivel ape-
nas com um navegador especifico (Internet Explorer,
versdo 4). A maioria dos utilizadores ao aceder com um
navegador diferente, deparou-se com uma drea em
branco, criticando o facto ao afirmar que este prejudica-
va o aspecto visual da pagina de entrada.

Muitas das criticas visaram o aspecto gréfico geral.
Embora considerando a cor de fundo adequada e a legi-
bilidade bastante boa, as restantes cores foram usadas
em excesso e sem fim aparente. O aspecto das paginas
foi considerado de fraca concepgdo e pouco atractivo e
as animagdes desnecessdrias, mondtonas e cansativas.
Este aspecto ilustra uma falha comum a muitos locais
que procuram atrair a atengdo dos utilizadores com
animagdes que, na realidade, conseguem apenas distrai-
los das tarefas que os atrairam inicialmente ao local
(predominantemente a busca de informagdo, no caso
dos locais noticiosos). A pouca informagao existente na
pagina principal foi diversas vezes elogiada. Apesar
disso, a organizagdo da pigina, bem como um excesso
de publicidade, foram severamente criticados, nomea-
damente quanto a disposi¢do dos diversos elementos,
sem ordem aparente e dando mais preponderdncia a
aspectos pouco relevantes (contador de acessos, etc.) do
que as noticias em si (grave, dada a natureza do local).
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Figura 2. Pagina Principal da CNN

A taxonomia usada nos temas foi considerada inade-
quada e pouco descritiva dos contetidos, ilustrando a
importdncia de falar a linguagem do utilizador, aderén-
cia a normas e as virtudes de um design estético e mi-
nimalista, que ndo relevam no caso vertente.

3.2 CNN <http://CNN.com>

O design deste local estd aparentemente mais vocacio-
nado para o publico em geral, ndo surgindo os proble-
mas de falta de familiaridade encontrados com a Agén-
cia Lusa. A boa qualidade da pagina é consensual. O
local aparece repetidamente descrito como agradavel,
atractivo e com boa apresentagdo nas avaliagdes. As
cores foram usadas harmoniosamente e realgam o es-
sencial. Pela positiva destacam-se ainda o motor de pro-
cura e a utilizagdo correcta de animagdes. De notar que
estas estdo geralmente associadas a publicidade, dado
consistirem num meio de atrair fortemente a atengdo
dos utilizadores. A sua utilizagdo excessiva distrai e
irrita os navegantes, levando a um aumento do nimero
de erros na realizagio das tarefas.

O principal aspecto negativo referido foi a excessiva
quantidade de informag@o, sobretudo na pdgina princi-
pal, provocando tempos de carregamento longos e difi-
cultando a navegag@o. Por exemplo, o acesso as versdes
em lingua estrangeira do local, bem como a fungio de
procura, € dificil dado as opgdes correspondentes esta-
rem diluidas no meio da informagdo noticiosa. Virios
utilizadores criticaram a legibilidade, prejudicada pelo
tamanho dos caracteres, e a utilizag@o das cores na pa-
gina principal notando o uso excessivo muitas cores em
dreas pequenas conduzindo a uma concepgdo com falta
de consisténcia.

Os avaliadores sugeriram diminuir a quantidade de in-
formagdo por pédgina (no que diz respeito a barra de
navegacdo e toda a paraferndlia que se segue a noticia
principal) e uma estruturagdo das noticias, (ou a inclu-
sdo de tépicos como "o que?", "como?", "quando?", etc.
associados a cada uma delas) para permitir um facil
acesso a informagao relevante. De notar que a quantida-
de de informagdo presente nas paginas de locais situa-
dos nos EUA exacerba os mais pequenos problemas de
usabilidade no contexto em que a experiéncia foi efectu-
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Figura 3. Pagina Principal da Amazon

ada (laboratérios do IST), devido principalmente a satu-
racdo das ligagcdes para o exterior, nomeadamente aos
EUA.

3.3 Amazon <http://www.amazon.com>

A Amazon foi escolhida por se tratar de um dos locais
mais conhecidos e bem sucedidos a nivel da World-
Wide Web. A sua concepgao estética e despojada, em
comum com outros locais de elevado trafego, ilustra
uma das caracteristicas de usabilidade na WWW. A
navegagao mereceu 0s comentarios mais positivos dos
alunos que destacaram a versatilidade e flexibilidade
dos mecanismos de orientagao, disponibilizando vdrias
formas de completar a mesma tarefa. Por outro lado, a
utilizagao de cores foi também positivamente apreciada
pelo esquema de cores uniforme e combinagdo agrada-
vel. Quanto a legibilidade, porém, as opinides dividi-
ram-se, tendo as avaliagdes subjectivas variado entre as
notas minima e maxima.

Apesar da lentiddo no carregamento das paginas referi-
da por muitos utilizadores, o local foi considerado
muito bom ou excelente. A metdfora do carrinho de
compras foi elogiada pela simplicidade da representa-
¢do. Mesmo assim, algumas avaliagdes apontaram que,
para quem nd@o conhece o sistema, este pode ser confu-
so, embora de aprendizagem répida.

O aspecto mais criticado do local foi que, apesar de
conter informagdo de boa qualidade, as pdginas s@o
densas, com demasiada informagdo apresentada ao
mesmo tempo. Esta observagdo reflecte sem divida a
recente diversificacdo do modelo de negécio da Ama-
zon, que passou a incluir misica, jogos e aparelhagens
electrénicas além de leildes de bens de consumo, numa
tentativa de ndo ser ultrapassada pelos concorrentes.
Um exemplo disto é a referéncia feita por vérios alunos
a existéncia de muitos elos para escolher numa dada
pégina, nem sempre sendo claro onde conduzem.

Algumas das sugestdes de melhoramentos apontaram
para estruturar a informagdo resultante das pesquisas,
como a subdivisdo por linguas, por exemplo.
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3.4 Livraria Arco-iris <http://www.liv-arcoiris.pt>

Este local foi objecto de muitas criticas dos utilizadores
desde a inutilidade da péagina de entrada, considerada
uma perda de tempo, ao aspecto visual considerado pela
maioria dos alunos como mal conseguido e mal arruma-
do, denotando um design amadoristico. A grande maio-
ria achou que as cores foram usadas em nimero exces-
sivo e nao adequadamente. O local foi considerado de
dificil leitura devido a utilizag@o de letras pequenas e
informacdo concentrada. Por outro lado, os utilizadores
reflectiram também criticas @ ma organizagio do texto,
caracterizada como dispersa e confusa. Outros aspectos
negativos indicados foram as animagdes agressivas,
como por exemplo uma intitulada "veja destaques” e a
quantidade excessiva de gréficos. Pela positiva desta-
cou-se a existéncia de um menu permanente facilitando
a navegagao, apesar de a colocagdo da barra de navega-
¢do do lado direito e ndao do lado esquerdo (mais co-
mum) ter sido mencionada.
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m Livraria Arco-fris
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Figura 4. P4gina principal da livraria Arco-fris

O motor de pesquisa utiliza uma base de dados jé dis-
ponibilizada anteriormente pela livraria. Em termos
funcionais, este foi ndo s6 considerado limitado (s6 se
podendo aceder a pesquisa avangada depois de uma
busca simples sem sucesso), como a base de dados foi

considerada bastante incompleta.

Em suma, o local foi considerado pouco intuitivo, em
lermos de navegacdo e aprendizagem, obrigando os
Navegantes a avangar por tentativa e erro até consegui-
'em usd-lo com alguma eficécia devido a desorientagdo
ausada por miiltiplas fontes de distracg@o. De ressalvar
Que € dificil comparar em termos equitativos o orga-
mento gasto pela Amazon, cujo movimento de negécios
se cifra em centenas de milhdes de contos, com os gas-
los diminutos envolvidos na concepgio do local da li-
vraria Arco-Iris.

4. RESULTADOS

A avaliagio foi efectuada por 57 grupos de dois alunos
¢m oito turnos de duas horas entre 28 de Setembro e 2
de Outubro de 1999. Em cada turno a avaliagio foi con-

duzida em simultaneo por seis a dez grupos utilizando
outros tantos computadores pessoais Pentium II Celeron
266 MHz com 4 Gb Disco, Placa Som, Monitor 17",
operando sob Windows NT e utilizando os dois navega-
dores mais populares.

Aos utilizadores foi pedido para produzirem as suas
avaliagdes apGs o exame dos locais e atribuida uma
quota de 20 minutos dedicdveis a cada local. Nao houve
preocupagdo em visitar os locais por ordem arbitraria, o
que pode, de alguma forma, ter polarizado os resulta-
dos. No final da avalia¢do de cada local os estudantes
preencheram inquéritos que entregaram na semana sub-
sequente apds recomendarem o redesenho de um dos
locais.

4.1 Taxa de Sucesso

Considerou-se como resultados validos as tarefas com
uma durag¢@o nio superior a 10 minutos, o qual segundo
a nossa experiéncia representa o limite superior do tem-
po que o utilizador estd disposto a esperar. Segundo este
critério, obteve-se uma taxa de sucesso para cada tarefa
cujos valores sdo apresentados na Tabela 1.Verifica-se
que as taxas de menor sucesso correspondem a tarefas
em que foi necessdrio realizar consultas mais complexas
a motores de procura.

Verifica-se igualmente que, no caso das livrarias, a taxa
de sucesso no local da Livraria Arco-Iris ¢ inferior a do
local da Amazon quando a tarefa implica procura de
precos e encomenda de livros, demonstrando a melhor
adequagdo do local da Amazon a tarefa fundamental
deste locais, a venda de livros.

A Tabela 2 compara a média do niimero de erros come-
tidos quando a tarefa foi realizada em tempo inferior ao
tempo limite (sucesso) e a média correspondente quan-
do o tempo da tarefa excedeu esse limite (insucesso)
para cada uma das tarefas realizadas.

O nivel de significancia, isto €, a probabilidade de duas
médias correspondentes serem semelhantes, é também
apresentado na tabela. Um valor baixo deste nivel (as
médias ndo sdo estatisticamente semelhantes) significa
que os utilizadores ndo completaram a respectiva tarefa
por se terem perdido nos locais, nao tendo encontrado a
pagina ou pdginas com a informagdo pretendida. Os
outros casos poderdo prenunciar outros problemas en-
contrados pelos utilizadores tais como grande degrada-
¢do do tempo de resposta da rede ou dos préprios locais.

Local
Tarefa [ CNN | LUSA | Amazon | Arco-fris
1 74% | 93% 86% 98%
2 89% 96% 91%
3 96% 74% 95%
4 94% 84%

Tabela 1 - Percentagem de sucesso nas tarefas.
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Local CNN LUSA Amazon Arco-fris
Tarefa Média | Signif. | Média | Signif. | Média | Signif. | Média | Signif.
1 Sucessos| 1,05 0% 2,57 4% 1,31 92% | 0,53 0%
Insucessos| 5,60 13,25 1,38 8,00
2 Sucessos| 0,88 2% 0,15 53% | 054 31%
Insucessos| 3,00 1,50 3,20
3 Sucessos 1,52 17% | 1,88 0% 0,87 30%
Insucessos 6,50 4,43 1,33
4  Sucessos 0,63 19% | 2,02 3%
Insucessos 2,33 7,56

Tabela 2 — Nimero de erros de navegacao cometidos por tarefa.

4.2 Medidas de Usabilidade

As medidas de usabilidade realizadas consistiram na
determinag@o do nimero de erros cometidos pelos utili-
zadores ao realizarem as tarefas e a duragdo das mes-
mas. A Tabela 3 apresenta as correspondentes médias e
os percentis 10 e 90 das tarefas realizadas com sucesso.

Da andlise dos resultados obtidos ressalta imediata-
mente que Os tempos necessarios a conclusdo de uma
tarefa sdo, em geral, mais elevados nos locais situados
nos EUA do que nos locais portugueses. As excepgoes
sdo as tarefas 2 e 4 realizadas nos locais Amazon e
Arco-Iris em que os tempos apresentam médias (e dis-
persdes) com uma semelhanga provdvel de 90 % no
caso da tarefa 2 e de 70% no caso da tarefa 4. Este re-
sultado reforga a ideia (ver andlise da taxa de sucesso)
de que o local da Amazon teve cuidado especial nas
tarefas de procura de pregos e de realizagdao de enco-
mendas.

No tocante ao nimero de erros de navegagao, verifica-
se significativa diferenga do local da Lusa em relagao a
CNN. Os utilizadores notaram este facto e atribuiram-
no a dificuldade em usar o motor de procura do local da
Lusa, principalmente a forma desorganizada da respec-
tiva interface. Ainda sob este aspecto, na comparagdo
entre os locais da Amazon e da Arco-Iris, verifica-se
uma situa¢do semelhante a do tempo para completar as
tarefas. Cometem-se mais erros no local da Amazon ao
realizar as tarefas 1 e 3 e mais erros no local da Arco-
Iris ao realizar as tarefas 2 ¢ 4. O maior cuidado posto
pelo local da Amazon nas tarefas centrais do negdcio
(compras) dé origem a menos erros que compensam O
tempo de resposta mais longo, na duragdo verificada
destas tarefas.

O tempo necessdrio para concluir uma operagdo como
medida de usabilidade aparece distorcido pelos tempos
de espera for¢ados pelo comportamento ndo determi-
nistico da rede. Este comportamento exacerba ainda
alguns dos problemas de usabilidade de locais como a
CNN que colocam uma quantidade excessiva de infor-
macgdo por pagina de acordo com os julgamentos da
maior parte dos utilizadores. Tais problemas nao sur-
gem com ligagdes de alta velocidade. No entanto, mes-

mo nos EUA, estudos realizados [GVU98] revelam que
cerca de 45% dos utilizadores acedem a Internet através
de ligacGes de baixa velocidade (33Kbps ou inferior), o
que torna o tempo de carregamento das pdginas um
factor dominante nas transagoes.

4.3 Avaliagao Subjectiva

A Tabela 4 apresenta os resultados da apreciagdo sub-
jectiva dos locais visitados pelos utilizadores ao empre-
garem critérios de avaliagdo heuristica.

Desde logo € possivel constatar que, em geral, a apreci-
acdo dos locais estrangeiros ¢ melhor do que a dos lo-
cais portugueses. A excepg¢ao mais significativa verifi-
ca-se na legibilidade dos textos dos locais noticiosos,
em que o local da CNN, devido a sua densidade infor-
mativa e uso de tipos reduzidos, foi penalizado pelos
utilizadores, e considerado como semelhante ao local da
Agéncia Lusa cujo design € bastante pobre.

Por outro lado o critério de utilizag@o excessiva de ani-
magdes ndo foi entendido desta forma pelos utilizadores
que em grande parte atribuiram classificagdes pelo ni-
mero de animagdes presente num local em vez da sua
utilizagdo excessiva, um critério estético de avaliagdo.
Este facto realga a importancia de se tornar bem claros
os critérios de valorag@o nos questiondrios. Embora as
pontuagdes aparecam artificialmente baixas, a avaliacdao
final favorece os locais com uso mais “discreto” (ou
inexistente) de animagdes.

De um modo geral a taxa de erros e de tarefas conclui-
das acompanha as apreciagdes subjectivas dos utilizado-
res sobre a qualidade dos locais. Acreditamos que estes
factores em conjunto com o nimero de acgdes de nave-
gagdo, nimero de elos seguidos e buscas sejam métricas
fidveis de usabilidade. Na generalidade, as apreciagdes
favordveis sobre facilidade de navegagdo e qualidade
geral. dos locais concordam com as observagdes sobre a
taxa de erros e operagdes concluidas com éxito.

Das outras medidas heuristicas de usabilidade, destaca-
mos a legibilidade dos textos, em que a CNN com gran-
de densidade informativa e tipos de tamanho reduzido
foi penalizada pelos utilizadores. A Amazon foi a me-
lhor classificada de acordo com este critério.
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Local CNN LUSA Amazon Arco-Iris
Média Percentil | Média Percentil | Média  Percentil | Média  Percentil
Tarefa 10 90 90 10 90 10 90
1 Erros | 1,05 0,00 290 2,57 0,00 6,00 1,31 0,00 3,00| 0,53 0,00 2,00
Duragao | 5,74 3,00 9,00{ 4,07 1,00 7,80 6,09 235 10,00 2,79 1,00 5,16
2 Erros | 0,88 0,00 2,00 0,15 0,00 0,00f 0,54 0,00 2,00
Duragdo | 3,94 1,00 8,00 265 1,00 5,00( 2,70 1,00 540
3 Erros 1,52 0,00 5,10{ 1,88 0,00 4,00{ 0,87 0,00 2,70
Duragio 343 1,00 7,10/ 6,53 3,00 10,00f 3,74 1,00 7,70
4 Erros 0,63 0,00 220| 2,02 0,00 3,80
Duragdo 5,85 3,00 10,00 5,64 2,00 8,80

Tabela 3 - Médias e percentis 10 e 90 dos erros de navegacio e tempos das tarefas realizadas com sucesso

5. APRECIACAO GLOBAL

Os resultados obtidos apresentam, em geral, uma grande
dispersdo dos tempos de execugao das tarefas tal como
se pode ver nas Figuras 5 e 6 através dos histogramas de
distribui¢do das medidas em duas tarefas tipicas: procu-
ra de uma noticia e encomenda de um livro. A origem
desta dispersdo pode ser encontrada em duas varidveis
independentes: o tempo de resposta da rede e a variabi-
lidade das caracteristicas individuais dos utilizadores,
dado que estes, apesar de pertencerem a um grupo apa-
rentemente homogéneo a partida (idade, orientag@o pro-
fissional), sdo na realidade pessoas muito diferentes.

A variagdo do tempo de resposta da rede provocaria
variabilidade na execug@o das tarefas de turno para tur-
no consoante as condigdes verificadas no dia e hora a
que a experiéncia teve lugar, enquanto a variabilidade
das caracteristicas pessoais provocaria a existéncia de
dispersdo em cada turno. A andlise dos resultados obti-
dos ilustra claramente este fenémeno, o que prefigura
que esta segunda varidvel independente seja preponde-
rante nos resultados. No entanto, os dados obtidos nao
permitem eliminar a influéncia do tempo de resposta da
fede, antes permitem afirmar que a sua influéncia é me-
nor do que a da variabilidade das caracteristicas pesso-
ais dos utilizadores.

Um ponto comum as anotagdes dos utilizadores respeita
40s motores de procura. A experiéncia obrigou os alu-
N0s ao emprego sucessivo de quatro motores de busca
diferentes, tanto na funcionalidade como na interface
utilizador. Isto constitui um factor adicional de confusdo
verificando-se que os utilizadores, inconscientemente,
lentaram aplicar aos motores de procura dos locais
€xaminados por ultimo modelos mentais adquiridos
durante o uso dos primeiros. O resultado traduziu-se no
insucesso da procura e na frustragio que, em alguns
tasos, levou ao abandono das tarefas. Estes factos foram
exacerbados quando ndo existiam auxilios adequados
Que explicassem concisamente, como as buscas deveri-
am ser realizadas.

Outro facto negativo consiste nos motores de pesquisa
nao permitirem manter o contexto, ou seja, permitirem
uma procura sobre o conjunto resultante de outra. Esta
observac@o mostra que os utilizadores desta experiéncia
tinham conhecimentos de bases de dados.

Uma constatagdo importante desta avaliagdo tem a ver
com o estabelecimento das métricas a empregar e com o
significado que os utilizadores lhes atribuem. A métrica
empregue nesta experiéncia estabeleceu uma escala de 0
a 3 para todos os critérios apreciados, mas ndo explici-
tou qualquer critério para a sua atribui¢dao. Daqui resul-
taram tantas interpretacdes do significado dos valores
da escala quantos os grupos intervenientes na experién-
cia, normalmente atribuidas casuisticamente, tal como
os seguintes exemplos mostram:

Alguns alunos atribuiram o valor 2 ao item "Legibilida-
de" com a justifica¢do "E muito confusa".

Outros grupos atribuiram valor 1 ao item "Utilizagao de
Animagdes” com a justificagdo "Utilizam poucas ani-
magdes" para um local onde ndo existem animagdes e
ao qual obviamente este critério nao seria aplicavel.

Outros alunos usaram a classificagdo 1 no item "Utili-
zagdo de Cores" justificando-o com o comentdrio
"Muito mau" a que deveria corresponder o valor 0
(note-se a relutdncia a atribuir o valor 0).

Alguns utilizadores tentaram estabelecer critérios for-
mais, embora de forma incompleta e aplicados incon-
sistentemente.

Estes factos evidenciam a pouca fiabilidade a atribuir a
inquéritos com questdes que se limitam a pedir uma
classificagdo numa escala numérica sem explicitagdo de
quaisquer critérios e mostram a conveniéncia em evitar
tais escalas, substituindo-as pelos critérios, ainda que,
posteriormente, as respostas sejam processadas por
meio de valores numéricos. O anterior mostra ainda que
os critérios devem ser estabelecidos e impostos exter-
namente.

Marinha Grande, 16-18 de Fevereiro de 2000

115



9° Encontro Portugués de Computagao Grifica

Local CNN LUSA Amazon Arco-Iris

Média  Percentil | Média Percentil | Média Percentil | Média Percentil

Critério 10 90 10 90 10 90 10 90
Facilidade de navegagao | 2,09 1,00 3,00 1,62 1,00 3,00( 2,17 1,00 3,00 1,95 1,00 3,00
Aspecto visual das pags. | 2,14 1,00 3,00| 1,37 100 240| 240 200 3,00 1,65 1,00 230
Legibilidade | 1,86 1,00 3,00 | 1,83 1,00 3,00| 2,18 1,00 3,00 | 1,71 1,00 3,00
Utilizagdo de cores | 2,31 2,00 3,00| 1,54 1,00 240/ 2,52 2,00 3,00]| 142 060 2,00
Utilizag@o de animagdes | 1,77 0,50 3,00 | 1,12 0,00 2,00 | 1,55 0,00 3,00| 1,38 1,00 2,00
Apreciagao global | 2,10 1,00 3,00 1,34 1,00 2,00 241 2,00 300| 1,70 1,00 2,00

Tabela 4 — Médias e percentis 10 e 90 das avaliacGes heuristicas dos quatro locais da experiéncia

Por outro lado, as opinides dos utilizadores dividem-se
quanto a legibilidade de um mesmo texto. A par de co-
mentdrios negativos como "Legibilidade 1, muito fraca
devido a densidade e muita informagdo", outros utiliza-
dores comentam sobre a legibilidade do mesmo texto
como sendo "Boa", atribuindo-lhe o valor maximo da
escala (3). O tamanho dos caracteres € pois caracteristi-
co de preferéncias pessoais. Verifica-se ainda que a
maioria dos utilizadores desconhece a possibilidade de
modificar o tamanho por omissdo dos tipo de texto ofe-
recida pela grande maioria dos navegadores.

Destaca-se igualmente a pouca importancia que os lo-
cais portugueses ddo a utilizagdo de varios navegadores
e o facto do arranjo das pdginas nao realgar o contetdo.
A disposi¢ao das pdginas ndo leva em linha de conta
que os ecras possam apresentar resolucdes diferentes do
ambiente em que as paginas foram criadas e testadas.
De assinalar também a inexisténcia de um critério ho-
mogéneo quanto as dreas de colocagdo de elos e de for-
muldrios de busca, dificultando a navegagao.

O comportamento observado enquanto os utilizadores
tentavam cumprir as tarefas que lhes foram atribuidas
concorda com as suas criticas posteriores aos locais.
Com excepgdo dos tempos de carregamento (por vezes
demasiado lentos), as tarefas a efectuar nos locais da
CNN e da Amazon decorreram de forma simples. Como
excepgdo, a pesquisa dos vdrios livros de Isaac Asimov
publicados pela Bantam ndo foi, de um modo geral
imediata, obrigando vdrias vezes a refinar os critérios de
pesquisa. Mais importante, nas tarefas relacionadas com
a aquisi¢do de livros, o local da Amazon demonstrou
estar concebido para a execucdo expedita destas tarefas.

Notou-se alguma diferenga entre os utilizadores mais
familiarizados com a WWW (e alguns até com os locais
navegados, que jd tinham usado anteriormente) e os
restantes. No entanto, a boa funcionalidade dos locais
da CNN e da Amazon minimizou de forma significativa
essa diferenga. Quanto ao local da Agéncia Lusa, embo-
ra as tarefas tenham sido realizadas de forma relativa-
mente simples, embora ndo imediata, o sentimento ge-
ral, manifestado sob a forma de vérios comentérios, foi

de insatisfagdo, principalmente no que diz respeito a
forma de efectuar as procuras. Neste local nota-se a
orientagdo para o publico com formagdo jornalistica,
perito em certas modalidades de pesquisa noticiosa, em
claro detrimento do piblico em geral.

Finalmente, o local da Arco-Iris mostrou-se o de utili-
zagdo mais dificil. Muitos grupos nao conseguiram
cumprir todas as tarefas, o que se revelou frustrante e
contraproducente para o fim dltimo da loja: a venda de
livros.

6. CONCLUSOES

Quando inicidmos o trabalho reportado neste artigo o
principal objectivo que pretendiamos atingir era o de
sensibilizar os alunos para a importancia do desenho na
experiéncia de utilizagdo. A esta fase e apds o ensino
tedrico de regras e principios a usar no desenho e o en-
sino prético das potencialidades de linguagens como o
HTML e o JavaScript, pretendiamos efectuar uma expe-
riéncia de avaliagdo heuristica mais detalhada listando
mais factores de usabilidade, a qual estd, a data da es-
crita deste artigo, em fase de execugao.

Ap6s a execugio de todos os testes e andlise dos melho-
ramentos propostos pelos varios grupos a aspectos es-
pecificos dos locais, achamos que a experiéncia devia
ser reportada. Assim o trabalho procurou ilustrar, de
uma forma simplificada, as virtudes e limitagdes da
avaliagdo de locais na World-Wide Web na execugio de
tarefas realistas. Este estudo permitiu ainda revelar a
importincia mas também as dificuldades préticas de
avaliacdo de interfaces na Web que constitui um meio
fundamentalmente diferente dos sistemas interactivos
tradicionais.

A primeira conclus@o a retirar do trabalho efectuado € a
importancia da avaliagdo de locais, mesmo dos mais
prestigiados a nivel internacional. Estes locais apresen-
tam, nas suas paginas, uma quantidade de informagdo
demasiado grande cujo carregamento sé € vidvel através
de linhas de comunicagdo de alto débito, o que ainda
ndo € uma realidade nem sequer nos Estados Unidos.
Assim as medidas de desempenho, em termos de tempo
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de execucdo de tarefas, nem sempre constituem indica-
dores fidveis de usabilidade ao discordarem da
avaliagdo subjectiva através de critérios heuristicos.

12
R .
\
s 8]

OCNN
%5, WLUSA|
4
IL‘.
. i i |
-
| o 1 2 3 &4 s 6 71 8 9 10
| Tempo (min)
—

Figura 5 - Distribuicdo do tempo de procura
de uma noticia.

Uma segunda conclus@o importante € a de que um de-
senho correcto dos questiondrios assume grande impor-
tancia na avaliag@o final, ao permitir a comparagdo di-
recta das respostas individuais.
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Figura 6 -Distribui¢ao do tempo de encomenda
de um livro.

O presente trabalho mostrou ser necessario investigar a
importéncia das varidveis-independentes como o tempo
de resposta da rede, caracteristicas e atitude dos utiliza-
dores nos resultados das medidas de usabilidade cléssi-

cas, tais como o tempo para completar a tarefa, nimero
de erros e elos hipertextuais seguidos.

Estamos certos que a experiéncia reportada neste artigo
se revelou muito importante para uma melhor avalia¢do
de locais e, principalmente, para que 0s nossos alunos
adquiram os conhecimentos necessdrios ao desenho de
interfaces utilizdveis para além de critérios meramente
estéticos. ‘
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