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RESUMO

O presente trabalho de pesquisa surge de inquietacdes a respeito do distanciamento
entre a logica de funcionamento dos sistemas de informacdes gerenciais idealizada
por seus desenvolvedores e a légica de execucdo da tarefa percebida por seus
USuUarios nos sistemas. Argumenta-se se esse distanciamento importa na reducdo da
usabilidade do sistema e no decorrente aumento do esfor¢co cognitivo despendido
por seus usuarios na interagcdo com o sistema de informac¢des com base no uso do
computador. Assim, partindo-se da premissa de que a visdo dos processos de
obtencéo, tratamento e recuperagédo da informagdo em um ambiente informatizado
sao diferentes entre desenvolvedores e usuarios; buscar-se-a por meio da realizacéo
de testes de usabilidade, pela ética qualitativa, estudar como ocorrem 0S processos
de interacdo. Para nortear o estudo proposto objetiva-se investigar as contribuicbes
dos principais autores sobre: sistemas de informacdes gerenciais, interface humano-
computador, conceitos e evolucdo da Ergonomia e da Usabilidade. No sentido de
verificar esse distanciamento, optou-se pelo estudo de caso do Sistema de

Informacdes Gerenciais e Acompanhamento (SIGA), do Comando do Exército.

Palavras-chave: ergomomia, usabilidade, interacdo humano-computador, gestdo da

informacéao



ABSTRACT

The present research is the result of questionings derived from the distance that
separates the logic of operation of management information systems as idealized by
their creators from the logic of carrying out tasks, as experienced by users of those
systems. It questions whether the existing gap plays an important role in the
application of systems as well as on the subsequent need for higher cognitive efforts
from users while interacting with information systems upon using computers.
Therefore, taking into account that systems developers and users have different
views while regarding processes of obtaining, treating and recovering data in a
computerized environment, this work studied interaction processes. This was done
by carrying out quality usability tests. The study was based on the investigation of
contributions of major authors on management information systems, human-
computer interaction and the concepts and evolution of Ergonomy and Usability. To
verify the gap mentioned above, the study case examined the system called “SIGA”
(Management Informations and Follow-up System), used by the Brazilian Army

Command.

Key-words: ergonomy, usability, man-computer interaction, information management.

vi



SUMARIO

RESUMO ...ttt ookt e e ookt e e e ek b et e e e e Rt e et e e e nbb e e e e e nbe e e e e nb e nees \Y
FAN S I = ¥ O PRSPPI \
SUMARIO. ...ttt ettt ettt ettt et e et et et e e et ese et et e et et et et e e st essssesesaese s s Vi
LISTA DE SIGLAS . ...ttt e e et e e e e e et e e nnnneas IX
LISTA DE FIGURAS. ...ttt ettt ettt e ettt e e e e bbbt e e e s nb e e e e nbn e e e e enneees X
LISTA DE QUADROS ...ttt ettt e et e e e ainr e e Xl
LISTA DE GRAFICOS ...ttt ettt ettt e et nebenens XIl
1. INTRODUGCAO E OBJETO DA DISSERTACAOQ ..o e es s 1
1.1 PROBLEMA ...tttk b ettt b ettt st et et be st ebe et e 2
1.2, OBUIETIVOS ...ttt ettt bbbt b ettt b et et et et et be st ebe st et e 4
1.2.0. ODJELIVO GEIAI ...ttt ettt b e sttt et b e bbb e s e e eneenes 4
1.2.2. ODJetiVOS ESPECITICOS ...uiiiiiiieieieeeeese ettt seesestesseseneens 4
1.3  JUSTIFICATIVA ettt b ettt b et bbbt b ettt b et 4
1.4. CONTEXTUALIZACAOQ ...ttt sttt 5
2. REVISAO DE LITERATURA ..ottt sttt s 8
2.1. TRABALHOS CORRELATOS ..ottt ettt sttt 9
2.2. SISTEMAS DE INFORMAGCOES GERENCIAIS.......c.oooeieieieeeeetee s 11
2.2. 0, SISTBIMAS ...eeeieieeie ettt ettt ettt a et e bt ae et e s bt ea e et e s beeheen e e bt eae et e ebeeatetesheeatetesbeeaeeas 11
2.2.2. Sistema OrganiZacCiONal..........cccvecueecieerieerieeseeseeseesresee e e e eteesteesteesseesseessaesraessnessnesnsesnees 13
2.2.3. Sistemas de INformagtes GEIENCIAIS .......cccevvirerreeiie et ee e e e e re e e e sraeseees 14
2.2.4. A informacdo no Contexto da OrganiZacCao .........ccceevueevieecieecieerieerieeseesee e seesaeseesnnesnnes 18
2.3 INTERFACE HUMANO-COMPUTADOR (IHC) ....cucoiiuiirieirieinicinieinieeseesieesreesree e 20
P2 T R AN (= To 1= W o b= = o= T TSR 23
2.3.2. INtErfaCesS COM USUAIIOS ....c.coueiuiriiriirieieieieeieete sttt ettt sttt es b st b e et besbesbe st eens 27
2.3.3 Representacdo daimagem da [HC ...ttt e 29
2.4. ERGONOMIA E USABILIDADE .......cctiiieitieicite ettt 30
2.4. 1. ETQONOIMIBL ...ttt ettt ettt b ettt s bt b e st b e et e st e bt st e et et e s e st eaesbesbenbe s et eneebenne s 30
P U 1T Vo T o = o = SRR 34
2.4.3. Critérios de avaliacao da usabilidade ...........c.ccveireireineine e 39
2.4.3.1. Critérios de Avaliacao segundo ShaCKEl...........cccoeireiireiinireeee e 40
2.4.3.2. Critérios de Avaliagao segundo NIEISEN.........cccccureiriireireiee e 40
2.4.3.3. Critérios de Avaliagdo segundo Bastien & SCapin........cccceceeveeeerereneneeeesesesee e 42
2.4.3.4. Critérios de Avaliagdo SeguNndO JOrdan...........ccecuverererienieeeisesesienee e sae e eeseens 48
2.4.3.5. Critérios de Avaliacdo segundo ShNeiderman ........ccccoceveveieeeeenieneseeee e 49
2.4.3.6. Critérios de Avaliagdo segundo QUESENDETY .......ccccvirierieiieieinesenieseeeee e 49
2.4.3.7. Critérios de Avaliacdo segundo as Normas ISO/IEC.........cccoeveveceiinceneneneeeeeeeee 50
2.4.3.7.1. 1SO 924T1-11 ..ottt b s 50
2.4.3.7.2. ISO/EC 9126 .....cueeeiiieiirieiiieitseetsteete sttt b e bt 51
2.4.3.7.3. Demais NOrmas apliCadas .........ccecveiirieeieeieese ettt ettt es 52
2.4.4. A Ergonomia Cognitiva e a Interacdo Humano-Computador (IHC) .......cccccevvvveieennenee. 53
2.5. CONCLUSOES DA REVISAQO DE LITERATURA ........ooireeeeieeeereee e 56
3. METODOLOGIA..... oottt ettt ettt sttt sttt 58
3.1. PRESSUPOSTO ...ttt sttt 58
3.2. DELIMITAGAO DA PESQUISA ..ottt 58
3.2.1. UNIVEISO 08 GMOSIIA....c.eiiriiriiriirieieieeeiesie sttt ettt st sbe ettt be st st e e eneebesbesbe st enseneene 58
3.2.1.1. Atributos do SIGA - MAdulo Planejamento ...........cccereerrenieenenenieeneseeseesie e 59
R J 0t 0t Ot O T =T =T [ TP 59
3.2.1.1.2. ESHULUIA O SIGA... .ottt ettt sttt sttt e s tesseestesteseeensensesseensesens 59
3.2.1.1.3. VIS0 Geral dO SiSIEMA .....cccivieeeiisieeeeseeeee sttt s saesaeseeeneens 60

vii



3.2.1.1.4. Dos acesso0s € divulgacao dO SIGA ... e 63

I Y= [oTot= To R £ =T 0 0 (0 1] - W 63
3.2.3. OS USUAIOS 0O SISTEIMA .....couiriiriiriiieieieiieieste sttt sttt st sttt sbe bt nn e 64
3.3. CLASSIFICACAO DA PESQUISA ..ot sassssseeses s sassas s s e 65
3.4. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS .......ooieieieeeeeeeeteeieeeves e esae s sesae s s senaenn 65
3.4. 1. ANALISE CONTEXIUAL ...veueeiiiiriitesiesiee ettt sttt sttt sae st s e e 66
3.4.1.1. Quanto ao tipo de VerbaliZaga0 ..........cccevvirieceiiceeee e 66
3.4.1.2. QUANLO A0 1OCAI O TESLE ..ottt et st saesreennens 67
3.4.1.3. Quanto aos resultados ESPErAUOS ..........ccoerueiriririrereieieeee et 67
3.4.1.4. GesStao do CONSIFANGIMENTO ..c.eveieiiriirierieieieieri ettt st be e 67
3.4.2. MONtAGEM UOS TESIES .....eoiiriiiirierietet ettt sttt ettt sa e b s e 68
3.4.2.1. Definicdo do tamanho da amostra de USUANIOS..........ccccevverieieeeinenesieeeee e 68
3.4.2.2. Definic@o do perfil pUblico-alvo dO SIStEMA.......c..ccveiririieeeeeeeee e 69
3.4.2.3. ROLEII0 daAs tArefas.......cccceiiiieee ettt 70
3.4.2.4. CondicOes do ambiente dOS tESIES ......ccciririeereee e eeeas 70
I N ST B - W =T (U 1] 0T N0 (== oo [ SR 70
3.4.2.6. Instrumento de coleta de dados ...........ccocvriiieierenieere e 71
3.4.3. Realizacdo do teste de usabilidade..........ccceeviiiiiiiiciececeee e 71
3.4.3.1. Execucao do teste de usabilidade.........cccccvevieiiiiiiciice e e 71
3.4.3.2. Andlise e interpretacdo preliminar dos dados e relato dos resultados........................ 72
3.5. VARIAVEIS RELACIONADAS........ooviteeeeteeteeeteeeseeeeeseeessssessessssessessssassessssassesssssssssssassnenns 73
3.6. DEFINICOES OPERACIONAIS ..ot teeeveeeee e sesaesessessesas s s sesss s assassnsens 74
3.7. ELABORACAO E RESULTADOS DO PRE-TESTE ....coovveieierereeieeeneeeiesies s, 75
3.7.1. CONEXIO UO PrE-LESIE ..ouvieieieciieeeee sttt sttt st e s tesba et e s besreessesbesneensensens 75
3.7.2. REAIIZACAO UO Pre-TESIE.....iciiitieieie ettt ettt st sae st e ra et e s tesreesesbeeseensesee e 77
3.7.3. CONCIUSBES UO PrE-TESLE ...oovitieeieieeteeeee ettt ae st re et e s tesaeetesbesseensesre e 79
4. ANALISE DE DADOS E RESULTADOS.......ooieiieteeeeeveeteeee s ves s es s sessssas s sanes 80
5. CONCLUSOES ....ovitiiietteie ettt 85
6. REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS.........oveiieiietieieiesesissss s 89

viii



LISTA DE SIGLAS

ABNT — Associacédo Brasileira de Normas Técnicas

BCE — Biblioteca Central da UNB

FDC — Final Committee Dratft

IEC — International Electrotechnical Comission

IHC — Interface Humano-Computador

INRA — Institut National de Recherche en Informatique et en Automatique
ISO — International Organization for Standardization

NGE — Necessidades Gerais do Exército

OAS - Orgéaos de apoio setoriais

OM - Organizacgoes militares

OPAC - Online Public Access Catalog (Catalogo publico de acesso em linha)
PPA — Plano Plurianual do Governo Federal

PUE — Performance do usuario experiente

RM — Regides Militares

SIAFI — Sistema de Administracdo Financeira

SIGA - Sistema de Informagdes Gerenciais e de Acompanhamento

SIG - Sistemas de Informacfes Gerenciais

SIGPLAN - Sistema de Informacdes Gerenciais e de Planejamento do Plano
Plurianual

SIOP — Sistema Integrado de Planejamento e Orgcamento

SIPLEX — Sistema de Planejamento do Exército

TICs — Tecnologias de informacdo e comunicacao

TR — Technical Report

UAB — Universidade Aberta do Brasil

UNB — Universidade de Brasilia



LISTA DE FIGURAS

Figura 1. Processo Interacdo Humano-Computador ..............ccceeeevvvvvvieennnns 23
Figura 2. Etapas de acdo do usuario durante a interagdo com o sistema ..... 27
Figura 3. O contexto da atividade ............coovviiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeee e 54
Figura 4. Diagrama de quadros do SIGA — Modulo de Planejamento ........... 60

Figura 5. Amostra recomendada em testes de usabilidade ......................... 69



LISTA DE QUADROS

Quadro 1 — Resumo do qUESLIONANIO ........ccevvvvvieieeeiiiiieeeee e

Quadro 2 — Resumo da severidade dos erros evidenciados ........

Quadro 3 — Resumo da satisfagcédo declarada pelos participantes

Xi



LISTA DE GRAFICOS

Gréfico 1 — Resumo das variaveis V1) tempo de execucdo da tarefa pelos

participantes e V2) tempo de execucao da tarefa pelos especialistas ..................... 81

Grafico 2 — Resumo da variavel V3) numero de erros na execuc¢ao de tarefas ....... 82

Grafico 3 — Resumo da variavel V4) severidade dos erros evidenciados ................ 84

Xii



1. INTRODUCAO E OBJETO DA DISSERTACAO

Ao longo da histéria do homem moderno seu processo de evolugao estreita-se com
0 sucesso em que ele consegue aprender a interagir com 0 seu meio ambiente
para poder sobreviver. Este sucesso no aprendizado valeu-se da capacidade

humana em se evitar redescobrir todo conhecimento novamente a cada geragao.

O conhecimento passado de geracdo a geragcao veio, desde a descoberta do
manuseio do fogo, desenvolvendo-se em um ritmo lento, porém crescente e
gradativo. A partir do renascimento cultural que marcou o inicio da idade moderna
o ritmo de desenvolvimento passa por uma inflexdo acentuada no sentido positivo,

acelerando-se cada vez mais de modo exponencial.

Essa massa de conhecimento da humanidade tem dobrado de forma cada vez
mais rapida. Isso vem gerando um oceano informacional cada vez mais extenso
trazendo novos e contraditérios desafios a sociedade. Antes normalmente nao
existia a informacdo ou seus acessos eram precarios pela auséncia dos meios
tecnoldgicos. Hoje a informacdo é ampla, porém ainda carecem, no ambito das
organizagoes, aparatos que facilitem de forma eficaz e efetiva seu armazenamento,
tratamento e recuperacéo, no sentido de satisfazer as necessidades informacionais

crescentes do usuario.

N&o ha duvida de que o desenvolvimento das novas tecnologias de informacédo e
comunicacdo (TICs) fomentou a competéncia humana em ampliar a sua
capacidade de interagir mais facilmente com a massa de conhecimento gerado.
Porém, nota-se que inicialmente o desenvolvimento das TICs se fez com as
mesmas praticas adotadas por ocasido da Revolucdo Industrial, ou seja, sem
considerar a interacdo do homem com a tarefa!, ou com o seu trabalho, como
necessidade de 12 ordem. Isto nos traz a percep¢do de que a idéia dominante a
época era a de que: o homem que deveria estar adaptado a tarefa e ndo a tarefa
adaptada ao homem; ao contrario da percepcao atual.

Para interagir com esse oceano informacional o uso das TICs tornou-se

indispensavel. As organizacdes nesse novo milénio cresceram em um dinamismo

! No decorrer da presente pesquisa, o leitor, quando julgar necesséario obter maior detalhamento do
significado das expressodes utilizadas, podera se orientar pelas definicbes operacionais inclusas no
item 4.5.



tal que se torna impensavel administra-las sem o uso das TIC. Proliferam-se os
assim denominados “Sistemas de InformacGes Gerenciais”, com base em

computador, para permitir a gestao da informacao na organizagéao.

Hoje vive-se em um mundo que muda a cada instante. Neste mundo em
permanente mutacdo a ferramenta estratégica para a sobrevivéncia das
organizacbes passa pela sua capacidade perceber o ambiente na qual esta
inserida. Traduzir esse ambiente em informacBes Uteis para a geracdo do
conhecimento que necessita, e com esse conhecimento desenvolver processos

sistémicos de inovagao.

E lugar comum atualmente que o fator critico de sucesso ndo esta mais nos
processos, nas tecnologias, ou nas estruturas organizacionais. O ponto central
para o sucesso ou fracasso nas organizacoes € o0 elemento humano e as
competéncias informacionais que ele desenvolve para o desempenho de suas

tarefas.

O ponto em questao passa a ser a reducao do hiato entre a dimensdo humana e a
dimensdo tecnoldgica. Ou seja, pela possivel redugdo desse hiato com
desenvolvimento de sistemas de informagdes com base no uso do computador de
acordo com os critérios de qualidade advindos da Ergonomia, da Usabilidade, a luz

das premissas da Ciéncia da Informacéo.

Para explorar esse assunto essa pesquisa tem como estudo de caso o Sistema de
Informacgdes Gerenciais e de Acompanhamento (SIGA), desenvolvido no Comando
do Exército para execucdo de tarefas gerenciais de captacdo, tratamento e
comunicacdo de informacOes sobre necessidades de investimento e de custeio,

orcamento, gestdo de recursos, controle e avaliacéo.

1.1. PROBLEMA

N&o obstante todo o aparato tecnoldgico desenvolvido pelo homem, o que
aparentemente se delineia é o fato de que no processo produtivo dos sistemas
informacionais com base no uso do computador ndo ocorreu a evolugdo da

Sociedade Industrial para a Sociedade da Informacéao.



O modelo da cadeia produtiva desses sistemas ainda adota as praticas de
producado da era industrial, aguele que prevé uma producdo em massa de produtos

homogéneos, sem as preocupacdes a respeito das diferencas entre os individuos.

Nos levantamentos que antecedem ao desenvolvimento dos sistemas, que irdo
orientar a sua manufatura, normalmente critérios que dizem respeito ao usuario sao
relevados ao segundo plano. Isto pode ampliar a incerteza do sucesso que o0
sistema pode trazer a organizacdo. Uma vez que o fator critico para a obtencao

dos resultados esperados centraliza-se principalmente na dimensdo humana.

No que tange a dimensao tecnoldgica, a visdo que os desenvolvedores possuem
da tarefa, ou processos de trabalho, se articula muitas das vezes sob o viés
tecnoldgico. Nesse sentido, se depreende a idéia de que as imagens de interacao

entre o homem e a maquina poderdo impor maior esfor¢co cognitivo ao usuario.

Nos estudos de sistemas de interacdo entre a dimensao humana e a dimenséo
tecnoldgica situam-se a Ergonomia® e a Usabilidade. Assim a Usabilidade como
parte da Ergonomia pode ser util a compreensdo, pela otica da Ciéncia da
Informacao, dos aspectos que podem incidir entendimento do hiato entre as duas
dimensdes: humana e tecnoldgica. (Kafure, 2004)

Os aspectos da Interagdo-Humano-Computador (IHC) dos sistemas podem incidir
positivamente ou negativamente na execucdo das tarefas pelos usuarios em
gualquer sistema. Como o foco desta pesquisa situa-se na compreensao do

fendbmeno no sistema SIGA.

Sendo assim, para a pesquisa tem como base tedrica o conceito de usabilidade de
Kafure (2004, p. 153 e 154) em que aponta a usabilidade como “a capacidade que
um sistema interativo oferece a seus usudrios, num determinado contexto de
operacdo, para a realizacdo de tarefas, de maneira eficaz, eficiente e a
satisfatéria.” Afirma que o hiato entre a légica do desenvolvedor, ou logica de
funcionamento das tarefas no sistema’, e a légica do usuario, ou como este

percebe no sistema a légica de execucdo das tarefas, incorre na reducdo da

2 No sentido de se estudar as adaptacdes do trabalho ao ser humano.

* Por légica de funcionamento das tarefas no sistema entende-se o modo como o projetista ou o
desenvolvedor interpreta a execucdo da tarefa e a organiza na imagem da IHC e nas
funcionalidades do sistema.



usabilidade, “gerando para o0s usuarios um aumento da carga de trabalho e
insatisfacdo” (KAFURE, 2004, p. 113), portanto esta pesquisa tem como problema
a ser investigado, a seguinte indagacao:

Como é verificada a usabilidade no contexto do sistema SIGA?*

1.2. OBJETIVOS
1.2.1. Objetivo geral

Verificar a usabilidade no contexto do sistema SIGA.

1.2.2. Objetivos especificos

OE1) Analisar a usabilidade do sistema SIGA sob a logica de funcionamento

das tarefas no sistema®, conforme a légica do desenvolvedor;

OEZ2) Verificar como o usuario percebe usabilidade do sistema SIGA conforme a

I6gica de execucao das tarefas, logica do usuario.

OE3) Comparar a usabilidade do sistema SIGA sob o ponto de vista da l6gica
de funcionamento do sistema com a logica de execucdo da tarefa percebida

pelo usuario.

1.3. JUSTIFICATIVA

A presente pesquisa é fruto de inquietudes originadas em face do desenvolvimento
do Sistema de Informacdes Gerenciais e de Acompanhamento Orgcamentario
(SIGA), do Comando do Exército, focado no apoio a gestdo orcamentaria e
financeira da instituicdo, abrangendo: desde a estruturacdo das acfes estratégicas,
passando pelos processos de orgamento, acompanhamento da gestdo e por fim a
avaliagéo.

A préatica demonstra que ao se desenvolver 0s projetos os técnicos das empresas

desenvolvedoras por vezes nao consideram como prioridade a dimensdo humana e

* Ver Item 4.5 Definicdes Operacionais

> Por logica de funcionamento das tarefas no sistema entende-se o modo como o projetista ou o
desenvolvedor interpreta a execucdo da tarefa e a organiza na imagem da IHC e nas
funcionalidades do sistema.



os critérios de usabilidade®. Isto vem limitar a eficacia e a eficiéncia na execugéo

das tarefas ja na fase de definicdo do escopo do sistema.

Isto implica na ampliacdo da incerteza dos resultados esperados pelas
organizacfes quanto a utilidade dos sistemas de informac6es com base no uso do

computador, ou sistemas de informacdes gerenciais, a serem implantados.

No caso de um sistema de informacgdes gerenciais visualiza-se inicialmente que as
duas principais utilidades ou produtos resultantes sdo: 1° - a possibilidade de se
substituir processos trabalhosos, realizados de forma manual, ainda que com base
em computadores, porém com constantes retrabalhos. 2° - a capacidade de
processar, recuperar e comunicar informac¢des com agilidade, o que pode significar

uma informagao melhor estruturada para a tomada de deciséo.

Nota-se claramente que os insumos e os produtos gerados pelos ditos sistemas de
informagdes gerenciais buscam a melhoria dos processos informacionais e a
informacédo resultante para a tomada de decisdo. Nesse sentido, entender o
comportamento do usuario e sua capacidade desse usuario de interagir com tais

sistemas desde a concepcéo do sistema pode reduzir a incerteza dos resultados.

Espera-se com o presente estudo contribuir, & luz da Ciéncia da Informacao, para o
entendimento deste fenbmeno, e cooperar para 0 aprofundamento dos seus

estudos.

1.4. CONTEXTUALIZACAO

No mundo contemporaneo a explosdo informacional é parte do cotidiano das
organizacdes. A medida que as organizacdes ficam mais complexas pela
necessidade da sofisticacdo dos seus produtos, novas relagcdes sociais vao
surgindo dando origem a necessidade de inovagdo como processo sistematico.

Tais processos de inovagcdo tem se valido principalmente no apoio de novas

tecnologias de informacé&o e comunicacao (TICs).

As necessidades de traduzir em informagfes Uteis e objetivas, que possam
estruturar as interpretacbes dos cenarios que se apresentam, levam as

organizacbes medidas de intensificacdo do uso das novas tecnologias. Isto no

% Ver Item 4.5 Definicbes Operacionais



sentido de estruturar as informacfes para a tomada de decisdo. A partir dessas
informacgdes estruturadas, construirem um ambiente informacional propicio a
capacitar essa organizacao a intervir e sistematizar seus processos de trabalho
com a finalidade de ampliar sua eficacia de atender, como acdo finalistica, as
demandas da sociedade e auxiliar a sua estratégia para construcdo do futuro

desejado.

Um ciclo que gira em uma velocidade cada vez mais intensificada, pois, se por um
lado a dinamica da evolucdo tecnolégica tem proporcionado a otimizacdo dos
processos informacionais das organizagbes, sob o enfoque tecnologico, a
otimizacdo dos processos informacionais tem colaborado também para o melhor

entendimento do uso da tecnologia, fomentando assim também sua evolucéao.

As organizacfes publicas nos ultimos anos tém utilizado intensivamente as novas
tecnologias, sobretudo em trés grandes areas: para apoio aos processos de gestao
internos, atividades meio; como suporte aos programas de disponibilizacdo de
servicos publicos via internet, e-gov; bem como, para a reducéo da exclusao digital

e melhoria da participacéo cidada.

A revolucdo tecnoldgica vem favorecer a eficacia da acdo das organizacdes
publicas no cumprimento do seu papel original, que segundo Bresser-Pereira
(2004, apud BIDERMAN E ARVATE, 2004) “O Estado € [...] a forma através da
qual a sociedade busca alcancar seus objetivos politicos fundamentais: a ordem ou
estabilidade social, a liberdade, o bem-estar, e a justi¢a social”.

As demandas por um Estado mais eficiente, mais flexivel, mais democratico e mais
efetivo nas suas acbes ndo podem ser respondidas com a improvisacdo, 0 que
impde uma reflexdo sobre a construcdo de um ambiente informacional favoravel a
sistematizagao da inovagao. Para serem efetivos, entretanto, neste novo contexto
de mudancas, o0s processos de apoio a atuacdo das organizagfes publicas tém que
ser construidos sobre novas bases e permitir as organizacfes reformular sua

postura frente aos desafios.

Assim, para promover a mudanca necessaria torna-se importante que 0s processos
de inovacao sejam implementados de forma sistémica para permitir a alavancagem

da gestéao.



Nesse ambiente de incertezas, com 0S recursos escassos e nhecessidades
ilimitadas, a Ciéncia da Informacdo desempenha papel fundamental no que se
refere a aprendizagem das pessoas e organizacdes, e ao suporte ao hovo modelo
de gestao publica no sentido de prover metodologias que auxiliem em solucfes

para o desenvolvimento das acdes estratégicas.

Segundo Moura (1996, p.1) “As empresas, basicamente, sdo um sistema de
informacédo, devendo gerir o conhecimento necessario para o sucesso do seu
negocio”, nesse sentido as empresas e demais organizacdes devem buscar
maximizar o uso do instrumental tecnolégico como apoio a estratégia de gestéo

para transformar informacdes em acgdes.

Isto nos traz a idéia de que, para sobreviverem, as organizacbes devem
sistematizar seus processos de tratamento, armazenamento e reutilizacdo das
informacdes para possibilitar o entendimento dos ambientes interno e externo para
poder interagir e adaptarem-se as mudancgas do meio ambiente. Como acontece na
natureza, as organizacdes, assim como as espécies, que ndo se adaptam as
mudancas do meio ambiente em que estdo inseridas, fatalmente, em algum
momento deixam de existir. Pois, parafraseando pensamento atribuido a Heraclito
(439 AC), sobre o principio geral da mudancga, em que diz:

Tudo muda e, no entanto, tudo se mantém (...) tudo flui e cada um

dos contornos recebe uma configuracdo efémera; o tempo desliza

também em perpétuo movimento, ndo de maneira diferente de um

rio; pois nem um rio pode deter-se nem uma hora fugaz. Heréclito
(439 AC. apud FAIA, 2001).

O desafio para as organiza¢gfes tanto publicas como privadas, passa entdo pela
efetividade em que essas organizagbes conseguem instrumentalizar a informacao
em acOes para se reestruturarem e reduzirem os riscos implicitos frente as
incertezas do futuro. Entendida, segundo Belkin e Robertson (1975, apud
OLIVEIRA, 2005), a informacdo como aquilo que é capaz de transformar

estruturas.

Com essa visdo, cada vez mais a Ciéncia da Informacdo ampara-se no uso da
tecnologia disponivel para prover meios de controle efetivo da informacdo. As
instituicbes publicas em geral carecem de um desenvolvimento adequado de

servicos informativos no intuito de assegurar a governanca, com implicacées nas



decisbes de cunho estratégico, sobretudo na alocacéo de recursos, e finalmente no
sentido de aperfeicoar o seu perfil institucional frente ao cumprimento de sua

missao.

Choo (2003) descreve gue a tomada de decisdo formal nas organizacdes é
estruturada por procedimentos e regras que especificam papéis, métodos e
normas. A idéia é de que as regras e rotinas possam esclarecer o processamento
necessario da informacdo diante de problemas considerados complexos,
incorporando técnicas eficientes e confiaveis aprendidas com a experiéncia e

coordenando acoes e resultados dos diferentes grupos organizacionais.

Pelo volume de informagdes que transitam entre as suas funcgdes (planejamento,
orcamento e financas, pessoal, ciéncia e tecnologia, logistica e operacional), as
instituicbes vém nos ultimos anos aumentando a percep¢do da importancia
estratégica da utilizacdo das novas tecnologias de informacao e comunicacao. Tais
tecnologias, concebidas para integrar todas ou quase todas as principais fungdes
das instituicOes, permitem operar e gerenciar a organizacdo com o suporte de
sistemas informatizados denominados “Sistemas de Informacbes Gerenciais”.
Esses sistemas tém por finalidades auxiliar as altas administracdes dos 6rgéos a
manipular e situar questdes estratégicas e tendéncias de longo-prazo, ambas na

organizag&o e no ambiente externo.

Os sistemas de informacdo em base informatizada, tdo amplamente disseminados
nas organizacoes, induzem a crenca de que para a existéncia de um sistema de
informacéo impera a condicdo de que este somente ocorra com 0 apoio de
aparatos tecnoldgicos. Ocorre que os sistemas de informacdo antecedem ao
ambiente tecnolégico, assim como a muasica e a comunicacdo antecedem a

existéncia do radio.

As organizacdes, através das suas redes de comunicagdes interpessoais internas,
sistematizam suas relacGes informacionais, o que possibilita aos seus integrantes
ou usuarios interagir em um ambiente informacional que vai além das informacdes
gue podem estar organizadas ou mesmo mecanizadas em um sistema de

informacao em base informatizada.



Nota-se por esta contextualizacdo que o tema da presente pesquisa vincula-se com
a Ciéncia da Informacao, pois, € fundamental o desenvolvimento de estudos que
apontem para a percep¢ao do fendbmeno, colaborem com orientacdes para novas
metodologias no intuito de sistematizar oS processos informacionais internos e
externos de acordo os avancgos tecnoldgicos na area da tecnologia da informacéo

com aproveitamento para a gestdo da informacao.

2. REVISAO DE LITERATURA

Para proporcionar elementos tedricos e metodoldgicos, e apresentar uma
discusséo no sentido de cooperar na elucidacdo do problema e de buscar atingir os
objetivos do presente estudo, esta revisao de literatura foi estruturada em tépicos

da seguinte forma:

Inicia-se a abordagem da presente revisdo com o tépico Sistemas de informacdes
gerenciais. Para organizar seu entendimento parte-se de uma esfera mais ampla
sobre os conceitos de sistema, reduzindo-se sequencialmente para os sistemas no
ambiente da organizacédo, os sistemas de informacdes gerenciais e as inferéncias

da informacao no contexto da organizacao.

A seguir no topico Interface Humano-Computador (IHC) serdo abordadas suas
caracteristicas e o detalhamento por meio da Teoria da Acdo de Norman e das

nuances da representacao da imagem da IHC. (Norman, 1990)

Em continuo, serdo abordados conceitos e a evolugdo da Ergonomia e da
Usabilidade, os critérios de avaliagdo sob a otica de alguns dos principais autores.

Finalizando a revisado serdo abordados temas sobre a Ergonomia Cognitiva e as

interfaces com usuarios.

2.1. TRABALHOS CORRELATOS

Nesta secdo serdo apresentados alguns dos trabalhos realizados recentes cujas

abordagens possuem vinculos com esta dissertacao.

Kafure (2004) aborda o aperfeicoamento (estado-da-arte) no dominio da imagem
do catalogo publico de acesso em linha (OPAC); perfaz uma analise da tarefa dos

usuarios da biblioteca nas acfes de recuperacdo da informacado; e, apresenta



recomendacdes direcionadas ao aumento da usabilidade das imagens da IHC do
OPAC.

Nascimento (2006) realizou pesquisa tendo por base a analise do contexto de uso
do website da BCE por seus gestores e desenvolvedores, constatou que tais
gestores e desenvolvedores ndo observam a participacdo do usuario nos projetos
de interface, pelo que atribui a este fato o desconhecimento dos beneficios
advindos da usabilidade. Ainda, observa que a néo aplicacdo dos principios da
usabilidade prejudica o0 desempenho do usuario na realizacdo das tarefas em
tempo habil, o que atribui ao excesso e duplicidade de links, a falta de relacdo da
biblioteca virtual com o website e a ambiguidade de alguns mecanismos de busca.

O trabalho de Goncalves (2002) teceu uma avaliacdo da eficiéncia e da eficacia da
internet como instrumento de interacdo no servico de atendimento ao publico,
sendo um estudo de caso do website do Detran-DF. Teve como premissa a idéia
de que os limites de usabilidade de um site implicam na reducdo da funcao
interativa entre os atores (governo-cidad&o), o que impacta negativamente na sua
utilidade. Fortaleceu o entendimento de que os desenvolvedores dos sistemas
devem analisar as necessidades e a variabilidade dos usuarios, as exigéncias das
suas tarefas, bem como os objetivos da instituicAo e ainda as caracteristicas da
atividade na concepcdo dos sites na internet, com base em parametros
ergondmicos para IHC. Tudo com vistas a permitir a usabilidade e elevar a

gualidade dos servicos prestados.

O trabalho de Tezza (2009) buscou avaliar a usabilidade de sites de comércio
eletrbnico, por meio da elaboracdo de um construto baseado em um questionario
convalidado pela Teoria da Resposta ao Item (TRI). Assim, segundo o autor, tal
construto pode reduzir o problema da subjetividade que ocorrem na maior parte
das abordagens sobre usabilidade em comércio eletronico, por tratar de questbes

mais subjetivas e com base em questionarios de satisfacao de clientes.

Pagliuso (2004) propde o desenvolvimento de um método para avaliacdo da
usabilidade conforme as caracteristicas da interface por meio de um checklist
conforme os requisitos de usabilidade constantes na 1SO 9241, com aplicagdes
possiveis nas fases de elaboracdo e desenvolvimento ou na fase de avaliacdo de

interfaces.
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Giopatto (2004) objetiva em sua pesquisa identificar o uso de informacgdes pelos
usuarios de um sistema de informacdes, tendo como estudo de caso o Sistema de
Servico Militar do Exército Brasileiro. Contextualiza o uso da informacdo e suas
particularidades para a tomada de decisdo e observa que as caracteristicas dos

usuarios influenciam os processos de busca e uso da informacéo.

Fernandes (2008) buscou em sua pesquisa desenvolver em um nivel macro um
modelo conceitual para avaliar a interface humano-computador (IHC), avaliando de
forma mais especifica questbes de usabilidade em ambientes virtuais de
aprendizagem, sistemas com base no uso do computador utilizados como

plataforma para educacéo a distancia.

Estudos de usabilidade em sistemas sdo recorrentes, porém tais estudos vao se
tornando mais escassos na medida do nicho de especializacdo do sistema. O que
traz um perfil comum entre os estudos de usabilidade em sistemas citados é a sua

preocupacdo com o atendimento da necessidade do usuario.

2.2. SISTEMAS DE INFORMACOES GERENCIAIS

O presente capitulo nos traz uma visdo conceitual sobre Sistemas de Informacgfes
Gerenciais (SIG).

2.2.1. Sistemas

Para facilitar a compreensdo dos SIG iniciamos nossa abordagem com a
conceituacdo de sistema, que segundo Caravantes et al. (2008) surge a partir da
maior especializa¢do oriunda do processo de crescimento e do aprofundamento do

conhecimento humano através do tempo.

Essa especializacdo surge como uma necessidade inevitavel em face de que se
tornou impossivel para a capacidade humana incorporar informacdes e
desenvolver macicamente diversos ramos de conhecimento. Como por exemplo, a
pessoa de Leonardo da Vinci, “portador de conhecimentos enciclopédicos multiplos
e variados e em profundidade, tornou-se uma impossibilidade absoluta neste 3°

milénio.” Caravantes et al. (2008, p. 36).

Assim, do mesmo modo que a especializacdo traz vantagens permitindo ao

individuo aprofundar seu conhecimento sobre determinado assunto, se colocando
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na esséncia das ciéncias, uma visao mais abrangente e geral fica comprometida. A
especializacdo impde ao homem isolamentos em termos de aprofundamentos nas
diversas areas de conhecimento, o que nos leva a uma necessidade de atuacao de

modo mais agregado com outras areas de conhecimento.

A decomposicdo de um todo em pequenas partes facilita seu entendimento, porém
€ necessaria uma integracao das solu¢cfes parciais que possa permitir uma visao
abrangente. Dai a necessidade de reverter o processo de geracdo unidirecional do
conhecimento, do mais amplo para o mais especifico, através da especializacao,
por um processo que permita sintetizar o conhecimento oriundo das diversas

disciplinas.

Segundo Caravantes et al. (2008) o ponto de inflexdo se d& a partir da Segunda
Guerra Mundial, em que a necessidade de encontrar solucbes efetivas e
tempestivas para resolucdes dos problemas surgidos determinou a constituicdo de
equipes interdisciplinares, com especialistas de diversas areas. Em 1950, emerge a
Teoria dos Sistemas Gerais, formulada pelo bidlogo Ludwig Von Bertalanffy em

parceria com o economista Kenneth Boulding.

Essa teoria foi inspirada nos conceitos das Ciéncias Biolégicas e “diz ser um
sistema qualquer entidade, conceitual ou fisica, composta por partes
interrelacionadas, interatuantes ou interdependentes, dotada de um objetivo.”
Hanika (1965, apud CARAVANTES et al., 2008, p.38).

Também as ciéncias sociais aplicadas adaptaram este modelo amplo para explicar

os fenbmenos organizacionais de interacdo com o ambiente de negdcios.

Conforme Chiavenato (2003), diferentemente da abordagem da especializagéo,
onde o sentido do conhecimento se faz do particular para o geral, a Teoria dos
Sistemas introduz que o conhecimento se desenvolva do geral para o particular. Os

sistemas oferecem suas proprias caracteristicas.

O aspecto mais importante do conceito de sistema é a idéia de um
conjunto de elementos interligados para formar um todo. O todo
apresenta propriedades e caracteristicas préprias que ndo sao
encontradas em nenhum dos elementos isolados. E o que chamamos
emergente sistémico: uma propriedade ou caracteristica que existe no
sistema como um todo e ndo existe em seus elementos em particular. As
caracteristicas da agua sdo totalmente diferentes do hidrogénio e do
oxigénio que a formam (CHIAVENATO, 2003, p.475).
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Um modo de se analisar um sistema seria através do modelo baseado em
entradas, processos, saidas e feedback. Neste modelo as entradas correspondem
a tudo aquilo que o sistema necessita para operar e que Sao recursos obtidos no
ambiente externo. Processos correspondem aos procedimentos disponiveis
internos do sistema, necessarios para a transformacao dos elementos da entrada.
As saidas correspondem aos resultados que o sistema retorna ao ambiente
externo. Por feedback entende-se as informacdes que realimentam e servem de
referéncia para modificar as entradas e/ou processamento (UAB, 2008, p.12).
Como no exemplo de um sistema Stair (1998, apud BEAL, 2008, p.16) traz a
operacédo de assar um bolo:
nesse sistema, as entradas seriam a farinha, ovos, aclcar, manteiga,
além de tempo, energia, técnica e conhecimento. Os mecanismos de
processamento possibilitariam o uso desses recursos para a mistura dos
ingredientes na proporgao correta e o cozimento pelo tempo apropriado e
na temperatura correta. O termostato do forno representa um mecanismo

de feedback, permitindo manter sua temperatura constante, e a saida é o
bolo acabado.

2.2.2. Sistema Organizacional

Cruz (2003, p.53) refere-se a Organizacdo como “toda associagdo, ou instituicao,

gue tenha objetivos, formal ou informalmente, definidos.”

Conforme Chiavenato (2003), nas organizacdes a visao sistémica se deu a partir
da era neoclassica, periodo situado entre as décadas de 50 e 90 do séc. 20,
periodo este caracterizado por transformacdes e de expansdo da industrializacéo,

gue precedeu a era da informacao.

Constata-se pela abordagem da Teoria de Sistemas que esta permitiu uma
ampliacdo extraordinaria da visdo dos problemas organizacionais.
Seu carater integrativo e abstrato e a possibilidade de compreenséo dos
efeitos sinergisticos da organizacdo sdo realmente surpreendentes. A
visdo do homem funcional dentro das organizacdes é a decorréncia

principal sobre a concepcéo da natureza humana (CHIAVENATO, 2003,
p.493).

Para Moura (1996, p.2): “Em todas as atividades da empresa esta presente a
informacdo. [...] representa um sistema complexo, estruturado por funcdes e

processos que devem agir de modo ordenado, integrado e sincronizado”. Sua
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competitividade vincula-se ao dominio e uso do conhecimento indispensavel para

colocar no mercado produtos que atendam as necessidades do consumidor.
Assim, opera como um processador de informacdes:

seja a respeito da tecnologia do produto e processo, estratégias de
atuacdo em mercados, modos de gestdo, uso racional e "limpo" de
recursos para aquisicdo de materiais e servicos, distribuicdo e divulgacao
dos produtos ao mercado, entre tantas outras (MOURA, 1996, p.8).

A gestéao do conhecimento, percebida como gestédo da informacao, ocorre de modo
nao formalizado e desorganizado na empresa. “Existe uma falta de sincronismo
entre as diversas funcbes e processos da empresa afetando a sua atuacdo,
obtendo-se produtos e servicos diferentes das expectativas dos clientes” (MOURA,
1996, p.8).

Nesse sentido:

A Gestéo da Informag¢do no ambito da organizacéo, objetiva identificar e
potencializar os recursos informacionais visando aprender para se
adaptar as mudancas ambientais. A organizacdo que implementa a Gl é
entendida como aquela organizacdo que consegue dar significado a
informagdo, construir 0 conhecimento para tomada de decisfes,
integrando esses processos de forma ciclica. No processo de criagcao de
significado, as informacfes permitem dar sentido ao ambiente ambiguo,
promovendo assim, a conversdo e conseqientemente constru¢cdo do
conhecimento para solucdo de um problema (DUARTE et al., 2009, p.2).

Assim, conforme Cruz (2003) a Teoria de Sistemas no contexto organizacional
situa a organizacdo como um sistemas de forcas que se interrelacionam. A razao
de existéncia da organizacdo € a necessidade de produzir algo, e esta sofre
implicacbes de variaveis exogenas, ou elementos circundantes, tais como:
Governo, sociedade, clientes, fornecedores, concorrentes e leis. Bem como, sofre
implicacbes de variaveis enddgenas: colaboradores, administracdo e terceirizados.
Interagindo em um equilibrio entre essas forcas que predominam nos ambientes

externo e interno.
2.2.3. Sistemas de InformagGes Gerenciais

Para Beal (2008), se titula como sistema o0 que vem a ser um subsistema de um
sistema maior. Define sistema de informacdo como subsistema componente do

“sistema organizacdo [...] constituido de um conjunto de subsistemas de
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informacéo interdependentes, tais como o subsistema financeiro, contabil, de
marketing, etc.” Bio (1985, apud BEAL, 2008, p. 17)

“E um tipo especializado de sistema, formado por um conjunto de componentes
inter-relacionados, que visam coletar dados e informacfBes, manipula-los e
processa-los para finalmente dar saida a novos dados e informac¢des.” (UAB, 2008,
p.15)

Por esta definicdo, um sistema de informacdo pode ser tanto de ordem manual,
como baseado na tecnologia. Essa fronteira normalmente é delimitada volume de
informacdes ou pela complexidade de processamento. Em que se ressalte o fato
de um sistema de informacdo com base no computador ndo excluir o elemento
humano. Assim, a funcionalidade e a utilidade dos sistemas informatizados sé&o
determinadas pela interacdo entre a dimensdo humana e a tecnoldgica. Beal
(2008).

UAB (2008, p.16) também descreve os sistemas de informagcdo em dois grupos,

sistemas de informacdo manuais e os sistemas de informacdo baseados em

computadores:
Os Sistemas de Informac¢do manuais envolvem o registro e o tratamento
de informagbes com o auxilio de recursos elementares de escritorio,
como caneta, papel, calculadora, telefone, fax, fotocépia, procedimentos
e pessoas. Ja os Sistemas de Informacdo baseados em computadores
envolvem os seguintes elementos: Hardware [...], sejam eles: CPU
(unidade central de processamento), teclado, impressora, leitores de
cbdigo de barra, scanners, balancas eletrdnicas, pen drives e leitores de
cartbes, entre outros; Software — corresponde aos programas de

computadores, [...]; Banco de Dados [..] Telecomunicacbes I[...]
Procedimentos [...]; e Pessoas

Para Rezende (2007), qualquer sistema que administra e produz informacéo,
usando ou ndo recursos tecnoldgicos, pode ser considerado como um sistema de

informacéo.

Na visao de Moreira (2002), os sistemas de informacao podem ser tratados como
sistemas de comunicacdo, onde a fonte de informacdo, ou emissor, transmite a
informacdo, ou mensagem, para um usuario, receptor, por um meio de
comunicacdo. Ocorre que, quando este meio de comunicacdo € um aparato
computacional, pode-se dizer que se trata de um sistema de informacao

computacional ou baseado no computador. Assim, nos dias atuais, 0 uso deste tipo
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de sistema € tdo freqiiente que nos traz a idéia de que ao se pensar em sistemas
de informacdo esta se pensando na realidade em sistemas de informacéo

computacionais.

De acordo com Cruz (2003), Sistemas de Informacdes Gerenciais (SIGs) séo
desenvolvidos para permitir eficiéncia nas organizacdes. Os SIGs permitem tratar
os dados operacionais para manter a empresa produzindo e transformar tais dados

em informacdes a serem passadas as funcdes executivas.

Os SIGs estdo baseados estrutura informacional das organizacbes e devem
possibilitar que essa estrutura utilize a tecnologia da informacdo e comunicacéo
(TICs) para dar suporte ao seu funcionamento, bem como a estrutura da

organizagao deve dar suporte a existéncia dos SIGs.

Nesse contexto, conforme Rezende (2007, p.45), “o foco dos sistemas de
informacado estéd direcionado para o principal negécio ou objetivo organizacional.”
Desse modo a estratégia escolhida para o desenvolvimento dos sistemas de
informacédo tem de estar alinhada com a estratégia da prépria empresa para o

cumprimento da sua misséo, néo pode pretender caminhar separadamente.
Completa ainda que:

S&o incontestaveis os beneficios que os sistemas de informagéo trazem
para as organizacoes, principalmente quando séo utilizados como fatores
de solucéo de problemas e como ferramentas de diferentes negoécios. E
extraordinario e excepcional o valor das informagdes organizacionais. As
informacdes personalizadas e oportunas facilitam a gestdo competente
das organizacdes. (Rezende, 2007, p.45)

Para Robbins (2005, p.243), os sistemas de informagdes gerenciais com base no
computador sao importantes elementos de sustentacdo para a gestdo do

conhecimento nas organizacoes:

A gestdo do conhecimento comeca com a identificacdo de quais sdo os
conhecimentos importantes para a organizacdo. Os dirigentes da
empresa devem avaliar seus processos para identificar os que mais
agreguem valor. Depois, é preciso desenvolver redes informatizadas e
bancos de dados que tornem as informacfes rapidamente disponiveis
para aqueles mais necessitam delas. [...] as informacbes que séo
escassas sao uma potente fonte de poder. E as pessoas que detém este
poder geralmente relutam em compartilhd-lo com outros. [...] Mais
conhecimento ndo significa necessariamente conhecimento melhor. A
sobrecarga de informacé&o deve ser evitada por meio do planejamento de
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um sistema que capture apenas as informacdes pertinentes e as
organize, [...] de modo que elas possam ser acessadas rapidamente
pelas pessoas que delas necessitam.

Para Moreira (2002, p.51), os sistemas de informacdo podem ser classificados

como centrados em usuarios e centrados em dados:
Pode-se classificar os sistemas de informacéo, segundo seu enfoque de
desenvolvimento em: sistemas de informacdo centrados no usuario ou
em dados. O projeto de sistemas centrado em dados parte da visdo da
informacdo como coisa, considerando o registro e manutencdo da
informacdo como aspecto mais importante do sistema de informacdo. O
projeto centrado no usuario parte da visdo da informacao como processo,
levando em consideracdo as formas como os sistemas de informacao
atendem as necessidades de informacdo do usuério. ALLEN (1996)
afirma que “a diferenca entre o projeto centrado no usuério e centrado no
dado é idéntica a diferenca entre projetos baseados em habilidades e
baseados em tecnologia discutida por SALZMAN” (1992). O projeto
centrado no usuario, focaliza as habilidades e outras caracteristicas do

usuario, enquanto que o projeto centrado nos dados, enfatiza a
tecnologia da informacéo, incluindo suas estruturas e formatos.

Ressalta que a maior parte dos sistemas de informacédo é projetada a partir da
abordagem centrada em dados. Esse modelo de projeto incide em se estruturar
primeiramente o conjunto de dados que, em um segundo momento, deve ser
organizado para as demais tarefas: acesso, recuperacgédo e uso. Deste modo, como
o conjunto de dados ndo € organizado de uma forma auto-explicativa para o
usuario, sua uma interface deve ser desenvolvida objetivando a tentativa de
desvendar ao usuario como buscar e decodificar os resultados obtidos. (Moreira,
2002)

Assim, como todo o sistema foi construido em torno dos dados, parte-se da
premissa que o usuario foi deixado como ultima prioridade. Sob o ponto de vista do
usuario, o resultado é um sistema desenvolvido sem transparéncia e com alto grau

de complexidade.

Como alternativa, o projeto centrado no usuario, permite enfatizar a informacao que
este necessita buscar no sistema para realizar a tarefa. Sua origem se da nos
trabalhos Moran (1981), corroborados por Norman e Draper (1986, apud
MOREIRA, 2002, p.51). Em que recomendam para o desenvolvimento de projeto
de sistemas sejam orientados conforme os objetivos do usuario e na seqiéncia de

suas agles com vistas a alcancar tais objetivos.
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Nesse sentido, 0 sistema deve possuir meios para se adaptar as necessidades de
informacédo e as caracteristicas dos usuarios, permitindo o uso facil e intuitivo.
Sugerem que os dispositivos de informagdo devem ser desenvolvidos de modo a
empregar as competéncias dos usuarios, e complementé-las caso necessario, de
modo que estes satisfacam suas necessidades informacionais, e assim, executem

suas tarefas.

Davenport e Prusak (1998, p.20), consideram que:

Os computadores séo 6timos para nos ajudar a lidar com dados, mas nédo
sdo tdo adequados para lidar com informacdes, e, menos ainda, com
conhecimento. [..] Nas Ultimas décadas, os executivos satisfaziam-se
com a simples distribuicdo de informacdo quantitativa relacionada ao
desempenho de categorias uniformes definidas pela geréncia sénior.
Hoje, no entanto, eles estdo cada vez mais interessados em capturar
idéias — explicagbes ou contextualizagdes de resultados financeiros,
melhores préticas, mercado e inteligéncia competitiva, solugbes para os
problemas dos clientes, aprendizado de uma conferéncia, e até mesmo
atitudes e valores.

Conforme Allen (1996, apud MOREIRA, 2002, p.51-52), a usabilidade deve ser um
critério orientador do projeto do sistema ja a partir da sua concepgdo e nao algo
considerado apenas por ocasiao do adicionamento da interface. Com isto, denota-

se haver mais chances de sucesso de adesao do usuario ao sistema.

2.2.4. A informacéo no Contexto da Organizacéo

Robredo (2003) relata que a informagdo € um daqueles termos por demais amplos
e revestidos de uma miriade de significados. Com isto ao delimitar o conceito de
informacédo ndo ha seguranca de que estas delimitacdes sejam suficientemente

abrangentes que possibilitem assegurar seu uso consensual.
Conforme Alvarenga Neto (2008, p. 17):

“As definicbes de dado, informacéo e conhecimento sdo marcos tedricos
conceituais iniciais e primordiais balizadores das formulacdes,
proposicdes e discussdes atinentes as organiza¢cdes do conhecimento e
a gestdo da informacédo e do conhecimento. Nao obstante, trata-se de um
esforco herculeo que ainda ndo alcancou consenso ou definices
amplamente aceitas [...].”

De acordo com Teixeira (2005, sem pagina):

A palavra “informacéao” sempre foi ambigua e liberalmente empregada
para definir diversos conceitos. Os diciondrios registram que a palavra
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tem sua raiz no latim informare, que significa “a acdo de formar matéria,
tal como pedra, madeira, couro etc.” Parece ter entrado na lingua inglesa
com sua atual grafia e utilizagdo no século XVI. A definicdo mais comum
é: “a acdo de informar; formacdo ou moldagem da mente ou do carater,
treinamento, instrucdo, ensinamento, comunica¢do de conhecimento
instrutivo”.’

Robredo (2003, p. 1-5) traz algumas definicdes de informacéo que segundo ele sédo

as mais pertinentes, tais como:

“Um conjunto de dados organizado de forma compreensivel registrado
em papel ou em outro meio suscetivel de ser comunicado” (Harrod's
Librarian’s Glossary of Terms Used in Librarianship, Documentation and
the Boo, Crafts and Reference Book);

“Nocéo, idéia ou mensagem contida num documento” (Dicionario de
Termos Arquivisticos, da Fundacdo Alema e Universidade Federal da
Bahia, no verbete Informacéo);

“Informacdo é dado trabalhado que permite (...) tomar decisdes”
(Oliveira);

“1. Aquilo que reduz a incerteza (Claude Shannon); 2. Aquilo que nos
muda (Gregory Bateson)” (Web Dictionary of Cybernetics and Systems).

Silva (2006, p. 353) considera que “[...] € um equivoco querer definir o conceito de

informacéo, com o intuito generalista de abarcar todas as acepcdes criadas, desde

que o termo passou a ser usado e a generalizar-se.”®

Ainda segundo Robredo (2003, p. 9):

a informacéo é suscetivel de ser:

— registrada (codificada) de diversas formas,

— duplicada e reproduzida ad infinitum,

— transmitida por diversos meios,

— conservada e armazenada em suportes diversos,

— medida e quantificada,

— organizada, processada e reorganizada segundo diversos
critérios,

— recuperada quando necessario segundo regras preestabelecidas.

No ambito da organizacdo, a informacdo ocorre como aquela necesséaria para
apoiar a tomada de decisédo, e assim executar as a¢gfes conforme o escopo do
planejamento, de modo a permitir & governanca, a eficacia, a eficiéncia, a sinergia

no ambito da organizacao.

" TEIXEIRA, Gilberto. As ambiguidades do conceito de informag&o. 2005. Disponivel em:
http://www.serprofessoruniversitario.pro.br/ler.php?modulo=22&texto=1385 , acessado em 31 Jan 2009.
8 http:/ler.letras.up.pt/uploads/ficheiros/4815.pdf
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Sanches (1997, p.2) sugere que:

a qualidade da decisdo ou da avaliagcdo depende, intrinsecamente, da
gualidade das informacdes colocadas a disposicao do individuo (no
momento em que ir4 decidir), da capacidade que este possui para
interpreta-las corretamente, e de sua experiéncia para combina-las de
modo apropriado -- inclusive pela adequada sele¢cdo do instrumental
analitico -- a natureza da situacao que requer a decisdo e/ou avaliagéo e
ao contexto em que ocasionard efeitos.

Nesse sentido, Almeida (1999, apud BEUREN et MARTINS, p. 8) relata a estreita
relacédo entre informacéo e decisédo, em virtude de que as decisdes sdo tomadas no
presente para eventos que se materializardo no futuro. Assegura que “o conceito
de informacédo esta vinculado a uma mudanca de estado a respeito do evento.
Assim, a informacdo configura-se como um conhecimento disponivel, para uso

imediato, que permite orientar a acéo.”

N&o obstante o termo informacdo n&o possuir ainda uma adequada exatidéao,
necessitando neste caso de um aprofundamento quanto a sua qualificacéo,
podemos aproximar uma definicdo util, de menor abrangéncia, com foco nas
organizacbes, a ser aplicada no contexto deste trabalho, como a articulada por
Davis (Apud, SANCHES 2004, p. 192), que afirma:

Uma definicdo utilitaria de informagdo para fins de sistemas de
informacdo é a seguinte: Informagéo é o resultado do processamento de
dados num formato que tem significado para o usuario respectivo e que
tem valor real ou potencial nas decisGes presentes ou prospectivas.

Sanches (2004, p. 193) ainda evoca que:

A informacdo no sentido peculiar aos sistemas de informacdo pode
revestir-se de diferentes atributos, quais sejam: a) ser VERDADEIRA ou
FALSA (se corresponde a realidade ou n&o); b) ser NOVA ou VELHA (se
adiciona ou ndo conhecimento novo a quem recebe); ¢) ser CORRETIVA
ou RATIFICATIVA (se modifica ou confirma informacéo anterior); d) ser
ORIGINAL ou COMPLEMENTAR (se inclui ou atualiza informacéo). Em
qualquer caso, os elementos/dados comunicados s6 terdo carater de
informacdo se contribuirem para ampliar o nivel de conhecimento de
quem as recebe, para reduzir as suas incertezas ou para instrumentalizar
(basear de algum modo) as decisdes que deva tomar.

2.3 INTERFACE HUMANO-COMPUTADOR (IHC)

Para Guedes (2008, p.25):
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O termo interface humano-computador emergiu na segunda metade dos
anos 80, como forma de descrever novo campo de investigacao
preocupado ndo somente com o design da interface de sistemas
computacionais, mas, também, com o foco de interesse e de demandas
do publico.
Segundo Moran, (1981, apud SOUZA et al. 1999, sem pagina), “a interface de uma
aplicacdo computacional envolve todos os aspectos de um sistema com o qual
mantemos contato. E através da interface que os usuarios tém acesso as fungdes

da aplicacdo.”
Ainda segundo Guedes (2008, p.25):

As interfaces para usuarios humanos sdo produtos de trabalhos
interdisciplinares, que agregam profissionais de campos distintos, dentre
psicélogos, projetistas gréficos, escritores, engenheiros ergondmicos,
antropdlogos, sociélogos e analistas de sistemas, em torno do objetivo
comum de aperfeigcoar a aprendizagem da funcionalidade dos sistemas.

Para Souza et al. (1999) o termo interface vem sendo aplicado normalmente para
aquilo que interliga dois sistemas. Em que se considera uma interface homem-
maguina como parte de um componente que permite um usuario ter o controle e
avaliar seu funcionamento por meio de dispositivos sujeitos as suas acbes e com
condicOes de estimular sua percepcao. Neste processo, a interacado do usuario com
0 sistema ocorre pela interface, que é o resultado da combinacéo do software e do
hardware necessarios para prover os processos de comunica¢do do usuario com a

aplicacgéo.

Norman (1986, apud SOUZA et al., 1999), sugere que a interface entre usuarios e
0s sistemas computacionais possuem diferencas das interfaces de maquinas
convencionais pela exigéncia aos usuarios de empreender um maior esforco
cognitivo em suas atividades de interpretacdo e expressao das informacdes

processadas pelo sistema.

Moran (1981, apud SOUZA et al., 1999, sem péagina), propés uma das definicdes
consideradas mais estaveis sobre interface, em considera que “a interface de
usuario deve ser entendida como sendo a parte de um sistema computacional com
a qual uma pessoa entra em contato fisica, perceptiva e conceitualmente”. Por esta
definicAo, Moran constréi uma visdo sobre a interface de usuario contendo um

componente fisico, no qual o ele percebe e pode manipular, bem como, interpreta,
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processa e raciocina. Esta visdo de Moran € denominada como componente de

modelo conceitual do usuario.

Sob esta oOtica, a interface se configura tanto como um meio para a interacado entre
0 usuario e o sistema, quanto como uma ferramenta que contém mecanismos para
0 processo de comunicagdo. Assim, a interface € entendida como um sistema de

comunicacao.

A interacdo humano-computador (IHC), realizada por meio da interface,
corresponde investigacdo do “projeto (design), avaliacdo e implementacdo de
sistemas computacionais interativos para uso humano, juntamente com o0s
fendbmenos associados a este uso” (HEWETT et al., online, apud PRATES e
BARBOSA, 2003, sem pagina).

Na visdo do usuério o sistema é a propria interface, pois por sua o6tica ndo ha
distincdo entre a interface e as aplicagbes embutidas no sistema. Conforme Silva
(1996, sem péagina), no ambiente informatizado de trabalho, a gestdo da qualidade
dos recursos visuais utilizados € parte das ferramentas do processo de
comunicacao:
Um programa é um processo, e dentro dele existem varios processos:
ndo so6 interno como também externo (interface). Tanto o interno quanto o
externo, passam pelo processo de organizacdo. Um programa nao
poderia existir se ndo houvesse uma reciprocidade de informacéo.

Quanto maior é a complexidade do programa mais a informacao adquire
importancia.

Assim, Prates e Barbosa (2003, sem pagina) também traduzem a interacdo como o
processo da comunicacdo realizada entre pessoas e sistemas computacionais.
Entendem também a interface como a parte do sistema com a qual o usuario se
comunica, ou seja, 0 meio que permite a pessoa interagir para desfechar as acdes
gue deseja do sistema, obter os resultados destas acdes, interpreta-los e em
seguida redefinir as proximas acoes.
Interacdo é o processo de comunicacdo entre pessoas e sistemas
interativos (Preece et al.,, 1994). Neste processo, usuario e sistema
trocam turnos em que um “fala” e o outro “ouve”, interpreta e realiza uma
acdo. Esta acdo pode ser tdo simples quanto dar uma resposta imediata
a fala do outro, ou consistir de operagbes complexas que alteram o

estado do mundo. A area de IHC estuda este processo, principalmente do
ponto de vista do usuario: as acfes que ele realiza usando a interface de
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um sistema, e suas interpretacdes das respostas transmitidas pelo
sistema atraveés da interface

/

sistema

agao

) b — 5
usuario J< interface aplicagao

interpretagdo

- 4

Figura 1. Processo Interagdo Humano-Computador

Fonte: Souza et al. (1999)

Prates e Souza (1999, sem pagina) inferem que:

Como toda mensagem, a interface pode ser decomposta em expressao e
contetdo. A sua expressdo € o seu modelo de interacdo, que é o
conjunto de comandos que o designer oferece ao usuario para interagir
com a aplicagdo e é a resposta para a segunda pergunta [...] como o
usuario pode interagir com a aplicacao para resolver seu(s) problemag(s).

2.3.1 Ateoria da acéo

Prates e Barbosa (2007) sugerem que para o desenvolvimento de interfaces é
necessario entender como as pessoas agem. Até as acdes simples abrangem um
sem numero de variaveis, o impde a obrigacdo de se aprofundar os estudos dos
modelos tedricos para que se compreenda o que o usuario esta realizando, como

as pessoas realizam suas tarefas, ou seja, uma teoria da agao.

Conforme Kafure (2004), para a operacionalizacdo dos sistemas é necessario
considerar as habilidades computacionais dos usuarios, bem como o conhecimento
disponivel de navegabilidade e outros requisitos operacionais. Também se torna
fundamental entender o comportamento desses usuarios em relagdo as interfaces
graficas dos sistemas para atingir a eficacia da agdo de realizar suas tarefas ou

recuperar as informacdes para a tomada de deciséao.

Ainda conforme Kafure (2004), quando um sistema de informac¢fes € arquitetado

as requisicbes da informatica sao priorizadas desconsiderando-se 0s
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levantamentos dos requisitos peculiares dos usuarios. Tais requisitos normalmente
sdo considerados nos projetos apenas nas etapas finais do projeto ou ainda como
uma parte nao relacionada deste. Em que se deduz que os problemas de
interatividade e usabilidade, segundo a orientacdo pela tecnologia, podem ser
resolvidos por “maquiagem” grafica, descartando-se os estudos focados nos

padrées comportamentais dos usuarios.

Davenport e Prusak (1998, p.18), destacam o aspecto humano e comportamental
da informacédo, e que no desenvolvimento dos sistemas os aspectos tecnoldgicos
sdo privilegiados em relagdo aos fatores humanos, relatam que: “Projetos
informacionais (por vezes) levam ao desenvolvimento de sistemas
computadorizados de informacdo, mas pouca atencdo € dada aos fatores

humanos.

Conforme Norman (1983, apud KAFURE, 2004, p 100):

A teoria da acdo (Norman, 1983) é fundada na no¢édo de modelo mental,
a nocdo de modelo mental corresponde ao fato de que o individuo
constréi uma representacdo mental (um modelo proprio) de seus
objetivos (tarefa) e do ambiente com o qual ele interage [...]. Esta
representacdo serve-lhe de base para elaborar suas intencdes, traduzi-
las em acdes e interpretar o resultado dessas acdes. Os modelos mentais
refletem, portanto, os conhecimentos do individuo e a organizacdo dos
mesmos.

Por essa teoria, embora a evolugao do desenvolvimento de novos layouts imagem
da IHC e da énfase dos desenvolvedores de sistemas com base no computador em
aperfeicoar a usabilidade da interface, existe um hiato entre a “representacao
cognitiva que os usuarios tém da tarefa e as caracteristicas e funcionalidades da
imagem da IHC.” Ainda h4 um distanciamento entre o que os sistemas oferecem e
as dificuldades de aprendizagem por parte do usuario. (CUNHA, 1999, apud
KAFURE, 2004, p.5).

Para Kafure (2004, p.6) um caminho para se alcancar a ampliacdo da “usabilidade,
a facilidade de usar, apreender e lembrar, poderia levar a obtencdo de uma
imagem da IHC, com base no modelo mental, aquele que 0s usuarios possuem na
mente.” Assim, decorre-se a necessidade dos desenvolvedores do projeto
priorizarem os usuarios desde o inicio, seu modo de acesso da informacéao seja ela

imagem e/ou texto.
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Assume que:

Quanto maior a incompatibilidade entre a imagem da IHC [...] e 0 modelo
mental dos usuarios, maior sera o esforco sensério-motor-cognitivo que
0s usuarios devem despender para realizar a tarefa. Inversamente,
gquanto menor a incompatibilidade, maior facilidade de uso, aprendizado e
satisfacdo, implicando uma maior usabilidade do sistema (NORMAN,
1983 apud KAFURE, 2004, p.11).

Define-se normalmente a questdo da usabilidade da IHC em termos da
conformacao da imagem da IHC de acordo com a finalidade do sistema. Porém,
devem ser analisadas também as diferencas entre os diversos niveis de usuarios,
contexto de uso, e suas diferentes intencdes para uma mesma IHC. Parece haver
uma variagcao da percepcao da usabilidade de acordo com o perfil do usuario e do
contexto do uso do sistema. Se o usuario é novato, intermediario ou experiente “em
relacdo a eficiéncia, exatiddo e rapidez com que é utilizada a imagem da IHC [...],
na realizagéo da tarefa. (QUEIROZ, 2001, apud KAFURE, 2004 p.12).

Diz-se no senso comum que “uma imagem vale mais que mil palavras”. Sistemas
desenvolvidos baseados na adocdo de técnicas de visualizacdo apropriadas e
ferramentas de ajudas apontam para o aumento da usabilidade, e na reducédo do
hiato entre a imagem da IHC e a légica de uso dos usuérios. (KAFURE, 2004,
p.12).

Norman (1983, apud SOUZA et al., 1999), aponta a necessidade de o
desenvolvedor perceber o processo pelo qual o usuario interage com a interface do

sistema e sugere a teoria da acao.

A teoria da acdo segundo Norman (1990) argumenta que, para 0 usuario possa
utilizar o sistema com o objetivo de conseguir cumprir sua tarefa, a interacao deve
ser realizada em um ciclo composto de sete etapas e dois “golfos” (distancias) a
serem percorridos. Um deles, denominado “Gulf of Execution” Distancia de
Execucdo, envolve as etapas de formulacdo da meta, da especificacdo da
sequéncia de acdes e da atividade fisica de execucdo. O outro, denominado “Gulf
of Evaluation” Distancia de Avaliacdo, necessita ser percorrido pelas etapas de

percepcao, interpretacéo e avaliagdo da meta.

Para tanto, necessita formular as metas a serem obtidas por meio da interagdo com

as funcionalidades existentes no sistema. Na seqiéncia, o usuéario deve definir
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guais acOes serdo realizadas para atingir sua meta. Ressalte-se que, até este
momento, 0 usuario apenas desempenhou a preparacdo mental para o
cumprimento da meta. Cabe-lhe entdo, executar o que foi concebido por meio de
uma acao fisica. Assim, estas trés fases correspondem ao percurso do golfo de
execucao, no entanto, sem a necessidade de ocorrer na mesma sequéncia
descrita. Como exemplifica, as atividades de especificacdo e do planejamento
podem ocorrem de forma intercalada ou se iniciar uma execugao ainda sem que se

tenha especificado as demais agdes por completo.

Deste modo, o sistema realiza a acdo determinada pelo usuério e da inicio ao golfo
de avaliacdo. A primeira etapa desta travessia inicia com a percepc¢ao pelo usuério
do novo momento em que 0 se encontra sistema. O usuario passa entdo a
interpretar o novo estado e o analisa conforme com a sua meta inicial. Baseado
nesta analise o usuario continua para decidir a proxima acdo. Ressalte-se que,
uma vez o usudrio ndo perceba a mudanca no estado sistema por meio de uma
clara sinalizacéo, provavelmente interpreta que nenhuma mudanca incidiu e que

nao foi alcancada a meta inicial.

Conforme Souza et al. (1999), o desenvolvedor pode auxiliar 0 usuario a percorrer
tais golfos reduzindo-os. Assim, pode antever as acbes e estruturas mais
adequadas para executar as funcdes do sistema, selecionar elementos da interface
podem facilitar a comunicacdo da informacdo esperada, escolher os feedbacks

mais significativos, dentre outras escolhas do projeto.

Deste modo, quanto mais a tarefa se aproximar das necessidades do usuario, em
face da linguagem de interface mais apropriada, menor deve ser o esforco

cognitivo do usuario para alcancgar seus objetivos.
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Golfo de Avaliacdo

percep¢do interpretagdo avaliag¢do
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interacédo
. especificacédo da ornulacdo da
execugdo ‘U . f . J : A
seqiiéncia de acdes intengdo

Golfo de Execucédo

Figura 2. Etapas de acdo do usuario durante a interagdo com o sistema

Fonte: Souza et al. (1999)

2.3.2. Interfaces com usuéarios

As teorias da interagdo humano-computador buscam esclarecer e antever o
comportamento humano no sistema humano-computador. Para isto, necessitam
explicar seu funcionamento em ampla variedade de situagcdes em que se executam
as tarefas. Ainda, funcionar para diferentes projetos e implementacdes de

sistemas.

Dervin (1996) sugere que o que importa ndo € o contexto, ou O usuario, ou o
sistema em si, porém 0s comportamentos, internos e externos, que ocorrem no
decorrer desses momentos (contexto, usuario e sistema). Embora seja normal a
busca pela previsibilidade para execucao das rotinas no sistema, importa interrogar
0 que ha por traz do comportamento de pesquisa. Devem-se considerar as
relacbes entre as necessidades de informacdes e caracteristicas do contexto do
usuario, ou seja, a busca por padrdes que relacionam necessidades e

caracteristicas do usuario.

A Teoria da Acdo de Norman descreve a interagdo do usuario com o computador.
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Segundo Norman (1986, apud KAFURE, 2004), a realizacdo de uma tarefa com o
auxilio de um sistema informatizado permite estabelecer um confronto entre a
I6gica de uso do sistema com a légica de execucdo da tarefa e a imagem do
sistema, além de permitir a evidéncia de um carater iterativo, que compreende 0s
seguintes estagios, ou etapas cognitivas, envolvidos na interacdo usuario-sistema

para a execucdo de uma tarefa simples:

— Estabelecimento da meta;

— Determinacéo da intencao;

— Especificagao da agéo;

— Execucéo da acao;

— Percepcéao do estado do sistema;

— Interpretacéo do estado do sistema;

— Avaliacdo da resposta em relacdo a meta.

Assumindo que esse modelo esté centralizado na 6tica do usuério, podemos inferir
gue os conflitos ocorrem no ambito das instrugdes repetitivas do sistema, de como
0 usuario se propde a executar a acdo e de como ele interage com o sistema,

assim: °

— Estabelecimento da meta;} Tarefa a ser executada

— Determinacéo da intencao;

— Especificagéo da agéo; Como intenciona executar a tarefa

— Execucéo da acéo;

— Percepcéo do estado do sistema;

— Interpretacéo do estado do sistema; Expectativa sobre o sistema
— Avaliacdo da resposta em relacdo a meta.

Assim, utilizando o Modelo de Norman podemos denotar que existe uma relacao
gue justifica a existéncia de sistemas mais complexos de usar em relagéo a outros
mais simples pela evidéncia de que existe uma distancia entre as agbes que 0
usuario intenciona realizar e as a¢fes que o sistema permite que sejam realizadas,
“Gulf of Execution” Distancia de Execucdo. Bem como, a distancia entre
expectativa sobre o estado do sistema pelo usuario e o estado apresentado pelo
sistema, “Gulf of Evaluation” Distancia de Avaliacéo.

? Adaptado por Vivacqua (2009, apud DIX et al., 1993). Disponivel em:
http://lens.cos.ufr].br:8080/portal ESE/cos350/usabilidadelll.pdf, acesso em 22 Nov. 2009
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Nesse sentido, assumindo a existéncia de um hiato entre as agcfes previstas no
sistema e as intencbes dos usuarios, podemos dizer entdo que a Distancia de
Execucédo se refere a intensidade do esfor¢o utilizado para converter as intengdes
em agOes selecionadas e executadas. Bem como, a Distancia de Avaliagcdo se
refere a diferenca entre a interpretacao do feedback, como foi idealizado em termos
de intencdes e expectativas e a intensidade do esfor¢co pelo usuario para interpretar

o feedback.
2.3.3 Representacdo da imagem da IHC

A Ciéncia da informacdo relaciona-se com indagacfes que abrangem a
representacdo da informagéo, tanto nos sistemas naturais, bem como nos sistemas
artificiais, pelo uso eficiente de cédigos para transmitir mensagens, e no estudo de
tecnologias de informacdo e comunicagcdo para o processamento da informacéao,
como os computadores e os sistemas de informacdo (BORKO, 1968, apud
KAFURE, 2004).

A humanidade tem a habilidade natural de utilizar imagens, simbolos e outros
recursos visuais graficos sejam para expressar seus sentimentos ou para transmitir
suas mensagens. Desde os tempos pré-histéricos o uso da imagem grafica é feito

pelo homem para se comunicar (SILVA, 1996).

Kafure (2004, p.30) infere que a relagdo dos usuarios com as imagens da IHC néo
ocorre de forma desvinculada da realidade. “Ao contrario, a visdo efetiva das
imagens realiza-se em um contexto multiplamente determinado, sendo um fator

que regula a relagdo dos usuéarios com a imagem da IHC [...]".

Essas representagfes se apresentam como mensagens. Porém, tal processo se
configura de modo mais complexo do que a visao inicial. S6 é possivel entender
como ocorre o funcionamento da imagem quando se considera 0s aspectos
existentes na relagdo com o usuario. Nesta visao, para perceber como ocorre tal
relacionamento ha necessidade de averiguar como a imagem consegue retratar de

forma efetiva a realidade do mundo que ela representa.
Segundo Kafure (2004, p. 31):

Anteriormente, a informacédo visual era estética no sentido da imagem,
apesar de ser editada e incorporada junto com outras imagens em uma
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montagem. Uma vez transferida a linguagem digital no computador, cada
elemento da imagem pode ser modificado. A imagem transforma-se em
“informacdo”, no computador, e toda a informacdo pode ser manipulada
(Rush, 1999). Neste tipo de imagem destaca-se, dominantemente, a
relacdo signo-significado, ou seja, ela mostra-se em fun¢édo daquilo que
convencionalmente representa, isto €, a tarefa. Neste caso, a figura do
usuario torna-se determinante na constru¢do dos significados a serem
produzidos através da imagem da IHC.

Conforme Dondis (2000, apud FASCIONI et VIEIRA, 2001, p.2), “visualizar & ser
capaz de formar imagens mentais”, assim apresenta a habilidade extraordinaria do
ser humano ndo apenas de recordar caracteristicas visuais em dada situagéo,
como por exemplo: um caminho; porém também pode criar uma visdo de algo
desconhecido.
O processo de criar imagens mentais contribui, muitas vezes, para a
busca de solugbes praticas utilizando unicamente conceitos. Por essa
linha de raciocinio, a evolu¢cdo da linguagem comeca em imagens,
avanca para pictogramas, cartuns auto-explicativos, unidades fonéticas
até finalmente chegar ao alfabeto, considerado a matemética do
significado [Dondis, 2000]. Sem duvida, a linguagem verbal tem sido uma
poderosa ferramenta de comunicacdo, mas ndo se basta. Continuamos
utilizando a linguagem visual cada vez com mais intensidade, algumas
vezes caminhando irresponsavelmente para resultados imprevisiveis.
[Dondis, 2000] ainda enfatiza a importancia dessa questdo quando afirma
gue “A visdo é natural; criar e compreender mensagens visuais € natural

até certo ponto, mas a eficacia, em ambos os niveis, s6 pode ser
alcancada através do estudo”.

2.4. ERGONOMIA E USABILIDADE

Este tdpico contém uma abordagem sobre a Ergonomia e a Usabilidade, bem como

um breve histérico da sua evolucéo.

2.4.1. Ergonomia

Derivada do grego ergon (trabalho) e nomos (leis) para significacdo da ciéncia do
trabalho, Ergonomia € uma ciéncia orientada ao estudo dos sistemas de interacao
do homem com os processos de trabalho, podendo ser aplicada a todos os
aspectos da atividade humana. A Ergonomia tem por finalidade adaptar o trabalho
ao homem, ou seja, estudar como o homem interage e desempenha as suas
atividades em diferentes ambientes de trabalho, no intuito de aprimorar este
relacionamento (IIDA, 1990).

Abrado et al. (2005, p. 164) sugere que:
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A Ergonomia possui um carater essencialmente aplicado. Constituiu-se,
enquanto area do conhecimento, com o propdsito de responder a uma
demanda especifica, e historicamente sua evolu¢do é conseqiiente as
transformacfes da atividade humana. Com base nesta premissa, e nas
consequéncias da introducdo da informética nas situacdes cotidianas, a
Ergonomia tem sido requisitada a avancar na elaboragdo de um corpo
tedrico e metodoldgico que contemple a analise tanto dos sistemas
informatizados quanto do seu impacto para os usuarios. A abordagem
ergondmica encontra na interdisciplinaridade um de seus pilares, fazendo
uso de conhecimentos produzidos em diversas areas do saber.

Para Grandjean (1998) a Ergonomia possui uma abordagem interdisciplinar, que
inclui a fisiologia e a psicologia do trabalho, bem como a antropometria e a
sociedade no trabalho. Seu objetivo pratico € a adequacédo do posto de trabalho,
dos instrumentos, das maquinas, dos horarios, do meio ambiente as exigéncias do
homem. Ao realizar esses objetivos o trabalho é facilitado e o rendimento do

esforco humano torna-se mais elevado.

Moraes e Mont'alvdo (2003, apud SANTOS 2006, p. 40) relatam que o termo
"Ergonomia” foi utilizado inicialmente em estudo do polonés W. Jastrzebowski, sob
o titulo "Esboco da Ergonomia ou ciéncia do trabalho baseada sobre as

verdadeiras avaliacOes da ciéncia da natureza”, de 1857.
Segundo Moraes (sem data, sem pagina):

O termo Ergonomia € utilizado pela primeira vez, como campo do saber
especifico, com objeto proprio e objetivos particulares, pelo psicélogo
inglés K. F. Hywell Murrel, no dia 8 de julho de 1949, gquando
pesquisadores resolveram formar uma sociedade para 'o estudo dos
seres humanos no seu ambiente de trabalho' - a "Ergonomic Research
Society" (PHEASANT, 1997). Nesta data, em Oxford, criou-se a primeira
sociedade de Ergonomia, que congregava psicélogos, fisiologistas e
engenheiros ingleses, pesquisadores interessados nas questdes
relacionadas a adaptacao do trabalho ao homem.

Nota-se que embora a abordagem sobre o tema seja relativamente recente,
conforme Santos (2006), inumeras referéncias bibliograficas assinalam que as
origens da Ergonomia foram fundadas desde a pré-histéria, a partir do
desenvolvimento de ferramentas manuais. Entretanto, 0s aspectos do
desenvolvimento da Ergonomia foram mais ressaltados a partir do desenvolvimento
tecnolégico advindo com a revolucéo industrial a partir de 1760 até meados do final

do Séc. XIX, ainda assim como manifestagdes primitivas.
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Mesmo com a ruptura dos processos de producdo: do uso massivo da forca
humana e animal para o uso massivo da forca mecéanica. Havia naquele momento
a idéia corrente que o homem era apenas um complemento dos processos
produtivos, e o homem, como recurso complementar, € quem deveria
primordialmente adaptar-se as tarefas, ao uso da tecnologia e a estrutura da

organizacao.
Conforme Montana e Charnov (1999, apud BION 2004, p. 19):

A Revolucéo Industrial deu origem ao surgimento da denominada Escola
da Administracdo Cientifica de Taylor, que buscava executar as
atividades com maior eficiéncia e conseqientemente deu maior énfase
nas tarefas, em seguida surge a teoria classica de Fayol onde a énfase
dada era na estrutura. Nesta época, por volta do século Xlll e XIX, o
empregado era visto de forma isolada e sem preocupacao com o todo.

Essa visdo de pensamento veio a se atualizar de modo mais significativo a partir
das conclusfes dos estudos em Hawthorne, série de estudos realizados por Elton
Mayo na Western Electric Company, em Chicago, entre 1924 e 1932, sobre a
correlacdo entre produtividade dos trabalhadores e a iluminacdo do local de
trabalho, Robbins (2005). Conforme Chiavenato (2003), Mayo ressalta que,
enquanto a eficiéncia material aumentou sobremodo nos ultimos dois séculos, a
capacidade humana para trabalhar coletivamente ndo manteve o desenvolvimento

Nno mesmo ritmo.

Porém foi durante a 2° Guerra mundial em que se aprofundaram os estudos sobre
as interacdbes homem-maquina. Havia a necessidade de uma adequacédo dos
materiais de emprego militar, das novas tecnologias empregadas nos avides,
navios, e armamentos as peculiaridades humanas: fisicas, psiquicas e cognitivas.
Para elucidar como ocorre a interacao entre as pessoas e 0s aparatos tecnoldgicos

surge a Ergonomia, Nascimento (2006).

Apos a 22 guerra, a Ergonomia concentrou-se na adequacdo de “maquinas do
nosso dia-a-dia, como eletrodomésticos, automoveis, equipamentos eletronicos,

entre outros”, Santos (2007, p.11).
Segundo Moraes (sem data, sem pagina):

[...] os ergonomistas voltaram sua atengdo para as centenas de maquinas
que cercam nosso cotidiano. Ai, descobriram que muitos dos mesmos
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erros de projeto que atormentavam marinheiros, soldados e aviadores,
existiam - e ainda existem - nas fabricas, nas estradas, na sinalizacéo
urbana, nos tratores, caminhdes, automéveis e mesmo num fogéo
doméstico. Instrumentos que os operadores interpretam com dificuldade,
controles que iludem a dona de casa, sinais de transito que confundem
motoristas, placas de sinalizacdo que ndo orientam os transeuntes - estas
e outras centenas de exemplos sdo todos provas de projetos
inadequados, de incompatibilidades no sistema homem-tarefa-maquina,
determinados pela falta de adaptacéo as caracteristicas fisicas, psiquicas
e cognitivas humanas.

Jordan (1998) reforca a importancia da ergonomia citando o uso de equipamentos
gue possam ser necessarios em situacdes de emergéncia como, por exemplo, o
extintor de incéndio. Tal equipamento se ndo for de manuseio fécil, pois
normalmente é utilizado em um ambiente de medo, stress, em que o usuario quase
nao raciocina apenas age quase como que instintivamente, pode implicar em
situacfes de extremo risco, caso nao saiba como utiliza-lo. Com isto, ocorre clara
demonstracao do risco potencial implicito pela falta de ergonomia no uso adequado
dos equipamentos de emergéncia.

Para Moraes (sem data), a Ergonomia se inclui tanto como teoria tecnolbgica
substantiva quanto como teoria tecnolégica operativa. Como teoria tecnologica
substantiva pelo fato da Ergonomia buscar pelas pesquisas descritivas e
experimentais sobre limites e aptiddes da pessoa fornecer bases para os estudos
adaptativos do homem aos processos de execugcdo de tarefas. Como teoria
tecnoldgica operativa, a Ergonomia tem por objetivo, por sua aplicagéo, elucidar os
problemas da relacdo entre a pessoa a tecnologia disponivel, visando a solucéo
dos conflitos entre o humano e o ambiente tecnoldgico oriundos da interacéo entre

homens e maquinas.

Ainda segundo Moraes (sem data, sem pagina), tais conflitos decorrem custos
humanos do trabalho para o operador pelas ocorréncias de “fadiga, [...] erros
excessivos, paradas nao controladas, lentiddo e outros problemas de
desempenho”, comprometendo a produtividade da interacdo entre as pessoas e 0
equipamento. Assim, amparadas na tecnologia operativa, com foco no aspecto
sistémico e informacional, sugere-se que a Ergonomia ao tratar de buscar
definicbes para o desenvolvimento de novos “produtos, estacbes de trabalho,
sistemas de controle, sistemas de informacédo, dialogos computadorizados,

organizagdo do trabalho, operacionalizacdo da tarefa [...]", deve respeitar
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parametros relativos a pessoa, ao processo, a tecnologia, a organizacdo e ao

ambiente.

Montmollin (1990, apud GONCALVES, 2002) sugere a existéncia de duas
correntes de pensamento sobre as definicdes da ergonomia, sendo uma americana
e outra “mais européia”, de acordo com a filiagdo do autor a uma dessas correntes.
Para a corrente americana a ergonomia utiliza as ciéncias para melhorar as
condicbes do trabalho e a corrente ‘mais européia’ busca na ergonomia estudos

especificos do trabalho para melhorar o proprio homem.
Montmollin (1990, apud GONCALVES, 2002, p. 21) descreve que:

Na primeira visdo, a Ergonomia focaliza a concep¢édo de dispositivos
técnicos (maquinas, ferramentas; postos de trabalho...); na segunda, o
foco é a tarefa particular do sujeito e como o mesmo a excetua (a
atividade) e nesse caso, o ergonomista é orientado para a organizagao
do trabalho: quem faz o que e, principalmente, como é que o faz e ainda,
se poderia fazer de melhor maneira.

2.4.2. Usabilidade

A partir da década de 70, a Ergonomia passa a cooperar com 0 incremento
tecnoldgico dos sistemas interativos com foco em criar esforgcos para reduzir custos
de producdo e manutencdo, criando novos métodos para identificacdo de
problemas atinentes a utilizacdo de sistemas de Engenharia da Usabilidade ou
simplesmente Usabilidade, Santos (2007).

A Usabilidade, em relagdo a Ciéncia da Informacéo, insere-se nos estudos de
necessidade, de comportamento de busca e uso de informacdo, bem como nos
estudos de avaliacdo de sistemas. Verificam-se empenhos para se estudar
modelos cognitivos do usuario em relacdo IHC, avaliando o seu desempenho e
suas tarefas (OLIVEIRA, 2008).

Para Abrado et al. (2005, p. 164):

A Ergonomia aplicada aos sistemas informatizados busca estudar
como ocorre a interacdo entre os diferentes componentes do
sistema a fim de elaborar parametros a serem inseridos na
concepcao de aplicativos que orientem o0s usuarios e que
contribuam para a execucéo da tarefa.
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A partir dos anos 80, as orientagcdes de natureza ergondmica passaram a ser
expressas em diversos formatos e por diversos atores dentre projetistas,
desenvolvedores, fabricantes, e empresas, assim como pelos organismos
normalizadores (ISO/IEC). O termo usabilidade utilizado desde o inicio da década
de 80, a partir das areas de Psicologia e Ergonomia, como um substituto do termo
“user-friendly”, que significa amigavel em portugués, por passar a ser questionada
em virtude de ser considerada uma expressao vaga e subjetiva, uma vez que
maquinas sao ferramentas feitas para servir, “ndo precisam ser amigaveis, apenas
nao devem interferir nas tarefas que os usuarios pretendem realizar” (DIAS, 2003,
apud OLIVEIRA, 2008, p.34).

No sentido de se evitar o desgaste do termo usabilidade, muitos autores buscaram

caracteriza-la de outras maneiras, através de:*°

- Definicbes de usabilidade orientadas as caracteristicas ergonémicas do

produto.

- DefinicBes orientadas ao usuario, mostrando a relevancia de seu esforco

mental ou de sua atitude frente ao produto.

- Baseadas no desempenho do usuario, associadas a forma de interacao,
dando énfase a facilidade de uso e grau de aceitacao.

- Orientadas ao contexto de uso.

Segundo Cruz (2003), uma das primeiras tentativas desenvolvidas para elevar a
gualidade de desenvolvimento de softwares foi a Norma ISO/IEC 9000-3,
principalmente para os “feitos sob medida” que diferem dos chamados de

prateleira, ou Out-of-Box.

Assim, tais normas e certificacdes foram criadas para garantir a qualidade
de um produto mediante melhoria dos processos que os produzem e,
conseqlientemente, da eliminagdo dos problemas relacionados a
producdo do bem ou servico. Muitas empresas vivem de criar e
programar (desenvolver) sistemas para outras empresas, mas a maioria
nao consegue “entregar” o produto a seus clientes dentro do prazo e dos
custos estimados e contratados. (CRUZ, 2003, p.237)

10 http://webinsider.uol.com.br/index.php/2005/03/30/usabilidade-um-pouco-da-historia-e-definicao/. Acesso
em 1 de Nov. 2009
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A primeira norma de usabilidade que surgiu foi a ISO/IEC 9126 (1991) sobre
gualidade de software. Com sua orientacdo de abordagem direcionada ao produto
e ao usuério, analisava a usabilidade como: “Conjunto de atributos que evidenciam
o esforco necessario para se poder utilizar o software, bem como o julgamento
individual desse uso, por um conjunto explicito ou implicito de usuarios”. (ABNT,
1999, p.63).

Foi a partir desta norma que o termo usabilidade deixou de abranger apenas o
ambiente académico das areas da Psicologia e Ergonomia, para se diversificar no
vocabulario utilizado por outras areas de conhecimento, tais como: a Ciéncia da
Informacéo, Tecnologia da Informacgéo e a IHC. Foi a partir de 1991 que a Usability
Professionals Association constituiu-se como uma associacdo importante de
profissionais, pesquisadores e empresas, ativos em estudos, pesquisas e testes no

campo da Usabilidade.

As Normas I1SO 9241-11 (ABNT, 2002, p.3) vem definir a usabilidade como:
“Medida na qual um produto pode ser usado por usudrios especificos para alcancar
objetivos especificos com eficacia, eficiéncia e satisfacdo em um contexto
especifico de uso”. J& segundo a norma ISO/IEC 9126-1 (ABNT, 2003, p.9), por
usabilidade entende-se como: “Capacidade do produto de software de ser
compreendido, aprendido, operado e atraente ao usuario, quando usado sob

condicOes especificadas”.

Ressalta-se que a partir da norma ISO/IEC FCD 9126-1 (ABNT,1998), traz uma
evolucdo do conceito de usabilidade em que passam a constar também as
necessidades do usuario. Por essa norma passaram a ser definidas as
caracteristicas a respeito da qualidade de software, como: funcionalidade,
confiabilidade, eficiéncia, possibilidade de manutencéo e portabilidade.

Caracteristicas de qualidade de software da ISO/IEC FDC 9126-1(ABNT,1998):

— Funcionalidade - capacidade de o software prover fungbes que atendam
necessidades expressas e implicitas, quando usado nas condi¢cdes

especificadas.

— Confiabilidade - capacidade de o software manter seu nivel de desempenho

guando usado nas condicdes especificadas.
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— Usabilidade - capacidade de o software ser compreendido, aprendido, usado

e apreciado pelo usuario, quando usado nas condi¢cdes especificadas.

— Eficiéncia - capacidade de o software operar no nivel de desempenho
requerido em relacdo a quantidade de recursos empregados, quando usado

nas condi¢des especificadas.
— Possibilidade de manutencao - capacidade de o software ser modificado.

— Portabilidade - capacidade de o software ser transferido de um ambiente a

outro.

Assim, o termo usabilidade passa a constar como componente das Normas I1SO
9241-11 (1998), com a seguinte definicdo: “Usabilidade € a eficiéncia, eficacia e
satisfacdo com a qual os publicos do produto alcancam objetivos em um

determinado ambiente”.

Dada a definicAo acima podemos detalhar o entendimento dos termos que a

compoe:
— Eficacia: é a capacidade de executar tarefa de forma correta e completa.

— Eficiéncia: € a comparacdo entre a tarefa realizada e o0s recursos
empregados para se alcancar esta tarefa, sejam eles tempo, dinheiro,

materiais, energia e memodria.
— Satisfacéo: o conforto e aceitacao do trabalho dentro do sistema.

Por essas definicbes e pelas diversas técnicas que envolvem o estudo da
Usabilidade permite-se afirmar que existe uma amplitude de seu escopo, desde
aspectos transacionais até mecanicos. Porém, pode-se delimitar que o objetivo dos
estudos da Usabilidade € verificar o quanto o usuario consegue ou ndo consegue
executar uma tarefa com efichcia no sistema de informagBes com base no
computador, quais sdo as condicionantes que interferem nesse processo e como

se comporta diante da interacao.

Nielsen (1993), considerado um dos principais estudiosos do assunto Usabilidade,
descreve em seu livro Usability Engineering, cinco atributos da usabilidade:

facilidade de aprendizado, eficiéncia de uso, facilidade de memorizagéo, baixa taxa
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de erros e satisfacdo subjetiva. Tais atributos podem facilmente ser relacionados
com os atributos da ISO 9241-11 (1998), porém outros atributos também podem
ser considerados: consisténcia e flexibilidade, em face de que também podem
expressar a visdo dos elementos relacionados por Nielsen (1993).

Nesse sentido, conferem-se a Consisténcia, tarefas que requerem uma sequéncia
de acdes semelhantes, que supostamente possam ter resultados semelhantes; e
no que tange a Flexibilidade a sua multiplicidade de maneiras pelas quais um

usuario consegue realizar um determinado resultado.

Os estudos da Ergonomia e da Usabilidade, no contexto contemporaneo, propdem
gue sua énfase nado esta orientada “em poupar a demanda excessiva sobre o
operador humano, mas em explorar as capacidades humanas, por exemplo, por
meio do aumento do prazer na execucao da tarefa.” Isto em contraposicdo ao
entendimento tradicional cujo conceito de desenvolvimento do projeto buscava
acomodar o objeto as limitacdes dos usuarios, de modo que este ndo fosse capaz
de executar nada além do que o planejado Meister e Enderwick (2002, apud
SANTOS, 2006).

A partir de entdo se depreende a Usabilidade como uma parte especifica
da Ergonomia, voltada para a Ciéncia da Computacdo, com foco em questbes
sobre o desenvolvimento de projetos de sistemas que possuam facilidade de uso

sob o ponto de vista do usuério.

A Usabilidade deve ser tratada como a qualidade do uso da interacdo humano-
computador (IHC) que proporciona a interacdo entre a interface, o usuario, a tarefa
e 0 ambiente. Com isto, o0 usuario pode aprender autonomamente a utilizar os
meios informacionais disponiveis para realizar suas tarefas. Assim, vincula-se a
usabilidade aos atributos de qualidade da IHC de modo a estarem adequados as
tarefas percebidas pelos usuarios.

Também a Usabilidade pode ser conceituada conforme aspectos assim

ressaltados: 1

"' PINHEIRO, Andrea et al. Usabilidade — elaboracdo de sistemas de informagéo centrado no usuério
http://www.eci.ufmg.br/bogliolo/downloads/POSUsabilidadeFinal.ppt
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Usabilidade é a capacidade que um sistema interativo oferece a seu
usuario, em determinado contexto de operacdo, para a realizacdo de
tarefas de maneira eficaz, eficiente e agradavel (ISO 9241, 1991 apud
CYBIS et al.; BETIOL; FAUST, 2007)

Usabilidade é a caracteristica que determina se 0 manuseio de um
produto é facil e rapidamente aprendido, com quantidade pequena de
erros operacionais e oferecimento de um alto grau de satisfagéo,
atingindo seus objetivos (FERREIRA; LEITE, 2003; LIRA, 2005 apud
SILVIA, 2008)

Usabilidade consiste em propriedades de interface de um sistema, no
que se refere sua adequagédo ao usuario (PAIVA; RAMALHO, 2006 apud
OLIVEIRA, 2008 p.)

Usabilidade é uma medida da qualidade da experiéncia do usuario ao
interagir com alguma coisa — seja um site na internet, um aplicativo de
software tradicional ou outro dispositivo que o usuario possa operar de
alguma forma.

A Usabilidade é uma qualidade de uso de um sistema, diretamente
associada ao seu contexto operacional e aos diferentes tipos de usuarios,
tarefas, ambientes fisicos e organizacionais. Pode-se dizer, entdo, que
gualquer alteragdo em um aspecto relevante do contexto de uso é capaz
de alterar a usabilidade de um sistema. (DIAS, 2003, apud
OLIVEIRA,2008)

Dias (2003) infere que as definicbes de Usabilidade conceituadas por seus autores
derivam da influéncia de diversas abordagens, porém podem ser agrupadas de

acordo com o objeto:

— Orientacdo ao produto: conforme associadas as suas caracteristicas
ergondémicas;

— Orientacdo ao usuario: direcionadas ao seu esforco mental ou atitude frente
ao produto;

— Orientacdo ao desempenho do usuério: conforme o seu modo de interacao
com destaque na facilidade de uso e na adeséo ao produto;

— Orientacdo ao contexto de uso: conforme as tarefas especificas atingidas

por usuarios especificos do produto, em determinado ambiente de trabalho.
2.4.3. Critérios de avaliacdo da usabilidade

Dentre outras técnicas de averiguacdo da usabilidade, a avaliagcdo ou inspecao é
uma importante abordagem para alcancar a usabilidade. As técnicas de avaliagdo
nos proporcionam a capacidade de utilizar diferentes processos para verificar a

usabilidade em suas diversas dimensdes. Ao utilizar testes sistematicos de
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usabilidade de um produto ao longo de seu projeto o desenvolvedor pode reduzir a
incidéncia de problemas relacionados a Usabilidade e assim melhorar de forma

efetiva a qualidade da interacdo humana-computador-tarefa-ambiente do sistema.

Nesta secdo serdo apresentados alguns modelos desenvolvidos com os critérios
de avaliacdo de usabilidade dos principais autores da area em varios estudos
académicos que mais se destacam nessa matéria. Pretende-se considerar a

semelhanca entre os modelos e a possibilidade da unificacdo desses conceitos.
2.4.3.1. Critérios de Avaliacdo segundo Shackel

Segundo Shackel (1986), sdo quatro os componentes que devem ser considerados
no contexto da avaliacdo da usabilidade: o usuério, a tarefa, o sistema e o
ambiente. Sob esse enfoque, a observancia desses elementos deve anteceder a
avaliacdo, pois a Usabilidade € considerada como uma construcdo pelo usuario a
partir da sua percepg¢do em relagdo a interacdo com a tarefa, com o sistema, no

contexto do ambiente.

Assim, sob o ponto de vista da Usabilidade, sdo necessarios quatro critérios para

avaliacao da interacdo do usuario com suas tarefas:

— Eficacia: Em que se avalia a capacidade do usuéario de desempenhar a
tarefa em um determinado ambiente. Por exemplo: a afericdo da velocidade
de execucdao e do levantamento nimero de erros.

— Aprendizagem: pelo que se avalia o desempenho a partir da instalacdo do
aplicativo, do inicio do seu uso, o tempo gasto em treinamento e o
reaprendizado relativo ao uso frequente.

— Flexibilidade: onde se avalia a adaptacdo do usuario as suas tarefas além
das previamente especificadas pelo desenvolvedor.

— Atitude: pelo que se avalia o desempenho relacionado ao usuario, seu
conforto ou satisfacdo, tais como condicbes aceitaveis de frustracao,

desconforto, fadiga, esforgco e desgaste pessoal.
2.4.3.2. Critérios de Avaliacdo segundo Nielsen

Para Nielsen (1993) o modo mais recorrente de se avaliar a usabilidade de um
software € pela observacdo da sua capacidade de interagdo com o usudrio,
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podendo essa observacdo ser realizada em um laboratério, com uma quantidade
controlada de usuérios para o qual o sistema foi desenvolvido, ou mesmo no
proprio ambiente de trabalho do usuario onde o sistema esta instalado. O que
importa no processo de avaliagdo é, sempre quando for possivel, deve-se utilizar o
tipo de usuario adequado para a realizacdo da tarefa, isto no sentido de se

possibilitar a melhor avaliacao.

7

Conforme Nielsen (2005) a avaliacdo heuristica é utilizada pela Engenharia de
Usabilidade por ser considerada um modo de avaliacao rapida, barata e simples de

um projeto de interface de usuario.

Considera-se a avaliacdo heuristica como o mais popular dos métodos de
avaliacdo da usabilidade. O objetivo da avaliacdo heuristica € localizar os
problemas de usabilidade no projeto de modo que possam ser solucionados como
fases do projeto de iteracdo. Avaliacdo heuristica envolve um conjunto pequeno de
avaliadores que examinam a interface e avaliam a sua conformidade de acordo

com os principios de usabilidade reconhecidos.*

Para Nielsen (1993) a avaliacdo da usabilidade deve ser realizada sob a 6ética de

cinco atributos:

— Facilidade de aprender: O sistema deve ser facil para o usuario aprender,
para que possa realizar sua tarefa com agilidade. A interface com o usuario
deve ser prética e clara.

— Eficiéncia de uso: O sistema deve permitir a eficiéncia na execucéo da tarefa
a ser realizada, para que com isto o usuario amplie seu nivel de
produtividade.

— Memorizacdo: As funcionalidades que o sistema possui devem estar de
forma que facilite sua memorizacdo pelo usuéario, ainda que fique um
determinado periodo sem utiliza-lo, porém sem ocorra a necessidade de
mais treinamento.

— Poucos Erros: O sistema deve favorecer a reducao do numero de erros, e
caso 0S erros ocorram o usuario deve poder resolvé-los ou ignora-los de

modo simples e rapido.

12
http://www.useit.com/papers/heuristic/, acesso em 14 de Nov. 2009

41



— Satisfacdo: E uma percepcéo totalmente subjetiva, em que o usuario diante

da interface do sistema transmite a impressado de estar satisfeito e apreciar

do seu uso.

2.4.3.3. Critérios de Avaliacdo segundo Bastien e Scapin

Bastien e Scapin (1993), pesquisadores do INRA (Institut National de Recherche en

Informatique et en Automatique), desenvolveram um conjunto de critérios

ergondmicos para construcdo de interfaces de sistemas. Os autores propuseram

oito critérios ergondmicos principais, sendo que estes se subdividem em dezoito

subcritérios e critérios elementares que complementam o conceito. Por seu

detalhamento sao reconhecidos como verdadeiros checklists. Os oito critérios

principais, dezoito subcritérios e critérios elementares s&o:*®

Conducéo — Busca verificar a orientacédo ao aprendizado e a facilidade na
utilizacdo do sistema. A interface deve possuir meios para aconselhar,
orientar, informar e conduzir o usuario na sua interagdo com o sistema, por
exemplo: por meio de mensagens, dicas, alarmes, rétulos. Os quatro
subcritérios que detalham o critério da condugdo s&o: a presteza, o
agrupamento e distingdo entre itens, o Feedback Imediato e a Legibilidade.

0 Presteza - Nesse critério sao verificados os meios utilizados que

orientam o usuario a efetuar determinadas a¢6es, como, por exemplo,
entrada de dados. Nele, sdo enumeradas todas as possibilidades que
permitam o usuario reconhecer as alternativas, em termos de agoes,
de acordo com o estado ou contexto nos quais sdo encontradas. A
presteza se refere a disponibilidade de informacdes que possibilitem
ao usuario a identificacdo do estado ou contexto no qual ele se
encontra, assim como as ferramentas de ajuda e seu acesso. Sobre

guais a¢cOes podem ser executadas, onde e como encontrar ajuda.

o0 Agrupamento e Distincao de Itens — Esse critério esta relacionado ao

modelo de organizacao visual dos itens de informag&o que possuem
algum relacionamento uns com os outros. Por esse critério é levado
em conta a localizacédo e as caracteristicas graficas que indicam as

relacdes entre os itens mostrados, e se eles pertencem ou ndo a uma

13 http://www.labiutilinf.ufsc.br/ergolist/rec.htm, acessado em 20 Nov. 2009
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dada classe, ou ainda para indicar as diferencas entre as classes,
bem como a organizacdo dos itens de uma classe. O critério
agrupamento e distingdo de itens subdividi-se ainda em mais dois
critérios: Agrupamento e Distingdo por Localizacdo e Agrupamento e
Distincédo por Formato.
= O critério de Agrupamento e Distincdo por Localizacdo esta
correlacionado a posicao dos itens, seu estabelecimento indica
se pertencem ou ndo a uma determinada classe, ou existem
indicacdes sobre as diferencas entre classes, ainda quanto ao
posicionamento relativo dos itens dentro de uma determinada
classe. Segundo esse critério 0 usuario deve perceber, a partir
da sua localizacdo, rapidamente as similaridades ou diferencas
entre as informagdes.
= QO critério de Agrupamento e Distincdo por Formato aponta com
especificidade para as caracteristicas gréaficas: formato, cor ou
tamanho; que indicam se os itens pertencem ou ndo a uma
determinada classe, ou ainda se indicam eventuais diferencas
entre classes, ou distincbes entre itens de uma classe
especifica. Assim o0 usuario pode perceber, a partir da forma
gréfica dos componentes da interface, rapidamente as
similaridades ou diferencgas entre as informacgodes.

o O critério do Feedback Imediato corresponde as solu¢des do sistema
para as acdes do usuario. Essas entradas podem ser desde o simples
apertar de um botdo até uma tabela de comandos, informando ao
usuario o recebimento do seu comando e que uma operacao esta
sendo realizada. Assim a resposta do sistema deve ser realizada de
modo rapido, no intervalo adequado e consistente para todas as
operacdes e em todas as situacbes. Também deve oferecer uma
resposta rapida sobre o sucesso ou fracasso da operacao.

o O critério da Legibilidade refere-se as caracteristicas lexicais das
informacdes dispostas na tela que podem prejudicar ou auxiliar a sua
leitura. Os elementos da interface devem ser de facil leitura, por
exemplo: brilho e contraste da letra e do fundo, tamanho da fonte,
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letras maiusculas e minusculas, espacamento entre palavras, linhas e
paragrafos, e comprimento da linha.
Carga de Trabalho se refere a todos os elementos da interface que
permitem reduzir a carga cognitiva e perceptiva do usuario e o seu esforco
fisico, bem como ampliar a eficiéncia do dialogo. Sob esse critério o sistema
deve possuir a capacidade de execucdo de uma tarefa pela solicitacdo
minima de passos a serem realizados pelo usuario. Ao se evitar 0 uso
intenso e repetitivo da interface, diminuem-se assim as leituras e
memorizacdo desnecessarias, os deslocamentos inuteis e a repeticdo de
entradas, favorecendo a reduc¢éo das incidéncias de erros. O critério Carga
de Trabalho estd subdividido em dois critérios: Brevidade, que inclui
Conciséo e Ac¢des Minimas, e Densidade Informacional.
o O critério de Brevidade refere-se a intensidade de trabalho perceptivo
e cognitivo no que tange as entradas e saidas individuais, bem como
aos conjuntos de entradas necessarias para o alcance da tarefa. Por
esse critério objetiva avaliar a intensidade de trabalho de leitura e
entradas, e o numero de passos. Subdividi-se em mais dois critérios:
Concisdo e A¢bes Minimas.
= Pelo critério da Conciséo avalia-se a intensidade perceptiva e
cognitiva de saidas e entradas individuais. O esforco fisico e
cognitivo associado a interface deve ser minimo. Quanto
menos entrada de dados houver menor € a chance de erros, e
no que tange a saida, quanto menos saida de dados houver
menor tempo de leitura. Por exemplo: titulos curtos, valores
default e caixas de selecdo. As mensagens de erro e de
feedback ndo sdo avaliadas por esse critério.
= O critério A¢cdes Minimas esta relacionado a capacidade da
interface em permitir um reduzido numero de passos
necessarios para que o usuario realize uma tarefa, reduzindo
assim a intensidade de trabalho dedicado a execucédo de uma
determinada tarefa. Neste caso, o que se quer verificar € a
guantidade de passos que o usuario deve utilizar.

o O critério Densidade Informacional é atinente a intensidade de

trabalho do usuario sob uma visdo perceptiva e cognitiva do usuario,
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relacionada ao total de itens de informacdo apresentados, e nao
somente ao elemento ou item individual. Assim, a densidade do
conjunto de informacdes apresentadas deve ser adequada para
minimizar o esfor¢o perceptivo e cognitivo do usuério. Exemplo: na
interface devem constar apenas as op¢cfes minimas necessarias para
a tarefa.
O critério Controle Explicito diz respeito tanto ao processamento explicito
pelo sistema das agdes do usuario. E quando se verifica que o usuario
possui o controle das acfes do sistema e este se mostra subordinado as
acOes do usuario. Isso no sentido de permitir que o usuario tenha sempre a
informacdo do que estd acontecendo no sistema, assim assegurando o
controle sobre as agbes que possam provocar perdas de tempo e de dados.
Por exemplo: quando ha tarefas longas e seqlenciais e nas quais o0
processamento é demorado a interface deve informar o motivo pelo qual a
tarefa ndo esta se desenvolvendo. O critério Controle Explicito se subdivide
em dois critérios: A¢des Explicitas do Usuario e Controle do Usuario.

o O critério Agdes Explicitas do Usuério se refere as inclusées entre as
acOes do usuario e o processamento pelo computador. Essa relacéo
deve ser explicita, isto €, o computador deve processar apenas as
acOes solicitadas pelo usuéario. O sistema deve estabelecer uma
relacdo explicita entre as ac¢bes do usuario e o processamento, no
gue tange as ac¢des que possam ter algum impacto importante para o
usuario, ou que possuam durag¢do mais longa.

o O critério Controle do Usuério se refere ao fato de que os usuarios
possam ter sempre o controle do processamento do sistema,
permitindo que o usuario interrompa, cancele ou finalize tratamentos.
As possibilidades de cada acdo do usuario devem ser antecipadas

pela interface e as opg¢des apropriadas devem ser oferecidas.

— Adaptabilidade é o critério em que se avalia a capacidade de o sistema

poder operar de acordo com as preferéncias e necessidades do usuario. A
capacidade da interface em se adaptar as necessidades do usuario e
oferecer-lhe a possibilidade de realizar a mesma tarefa por diversas

maneiras de acordo com o0 seu contexto. Por exemplo: Quando o publico-
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alvo é variado e amplo. A adaptabilidade possui dois subcritérios: a
Flexibilidade e a Consideracéo da Experiéncia do Usuéario.

o O critério da Flexibilidade diz respeito aos elementos da interface
colocados a disposicdo do usuario de modo que este possa
personalizar sua utilizacdo, de acordo com as peculiaridades da
tarefa, suas condicdes ou praticas de trabalho. Ela corresponde
também a variabilidade de estratégias e condi¢cbes a servico do
usuario para alcancar certo objetivo, ou em outras palavras, da
possibilidade da interface em se adaptar as diferentes maneiras de
realizacdo de uma mesma tarefa pelo usuario. Por exemplo: teclas de
atalho, menu e barra de botbes que apresentam a mesma finalidade
de realizacao de tarefas.

o O critério da Consideracdo da Experiéncia do Usuério refere-se as
variacOes disponiveis que possibilitem que o sistema seja utilizado
conforme o nivel de habilidade do usuéario. A interface deve
proporcionar op¢des de escolha de didlogo entre diferentes niveis de
complexidade em face dos diversos niveis de experiéncia do usuario,
gue pode ser desde o iniciante até o especialista. Por exemplo:
Ambientes de didlogos passo a passo para ajuda a iniciantes.

Gestao de Erros é o critério que diz respeito ao conjunto de mecanismos
que permitem a prevencdo e a reducdo da ocorréncia dos erros que
acontecem pelo uso do sistema, assim como a previsdo de meios que
possam favorecer ou orientar a correcdo. No caso desse critério,
consideram-se erros as entradas de dados incorretos, com formatos
inadequados, de comandos com sintaxes incorretas. Trés sao o0s
subcritérios que detalham gestdo dos erros: a Protecdo Contra os Erros, a
Qualidade das Mensagens de Erro e a Correcao dos Erros.

o A Protecdo Contra os Erros é o critério relativo aos mecanismos
empregados para encontrar e prever erros de entradas de dados,
comandos, ou possiveis acOes de efeitos adversos, que podem ser
ou nao recuperaveis. Por exemplo: confirmacbes para acodes
perigosas, botdo default ndo destrutivo, mascaras e particdo para 0s
campos de entrada, sinais de alerta do preenchimento completo de

campos, rotulos com exemplos de entradas e unidades de medida.
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o Por Qualidade das Mensagens conhece-se como o critério que
direciona para a pertinéncia, legibilidade e exatiddo da informacéo
fornecida ao usuario a respeito das caracteristicas do erro cometido,
tais como: sintaxe e formato; bem como, as a¢gbes para sanar tais
erros. Deve informar a origem do erro e o que deve ser feito. Por
exemplo: mensagens Uteis, mensagens curtas e significativas,
mensagens sem coOdigos, mensagens neutras e polidas,
posicionamento adequado das informagcdes nas mensagens,
mensagens alteradas no caso de seguidas re-apresentacoes.

o O critério Correcéo dos Erros esté relacionado aos meios colocados a
disposicdo do usuério a fim de possibilitar a correcdo de seus erros.
Por exemplo: o atalho que indica para ir diretamente ao erro, fungdes
de desfazer e refazer, re-aproveitamento de entradas, opcéo
“retornar” no caso de navegacao equivocada.

o Consisténcia (Homogeneidade/Coeréncia): é o critério que avalia a
coeréncia no modo em que os aspectos da interface sdo conservados
idénticos em situagdes idénticas, ou diferentes quando aplicados em
contextos diferentes. Pode haver dois tipos de consisténcia a interna
e a externa. A consisténcia interna refere-se a coeréncia dentro de
um mesmo sistema aplicativo e a consisténcia externa no que tange a
coeréncia entre diferentes sistemas aplicativos.

Significancia do codigo € critério que busca a combinacdo entre a
informacéo solicitada e sua referéncia. E a clareza com que a interface, por
seus codigos e denominacoes, € apresentada ao usuario. Deve haver uma
ligacdo forte entre tais codigos, tais como: rétulos, titulos, cabecalhos,
mensagens, opcdes de menu; e os itens ou acdes a que eles se referem,
deixando clara a relacdo que existe entre o elemento da interface e a
informacado que estd sendo solicitada. O uso de termos sem expressao para
0 usuario pode induzir a erros de conducédo, assim leva-lo a escolher uma
opcao errada. Por exemplo: figuras para o0s icones; abreviaturas e
denominacdes dos links.

Compatibilidade € o critério se refere a preservagdo da conformidade que
existe entre as caracteristicas dos usuarios, tais como: percep¢ao, memoria,

idade, habitos, competéncias e expectativas; e a maneira como ele realiza a
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tarefa: saidas, entradas e didlogos de uma aplicacdo do sistema ou de

outros sistemas em um mesmo ambiente.
2.4.3.4. Critérios de Avaliacdo segundo Jordan

Para Jordan (1998), os processos para a avaliacdo da usabilidade de interfaces,
em sua maioria, necessitam da participacao dos usuarios. Ainda que considere tais
métodos como de natureza empirica, assume que, para o0 estudo da Usabilidade
ndo se pode abrir mao da observacdo dos usuarios em suas tentativas de utilizar
os sistemas. Apesar das contribuicbes advindas do estudo da Ergonomia e da
Usabilidade, sempre haverd um hiato entre o sistema que os desenvolvedores

idealizam e o sistema que o usuario consegue perceber.

Assim, os processos de avaliagdo que incorporam o fator humano como elemento
fundamental terdo provaveis oportunidades de descobrir novas situacfes até entao
nao previstas. Assim completa que a Usabilidade ndo pode ser analisada de forma
isolada, pois depende da interacdo entre o produto, o usuario, a tarefa e o

ambiente em que esta inserido.

Em seus estudos Jordan (1998) oferece uma visdo de usabilidade inicialmente
fundamentada em trés componentes: Intuitividade, Aprendizagem e Performance
do Usuério com Experiéncia (JORDAN et al.,, 1993 apud JORDAN, 1998) e
posteriormente com a acréscimo de mais dois componentes: Potencial do Sistema
e Re-usabilidade (JORDAN, 1994 apud JORDAN, 1998):

— Intuitividade: € o custo para o usuario (em termos de tempo e taxas de erros,
por exemplo) para utilizar um produto ou realizar uma nova tarefa pela
primeira vez.

— Aprendizagem: € o custo para o usuario em atingir um determinado nivel de
competéncia na realizacdo de uma tarefa, excluindo as dificuldades
encontradas para realiza-la pela primeira vez.

— Performance do usuario experiente (PUE): é o nivel da performance atingido
por determinado usuario ao realizar muitas vezes determinadas tarefas com

um determinado produto.
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— Potencial do sistema: representa o nivel maximo de performance que pode
ser atingido ao realizar uma determinada tarefa com um produto. E o limite
méaximo do PUE.

— Re-usabilidade: indica uma possivel diminuicdo da performance que pode
ocorrer ap0s 0 usuario nao utlizar o produto, ou ndo executar uma

determinada tarefa, por um determinado periodo de tempo.
2.4.3.5. Critérios de Avaliacdo segundo Shneiderman

Shneiderman (1992, apud HIX, HARTSON, 1993), propde que a Usabilidade como
0 conceito utilizado para descrever a qualidade da interacdo da interface e seus

usuarios. Esta qualidade esta associada, segundo os seguintes principios:

— facilidade de aprendizado;

— facilidade de memorizacéo de tarefas no caso de uso intermitente;
— produtividade dos usuarios na execucdo de tarefas;

— prevencéo, visando a reducao de erros por parte do usuario;

— satisfacdo subjetiva do usuério.

Relaciona a Usabilidade com a eficacia e eficiéncia da interface diante do usuario e
pela reacdo do usuario diante da interface. Shneiderman (1998) apresenta o0 que
chamou de “golden rules” ou “regras de ouro”. Sao principios para desenvolvimento
de projetos de interface derivados heuristicamente da experiéncia, e que ainda

necessitam de mais avaliacdes e refinamentos. Séo elas:

— Esforcar-se pela consisténcia,

— Possibilitar que usuarios frequientes usem atalho;
— Oferecer feedback informativo;

— Prevenir erros e modos simples de corre¢éo;

— Permitir facil reversao de acgoes;

— Suportar pontos de controle interno;

— Reduzir a necessidade de uso da memoria;

— Projetar um didlogo que possibilite um fechamento.

2.4.3.6. Critérios de Avaliacao segundo Quesenbery

49



Quesenbery (2001) aponta cinco caracteristicas da usabilidade, também
conhecidas como 5E’s (effective, efficient, engaging, error tolerant, easy to learn).
Em sua abordagem a usabilidade da interface deve ser analisada pelo confronto
dessas caracteristicas, de modo a permitir a satisfacdo e 0 sucesso do usuério.

— Eficiéncia: Verifica o tempo gasto total para realizacdo de uma determinada
tarefa.

— Eficacia: Inspeciona se as tarefas foram concluidas conforme seu
planejamento, e com qual frequéncia produzem erros.

— Atragdo: Verifica a satisfagdo ou conforto do usuario em utilizar o sistema.
Focaliza medir sua aceitacao ou rejeicdo em relacdo ao sistema.

— Tolerancia a erros: Verifica a incidéncia de erros gerados pelo sistema.
Pressupfe-se que tais erros sejam solucionados facilmente e apresentados
de forma clara ao usuéario.

— Facilidade de aprender: Verifica a facilidade de uso entre 0s usuarios em
diversos niveis de experiéncia com o sistema. O usuario deve concluir a

tarefa com o minimo de assisténcia ou ajuda necessaria.
2.4.3.7. Critérios de Avaliacdo segundo as Normas ISO/IEC

As Normas ISO/IEC* tém por objetivo servir como referéncia basica na avaliacéo
de produto de software. Além de ter forca por serem normas internacionais, essas
normas abrangem cobre o0s aspectos mais importantes para qualquer produto de

software.

2.4.3.7.1.1SO 9241-11

% International Electrotechnical Comission - IEC - Fundada em 1906, conta com a
participacdo de mais de 50 paises e publica normas internacionais relacionadas com

eletricidade, eletrbnica e areas relacionadas.

International Organization for Standardization - ISO - Organizacdo n&o-governamental,
estabelecida em 1947, e que coordena o trabalho de 6rgaos de 127 paises membros para

promover a padronizacdo de normas técnicas em ambito mundial.
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A norma ISO 9241 (1998) Requisitos Ergondmicos para Trabalho de Escritérios
com Computadores, esta organizada em 17 partes sobre diferentes aspectos

referentes ao ambiente de trabalho.
A parte 11 desta Norma refere-se a orientacdes sobre usabilidade:

O objetivo de projetar e avaliar computadores buscando usabilidade é
proporcionar que usuarios alcancem seus objetivos e satisfacam suas
necessidades em um contexto particular de uso. A ISO 9241-11
esclarece os beneficios de medir usabilidade em termos de desempenho
e satisfacdo do usuario. Estes sdo medidos pela extensdo na qual os
objetivos pretendidos de uso séo alcancados, pelos recursos gastos para
alcancar os objetivos pretendidos e pela extensdo na qual o usuario
considera aceitavel o uso do produto. (ABNT, 2002, p.2)

Por esta norma ressalva-se que a usabilidade ndo € uma caracteristica
independente, porém esta sujeita ao usuario, seus objetivos, bem como ao
ambiente ou contexto de uso do produto utilizado. Assim, busca explicar como
identificar quais sdo o0s critérios necessarios para avaliagdo da usabilidade em
termos de medidas de desempenho do usuério e de sua satisfacdo. As orientacdes
sobre a descricdo explicita do contexto de uso do produto e quais medidas de

usabilidade séo relevantes estédo dispostas na forma de principios e técnicas.
2.4.3.7.2. ISO/IEC 9126

A norma ISO/IEC 9126-1 (2003) Engenharia de software: Qualidade do Produto &
uma norma que objetiva avaliar a qualidade de produto de software. Na verséo
brasileira de agosto de 1996 recebeu o nimero NBR 13596.

Conceitua a usabilidade como: “Capacidade do produto de software de ser
compreendido, aprendido, operado e atraente ao usuario, quando usado sob
condicOes especificadas.” (ABNT, 2003, p.9).

Complementa a norma com conceitos de qualidade interna, no que tange a
aspectos de qualidade do software sob o ponto de vista interno, e de qualidade

externa, definida como:

a totalidade das caracteristicas do produto de software do ponto de vista
externo. E a qualidade quando o software é executado, o qual é
tipicamente medido e avaliado enquanto esta sendo testado num
ambiente simulado, com dados simulados e usando métricas externas.
Durante os testes, convém que a maioria dos defeitos seja descoberta e
eliminada. Entretanto, alguns defeitos podem permanecer apds o teste.
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Como é dificil corrigir a arquitetura do software ou outro aspecto basico
do projeto do software, a base do projeto usualmente permanece
inalterada ao longo do teste. (ABNT, 2003, p.6).

Esta definicdo de usabilidade é similar & definicdo de usabilidade da 1ISO 9241-11,
e também faz referéncia ao contexto de uso, ressaltando que a qualidade em uso
nao é uma caracteristica intrinseca do produto. Traduz a norma ISO/IEC 9126-1
(2003) o conceito de “gualidade em uso” como:
a visao da qualidade do produto de software do ponto de vista do usuario,
guando este produto € usado em um ambiente e um contexto de uso
especificados. Ela mede o quanto usudrios podem atingir seus objetivos

num determinado ambiente e ndo as propriedades do software em si.
(ABNT, 2003, p.6).

A ISO/IEC 9126-1 descreve um modelo de qualidade que categoriza os atributos

de qualidade de software em seis caracteristicas:

— Funcionalidade;

— Confiabilidade;

— Usabilidade;

— Eficiéncia;

— Manutenibilidade; e
— Portabilidade.

As quais sdo, por sua vez, subdivididas em subcaracteristicas. As

subcaracteristicas podem ser medidas por meio de métricas internas e externas.

As ISO/IEC 9126-2 e 9126-3 trazem exemplos de métricas internas e externas e
associam tais métricas aos atributos de qualidade relacionados as caracteristicas
do modelo. As métricas externas estdo descritas na 9126-2 para aplicacdo ao
produto de software executavel, enquanto as métricas internas estdo descritas na
9126-3 para aplicacdo ao produto de software ndo-executavel, ainda por ocasiao
das fases de codificacdo. As métricas para avaliar a qualidade em uso estédo
descritas no documento ISO/IEC 9126-4.

2.4.3.7.3. Demais normas aplicadas

Demais normas aplicadas a qualidade do produto de software ou a qualidade do
processo de software sao:
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Norma ISO/IEC 12119 estabelece os requisitos de qualidade para pacotes
de software e instru¢des para teste, considerando-se esses requisitos;

A norma ISO 13407 (1999) descreve 0 processo para desenvolvimento de
projeto centrado no usudrio para sistemas interativos. Também fornece
orientacdes no sentido de atender aos requisitos de qualidade em uso ao
incorporar a visdo de projeto centrado no usuario em todo o ciclo de vida de
sistemas interativos computacionais;

Norma ISO/IEC 14598, (partes 1 a 6) descreve o0 processo de avaliacdo a
ser utilizado para verificacdo da qualidade de um produto de software;
Norma ISO/TR 18529 (2000) compde um conjunto estruturado de
processos, derivados da ISO 13407, relativos ao ciclo de vida do produto.
Pode ser utilizada para avaliacdo da capacidade de uma organizagdo em
aplicar atividades de “Projeto Centrado no Usuéario” e também no sentido de
especificar o que € necessario para implementar essa metodologia de
processo Bevan (2000, apud BETIOL, 2004).

Norma ISO/IEC 12207 define um processo de ciclo de vida de software;
Norma ISO/IEC 9000-3 apresenta diretrizes para a aplicacéo da ISO 9001, a
mais utilizada por organizacbes que desenvolvem software, ao
desenvolvimento, fornecimento e manutencao de software;

Modelo CMM/SEI, “Capability Maturity Model”, desenvolvido nos EUA pelo
Software Engineering Institute (SEI). Embora ndo seja uma norma ISO,
porém, mas é muito bem aceita no mercado.

Projeto SPICE, “Software Process Improvement & Capability dEtermination”
cujo objetivo € gerar normas ISO/IEC para a avaliacdo de processos de

software.

2.4.4. A Ergonomia Cognitiva e a Interagdo Humano-Computador (IHC)

Para Amstel (2005), nos processos da IHC ocorrem adaptacfes do estudo da

Ergonomia. Nas linhas de produgdo eram observados 0S passos em que um

trabalhador executava para concluir certa tarefa, medindo variaveis como: tempo

gasto, esforco para levantar pesos, rotacao do tronco, entre outros; visando avaliar

guais situacBes poderiam envolver mais riscos e estipular alternativas.
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No caso da IHC, o olhar sobre a tarefa foi adaptado, pois a interacdo com o
ambiente de trabalho ndo impde danos fisicos ao trabalhador e riscos aos
resultados. No entanto, 0s processos cognitivos do usuario em interagdo com o
ambiente informatizado podem afetar o resultado da tarefa. Em que se torna
necessario o levantamento de informacdes de como tais processos cognitivos
ocorrem para que 0 usuario possa interagir com o sistema e assim realizar a tarefa

pretendida.

A Ergonomia Cognitiva, denominada também como engenharia psicoldgica, articula
0S processos cognitivos para as situagdes de solucdo de problemas. Visa analisar
as afetacBes do trabalho em relacdo a cognicdo humana e, da mesma forma, de
como o trabalho € afetado por ela. Interessa a ergonomia cognitiva a compreensao
do modo como o individuo executa a gestdo do seu trabalho e das informacdes
disponiveis, de forma a perceber a articulacdo que ele estabelece e que o permite
realizar determinada atividade, conforme representado pela figura 3: (ABRAAO et
al., 2005)

Situacio Usudrio
Tarefa Com peténcias
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Figura 3. O contexto da atividade

Fonte: Abrado et al. (2005)

De acordo com Cafias e Waerns (2001, apud SANTOS LIMA, 2003) a Ergonomia
Cognitiva busca compreender 0s processos cognitivos que implicam na interacao,

tais como: a memoaria operativa e de longo prazo, a tomada de decisdo, a atencao
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por fim, as estruturas e processos de percepcdo, armazenamento e recuperacao

de informacdes.

A Ergonomia Cognitiva ndo possui a finalidade de trazer teorias sobre 0s processos
da cognicdo humana, porém o objetivo dos seus estudos do seu papel é
compatibilizar as solugbes tecnoldgicas com as caracteristicas e necessidades dos

usuarios.

Nesse sentido, investiga os processos de cogni¢cdo situada e finalistica, aqueles
voltados para um contexto especifico de uma a¢do com foco em um determinado
problema (MARMAHAS e KONTOGIANNIS, 2001, apud SANTOS LIMA, 2003). Ou
seja, os estudos da Ergonomia Cognitiva visam delinear como a cognigdo humana
afeta o processo de trabalho e por ele é afetada, sem buscar o entendimento da
natureza da cognicao humana, Hollnagel (1997, apud SANTOS LIMA, 2003).

A Ergonomia Cognitiva focaliza as inquietacdes a respeito de aspectos da atividade
mental realizada pelo operador do sistema. Com isto, a aplicacdo da analise
ergondmica da atividade mental deve apontar para adequar-se as exigéncias
cognitivas da tarefa do usuério, reduzindo o esforco gasto pelo processo mental
para a tomada de decisao e desempenhar a tarefa.

Para Weill-Fassina (1990 apud SANTOS LIMA, 2003, p. 38) a Ergonomia Cognitiva

inclui:

0s aspectos cognitivos como sendo constituidos de modos operatorios,
de sequéncias de acdo, de gestos, de sucessdes de busca e de
tratamento de informag¢des, de comunica¢des verbais ou graficas de
identificacdes de incidentes ou de perturbacdes que caracterizam a tarefa
efetiva realizada pela pessoa. Dessa forma, € preciso realizar registros
que possam descrever as etapas, o desenvolvimento temporal das
atividades, as estratégias utilizadas, verbalizacdes e as relagbes entre
essas variaveis, bem como identificar variaveis que possam modificar a
situacao corrente.

Para Abrahao (1993, apud SAMPAIO, 2007, p.24) “observar uma a¢ao consiste em
identificar os gestos, 0s objetos manipuladores em um contexto cuja combinacéo
tem um significado para o observador. Nesse sentido, € necessério explicar os

elementos que compde a acdo para o observador”.
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Assim, a acdo possui sempre um objetivo para quem a realiza e que nem sempre
esta acessivel apenas pela observacéo, nesse sentido, o ergonomista deve buscar

por meio da verbalizagéo as razbes que levam uma pessoa a realizar tal acao.

Um sistema desenvolvido de forma inadequada pode levar o usuario a frustracdes
em face do nimero elevado de erros no cumprimento da tarefa. Tal fato decorre da

sobrecarga cognitiva pelo problema de desorientacéo relacionada ao sistema.

Para Amstel (2005), além do cuidado com o perfil cognitivo do usuario devem-se
enfatizar também quais as caracteristicas socio-culturais que constroem sua
identidade, que valores culturais se fixa, bem como, em quais rituais ele segue para
executar suas tarefas, de modo a permitir que os sistemas possibilitem melhor

significado, eficiéncia e prazer.

Assim, a interface com o usuario passa a ser o objetivo principal da Ergonomia no
desenvolvimento de sistemas, sua missdo passa a ser permitir que as limitagoes

humanas sejam consideradas no escopo do projeto da interface.

2.5. CONCLUSOES DA REVISAO DE LITERATURA

Sobre o debate dos autores citados e suas visbes sobre o tema da presente
pesquisa, explicitados nesta revisdo de literatura, torna-se visivel que os temas
abordados relacionam-se com o fen6meno observado e permitiram a construgéo do
embasamento tedrico que permitiu que os objetivos do presente estudo fossem
alcancados. Assim, sdo apresentadas as conclusdes que se seguem referentes a

discussao desses topicos e suas interagoes.

Com a presente revisdo evidenciou-se a necessidade de se reverter o processo de
geracao unidirecional do conhecimento, do mais amplo para o mais especifico, que
tem ocorrido como resultado da especializagcdo, por um processo que permita
integrar e sintetizar o conhecimento oriundo das diversas disciplinas, conforme
Caravantes et al. (2008) e Chiavenato (2003).

Nesse sentido, tornou-se necessaria a sistematizacdo dos processos da
organizacédo de forma a permitir a integracdo dos seus elementos, permitindo a
sinergia e a consequente coordenacdo de suas acdes, conforme Chiavenato
(2003).
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Ocorre que, nas diversas atividades que sdo desenvolvidas na organizacdo a
informacéo estd presente, e se houver falta de sincronismo informacional, seus
processos e resultados pretendidos poderdo ser afetados de forma negativa, de
acordo com Moura (1996).

Assim, em virtude do oceano informacional advindos com a nova realidade da
sociedade da informacdo e do conhecimento, implica a necessidade de que as
organizacfes sistematizem também o0s seus processos informacionais. Para se
adequar a nova realidade e tendo em vista o amplo volume de informacdes, as
organizagbes vém adotando o uso intensivo das tecnologias de informacéo e
comunicacéo (TICs), corforme Moura (1996), Beal (2008) e Rezende (2007).

A solucdo normalmente encontrada pelas organizacfes para a sustentacdo da
gestdo do conhecimento € a substituicio do uso dos sistemas de informacao
manuais pelos sistemas de informacdo com base no uso do computador. Estes
novos sistemas de informacao, alicercados no uso do computador, tém recebido a
denominagdo de sistemas de informagdes gerenciais (SIGs). (Beal (2008), UAB
(2008), Rezende (2007), Cruz (2003) e Moreira (2002)).

Ocorre que a maior parte dos SIGs é projetada a partir da abordagem centrada em
dados. Apenas em um segundo momento, com a estrutura base ja organizada, os
SIGs serdo entdo aparelhados visando as demais tarefas: acesso, recuperacao e
uso da informacgdo, o que deixa 0s aspectos relativos ao usudrio como ultima
prioridade (Moreira 2002).

Isto fomenta a visdo da existéncia do hiato entre légica de funcionamento do
sistema, dimensdo tecnologica, e a légica de execucdo da tarefa, dimenséao

humana.

Para reduzir esse hiato, Prates e Barbosa (2007) sugerem a necessidade de se
entender como as pessoas agem, como realizam suas tarefas, para entdo
desenvolver as interfaces humano-computador (IHC), e assim poder evitar o que
Kafure (2004) denomina como solucéo por “maquiagem” grafica.

Nesse sentido, ressalta-se a importancia da abordagem da Ergonomia e da

Usabilidade no sentido de aperfeicoar a IHC e reduzir o hiato entre a dimenséo
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tecnoldgica e a dimensdo humana (lida (1990), Souza et al. (1999), Abrado et
al. (2005), Moraes (sem data)).

Em relacdo a Ciéncia da Informacdo, a Usabilidade destaca-se nos estudos de
necessidade do usuario, comportamento de busca e uso de informacao, bem como
nos estudos de avaliacdo de sistemas. Verificam-se empenhos para se estudar
modelos cognitivos do usuario em relacdo IHC, avaliando o desempenho do

usuario na realizacéo das suas tarefas, Oliveira (2008).

3. METODOLOGIA
3.1. PRESSUPOSTO

A presente pesquisa parte da premissa de que para a compreensao do contexto do
estudo sdo apontadas evidéncias da existéncia de um distanciamento entre a
l6gica de execucao da tarefa, dimensdo humana, e as peculiaridades e funcbes da
interface do sistema SIGA, légica de funcionamento ou de funcionalidade do
sistema, incorrendo na reducgdo da sua usabilidade e da ineficiéncia na obtencao

das informacdes.’

3.2. DELIMITACAO DA PESQUISA

3.2.1. Universo e amostra

A presente pesquisa se deu no ambiente do Sistema de Informagdes Gerenciais e
Acompanhamento, do Comando do Exército, especializado em informacbes de

planejamento, orcamento e gestédo publica.

O sistema visa permitir a estruturacdo da informacéo, em ambiente informatizado,
para suporte a tomada de decisdo. Em seu escopo contempla: desde o
planejamento tatico das a¢bes oriundas do planejamento estratégico e das acdes
necessarias a manutencao do status quo da organizacao, processos de orcamento
e financas, acompanhamento da geracédo de resultados, e por fim a avaliacdo e

realimentacdo das informacdes (feedback).

O Sistema SIGA foi concebido pelo Estado-Maior do Exército com apoio da
Secretaria de Economia e Finangas para atender as caracteristicas da nova

estrutura de Planejamento e Orcamento: a orientacdo por resultados, a

'3 Ver Item 4.5 Defini¢des Operacionais
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desburocratizacao, o uso compartilhado de informacdes e o enfoque prospectivo. O
SIGA - Mdédulo Planejamento é uma ferramenta de integracdo das informacdes
relativas ao planejamento, orcamento e gestdao do conjunto das Ac¢lOes e dos
Programas do Plano Plurianual (PPA) do Governo Federal, sob a responsabilidade

do Exército Brasileiro e de interface com os demais sistemas externos e internos.

O objetivo do Sistema € prover aos diversos escalfes decisérios um fluxo de
informacdes gerenciais atualizadas, com vistas ao apoio a tomada de deciséo e ao
acompanhamento da implementacédo e dos resultados obtidos, tanto pelas acbes
de investimento dos Planos Estratégicos do Sistema de Planejamento do Exército
(SIPLEXx), quanto ao atendimento das necessidades de custeio das organizagdes
militares (OM) e dos oOrgaos de apoio setoriais (OAS). Neste sentido, o SIGA -
Moédulo Planejamento visa fornecer as informacfes necessarias para 0
planejamento, acompanhamento, avaliacdo e controle da execu¢céo do orgcamento

do Exército Brasileiro por meio de informagdes atualizadas.
3.2.1.1. Atributos do SIGA - M6dulo Planejamento
3.2.1.1.1. Finalidades
O sistema SIGA - Mdodulo Planejamento possui as seguintes finalidades:

e Harmonizar as necessidades correntes e de investimento com 0s recursos
financeiros disponiveis previstos, com a finalidade de gerar informacodes
para subsidiar a elaboracdo do orcamento anual do Exército;

e Disponibilizar informa¢cfes tempestivas e confiaveis aos tomadores de
decisao;

e Estabelecer uma padronizacédo de linguagem organizacional no sentido de
favorecer a comunicacao de informacdes gerenciais entre 0s agentes;

e Permitir que o planejamento estratégico traduza-se em acdes efetivas;

e Incorporar processos de coordenacdo e acompanhamento das acfes, bem
como, permitir a avaliagcéo e a realimentacao do sistema,

e Reduzir o retrabalho dos OAS, das regifes militares (RM) e das OM, através

da integracao das informac¢des com outros sistemas.

3.2.1.1.2. Estrutura do SIGA
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O SIGA é composto por modulos e funcionalidades para apoiar o planejamento, o
orcamento e a gestdo das ac¢des orcamentdarias a cargo do Exército. Tais modulos

e funcionalidades est&o organizados em menus:

e Seguranca;

¢ Planejamento;

e Receitas;

e Orcamento do Fundo do Exército;
e Crédito do Fundo do Exército;

e Danos ao Erario®®;

e Pagamento;

e Aplicacfes Financeiras;

e Plano de Acdo Anual;

e Sub-repasse’’
3.2.1.1.3. Visao Geral do Sistema

O SIGA - Modulo Planejamento é uma ferramenta informatizada que incorpora e
integra os processos do planejamento estratégico e do planejamento administrativo
que vdo desde as acles estratégicas de curto prazo das diretrizes estratégicas™®
até a execucdo da despesa do programa de trabalho®. Apés a execucdo, as
informacdes no SIGA percorrem o caminho inverso, por meio do seu Mdodulo de

Avaliacao, fornecendo a oportuna e imprescindivel realimentacao.

O diagrama de quadros constante na figura 4. a seguir, representa a seqiéncia das

acoes desde as diretrizes estratégicas até o modulo de avaliagdo do SIGA.

'® por danos ao erario sdo entendidos os ressarcimentos realizados por pessoas fisicas ou juridicas
pelos danos que vieram a causar ao erario publico.

o Sub-repasses sdo as transferéncias de recursos orgamentarios realizadas internamente a
organizacao

18 AcOes estratégicas de curto prazo das diretrizes estratégicas sao a¢bes oriundas do planejamento
estratégico que irdo gerar projetos a serem executados. Por curto prazo sdo entendidos periodos de
até quatro anos.

19 programa de trabalho é o detalhamento das acdes do PPA presentes no orcamento, ou seja, o
planejamento no nivel executivo daquilo que se pretende realizar com os recursos.
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Necessidades

Diretriz Livro de Plano Plano Gerais d Proposta Programa
Estratégical| Prioridades = Estratégico Basico Eir:rlzi too Orcamentaria, ~ de Trabalho
SIAFI  SIGPlan
Plano SIGA
Setorial
Necessidades das Necessidades das Médulo
Organizacées Militares Regides Militares Avaliagdo

Figura 4. Diagrama de quadros do SIGA — Mdédulo de Planejamento

Fonte: Estado-Maior do Exército (2010)

O SIGA - Modulo Planejamento inicia organizando as duas vertentes de
levantamento de necessidades.

A primeira vertente tem como origem o planejamento estratégico da Forca,
pormenorizando em acfes estratégicas de curto prazo o0s investimentos que
modificardo a estrutura organizacional, cuja finalidade é preparar o Exército para
desempenhar sua missdo em face dos cenarios vislumbrados no futuro. Entendem-
se como agdes estratégicas de curto prazo aquelas cujo prazo de execucao estiver
no periodo de abrangéncia de quatro anos contados a partir do orcamento em

execucao.

A segunda vertente advém do levantamento das necessidades correntes para a
manutencdo dos meios existentes nas Organizacdes Militares incluindo
necessidades de custeio e ainda pequenos investimentos necessarios ao dia-a-dia
das OM, tais como: bebedouros, equipamentos de escritdrio, entre outros. Inserem-
se também nessa vertente as necessidades levantadas, tais como: as
necessidades de material operacional e outras necessidades de administracédo
centralizada, tais como: alimentacdo de pessoal, combustivel, fardamento, entre

outros itens.

O processo de levantamento de necessidades é consolidado nas Necessidades
Gerais do Exército (NGE), onde estardo listadas todas as necessidades da
Instituicdo que possam ser atendidas no horizonte temporal de curto prazo (quatro

anos), sem levar em consideracdo a limitacdo de recursos orcamentarios. As
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AcBes a Realizar®® dos Planos Basicos?! e dos Planos Setoriais®? que demandarem
dispéndio de recursos financeiros tornar-se-ao Iltens das Necessidades Gerais do

Exército.

Nas NGE as AcOes a Realizar serdo distribuidas pelos Programas e pelas Acdes
Orcamentarias do Plano Plurianual (PPA) do Governo Federal, o que caracteriza
também a ligacdo do planejamento da Instituicio com o Sistema Federal de

Planejamento.

Com as informac@es inclusas no SIGA - Mdédulo Planejamento € organizada a
proposta do orcamento do Exército. A Proposta Or¢camentéria € o modulo do SIGA
onde as demandas sdo compatibilizadas com os recursos financeiros previstos
para serem disponibilizados no orcamento do ano seguinte. Nessa fase, seréo
selecionadas as necessidades a serem atendidas com o proximo or¢camento. A
etapa seguinte é a exportagdo da proposta orcamentaria do Exército para o
Sistema Integrado de Planejamento e Orcamento (SIOP) do Ministério do

Planejamento, Orcamento e Gestdo do Governo Federal.

Sobre o programa de trabalho (PT), a estruturacdo atual do orcamento publico
considera que as programacdes orcamentarias estejam organizadas em programas
de trabalho, e que esses possuam programacao fisica e financeira. O programa de
trabalho, que define qualitativamente a programacdo orcamentaria, deve
responder, de maneira clara e objetiva, as perguntas classicas que caracterizam o
ato de orcar, sendo, do ponto de vista operacional, deve estar estruturado em
fungdes e programas conforme a legislacao vigente.

O Modulo de Avaliacdo destina-se a acompanhar a execucao fisica e financeira,
avaliar seu estagio de execucdo e proporcionar dados que subsidiem a revisao
anual dos Planos Estratégicos, Béasicos e Setoriais e a elaboracdo da Proposta
Inicial do Orgamento.

2 As acoes a realizar dos Planos Béasicos correspondem ao planejamento inicial dos projetos
executivos.

%L planos Basicos sdo os planos que detalham o planejamento estratégico no nivel funcional da
organizacéo.

2 planos Setoriais sd0 os planos que detalham as necessidades correntes ou do dia-a-dia
organizagéo.
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O SIGA - Mobdulo Planejamento esta estruturado em sub-modulos e

funcionalidades conforme abaixo:

e Cadastro

e Diretriz Estratégica

e Plano Estratégico

e Plano Basico

e Necessidade RM/OM

e Necessidade OAS

e Plano Setorial

e Necessidades Gerais do Exército
e Proposta Orgcamentéria

e Relatério

3.2.1.1.4. Dos acessos e divulgagédo do SIGA

Em face do contetdo das informagBes do SIGA serem de caréater reservado, 0s
acessos ao SIGA se restringem ao pessoal interno previamente cadastrado e sua

veiculacao pela intranet do Exército ou por redes de internet dedicadas.

As informacdes inseridas nos testes de usabilidade propostos na presente
pesquisa possuem carater apenas de treinamento, ou seja, ndo possuem restricdo
guanto a sua divulgacdo. As telas aqui apresentadas e 0s processos utilizados
estdo resguardados por direitos autorais. Ressalva-se a divulgacdo nos meios

académicos desde de que citada a fonte.
3.2.2. Selegéo da amostra

Tendo em vista a magnitude do sistema, dez modulos, dentre eles o Mddulo de
Planejamento, com noventa e duas telas de interacdo diferentes previstas,
compartilhados pelos usuarios em momentos diferentes. Assim um teste de
usabilidade amplo, que contemple todos seus aplicativos, pode ser entendido como

oneroso e desnecessario.

Para tanto, um Uunico teste de usabilidade que observe uma tarefa de inserir e

recuperar uma informac¢do em um sub-modulo essencial ao objetivo do sistema é
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suficiente para representar o sistema como um todo. Ressalta-se que embora as
demais sub-tarefas presentes no sistema SIGA possuem algumas diferencas; no
entanto para a realizagcdo do teste, tais diferencas foram consideradas como
constantes para efeito da presente pesquisa. Isto pode ser justificado em face de
gue toda a arquitetura do sistema segue as mesmas premissas, bem como foram
desenvolvidas por um Udnico grupo de desenvolvedores sem flutuacdes

significativas no que tange a aspectos de usabilidade.

O sub-médulo selecionado para realizacdo dos testes de usabilidade € o sub-
modulo Plano Estratégico, onde se encontram os primeiros passos do SIGA para
dar consequéncia ao planejamento estratégico e concentram as atividades
relacionadas aos investimentos necessarios para modelar o Exército do futuro. E a
partir desse sub-modulo que as informacgdes fluem para os demais modulos e sub-
modulos, por isso ressalta-se a sua importancia. Os Planos Estratégicos detalham
as Acdes de Curto Prazo das Diretrizes Estratégicas que orientam 0s processos de

mudanca (executivas), listando-as na ordem de prioridades.
3.2.3. Os usuérios do sistema

Definiu-se universo como “o conjunto de elementos que possuem determinadas
caracteristicas.” Assim por elementos entendem-se cada unidade desse universo.
E por amostra qualquer subconjunto do universo da pesquisa Richardson (1999,
p.157).

Assim, o universo da pesquisa serdo 0s usuarios do sistema, gestores com
atribuicbes de chefia ou assessoramento, responsaveis pelo levantamento e

organizacédo das informacdes que lhes servirdo de base para tomada de deciséo.

Para selecdo dos usudrios que compuseram a amostra, no sentido de se confirmar

seu perfil, foram observadas as seguintes caracteristicas:

- ser integrante da organizacdo por um tempo minimo de modo a estar inserido no

contexto da cultura organizacional;

- ter nivel de escolaridade compativel para o exercicio das funcdes de chefia ou

assessoramento;
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- possuir conhecimento minimo nas areas de planejamento e/ou orcamento em

conformidade com a regra de negdcio prevista no Sistema SIGA;

- ser aculturado no exercicio de tarefas organizacionais em ambientes

informatizados.

3.3. CLASSIFICACAO DA PESQUISA

A presente pesquisa apresenta-se pela abordagem qualitativa pelo intuito de
responder a questdes particulares onde pouco pode ser quantificado.

Acrescenta-se a esta classificacdo o modelo de Vergara (apud KAHLMEYER-
MERTENS et al., 2007, p.53), que analisa a pesquisa: quanto aos seus fins como
descritiva, em que objetiva explicar as relacfes existentes entre as variaveis, e
guanto aos seus meios como estudo de caso, em face de que foi estudada a

usabilidade de um anico sistema para um grupo especifico de uma organizagao.

Ainda, de acordo com a abordagem de Yin (2005, apud GIL, 2009, p.7), a presente
pesquisa apresenta-se como um estudo de caso, pois “é uma investigacao
empirica que investiga um fenbmeno contemporaneo dentro de seu contexto,
especialmente quando os limites entre o fenbmeno e o contexto ndo estdo

claramente definidos.”
3.4. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Em relacdo aos métodos e técnicas nessa pesquisa, orienta-se pela premissa de
gue, os resultados podem ser satisfatoriamente obtidos em testes de usabilidade,
com a combinacdo de métodos tanto objetivos como subjetivos, de modo a

possibilitar adquirir dados qualitativos necessarios.

A presente pesquisa foi realizada pela observacdo do contato do usuario com o
sistema SIGA e os efeitos decorrentes da IHC. Para sua implementacdo foi
realizado um teste de usabilidade simulando as condi¢cdes de utilizacdo das

interfaces do ambiente do Sistema SIGA conforme a perspectiva do usuario.

Para Cybis et al. (2007, p.192) os testes de usabilidade objetivam verificar
problemas de usabilidade e seus impactos nas interacdes, bem como, identificar na

interface suas causas:
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Os testes de usabilidade tém foco de avaliagdo a qualidade das
interagbes que se estabelecem entre usuérios e o sistema. [...] Um teste
de usabilidade envolve usuérios reais ou representativos da populacédo-
alvo do sistema interagindo com ele para realizar tarefas especificas em

um contexto de operacdao real ou simulado.

Foi priorizada a andlise da facilidade das operacbes de navegacdo e a
perceptibilidade de recursos de ajuda e mensagens no sentido de resolver os

problemas.

Testes de usabilidade tém sido utilizados nos sistemas, como parte de seu
desenvolvimento, para verificar a efetividade da adequacdo desses sistemas as

necessidades dos usuarios para realizacao de suas tarefas informacionais.

Com a execucdo dos testes de usabilidade busca-se verificar como a IHC é
impactada pela regra de negdcios e pelas funcionalidades do sistema, observar os
eventuais erros e inconsisténcias, além de ressaltar a compatibilidade do nivel dos
usuarios em relacdo ao sistema, podendo oferecer subsidios importantes nas

manutenc¢des evolutivas dos sistemas.

Conforme a proposta de Cybis et al. (2007) o planejamento das atividades do teste
foram estabelecidas em trés etapas principais: analise contextual, montagem do

teste e realizagéo do teste.
3.4.1. Andlise Contextual
3.4.1.1. Quanto ao tipo de verbalizacéo

Nas sessOes de testes foi utilizada a técnica de verbalizacdo simultanea, onde os
usuarios sado “constantemente convidados a verbalizar seus pensamentos durante
a execucao da tarefa” (CYBIS et al., 2007, p.193). Com isso, busca-se, por meio da
verbalizacdo do usuario, averiguar quais passagens o levaram as hesitacdes,

bloqueios, desvios ou erros.

Por ocasido da realizacdo do teste foram apresentadas ao usuario
guestionamentos, tais como: Poderia me dizer o que esta intencionando fazer? O

gue esta tentando realizar? Por que fez isto?
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Essa verbalizagéo foi realizada com énfase em relacdo as tarefas®® com menor
grau de dificuldade, no sentido de minimizar os desvios de atencdo, bem como, a
sobrecarga cognitiva imposta ao usuario para evitar gue se tornem assim mais uma
fonte de perturbacdo. Os comentérios e respostas sao anotados para andlise

posterior.
3.4.1.2. Quanto ao local do teste

Para a realizacdo do teste foi utilizado o préprio local de trabalho do usuario. Com
isto, espera-se aproximar as verificacbes com as realidades oriundas da vivéncia
do dia-a-dia do usuério, inclusive com eventos que podem interferir na ocorréncia
de erros na interacdo com o0 sistema, tais como, interrup¢bes de colegas de

trabalho, atender telefone, entre outros (CYBIS et al., 2007).
3.4.1.3. Quanto aos resultados esperados

Sob este aspecto, pela analise qualitativa dos registros dos testes, espera-se
confirmar ou refutar os comportamentos esperados, bem como, observar
comportamentos inesperados por parte dos usuarios na interface com o sistema.

Além de verificar se possivel o que leva o usuario a adotar caminhos alternativos.
3.4.1.4. Gestao do constrangimento

Conforme Cybis et al. (2007), “o constrangimento do usuario € inerente a um teste
de usabilidade na medida em que este implica a observacdo de uma pessoa
trabalhando com um sistema interativo.” Assim, o observador deve buscar
alternativas no sentido de reduzir o nivel de constrangimento, integridade
psicologica, para assegurar a obtencdo de resultados que possam ser

considerados validos.

Nesse sentido, de acordo com a proposta de Cybis et al. (2007, p.198), para a

realizacéo da presente pesquisa séo previstas as seguintes atividades:

- Informar ao participante sobre o objetivo do teste, esclarecendo que o objeto da

avaliacdo € o sistema e suas interfaces e ndo o participante.

3 Ver Item 4.5 Defini¢des Operacionais
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- Mobilizar apenas participantes voluntarios, sem nenhum uso de coercdo ou

pressao.

- Evitar expor o participante ao olhar de colegas e seus comentarios. Priorizar os

horérios de baixa movimentacdo de colegas.

- Evitar que o participante atribua para si sentimento de culpa pelo eventual
fracasso do teste. Se houver demonstracdo de cansaco ou constrangimento deve
ser interrompida a realizag&o do teste.

- Atentar para que o resultado do teste ndo venha a invadir a privacidade do

participante. “Seu nome nao deve ser revelado jamais” Cybis et al. (2007, p.198).

- Durante o teste deve ser sempre permitido ao participante resolver sozinho as
tarefas. Se no decorrer de certo tempo persistir algum impasse, sugerir ao

participante uma tarefa alternativa anteriormente prevista no roteiro do teste.

- Evitar qualquer atitude que venha a inibir o participante. Caso o0 participante
demonstre de fato constrangido ou com certo grau de nervosismo, o teste deve ser

interrompido totalmente.
3.4.2. Montagem dos testes

Conforme Cybis et al. (2007), neste passo sdo previstas a definicdo de trés
aspectos principais para a implementacéao dos testes: a determinagdo da amostra,
os roteiros das tarefas e as condicbes do ambiente dos testes. Encerrando a
montagem dos testes ocorre a formacao do perfil da equipe de apoio e da definicdo

da técnica de registro dos dados.
3.4.2.1. Definicdo do tamanho da amostra de usuarios

Tendo em vista o carater qualitativo da presente pesquisa foram mobilizados oito
participantes, sendo dois com perfil desenvolvedor e seis com perfil usuério
publico-alvo do sistema, isto, no intuito de se estabelecer uma comparagédo entre a
interacdo desenvolvida pela otica de funcionamento do sistema com a sua otica de

uso.

Conforme Floriano (2008):
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Tipicamente, um estudo que envolve a definicAo de amostra passa pela
utilizacdo de técnicas estatisticas que garantam um bom nivel de
confiabilidade para os resultados. [...] No caso dos testes de usabilidade,
a definicho da amostra deve equilibrar a confiabilidade dos resultados
com o esforco demandado para sua obtencédo. [...] ao utilizar técnicas
probabilisticas seria necessério realizar testes com pelo menos 200
usuarios para garantir um nivel de confiabilidade de 95% sobre os
resultados. No entanto, estudos realizados por Jacob Nielsen mostram
gue, com uma amostra de apenas seis usuarios, é possivel identificar
85% dos erros ou melhorias a serem implementadas em um portal. Com
uma amostra de mais usuarios, o grau de confiabilidade aumenta em
uma propor¢cdo menor, como indica o grafico abaixo.
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Tamanho da Amostra

Figura 5. Amostra recomendada em testes de usabilidade.

Fonte: Floriano (2008): adaptado de Nielsen et al.

Ressalta-se que 0 numero de participantes utilizados para esta pesquisa,

considerando as afirmacBes de Nielsen et.al. (apud. FLORIANO, 2008), podem

variar de pesquisa para pesquisa.

3.4.2.2. Definicao do perfil publico-alvo do sistema

Para a definicdo dos participantes que compuseram a amostra de usuarios, no

sentido de preservar a homogeneidade de perfil de usuarios publico-alvo do

sistema, foram considerados usuarios publico-alvo validos para o teste aqueles que

possuirem simultaneamente as seguintes caracteristicas:

- No sentido de preservar a amostra quanto a cultura organizacional, o participante

deve fazer parte da organiza¢do no minimo ha dois anos.
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- No sentido de equiparar o nivel de escolaridade, o participante deve possuir nivel

de graduacéao ou pos-graduacao universitaria.

- No sentido de assegurar a ocorréncia de conhecimento minimo sobre a regra de
negocio prevista no Sistema SIGA, importa que o participante trabalhe em cargos
de chefia e/ou assessoria nas areas de planejamento, orcamento e/ou finangas por

no minimo um ano.

- No sentido de prever que as dificuldades porventura encontradas nao sejam de
ordem geral, porém especificas para o Sistema SIGA importa que o0 participante

declare que possui experiéncia em sistemas por no minino dois anos.
3.4.2.3. Roteiro das tarefas

Baseado na documentacdo do desenvolvimento do sistema, conforme sua légica
de funcionamento e visdo da regra de negdcio foi desenvolvido o roteiro das tarefas
pelos especialistas, constante no “Anexo A”, de acordo com a ldgica de uso
(modelos mentais) percebida por estes, a serem submetidas aos participantes para

execucao no Sistema SIGA, conforme suas légicas de uso préprias.

Neste roteiro constam duas tarefas principais, sendo: uma de alimentacdo de uma
informacéo no sistema e outra de recuperacdo desta informacédo. Tais tarefas séao
detalhadas de modo a facilitar a execucdo autbnoma pelo participante de forma a

necessitar um minimo de orienta¢gdes adicionais por ocasiao do teste.
3.4.2.4. Condi¢bes do ambiente dos testes

O ambiente dos testes deve ser se possivel o préprio ambiente de trabalho do
participante no sentido de favorecer a aproximacdo das condicdes de uso do

sistema.

Na tentativa de reduzir o nivel de constrangimento do participante, os testes devem

ocorrer em horario de baixo transito de colegas.

Dada a impossibilidade dos testes ocorrerem no proprio ambiente de trabalho do
participante foi montada uma estacdo de trabalho em que se buscou aproximar as

mesmas caracteristicas do ambiente de trabalho do participante.

3.4.2.5. Da equipe de apoio
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A equipe da realizacado dos testes foi composta por trés pessoas: 0 pesquisador e
mais dois profissionais especialistas da area de informatica, que desempenham as

seguintes funcgdes:

Facilitador — para quem foram atribuidas as tarefas de relatar ao participante sobre
0s objetivos do teste, explicar a dindmica das atividades que serdo realizadas,

sanar as eventuais duvidas e conduzir o teste.

Observador - para quem forma atribuidas as tarefas de anotar as observacoes e

reacdes do usuario ao longo do processo do teste.

Editor — a quem coube a realizacdo do tratamento do material coletado apdos o

teste.
3.4.2.6. Instrumento de coleta de dados

Para o registro dos dados coletados dos testes foram utilizados os formularios
constantes do anexo “B” para as anotacfes do perfil do usuario (questionario) e
das observacdes do teste, além disso, utilizou-se nessa pesquisa softwares para
gravacgdo do video de navegacao das telas.

3.4.3. Realizagao do teste de usabilidade

Conforme Cybis et al. (2007, p.203), inicia-se esta fase com a realizacdo de um
contato com os participantes para confirmar suas participacbes, a seguir sao
realizados *“ajustes nos roteiros e nas condicdes ambientais em funcdo da

caracteristica da amostra de usuarios que efetivamente participardo dos testes”.

Em seguida séo providenciadas as reservas e preparacdo do local para ensaios e
ajuste dos equipamentos de informatica e configuragdo do software de registro de
navegacdo. Tao logo a estrutura do teste estiver montada, o préximo passo foi a
realizacdo de um teste-piloto de acordo com o roteiro programado. A finalidade do
teste-piloto foi verificar fluéncia do teste, bem com, verificar a ocorréncia de

pequenos detalhes esquecidos.
3.4.3.1. Execucéo do teste de usabilidade

O facilitador inicia o teste com uma breve apresentacdo da dinamica e do roteiro

das atividades do teste, e informa ao participante da sua disponibilidade para sanar
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eventuais duvidas. O facilitador solicita ao participante que este verbalize seus

pensamentos na medida em que este for executando as tarefas.

O facilitador comeca realizando um pequeno questionario para corroborar as

prerrogativas do perfil do participante necessarias ao teste’*:
- Quanto tempo esta na organizacao?
- Qual seu nivel de escolaridade?

- Ocupa cargo de chefia ou assessoramento nas areas planejamento e/ou

orcamento? A quanto tempo?
- Ja fez uso de outros sistemas informac¢des? Desde quando?

A seguir o participante é convocado pelo facilitador a realizar as tarefas previstas
no roteiro. O facilitador acompanha o participante durante toda a realizacdo de
teste, bem como, da inicio aos procedimentos previstos da gestdo do

constrangimento.

Concomitantemente, a equipe inicia 0 acompanhamento com 0 uso do software de
acompanhamento da navegacdo e passa a tomar notas em tempo real da

sequéncia dos eventos, comentarios, reacdes e dificuldades encontradas.

Ao final do teste o facilitador indica o encerramento do teste e argli do participante

sobre seu grau de satisfacao sobre os eventos do teste:

- A respeito do grau de satisfacdo sobre os eventos do teste o Sr/Sra ficou

satisfeito plenamente, satisfeito parcialmente, insatisfeito ou ndo possui opiniao?

Finaliza o processo agradecendo e dispensando um feedback ao participante sobre
sua visao geral do processo do teste.

3.4.3.2. Andlise e interpretacao preliminar dos dados e relato dos resultados

Apés a realizacdo do teste, a equipe se reune para rever todas as anotacdes e
navegacdes gravadas, no sentido de documentar os dados e analisa-los conforme

os critérios de avaliacao previamente definidos.

** Tais questionamentos estdo registrados no anexo “B” do presente relatorio de pesquisa, de acordo com a
pesquisa do perfil de acordo com o item 4.3.2.2.
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A documentacdo e avaliacdo dos dados podem permitir subsidios que indiquem
explicacbes dos fendmenos ocorridos por ocasido dos testes e eventualmente

permitam inferéncias sobre a usabilidade do Sistema SIGA.

Finalmente, foi organizado pelo pesquisador, como parte do relatério final da
pesquisa, 0s dados obtidos e as analises levantadas que sustentaram ou refutaram
as hipéteses propostas.

3.5. VARIAVEIS RELACIONADAS

Para verificagdo dos objetivos propostos da pesquisa sdo analisados os dados da
realizacdo da tarefa conforme parametros descritos que podem ser comparados
entre a logica do desenvolvedor, ou logica de funcionamento das tarefas no
sistema, e a légica do usuario, ou seja, como este percebe no sistema a logica de
execucao das tarefas, de acordo com a comparacao entre as seguintes variaveis
para a verificagdo dos objetivos da pesquisa:

V1) tempo de execucéo da tarefa pelos participantes;

V2) tempo de execucédo da tarefa pelos especialistas;

V3) numero de erros na execucéao de tarefas pelos participantes;
V4) severidade dos erros encontrados pelos participantes;

Para essa variavel sado atribuidos graus de severidade de acordo com a
complexidade dos erros encontrados pelos participantes:

— Baixa: O patrticipante conclui a tarefa em sua primeira tentativa, sem
problemas;

— Meédia: O patrticipante conclui a tarefa na segunda ou terceira tentativa
com ligeiras dificuldades;

— Alta: O participante conclui a tarefa a partir da quarta tentativa com
grandes dificuldades;

— Auxiliada: O patrticipante conclui a tarefa, porém com a necessidade de
auxilio do facilitador.

— Total: O participante ndo consegue concluir a tarefa e desisti.

V5) numero de conclusfes das tarefas pelos participantes; e
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V6) satisfacdo declarada pelos participantes.

Para essa variavel sédo atribuidos graus de satisfacdo pelo usuario participante de

acordo com o que se segue:

— Muito acima da expectativa,
— Acima da expectativa;

— De acordo com a expectativa;
— Abaixo da expectativa;

— Muito abaixo da expectativa.

3.6. DEFINICOES OPERACIONAIS

Ergonomia: é a ciéncia orientada ao estudo dos sistemas de interacdo do homem
com 0s processos de trabalho, podendo ser aplicada aos diversos aspectos da

atividade humana.

Ergonomia e Usabilidade: por vezes no presente texto esses termos ocorrem ora
iniciando em mailscula, ora em mindscula. Ocorre que quando tais termos se
reportarem ao estudo da ciéncia a eles implicitas estardo dispostos em maiuscula,
e quando designarem substantivos comuns ou adjetivos estardo dispostos em
minuscula. Por analogia, para exemplificar este raciocinio, citam-se 0s termos:

Ciéncia da Informacéao e informacéao.

Imagem da interface humano-computador: Conforme Kafure (2004, p. 143 e 144) é
“expressao que indica a imagem exposta na tela do computador. A imagem da
interface possui elementos constitutivos de tipo verbal (por exemplo, palavras e

textos) e visual (por exemplo, gréaficos e desenhos).”

Interface humano-computador (IHC): Conforme Kafure (2004, p. 146) € “a tela,
parte do computador, que promove a comunicagao ou interacdo entre 0s usuarios e

o computador, para a qual a usabilidade € especificada ou avaliada.”

Légica de execucdo da tarefa: no contexto desta pesquisa é considerada como a
dimensdo humana, ou entendimento que o usuario publico alvo possui da tarefa

gue deve ser realizada no sistema.
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Logica de funcionamento do sistema: ou légica de funcionalidade, refere-se a como
0 projetista do sistema organiza a imagem da IHC para as rotinas de trabalho, em

termos de caracteristicas e funcionalidades. Viséo das regras de negdcio.

Regras de negdcio: determinam como se da a sequéncia, o conteudo e os
resultados esperados das tarefas a serem desempenhadas no ambito da
organizacédo. Esta visdo permite a traducdo das tarefas desempenhadas, sobretudo
informacionais e de comunicacdo, da forma manual para a forma apoiada por

sistemas baseados no uso das tecnologias da informacao e comunicacao.

Sistemas de informacdes: Subsistema componente do sistema organizacdo que
administra e produz informacé&o. Visa coletar dados e informacdes, manipulé-los e
processé-los para finalmente dar saida a novos dados e informagfes. Pode ser
tanto de ordem manual, como baseado na tecnologia. (Beal (2008), Rezende
(2007), UAB (2008))

Tarefa: Processo de trabalho a ser executado para alcancar o objetivo pretendido.

Usabilidade: “Capacidade do produto de software de ser compreendido, aprendido,
operado e atraente ao usuario, quando usado sob condicGes especificadas”.
(ABNT, 2003, p.9)

3.7. ELABORACAO E RESULTADOS DO PRE-TESTE

O objetivo da realizacdo do pré-teste é verificar a exequibilidade do teste da

pesquisa, bem como corrigir eventuais falhas néo previstas no planejamento.
3.7.1. Contexto do pré-teste

Foram realizados dois pré-testes: um com participante perfil desenvolvedor e um
com usuario perfil publico-alvo do sistema; com a finalidade de verificar sua
exequibilidade, bem como, verificar se é possivel tecer alguma comparacao entre
os perfis e tentar estabelecer as eventuais diferencas de interacdo desenvolvidas

pela ética de funcionamento do sistema com a sua Gtica de uso.

Para a realizacdo do pré-teste foi organizada uma estacdo de trabalho em local

separado, buscando-se aproximar o contexto do ambiente de trabalho dos
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usuarios, de modo a permitir maior aproximacéao da realidade vivida pelos mesmos,

bem como minimizar o nivel de constrangimento.

Durante a execucdo do pré-teste os usuarios foram instados a verbalizar seus
pensamentos e movimentos durante a navegacao no sistema de forma a detalhar o

conteudo das suas acoes.

Para registrar o desenvolvimento do pré-teste previu-se a utilizagdo de uma
ferramenta (software) para captura da navegacao nas telas em video e audio.

As variaveis observadas no pré-teste para a verificacdo dos objetivos da pesquisa

foram as seguintes:
V1) tempo de execucéo da tarefa pelos participantes;
V2) tempo de execucédo da tarefa pelos especialistas;
V3) niumero de erros na execucéao de tarefas pelos participantes;
V4) severidade dos erros encontrados pelos participantes;

Para essa variavel foram atribuidos graus de severidade de acordo com a

complexidade dos erros encontrados pelos participantes:

— Baixa: O patrticipante conclui a tarefa em sua primeira tentativa, sem
problemas;

— Meédia: O participante conclui a tarefa na segunda ou terceira tentativa
com ligeiras dificuldades;

— Alta: O participante conclui a tarefa na terceira ou quarta tentativa com
grandes dificuldades;

— Auxiliada: O patrticipante conclui a tarefa, porém com a necessidade de
auxilio do facilitador.

— Total: O participante ndo consegue concluir a tarefa e desisti.
V5) numero de conclusfes das tarefas pelos participantes; e
V6) satisfacdo declarada pelos participantes.

Para essa variavel foram atribuidos graus de satisfacdo pelo usuario participante

de acordo com 0 que se segue:
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— Muito acima da expectativa,
— Acima da expectativa;

— De acordo com a expectativa;
— Abaixo da expectativa;

— Muito abaixo da expectativa.

Para a realizacdo do pré-teste foram selecionadas as atividades constantes roteiro

constante no anexo deste trabalho de pesquisa, a seguir relacionadas:

a) Inserir um Plano Estratégico: inserir dados iniciais de um Plano
Estratégico;

b) Elaborar um Plano Estratégico: descrever detalhadamente o plano
inserindo no mesmo as Acdes Estratégicas, os Objetivos e os Projetos
da mesma,;

c) Finalizar a elaboragcdo de um Plano Estratégico: testar os dados
inseridos e fechar a elaboracdo encaminhando o mesmo para a fase

de Aprovacéo.
3.7.2. Realizacao do pré-teste

Foram realizados dois pré-testes: com usuarios perfil desenvolvedor e perfil usuario
publico-alvo do sistema; com grau de conhecimento, tanto técnico quando negocial,

diferentes.
Descricao geral dos Usuarios:

- Usuério A: o usuario A € um especialista da area de informatica que possui

um bom conhecimento técnico e muita experiéncia na utilizagéo de sistemas web.

- Usuério B: o usuéario B € um especialista Orcamentario, ou seja, detém
grande conhecimento do negécio do sistema. Possui experiéncia relevante na
utiizacdo de ferramentas automatizadas de trabalho, porém com nenhum

conhecimento na utilizacéo do sistema SIGA.

Precedendo o inicio do pré-teste foi inquirido dos participantes o questionario

abaixo para verificar a adequacao do seu perfil ao objeto do pré-teste:

Usuario A:
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- Quanto tempo esta na organizacao? 20 anos
- Qual seu nivel de escolaridade? Pés-graduacéo, nivel Especializacdo concluido.

- Ocupa cargo de chefia ou assessoramento nas éareas planejamento e/ou
orcamento? A quanto tempo? Ocupa cargo de assessoramento e desenvolvimento

de sistemas a 5 anos.

- Ja fez uso de outros sistemas informacdes? Desde quando? Sim, desde 1996.
Usuério B:

- Quanto tempo esta na organizacao? 25 anos

- Qual seu nivel de escolaridade? Pos-graduacéo, nivel Doutorado concluido.

- Ocupa cargo de chefia ou assessoramento nas areas planejamento e/ou

orcamento? A quanto tempo? Ocupa cargo de assessoramento a 8 anos.

- Ja fez uso de outros sistemas informa¢des? Desde quando? Sim, a pelo menos

10 anos.

O pré-teste se inicia com o relato do Facilitador ao participante Usuario A acerca
dos objetivos do pré-teste, explicacbes sobre a dindmica e do roteiro das
atividades, bem como da sua disponibilidade em orientar sobre as eventuais
davidas surgidas no decorrer do pré-teste.

ApOs a realizacdo das atividades do pré-teste foram verificadas as seguintes

informacgdes quanto ao Usuario A:

Variaveis observadas Usuario A
V2) tempo de execucéo da tarefa pelos 5 min
especialistas
V3) nimero de erros na execugao de 0
tarefas pelos participantes
V4) severidade dos erros encontrados ,

.. Baixa
pelos participantes
V5) ndmero de conclusdes das tarefas 3

pelos participantes
V6) satisfacéo declarada pelos
participantes

De acordo com a expectativa

O usuario desempenhou a

Outras observages tarefa de forma pausada,
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deixando claro que seu
desempenho poderia ser mais
agil caso necessario.

Também, apos a realizacdo das atividades

seguintes informacdes quanto ao Usuario B:

do pré-teste foram verificadas as

pelos participantes

Variaveis observadas Usuario B
V1) tempo de execucéo da tarefa pelos 15 min
participantes
V3) numero de erros na execucao de 1
tarefas pelos participantes
V4) severidade dos erros encontrados Auxiliada
pelos participantes
V5) numero de conclusfes das tarefas 3

V6) satisfacdo declarada pelos
participantes

De acordo com a expectativa

Outras observacoes

No momento de finalizar a
elaboracéo do Plano Estratégico,
os testes dos dados inseridos
apontaram problemas fazendo
com que o usuario, de forma
auxiliada, tivesse que voltar e
corrigir os erros antes de finalizar
a elaboracao.

3.7.3. Conclusbes do pré-teste

A realizacdo do pré-teste sugere que o modelo utilizado pode ser exequivel por

ocasiao do teste da pesquisa.

Os resultados apresentados indicam a possibilidade de atingir os objetivos

especificos da presente pesquisa, abaixo listados:

OE1) Analisar a légica de execucédo das tarefas no sistema;

OE2) Verificar como o usuario percebe a logica de execucao das tarefas.

OE3) Comparar a logica de execucao das tarefas no sistema com a logica

percebida pelo usuéario.
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Ainda, atingir o objetivo geral, que €: verificar a usabilidade da imagem da IHC do
sistema SIGA do Comando do Exército a partir da légica de execucdo que 0s

usuarios gestores tém da tarefa.

Nesse sentido, com a utilizacdo do modelo de teste esperou-se cooperar com
argumentos que possam corroborar ou refutar a existéncia do distanciamento entre

a légica de uso do sistema e a l6gica de uso percebida pelo usuério.

4. ANALISE DE DADOS E RESULTADOS

Ressalta-se, inicialmente, que os resultados da presente pesquisa sao aplicaveis
especificamente ao contexto da verificagdo da usabilidade da imagem da IHC do
sistema SIGA do Comando do Exército. Porém, sua estruturacdo metodoldgica

pode ser adaptada a trabalhos semelhantes.

A revisao de literatura realizada aponta que os testes de usabilidade em sistemas
podem ser utilizados simulando-se o ambiente de trabalho dos usuarios (CYBIS et
al., 2007). Nesse sentido, no presente trabalho de pesquisa optou-se por utilizar o
teste de usabilidade, realizado com o sistema ja desenvolvido, porém ndo ainda em
producdo, com participantes publico-alvo do sistema em ambiente organizado,
utilizando-se uma sala separada dentro da organizacdo, simulando-se as

condicdes reais de trabalho.

Segundo Floriano (2008), de acordo com os estudos Jacob Nielsen (1993), é
possivel identificar 85% dos erros ou melhorias em um sistema com uma amostra
de apenas seis usuarios. Se a amostra for composta de mais usuéarios seu grau de

confiabilidade aumenta, porém em uma propor¢ao cada vez mais reduzida.

Assim, em virtude do seu carater qualitativo, no presente trabalho de pesquisa
foram mobilizados oito participantes, sendo dois com perfil desenvolvedor e seis
com perfil usuério publico-alvo do sistema, isto, no intuito de se estabelecer uma
comparagdo entre a interacdo desenvolvida pela Otica de funcionamento do

sistema com a sua o6tica de uso.

As caracteristicas que indicam a homogeneidade dos usuarios selecionados, que
fazem parte da amostra, foram confirmadas pelos questionarios respondidos e
atendeu ao perfil dos elementos do universo da pesquisa. A média de tempo na
organizacdo foi de 18 (dezoito) anos e 4 (quatro) meses. Todos 0S usuarios
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publico-alvo possuem nivel de escolaridade superior ou pos-graduacéao, bem como

exercem cargos de chefia ou assessoramento no minimo a dois anos. Todos

também possuem experiéncia em outros sistemas de informacdo, sendo a média

declarada desse tempo foi de 8 (0ito) anos e 8 (0ito) meses.

Quadro 1 — Resumo do questionario
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A | Desenvolvedor - - - - - - -

B | Desenvolvedor - - - - - - -
C Publico-alvo 2 anos Sim Sim 2 anos Sim 10 anos Sim
D Publico-alvo 27 anos Sim Sim 2 anos Sim 10 anos Sim
E Publico-alvo 29 anos Sim Sim 20 anos Sim 10 anos Sim
F Publico-alvo 2 anos Sim Sim 2 anos Sim 5 anos Sim
G Publico-alvo 23 anos Sim Sim 7 anos Sim 7 anos Sim
H Publico-alvo 27 anos Sim Sim 3 anos Sim 10 anos Sim

18 anos
- 8 anos e
Valores médios e4d 6 anos
8 meses
meses

Com a realizacéo do teste de usabilidade buscou-se verificar como a IHC do SIGA

impacta os usuarios em termos das variaveis abaixo, obtendo-se os resultados que

se seguem:

V1) tempo de execucéo da tarefa pelos participantes;

V2) tempo de execucédo da tarefa pelos especialistas;

Grafico 1 — Resumo das varidveis V1) tempo de execucdo da tarefa pelos

participantes e V2) tempo de execucao da tarefa pelos especialistas
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0:14:24
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——V1) tempo de execugdo da tarefa pelos usuarios publico-alvo
——V2) tempo de execugdo da tarefa pelos usuarios desenvolvedores
Tempo médio da V1 usudrios desenvolvedores

=>e=Tempo médio da V2 usudrios publico-alvo

Verificou-se que o tempo médio de execucao das 28 (vinte e oito) tarefas previstas

no teste de usabilidade proposto foi duas vezes maior pelos usuarios publico-alvo

do que o tempo utilizado pelos usuérios desenvolvedores/projetistas do sistema.
V3) numero de erros na execucao de tarefas pelos participantes;

Grafico 2 — Resumo da variavel V3) numero de erros na execucao de tarefas:

9,00
8,00
7,00
6,00
5,00
4,00
3,00
2,00
1,00

Numero de erros na execugao de
tarefas

Usuarios

== NUmero de erros na
execucdo de tarefas
usuario desenvolvedor

=fi—NUmero de erros na
execucdo de tarefas
usudrio publico alvo

Média de erros na
execucdo de tarefas
usuario desenvolvedor

—>=Média de erros na
execucdo de tarefas
dos usudrios publico-
alvo

V4) severidade dos erros encontrados pelos participantes;
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Para essa variavel foram atribuidos graus de severidade de acordo com a

complexidade dos erros encontrados pelos participantes:

— Baixa: O participante conclui a tarefa em sua primeira tentativa, sem
problemas;

— Meédia: O participante conclui a tarefa na segunda ou terceira tentativa
com ligeiras dificuldades;

— Alta: O participante conclui a tarefa na terceira ou quarta tentativa com
grandes dificuldades;

— Auxiliada: O participante conclui a tarefa, poréem com a necessidade de
auxilio do facilitador.

— Total: O participante ndo consegue concluir a tarefa e desiste.

Assim, abaixo constam o0s seguintes quantitativos da variavel V4) com as

evidéncias dos graus de severidade dos erros encontrados pelos participantes:

a. Nao foi evidenciada a ocorréncia de erros por parte dos usuarios

desenvolvedores por ocasido dos testes.

b. foram evidenciados trinta e trés erros por parte dos seis usuarios publico-alvo na
interagdo com o sistema, classificados por grau de severidade; sendo: 18 (dezoito)
de natureza baixa, com resolucdo autbnoma por parte do usuario ap6s uma
tentativa; 9 (nove) de natureza meédia, com resolucdo autbnoma por parte do
usuario apos duas ou trés tentativas; 4 (quatro) de natureza alta, com resolucéo
autbnoma por parte do usuario apGs quatro ou mais tentativas; 2 (duas) auxiliadas,
com resolucao por parte do usuéario apés auxilio do facilitador do teste; nenhuma
com travamento total da interacdo por parte dos usuarios, discriminados conforme

a tabela e gréafico abaixo:

Quadro 2 — Resumo da severidade dos erros evidenciados

Usuario | Baixa Média Alta | Auxiliada| Total Soma
C 2 1 - 1 - 4
D 3 2 1 - - 6
E 4 2 2 - - 8
F 4 2 1 - - 7
G 2 2 - 1 - 5
H 3 - - - - 3
Soma 18 9 4 2 - 33

83



Grafico 3 — Resumo da variavel V4) severidade dos erros evidenciados

Erros por grau de severidade

EC mD mE mF mG mH

V5) numero de conclus@es das tarefas pelos participantes

Todos os usuarios concluiram as 28 (vinte e oito) tarefas previstas.

V6) satisfacdo declarada pelos participantes.

Para essa variavel foram atribuidos graus de satisfacdo pelo usuario participante

de acordo com o que se segue:

Muito acima da expectativa;

Muito abaixo da expectativa.

Acima da expectativa,
De acordo com a expectativa,

Abaixo da expectativa;

Relativamente a satisfacdo declarada pelos participantes, todos declararam terem

sido atendidas as suas expectativas, conforme detalha a tabela abaixo:

Quadro 3 — Resumo da satisfacéo declarada pelos participantes

., .| Muito abaixo da Abaixo da De acordo Acima da Muito acima
Usuario ) . com a . .
expectativa expectativa . expectativa | da expectativa
expectativa
A X
B X
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5. CONCLUSOES

O presente trabalho surge de inquietacdes a respeito da auséncia dos requisitos
humanos no desenvolvimento dos sistemas de informacfes gerenciais com base

no uso do computador no &mbito das organizagoes.

Assim, o objetivo geral do presente estudo foi verificar a usabilidade no contexto do
sistema SIGA. Partindo-se do principio do hiato que se pressupde existir entre a
l6gica do desenvolvedor, ou l6gica de funcionamento das tarefas no sistema®, e a
I6gica do usuario, ou seja, como este percebe no sistema a légica de execucado das
tarefas. Tal hiato importa na reducédo da usabilidade, que conforme Kafure (2004)

gera para 0s usuarios uma sobrecarga de trabalho e insatisfacéo.

Nesse contexto buscou-se compreender como € entendida a usabilidade no
contexto do sistema SIGA, no sentido de corroborar ou refutar a hipotese do

distanciamento entre a l6gica do desenvolvedor e a l6gica do usuério.

Os dados coletados sugerem a existéncia do hiato entre a visdo do
desenvolvedor/projetista, Gtica de funcionamento do sistema, e perspectiva do

usuario, sua 6tica de uso.

Analisando a usabilidade do sistema SIGA sob a logica de funcionamento das
tarefas no sistema, conforme a légica do desenvolvedor, foco do objetivo especifico
n°® 1 (OE1), os dados indicam que o sistema SIGA é perfeitamente compreendido,
permite o aprendizado, é facil de ser operado e considerado atraente pelos

usuarios desenvolvedores.

» Por l6gica de funcionamento das tarefas no sistema entende-se o modo como o projetista ou o
desenvolvedor interpreta a execucdo da tarefa e a organiza na imagem da IHC e nas
funcionalidades do sistema.
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Esta observacdo se confirma pelo fato de que esses usuarios levaram um tempo
reduzido para a realizacdo das 28 (vinte e oito) tarefas em 4 (quatro) e 50

(cinglienta) segundos em média, uma tarefa a cada dez segundos.

Outro aspecto a ser ressaltado é a auséncia de constatacdo de erros por parte dos

usuarios desenvolvedores.

Ao verificar como o usuario percebe usabilidade do sistema SIGA, conforme a
I6gica de execucado das tarefas, l6gica do usuario, foco do objetivo especifico n° 2
(OE2), os dados indicam que o sistema SIGA é relativamente compreensivel pelos
usuarios publico-alvo do sistema, porém imp&e um importante esforco cognitivo a
este usuario para o aprendizado, embora sua operacdo seja complexa é

relativamente atraente pelos usuarios publico-alvo.

Tal visdo é confirmada pela constatacdo de que os usuarios publico-alvo levaram
um tempo mais ampliado para a realizacdo das 28 (vinte e oito) tarefas, utilizando 8
(oito) e 48 (quarenta e oito) segundos em meédia, uma tarefa a cada dezoito
segundos. Também se verificou a alta incidéncia de erros, em torno de cinco erros

€ meio por usuario.

Nesse sentido, comparando-se os dois grupos verifica-se que a incidéncia de erros
foi expressivamente maior no grupo publico-alvo do sistema. Porém, embora tenha
ocorrido uma alta incidéncia de erros verificados, em quase todos foram possiveis

suas resolucdes de forma auténoma pelos usuarios publico-alvo.

Ao se comparar a usabilidade do sistema SIGA sob o ponto de vista da logica de
funcionamento do sistema com a légica de execucdo da tarefa percebida pelo
usuario, foco do objetivo especifico n® 3 (OE3), constata-se que 0 grupo que possui
a visdo da logica de funcionamento do sistema, ou seja, 0S USUArios
desenvolvedores levaram em torno da metade do tempo médio gasto pelo grupo de
usuarios publico-alvo. A alta incidéncia de erros pode ser considerada como reflexo

da disparidade entre os dois grupos.

Assim o presente trabalho de pesquisa aponta evidéncias de que existe um
distanciamento entre a logica de execucdo da tarefa, dimensdo humana, e as

peculiaridades e funcbes da interface do sistema SIGA, logica de funcionamento, o
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gue corrobora a visdo da reducdo da sua usabilidade e da obtencdo de forma

ineficiente das informacdes e da realizacao das tarefas.

Tal evidéncia sugere a impressdo de que as empresas desenvolvedoras dos
sistemas de informacdo para organizacfes, na etapa de levantamento dos
requisitos do cliente, mobilizam profissionais com competéncias prioritariamente
voltadas a dimensdo tecnoldgica, onde sdo abordados aspectos puramente
focados na regra de negocio, ou seja, na tarefa. Do mesmo modo como se
desenvolviam os processos de trabalho por ocasido da revolucdo industrial, o

homem adaptado a tarefa.

Ocorre que desde a Segunda Guerra Mundial, com o aparato bélico reestruturado a
partir do desenvolvimento de novas tecnologias, identificou-se uma defasagem de
interacdo entre a nova maquina desenvolvida e a capacidade humana em sua
tentativa de operacionaliza-la. Isto importa na mudanca de paradigma de se focar
apenas o produto para se focar o usuario e a sua capacidade de interacdo com

este produto.

Assim, estudos sobre Ergonomia foram intensificados na tentativa de aproximar a
maquina ao homem, a dimenséo tecnoldgica & dimensdo humana. Tal inflexdo
fortaleceu-se no poés-guerra no desenvolvimento de novos aparelhos

eletrodomésticos, equipamentos industriais e de escritério, entre outros.

Porém, no que se refere ao desenvolvimento de sistemas de informacédo com base
no uso do computador os estudos da Ergonomia e da Usabilidade ainda nao foram
suficientes para abranger todo o seu processo de producdo (MOREIRA, 2002;
KAFURE, 2004; PRATES e BARBOSA, 2007). A questao do usuario normalmente
nao aparece no desenvolvimento do projeto, tais preocupacdes aparecem em sua
fase final de desenvolvimento, quando ocorre a fase da construcdo das interfaces
humano-computador (IHC). O que segundo Kafure (2004) as solu¢des encontradas

surgem como maquiagem grafica.

Isto nos mostra uma contradicdo importante no fato de que produtos com base na
tecnologia da informacédo, cujo desenvolvimento é considerado como a base da
transicdo da sociedade industrial para a sociedade do conhecimento, ainda adotem

praticas de producao da era industrial.
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E contraditorio entender o desenvolvimento dos sistemas de informacéo, criados
para facilitar a organizacdo e a comunicacdo da informacédo para o desempenho
das atividades organizacionais, considerando prioritariamente apenas fatores
afetos a tecnologia, deixando o contexto do uso do sistema por seu usuario como
necessidade secundaria. Trazendo-lhes eventuais sobrecargas cognitivas

desnecessarias.
Os erros verificados podem ser explicados pelo conjunto dos seguintes fatores:

- falta de experiéncia do usuario publico-alvo do sistema SIGA. Observou-se que 0
sistema SIGA possui usabilidade que permita ao usuario, ainda que inexperiente,
tenha capacidade de interagir com o sistema, ainda que com incidéncia de erros.
Porém, em quase todos os erros foi verificado que este usuario consegue resolvé-

los de forma autbnoma.

- cooperam para severidade dos erros as deficiéncias dos mecanismos de
feedback do sistema (popup)®®. Esses mecanismos ndo sdo legiveis e nem
despertam a atencdo do usuéario de forma suficiente. Tal deficiéncia coopera de
forma positiva para a intensificagdo do estado de stress observado nos usuérios
publico-alvo por ocasido dos testes.

- 0S mecanismos de pesquisa utilizados pelo sistema demonstraram estar aquém
das necessidades dos usuarios. Com isto, observou-se a incidéncia de erros por

ocasido das pesquisas e do desperdicio dos tempos despendidos.

- cooperaram para a realizacdo plena das tarefas planejadas, por todos os
usuarios, o fato de que o sistema traduz de forma apropriada as tarefas previstas
nas regras de negdcio, bem como, 0S usuarios possuirem ampla experiéncia no
assunto e conseguem perceber, ainda que com alguma defasagem, a logica de
funcionamento do sistema. Assim, de algum modo, mesmo com uma importante
defasagem, cabe ressaltar que o sistema consegue orientar 0 comportamento do
usuario no sentido de que este consiga executar a sua tarefa. Ressalta-se também,
a idéia de que embora o quantitativo de erros possa ser considerado alto, tais

guantitativos poderiam ser potencialmente mais elevados se 0s usuarios do

2% Por pop-up entende-se a imagem da interacdo aberta pelo sistema (janela) para fornecer uma
informacéo complementar ou de retorno sobre o resultado de uma acéo realizada.
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sistema ndo fossem amplamente experientes, tanto nas regras de negoécio do

sistema, quanto em sistemas similares.
Como sugestdes para pesquisas futuras, indicam-se:

- estudos sobre a viabilidade dos sistemas de registrarem em seus bancos de
dados informacdes relativas ao contexto do usuario, suas caracteristicas, por meio
das informacdes obtidas por ocasidao do seu cadastro, relacionando-as com as
informacdes de interacdo, a serem levantadas pelo préprio sistema (incidéncia de
erros, tempo de realizacdo das tarefas, acesso ao ambiente de ajuda, entre outros).
Essas informacdes levantadas podem vir a se constituir em uma base de
conhecimento que pode ser utilizada no sentido de realizar manutengdes evolutivas

para adequar as tarefas aos comportamentos verificados do usuario.

- estudos sobre a possibilidade de que os sistemas de informagdo sejam
desenvolvidos em moédulos separados, porém inter-relacionados e
interdependentes. Por exemplo: o banco de dados separado em um médulo, os
aplicativos em outro médulo e as interacées humano-computador em outro médulo.
Assim, sugere-se a obtencdo de um banco de dados Unico que possa servir para
vérias aplicagbes, bem como interacdes de telas diferentes que considerem as

especificidades dos usuarios.

- estudos sobre o aprimoramento dos processos de certificacdo pelos 6rgéos
normativos para o aprimoramento dos requisitos de qualidade voltados para as

guestdes relativas a usabilidade dos sistemas.

6. REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

ABRAHAO, Julia Issy; SILVINO, Alexandre Magno Dias e SARMET, Mauricio
Miranda. Ergonomia, cogni¢cdo e trabalho informatizado. Psic.: Teor. e
Pesqg. [online]. 2005, wvol.21, n.2, pp. 163-171. Disponivel  em:
http://www.scielo.php?pid=S0102-3772200500020006&script=sci_arttext, = acesso
em 23 Mar. 2010

ABNT - Associacao Brasileira de Normas Técnicas. Guia para utilizacdo das
normas sobre avaliacdo de qualidade de software-ISO/IEC 9126 E
ISO/IEC14598. Curitiba, 1999.

. NBR 9241-11 - Requisitos Ergonémicos para Trabalho de Escritérios com
Computadores Parte 11 — Orientacdes sobre Usabilidade. Rio de Janeiro, 2002.

89



. NBR ISO/IEC 9126-1 Engenharia de software - Qualidade de produto Parte
1: Modelo de qualidade. Rio de Janeiro, 2003.

ALVARENGA NETO, Rivadavia C. Drummond de. Gestdo do conhecimento em
organizacdes: proposta de mapeamento conceitual integrativo. Sdo Paulo:
Saraiva, 2008.

AMSTEL, Frederick Van. Teoria do Ritual e Analise da Tarefa: um paralelo
entre a antropologia e o design de interacdo. Apresentacdo no Curso de
Ciéncias Sociais - Antropologia da UFPR. Curitiba, 2005. Disponivel em:
http://usabilidoido.com.br/arquivos/analise_ritual _analise_tarefa.doc; acesso em 16
Dez. 2009

BASSO, Cintia Maria. Algumas reflexdes sobre o ensino mediado por
computadores. Disponivel em: http://www.ufsm.br/lec/02_00/Cintia-L&C4.htm, acesso
em 5 Dez. 2009

BASTIEN, J.M.C.; SCAPIN, D.L. Human factors criteria, principles, and
recommandations for HCI: methodological and standatdisation issues. Franca:
INRIA, 1993.

BEAL, Adriana. Gestdo estratégica da informacgdo: como transformar a
informacédo e a tecnologia da informacdo em fatores de crescimento e de alto
desempenho nas organizacdes. 12 ed, 32 reimp. Sao Paulo: Atlas, 2008.

BETIOL, Adriana Holtz. Avaliagcdo de usabilidade para os computadores de
mao: um estudo comparativo entre trés abordagens para ensaios de interacao.
Adriana Holtz Betiol; orientador, Walter de Abreu Cybis. — Florianopolis, 2004. 210
f. . il. Tese (Doutorado) — Universidade Federal de Santa Catarina, Programa de
Pés-Graduagdo em Engenharia de Producdo, 2004. Disponivel em:
http://www.tede.ufsc.br/teses/PEPS4025.pdf, acesso em: 21 Nov. 2009

BEUREN, llse Maria. MARTINS, Luciano Waltrick. Sistema de Informacgdes
Executivas: Suas Caracteristicas e Reflexbes sobre sua Aplicacdo no
Processo de Gestdo. Revista Contabilidade & Finangas FIPECAFI - FEA — USP.
Séo Paulo, FIPECAFI, v.15, n. 26, p. 6 - 24, maio/agosto 2001. Disponivel em:
http://www.eac.fea.usp.br/cadernos/completos/cad26/Revista 26 part_1.pdf
Acesso em: 8 Nov. 2009

BIDERMAN, Ciro e ARVATE, Paulo (Orgs.), Economia do setor publico no
Brasil. Rio de Janeiro: Editora Campus e EAESP/FGV, 2004.

BION, Eloiza Nunes. Satisfag&o no trabalho: um estudo de caso na Biblioteca da
Universidade do Vale do Itajai no Campus de S&o José. Relatdrio de Conclusao de
Estagio. Universidade do Vale do Itajai, Centro de Educacdo Sao José. Sao José
2004. Disponivel em: http://siaibib01.univali.br/pdf/Eloiza%20Bion.pdf, acesso em
15 Dez. 2009

BRASIL. Exército Brasileiro — Estado-Maior do Exército. Metodologia do Sistema
de Planejamento do Exército (SIPLEXx). 2007

90



CARAVANTES, Geraldo Ronchetti; CARAVANTES, Claudia Born; KLOECKNER,
Monica Caravantes. Comportamento Organizacional e Comunicacao. Ed. AGE,
Porto Alegre: 2008

CHIAVENATO, Idalberto. Introducdo a Teoria Geral da Administracdo. 32
Edicdo. S. Paulo: McGraw-Hill do Brasil.1983.

. Introducé&o a teoria geral da administragdo: uma visdo abrangente da
moderna administracdo das organizacdes / ldalberto Chiavenato - 7. ed. rev. e
atual. - Rio de Janeiro: Elsevier, 2003 — 62 reimpressao

CHOO, C.W. A organizacdo do conhecimento: como as organizagcdes usam a
informagéo para criar significado, construir conhecimento e tomar decisfes. S&o
Paulo: Ed. Senac S&o Paulo, 2003.

CRUZ, Tadeu. Sistemas de informacgdes gerenciais: tecnologias da informacéo e
a empresa do século XXI. 32 Ed. Sao Paulo: Atlas, 2003.

CYBIS, Walter. BETIOL, Adriana Holtz. FAUST, Richard. Ergonomia e
Usabilidade. Novatec, Sédo Paulo, 2007.

DAVENPORT, T. H., PRUSAK L. Ecologia da Informac&o: por que s6 a
tecnologia ndo basta para o sucesso na Era da Informacdo. Traducdo Bernadete
Siqueira Abrdo. Sao Paulo: Futura, 1998.

DERVIN, Brenda. Information needs and information seeking: the search for
guestions behind the research agenda. Research agenda paper for UCLA-NSF
workshop on social aspects of digital libraries, 1996. Disponivel em:
http://is.gseis.ucla.edu/research/dig_libraries/dervin.html. Acessado em 20 Mar.
2010.

DIAS, Claudia. Avaliacdo de Usabilidade: conceitos e métodos. Disponivel em
“http://lwww.ii.puc-campinas.br/revista_ii/frame_segunda_edicao.html”

DUARTE, Emeide Noébrega. SANTOS, Irma Graciele S. C.. FERREIRA, Tereza
Evény Lima Renor. MORENO, Daniele Harlene da Silva. A gestdo da informacao
na perspectiva da administracédo, da tecnologia e da ciéncia da informagéo:
aprendizagem em periddicos de ciéncia da informacdo. Disponivel em:
http://dci2.ccsa.ufpb.br:8080/jspui/bitstream/123456789/517/1/GT%204%20Txt%206-
%20DUARTE,%20Emeide%20COM%20TITULO.pdf, acesso em 29 Nov. 2009.

FAIA, Maria Amélia. Identidade e mudanca. Universidade do Minho. Portugal.
Edicdes Universitarias Lusofona. 2001. Disponivel em:
http:/recil.grupolusofona.pt/dspace/bitstream/10437/626/1/faia_identidademudanAS§
a %231del.pdf. Acesso em 20 Mar. 2010.

FASCIONI, Ligia Cristina. VIEIRA, Milton Horn. Implicacdes sociais da
comunicagdo gréafica: O analfabetismo visual. 15° Simpésio Nacional de
Geometria Descritiva e Desenho Técnico. IV International Conference on Graphics
Engineering for Arts and Design. Sdo Paulo, Brasil — 5-9 Novembro de 2001.
Disponivel em: http://www.ligiafascioni.com.br/artigos/Ponencia4l.pdf, acesso em 2
Dez. 2009.

91



FERNANDES, G. G. Avaliacdo ergondmica da interface humano-computador
de ambientes virtuais de aprendizagem 2008. 346 f. Tese (Doutorado em
Educacao Brasileira) — Faculdade de Educacédo da Universidade Federal do Ceara.
Fortaleza, 2008.

FLORIANO, Paulo Roberto. Planejando testes de usabilidade: o que (e o que
nao) fazer. 2008 Disponivel em:
http://imasters.uol.com.br/artigo/9172/usabilidade/planejando_testes de usabilidad
€ 0 que_e o _que nao_fazer/;acessado em: 14 Dez 09.

GIL, Antonio Carlos. Estudo de caso: fundamentacdo cientifica subsidios para
coleta e andlise de dados — como redigir o relatério. Sao Paulo: Atlas, 2009.

. Métodos e técnicas de pesquisa social. 4.ed. Sdo Paulo: Atlas, 2008.

GIOPATTO, W. F. Necessidades de informacdes gerenciais dos usuarios do
Sistema de Servico Militar do Exército Brasileiro. Dissertacdo (Mestrado em
Ciéncia da Informacéo) Departamento de Ciéncia da Informag&o e Documentagéo,
Universidade de Brasilia, 2004.98 f.

GONCALVES, Rose Mary. Ergonomia do Servico de Atendimento ao publico
via Internet: Utilidade e Usabilidade de Web sites para os Usuarios. Dissertacéo
de Mestrado do curso de Psicologia. Brasilia: Universidade de Brasilia, 2002.
Disponivel em:
http://vsites.unb.br/ip/labergo/sitenovo/dissertacoes/OrientMC/RoseM/RoseM.pdf,
acesso em 6 Dez. 2009.

GOMES, Nelma da Silva. Qualidade de software: uma necessidade.
http://www.fazenda.gov.br/ucp/pnafe/cst/arquivos/Qualidade de Soft.pdf, acesso
em 22 Nov. 2009.

GONCALVES, Rose Mary. Ergonomia do servi¢co de atendimento ao publico
via internet: utilidade e usabilidade de websites para os usuarios. Dissertacdo
de Mestrado, Instituto de Psicologia, Universidade de Brasilia, Brasilia. 2002.

GRANDJEAN, E. Manual de ergonomia: adaptando o trabalho ao homem. 4.ed.
Porto Alegre: Artes Médicas, 1998.

GUEDES, Gildasio. Interface Humano Computador: pratica pedagodgica para
ambientes virtuais. Teresina: EDUFPI, 2008. 218 p: Disponivel em:
http://www.ufpi.br/uapi/conteudo/disciplinas/video/livro_gildasio.pdf, acesso em: 1°
Dez. 20009.

HERSCOVICI, Alain. Capital intangivel e direitos de propriedade intelectual:
uma analise institucionalista. Revista de Economia Politica. vol.27 no.3 Sao
Paulo July/Sept. 2007. Disponivel em: http://www.scielo.br/scielo.php?pid=S0101-
31572007000300005&script=sci_arttext, acesso em: 20 Mar. 2010.

HIX, Deborah, HARTSON, H. Rex. Developing User Interfaces, Ensuring
Usability Through Product & Process. New York: p. 3. John Wiley & Sons, Inc.,
1993.

http://www.labiutil.inf.ufsc.br/ergolist/rec.htm, acessado em 20 Nov. 2009.

92



lIDA, Itiro. Ergonomia: projeto e producdo. Sdo Paulo: Editora Edgar Blicher.
1990.

ISO 9241 Part 1(1993). Ergonomic requirements for office work with visual
display terminals, Part 1 General Introduction; International Standard ISO 9241-
1.

JORDAN, Patrick W. An Introduction to Usability. London, UK: Taylor & Francis,
1998.

KAFURE, Ivette. Usabilidade da imagem na recuperagcdo da informacao no
catalogo publico de acesso em linha. 2004. 311 f. Tese (Doutorado) - Curso de
Pés-graduacdo em Ciéncia da Informacdo e Documentacdo, Departamento de
Ciéncia da Informacao e Documentacéo, Universidade de Brasilia, Brasilia, 2004.

KAHLMEYER-MERTENS, Roberto S.; FUMANGA, Mario dos Santos de Souza ;
TOFFANO, Claudia Benevento; SIQUEIRA Fabio . Como elaborar projetos de
pesquisa - Linguagem e método. 01. ed. Rio de Janeiro: Editora FGV, 2007. v. 1.
p. 53 e 54.

KULCZYNSKYJ, Michael. Usabilidade de interfaces em websites envolvendo
animacodes, propagandas e formas de auxilio. Dissertacdo de Mestrado em
Engenharia de Producg&o. Florianopolis: Universidade Federal de Santa Catarina.
2002.

MORAES, Anamaria de. Historia da Ergonomia. Disponivel em:
http://wwwusers.rdc.puc-rio.br/leui/historico.html. Acesso em 25 Set. 2009.

MORAN T., Command Language Grammar, A representation for the user
interface of interactive computer systems, Internactional Journal of Man-Machine
Studies, Vol 15, pp. 3-50, 1981.

MOREIRA, Alexandra. Uso de ontologia em sistemas de informacéao
computacionais. Perspect. cienc. inf., Belo Horizonte, v. 7, n. 1, p. 49 - 60,
jan./jun. 2002. Disponivel em:
http://www.eci.ufmg.br/pcionline/index.php/pci/article/viewFile/413/226, acesso em:
29 Nov. 2009.

MOURA, Luciano Raizer. Informacdo e esséncia da qualidade. Ciéncia da
informacdo, Brasilia, v. 25, n.1l, p.36-42, jan./abr. 1996. Disponivel em:
http://revista.ibict.br/index.php/ciinf/article/view/488/443, acesso em 27 Nov. 2009.

NASCIMENTO, José Antonio Machado do. Usabilidade no contexto de gestores,
desenvolvedores e usuarios do website da Biblioteca Central da Universidade
de Brasilia. Dissertacdo de Mestrado do curso de Ciéncia da Informag&o. Brasilia:
Universidade de Brasilia, 2006.

NBR ISO/IEC 9126-1: Engenharia de software - Qualidade de produto Parte 1:
Modelo de qualidade. Rio de Janeiro: ABNT, 2003.

NBR I1SO 9241-11: Requisitos ergonémicos para trabalho de escritérios com
computadores. Parte 11 - Orientacdes sobre usabilidade. Rio de Janeiro: ABNT,
2000.

93



NIELSEN, Jacob. Heuristic Evaluation. Paper online no site do Jacob Nielsen,
secao "Papers and Essays". 2005. Disponivel em:
http://www.useit.com/papers/heuristic. Acesso em: 14 de Nov. 2009.

Usability Engineering. Chestnut Hill, MA, Academic Press 1993.
Disponivel em:
http://books.google.com.br/books?id=01lgPH0a2fYC&dg=Nielsen+Usability+Engine
ering&printsec=frontcover&source=bl&ots=J-
CbBiotJr&sig=JTtAjx6fDIm11JU7rcvisJCqvOs&hl=pt-
BR&ei=TdjuSsOTPIPOIAIG7pGABQ&sa=X&oi=book result&ct=result&resnum=3&
ved=0CBEQG6AEWAQg. Acesso em: 2 de Nov. 2009.

NORMAN, Donald. Cognitive Engineering. In D. Norman & S. Draper (eds.) User
centered system design: new perspectives on human-computer interaction.
Hillsdale, NJ. Lawrence Erlbaum. 1986.

. La psicologia de los objetos cotidianos. Tradugéo: Fernando Santos
Fontenla. Madri: Nerea, 1990. Publicado originalmente em inglés com o titulo: The
Psychology of Everyday things, Basic Books, 1988.

OLIVEIRA, Carla Cristina Vieira de. A interacdo dos usuérios da UFMG com o
Catalogo online do Sistema Pergamum Dissertacdo de mestrado — Universidade
Federal de Minas Gerais, Escola de Ciéncia da Informagao. Belo Horizonte, 2008.
Disponivel em: HTTP://www.pergamum.pucpr.br/redepergamum/trabs/2008 03.pdf,
acesso em 14 Dez. 2009.

OLIVEIRA, Vitéria Peres de. Uma informacao tacita. Datagramazero, v.6, n.3, jun.
2005.

PAGLIUSO, Priscilla de Barros Basso. Método para avaliacdo de interface Web
baseado nos principios de usabilidade - AvalUWeb. 131p. Dissertacdo de
mestrado. Universidade Estadual de Campinas. Faculdade de Engenharia
Mecanica. Campinas. 2004.

PINHEIRO, Andrea et Al. Usabilidade — elaboracéo de sistemas de informacao
centrado no usuério. UFMG Disponivel em:
http://www.eci.ufmg.br/bogliolo/downloads/POS%20Usabilidade%20Final.ppt,
acesso em: 20 Nov. 20009.

PRATES, R.O.; BARBOSA, S.D.J. Avaliacao de Interfaces de usuario: conceitos
e métodos. In Jornadas de Atualizacdo em Informatica, Congresso da Sociedade
Brasileira de Computagdo, 2003. Disponivel em: http://www.inf.puc-
rio.br/~inf1403/docs/JAI2003 PratesBarbosa avaliacao.pdf, acesso em 29 Nov.
2009.

Introducdo a Teoria e Préatica da Interacdo Humano-Computador
Fundamentada na Engenharia Semidtica. In T. Kowaltowski e K. Breitman (orgs.)
Jornadas de Atualizagdo em Informatica, JAI 2007, pp. 263-326. Disponivel em:
http://www.inf.puc-rio.br/~inf1403/docs/JAI2007 PratesBarbosa EngSem.pdf,
acesso em 29 Nov. 2009.

PRATES, R. O. ; SOUZA, Clarisse Sieckenius de. Um modelo de apoio a
expressédo de projetos de interfaces multi-usuario. In: Il Workshop de Fatores

94



Humanos em Sistemas Computacionais, 1999, Campinas. Atas do Il Workshop de
Fatores Humanos em Sistemas Computacionais, 1999.

QUESENBERY, W. What does usability mean: Looking beyond 'ease of use'.
In: 48th Annual Conference Society for Technical Communication. Chicago, 2001.

REZENDE, Denis Alcides. Planejamento de sistemas de informacdo e
informética: guia pratico para planejar a tecnologia da informagéo integrada ao
planejamento estratégico das organizacfes. 2 ed. Sao Paulo: Atlas, 2007.

RICHARDSON, Roberto Jarry (Org). Pesquisa social: métodos e técnicas. 32 ed.
Séo Paulo: Atlas, 1999. p. 336.

ROBBINS, Stephen P. Comportamento Organizacional. Traducdo técnica
Reynaldo Marcondes. 11. ed. S&do Paulo: Prentice Hall, 2005.

ROBREDO, Jaime. Da ciéncia da informacéo revisitada aos sistemas humanos
de informacdao. Brasilia: Thesaurus; SSRR Informacées, 2003.

SAMPAIO, Luiz Phillipy Moreira. Estudos de Especificacdo Tecnolbdgica e de
Replicacdo para Ambientes com Economia da Experiéncia. Dissertacdo de
Mestrado — Universidade de Brasilia. Departamento de Engenharia Elétrica.
Faculdade de Tecnologia. 2007. Disponivel em:
http://bdtd.bce.unb.br/tedesimplificado/tde busca/arquivo.php?codArquivo=2555,
acesso em: 6 Dez. 2009.

SANCHES, Osvaldo Maldonado. Planejamento estratégico de sistemas de
informacgao gerencial. Revista de Administracdo Publica (RAP) de jul./ago. de
1997, Rio de Janeiro: Fundacao Getulio Vargas (FGV), 1997.

. Dicionario de Orcamento, Planejamento e Areas Afins. 22 ed Brasilia:
OMS, 2004.

SANTOS, Robson Luis Gomes dos. Usabilidade de interfaces para sistemas de
recuperacao de informacdo na web: estudo de caso de bibliotecas on-line de
universidades federais brasileiras. Tese (doutorado) — Pontificia Universidade
Catdlica do Rio de Janeiro, Departamento de Artes e Design. Rio de Janeiro: PUC,
Departamento de Artes e Design, 2006. Disponivel em: http://www?2.dbd.puc-
rio.br/pergamum/tesesabertas/0313143 06 _cap 03.pdf. Acesso em 1 de nov.
20009.

SANTOS, Rodrigo Costa. Desenvolvimento de uma metodologia para avaliagéo
de Usabilidade de sistemas utilizando a logica Fuzzy baseado na ISO.
Dissertacdo de Mestrado Profissionalizante, Rio de Janeiro, set, 2007. Disponivel
em: www.ibmecrj.br/sub/RJ/files/dissert mestrado/ADM_rodrigosantos_jan.pdf.
Acesso em 25 de set. 2009.

SANTOS LIMA, Sergio Luis dos. Ergonomia Cognitiva e a Interacdo Pessoa-
Computador: Analise Ergonémica da Urna Eletrénica 2002 e do Médulo Impressor
Externo. 2003, 123f. Dissertacdo de Mestrado em Engenharia de Producéo.
Florianopolis. Universidade Federal de Santa Catarina. 2003. Disponivel em:
http://www.brunazo.eng.br/voto-e/textos/sergiotese.pdf, acesso em 6 Dez. 2009.

95



SHACKEL, B. Ergonomics in design for usability. In: HCI 86 Conference on
People and Computer. New York: Cambridge University Press, 1986.

SHNEIDERMAN, B. Designing the User Interface: Strategies for Effective
Human-Computer Interaction. Estados Unidos: Addison-Wesley, 1998.

SILVA, Armando Malheiro da. Documento e informacgéo: as questdes ontoldgica e
epistemologica. Estudos em homenagem ao Professor Doutor José Marques,
Faculdade de Letras da Universidade do Porto, vol. 1, 2006, p. 327-355.
Disponivel em: http://ler.letras.up.pt/uploads/ficheiros/4815.pdf, acesso em: 21 Jan.
20009.

SILVA, Carlos Alberto Pereira da. Qualidade da comunicagdo iconogréfica no
ambiente informatizado de trabalho. Tese de Doutorado em Engenharia de
Producdo. Floriandpolis. Universidade Federal de Santa Catarina. 1996. Disponivel
em: http://www.eps.ufsc.br/teses96/pereira/index/index.htm, acesso em 30 Nov. 2009.

SMITH, Adam. A riqueza das nacdes: investigacdo sobre sua natureza e suas
causas . Traducdo de Luiz Jodo Barauna. Sdo Paulo. Editora Nova Cultural. Série
Os Economistas. Volume I. 1996.

SOUZA, Clarisse Sieckenius de; LEITE, Jair Cavalcanti; PRATES, Raquel Oliveira,
BARBOSA, Simone D.J. Projeto de Interfaces de Usuario: Perspectivas
Cognitivas e Semiéticas. Pontificia Universidade Catdlica do Rio de Janeiro —
PUC-Rio. Rio de Janeiro. 1999. Disponivel em: http://www.serq.inf.puc-
rio.br/serg/wp-content/uploads/1999/10/JAI1999 ApostilalHC.pdf, acesso em: 30
Nov. 2009.

TEIXEIRA, Gilberto. As ambiguidades do conceito de informagao. 2005.
Disponivel em:
http://www.serprofessoruniversitario.pro.br/ler.php?modulo=22&texto=1385 ,
acessado em 31 Jan 2009.

TEZZA, Rafael. Proposta de um construto para medir usabilidade em site de e-
commerce utilizando a Teoria da Resposta ao Item. 2009. 139 f. Dissertacao
(Mestrado) — Programa de PoOs-Graduacdo em Engenharia de Producdo,
Universidade Federal de Santa Catarina, Centro Tecnoldgico, Florianépolis, 2009.

UAB, Sistema Universidade Aberta do Brasil. Sistemas de Informacéo. Curso de
Graduacao em Administracdo a Distancia. UAB/UNB. Brasilia, 2008.

VIVACQUA, Adriana S. Introducédo a IHC — Material Adicional para consulta.
PESC/COPPE - UFRJ. 20009. Disponivel em:
http://lens.cos.ufr}.br:8080/portalESE/cos350/usabilidadelll.pdf, acesso em 22 Nov.
20009.

ZHANG Zhijun, et al. An empirical study of perspective-based usability
inspection. Department of Computer Science. University of Maryland. College
Park, MD 20742, USA. Disponivel:
http://citeseerx.ist.psu.edu/viewdoc/summary?doi=10.1.1.74.6567, acesso em: 22 Nov.
20009.

96



