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Resumo

Com a evolucdo dos computadores, houve também uma evolugdo no universo de usuarios
desses equipamentos: o publico-alvo, constituido na maioria de profissionais de tecnologia da
informacao, se tornou heterogéneo, formado por pessoas de diferentes niveis de conhecimento,
objetivos e limitacdes. Este fato gerou uma necessidade de melhorar e facilitar a interacdo entre
0 computador e o usuario. Essa facilidade de interacdo, que deve ser transparente e objetiva, é
chamada de usabilidade, um atributo de qualidade essencial em um sistema. Como a
preocupacdo com usabilidade deve ser uma constante, desde as fases iniciais de um projeto, 0s
testes de usabilidade devem ser conduzidos durante todo desenvolvimento do sistema. Esses
testes ajudam a identificar as necessidades e expectativas do usuario, minimizam o stress da
aceitacdo do sistema e evitam alteracGes de Ultima hora. Além disso, eles motivam o usuario,
que se sente parte do processo de desenvolvimento. Porém os métodos para avaliar as interfaces
muitas vezes sdo subutilizados pelos desenvolvedores, que os consideram técnicas caras e que
demandam de muito tempo para serem aplicados. Com base nessas dificuldades, este artigo
apresenta um teste de usabilidade desenvolvido especificamente para o Instituto Brasileiro de
Geografia e Estatistica (IBGE), chamado de método de entrevistas baseadas em cenarios e
tarefas. Essa técnica de avaliagdo consiste de uma forma flexibilizada dos testes de usabilidade
e foi adaptada para ser aplicada ao contexto do IBGE, com a participacdo dos entrevistadores
desse instituto, que utilizam PDAs (Personal Digital Assistant) para suas coletas de dados. Os
PDAs sdo dispositivos moveis utilizados nas visitas de campo, onde sdo armazenadas as
informacdes das entrevistas realizadas. O método proposto é formado por duas etapas: primeiro,
0 usuario (entrevistador do IBGE) é observado utilizando o PDA em seu contexto uso, isto é,
durante a visita de campo, que é quando os as pessoas entrevistadas estdo fornecendo dados
para 0 IBGE. Neste momento, devido a protecdo da identidade do informante e ao sigilo dos
dados, ndo é possivel filmar e nem fotografar. Depois, 0 usuario é convidado a participar de
uma entrevista de usabilidade, onde ¢ montado um laboratério portatil composto por um
notebook, equipado com webcam, um microfone e um PDA. S&o fornecidos aos participantes
0S cenarios, que sdo textos explicativos que simulam situacBes comuns que ocorrem nos
trabalhos de campo, para que ele utilize o aplicativo no PDA. A interagdo é toda gravada em
video. A anélise das imagens gravadas permitiu que os pesquisadores detectassem varios
problemas de usabilidade, em graus variados. Outro beneficio foi o fato dos participantes terem
colaborado com suas experiéncias, expondo suas reais necessidades. O teste foi criado com a
preocupacao deixa-los a vontade e para que ndo se sentissem constrangidos por estarem sendo
observados. Sendo um teste de custo baixo, facil aplicagdo e rdpida condugdo, o método
apresentado pode ser facilmente contextualizado para outros cenarios, de forma a ser
empregado para a avaliagcdo de websites, intranets e demais softwares.
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1. Introducéo

Com o avanco da Tecnologia da Informacdo, em especial da Internet, as pessoas e as
organizacOes necessitam cada vez mais de sistemas capazes de fornecer informacdo com
qualidade. Essa demanda torna a interface com o usuéario (IU) uma parte fundamental dos
Sistemas de Informacdo, j& que é através dela os usuarios se comunicam com os aplicativos
para executarem suas tarefas; € importante que ela seja facil de ser usada e que atenda as
expectativas e necessidades de todos seus usuarios (Ferreira & Nunes, 2008).

Como o sucesso de um software reside na qualidade dos servigos que ele oferece e na
maneira como ele o faz e, ndo apenas na sua estética (Albertin, 2001), as interfaces devem ser
projetadas visando satisfazer seus usuarios, permitindo que direcionem a atencdo para 0S
objetos com os quais trabalham diretamente. O processo de desenvolvimento deve, portanto,
ser centrado no usuario (Einsfeld, Ebert, & Wolle, 2007) e (Norman, 1999).

Por constituem-se um poderoso veiculo de comunicacdo, através das quais uma variedade
de informacdo é transmitida a um grande nimero de pessoas espalhadas por diversas regiGes do
mundo (Agha, 2008), as interfaces devem poder ser acessadas, com facilidade, por seus
usuarios. Ou seja, as interfaces devem ser projetadas com foco na usabilidade. Para isso, deve-
se dar especial atencdo aos processos de avaliacOes de interfaces, de modo a analisar se seus
requisitos satisfazem aos critérios de qualidade, inclusive seu carater “amigavel”.

Mas obter interfaces que satisfacam seus usuarios ndo € trivial, uma vez que existe uma
diversidade de pessoas com necessidades distintas. Devem ser observadas e analisadas as
interacBes entre os diversos tipos usuarios potenciais de um sistema com suas interfaces. E
importante avaliar se o software satisfaz a seus usuérios e atende aos propositos para o qual foi
projetado; a robustez do sistema é verificada através dos testes de funcionalidade, ja sua
qualidade é checada por meio da avaliacdo de suas interfaces (Prates & Barbosa, 2003).

A avaliacdo de interfaces consiste de um processo sistematico de coleta de dados com a
finalidade de analisar como 0s usuarios interagem com um sistema computacional e identificar
eventuais problemas de usabilidade e acessibilidade. Existem diferentes métodos de avaliacéo,
como os realizados sem a presenga dos usuarios, denominados de “métodos de inspe¢do ou
métodos analiticos ou progndsticos, e 0s que envolvem diretamente os usuarios, chamados
“método de observagao ou testes com os usudrios’’; €sses Ultimos podem ser realizados em um
ambiente familiar ao usuario, isto é, em seu contexto de uso ou no campo, ou em ambientes
monitorados, como laboratérios (Dias, 2007).

O presente artigo tem por objetivo apresentar um método de observacbes envolvendo
usuarios, constituido por entrevistas baseadas em cenarios e tarefas. A finalidade é flexibilizar
os testes de usabilidade de campo, de modo que eles possam ser adaptados ao contexto do
Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE), principal produtor de dados e
informagBes no pais que atende a diversos setores da sociedade civil, além de 6rgéos
governamentais nacionais e internacionais (Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica
[IBGE], 2010). Esta técnica de avaliacao foi pensada especificamente para ser aplicada com a
participacao dos entrevistadores do IBGE, que utilizam os PDAs (Personal Assistant Digital),
dispositivos moveis para a coleta de dados durante as visitas de campo. Para isso, foi analisada
a usabilidade do aplicativo desenvolvido para os PDAs usados na Pesquisa Nacional por
Amostra de Domicilios Continua (PNAD Continua), uma das pesquisas do IBGE.

O método proposto envolve duas abordagens classicas de observacdo de usudrios: a
observagdo em seu contexto de uso e a observacdo em um ambiente controlado. Na primeira
etapa, 0 usuario é observado em seu contexto de uso, ou seja, utilizando o PDA nas visitas de
campo, entrevistando as pessoas que fornecem as informagGes para o IBGE; a segunda fase
consiste de uma observacao feita em um ambiente controlado, onde o entrevistador € observado
em um local fechado, realizando tarefas que simulam situagcdes que ocorrem com frequéncia
nas entrevistas de campo, executadas utilizando-se um laboratorio portatil e um PDA e tendo
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toda a sua interacdo gravada em video. O motivo de se ter optado por uma observacdo em
laboratdrio deve-se a necessidade de protecdo da identidade do informante e ao sigilo dos dados,
pois por lei ndo é possivel filmar e nem fotografar os informantes do IBGE, nem é permitido
disseminar os dados levantados durante as entrevistas.

2. Interfaces com o Usuério orientadas a Usabilidade

O projeto de qualquer produto deve ser feito de forma que atenda a expectativa de seus usuarios
finais e que esses o consigam usar com facilidade. A facilidade de uso esta ligada a caracteristica
de usabilidade, que determina se 0 manuseio de um produto é facil e rapidamente aprendido,
dificilmente esquecido, ndo provoca erros operacionais, satisfaz seus usuarios, e eficientemente
resolve as tarefas para as quais ele foi projetado (Nielsen & Loranger, 2007).

Como é por intermédio das interfaces que as pessoas se comunicam com o sistema para
executarem suas tarefas, elas devem ser projetadas com foco na usabilidade, isto e, devem ser
orientadas a usabilidade. Para obter interfaces que atendam as necessidades e expectativas de
seus usuarios, deve -se dar especial atencao aos processos de avaliacGes de interfaces, de modo
a analisar se seus aos requisitos ndo funcionais de usabilidade, requisitos relacionados as
entradas de dados e exibicdo de informacéo, satisfazem aos critérios de qualidade, inclusive seu
carater “amigavel (Ferreira & Nunes, 2008).

No inicio do desenvolvimento de um sistema, é fundamental que haja uma avaliacao que
determine se o programa de fato requer uma interface complexa; pois muitas vezes, dependendo
do que se deseja do sistema, uma interface simples pode revelar-se tdo comunicativa e amistosa
quanto uma mais sofisticada. Se a complexidade for necessaria, deve ser muito bem definida.

Consideram-se problemas de usabilidade quaisquer caracteristicas observadas capazes de
retardar, prejudicar ou inviabilizar a realizacdo de uma tarefa, que aborrecem, constrangem e,
as vezes, traumatizam o usuario (Ferreira & Nunes, 2008). Logo é importante que as interfaces
sejam avaliadas de modo que se detecte e corrija eventuais problemas de usabilidade.

3. Avaliacdo de Interfaces

A avaliacéo de interfaces, que permite que se detecte problemas de usabilidade e acessibilidade
do sistema, consiste de um processo sistematico de coleta de dados com a finalidade de, analisar
COMO 0S Usuarios usam um produto para executarem suas tarefas em algum ambiente
computacional (Preece, Rogers, & Sharp, 2005). Entre seus principais objetivos destacam-se:
avaliar a qualidade de um projeto de interface, identificar possiveis problemas de interacgéo,
verificar conformidade a padrdes entre outros (Prates & Barbosa, 2003). Enfim, a avaliacdo da
interface verifica se um usuario consegue utilizar um produto e aprecia-lo (Preece et al., 2005).

Quando os métodos de avaliacdo de uma interface sdo feitos com a presenca dos usuarios,
esses processos recebem o nome de “métodos de observacdo ou testes com 0s usuarios”;
quando os usuarios ndo estdo diretamente envolvidos, ttm-se entdo os “métodos de inspec¢ao ou
metodos analiticos ou prognosticos” (Dias, 2007).

Durante o planejamento dos métodos de avaliacdo de uma interface deve-se também
decidir se serd um teste em laboratdrio, isto €, em um ambiente controlado (contexto controlado)
ou se o teste serd realizado no contexto de uso do usuario, como por exemplo, no campo, em
seu trabalho ou residéncia. O teste de campo (contexto de uso) € indicado para avaliacfes
somativas (para determinar como o produto trabalha no mundo real). O teste de laboratorio
(contexto controlado) funciona para avaliagGes formativas, possibilitando alterages durante o
processo (Barnum, 2002).

Com a coleta e o registro de observacoes, é gerado um grande nimero de informacdes,
que precisam ser organizadas para serem reportadas e interpretadas. Essas informacdes podem
ser classificadas de diferentes formas, como por exemplo, a abordagem a top-down e a bottom-
up. A primeira prové maior consisténcia na analise das observacfes e comeca a partir de uma
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gama de heuristicas consolidadas. Na segunda abordagem, a equipe de pesquisa identifica a
posteriori as categorias dos problemas observados e 0 modo como serdo agrupados. As
diferentes abordagens de analise apresentam vantagens e desvantagens, e funcionam melhor
em situacOes diversas (Agner, 2007).

3.1. Métodos de Inspecéo

Os métodos de inspecao sao usados sem a presenca dos usuarios: o proprio avaliador examina
a interface seguindo critérios pré-estabelecidos, com varios objetivos: identificar os problemas,
classifica-los e verificar a freqiiéncia ocorrida desses problemas, entre outros. Com base nessa
analise, os problemas séo priorizados para a sua correcao.

Um dos métodos de inspecdo mais utilizado é a Avaliagdo Heuristica; nessa avaliagdo,
os pesquisadores analisam as interfaces para verificar os problemas, baseados em heuristicas,
como por exemplo, as Heuristicas de Nielsen (Nielsen, 2007). Essas heuristicas, apresentadas
na Figura 1, descrevem propriedades desejaveis em uma interface com boa usabilidade.

Heuristica Descrigéo

Visibilidade de status do Sistema Sempre fornecer feedback ao usuério, informando o que
esta acontecendo no sistema.

Equivaléncia entre sistema e o mundo | Usar a linguagem do usuario.

real

Controle do usuério e liberdade Permitir ao usudrio desfazer ou refazer a acéo no sistema
e retornar ao ponto anterior.

Consisténcia e padrbes Tratar coisas similares da mesma maneira.

Prevencdo de erros Evitar situacdes de erro.

Reconhecer em vez de relembrar Evitar acionar a memoria do usuério o tempo inteiro.

Flexibilidade e eficiéncia de uso O sistema precisa ser facil para usuérios leigos, mas
flexivel o bastante para se tornar agil para usuarios
avancados.

Estética e design minimalista Mostrar somente o que é importante.

Ajude os usuérios a reconhecer, Em uma situacdo de erro, indicar uma saida construtiva

diagnosticar e sanar erros ou possivel solugéo.

Ajuda e documentagéo A ajuda deve ser visivel, facilmente acessada.

Figura 1. As Dez Heuristicas de Nielsen.
Fonte: Nielsen, 2007.

Os pesquisadores devem descrever cada problema, dando detalhes como sua gravidade, de que
forma o principio de usabilidade foi infringido, entre outros (Chan, 1996). Atribui-se também
a estes problemas um grau de severidade, pois a quantidade de problemas néo é suficiente para
a analise da usabilidade, visto que a gravidade do problema também € um elemento a ser
considerado. A Figura 2 mostra uma das formas de se atribuir um grau de severidade aos
problemas de usabilidade (Agner, 2007); essa forma foi a adotada na presente pesquisa. Apds
as etapas de avaliacdo pode ocorrer uma discussdo livre e deve ser realizada a consolidagéo dos
problemas encontrados (Dias, 2007).
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Grau de Severidade | Descricéo

1 — Emergencial Problema que impede a realizacao das tarefas e que precisa ser

urgentemente corrigido

2 — Maior Problema que gera uma significativa demora ou frustragcdo

3 — Médio Problema que gera um impacto moderado na usabilidade

4 — Menor Problema localizado ou menor; pode ser objeto de futuro aprimoramento

5 - Outros Problema que pode até ser importante, mas ndo é considerado de
usabilidade

Figura 2. Quadro com a Escala de Graus de Severidade.
Fonte: Agner, 2007.

3.2. Métodos de Observacado com Usuarios

Durante a avaliacdo da interface é importante envolver o usuario nesse processo, uma vez que
0 processo de producdo de um software depende do fator humano. Os softwares sao
desenvolvidos dentro de um contexto social, logo, deve-se considerar o tipo de formagéo e o
meio social do conjunto de usuarios do sistema. Para criar produtos Uteis para um grupo de
pessoas € necessario identificar e compreender esse grupo: procurar saber como as pessoas
realizam suas tarefas, o que pensam do seu ambiente de trabalho e a que tipo de imposicdes e
limitacOes elas estdo sujeitas (Ferreira & Nunes, 2008).

Variagdes de personalidade e comportamento também influem no éxito de um sistema.
Na maioria dos casos, a personalidade relaciona-se ao estilo cognitivo da pessoa, logo, uma
interface usada por duas pessoas com formacdes semelhantes, mas personalidades diferentes,
pode ser amigavel para uma e ndo para outra.

Ao envolver o usuario no processo de avaliacdo das interfaces, é possivel entender-se
melhor como esse usuério elabora o seu modelo mental a respeito do sistema computacional.
Os modelos mentais sdo representacfes existentes na mente das pessoas, usadas para explicar,
simular, predizer ou controlar objetos no mundo. Essas representacdes sdo externalizadas
através dos modelos conceituais.

Nos métodos de observacdo com usuérios deve-se limitar o numero de usuarios
participantes das avaliacGes a cinco; esse total de usuarios foi definido considerando-se as
recomendacdes propostas por Jakob Nielsen em Why You Only Need to Test With 5 Users
(Nielsen, 2000) para realizar avaliagdes com até cinco usudrios realizando pequenas tarefas.

De acordo com essa recomendacdo, a coleta de dados com o primeiro usuario permite que
um terco das informagdes necessarias sejam obtidas. Com os demais usuarios, em geral, a coleta
de dados captura essas mesmas informac6es e uma pequena quantidade de novas informacoes.
Conforme o nimero de usuérios aumenta, as informagGes coletadas comegcam a repetir- se e a
coleta de novas informacg6es diminui. Depois do quinto usuario, observa-se sempre as mesmas
informagdes e pouco se aprende de novo. De acordo com a pesquisa de Nielsen, cinco usuarios
sdo capazes de detectar 85% dos problemas de usabilidade. Essas recomendacdes consideram
que 0S UsUarios pertencem a um mesmo grupo que faz uso de um site em condi¢des bastante
similares.

Nas sessOes de avaliagdo, € importante ao pesquisador conhecer o contetdo ldgico e
estratégico que levou o usuario a tomar uma decisdo durante a realizacdo de uma tarefa, seja
por um erro, um desvio, etc. Para isso, é necessario que 0s participantes verbalizem seus
pensamentos durante ou apos a sessdo de avaliacdo (Cybis, 2007). O pesquisador deve optar
pela forma de verbalizacdo mais adequada a sua pesquisa.

A técnica de verbalizagdo simultanea consiste em solicitar aos usuarios para pensarem em
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voz alta enquanto usam a interface do sistema. “Ouvir os pensamentos de um usudrio permite
entender a razdo de suas agoes, € essas informagdes sdo muito valiosas” (Nielsen & Loranger,
2007, p.06). Nesse tipo de verbalizagdo, os usuarios sdo estimulados a verbalizar seus
pensamentos durante a execucdo das tarefas. Essa forma de verbalizacdo desvia a atencao do
usuario da execucdo da tarefa para a explicacdo da interacdo, o que pode sobrecarregar 0 Usuario
levando-o0 a cometer erros na interacdo. Por esse motivo, recomenda-se que essa técnica seja
usada em tarefas faceis e com pessoas que ndo se sintam incomodadas em externar seus
pensamentos (Cybis, Betiol & Faust, 2007), (Dias, 2007).

Na verbalizacdo consecutiva, 0 usuério é questionado sobre suas a¢des apds a execucdo
das tarefas em uma entrevista. Cabe ao pesquisador lembrar ao usuario como foi realizada a
interacdo e solicitar ao usuério que faca seus comentarios sobre a situacdo. Essa solucdo
aumenta o tempo de duracdo dos testes, pois 0 pesquisador tem que relembrar ao usuario os
acontecimentos durante a interacdo. Além disso, pode ser que 0 USUArio esqueca a origem ou
causa do problema ocorrido (Cybis et al., 2007), (Dias, 2007).

A técnica de observacdo de usuarios tem como vantagem ndo tornar a identificacdo dos
problemas ocorridos na interacdo totalmente dependente da descricdo do usuario sobre sua
propria interacdo com o sistema, feita durante a verbalizacdo. Nem sempre 0 usuario consegue
expressar totalmente sua experiéncia de uso (Prates & Barbosa, 2003).

3.2.1 Observacao no Contexto de Uso dos Usuarios

Nos métodos de observacdo no contexto de uso a avaliacdo ocorre em locais conhecidos do
usuario (casa, trabalho, rua, escola); essas observacbes permitem que o pesquisador observe a
interacdo dos participantes com os sites em ambiente familiar a eles (Prates & Barbosa, 2003)
e (Preece et al., 2005), ou seja, a interacdo acontece com as configuracbes de hardware e
software que ele ja utiliza. Porém, as interrupcfes que ocorrem durante a interagdo por fatores
externos ao processo de avaliacdo podem levar a falhas na intera¢do que nao sejam problemas
do software, mas causados pela interrupcéo da tarefa (Henry, 2008), (Cybis et al., 2007). O
nimero de pessoas que podem assistir ao teste pode ser reduzido, dependendo do espaco
disponivel.

Existem dois tipos principais de pesquisas com Uusuarios: a pesquisa quantitativa
(estatisticas) e a pesquisa qualitativa (insights) (Nielsen, 2004). A pesquisa qualitativa apresenta
resultados mais adequados. Isto ocorre porque os estudos sobre interfaces séo conceituais e
dependem da compreensdo do comportamento humano.

3.2.2. Observagdo em Contextos Controlados com Usuarios

Nos meétodos de observacdo em um contexto controlado a avaliagdo ocorre em ambientes
monitorados, como laboratdrios. Nessas observacfes, o pesquisador tem maior controle sobre
interferéncias no ambiente (possibilidade de cancelar ou alterar ordem de execucéo de tarefas;
isolamento do participante do mundo exterior; registro de todos os aspectos da interagdo e nao
somente baseado na descricdo do usuario ou verificacdo posterior de video) (Henry, 2008),
(Cybis et al., 2007). Como o avaliador tem um controle maior das variaveis que influenciam a
avaliagéo, é possivel coletar dados mais precisos sobre diferentes usuarios de modo a compara-
los (Prates & Barbosa, 2003). Nessas observagdes pode-se preparar o ambiente de forma que se
torne facil gravar e registrar as interacfes e o observador e mais pessoas da equipe de projeto
podem assistir aos testes (Henry, 2008) e (Cybis et al., 2007).

E possivel usar cenarios para melhor simular as situacbes de campo nos ambientes
controlados. Cenarios sao utilizados para informar aos participantes o que devem fazer durante
a sessdo (Dumas & Redish, 1994). O cenario descreve as tarefas de uma maneira que retira a
artificialidade do ensaio. Um bom cenario deve ser pequeno; redigido nas palavras do usuario
e ndo do produto; deve ser claro, para que ndo haja davidas. Com base nesses cenarios,
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elaboram-se entrevistas para serem conduzidas com os participantes. Essas entrevistas devem
conter a descri¢do dos cenarios e das tarefas, por escrito, e devem ser as mesmas para todos 0s
participantes. Os cenarios devem ser retirados de situacdes comuns aos participantes e deve-se
evitar criar cenarios com passo-a-passo (instrucoes).

4. Método de Pesquisa

A pesquisa, de carater qualitativo e exploratorio, teve seis etapas: (a) Pesquisa bibliografica e
documental; (b) Observacdes Envolvendo Usuéarios em Seu Contexto de Uso; (c¢) Escolha dos
usuarios que formaram a amostra; (d) Convocacdo dos usuarios para as entrevistas baseadas em
cenarios e tarefas; (e) Realizacdo das entrevistas baseadas em cenérios e tarefas; (f) Anélise dos
resultados.

a. Pesquisa bibliografica e documental: num primeiro momento, buscou-se compreender 0s
principios de usabilidade e suas implicacdes para as avaliacGes das interfaces, com um foco
maior em usabilidade em dispositivos moveis. Foram estudadas algumas ferramentas e
softwares que apdiam os profissionais avaliadores de interface, como gravadores de video da
interacdo e aplicativos sincronizadores da interface do PDA com o0 notebook, entre outros.

b. Observac6es Envolvendo Usuarios em Seu Contexto de Uso: 0s pesquisadores entraram
em contato com os responsaveis pela PNAD Continua para agendar um acompanhamento de
algumas equipes em seus reais trabalhos de campo, onde o PDA é utilizado em seu contexto de
uso. A intengédo foi reconhecer os principais problemas enfrentados pelo uso do dispositivo
movel e compreender 0s prejuizos e as vantagens da coleta de dados com o PDA.

c. Escolha dos usuarios que formaram a amostra: Para analisar o publico-alvo de
entrevistadores da PNAD Continua, foi elaborado um questionario on-line, com dez perguntas
fechadas, contendo perguntas sobre o perfil do usuario, sua experiéncia com tecnologia e com
as outras pesquisas do IBGE. Houve também a preocupacdo de perguntar se a pessoa gostaria
de participar, caso fosse selecionada, além do dia da semana e os horarios de sua preferéncia
para as entrevistas. A intencdo era, com base nestas informacoes, selecionar uma amostra de
cinco a sete participantes para as entrevistas de usabilidade.

Em um momento inicial, discutiu-se a criacdo deste questionario on-line no Google Docs
(Google Docs, 2010), por ser um recurso disponivel na Internet, sem custo, pratico e rapido.
Mas, devido a politica interna de seguranca de acesso a Internet, algumas paginas possuem
restricOes e esta opc¢do foi descartada. Optou-se entdo por inserir este questionario no proprio
sistema gerencial da PNAD Continua, onde o usuario realiza as suas tarefas diarias. Apos esta
deciséo, os envolvidos no processo foram informados (em reunides e por e-mail), sobre este
questionario e sobre os beneficios que seriam obtidos com as entrevistas de usabilidade.

O Rio de Janeiro foi o estado escolhido para responder ao questionario on-line, por ser a
unidade que iria prosseguir com o teste-piloto da PNAD Continua em 2010, além de ser de facil
acesso aos pesquisadores. Os usudrios desta unidade estdo alocados em agéncias distribuidas
pelo estado, predominantemente na capital.

O questionario on-line ficou disponivel de 17/03/2010 a 17/04/2010. Apos este periodo,

os resultados foram agregados e analisados, obtendo-se um total de 57 respostas, sendo que 29
usuarios (51%) informaram que gostariam de participar das entrevistas de usabilidade. A
amostra obtida é predominantemente do sexo masculino (70%), com idade entre 18 e 29 anos
(66%), com curso superior incompleto (44%).
d. Convocacao dos usudérios para as entrevistas baseadas em cendrios e tarefas: Com base
na amostra dos usuarios que se candidataram e respeitando os percentuais da amostra obtida
com o questionario on-line, foram selecionados seis participantes, sendo dois do sexo feminino
e quatro do sexo masculino, com idade entre 18 e 29 anos e curso superior incompleto. Os
contatos para 0 agendamento das entrevistas foram realizados por telefone e as entrevistas
foram realizadas entre os dias 29/03/2010 e 14/04/2010, na Unidade Estadual do IBGE no Rio
de Janeiro.
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A insercéo do questionario on-line no sistema gerencial provou ser eficiente por causa do
rapido resultado e pelo simples fato da familiaridade do usuario com o sistema, visto que ele
n&o precisava ir para outro ambiente para responder as questoes.

e. Realizacdo das entrevistas baseadas em cenarios e tarefas: procurou-se entender os
conceitos préprios do IBGE de abordagem ao informante e os conceitos da PNAD Continua
para 0 construir 0s cenarios, que sao textos com situacdes comuns que ocorrem nos trabalhos
de campo, redigidos utilizando o vocabulario do usuario. Esses cenérios sdo apresentados na
Figura 3 e foram retirados do proprio manual de treinamento do aplicativo. Apoés a criacdo dos
textos dos cenarios, foi realizada uma reunido para a analise destes textos, onde sugestdes foram
anotadas e consolidadas em oito cenarios, abordando situacdes que foram consideradas
interessantes para serem analisadas.

f. Andlise dos resultados: Foi utilizada a abordagem top-down a partir das heuristicas de
Nielsen (Nielsen, 2007), que descrevem propriedades desejaveis em uma interface com boa
usabilidade (Figura 1). A abordagem desta pesquisa, ao partir de uma gama de principios
consolidados, gerou consisténcia na analise e na sua interpretacdo. Alguns desses resultados séo
apresentados mais adiante.

4.1 LimitacGes do Método de Pesquisa
Houve uma resisténcia inicial por conta de alguns usuérios para aceitar na participacdo nas
entrevistas, receosos que isto pudesse gerar mal-entendidos com os resultados. Mas, apés
algumas participacdes de outros funcionarios, um nimero maior de pessoas mostrou interesse
em colaborar, contando suas experiéncias e expondo seus maiores problemas, a fim de melhorar
na usabilidade do aplicativo do PDA. Outras até disseram que gostariam de participar, mas eram
de outros municipios mais distantes da capital (Itaguai, Teresopolis, Macaé, entre outros) e
alegaram que tinham dificuldades de ir até a capital para tais entrevistas. A possibilidade de
“ouvir” usudrios de outros municipios mais distantes da capital esta nos planos de um trabalho
futuro, onde os pesquisadores pretendem viajar até estes municipios para acompanhar estes
usuarios.

Outra dificuldade foi a alta rotatividade do quadro de entrevistadores, visto que quando
alguns voluntarios eram convocados, eles ja tinham se desligado do IBGE, pois tinham passado
para outros concursos.

5. Método Proposto: Método de Entrevistas Baseadas em Cenérios e Tarefas

5.1. Desenvolvimento do Método

Foi desenvolvido um método de observacdes envolvendo usudrios especificamente para ser
aplicada com a participagdo dos entrevistadores do IBGE, que utilizam os PDAs (Personal
Assistant Digital), dispositivos moveis para a coleta de dados durante a Pesquisa Nacional por
Amostra de Domicilios Continua (PNAD Continua),

A PNAD Continua é uma nova pesquisa do IBGE. Ela é o resultado da unido de duas
pesquisas veteranas do Instituto, a Pesquisa Mensal de Empregos (PME) e a Pesquisa Nacional
por Amostra de Domicilios (PNAD) (IBGE, 2008). E um grande projeto, por isso o IBGE
comecou a testar a metodologia e o sistema a partir de outubro de 2009 nos seguintes estados:
Para, Pernambuco, Rio de Janeiro, Sdo Paulo, Rio Grande do Sul e no Distrito Federal,
prosseguindo com o teste no ano de 2010 somente com o Rio de Janeiro. Em 2011 a pesquisa
sera oficialmente implementada em todo o pais (Leitdo, 2009). A PNAD e a PME prosseguirao
até 2013, onde serdo extintas e substituidas pela PNAD Continua. Esta nova realidade pretende
ampliar a visdo do mercado de trabalho no pais e permitir uma investigacdo continua sobre
trabalho e rendimento.

A PNAD Continua € composta por uma amostra de aproximadamente 179.000 domicilios,
divididos em 3.328 municipios e tem como nucleo basico questdes sobre trabalho e rendimento.

8



Aceito para publicagcdo no XXXIV Encontro da ANPAD (EnANPAD 2010) em setembro de 2010
Cdpia do autor

Além destas informacdes, vai investigar diversos outros temas adicionais durante o ano, tais
como: Educacdo de Jovens e Adultos, Migracdo, Educacdo Profissional, Trabalho infantil,
Fecundidade, Mobilidade social, Nupcialidade, Saude, Seguranga Alimentar, Tecnologia da
Informacdo e Comunicacdo (TIC), Transferéncias de Renda e Uso do Tempo (IBGE, 2008).
Para a coleta de dados da PNAD foram desenvolvidos sistemas para PDA e sistemas de
gerenciamento dos dados coletados.

Por solicitagédo da direcdo do IBGE, foi analisada a facilidade de uso do aplicativo
desenvolvido para o dispositivo mével. O método de observacao escolhido representou uma
variante flexibilizada dos testes de usabilidade de campo. A técnica de avaliacdo foi aplicada
com a participacdo de usuérios finais, 0s entrevistadores, que atuam nas visitas de campo.

O método criado para esta avaliacdo, chamado de entrevistas de usabilidade, procurou
preservar as caracteristicas essenciais de um método cientifico, para que houvesse credibilidade
nas suas conclusdes e durante a apresentacdo dos seus resultados. Foi semelhante (mas nédo
idéntico) aos testes de usabilidade em campo freqlientemente apresentados na literatura.

O método foi desenvolvido para atender as condicdes e as peculiaridades do contexto do
IBGE, visando institucionalizar a usabilidade e conscientizar as equipes de desenvolvimento de
sistemas para este tipo de teste. Ele envolve duas abordagens classicas de observacdo de
usuarios: observagdo em seu contexto de uso e observacdo em ambiente controlado.

5.1.1 Observacao no Contexto de Uso do Entrevistador

Para entender como o usuario realiza seus trabalhos em campo, 0s pesquisadores
acompanharam duas equipes de entrevistadores do IBGE em seu contexto de uso, ou seja,
utilizando o PDA em uma real entrevista domiciliar da PNAD Continua.

A PNAD Continua é uma pesquisa com um grande espalhamento de sua amostra,
abrangendo diversas areas de um estado. Em cada area existe uma lista de domicilios ou lugares,
que devem ser visitados, selecionados aleatoriamente em um setor censitario. Com a intencédo
de conhecer diferentes condi¢des de trabalho, foram selecionadas duas areas da cidade do Rio
de Janeiro, bem distintas entre si. Assim no primeiro dia, 0s pesquisadores acompanharam uma
equipe para a realizacdo de entrevistas no Alto Leblon, &rea nobre do Rio de Janeiro; no outro
dia acompanharam uma equipe a varios bairros do suburbio carioca. A intencdo foi perceber as
dificuldades de um usuario de PDA em diversos ambientes, com informantes de publicos -alvo
com comportamentos distintos e delinear possiveis comparacbes e diferencas entre estas
situacOes, para perceber como estes fatores influenciam na coleta dos dados utilizando o PDA.
Como a identidade dos informantes e os dados fornecidos por ele séo sigilosos e protegidos por
lei, ndo foi possivel realizar filmagens e nem registro fotografico nestas entrevistas
domiciliares. Neste caso, um teste de usabilidade utilizando gravac¢6es no contexto de uso do
PDA néo seria aplicavel, visto que a politica interna do IBGE néo permite tal conduta.

Assim, 0s autores do presente artigo acompanharam o trabalho de campo, desde o
momento inicial. Observou-se primeiramente que 0s entrevistadores devem seguir um roteiro,
que consiste de domicilios que devem ser visitados em prazos pré-determinados por um
calendario de coleta.

No primeiro dia, participaram de uma visita de campo no Alto Leblon. Para receber o
roteiro de visita, o entrevistador teve que comparecer com o seu PDA na unidade regional em
que ele era alocado, onde ele recebeu uma copia impressa contendo os endere¢os do setor a ser
visitado. Com este relatério em méaos, ele conectou o seu PDA com um cabo em um computador
ligado a rede do IBGE e acessou o sistema gerencial da PNAD Continua, onde buscou as
informacdes deste setor e, utilizando este sistema, transferiu-as para o seu PDA. Antes de sair
a campo, ele verificou se a bateria de seu PDA estava carregada. Como a bateria tinha carga
suficiente, ele saiu a campo com o roteiro de visita e 0 PDA para realizar as entrevistas. Junto
com o entrevistador seguiram dois pesquisadores e um supervisor.

Ao encontrar um domicilio selecionado, o entrevistador procurou ser cordial com o
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porteiro e pediu para que ele entrasse em contato com o morador, explicando que estava
realizando uma pesquisa para o IBGE. Observou-se que além da preocupacdo com o PDA, o
entrevistador tem que ter facilidade de comunicacdo e persuasao, além de demonstrar confianca
e capacidade de explicar sobre o0s conceitos da pesquisa. Ele precisa estar vestido
adequadamente, ter um vocabulario apropriado e deve ser identificado por um crachd, que o
identifiqgue como um funcionario do IBGE. O desempenho do entrevistador na abordagem ao
informante é fundamental para o sucesso do trabalho. Logo, qualquer dificuldade com o
manuseio do PDA pode comprometer toda a entrevista, pois 0 seu uso incorreto pode despertar
pouca credibilidade.

O entrevistador também deve estar preparado para quebrar a resisténcia de alguns
informantes e ter sensibilidade para evitar possiveis situacGes desagradaveis. Caso ndo consiga
contornar estas situacfes, o supervisor pode usar a sua habilidade na tentativa de aproximar o
contato.

O informante, apds o contato do porteiro, aceitou o acesso. Seguiram até o domicilio do
informante o entrevistador e dois pesquisadores, enquanto que o supervisor aguardou na
portaria. O entrevistador iniciou o contato expondo ao informante o objetivo da pesquisa e 0s
beneficios dos resultados para o pais. Ele também deixou claro que os dados a serem fornecidos
seriam sigilosos, protegidos por lei e que seriam usados para fins estatisticos. Ele ligou o seu
PDA para comegar a entrevista. O PDA possui um aplicativo com um questionario eletrénico,
com criticas de consisténcia para impedir que erros sejam introduzidos e um fluxo de perguntas
pré-estabelecido, permitindo perguntar ao informante somente o relevante. O entrevistador
sentou-se no local indicado pelo informante, mas logo foi forcado a reacomodar-se devido a
luminosidade que incidia sobre o seu PDA, impedindo a sua operagdo. O entrevistador leu as
perguntas apresentadas pelo questionario no seu PDA e clicou com a caneta propria do
equipamento na tela touch -screen, marcando as respostas que o informante forneceu. A
entrevista foi conduzida em tom informal e o informante passou a conversar com muito mais
detalhes do que o que estava sendo estritamente perguntado, inclusive relatando um pouco da
histdria de sua vida. 1sso gerou a necessidade de uma boa dose de interpretacdo por parte do
entrevistador. O informante disse que na casa moravam trés pessoas (incluindo ele) e respondeu
por todos.

Na marcacdo das respostas do PDA, ficou claro que o entrevistador precisou de um tempo
consideravel entre as perguntas do questionario. Durante esses intervalos, clicava diversas vezes
na tela do dispositivo mdvel com a sua caneta para avangar entre as perguntas. Muitas vezes o
informante mostrou-se um pouco entediado, esperando a proxima pergunta. O entrevistador
seguiu até a Ultima pergunta do questionario. Com o término da entrevista, o entrevistador
agradeceu a atencdo do informante e seguiu para os demais domicilios de seu roteiro, sempre
acompanhado pelos pesquisadores. O entrevistador disse que a entrevista ficou dentro do tempo
normal de uma hora (considerando-se uma familia com trés pessoas). Informou ainda que
costuma realizar em média cerca de trés entrevistas da PNAD Continua a cada dia.

No segundo dia, os dois pesquisadores seguiram uma equipe em um trabalho em varios
bairros do suburbio carioca. Esta equipe era formada por duas entrevistadoras e um supervisor.
Os pesquisadores encontraram o supervisor na unidade estadual do IBGE e seguiram com ele
para um dos locais, a fim de encontrar as entrevistadoras e comecar os trabalhos. Chegando ao
local marcado, as entrevistadoras ja estavam com seus PDAs carregados com as informacoes
dos setores e com 0s roteiros a serem seguidos, pois ja tinham comparecido no dia anterior na
agéncia. Seguindo o roteiro, tentaram encontrar os moradores nos domicilios selecionados, mas
muitos ndo estavam em casa ou ndo podiam atender naquele momento, pedindo que
retornassem em outro horario. Algum tempo depois, conseguiram acessar uma informante, que
se prop0s a responder a pesquisa. Sob um sol forte e em pé, a entrevistadora realizou a entrevista
na porta da casa da informante, do lado externo. Observou-se a dificuldade de visualizagdo na
tela do PDA por causa da luz solar incidindo na tela do PDA. Ficou destacada a grande
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experiéncia e cordialidade da entrevistadora, que, mesmo com os obstaculos apresentados, pode
realizar a entrevista com sucesso.

5.1.2 Observacdo em um Ambiente Controlado

Para construir 0s cendrios, que sdo textos com situagbes comuns que ocorrem nos
trabalhos de campo, procurou-se entender primeiramente os conceitos proprios do IBGE de
abordagem ao informante e os conceitos da PNAD Continua. Para redigir esses cenarios,
utilizou-se o vocabulario do usuario, retirado do manual de treinamento do aplicativo. As
situacOes apresentadas nos cenarios foram elaboradas a partir das observagbes dos
pesquisadores e dos relatos dos usuarios durante 0 acompanhamento as visitas de campo, e a
partir de sugestdes dos desenvolvedores do sistema e dos responsaveis pela pesquisa. Os
cenarios criados sdo apresentados na Figura 3.

Para as sessOes em laboratdrio, os pesquisadores chegavam ao local marcado com pelo
menos meia hora de antecedéncia para escolher uma sala apropriada e montar todo o aparato.
Esta sala deveria ser um ambiente calmo, sem influéncia sonora e bem iluminado.

Inicialmente considerou-se que a primeira sessdo seria um teste piloto. O objetivo foi
verificar o entendimento dos cendrios e se 0s equipamentos funcionavam corretamente. O teste
piloto foi realizado no dia 29/03/2010 com sucesso e percebeu-se que nao havia necessidade de
mudancas. Neste caso, os resultados deste participante foram vélidos e incorporados aos
resultados dos outros usuarios.

Cada uma das seis sessbes foi conduzida da mesma maneira. Antes da chegada do
participante, os pesquisadores arrumavam a sala, ligavam e testavam os equipamentos. O PDA
era sincronizado com o notebook. Quando o participante chegava, ele era recebido com cortesia
e lhe era oferecido um pequeno lanche. Antes de iniciar as avaliacdes, 0s pesquisadores
apresentavam 0 objetivo da pesquisa e explicavam como seria realizado o estudo e os
procedimentos. Como exemplo, um video gravado anteriormente era mostrado. Entendido o
trabalho, solicitava-se ao participante a assinatura de um termo de ciéncia e autorizagdo para a
gravacdo, usando recursos de gravador de audio em formato MP3 e um software que gera um
video de suas interacfes. Para evitar qualquer constrangimento, foi esclarecido que o foco da
avaliacdo estava em suas interacdes com o PDA e ndo em avaliar a performance do participante
(Cybis et al., 2007) e (Dias, 2007).

Cenarios Tarefas Insumos

Vocé estd em campo, Cadastre no aplicativo da Claudinei — pai, responsavel pelo
realizando as entrevistas da PNAD Continua por estas | domicilio, nascido em 07/08/1957.
PNAD Continua, utilizando o | 3 pessoas e confirme as Marineide — mée, esposa, nascida
PDA. VVocé abriu um informag6es no PDA. em 08/09/1978.

domicilio e foi informado que
ali vive uma familia com 3
pessoas.

Sinclair — filho, nascido em
06/06/1990.
Observagao — 0s trés membros

desta familia sdo de cor parda.

Ao continuar a entrevista, Altere a relacdo de pessoas | Iracema — avé de Sinclair e mée de
vocé descobre que hd mais desta familia e acrescente a | Marineide, dona de casa, nascida
uma moradora a ser registrada | avo de Sinclair com o em 29/02/1930, cor parda.

neste domicilio. seguinte perfil:

No mesmo dia, vocé Cadastre 2 familias Aparecida — esposa de Ivonaldo e
continuou o trabalho de coleta | formadas por estas 5 mée de Ivonete, cor parda, nascida
e abriu outro domicilio, desta | pessoas. em 13/01/1964, dona de casa.

vez com 5 pessoas formando Ivonaldo — esposo de Maria

2 familias. Aparecida, nascido em 09/12/1958,

cor parda. E o chefe da casa.
Trabalha como taxista.
lvonete — filha do casal, cor
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Cenarios Tarefas Insumos

branca,

nascida em 03/11/1988. Trabalha
como funcionaria em uma fabrica
de tecidos.

Severino - esposo de Ivonete, cor
branca, nascido em 05/06/1990.
Esta procurando emprego ha varios
meses.

Otéavio — irmao de Severino, cor
preta, nascido em 25/04/1988.
Ocasionalmente elabora e vende
sanduiches na praia de

Copacabana.
Ao continuar a entrevista, Exclua Otavio, irmdo de
VOCE conversou com outro Severino, da tabela de
informante e concluiu que pessoas residentes no

uma das pessoas registradas domicilio. Néo se esqueca
deveria ser excluida da lista. de validar as informacoes.

\/océ agora vai dar Salve o backup da
continuidade a uma entrevista | entrevista corrente e abra a
iniciada no més anterior. entrevista do més anterior.

Desse modo, vocé vai precisar
abrir 0 arquivo que esta na
area de backup do seu PDA.
No meio da entrevista, vocé Altere os rendimentos dos | Trabalho principal de Mauro - R$

notou que seria necessario moradores da seguinte 537,00 em dinheiro e R$ 50,00 em
fazer correcGes nas forma: produtos; Fundo de penséo de
informag@es rendimentos ja Sandra - para R$ 120,00

gravadas.

Durante a mesma entrevista, Visualize qual foi a

vocé consultar anteriores resposta dada para a

certificar de que esta correta. guestéo sobre o numero de
horas trabalhadas por
Mauro durante a semana
de referéncia.

Vocé teve que interromper a Anote o telefone do

entrevista a pedido do informante e escreva, no
informante. VVocé tera que campo apropriado, um
telefonar depois e combinar lembrete para telefonar na
um outro dia para terminar o préxima quinta-feira, entre
questionario. 8:00h e meio-dia.

Figura 3. Quadro com os Cenarios e Tarefas Executados nas Sessoes de Testes.
Fonte: Coleta de dados.

Uma vez aceito o termo de participacdo na pesquisa, foi aplicado um questionério de pre-
teste com dez perguntas fechadas para identificar o perfil do participante. Respondido o
questionario, foram iniciados 0s preparativos para as observacgoes, propondo-se uma tarefa de
cada vez para o participante. Em nossas entrevistas, os participantes foram incentivados a
exteriorizar seus pensamentos em voz alta, enquanto trabalharam nas tarefas e tinham suas
atividades gravadas. O protocolo de verbalizacdo tem grande validade, pois os dados obtidos
refletem o uso do artefato, e ndo simples julgamentos dos participantes sobre a sua usabilidade,
realizados a partir de sua memdria. Para captar estes discursos, foi fornecido ao participante
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um headphone com um microfone acoplado. Este era devidamente colocado antes do inicio das
gravacdes, com o auxilio de um dos pesquisadores.

Todo o processo de avaliacdo foi registrado através da gravacdo em video. Como o PDA
estava sincronizado com o notebook, uma simulacdo da tela do PDA aparecia na tela do
notebook. Portanto, todo movimento que o participante realizava no PDA era simulado na tela
do notebook. A webcam, por sua vez, também mostrava a imagem do participante na tela do
notebook. Entdo, o software de gravacdo de video capturava estas duas imagens da tela do
notebook: a do participante no lado direito e a tela do PDA no lado esquerdo. O resultado mostra
um video com a imagem do participante utilizando o aplicativo no PDA e a tela deste aplicativo.
O interessante destas duas imagens juntas € que foi possivel observar e registrar as reacdes do
participante utilizando o aplicativo, juntamente com sua locugdo, pois, conforme dito
anteriormente, ele era sempre estimulado a falar enquanto interagia com o aplicativo. Os
pesquisadores observaram 0 processo e anotaram 0 que achavam interessante para futuras
conclusdes. Evitou-se interagir com o participante neste momento para ndo influenciar em suas
tarefas.

Ao fim de cada tarefa, desligava-se a camera e 0 arquivo era salvo com o nome do
participante e 0 nimero do cenario. Era solicitado ao participante que ele revisasse parte do
inicio do seu video, para se ter certeza que foi gravado com sucesso.

Apo0s o término de todas as tarefas, o participante respondia um questionario pds-teste
para avaliar o aplicativo do PDA, que era composto por onze perguntas fechadas e trés
perguntas abertas, onde ele podia sinalizar as suas facilidades e as suas dificuldades. Com base
nestas respostas, os pesquisadores realizavam uma entrevista aberta, gravada em audio, dando
a liberdade ao usuério de explicar as suas colocacBes neste questionario. Para finalizar, era
oferecido ao participante um pequeno presente por sua colaboracdo. A média de duracdo do
processo inteiro foi de uma hora e meia.

Em cada sessdo estavam presentes apenas um participante e dois pesquisadores,
observando, registrando problemas, comentarios e comportamentos. Estes pesquisadores
ficavam sempre posicionados junto ao participante, um de cada lado.

Algumas das sessbes tiveram um convidado, que era membro da equipe de
desenvolvimento do aplicativo. Os pesquisadores fizeram este convite com a intencdo de
mostrar o trabalho que estava sendo desenvolvido e sensibilizar para a importancia da
usabilidade no desenvolvimento de sistemas, para comecar a disseminar esta cultura no
Instituto. Foi utilizado um laboratorio portatil composto por um notebook equipado com
software para captura de telas (Camtasia Studio 6), webcam, microfone, Windows Mobile
Device Center, e um aplicativo sincronizador da interface do PDA com o notebook (ActiveSync
4.5). Este laboratorio é mostrado na Figura 4.

Figura 4. Laboratorio de usabilidade portéatil com sincronizacéo da interface do
PDA.
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Fonte: Foto tirada por um dos pesquisadores.

A expressdo entrevista de usabilidade (ou entrevista baseada em cenérios e tarefas) foi
cunhada para evitar gerar ansiedade nos participantes e para evitar sugerir que estdo sendo
“testados” - pois o teste €, na verdade, do software. Além disso, os entrevistadores estdo
acostumados ao termo “entrevista”, devido a seu proprio trabalho. A entrevista de usabilidade
é fundamentada em cenarios de uso, tarefas e declaracdes - registradas em &udio e video. E um
modo de avaliacdo essencialmente qualitativo e que gera insights.

Este tipo de entrevista baseada em cenarios e tarefas se mostrou apropriado ao contexto
especifico: apds uma breve explicacdo inicial de objetivos, a iniciativa contou com a adesao dos
participantes, que foram responsaveis por dar uma excelente contribuicdo com a sua viséo da
usabilidade do dispositivo movel.

6. Analise dos Resultados

6.1 Resultados das Observac6es Envolvendo Usuarios em Seu contexto de Uso

Nos acompanhamentos em campo, junto aos USUArios em seu contexto de uso, percebeu-se a
importancia da usabilidade na construcdo de aplicativos para os PDAs. Tais equipamentos
possuem limitacBes fisicas, como telas e teclados reduzidos. A navegacao intuitiva e a
identificacdo de conteldo sdo consideracdes necessidades absolutas em aplicacbes em
dispositivos moveis. Em geral, usuarios em ambientes fixos concentram-se melhor enquanto
que em ambientes moveis tendem a se distrair mais em fungdo das outras atividades que
acontecem no ambiente. Os diversos detalhes do projeto de cada tela devem ser estudados
cuidadosamente baseando-se nas informac@es fornecidas pelos usuarios (Loureiro, 2003).

Algumas dificuldades s&o inerentes a este tipo de equipamento. Como séo utilizados em
ambientes externos, precisam ter capacidade de suportar condi¢cdes ambientais adversas (calor,
frio, umidade, seca, luz natural e artificial), dependendo do local de uso. Além disto, o
equipamento é utilizado em locais de acesso dificil. O publico-alvo que utiliza 0 PDA também
é um desafio a ser considerado, pois o trabalho de campo € realizado com milhares de pessoas
de variadas capacidades e localizacbes geograficas (Simdes, Ferreira, Mansoldo, Silva, &
Venancio, 2007).

A mobilidade impde limites fisicos, visuais e cognitivos ao usuario (Burzagli, Billi,
Palchetti, Catarci, Santucci, & Bertini, 2007). Somam-se a estes fatores a dificuldade de acesso
a alguns domicilios por diversos fatores (areas de alto risco, distantes, em condominios de alto
luxo), onde cada vez mais o informante tem restricdes ao receber o entrevistador do IBGE. Para
registrar tais dificuldades, os pesquisadores reuniram relatos dos entrevistadores sobre o uso do
PDA no ambiente externo. O contraste das cores da tela do PDA em contato com a luz solar foi
0 problema mais citado nestes relatos, entdo os pesquisadores fotografaram o PDA sob a
incidéncia da luz do sol e puderam conferir tais desvantagens.

Com estes conceitos, busca-se contribuir no desenvolvimento das aplicagdes de
dispositivos moveis na Institui¢do para facilitar e agilizar cada vez mais a coleta de dados.

6.2. Resultados das Observacgdes das Entrevistas em um Ambiente Controlado
No questionario de pds-tarefas, o aplicativo foi bem avaliado pelos entrevistados, ou seja, ele
foi considerado completo, simples e com boa facilidade de aprendizado e de uso.

Apesar deste registro, as imagens gravadas nos videos das interacGes dos participantes
com o aplicativo do PDA mostram que alguns principios de usabilidade foram violados, em
graus variados.

Os problemas de usabilidade analisados nestas imagens foram categorizados e reunidos
de acordo com as dez regras heuristicas citadas por Nielsen (Nielsen, 2007), sendo atribuido
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para cada problema um grau de severidade (Agner, 2007). A Figura 5 mostra o resultado dessa
analise.

Principios Heuristicos Grau | Problemas Associados
Visibilidade do status do 3 - Confusdo sobre o status do questionario
sistema
Equivaléncia entre sistema e 0 3 - Montagem da familia ndo segue modelo mental do usuario;
mundo real 3 - Nomenclatura desconhecida;
3 - Resumos de questionario mostram codigos desconhecidos;
Controle do usuario e liberdade 2 - Nas caixas de texto ndo é permitido apagar o Ultimo caractere;
- Néo é possivel ir direto a uma pergunta;
Consisténcia e padroes 5 - Abreviagdes erradas e incompletas nos titulos;
5 - Revisdo ortografica e gramatical nas mensagens;
3 - Inconsisténcia entre os termos;
3 - Icones de dificil reconhecimento, sem padrio;
3 - Mensagens sem icones e sem titulos;
3 - Defaults ndo consistentes nas perguntas;
3 - BotBes desnecessarios nas perguntas;
Prevencdo de erros 3 - Combos de datas estdo com anos anteriores;
3 - Meses aparecem em formato numérico, sem formatacdo de
data por extenso;
3 - Combos com muitas informagdes causando confuséo na
selecdo;
Reconhecer em vez de 2 - As informacdes do morador aparecem com cddigos, sem as
relembrar descricOes destes codigos;
Estética e design minimalista 5 - Barra de rolagem horizontal irrelevante em algumas telas;
5 - Menus com op¢des desabilitadas;
1 - Cores do aplicativo ndo inaceitaveis para ambientes externos;
Auxilio para recuperar-se de 1 - Bug faz o aplicativo abandonar o sistema;
erros
Ajuda e documentacao 4 - Inexisténcia de help.

Figura 5. Quadro com os Principios Heuristicos e os Graus de Severidade,

Associados aos Problemas Encontrados.
Fontes: Nielsen, 2007, Agner, 2007, Coleta de dados

7. Considerac0es Finais

O presente artigo apresentou um método de observacdes envolvendo usuarios, constituido por
entrevistas baseadas em cenarios e tarefas, chamado de entrevista de usabilidade . Foi
desenvolvido para ser aplicado aos entrevistadores que usaram PDAs (Personal Assistant
Digital) durante a Pesquisa Nacional por Amostra de Domicilios Continua (PNAD Continua),
conduzida pelo IBGE. O método proposto teve duas etapas: uma, que consistiu em observar os
usuarios do PDA em seu contexto de uso, isto €, no campo, e outra que envolveu uma
observacdo em um ambiente controlado, isto &, em um laboratorio.

A andlise das observacOes feitas permitiu que os pesquisadores detectassem diversos
problemas de usabilidade, em graus variados O método foi considerado satisfatorio, pois
envolve um teste de usabilidade teste de custo baixo, facil aplicagéo e rapida conducéo, o que
permite que ele seja facilmente contextualizado para outros cenarios, como avaliacdo de
websites, intranets, processos automatizados, ambientes de educacdo a distancia e demais
softwares para dispositivos mdveis de coleta de dados em pesquisas estatisticas domiciliares.
Por ter sido adaptado ao contexto dos participantes, o teste foi criado com a preocupacéo deixa-
los & vontade e para que ndo se sentissem constrangidos por estarem sendo observados. Outro
beneficio é a possibilidade de dar voz ao usuario final que, desta forma, sente-se motivado por
estar sendo ouvido e poder dar a sua contribui¢do para o aprimoramento dos sistemas do IBGE.

Entretanto, 0 método da entrevista de usabilidade apresentou algumas desvantagens,
como ocorre com os testes de campo: ndo se pode controlar o ambiente; o pesquisador ndo pode
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ser removido do ambiente; e a atencdo do usuério pode ser perturbada por fatores fora do teste.
Puderam- se observar as interferéncias dos ambientes, tipicas dos estudos de campo: niveis
diversos de ruido, entrada de colegas de trabalho ou da chefia na sala de entrevistas, pessoas
servindo agua e cafezinho, conversas paralelas, entre outras.

As conclusdes e os resultados deste estudo, assim como as sugestdes para a solu¢do dos
problemas serdo repassadas para a equipe de desenvolvimento para futuras implementacdes.
Além disto, estes dados serdo expostos em um seminario para outras equipes de
desenvolvimento, com o objetivo de institucionalizar a usabilidade no IBGE.

Referéncias Bibliogréaficas

Agha, G. (2008). Computing in pervasive cyberspace - Communications of the ACM
Communications of the ACM - Volume 51, No. 1 pp: 68-70, ISSN: 0001-0782, 2008

Agner, L.; Moraes, A. (orientador). (2007). Arquitetura de Informag&o e Governo Eletronico:
Dialogo Cidadaos-Estado na World Wide Web — Estudo de Caso e Avaliacdo Ergondmica de
Usabilidade de Interfaces Humano-Computador. Rio de Janeiro, 2007. 354p. Tese de
Doutorado — Departamento de Artes e Design, Pontificia Universidade Catdlica do Rio de
Janeiro.

Albertin, A. L. (2001). Valor estratégico dos projetos de tecnologia de informacédo. Revista de
Administracéo de Empresas, S&o Paulo, v. 41, n. 3, p. 42-50, jul./set, 2001.

Barnum, C. M. (2002). Usability testing and research. New York: Pearson Education, 2002.
428p.

Burzagli, L., Billi, M., Palchetti, E., Catarci, T., Santucci, G., & Bertini, E. (2007). Accessibility
and Usability Evaluation of MAIS Designer: A New Design Tool for Mobile Services.
Universal Access in HCI, Part 1, HCI1 2007, LNCS 4555, pp. 275-284, 2007.

Chan, S., Rocha, H. V (1996). Estudo Comparativo de Métodos para Avaliacdo de Interfaces
Homem-Computador. Universidade de Campinas — UNICAMP, Instituto de Computacédo — IC.
Setembro de 1996. Recuperado em 04, novembro, 2009, de: UNICAMP.

Cybis, W., Betiol, A., & Faust, R. (2007). Ergonomia e Usabilidade: Conhecimento, Métodos
e AplicacOes, Novatec.

Dias, C. (2007). Usabilidade na Web: criando portais mais acessiveis, 2°Ed.,R.J,Alta Books,
2007.

Dumas, J. & Redish, J. C. (1994). A practical guide to usability testing. Norwood, NJ; Ablex
Publishing.

Einsfeld, K., Ebert, A., & Wolle, J. (2007). Interconnected media for human-centered
understanding - Proceedings of the international workshop on Human-centered multimedia -
Augsburg, Bavaria, Germany - pp: 67 — 76

Ferreira, S., & Nunes, R. (2008). e-Usabilidade, Rio de Janeiro, LTC.

Google Docs. (2010). Recuperado em 07 marco, 2010, de Google

Henry, S.L. (Ed.), (2008). Web Content Accessibility Guidelines (WCAG) Overview. World
Wide Web Consortium. Recuperado em 02 marco, 2008, de WCAG.

Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica. (2008). Quinto Forum do Sistema Integrado de
Pesquisas Domiciliares por Amostragem. Recuperado em 15 dezembro, 2008,de IBGE.
Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica. (2010). Principais Fung¢des. Recuperado em 29
marco, 2010, de IBGE.

Leitdo, M. (2010). Brasil terd um retrato da nova dinamica do trabalho. Recuperado em 29
margo, 2010, de O Globo.

Loureiro, A.A.F. et al. (2008). Comunicacdo Sem Fio e Computacdo Mdvel: Tecnologias,
Desafios e Oportunidades. Minicurso apresentado no Congresso da Sociedade Brasileira de
Computacao. Campinas, SP. Ago. 2003. Recuperado em 11 junho, 2008, de Congresso da SBC.
Nielsen, J. (2000). Why You Only Need to Test With 5 Users. Recuperado em 28 julho, 2008,
de Nielsen Norman Group.

16


http://www.ic.unicamp.br/~reltech/1996/96-05.pdf
http://docs.google.com/
http://www.w3.org/WAI/intro/wcag.php
http://www.ibge.gov.br/home/estatistica/indicadores/sipd/quinto_forum/PNAD_Continua_Questionario.pdf
http://www.ibge.gov.br/home/disseminacao/eventos/missao/instituicao.shtm
http://oglobo.globo.com/economia/miriam/posts/2009/08/05/brasil-tera-um-retrato-da-nova-dinamica-do-trabalho-211361.asp
http://homepages.dcc.ufmg.br/~loureiro/cm/docs/jai03.pdf
http://www.useit.com/alertbox/20000319.html

Aceito para publicagcdo no XXXIV Encontro da ANPAD (EnANPAD 2010) em setembro de 2010
Cdpia do autor

Nielsen, J. (2004). Risks of quantitative studies. Recuperado em 15 mar¢o, 2004, de Nielsen
Norman Group.

Nielsen, J. (2007). Ten usability heuristics. Recuperado em 24 abril, 2007, de Nielsen Norman
Group

Nielsen, J. & Loranger, H. (2007). Usabilidade na web. S.P.: Editora campus, 2007.

Norman, D. A. (1999). The Invisible Computer: why good products can fall, the personal
computer is so complex, and information appliances are the solution. Cambridge,
Massachusetts: MIT Press.

Prates, R.O. & Barbosa, S.D.J. (2003). Avaliacdo de Interfaces de Usuério — Conceitos e
Métodos - Jornada de Atualizacdo em Informatica (JAI) do XXIIl Congresso da SBC, v. 2, p.
245-293.

Preece, J., Rogers, Y., & Sharp, H. (2005). Design de Interacdo: além da interacdo homem-
computador, 12 edicdo, Porto Alegre, Bookman.

Simdes, P.C.M.; Ferreira, S.B.; Mansoldo, H.F.; Silva, C.S., & Venéancio, A.J.O. (2007).
Experiéncia: Coleta de dados por computadores de mao para censos de proporc¢des continentais.
12° Concurso Inovacdo na Gestdo Publica Federal. Recuperado em 11 junho, 2009, de ENAP.

17


https://www.nngroup.com/articles/risks-of-quantitative-studies/
https://www.nngroup.com/articles/risks-of-quantitative-studies/
http://www.useit.com/papers/heuristic/heuristic_list.html
http://www.useit.com/papers/heuristic/heuristic_list.html
http://inovacao.enap.gov.br/12o-concurso/

