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Um Estudo de Usabilidade de Sites de Empresas Virtuais

Resumo: O presente artigo apresenta uma analise dos Requisitos Nao Funcionais (RNF) de
usabilidade com o objetivo de mostrar como eles podem interferir na qualidade de um site.
Esse trabalho se diferencia de anteriores dedicados a0 mesmo tema, pois compara uma
empresa local, a brasileira “ingresso.com.br”, primeira organizagdo estabelecida no Brasil
para vendas de ingresso on-line, e uma global, a multinacional “ticketmaster.com.br”, uma
das lideres mundiais em vendas de ingressos. Esses sites foram escolhidos devido ao fato do
sucesso dessas companhias depender, em boa parte, de suas habilidades em estabelecer e
manter uma comunicagao com seus clientes. Para efetuar a anélise dos sites, foi usada uma
taxonomia que descreve, enumera e classifica os requisitos. A contribuigcdo do artigo é a de
ressaltar a importancia dos RNF de usabilidade, fornecendo um conjunto de caracteristicas

gue devem ser levadas em consideracdo quando se esta construindo aplicacGes comerciais.

Palavras Chaves: Usabilidade, Sistemas de Informacdo Baseados na Web, Empresas

Virtuais.

Usability of Virtual Organization’s Sites

Abstract: This paper presents an analytical study of the non-functional requirement (NFR)
usability with the objective of showing how they can interfere on the quality of a product. It
differs from other articles once it presents an analysis of two sites: the Brazilian
“ingresso.com.br”, first ticketing company established in Brazil and the multinational
“ticketmaster.com.br”, one of world's leading ticketing company. These sites were chosen
because the success of these companies relies, in part, on its ability to establish and maintain
optimal communication with their clients. To perform this analysis, it was used a taxonomy
that describes, enumerates and classify the requirements; then it compares the sites to verify

which offers better usability.

This paper describes characteristics that should be considered during the design of an e-

commerce site, enhancing the importance of the NFR usability.

Keywords: Usability, Web Based Information Systems, Virtual Companies.



1. Introducéo

Com a Internet e as novas tecnologias da informagdo, surgiu um novo tipo de empresa: a
empresa virtual. Na verdade, a Internet estd mudando a forma com que as organizacGes
funcionam e as pessoas trabalham (Albertin, 1999), (Albertin, 2000) e (Albertin, 2001).

Empresas virtuais consistem de uma cooperacdo temporaria entre empresas independentes
que se unem para satisfazer uma oportunidade de negdcio, geralmente com o apoio de
tecnologias de informacéo (http_4). Essas empresas perceberam que a conveniéncia em se
oferecer uma compra on-line podia ser uma grande oportunidade. Para esse tipo de empresa, a
informacdo é essencial. Portanto, ela deve fluir de forma apropriada, em todas as partes da

empresa e entre a organizacdo e seus clientes.

Devido a esse papel crucial da informacdo, as interfaces dos sites das empresas, parte visivel
de um sistema, devem ser projetadas com o propdésito de estabelecer uma interacdo produtiva

entre o sistema e seus usuarios (Ferreira, 2004).

Para isso, é necessario garantir que os RNF de usabilidade sejam tratados durante a definicdo
do produto (Bias, 1994) e (Cysneiros 2001). Os RNF, ao contrario dos funcionais, nao
expressam nenhuma funcdo (transformagdo) a ser implementada em um sistema de
informacdes; eles expressam condi¢cdes de comportamento e restricdes que devem prevalecer
(Sommerville 2004).

Quando organizacdes globalizadas negociam fora de suas esferas nacionais, elas se tornam
uma ameaca para as companhias locais. Por outro lado, a internet permite que pequenas
empresas, através de seus sistemas Web, tirem partido de novas oportunidades de mercado,
podendo formar aliancas estratégicas e, até, operar de maneira global (O Brien, 2001). Os
sistemas de informacdo baseados na Web, além de desempenhar um importante papel no
tratamento, processamento e distribuicdo da informacéo, estdo se tornando essenciais para as
organizacgOes, por permitir novas modalidades de negdcio e constituir um importante canal de
marketing (Ferreira, 2004_B).

O presente trabalho é uma extensédo de trabalhos anteriores (Ferreira, 2004), (Ferreira, 2003) e
(Ferreira, 2002) sobre RNF de usabilidade, que, em 2004, comegaram a abordar a questdo da
usabilidade de sistemas de informacg&o globalizados. Seu objetivo é o de comparar os sites de
duas empresas que atuam no mesmo ramo de atividade, a venda de ingressos pela internet,

uma brasileira, 0 “ingresso.com.br”, e outra multinacional, o “ticketmaster.com.br”. O
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propésito da analise € mostrar como a ndo consideracdo dos RNF de usabilidade pode

interferir na qualidade de um produto e, consegiientemente, no seu Sucesso.

2. Metodologia

A pesquisa é de natureza exploratdria e qualitativa. Seu objetivo € o de descrever e analisar 0s
sites de duas empresas, focalizando os RNF e a usabilidade fornecida aos usuérios. Para
conduzir a analise, o estudo usou uma taxonomia (descrita na sessdo 4 do presente artigo),
desenvolvida com base na literatura e na experiéncia dos autores, que descreve, enumera e
classifica tais requisitos. Ambos os sites foram acessados e avaliados para cada requisito da

taxonomia. O uso dos requisitos é descrito através de texto e reproducdo de imagens dos sites.

Para a escolha dos sites, buscou-se empresas que atuassem no mesmo ramo de negdcios e

fossem: uma brasileira, a “ingresso.com.br”, e outra multinacional, a “ticketmaster.com.br”.

A Ingresso foi fundada em 1995 e foi a primeira organizacdo estabelecida no pais com o
propdsito de vender ingressos de cinema, shows e teatro na Internet. Tornou-se lider na venda
de ingressos para cinema on-line. Em 2003, seu site ganhou o prémio iBest, o0 mais importante
prémio da Internet brasileira (http_2).

O Ticketmaster.com.br é a empresa lider mundial de vendas de ingresso e possui um dos
maiores sites de comércio eletrdnico. Comecou a atuar no Brasil em 2000, vendendo
ingressos para shows, teatros, parques de diversdo e alguns eventos especiais. Até 0 momento

de realizacdo da pesquisa, ndo comercializava ingressos de cinema (http_3).

Dada a sua atividade, é essencial para ambas organizacdes que seus sites sejam faceis de usar
(Cogburn, 2003). A facilidade de uso pode ser determinante para conquistar os clientes e

obter sua lealdade, contribuindo assim para o sucesso ou fracasso do negacio.

3. Requisitos Nao Funcionais - RNF

Os RNF, para qualquer tipo de sistema, estdo relacionados a aspectos de software, hardware
ou fatores externos, que determinem condic¢des ou restricbes ao comportamento do sistema
pretendido (Sommerville, 1997), (Sommerville, 2004) e (Pressman, 2004). Entre estes
requisitos pode-se citar: Desempenho, Seguranca, Portabilidade, Confiabilidade.

manutenibilidade, acessibilidade, usabilidade etc.



Assim como os demais sistemas de software, os sistemas de informagdo baseados na Web
necessitam atender aos RNF, os quais devem ser especificados com clareza. Neste trabalho,
foi dada atencdo especial aos aspectos de usabilidade, pois os sistemas de informacdo
baseados na Web apresentam ainda uma tecnologia de interface recente e com grandes

desafios a serem vencidos.
3.1 Usabilidade

As organizacGes comecgaram a desenvolver sistemas de informacdo baseados na Web de modo
a melhor se posicionarem em uma nova modalidade de neg6cios. Como a tecnologia usada
para construir Web sites traz a possibilidade de lidar com imagens, sons e recursos visuais de
edicdo de texto, tornou-se evidente que a exibicdo da informacdo deve ser tratada com
cuidado (Ferreira, 2002).

A interface com o usuério, parte visivel dos sistemas, através da qual a comunicacao entre 0
homem e o sistema (site) € estabelecida, acabou se tornando uma parte essencial de um
sistema. Um bom sistema deve garantir uma comunicagdo transparente, isto €, sua interface
deve ser usada para se executar uma tarefa sem chamar atencdo para si, de modo a permitir
gue os usuarios ndo precisem focalizar sua energia na interface em si, mas apenas no trabalho
que desejam executar (Norman, 1986), (Norman, 1999), (Jokela , 2004) e (Seffah, 2004). Isso
significa que a interface deve ser projetada com todo o cuidado. Para isso, é necessario
garantir que os aspectos de cunho ndo-funcionais sejam tratados adequadamente e no tempo

apropriado, isto é durante a definicdo do produto (Bias, 1994) e (Cysneiros 2001).

Varios sdo 0s casos em que o pouco cuidado com aspectos ndo-funcionais levou a situagdes
de desastre (Breitman, 1999) (Davis, 1993), (Cysneiros, 1999). O presente artigo se propde a
mostrar como € importante considerar esses aspectos quando se esta projetando sites que
demandam que seus clientes percebam, processem e usem a informacdo para encontrar

produtos, estimar seu valor e adquiri-los.

A usabilidade é a caracteristica que determina se 0 manuseio de um produto é facil e
rapidamente aprendido, dificilmente esquecido, ndo provoca erros operacionais, oferece um
alto grau de satisfacdo para seus usuarios, e eficientemente resolve as tarefas para as quais ele
foi projetado (Ferreira, 2003), (Jokela, 2004) e (Seffah, 2004). E, portanto, essencial em tais

sistemas.
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4. Taxonomia

A seguir é apresentada a taxonomia proposta, desenvolvida com base em uma série de
trabalhos ja disponiveis na literatura (Foley, 1997), (Laurel, 1990), (Nielsen, 2000), (Nielsen,
2002), (Pressman, 2004), (Shneiderman, 1997), (Tognazzini, 1995) e na experiéncia pratica
dos autores sobre o topico. A taxonomia é organizada em duas categorias principais: exibicao

da informagéo e entrada de dados.

{F’rujetu Yisual

Consisténcia £ Comportamento Inesperado
Uso Adeguado de [cones
Feedhack

Miveis de Habilidade{

Percepgao Humana

Metaforas

Minimizagao da Carga de Memona

Classificagdo Funcional

Manipulagao Direta

Exibicdo Apenas da Informagao

Projeto Independente da Resolugao
tWecanismos de Ajuda
Inibicao de ltens
Crientacio para Entrada Correta de Dados
Minimizagao de Entrada de Dados
Customizacao
\Recupera;én de Erros

Fecursos Visuals
Hahilidades

Exibicao da Informacao

sahilidade

Entrada de Dados Prevencio de Erros

4 1. Categoria Exibicéo da Informagéo
4.1.1. Consisténcia

A consisténcia € uma das principais caracteristicas para a usabilidade de uma interface
(Nielsen, 2000), (Pearrow, 2000) e (Nielsen, 2002). Ela reduz a frustracdo provocada por
comportamentos inesperados e logicamente incompreensiveis do sistema. Além disso,
permite que uma pessoa generalize o conhecimento de um aspecto do sistema para 0s outros
(Foley, 1997). Para ser consistente, € necessario que os menus, comandos de entrada,
exibicdes de informacdo, e todas as funcbes de uma interface possuam a mesma apresentacdo

visual e 0 mesmo comportamento.

A fim de exemplificar os principais aspectos envolvidos no requisito de consisténcia, foram
selecionadas duas interfaces semelhantes de cada site: a pagina principal e a pagina da cidade
do Rio de Janeiro. A figura 1.A mostra a home page do site “ingresso.com.br” e a figura 1.B
mostra a pagina do Rio de Janeiro dessa empresa; a figura 1.C mostra a home-page da

“ticketmaster.com.br” € a figura 1.D sua pagina do Rio de Janeiro.



As interfaces do site “ingresso.com.br” de forma geral sdo mais consistentes do que as do site
“ticketmaster.com.br”. Na realidade, ambos os sites apresentam uma série de inconsisténcias.

A seguir sdo descritos alguns exemplos.
Projeto Visual

Naturalmente, 0 usuario ao navegar por um site, espera que suas paginas tenham sempre a
mesma aparéncia, ndo importa em que parte do site ele se encontre. Todas as paginas do
“ingresso.com.br” (figuras 1.A e 1.B) possuem 0s mesmos layouts e exibem ao usuério as

mesmas caracteristicas.

Ja as do “ticketmaster.com.br” possuem aparéncias distintas entre si. A figura 1.C mostra um
menu lateral (elipses vermelhas) com opcdes de eventos que uma pessoa pode adquirir, menu
esse ndo exibido na figura 1.D. Se um usuario resolver entrar na pagina do Rio de Janeiro e
saber que tipos de eventos ele pode comprar, ele antes precisara escolher um item extra, que é
a op¢ao “Casa de Espetaculo” (retingulo vermelho) do menu horizontal. Na realidade, ao
selecionar uma pagina de uma cidade especifica, como da figura 1.D, a Unica opcéao exibida
na parte central da pagina, ¢ chamada “Eventos”, o que pode levar o usuario a acreditar que
ele ndo pode comprar ingressos para teatro, jogos etc. Para comprar esses ingressos ele tem
que adivinhar que precisa clicar na opgdo “Casa de Espetaculo” (retdngulo vermelho) do

menu horizontal.
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Figura 1: Mesmas péginas dos sites ingresso.com.br e ticketmaster.com.br.br.
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Comportamentos Inesperados

Um grave problema de usabilidade é a ocorréncia de comportamentos inesperados causados
por design inadequado. No “ingresso.com.br”, quando um usuario seleciona a op¢ao “Ajuda”,
localizada no menu horizontal superior, é aberta uma nova pagina chamada “Perguntas mais
fregiientes” (figura 2.A). Isso pode confundir o usuario, que provavelmente esta imaginado
que sera exibida uma pagina denominada “Ajuda”. Esse problema ndo ocorre no
“ticketmaster.com.br”, que, na mesma situacdo, abre uma pagina apropriadamente chamada
de “Ajuda” (figura 2.B).

D rrerio comls Muroro Intewel § ke

‘ﬁgrg;so Perguntas mais frequentes

St Sgaate wte sntrods | Vetnbs taw seets ¢ mees | Armeniie oo ot {odestre we

CADASTRE. SE & ANIBA o MAMA GO5 ASSINTOS o CASAS OF ESPTTACLOS o PONTOS Dd VINDA

1) Como e fago para me cadastrar no site?

2) Como fago se ou esquecsr 0 meu login
(emall)?

3) Como Tago se wu esquecer a senha do meu
cadastro?

Bt AP Tkt anast o

Aot Lssdeio
4) Como faga pora alturar meu codastro? 3 Y

3) Quonto custa wm Ingresso de cinema no

Para larer uma compen Eriroga de Ingrevsos
Ingressocom? . " O . . N

6) Quanto custa um ingresso de teatro comprado
na Ingresso.com?
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Figura 2: As paginas “Ajuda” de ambos os sites.

Uso apropriado de icones: “uso de diferentes icones para uma mesma a¢ao” ou “uso de um

mesmo icone para funcdes diferentes”

Outro problema freqliente é o uso de diferentes icones para a mesma a¢do ou 0 uso de um
mesmo icone para funcBes diferentes. Um icone € um pictograma que indica visualmente a
existéncia de uma aplicacdo, ou representa uma funcdo, um objeto, uma agdo, uma

propriedade ou qualquer outro conceito (Foley, 1997).

O “ingresso.com.br” usa icones diferentes para a mesma funcdo e usa diferentes icones para a
mesma fungdo. As figuras 3.A e B mostram o uso de dois icones distintos para a acdo de
“comprar”. As figuras 3.B e 3.C mostram dois icones muito semelhantes (eles s6 diferem um
do outro pelo texto exibido acima deles) para duas acdes diferentes: “comprar” e “continuar”.
Apesar do texto diferente, teria sido melhor usar icones distintos, evitando assim que o

usuario se confunda.
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Figura 3: O uso de icones semelhantes a¢des distintas no ingresso.com.br.

Como a interface do “ticketmaster.com.br” ndo € icOnica, ndo apresentou esse problema. Mas
deve ser realcado que o ndo uso de icones ndo constitui uma boa técnica de usabilidade
(Ferreira, 2003).

4.1.2. Feedback

Em qualquer forma de comunicacdo, o feedback é importante. Quando duas pessoas
conversam, elas estdo constantemente dando um feedback uma a outra, através de gestos,
expressdes e outros. Para uma boa interacdo de uma pessoa com o computador, 0 mesmo deve
acontecer, porém nesse caso, o feedback deve ser planejado e programado (Foley, 1997). As

interfaces do “ingresso.com.br” apresentam mais dessas facilidades.

Nos dois sites, sobretudo no “ticketmaster.com.br”, faltam feedbacks relacionados aos links.
Nenhum dos dois altera a aparéncia dos links visitados (por exemplo, trocando de cor). O
Ingresso realca o link que o usuério esta prestes a escolher (quando 0 mouse se encontra sobre

o link) (figura 4), mas o “ticketmaster.com.br” n&o.

Endeseco [] hitp://wman2 ingresso. com bi/index asp =] B3It NeacnAniiue E1 - || | Endereca [E] tio /v ingresso com be/index asp = =

Clique aqui e compre seus ingressos
para os shows Oi Noites Cariocas.

escolha sua cidade:
Rio de Janeiro =)

Rio de Janeio ¥

pagina inicial
compra répida
boleto ba
‘meu cadastro

s airro e Cic nvmu. roxima:

fale conosco

Mais uma opgao de
quem somos presente para sua

i
& Q
L , .

shaw)| || @ Intemet

Figura 4: Ingresso.com.br realga os links prestes a serem visitados

Outro exemplo de um bom feedback presente somente no ingresso € a mensagem de alerta
exibida quando o usuério tenta comprar um ingresso para um evento ndo exibido na cidade

selecionada (figura 5).
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Prezado cliente,
No momento, ndo estamos vendendo ingresso para parques de sua cidade.

Obrigado pela preferéncia.
Ingresso.com

Figura 5: Mensagem do Ingresso.com.br indicando a ndo disponibilidade de alguns

ingressos.
4.1.3. Niveis de Habilidade e Comportamento Humano

Uma interface deve ser projetada de modo a poder ser usada tanto por usuarios experientes

como por novatos; para isso ela deve ter algumas peculiaridades.
Uso de Recursos Visuais

Recursos visuais, como fotografias e icones sdo excelentes ferramentas para principiantes,

pois os ajudam visualizar melhor suas agdes.

fcones bem projetados podem ser reconhecidos mais rapidamente que palavras; se bem
escolhidos, tornam-se independentes de idioma, possibilitando o uso da interface em diversos
paises sem a necessidade de traducdo. icones bem projetados devem ter as seguintes

caracteristicas:
1. Fécil Reconhecimento: rapidez com que seu significado € captado.

2. Facil de Recordagdo: rapidez com que seu significado é relembrado uma vez

esquecido.
3. Fécil Discriminacéo: facilidade com que um icone pode ser distinguido de outro.

O “ticketmaster.com.br” ndo possui interfaces tipicamente icOnicas; o site usa poucos
recursos Vvisuais, apenas alguns icones (figura 7). J& o site da “ingresso.com.br” usa os
recursos visuais de forma adequada: ele mostra imagens dos eventos como filmes, shows

(figura 8.A) e usa os icones de modo Util, adaptados as diversas se¢des (figura 8.B).
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Figura 7: Poucos icones usados no site da Ticketmaster.com.br
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Figura 8: Imagens relacionadas a cada secéo do site da ingresso.com.br

O unico icone de facil reconhecimento usado no “ticketmaster.com.br” é o relacionado a acao
“compra por telefone” (primeiro icone da figura 7); os outros trés icones (“Casa de
Espetaculos Ticketmaster”, “Ticketmaster no Mundo” e¢ “Trabalhe Conosco”) ndo sdo
facilmente reconhecidos. Como “‘ticketmaster.com.br” usa poucos icones, eles naturalmente

sao faceis de serem lembrados e discriminados.

Ja os icones do “ingresso.com.Br” s&o melhores planejados (figura 8.B). Alguns exibidos no
presente artigo como “cinema” e “teatro” sdo muito faceis de serem reconhecidos, lembrados
e discriminados. Os demais icones analisados sdo tdo semelhantes entre si (com excecdo do

icone “cadastre-se aqui”’), que se tornam de dificil recordacdo e discriminacéo.
Uso de outras facilidades

Facilidades como menus, formularios e prompts sdo de grande ajuda aos novatos e estdo
presentes ao longo de todo os dois sites Como essas facilidades muitas vezes sao
consideradas lentas pelos mais experientes, interfaces bem projetadas devem permitir também
0 uso de aceleradores, isto €, teclas de funcdo e comandos usadas via teclado, que tornam a
interacdo mais rapida (Foley, 1997). Ambos os sites permitem que 0 usuario navegue usando

o teclado.
4.1.4. Percepgdo Humana
Variagcdes de habilidades fisicas, comportamento e personalidade influem no éxito de um

sistema. Cada usuario possui um estilo cognitivo, que determina como ele percebe a

10
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informacdo. Para se criar uma interface que de fato possa ser usada por diferentes pessoas,
deve-se poder apresentar seu contedo de diversas formas, de forma a acomodar as diferentes

percepcdes (Pressman, 2004).

Apesar da forte tendéncia de se utilizar elementos graficos no projeto de Web sites, a leitura
ainda constitui uma atividade essencial em muitos sistemas. O tamanho do texto, o tipo de
fonte, o comprimento de uma linha, as letras maiusculas/mindsculas, a localizag¢do e cor séo

fatores que afetam a facilidade com a qual a informac&o é percebida, isto €, sua usabilidade.

No site “ingresso.com.br” ndo foi observado nenhum problema que dificulte a percepcgéo dos

elementos.

O site “ticketmaster.br’” apresenta uma caracteristica que compromete muito a percepcao de
seus elementos. A figura 9.A mostra um banner (elipse vermelha) presente em todas as
paginas do site que gera um problema: quando o mouse passa por cima do banner, ele se
torna uma janela que aparece sobre toda a pagina corrente (figura 9.B), dificultando a
percepcdo da informacdo de fato desejada. O usuério deve clicar em qualquer parte da pagina
corrente, de modo a fazer com que tal janela desaparega; usuérios novatos podem néo

descobrir isso.
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Figura 9: Caracteristicas que dificultam a percepc¢do no site ticketmaster.com.br.
Uso Adequado da Combinacéo de Cores

A cor, elemento fundamental em qualquer processo de comunicagdo, interfere nos sentidos,
emocdes e intelecto de uma pessoa (Marcus, 1987). Por isso, a combinacgdo de cores deve ser
cuidadosamente escolhida (Marcus, 1987), (Marcus, 1998), (Jackson, 1994) e (Ferreira,
2002).

11



O uso apropriado de cores pode resultar em uma répida e correta assimilacdo da informacao.
Seu impacto na eficacia da interface depende da relevancia de seu uso para a execugdo de

uma tarefa e da situacdo e ambiente onde a tarefa ocorre (Smith, 1987).

Além disso, o projetista deve estar atento ao fato de que as pessoas associam cores com
diversas situacbes em suas vidas. Essas associaches dependem de muitos aspectos:
localizacdo geografica, cultura, idade (Jackson, 1994). Com base nessa propriedade, as cores
podem ser usadas para ajudar os usuarios a navegar pelo site.

No “ticketmaster.br”, 0 elemento cor ndo parece ter sido utilizado com o propoésito de
otimizar a comunicacdo. Basicamente todas as paginas possuem um fundo azul com fontes
brancas. Cores distintas poderiam ter sido usadas para ajudar aos usuarios identificar
diferentes itens (cada pagina relacionada as segdes “shows”, “esportes”, “teatros” etc. poderia
ter sido projetada com cores diferentes). Aparentemente, o site foi projetado sem que fosse
considerado o fato de que pessoas associam as cores com situagdes da vida.

Ja no site “ingresso.com.br”, cores diferentes foram utilizadas para indicar cada secéo (figura
10.A: “Cinema”: verde; figura 10.B: “Teatro”: laranja; figura 10.C: “Show”: vermelha e

figura 10.D: “Parque”: roxa).

LS
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Figura 10: Uso de cores distintas para sec¢Ges diferentes no site Ingresso.com.br
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4.1.5 Metaforas

O projetista de interface deve aproveitar o conhecimento que 0 usuario possui a respeito do
mundo que o cerca; 0 uso de metaforas que envolvam idéias ja familiares torna a interacdo

mais intuitiva e menos hostil (Apple, 1992).

No “ticketmaster.com.br” € pobre no uso de metaforas e, quando as utiliza, o faz de forma
confusa. A figura 11 mostra alguns exemplos. A figura 11.A representa a possibilidade de se
comprar ingressos em todas as partes do mundo. Teria sido melhor se um icone com o
desenho de um globo tivesse sido adotado. A figura 11.B indica a possibilidade de se

trabalhar na companhia, mas seu significado é de dificil compreenséo.

&

(A (B)
Figura 11: Algumas metaforas usadas no site tickemaster.com

No “Ingresso.com.br” também € pobre no uso de metéforas, mas quando as utiliza, o faz de
forma mais apropriada. A figura 12 mostra as metaforas adotadas para cinemas (12.A), teatro
(12.B) e presentes (12.C). Sdo metaforas simples porém poderosas. As pessoas rapidamente

reconhecem seus significados.

Y( i 4 Y
A -
9
@ (B) ©)
Figura 12: Algumas metaforas usadas no site do Ingresso.com.br

4.1.6 Minimizagéo de Carga de Memoria

Uma boa interface deve exigir pouco esfor¢o dos usuarios para memorizar 0s aspectos do site
(Foley, 1997); a interface do “ticketmaster.com.br” algumas vezes exige uma memorizacao
desnecessaria: poucos comandos mneménicos sdo usados e 0s icones nao sdo bem projetados,
0 que torna a memorizagdo nao trivial. J& a interface do “ingresso.com.br” € mais amigavel

nesse aspecto.
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4.1.7 Classificacao Funcional dos Comandos

As barras de menu fornecem uma lista de opc¢Bes para o usuario; elas apresentam-se como
uma boa maneira de acessar fungdes ndo constantemente solicitadas. Seu contetdo depende
do site, mas, geralmente, as diversas paginas de um site possuem barras semelhantes, com
seus itens dispostos um ao lado do outro, no caso de menus horizontais, ou um abaixo do

outro, no caso de menus verticais.

O termo “menu” ¢ uma metafora com os carddpios de restaurantes e segue a idéia destes.
Normalmente, em um cardapio, as opc¢Bes sdo agrupadas abaixo de um titulo (aves, frutos do
mar, massas etc.). Da mesma forma, no menu de uma interface, as opcbes sdo agrupadas

segundo algum critério estabelecido pelo projetista, geralmente o de sua funcionalidade.

Ao lidar com uma série de itens, as pessoas se sentem mais confortaveis quando o nimero de
itens € de, no maximo, sete mais ou menos dois (Lei de Millers) (Ferreira, 2002). Isto é, um
menu ndo deveria comportar mais que sete mais ou menos dois itens. O menu de ambos 0s

sites obedece a lei de Miller.

Mas, no menu exibido no meio da pégina principal do site da “ticketmaster.com.br” (figura 1.
C), embora as opc¢des sejam mostradas de acordo com a Lei de Miller, os itens listados ndo
sdo classificados de forma apropriada.; op¢des de diferentes tipos de diversdes e diferentes
cidades sdo encontradas na mesma parte do menu. Por exemplo, abaixo do item “Teatro”,
opcdes de muitas cidades podem ser achadas. Isso poderia ter sido adequadamente projetado
se 0 projetista do site tivesse agrupado as opcBes de acordo com algum critério funcional,

como localizacao geografica e tipo de diversao.

Seria melhor se os nomes das cidades fossem exibidos e, uma vez escolhida a cidade, fossem
mostrados sub-menus por meio de menus pull-down ou menus hierarquicos. Uma das
vantagens de menus pull-down é que eles s6 sdo chamados quando necessarios,
economizando espago de tela e evitando a exibicdo desnecessaria de opcbes que podem
acabar confundindo o wusuario. Os menus do site “ingresso.com.br” trazem itens

adequadamente classificados.
4.1.8 Manipulagéo direta

A manipulagdo direta dad as pessoas a sensacdo de que estdo controlando 0s objetos

representados no computador; o objeto manipulado deve permanecer visivel enquanto estiver

14



Aceito para publica¢do na Revista Produgéo (maio/agosto 2006)
Copia do autor

sendo realizada uma operacdo sobre ele e o efeito dessa operacdo deve ser imediatamente
notado (Apple, 1992). Por exemplo, quando o mouse passa sobre um objeto, esse deve ser

realgado. Isso acontece no site “ingresso.com.br”, mas ndo no “ticketmaster.com.br” .
4.1.9 Exibicéo apenas da informagéo relevante ao contexto

Para ser assimilada com mais facilidade, apenas a informacéao relevante no contexto corrente
deve ser mostrada; o usuario nao deve ter que ficar procurando, no meio de muitos dados,
aquilo de que precisa para executar sua tarefa. Para isso, devem ser usadas, sempre que
possivel, janelas distintas para mostrar informacGes de diferentes tipos e pelo menos uma
parte de cada janela deve poder ser vista (Pressman, 2004).

Os dois sites analisados fazem isso (figuras 13.A e 13.B), mas eles poderiam explorar melhor

€SSe recurso.

As paginas do “ticketmaster.com.br” s&o repletas de informacfes que tornam o processo de

localizar algum elemento dificil, podendo desvia a atencdo do usuario (como visto na figura
1.C).

D lickotmastor Brand - £ SCRTVA PARA NOS - Microsolt Intesnet Exploces P S |

) Quem Somos - Microzolt Internet Explocer

ticketmaster

ingresso Quem Somos

A Ingresso.com ¢ uma empresa de venda do ingressos 3
distintia e de desenvolvimento de tecnocioga de suporte a
essa venda.

Fundada em 1995 sob a Razlo Socal de Interaturn
Informatica Ltda. a empresa, cujo foco até 1955 era o
desenvolvimento de softwares, se tomou a3 Nder em
informatizacio de bitheterias no pais. Possus mas de 600
portos de venda instalados em cnemas, teatros, museus,
parques entre outros, distnbuidos em 16 estados do pafs.

Através desses pontos, foram impressos mars de SS milhdes
de ingressos no ano de 2003, com previsdo de aproximados
60 milhGes para o ano 2004,

Dentre seus pnnopais cientés se encontram os Exibidores
Cinematografcos Grupo Sevenano Ribeiro, Cinemark, UCI,
Estacdo Botafogo, Espago Unibanco, Art Films, GNC ; os
Teatros Leblon, Grandes Atores, Artes, Miguel Falabelly;
Museu de Arte Moderna-R), Museu Naconal de Belas Artes-
R), MASP, Estrada de Ferro Corcovado, Teatro Nacional de
Brasilia, entre outros

(A) ®
Figura 13: Os sites algumas vezes apresentam diferentes informac6es em diferentes janelas
4.1.10 Projeto independente da resolucdo do monitor

Um outro problema que interfere na usabilidade dos sites, é a questdo da resolucdo. Em
interfaces tradicionais, o projetista sabe para que ambiente ele esta projetando; ele tem total

controle sobre cada pixel da tela que aparece para o usuario e pode ter certeza que cada
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elemento projetado serd visualizado sempre da mesma forma nas telas, independente da
resolugdo de seu monitor. O projetista pode escolher adequadamente os aspectos visuais da

interface, como tipo de fonte, tamanho, entre outros.

Como na Web o projetista ndo consegue controlar como a aparéncia da interface sera exibida,
uma vez que o usuario pode acessar a Internet de diversas maneiras, o design para Web deve
ser adequadamente planejado. Um dos principios basicos é ndo projetar os elementos da
interface com uma largura de tamanho fixo, determinada por um ndmero de pixels; deve-se
definir a aparéncia dos componentes através de percentagens do espaco disponivel (Nielsen,
2000) e (Nielsen, 2002). Isso realmente deve ser levado em conta uma vez que muitas pessoas
e organizagOes ainda possuem monitores de baixa resolugéo. Os dois sites estudados, quando
exibidos em um monitor de baixa resolucdo, apresentaram problemas: importantes elementos

dos sites desapareceram.
4.2 Categoria Entrada de Dados

Muito tempo de trabalho do usuario é gasto com a escolha de comandos, digitacdo de dados e
outros inputs. Uma boa interface deve otimizar ao maximo o tempo que 0 usuario gasta com
essas tarefas. As diretrizes apresentadas a seguir tornam a interface mais poderosa no que diz

respeito a entrada de dados (Pressman, 2004).
4.2.1 Mecanismos de Ajuda

Deve ser fornecida informacéo de ajuda para toda acéo de entrada (Foley, 1997). Apesar de
existir uma pagina de ajuda (figura 14), onde o usuario pode achar detalhes sobre o site,
nenhum dos sites oferece “dicas” quando 0 usuario passa com 0 mouse por cima dos
elementos da tela. Esses recursos deveriam ter sido implementados; eles permitem que o

usuario descubra a utilidade de muitos itens sem necessidade de recorrer ao manual.

O site “ingresso.com.br” € mais amigavel quando se trata de mecanismos de ajuda. Ao longo
de quase todas as interacGes, 0s usuarios podem contar com muitos recursos, como 0

mostrado na figura 14.
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Se vocé ja é cadastrado, preencha os campos abaixo e depois
clique no botio "0k".

Caso tenha se cadastrado pelo telefone ou tenha esquecido o
e-mail ou a senha com que se cadastrou, clique em

"Esqueci o e-mail" ou "Esqueci a senha".

Caso seja um novo cliente, clique em "Cadastre-se Aqui '!".

E-mail: I

senha:|

0K

Figura 14: Mecanismo de ajuda presente no site “Ingresso.com.br”.
4.2.2 Prevencao de Erros

Um dos objetivos de uma boa interface é evitar que seus usuarios cometam erros. Uma
interface bem projetada deve prover mecanismos de prevencdo de erro de modo que o0 usuario
ndo escolha uma opc¢do invalida para sé receber uma mensagem de erro (Foley, 1997). Ambos

0s sites apresentam alguns desses mecanismos:
Inibicdo de itens ndo validos

Itens ndo validos em um certo contexto ndo podem ser selecionados no estado corrente do
sistema. Esses itens devem ser inibidos ou desabilitados através da mudanca da aparéncia do
item (por exemplo, troca de cor). Nenhum dos dois sites desabilita itens ndo validos nem

alerta isso para o usuario através de uma mudanca na aparéncia do item.

Como ja foi visto, ambos os sites permitem que o usudrio escolha opg¢des ndo validas. Quando
iSSO ocorre, 0 site “ingresso.com.br”, apesar de deixar o usuario selecionar a opcdo, exibe
uma mensagem indicando que a opcdo ndo estd disponivel (figura 5). J& o site
“ticketmaster.com.br”” deixa o usuario escolher e depois apresenta um evento similar porém
em outra cidade. Se o usuario ndo for atento, pode acabar comprando um ingresso para outra
cidade sem nem perceber. A solugdo para ambos os sites seria inibir as opcbes dos eventos

ndo disponiveis.
Orientacéo para entrada correta de dados

O usuario deve ser informado sobre a forma de preencher qualquer campo. Ambos os sites
guiam o usuario nessa tarefa, como pode ser visto na figura 15. Mas o site “ingresso.com.br”
é melhor (figura 15.A); a obrigacdo de preencher determinados campos € indicada através de
um texto com uma cor diferente (vermelha), enquanto o “ticketmaster.com.br” usa a mesma

cor do resto do site (preta) (figura 15.B).
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( 0Os campos que estdo sinalizados com ( - ) séo de preenchiment
obrigatorio.

E-mail:
Sonha: I ®
Ropita sua senha: | .

Nome: |
Data da Nascimento: r_ / r_ / r_ -
Sex0: [Fommine 5] *
N'do kdentidade: [ *
CPF: r_ (Somente nameros) L

Nome da mh:l "

@

.
(como consta no CPF)

ticketmaster

Cadastie s

Fags 3o Cadastes o receba em seu e-mal Fdormagdes o promogdes dos evertos Tickotmaster

Dedos Pessoars
Romme (soments o primes o
e )

Sote ename

FEr s
[Msscimo =]

Ermatt *

Enderego (ex: P Joné Limetr s

Menere (ox: 143)

Complomento (ex: aplo 102)

Bakivo

®

Figura 15: Instrugdes para preenchimento de campos nos dois sites

Minimizar a quantidade de dados a ser entrada

Uma boa interface minimiza o nimero de acGes necessarias para a entrada de dados,

reduzindo a tarefa do usuério de digitar. Ambos os sites oferecem tal facilidade, como por

exemplo, quando o usudrio deseja se registrar, ao informar seu CEP, automaticamente o site

preenche 0 nome da rua e o usuario ndo precisa entrar com esse dado. A figura 16 mostra

muitos recursos presentes nos dois sites que facilitam essa tarefa.

| Eneong ) o0 e gwve, om b e e RE (5 (!

FALE CONOSCO..

PREZADO CLIENTE,

ABAIXD CONSEGUE RESOLVER SEU PROBAEMA.

1 Quals 530 03 farmas do pagamento na Ingresse.com T
2 Davidas sobire 6 pagament o Com cartso de cridito
3 Oavidas sobre o paganmento cem Cheque Eletrinico

4 Oiividas sobre o paganwento cerm boleto bancario

o D

ANTES DE ENVIAR SEU EMAIL COM SUA DOVIDA, VEJA SE ALGUMA QUESTAO

Pa

m Quanto custa o ingresso de cinema na Ingresso.com?

Caso voch tenha duwnidas, sugestdes ou criticas, mande-nos um e-maoil

INPORTANTE: Se vach posrul slgum Antl Spam instalads em seu computador, daverd sterizer o
recebimants de forsar menragent que 550 enviadar através do emal Ingresro@ingresso.com «
Venfimento@ingresso. com be

@

7 [Ty py——

I rok erfrCames pes Olweten e um terven
de nlo encontise wus reaposta ne pdgna de Alude, voo
Ot LeParten Mok

SERVIGO OF ATENDIMENTO A CLMNTES
Cacreva
Ugue

VENGA DL INGER 5506
Protas de Neodo Ticketsavier
Curex o1 por Latatane

®)

Figura 16: Opcdes de “contate-nos ™ nos dois sites

Customizacgéo
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Uma boa interface deve permitir que o usuario “customize” seus comandos e mensagens.
Nenhum dos dois sites permite customizagdes, nem mesmo uma simples alteragdo no

tamanho da fonte do texto.
4.2.3 Tratamento de Erros

Todas as pessoas cometem erros, logo uma boa interface tem que fornecer recursos que
permitam a correcdo desses erros 0 mais rapido possivel (undo, cancel, correct ...); isso torna
as pessoas mais produtivas e elas se sentem encorajadas a explorar o0 sistema, 0 que € uma
maneira bem eficiente de se aprender as caracteristicas do programa (Foley, 1997).

Basicamente existem dois tipos de erros: o funcional e o sintatico.

1. Erros sintaticos: ocorrem quando uma seqliéncia de comandos (ou um Unico comando) é
fornecida com pardmetros ou nomes errados; nesse caso, deve existir uma mensagem

informativa e clara.

O “ticketmaster.com.br” foi melhor projetado para corrigir erros. A figura 17.A mostra a
mensagem exibida logo depois que o usuario digita seu CPF de forma errada em um
formulério. O mesmo recurso existe no site “ingresso.com.br” mMas, nesse caso, o site permite
que a pessoa termine de preencher todo o formulario e sé depois do seu envio, ela recebe um
aviso de erro (figura 17.B). O usuério, nesse caso, precisa voltar para a pagina anterior e

corrigir o CPF.

Dados Pessoais m o l‘.l MINHA - CONIA -
Nome (somente o primeiro o
nome) ! 5 Numero de CPF Inconreto
Sobrenome silva & C.P.F. Invalido.
CPF* 111 oK I TS
RG

£V ®)

Figura 17: Mensagens apresentadas nos dois sites quando um erro sintatico ocorre

1. Erros funcionais: sdo 0s mais graves; ocorrem guando um comando é acionado por
engano gerando resultados antecipados ou inesperados. Os sites estudados apresentam
recursos de recuperacdo de erro funcional, como por exemplo, a opgdo cancelar que
aparece ao longo de todas as paginas dos dois sites, que permite ao usuario cancelar uma

acao.
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4.3 Consideragdes sobre a Taxonomia Apresentada

A taxonomia apresentada evidenciou uma série de pontos que devem ser considerados sobre a
importancia dos RNF de usabilidade na qualidade geral de um sistema. Ela pode ser utilizada
para analisar iniciativas de comércio eletrénico e a andlise efetuada nos dois sites revelou
varios aspectos que podem ser melhorados nesses sistemas especificos de comercio
eletronico. Com os exemplos reais analisados, procurou-se mostrar que a atencdo dada a
definicdo de requisitos ndo funcionais pode ter forte impacto na qualidade do sistema de
informacdo, principalmente naqueles que apresentam software de interacdo direta com
clientes da organizacdo. As tabelas 1 e 2 resumem a analise, mostrando os critérios que
nortearam a avaliacdo e o desempenho de cada um dos sites. Nas tabelas usamos o “X” para

({34

ilustrar quando satisfaz o requisito e “-” para quando ndo satisfaz.

A ndo observacdo da taxonomia, provavelmente onerard a empresa em custos que poderiam
ser evitados. No entanto, o presente artigo ressalta o fato de que as questbes de RNF,
presentes na taxonomia, devem ser tratadas durante a fase de definicdo do sistema, e nédo

posteriormente.

A aplicacdo do processo aqui apresentado, que usa heuristicas bem consolidadas da literatura
de IHC (Interacdo Homem Computador), nas fases iniciais de definicdo do sistema devera
resultar num produto de melhor qualidade. Em um mercado cada vez mais competitivo, 0s
RNF de usabilidade para aplicacdes de comércio eletronico sdo de fundamental importancia

para o sucesso de um empreendimento.

A contribuicdo do presente trabalho, portanto, € a de ressaltar a importancia dos RNF de
usabilidade e fornecer um conjunto de caracteristicas que devem ser levadas em consideracao
qguando se esta construindo aplicagdes comerciais. Os autores também acreditam que esse
trabalho € um passo na direcdo de se desenvolver um campo de conhecimentos sobre RNF e

de representar esse conhecimento através de um framework de RNF (Chung et al, 2000).

Tabela 1: Comparacdo dos Requisitos de Exibicdo da Informacdo nas duas Empresas

Requisitos Ingresso.com.br Ticketmaster.com.br
Consisténcia X -
Projeto visual X -
Comportamento inesperado - X
Uso adequado de icones - -
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Requisitos Ingresso.com.br Ticketmaster.com.br

Feedback X -

Niveis de habilidade

Recursos visuais

Outras Facilidades

Percepcao humana

Uso apropriado da cor

Metaforas

Minimizag&o da carga de memoria

Lei de Milller para Menus

Classificagéo funcional

X[ X[ X[ X[ X[ X[ X[ X[ X| X

Manipulagéo Direta

Exibicdo apenas da informag&o essencial

Projeto Independente da Resolugéo - -

Tabela 2: Comparacdo dos Requisitos de Exibicdo da Informacao nas duas Empresas

Requisitos Ingresso.com.br Ticketmaster.com.br

Mecanismos de ajuda X -

Prevencéo de erros

Inibicdo de itens - -

Orient. para entrada correta de dados X X
Minimizag&o de entrada de dados X X
Customizacgao - -
Recuperacéo de erros X -

5. Considerac0es Finais

No presente artigo, sites de duas empresas virtuais, ‘“ingresso.com.br” e
“ticketmaster.com.br.br”, foram selecionados para que fosse conduzida uma analise de
usabilidade, uma vez que 0 sucesso de tais empresas depende, em grande parte, de suas
habilidades em estabelecer e manter uma comunicacéo com seus clientes. A analise revelou a
empresa “ingresso.com.br” desenvolveu um site que, em varios aspectos, é mais facil de ser
usado do que o da empresa “ticketmaster.com.br”. As interfaces do site “ingresso.com.br”,
em geral, sdo mais consistentes do que as da “ficketmaster.com.br” € exigem menos

memorizacdo desnecessaria, se mostrando de modo geral mais amigaveis no que diz respeito
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a entrada de dados. Um ponto interessante € que, apesar de ser uma empresa local e de
pequeno porte, Ingresso.com parece estar utilizando os requisitos ndo funcionais de forma
mais adequada que a organizagdo global “ticketmaster.com.br”, facilitando ndo s6 a
navegacdo, como também o uso do site por pessoas com diferentes niveis educacionais e

culturais.

O uso de recursos visuais, como icones, cores, imagens, quando bem planejados, facilita o
reconhecimento e a memorizacdo de caracteristicas do site e pode também facilitar sua
localizagdo. Surpreendentemente, o site da “ticketmaster.com.br” usa tais elementos bem
menos do que o da “ingresso.com.br”. O “ticketmaster.com.br” faz mais uso de linguagem
escrita e, em geral, demanda mais esforco de seus usuarios. No mercado brasileiro, onde a
educacdo € um fator critico, isso pode contribuir para inibir seu sucesso e ajudar a
“ingresso.com.br” a manter sua lideranca. Esse resultado também sugere que companhias
locais de paises em desenvolvimento podem tirar vantagem do fato de que, devido ao nivel
educacional dos usuérios, a usabilidade €, para eles, uma questdo crucial, que pode estimular
o desenvolvimento de melhores produtos, capazes de ajuda-los a enfrentar a concorréncia de

empresas globais.
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