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3. Pesquisas em Usabilidade de interfaces e Interagcao
Humano-Computador no Brasil: academia e mercado

Esta terceira etapa da dissertagdo descreve o atual momento nao sé dos
estudos académicos na area de Usabilidade de interfaces e Interagao
Humano-Computador, como também pesquisas que vem sendo
realizadas por profissionais da area que atuam no mercado. Esta etapa
da dissertacao é focada principalmente nas pesquisas realizadas no
Departamento de Artes & Design da PUC-Rio e no Laboratorio de
Usabilidade da Globo.com. *

* Este capitulo foi publicado como artigo no ECCE-12 (Twelfth European
Conference on Cognitive Ergonomics), congresso promovido pela

Universidade de York, na Inglaterra, em 2004.
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3.1. Introducgao

Na ultima década, a Internet passou a fazer parte de nossas vidas, de
nosso cotidiano. Povoa (2003) acredita que seja o maior canal de
distribuicao e colecio de informagao da histéria humana.

Inserida em um curtissimo periodo historico, onde praticamente s6
podemos considerar 8 anos de desenvolvimento, o ambiente Web ainda
engatinha na busca por sua identidade e por sua forma apropriada de

utilizacao.

Um fendbmeno que vem acontecendo com o aparecimento desta nova
midia, em que ainda ndo ha muitos estudos, é o da proliferacdo da politica
de tentativa e erro, de solugbes baseadas unicamente no empirismo, como
na metafora sugerida por Nielsen (2000): “The Mud-Throwing Theory of
Usability”, em que joga-se a lama para ver se gruda. O que ocorre é que a
maioria das decisdes de projeto s&do totalmente baseadas em experiéncias
anteriores, sem nenhum tipo de teoria ou aspectos metodoldgicos
confiaveis. Este fenbmeno aconteceu em larga escala no inicio do
desenvolvimento das solugdes Web, quando havia muita demanda. Desde
entdo, grande parte dos websites sdo desenvolvidos sem nenhum tipo de
base cientifica, e pouco preocupados com as questdes da cognigao e da
boa usabilidade.

A seguir, sera apresentado um panorama dos estudos sobre Usabilidade de
interfaces e Interagcdo Humano-Compurtador que vém sendo realizados no
Brasil, tanto pelos laboratdérios das universidades quanto por empresas
atuantes no mercado. O objetivo é contribuir para que esta politica de
tentativa e erro deixe de ser uma pratica tdo difundida, mostrando
exemplos de projetos e descobertas de pesquisas focadas na Web que
utilizam, de forma bem sucedida, conceitos cientificos no processo de

design.
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3.2. Pesquisas académicas em Usabilidade

Até o momento, ainda n&o existem cursos de mestrado ou de doutorado
dedicados exclusivamente a Ergonomia no Brasil. Esta area do
conhecimento € estudada como linha de pesquisa em cursos de mestrado e
doutorado em areas como Design, Arquitetura, Engenharia de Produgéo e

Informatica.

Na PUC-Rio, além do Departamento de Artes & Design, o Departamento de
Informatica também realiza pesquisas relacionadas a Usabilidade de
interfaces. Até 2003, além destas duas linhas de pesquisa no Rio de
Janeiro, também existiam grupos de pesquisa em Brasilia (UNB), no
Parana (UFPR), em Santa Catarina (UFSC) e em Pernambuco (UFPE).

Apesar do grande numero de cursos de graduagdo em Desenho Industrial
no Brasil,0 primeiro mestrado na area de Design foi criado pelo
Departamento de Artes & Design da PUC-Rio em 1993, assim como o
primeiro doutorado, dez anos mais tarde, em 2003.

Foi em 1994 que surgiu, atrelado a este departamento, a linha de pesquisa
em Ergonomia. Em 1997, criou-se a linha de pesquisa “Design: Ergonomia

e Usabilidade e Interagdo Humano Computador”.

Dois anos depois de sua criagao, foi implementado o Laboratério de
Ergonomia e Usabilidade de Interfaces em Sistemas Humano-Tecnologia
(LEULI), sob a coordenacao de Anamaria de Moraes.

3.2.1. Pesquisas em Usabilidade no LEUI

Desde sua criagao, o LEUI representa a PUC-Rio em congressos no Brasil
e no exterior, produzindo conhecimento na area de IHC, e também em
outros temas ligados a ergonomia como: Ergonomia e Usabilidade de
Produtos e Processos, Ergonomia e Usabilidade de Sistemas de
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Informacgao, Ergonomia do Espago Construido e Ergonomia e Sistemas de
Transportes.

Até agosto de 2004, completaram-se 22 dissertagbes defendidas, sendo 7
na area de IHC. Existiam ainda 8 dissertacdes sobre Usabilidade de

interfaces em desenvolvimento, além de 3 teses de doutorado.

A produgdo académica do LEUI conta também com mais de 40 artigos
publicados especificamente sobre Usabilidade e Interagdo Humano-
Computador.

Pesquisas realizadas até o momento

Durante o desenvolvimento das disserta¢des, alguns dos alunos fizeram
testes de Usabilidade em suas pesquisas. Como até a presente data o
Laboratério de Usabilidade do LEUI ainda se encontra em processo de

implementagao, os testes foram realizados em ambientes produzidos para

os experimentos (fig. 3.1).

Figura 3.1: Exemplo de ambiente criado pelos estudantes.

Diferentemente do mercado, os testes realizados na academia nao

necessitam de uma grande quantidade de dinheiro para serem aplicados.
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Além disso, o tempo para os testes € previsto no cronograma da
dissertacdo, de 2 anos de desenvolvimento.

E comum na universidade que os testes contem com um nimero grande de
usuarios. Santa Maria (2002), destacou estudos sobre legibilidade feitos por
uma série de pesquisadores, que demostram isso: Richaudeau (1969)
testou 49 pessoas, Gould et al. (1990), 46, Moraes et al. (1996), 40, e assim
por diante. Claro que isto ndo € uma regra, pois muitos autores testam
guantidades menores de pessoas, mas € um dado interessante de ser
observado, pois ndo parece ser uma pratica tdo comum em pesquisas

realizadas por empresas.

Nielsen (1989) mostrou em seu artigo “Usability Engineering at a Discount”
gue testes de usabilidade n&o precisam necessariamente envolver muito
dinheiro. Ele afirmou que mesmo sem um laboratoério de usabilidade e
testando poucos usuarios, se chegaria a um resultado satisfatorio. Este tipo
de situagao € mais facil de ser implementada em projetos académicos, pois
no mercado muito dinheiro é envolvido no processo. A metodologia
responsavel pelos resultados dos testes que serdo apresentados para o
cliente tem que justificar os valores cobrados para a pesquisa.

A partir desta afirmacédo, percebemos que realmente podemos chegar a
resultados validos cientificamente, mesmo sem uma estrutura muito
sofisticada, que requer um investimento maior ndo s6 para a contrugéao do

ambiente, como para a conducio dos experimentos.

Nos trabalhos académicos, a realizacédo dos testes faz parte do processo de
pesquisa e, em alguns casos, é o principal ponto da dissertagéo. A partir
dos resultados, sdo gerados dados que contribuirdo para o alcance dos
objetivos e a confirmagéo ou ndo da hipotese da pesquisa.

Desde a primeira dissertagao de mestrado sobre IHC realizada por alunos
do LEUI, defendida por Padovani em 1998, algumas descobertas
interessantes foram feitas, contribuindo para os estudos nesta area de


DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 0310197/CA


PUC-RIo - Certificagao Digital N° 0310197/CA

35

pesquisa no Brasil. No decorrer desta etapada da dissertagao, serao
resumidos rapidamente algumas destas descobertas, desenvolvidas
respectivamente por Padovani (1998), Santos (2000), Caldas (2002) and
Santa Maria (2002).

a) Padovani (1998): Avaliagdo ergondmica de sistemas de navegacgao
em hipertextos fechados

Em sua pesaquisa, a autora concluiu que algumas caracteristicas de
sistemas de navegagéo (como por exemplo, a apresentagdo das zonas de
salto e dos auxilios para a identificagdo das zonas de salto), exercem
influéncia sobre as estratégias de navegacgao dos usuarios que realizam

tarefas dentro de hipertextos fechados.

Segundo seus resultados, existe diferenca de performance de navegagéo
dependendo da forma como os links sao apresentados. Em sua sua
pesquisa, links com formato visual semelhante ao de botdes (com efeitos
que sugerem uma tridimensionalidade e legendas sobre os botdes), foram
mais eficientes do que os outros dois modelos: links representados por
palavras sublinhadas (com mudanga na forma do cursor como auxilio para
a identificagdo das zonas de salto), e links representados por imagens (com
janelas temporarias com o nome das zonas de salto como auxilio para a

identificacdo das mesmas).

Segundo a pesquisadora, a maioria dos usuarios (66%), afirmou que sua
preferéncia estaria associada a certeza de que o botado € sempre um objeto
clicavel. Uma possivel explicacdo para essa preferéncia, segundo a autora,
seria a analogia existente com botdes utiizados em outros equipamentos
nao-computadorizados ou botdes apresentados por programas de
computador anteriores ao aparecimentos dos hipertextos.

b) Santos (2000): Abordagem heuristica para avaliagdao da Usabilidade
de interfaces
O propdsito da pesquisa de colaborar com fortalecimento dos estudos em
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IHC no Brasil, contribuindo para o aprofundamento das questdes de
Usabilidade.

A pesquisa foi feita aplicando-se os conceitos heuristicos propostos por
Nilesen and Molich na década de 1990, para a avaliagdo do website do
CNPaq.

A avaliagao heurisitca foi realizada com cinco especialistas de diferentes
dominios de conhecimento. A partir desta avaliagao, foram descobertos os
problemas existentes na interface. Posteriormente, foram atribuidos niveis

de gravidade para os problemas encontrados.

Os resultados mostraram que este método de avaliacdo € uma ferramenta
eficaz para ser utilizada no ciclo de projeto. Além disso, mostrou que os
critérios ergonémicos de projeto devem ser aplicados dentro de um
pensamento global que envolva todos os elementos de um sistema de

Interacdo Humano-Computador.

c) Caldas (2002): Otimizagao do dialogo usuarios-organizagoes na
World Wide Web: estudo de caso e avaliagao ergonémica de
Usabilidade de interfaces humano-computador

A principal finalidade da pesquisa foi a de debater e propor formas de
otimizar a presencga de instituigdes na Internet, considerando sempre as
caracteristicas primordiais da rede. A pesquisa consistiu em um estudo de

caso e em uma pesquisa descritiva.

O problema abordado foi a evaséo de usuarios diante da primeira pagina do
site do Senac. O autor acreditava que a primeira pagina do site ndo era
adequada a seu publico-alvo, hipotese confirmada no decorrer da pesquisa.

O autor desenvolveu ainda, baseado em seus resultados, 15 guidelines
para o design de portais corporativos de grandes organizagbes na Web.
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d) Santa Maria (2002): Ergonomizacao da Interagdo Humano-
Computador: leiturabilidade em terminais de video de computador

O trabalho é uma pesquisa experimental com o objetivo de contribuir para a
melhoria da apresentagao e leitura de textos eletronicos, em documentos,
processadores e na Web. Ele buscava definir parametros para a

implementagéo de textos mais amigaveis e de facil leitura.

O experimento foi dividido em duas etapas, que testavam os textos sem e
com serifa, além das variacdes da altura-x e do espagamento entreletra.
Foram testados 36 sujeitos, e os resultados apontaram que o aumento da
altura-x contribui para a leitura em televisores, especialmente em tipos sem

serifa, diminuindo o tempo de leitura.

Também foi descoberto que os textos que utilizam fontes sem serifa sdo

lidos mais rapidamente que textos com serifa.

3.3. Pesquisas realizadas no mercado

Grande parte das empresas que produzem websites ndo focam seus
projetos na experiéncia dos usuarios. Talvez por este motivo, sejam tao
poucas as pessoas que se interessam em pesquisar a parte mais ligada a
usabilidade do produto.

Entretanto, algumas empresas possuem uma metodologia de projeto
centrada nos usuarios muito interessante. No Brasil, temos exemplos como
o da Globo.com e da Sirius Solu¢des Interativas, entre outras, que adotam
uma metodologia propria de trabalho e divulgam o resultado de seus

projetos em congressos, palestras e outros meios de comunicagao.

Além de contribuir para o avango dos estudos na area, essa iniciativa é de
extrema importancia por possibilitar uma comparagéo entre o que é

proposto na academia e o que é realizado na pratica pelo mercado.
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Povoa (2003) afirma que a qualidade geral da experiéncia do usuario leva
ao fracasso ou ao sucesso de um produto de Internet. O desenvolvimento
deste tipo de trabalho ndo é uma tarefa facil pelo sistema em que estamos

inseridos.

No mundo moderno, no contexto capitalista em que nos encontramos, a
competitividade produtiva é o grande fator gerador de receita necessaria
para a sobrevivéncia. Pessoas precisam de mais tempo para trabalhar:
pesquisar, criar, projetar, e desenvolver, ou seja, produzir a maior
quantidade de trabalho no menor tempo possivel. Essas s&o as regras que
ditam a sociedade na P6s-Modernidade.

Os avancos nas areas cientificas e tecnologicas, com o rapido surgimento
de novas formas de comunicagao e troca de informagdes, sdo um grande

aliado e um combustivel de alta poténcia para nossa sociedade capitalista.

Esta busca pela rapidez, do aproveitamento do “time-to-market’, ou seja, do
tempo de chegada de determinado produto ao mercado, gera pressao em
torno do desenvolvimento do projeto, impossibilitando um trabalho mais
cuidadoso.

Estas decisbes, tomadas pelos profissionais posicionados no apice da
cadeia alimentar do mercado, resultam em produtos criados a partir de
solugdes empiricas, resultantes da politica da tentativa e erro, como vimos

anteriormente.

Culturalmente, CEOs e tomadores de decisdo de empresas brasileiras tém
a percepgao de que a estapa de avaliagédo das interfaces projetadas faz
com que o produto demore mais tempo para ser langado e gaste mais
dinheiro em seu desenvolvimento. Mas, parodiando Nielsen (1993): “Vice
presidentes ndo sdo usuarios”. Suas intuicbes sobre 0 que seria ou hao um

bom design podem nao ser corretas.
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Povoa (2003) afirma que no momento em que a Engenharia de Usabilidade
entra como elemento no processo de um projeto, temos um aumento no
consumo de tempo e orgamento no ciclo de desenvolvimento. No entanto,
podemos assumir que este consumo adicional de tempo no cuidado com a
usabilidade gera um impacto positivo no nivel de qualidade do projeto. Este
impacto deve potencializar as chances deste produto atingir seu retorno de

investimento esperado, como vendas, audiéncia etc..

Por todas as dificuldades existentes, empresas que conseguem
implementar testes de usabilidade e uma metodologia de projeto voltada
para os usuarios tém grande valor. Além de perceberem a importancia da
Usabilidade para o sucesso de determinado produto, conseguem sobreviver
em um mercado em que a maioria dos clientes nao entende que os
beneficiados com o projeto ndo tem de ser eles, mas quem usara seu

website.

A respeitada empresa norte-americana 37 Signals, que oferece servigos
focados na simplicidade e na boa usabilidade, coloca em seu website um
conceito muito interessante a respeito: “Trabalhamos com clientes
inteligentes que entendem que s&o seus clientes, e ndo graficos ou politicas
internas, que mais importam. Estes clientes s&o dificeis de serem achados,

entdo quando conseguimos, os tratamos bem”.

Uma das empresas que da grande valor a usabilidade de seus produtos,
pioneira na constru¢ado de um laboratorio dedicado exclusivamente a testes
de usabilidade € a Globo.com, a presencga on-line das empresas que
compdem as Organizagdes Globo.

3.3.1. Usabilidade de interfaces na Globo.com

Desde seu langamento, em margo de 2000, a Globo.com oferece em seus
portal servigos de noticias, e-mail, chat, e-commerce, entre outros. Além
destas atividades, é a empresa das Organizagdes Globo responsavel pela
producdo de grande parte dos produtos voltados para Internet do grupo. No
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final de 2002, a Globo.com se reposicionou no mercado como provedor de

acesso a Internet.

O Departamento de criagao in-house, também conhecido como Nucleo de
Desenho de Produto (NDP), é responsavel por todos estes projetos. Esta
area é dividida em trés grupos de trabalho:

* Arquitetura da Informacgéao;

* Design de Interface;

* Branding.

Os profissionais de branding focam seu trabalho no design grafico. Eles sao
resposaveis pela comunicagdo da mensagem que deve ser transmitida,
refletindo os atributos da marca, sua personalidade e caracteristicas
emocionais que o produto deve estar associado.

Ja as equipes de Arquitetura da Informagéo e Design de Interface, dao
énfase a questao da Usabilidade e da experiéncia do usuario.

Fleming (1998) coloca a arquitetura da informagdo como essencial para o
design da navegacao, estando diretamente relacionada ao conteudo,
estratégias e recursos. A autora do livro Web Navigation afirma que um
processo eficiente de arquitetura da informagao é composto por trés
estagios: pesquisa (coleta de informagdes), design conceitual (geragéo de
idéias) e produgéo e operagdes (documentagdo e manutengao).

Ja o trabalho da equipe de design de interfaces € bem definido por Mayrink
(2003), que afirma que esta etapa do trabalho pode ser vista como o projeto
da planta baixa de cada uma das principais telas, no qual se comunicara o
peso relativo de cada elemento da pagina, quais elementos estarao
efetivamente ali contidos, os principais fluxos de navegacgao e interagao do

projeto.
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Estes dois grupos, Arquitetura da Informacéo e Design de Interface, sdo

responsaveis tanto por desenvolver os projetos, quanto por planejar e

executar avaliacdes dos produtos.

Pinheiro e Klemz (2003) afirmam que o objetivo do Departamento de
Criac&o é criar uma variedade de produtos que sejam faceis de usar,

consistentes entre si e que atendam as necessidades do usuario.

Metodologia de projeto
A Globo.com possui uma metodologia de projeto bem definida. Essa
organizacgédo varia de acordo com o projeto, mas de uma forma geral,

podemos organizar este processo da seguinte forma:

. Demanda / Definicdo da estratégia

. Benchmark

. Levantamento de funcionalidades desejadas (Brainstorm)
. Macro arquitetura da informacao

. Verificagédo da viabilidade tecnolégica

oo 0 B~ WO DN -

. Desenvolvimento do projeto
a. Detalhamento da arquitetura da informacéao
b. Desenho da experiéncia do usuario
c. Projeto da interface
d. Projeto de branding
e. Ajustes
7. Implementagéo
8. Langamento

Em alguns casos, quando ha tempo para o desenvolvimento do projeto e
existe espago no orgamento, sdo previstos testes de usabilidade de forma a

auxiliar e aprimorar futuros redesenhos.

Estes testes podem ser realizados no laboratorio de usabilidade da
empresa, construido em 2001.
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O Laboratoério de Usabilidade da Globo.com

Sob a direcdo de Marcello Pévoa e coordenagao de Mauro Pinheiro, o
Laboratorio de Usabilidade da Globo.com foi inaugurado em julho de 2001,
como o primeiro laboratério in-house da América Latina dedicado
exclusivamente a questdo da Usabilidade. O laboratério é localizado no
escirtério da Globo.com, no Rio de Janeiro.

Uma das referéncias usadas para a construgao do laboratério, foi o modelo
sugerido por Nielsen (1993) (fig. 3.2).

Camera Sound-proof walls with one-way mirrors

focusing on Camera focusing
IRt e \ Event logger’s workstation

=~ ¢~ Large
Test Room ) \__monitor
’ Observa- S:Slrl‘zanng
tion Room
$/ . I ) screen
User's work- 2 5 ‘ s
Efrﬁmétp 2| Observation
and manual \K Lounge
C Monitors showing view
amera :
focusing on Extra chair for from each camera and Video
computer experimenter the mix being taped editing
in room or a and mixing
controls

second user Experimenter’s workstation

Figura 3.2: Planta sugerida por Nielsen (1993).

Além de toda a aparelhagem existente para que o teste seja registrado das
mais diferentes formas (figs. 3.3 e 3.4), uma empresa especializada é
responsavel pelo recrutamento de usuarios com o perfil aproximado ao do
publico-alvo do produto. Além disso, uma psicologa atua como moderadora
na aplicagao dos testes junto aos usuarios selecionados na pesquisa. Este

processo gera um custo consideravel para o projeto.
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Figura 3.4: Sala de observacéo.

Nielsen (1993) estima que baseado em pesquisas, as melhores praticas
pedem para que 10% da verba para o projeto sejam destinados a
Usabilidade.

O mesmo Nielsen (1993) afirma que existem custos extras de testes de
usabilidade que podem ou nao ser formalmente cobrados da verba de
determinado projeto, dependendo de como é organizado o mecanismo de
contas da empresa. Os custos tipicos de um teste de usabilidade sao:
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* Especialistas em Usabilidade para planejar, realizar e analisar os
testes: despesas extras se consultores forem usados;

* Assistentes administrativos para marcar os horarios dos testes com
0s usuarios, tabular os dados, etc.;

* Desenvolvedores de software para modificar o cédigo, incluir os
dados coletados, ou mesmo para desenvolver a customizagao
desejada;

* O tempo de teste dos usuarios: despesas extras se houver
pessoas contratadas para os testes;

* Computadores usados durante os testes e as analises;

* Laboratdrio de usabilidade ou outro espago usado para os testes;

* Fitas de video e outros artigos de consumo: despesas extras.

Como podemos observar tanto na infra-estrutura e metodologia de teste
utilizada pela Globo.com como pela sugerida por Nielsen (1993) os custos
de organizagéao e aplicagao dos testes normalmente tém um impacto

consideravel no orcamento do projeto.

Pesquisas realizadas até o momento

Como nao poderia deixar de ser, os produtos Globo.com sofrem constante
evolugao, seja por alteragdes tecnologicas, reposicionamento por parte da
empresa e consequentemente da personalidade do produto, ou por
modificagdes realizadas a partir dos resultados dos testes de usabilidade.

Mesmo antes da criacédo do laboratoério de usabilidade, a equipe de
Arquitetura da Informacgéo e Design de Interface ja realizava pesquisas e
variados testes de usabilidade. Os produtos testados até a data de
publicagdo desta dissertagdo foram os seguintes: Portal Globo.com como
um todo (primeiro teste, que englobou as principais ferramentas), Kit.Net,
GloboMail, GloboNews, Tilt, Central do Assinante, Assine Ja, Paparazzo,
GloboFacil e parte do projeto Clic com a gente da Caixa Econdmica
Federal.
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Os resultados destes testes foram de grande utilidade, auxiliando o
redesenho de todos estes produtos.

Dentre todas estas pesquisas citadas, podemos destacar a primeira
pesquisa que fez uso do laboratério, realizada para o GloboMail (ferramenta
de e-mail da Globo.com) e a pesquisa realizada para o Kit.Net (ferramenta

de criac&do de paginas pessoais do portal):

a) GloboMail

Pinheiro e Klemz fizeram parte da equipe responsavel pela pesquisa. Eles
apresentaram um estudo de caso sobre o GloboMail no congresso CLIHC
(Congresso Latino-Americano de Interagdo Humano-Computador) em 2003.

Este aplicativo sofreu uma boa quantidade de modificagcdes depois de uma
série de testes de usabilidade aplicados com o passar do tempo. Diferentes
tipos de testes foram utilizados para o projeto de forma a aprimorar o

produto.

Para o primeiro redesenho, foram considerados os resultados do primeiro
teste de usabilidade feito pela empresa. A partir dos resultados,
funcionalidades como a possibilidade de acesso a contas de email externas
a Globo.com e melhor utilizagdo da “lixeira” foram implementadas, assim

como o projeto de redesenho da interface e de todo o sistema iconografico.

No segundo redesenho da ferramenta, duas metodologias de pesquisa
foram utilizadas: Focus Groups e testes orientados por tarefas. Estas
modificagdes focaram um pouco no lado emocional de comunicacgao:
mudancgas na paleta de cor, desenho dos icones e disposi¢ao de

informagdes na tela.

O terceiro redesenho, motivado pelo reposiconamento da empresa no
mercado, em 2002, se utilizou de uma avaliagao heuristica realizada pela

equipe de arquitetura da informacéao e design de interface. A partir dai,
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foram feitas modificagbes no produto, relativas a funcionalidades e,
principalmente, a interface propriamente dita.

Os procedimentos mais utilizados neste periodo de redesenho do
GloboMail foram as analises intermediarias e avaliagdes heuristicas, devido
a facilidade de coloca-los em pratica pelo baixo custo e rapidez. Outros
procedimentos utilizados foram o grupo de foco e os testes de usabilidade

com usuarios.

b) Kit.Net

O estudo de caso sobre o Kit.Net, produto responsavel por grande parte da
audiéncia da Globo.com, foi apresentado por Marcello Pévoa, diretor de
criacdo da empresa, no mesmo CLIHC (Congresso Latino-Americano de
Interagdo Humano-Computador), em 2003.

A questéo principal abordada pelo autor é relacionada ao retorno do
investimento feito em Engenharia de Usabilidade para o projeto do produto
Kit.Net.

O Produto Kit.Net foi langado com o objetivo de alcancgar a lideranga do
mercado na categoria de paginas pessoais na Internet brasileira. Apds um
benchmark dos lideres do mercado naquele momento, chegou-se a
conclusao de que o desenvolvimento de uma usabilidade eficiente seria um
bom diferencial competitivo, pois os concorrentes, apesar de terem entrado

no mercado primeiro, ndo valorizavam a questao da facilidade de uso.

Um dos fatores mais importantes na metodologia utilizada para o projeto foi
a definicdo do perfil dos usuarios do site. O publico alvo foi dividido em dois
extremos, de acordo com o nivel de conhecimento: heavy uses e light

users.

O primeiro grupo, dos usuarios mais experientes, desejava uma caminho
curto para a realizagao das tarefas, mesmo que isso ndo representasse

uma situacao intuitiva na interacdo. Estes usuarios provavelmente
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desenvolverao suas paginas diretamente pelo codigo em seus
computadores, e utilizariam o Kit.Net apenas como servidor de

hospedagem.

O grupo dos usuarios mais inexperientes necessita de uma interface muito
mais intuitiva e didatica. Normalmente esse usuario € inseguro, por isso, 0
sistema precisa ser projetado de forma a gerar confianga durante o

processo de interagao.

Ap0s a realizagao do projeto, o produto foi testado perante usuarios reais,
selecionados de acordo com o perfil de usabilidade e psicodemografico —
este ultimo baseado nos perfis predominantes na Internet brasileira.

Os testes também aconteceram no laboratério de usabilidade da empresa,
com controle de moderagdo, usando metodologias de analise da tarefa e
“uso natural”. O site entdo foi resenhado considerando-se os resultados da

pesquisa.

Com a utilizagdo da Engenharia de Usabilidade no ciclo de design,
naturalmente seu desenvolvimento foi mais demorado e caro, gerando um
investimento adicional no orgamento. Ao mesmo tempo, este custo
adicional mostrou um retorno devido ao sucesso do produto dentro das
métricas pré-definidas de resultados baseados em geragéo de audiéncia. O
Kit.Net conseguiu, em fevereiro de 2003, chegar a lideranga no mercado.

3.4. Conclusao

Como visto, podemos observar que tanto no meio académico, como no
mercado, pesquisas relacionadas a boa experiéncia dos usuarios estao

sendo realizadas com sucesso.

E interessante observar que no caso da Usabilidade de interfaces voltada
para sistemas Web, diferentemente do que acontece em outras areas,
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temos pesquisas realizadas no mercado tdo avangadas quanto as

realizadas na academia.

A primeira diferengca que podemos destacar, diz respeito a importancia dada
a base de conhecimento, bem mais estudada nas pesquisas académicas do
que nas realizadas nas empresas. Berkun (2004), que trabalhou por muitos
anos na Microsoft, também concluiu que muito do que € ensinado na
universidade é fundamental o suficiente para fazer com que qualquer

assunto mais complexo seja mais facil de ser compreendido.

Podemos perceber também algumas diferengas inerentes a essa
disparidade de ambientes. No mercado, existem dois principais problemas
para a realizagao destas pesquisas: tempo e dinheiro. Dentre estes dois
fatores, a questao do tempo é ainda mais problematica. A maioria dos
projetos conta com um periodo muito curto de desenvolvimento, até pela
rapidez com a qual a evolugao ocorre, impossibilitando que muitas

pesquisas sejam feitas.

Em muitas empresas, a cultura ainda € de que as pesquisas e testes de
usabilidade sdo uma metodologia de design que gera um atraso no

langamento do produto, e um custo mais alto para a companhia.

Além disso, sdo muito poucas as empresas que desenvolvem este tipo de
trabalho. A maioria das pesquisas ainda é feita na universidade. Podemos
observar também que os resultados das pesquisas académicas
normalmente sdo mais possiveis de generalizagao, ou seja, tém uma

aplicabilidade maior para futuras pesquisas na area.

Durante este capitulo, também pode-se concluir que os recursos gastos
com as pesquisas feitas nas universidades sao muito inferiores a
quantidade de dinheiro gasta nas empresas, e que, nem por isso, 0s
resultados sdo menos significativos. Estes testes ndo precisam
necessariamente de tanto dinheiro investido, como vimos no artigo de
Nilesen (1989).
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Uma possivel solugdo para que empresas possam realizar mais testes de
usabilidade em seus produtos seria fazer com que os custos diminuissem,

enxugando certos gastos.

O interlocutor, normalmente um psicélogo que conduz os testes, pode ser
substituido por um profissional da equipe de criagdo (que conhece mais o
produto testado) devidamente treinado. Esta, inclusive, ja é uma pratica
adotada nas pesquisas académicas, onde o proprio pesquisador conduz os
testes.

Outra possibilidade de reducdo de custos € o recrutamento de voluntarios
para serem testados, assim como é feito também nas universidades. Uma
parceria entre empresas e universidades seria um ponto positivo para este

tipo de pesquisa, em que ambos os lados sairiam ganhando.

Esta diminuigdo de custo também geraria uma consequente diminui¢ao da
burocracia, agilizando a realizagédo dos testes e de todo o processo de

trabalho.

Estes fatores, referentes a diminuigao de custo e de tempo, aliados a
argumentos que mostrem que os testes geram retorno de investimento,
podem contribuir de forma decisiva para a mudancga da percepc¢ao de
desperdicio de horas e dinheiro que diretores e presidentes de empresas

tém do ciclo de desenvolvimento de projeto centrado nos usuarios.

Por fim, podemos afirmar que tanto a academia, quanto o mercado, cada
uma com suas caracteristicas, contribuem juntos de forma decisiva para o
desenvolvimento dos conhecimentos sobre Interagcdo Humano-Computador
em nosso pais. Para que esta contribuigdo seja realmente efetiva, cabe a
ambos a apresentagao dos resultados alcangados em congressos e
seminarios. Esta contribuigdo ajudara, cada vez mais, o crescimento dos

estudos em ergonomia e Interagdo Humano-Computador no pais.
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