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Resumo: A presente pesquisa teve como objetivo avaliar a usabilidade do Sistema
Interativo Ouro Moderno com a aplicacdo do questionario SUS — System Usability
Scale. Através dos 155 questionarios respondidos foi possivel verificar o atendimento
dos critérios: facilidade de aprendizagem do sistema (76,05), eficiéncia do sistema
(76,45), baixo nivel de inconsisténcias (74,68) e satisfacdo dos usuéarios (77,85). O
Score SUS (77,52) possibilitou avaliar, através de uma métrica, que o Sistema Interativo
Ouro Moderno atende exigéncias de usabilidade dos empregados do Grupo CEEE.
permitindo identificar oportunidades de melhoria do sistema, as quais, contribuirdo para
melhor usabilidade.
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Abstract: The current survey has the objective of measuring the "Sistema Interativo
Ouro Moderno" usability using the SUS Survey (System Usability Scale). Through 155
answered questionaires it was possible to verify the achievement of several criteria, as:
ease of learning system (76,05), system efficiency (76,45), low level of inconsistencies
(74,68), and user satisfaction (77,85). The SUS Score (77,52) turns possible to evaluate,
considering an especific metrical, that the "Sistema Interativo Ouro Moderno" achieves
the usability requirements of Grupo CEEE employees, allowing to idtentify oportunities
to improve the system.
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1. Introducéo

A medida que as empresas estdo identificando o papel da Tecnologia da Informagio
como diferencial competitivo, estdo aprimorando o processo de aquisicao de softwares e
sistemas correlatos.

Para ser aceito pelo mercado, ndo basta um sistema atender requisitos de ordem técnica
e as funcionalidades para as quais foi projetado. Os usudrios exigem que seja facil de
utilizar e rapidamente aprendizado. Desta forma, a analise da IHC - Interface Homem
Computador e a usabilidade de um sistema tem se destacado como fatores decisivos
para definir a aquisicéo de sistemas.

A presente pesquisa refere-se a um Ambiente Virtual de Aprendizagem, o qual foi
contratado pelo Grupo CEEE, com intuito de atender um maior numero de
colaboradores e reduzir os custos relacionados aos treinamentos corporativos, tais como
transporte e diarias.

Considerando a necessidades de contratagdo de 4.000 vagas para 0s cursos basicos de
informatica, optou-se pela contratacdo inicial de 250 vagas, por meio de um Projeto
Piloto com o propdsito de avaliar a qualidade do sistema fornecido pela empresa Ouro
Moderno.

Diante do exposto, tornou-se necessaria uma avaliacdo objetiva referente a usabilidade
do sistema, a qual podera definir a possibilidade de um futuro contrato. Desta forma,

V. 11 N° 3, dezembro, 2013




r CINTED-UFRGS Novas Tecnologias na Educagéo

apresenta-se 0 seguinte problema de pesquisa: Qual a avaliacdo dos usuarios referente a
usabilidade do Sistema Interativo Ouro Moderno?

O objetivo geral deste estudo foi: Avaliar a usabilidade do Sistema Interativo Ouro
Moderno. Para atender este objetivo, foi necessario estabelecer os seguintes objetivos
especificos:

Avaliar a facilidade de aprendizagem do sistema;

Verificar a eficiéncia do sistema;

Identificar inconsisténcias do sistema;

Avaliar a facilidade de memorizacéo;

Verificar a satisfagdo dos usuérios;

Identificar oportunidades de melhoria do sistema.

ocoukrwhE

2. Usabilidade
De acordo com Preece et al. (2003), usabilidade é um conceito chave na interacdo
homem computador e enfatiza a preocupacdo em fazer sistemas que apresentem
facilidade de aprendizagem e na utilizacao.
Para Nielsen (2003), usabilidade é um atributo de qualidade que avalia a facilidade de
uso de uma interface, sendo definida por cinco componentes:
1. Capacidade de aprendizagem: a facilidade de utilizar o sistema pela primeira
vez;
2. Eficiéncia: rapidez para executar as tarefas;
3. Memorizacdo: o processo de lembrar como utilizar o sistema, ap6s um tempo
sem utilizar;
4. Erros: auséncia de erros apresentados pelo sistema;
5. Satisfacdo: design agradavel.
A usabilidade é um elemento-chave do design centrado no ser humano.
“Humancentered design é uma filosofia de designer, um processo que leva em conta as
capacidades humanas e limitacdes em cada estagio do processo de design” (SANDOR e
HOLDEN, 2011, p.12).
Para Sordi e Meireles (2010), o nivel de usabilidade de um sistema pode ser obtido
avaliando-se caracteristicas como a facilidade de aprendizagem da operacdo e a
facilidade e eficiéncia de uso da interface.
Para Shackel (1986), ao utilizar o produto é que o usuario constrdi sua percep¢do em
relacdo ao mesmo. Para avaliacdo das tarefas sob o ponto de vista da usabilidade, o
autor sugere quatro critérios:
1. Eficacia: avalia o desempenho de uma tarefa tendo como foco a anélise da
velocidade de execucdo e quantidade de erros;
2. Aprendizagem: avalia o desempenho desde a instalacdo do produto até o inicio
do uso. Inclui a avaliagdo do tempo de treinamento necessario, do uso de suporte
e da necessidade de novos treinamentos para reciclagem;
3. Flexibilidade: Avalia a capacidade de adaptacdo a novas tarefas além das ja
especificadas no sistema;
4. Atitude: Avalia o desempenho com relacdo ao conforto ou satisfacdo do usuario
ao utilizar o sistema.
Bastien e Scapin (1993) desenvolveram um conjunto de critérios ergonémicos para
construcdo de interfaces de sistemas. Estes autores propuseram oito critérios principais,
dividido em subcritérios que complementam o conceito. Os oito critérios principais séo:
1. Conducao: refere-se aos meios disponiveis para aconselhar, orientar, informar,
e conduzir o usuario na interacdo com o computador (mensagens, alarmes,
rétulos, etc.).
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2. Carga de Trabalho: esta relacionada aos elementos da interface, devido ao
importante papel na reducdo da carga cognitiva e perceptiva do usuario,
possibilitando aumento da eficiéncia do didlogo.

3. Controle Explicito: refere-se ao controle que os usuarios tem sobre o
processamento de suas acOes pelo sistema.

4. Adaptabilidade: capacidade do software em se comportar conforme as
necessidades e preferéncias do usuario.

5. Gestdo de erros: compreende 0s mecanismos capazes de prevenir e reduzir
erros causados pelo sistema, além de rotinas para facilitar sua correcdo quando
0S Mesmos ocorrerem.

6. Consisténcia: 0 modo que os aspectos de interface sdo mantidos em contextos
semelhantes, e se diferenciam em contextos distintos.

7. Significancia do codigo: relacdo semantica entre os codigos e 0s itens ou agdes
as que eles se referem, demonstra a clareza com que os cddigos e denominagdes
séo apresentados para 0 USUArio.

8. Compatibilidade: é a relagdo entre as caracteristicas dos usuarios e as tarefas,
saidas e entradas do sistema.

Considerando que a usabilidade é uma qualidade de uso, definida ou medida para um
contexto em que um sistema € operado, Cybis (2003, p.4) afirma que “um sistema pode
proporcionar boa usabilidade para um usuario experiente, mas péssima para novatos, ou
vice e versa”.

Sendo assim, o projetista de interfaces deve conhecer informagdes sobre quem sera o
usuario do sistema que esta sendo projetado e o contexto que sera utilizado.

Devido & importancia do tema usabilidade, existem normas como a ISO que trata sobre
este tema: “NBR ISO 9241: Requisitos Ergonomicos para Trabalho de Escritdrios com
Computadores Parte 11 — Orientagdes sobre Usabilidade”.

3. Normas técnicas relacionadas a usabilidade
A 1SO 9126 foi a primeira norma internacional a abordar o conceito de usabilidade,
fornece modelo de propodsito geral que define seis caracteristicas e respectivas
subcaracteristicas de qualidade de software: Funcionalidade, Confiabilidade,
Usabilidade, Eficiéncia, Manutenibilidade e Portabilidade.
Nesta norma, a usabilidade é composta por 5 subcaracteristicas:

1. Inteligibilidade: facilidade do usuario em reconhecer a logica de funcionamento
do produto e sua aplicacao.
Apreensibilidade: medida da facilidade de utilizacdo do software pelo usuario.
Operacionalidade: medida da facilidade de operacao do sistema.
Atratividade: evidencia a satisfacdo subjetiva do usuario durante o uso
Conformidade: atributos do software que fazem com que o software esteja de
acordo com as normas, convencdes ou regulamentacfes previstas para o tipo de
aplicagéo.
Para a norma NBR ISO 9241-11, a usabilidade ¢ considerada como sendo a “Medida na
qual um produto pode ser usado por usuarios especificos para alcancar objetivos
especificos com eficacia, eficiéncia e satisfagdo em um contexto especifico de uso”
(ABNT, 2011, p.3).
A compreensdo deste conceito torna-se necessario o conhecimento de outras definigdes
apresentadas na NBR 1SO 9241-11:

» Eficacia: acuracia e completude com as quais usuarios alcangcam objetivos

especificos.

il
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» Eficiéncia: recursos gastos em relacdo a acuracia e abrangéncia com as quais
usuérios atingem objetivos.
+ Satisfacdo: auséncia do desconforto e presenca de atitudes positivas para com 0
uso de um produto.
* Contexto de uso: usuarios, tarefas, equipamento (hardware, software e
materiais), e 0 ambiente fisico e social no qual um produto ¢é usado.
« Sistema de trabalho: sistema, composto de usuarios, equipamento, tarefas e o
ambiente fisico e social, com o propdsito de alcancar objetivos especificos.
A NBR ISO 9241-11 enfatiza que a usabilidade dependente sempre do contexto de uso
e que o nivel de usabilidade alcancado dependerad das circunstancias especificas nas
quais o produto é utilizado. A Figura 3, apresentada a seguir, demonstra a estrutura de
usabilidade.

i resultado o
A
( tarefa ) Usabilidade: medida na qual objetivos sao
alcancados com eficacia, eficiéncia e satisfacgao.
. A 4
——
eficacia
resultado
ambiente de uso
(oo )
Contexto de uso
( produo ) Medidas de usabilidade

Figura 1: Estrutura de usabilidade.
Fonte: ABNT, 2011.

4. Métodos para avaliacdo da usabilidade

De acordo com Cybis (2003), é possivel classificar os diferentes métodos utilizados para
avaliar a usabilidade de um sistema de acordo com a técnica utilizada: (1) Técnicas
Prospectivas, que buscam a opinido do usuario; (2) Técnicas Preditivas ou diagnosticas,
que buscam prever os erros de projeto de interfaces sem a participacdo direta de
usuarios; e (3) Técnicas Objetivas ou empiricas, que utilizam a observacdo do usuério
interagindo com o sistema.
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Técnicas Técnicas Técnicas
Prospectivas Preditivas Objetivas
* Questionarios * Avaliagao * Ensaios de
e Entrevistas Analitica Interagao
* Avaliacao * Observagao
Heuristica do usuario
* Inspecdes por
Checklist

Figura 4: Técnicas para avaliagdo de usabilidade. Fonte:
Adaptado de Cybis, 2003.

5. System Usability Scale (SUS)
A escala SUS foi desenvolvida em 1986, por John Brooke, no laboratério da Digital
Equipment Corporation, no Reino Unido. E um questionario composto por 10 itens,
com 5 opgoes de respostas (SAURO, 2009).
SUS é uma tecnologia independente e ja foi testado em hardware, software
de consumo, sites, telemdveis, URAs e até o paginasamarela. Tornou-se um

padrdo da inddstria com referéncias em mais de 600 publica¢cdes (SAURO,
20009, s/p).

O respondente do questionario SUS assinala sua resposta numa escala Likert que varia
de Discordo totalmente a Concordo totalmente, observado na Figura 2.

Strongly Strongly
disagree agree
1. | think that | would like to
use this system frequently
1 2 3 4 5

Figura 2: Exemplo de questdo do SUS.
Fonte: Brooke, 1986.

Considerando que este instrumento foi construido em lingua inglesa, para preservar a
validacdo do instrumento para lingua portuguesa, na pesquisa de Tenorio et al. (2011, p.
3) foi realizado um elaborado trabalho de traducdo, onde todas as questbes foram
traduzidas para o portugués e, depois, um tradutor profissional realizou a tradugéo para
lingua inglesa. A traducdo reversa teve como resultado um texto muito proximo do
original demonstrando que o significado e estrutura do texto foram preservados na
versdo em portugués, por este motivo foi utilizada esta versao na pesquisa.

O resultado da SUS é a soma da contribuicdo individual de cada item. Para os itens
impares deve-se subtrair 1 a resposta do usuario, ao passo que para 0s itens pares o
score é 5 menos a resposta do usuario. Depois de obter o score de cada item, somam-se
0s scores e multiplica-se o resultado por 2,5 (BROOKE, 1986). Desta forma, o resultado
obtido sera um indice de satisfacao do utilizador (que varia de 0 a 100).

De acordo com Sauro (2009), a pontuagdo SUS média dos 500 estudos que realizou foi
de 68 pontos e Bangor et al. (2009) relatam que a média de 70 pontos tem se mantido
em diferentes aplica¢fes da SUS. O Quadro 5 apresenta uma sintese dos estudos de
Bangor et al. (2009).
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_!_ﬂterface Type Total Count Count for this study Total Mean Score
wep 1433 (41%) 317 (33%) 68.2
Cell phones 593 (17%) 372 (39%) 65.9
IVR 573 (17%) 228 (23%) 72.4
GUI 250 (7%) 12 (1%) 76.2
Hardware 237 (7%) 0 (0%:) 71.8
™V 185 (5%) 35 (4%) 67.8
Total 3463 964 65.5

Quadro 1: Score médio obtido com o SUS em diferentes interfaces.
Fonte: Bangor et al. (2009)

De acordo com Tendrio et al. (2011) € possivel reconhecer os componentes de
qualidade indicados por Nielsen nas questdes do SUS:

» Facilidade de aprendizagem: 3, 4, 7 e 10;

» Eficiéncia: 5,6 e 8;

» Facilidade de memorizacéo: 2;

* Minimizacéo dos erros: 6;

« Satisfacdo: 1, 4, 9.

6. Material e Métodos

Gil (2010) propGe que as pesquisas podem ser classificadas considerando seus objetivos
e os procedimentos e técnicas utilizadas, enquanto Vergara (2010) afirma que a
classificacdo da pesquisa é realizada em relacao aos fins e aos meios utilizados.
Considerando o objetivo geral da presente pesquisa, é possivel classificad-la como uma
pesquisa descritiva, pois sua meta € descrever a avaliacdo de usabilidade do Sistema
Interativo Ouro Moderno. De acordo com Gil (2010, p.28), “Sao incluidas neste grupo
as pesquisas que tém por objetivo levantar as opinides, atitudes e crencas de uma
populagdo”.

No gue se refere aos procedimentos e técnicas utilizados para a pesquisa, foi utilizado
um questionario para obter a avaliacdo dos alunos em relacdo ao sistema utilizado,

enquadrando a presente pesquisa como um levantamento.
As pesquisas deste tipo caracterizam-se pela interrogacdo direta das pessoas
cujo comportamento se deseja conhecer. Basicamente, procede- se a
solicitacdo de informagfes a um grupo significativo de pessoas acerca do
problema estudado para, em seguida, mediante andlise quantitativa, obterem-
se as conclus@es correspondentes aos dados coletados (GIL, 2010, p.35).

Como o estudo foi realizado em apenas uma empresa e com um determinado Ambiente
Virtual de Aprendizagem, a pesquisa enquadra-se como um estudo de caso.

De acordo com estudos de Tullis e Stetson (2004), para obter um resultado valido em
teste de usabilidade, é necessario uma amostra entre 12 a 14 usuarios.

Neste estudo, 0 questionario de pesquisa foi disponibilizado para todos participantes do
curso. De acordo com Gil (2010, p.35), “Quando o levantamento recolhe informagdes
de todos os integrantes do universo pesquisado, tem-se um censo”, de maneira que esta
pesquisa foi censitéria.

Como limitacdo da presente pesquisa, sabe-se que os resultados ndo podem ser
generalizados por se tratar de um estudo de caso, ou seja, os resultados e conclus6es
aplicam-se somente a empresa e ao sistema estudados.

Como o Sistema Interativo Ouro Moderno € um produto pronto, entende-se que
avaliacdes de usabilidade preditivas ndo seriam adequadas para este caso. A auséncia de
especialistas na area de usabilidade no Grupo CEEE e a falta de recursos financeiros fez
com que fosse descartado o uso de Técnicas Objetivas.
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Para a escolha da Técnica Preditiva a ser utilizada, foi considerado o fato dos alunos que
utilizariam o Sistema Interativo Ouro Moderno estarem dispersos em todo Estado do
Rio Grande do Sul. Desta forma, a utilizacdo de questionario para esta pesquisa evitaria
custos em deslocamentos para entrevistas e, ainda, possibilitaria atingir um grande
namero de usuarios.

O Questionario SUS foi escolhido como instrumento para Avaliacdo de Usabilidade
deste estudo por ser um instrumento gratuito e, devido ao pequeno nimero de questdes,
fato que poderia facilitar a aderéncia a pesquisa.

Por fim, outro fator relevante para a escolha do SUS foi a necessidade de um
instrumento objetivo para decidir uma futura contratacdo do Sistema Interativo Ouro
Moderno, e a escala escolhida apresenta uma métrica para avaliacdo da Usabilidade.
Para facilitar a coleta de dados, foi disponibilizado através do Moodle o questionario
SUS (System Usability Scale) para os 253 alunos que realizaram um dos cursos da
empresa Ouro Moderno.

7. Resultados e discussao

Embora todos os alunos tenham sido convidados a avaliar o Sistema, a participacdo na
presente pesquisa era voluntaria. Foram efetivadas 253 matriculas no Sistema. Contudo,
observou-se que apenas 76,68% dos matriculados concluiram seu curso.

Cabe salientar que os dados coletados ndo permitem inferir acerca dos motivos
relacionados a desisténcia de 23,32% dos matriculados.

Tabela 1: Namero de alunos por etapa do curso.

Etapa N°
Matriculados 253
Concluintes 194
Respondentes (SUS) 155

Fonte: Elaborado a partir dos dados da pesquisa.

Considerando a média de 70 pontos obtida nos estudos de Bango (2009), podemos
observar no Gréafico 1, que apenas o item 4 ndo atingiu esta média: Eu acho que
precisaria do apoio de um suporte técnico para ser possivel usar este sistema. No
entanto, se for utilizada a média relatada por Sauro (2012) de 68, nem mesmo este item
ficaria abaixo da média.

Conforme relato dos profissionais que acompanharam o curso, foi possivel observar que
existiam algumas dificuldades em relacdo ao Sistema, bem como falhas técnicas
relacionadas a configuracdo de hardware e de rede, que prejudicaram a utilizacdo do
sistema.

Nielsen (1995), ao abordar o tema Avaliacdo Heuristica, afirma que todo sistema deve
fornecer um manual de ajuda. Observou-se que o Sistema Interativo Ouro Moderno néo
possui documentacdo de ajuda. Quando o usuario tem davidas, 0 mesmo deve acessar
um icone e enviar uma mensagem para o tutor.

Cabe destacar que em nenhum momento 0 sistema apresenta um manual sobre
utilizacdo da plataforma. E possivel que a disponibilidade de manuais de ajuda auxilie
na reducgdo da necessidade de suporte técnico on-line.
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Resultados
0,00 70,00

Eu acho que gostaria de utilizar este sistema
. 85,97
fregientemente.

Eu achel o sistema desnecessariamente

76,13
complexo.

Eu achei o sistema facil para usar. 86,13

Eu acho que precisaria do apeio de um suporte
técnico para ser possivel usar este sistema.
Eu achei que as diversas fungiies neste sistema
i 79,03

foram bem integradas.
Eu achei que houve muita inconsisténcia neste
sisterna.
Eu imaginaria que a maioria das pessoas
aprenderia a usar esse sistema rapidamente.

Eu achei o sistema muito pesado para uso. 75,65

Eu me senti muito confiante usando esse

. 79,52
sistema.

Eu precisei aprender uma série de coisas antes

) - . 76,29
gue eu pudesse continuar a utilizar esse sistema. !

Resultado 77,52

Gréfico 1: Resultados do SUS.
Fonte: Construido a partir dos dados da pesquisa.

Para verificar os objetivos especificos propostos para a presente pesquisa, foi utilizada a
relagdo proposta por Tendrio et al. (2011) entre os componentes de qualidade indicado
por Nielsen e as questdes do SUS:

* Avaliar a facilidade de aprendizagem do sistema: a facilidade de
aprendizagem esta representada nas 3, 4, 7 e 10 do SUS. A média do resultado
destas questdes €& 76,05, portanto podemos concluir que 0S USUArios
apresentaram facilidade de aprender a utilizar o sistema.

» Verificar a eficiéncia do sistema: os itens 5, 6 e 8 estdo relacionados a
eficiéncia do Sistema. Analisando a média destas questdes obtivemos 76,45,
desta forma os usuarios consideram o sistema eficiente.

» ldentificar inconsisténcias do sistema: as inconsisténcias ou minimizagao dos
erros sao medidas atraves da questdo 6. Neste item, o score SUS foi 74,68.

» Avaliar a facilidade de memorizacédo: a facilidade de memorizacdo é avaliada
pela questdo 2, o score de 76,13 demonstra satisfacdo em relacdo a este item.

« Verificar a satisfagdo dos usuérios: a satisfacdo dos usuérios esta representada
pelos itens: 1, 4, 9. A média destas questdes foi 77,85.

+ ldentificar oportunidades de melhoria do sistema: Embora a usabilidade do
Sistema Interativo Ouro Moderno tenha recebido uma boa avaliacdo por parte
dos usuarios, foi possivel identificar alguns pontos que precisam ser
aprimorados: O sistema deveria fornecer um manual de uso on-line, conforme
propde Nilsen; As avaliagdes de conhecimento e feedbacks podem ser
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aperfeicoadas; Aprimorar o sistema disponibilizando uma opc¢éo para hardwares
mais antigos e conexdes mais lentas.
Observou-se, ainda, a influéncia de fatores externos ao sistema, cuja presenca
prejudicou seu uso. Embora estes itens ndo estivessem previstos nos objetivos
especificos nesta pesquisa, devem ser objeto de atencdo dos profissionais do Grupo
CEEE. Desta forma verificou-se a necessidade de
 Verificar requisitos de hardware e software antes do inicio do curso; e
» Verificar condi¢des de rede necessarias para acesso ao Curso.

8 Consideracdes Finais

O retorno dos 155 questionarios do SUS - System Usability Scale permitiu, por meio de
uma métrica, afirmar que o Sistema Interativo Ouro Moderno atende aos critérios:
facilidade de aprendizagem do sistema (76,05), eficiéncia do sistema (76,45),
facilidade de memorizacdo (76,13) baixo nivel de inconsisténcias (74,68) e
satisfacdo dos usuarios (77,85). Com estes resultados, foram atendidos os objetivos
especificos: “1. Avaliar a facilidade de aprendizagem do sistema”; “2. Verificar a
eficiéncia do sistema”; “3. Identificar inconsisténcias do sistema”; “4 Avaliar a
facilidade de memorizac¢ao” e “5. Verificar a satisfacdo dos usuarios”.

O Score SUS do Sistema Interativo Ouro Moderno de 77,52 demonstra que o sistema
atende exigéncias de usabilidade dos empregados do Grupo CEEE. Embora a
usabilidade tenha sido avaliada de forma positiva, este estudo permitiu identificar
oportunidades de melhoria do sistema, as quais contribuirdo para uma maior
usabilidade.

O objetivo “6. Identificar oportunidades de melhoria” foi atendido com a sugestao da
criacdo de um manual de uso on-line, aperfeicoamento do sistema de avaliacdes
feedbacks, e a criacdo de uma versdo para hardwares mais antigos.

Embora nédo tenha sido proposto como objetivo especifico, o estudo de usabilidade do
sistema permitiu a visualizacdo de oportunidades de melhoria no Grupo CEEE,
indicando que é necessario analisar os pré-requisitos de hardware, de software e de rede
antes de disponibilizar outros cursos utilizando o Sistema Interativo Ouro Moderno.

Por fim, a partir da exposicdo anterior, demonstrou-se que esta pesquisa atingiu
plenamente os objetivos propostos. Conforme acordado, os resultados da pesquisa de
usabilidade foram entregues a empresa para aperfeicoamento do Sistema Interativo
Ouro Moderno. Desta forma, sugere-se a realizagdo de um novo estudo apds as
alteracdes do Sistema, utilizando o questiondrio SUS para, com a mesma meétrica,
comparar os resultados com este estudo inicial.
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