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“Preste atencdo ao que os usuarios fazem, ndo

ao que eles dizem.

Jakob Nielsen



RESUMO

A usabilidade é uma propriedade com alto grau de importancia em todos os sistemas
web, por isso, um sistema voltado a todos os tipos de usuarios precisa estar atento
ao nivel de usabilidade, pois terd a presenca de usuarios com experiéncias distintas.
E para que se tenha uma boa usabilidade é ideal a realizagdo de testes de
usabilidade para que possa ser encontrado 0s possiveis problemas presentes na
interface do sistema, e tendo em vista esta importancia, foi realizado uma analise de
usabilidade utilizando-se das Dez heuristicas de Nielsen, para executar uma
inspecdo de usabilidade nos sistemas web das companhias de abastecimento agua
do Nordeste, com o objetivo de avaliar os sistemas e destacar os pontos onde ha
problemas de usabilidade, fazer as devidas observacées quanto aos problemas e

categorizar de acordo com a sua gravidade.

Palavras-chave: Interface. Design. Tecnologia.



ABSTRACT

Usability is a property with a high degree of importance in all web systems, therefore,
a system aimed at all types of users needs to be aware of the level of usability,
because it will have the presence of users with different experiences. And in to
having a good usability it is ideal to perform usability tests so that possible problems
present in the system interface can be found, and in view of this importance, a
usability analysis was performed using the Nielsen's Ten heuristics, to perform a
usability inspection on the web systems of the water supply companies of the
Northeast, with the objective of evaluating the systems and highlighting the points
where there are usability problems, make appropriate observations on the problems

and categorate according to their severity.

Keywords: Interface. Design. Technology.
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1 INTRODUCAO

A virada do século, mais precisamente ao inicio do século XXI, foi marcada
pelos avancos na tecnologia da informacéo, diante disso a internet vem sofrendo
mudangas constantes, com novas tecnologias que vao incrementando e
aperfeicoando a web, a tornando mais complexa pelo lado légico, porém mais
interativa, dindmica e versatil pelo lado do cliente. Todavia, nem tudo € como se
espera, pois como mencionado ha uma complexidade na rede ao se desenvolver
aplicacbes para a web, contudo ndo menciono a parte l6gica, o complexo em
questdo é no desenvolvimento de aplicacdes para a web no qual se esta criando
ferramentas para que os usuarios as utilizem, algo bastante I6gico, porém é preciso
sempre ser lembrado que o desenvolvedor ndo esta criando-a para si, e sim para 0s
visitantes que a irdo acessar posteriormente, e isto € uma preocupacdo para toda
aplicacdo destinada a rede, pois estamos lidando com pessoas que irdo avaliar a
utilidade deste sistema e se este atende as suas necessidades, entdo partimos do
seguinte pressuposto: o sistema possui usabilidade adequada ao seu publico alvo?
Se o sistema possuir uma boa usabilidade entéo ele nédo tera problemas em entregar

0 que 0 Usuario necessita.

No desenvolvimento de um sistema, precisamos dar a devida atencéo para
seus possiveis usuarios, é preciso deixar clara a importancia e levar em
consideracdo as suas necessidades e como estas serdo disponibilizadas e
apresentadas a ele. O visitante de todo sistema web sempre procura pela facilidade
em sua busca por informacgéo e ao se deparar com dificuldades em sua busca, logo
perde o interesse de continuar naquele local e entdo volta a procurar em outro que
disponibilize o conteddo que procura de forma mais pratica, diminuindo as chances

de uma segunda visita aquele destino, quando esta nao é nula.

Quanto menor for o esfor¢co que o usuario precisar impor para adquirir o que
precisa, melhor sera sua resposta e satisfagdo para com o site em que se encontra a
informagéo que ele deseja. Para que essas condi¢coes sejam atendidas, existem 0s
testes de usabilidade, no qual profissionais utilizam-se de métricas e métodos para
avaliar a satisfacdo do usuario ao interagir com determinado site, pondo em critério

de andlise a interacéo dele com a interface deste site, procurando analisar os pontos
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em que ele possui mais dificuldades e destacando melhorias para que sejam

resolvidos os problemas presentes no site.

Ao decorrer do dia a dia, em alguma ocasido podemos necessitar de algum
atendimento referente aos servicos de abastecimento de agua, como por exemplo,
tirar uma segunda via de um documento de agua. Com a possibilidade de fazer isso
diretamente pelo site da empresa, torna a ida ao atendimento de forma presencial
opcional, deixando a decisdo para o Vvisitante, facilitando suas necessidades.
Contudo, justamente por ser uma ocasido que em algum momento podemos optar,
esta deve estar devidamente preparada para atender os seus devidos clientes,
disponibilizando os servicos de forma agradavel e sem transtornos, sem
dificuldades, para que seja concluida a busca ou servico sem problemas, portanto,
este € o ponto ao qual a pesquisa busca inspecionar, se existe problemas de
usabilidade e suas devidas gravidades, e o contexto daquele problema, pois sendo
um servigo publico, o publico alvo é razoavelmente grande e a interface deve estar
preparada para dispor das informac¢6es de forma que mesmo sendo a primeira visita
ao site, sejam capazes de conseguir as informacdes ou concluir os devidos servicos

pelos quais eles buscam.

Portanto, a presente pesquisa tem como objetivo avaliar os sistemas web das
companhias de abastecimentos de agua do Nordeste, destacando os pontos onde
ha problemas de usabilidade, fazendo as devidas observacdes quanto aos
problemas, categorizando de acordo com a sua gravidade e propondo possiveis
solugbes para eles. Para fazer avaliacbes de usabilidade, existem testes bem
conhecidos para este tipo de avaliacdo, sdo os testes de laboratério, no qual um
profissional fica a cargo de avaliar a interacdo de um usuario convidado para o teste
com o0 sistema, porém estes sdo geralmente caros e necessitam de uma
infraestrutura adequada para que seja realizado esses testes, e, portanto, muitos
consideram a realizacéo de testes de inspecao de usabilidade como alternativa.

Os testes de inspecdo de usabilidade podem ser realizados por alguém
capacitado ou até mesmo o proprio desenvolvedor, visto que para este tipo de teste,
existe algumas técnicas ja conceituadas na area de Interacdo Humano-Computador
(IHC). Assim, teremos como base para a inspecdo as dez heuristicas de Jakob
Nielsen, cientista renomado e considerado precursor da area que prop6s em 1994

tais heuristicas: técnicas de andlise dos conteddos presentes nas interfaces, na qual
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uma pessoa em pose destas heuristicas podera usa-las para avaliar pontos
especificos da interface e procurar possiveis problemas de usabilidade de acordo

com as categorias impostas por Nielsen.

As heuristicas de Nielsen continuam sendo das mais utilizadas como meio de
inspecdo de usabilidade, apesar de que do periodo de sua criacdo para os dias
atuais a web tenha evoluido consideravelmente, contudo sua ideia proposta ainda
vinga as necessidades dos clientes da web, mesmo que outros cientistas tenham
feito adaptacdes para as heuristicas de Nielsen para que se adequassem aos
moldes atuais e fossem usadas adequadamente para avaliar interfaces da web,
proprio Nielsen foi fazendo adaptacbes de suas heuristicas dependendo das
necessidades que surgiam. A pesquisa ira utilizar as dez heuristicas de Nielsen para
avaliar os problemas de usabilidades presentes nos sites das companhias de
abastecimento de agua do Nordeste e analisar as gravidades bem como os fatores

da natureza deste problema.

A pesquisa estara estrutura em sec¢des, no qual a primeira secao introduz a
ideia problema e resumidamente 0 que se espera desta pesquisa, na segunda
secdo, sera apresentado o devido conceito de usabilidade, para que se tenha o
melhor contexto e consciéncia da sua importancia na web, logo mais na terceira
secao é abordado as metodologias da pesquisa e na quarta secdo os resultados da
inspecdo de usabilidade dos sistemas web das companhias de abastecimento de
agua do Nordeste, na quinta secdo temos a conclusédo da pesquisa com as devidas

observac¢des quanto aos testes realizados.
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2 REFERENCIAL TEORICO

Todo sistema web necessita de um certo nivel de usabilidade para que este
seja adequado a receber seus visitantes e deixar uma boa impressdo em sua
primeira visita aquele site. Desta forma, no decorrer desta se¢éo serdo abordados os
conceito e caracteristicas relevantes quanto a usabilidade, para que haja a
compreensao da tematica da pesquisa e para que se construa uma base de
informacgdes. Autores renomados como Nielsen sdo nomes a serem levados em
consideracao para o assunto ao qual esta se dispde, além de Nielsen, temos outros
autores como Steve Krug, Vasconcelos e Cybis, profissionais e reconhecidos na

area de usabilidade.

2.1 Usabilidade

A Usabilidade é um aspecto de qualidade essencial para o produto, pois ele
precisa ser bem projetado para que cumpra seu propésito fornecendo uma
experiéncia agradavel para o usuério, por fim permitindo interagcdes simples e
praticas (VASCONCELOS, 2012, p.19). Logo a usabilidade deve buscar sempre a
melhor forma de apresentar as informacdes aos usuarios de forma que este possa
ter uma boa praticidade com a interface e logo, com o sistema web (site).

Segundo a norma ISO 9241, o termo usabilidade € medido em funcdo em que
um produto pode ser usado por usuarios especificos para atingir objetivos
especificos com eficacia, eficiéncia e satisfacdo em um contexto especifico de uso.

Ao desenvolver sistemas € preciso estar atento as necessidades dos usuarios,
buscando disponibilizar as informacdes de forma que ele sinta menos frustacao e
mais satisfacao ao interagir com o sistema, o que resulta em uma maior chance dele
retornar a aquele site. Desta forma, € visivel o quéo importante € o usuario, e nao
importa 0 quao complexo seja o sistema criado, € importante sempre frisar que na
criacdo, a sua usabilidade e sua navegacao devem ser simples, 0 que em muitos
casos ndo acontece, tornando a sua utilizacdo um estresse para 0 usuario
(DIONISIO, 2017).

Ao acessar qualquer péagina inicial ja deve ser possivel deixar claro ao
visitante qual sua finalidade, e se possivel, responder o porqué o usuario deveria

estar ali ao invés de outro lugar (DIONISIO, 2017). Problemas de usabilidade
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costumam ocorrer quando o usuario encontra dificuldades para realizar determinada
tarefa com uma interface. Tais dificuldades podem acarretar perda de dados,
diminuicdo de produtividade, o que pode resultar na rejeicdo do sistema pelos
usuarios (FERREIRA, 2002). Nielsen (1995), destaca sete problemas de usabilidade
facilmente encontrados na web, sendo eles: deficiéncia na navegacao; recursos
multimidia em excesso; incompatibilidade; erros no contetdo; redundancia;
inconsisténcia; e inadequacdo do conteudo. Todos os problemas sao facilmente
percebidos em um sistema web, os quais sdo motivos de alerta na sua criacéo.

Krug (2008) aborda a importéncia de se evitar duplicidade na criacdo de um
sistema web, destacando o dever das informacdes serem nitidas e falarem por si so,
deixando claro aos usuarios quais sdo os links, onde se encontra as informacdes

gue ele procura, mesmo os termos técnicos devem estar claros para eles.

2.2 Aimportancia da usabilidade na web

Com a evolugdo da tecnologia, a popularizagdo dos computadores,
smartphones, tablets e o frequente aumento do uso da internet no dia a dia, tornou-
se essencial a criacdo de sites para que fossem disponibilizadas as informacfes
para os usuarios via web de forma agradavel para os diferentes tipos de telas e dos
dispositivos utilizados por eles (FUCUSHIMA, 2020). Portanto, levar em
consideracdo os meios de acesso a internet dos visitantes é a chave para sucesso
ou fracasso do mesmo, ndo sendo o Unico ponto a ser lembrado na sua elaboracéao,
mas sim, um dos mais importantes, e a usabilidade do sistema é essencial para
qualquer sistema web, independente do dispositivo que o usuario esteja utilizando o
conteudo deve estar da melhor forma para que haja uma satisfacdo adequada. O
fato € que cada dispositivo irA gerar expectativas e experiéncias diferentes para
usuarios distintos podendo apresentar resultados satisfatorios diferentes, por isso €
necessario levar em consideracdo essas diferencas na criagdo de um projeto web
(FUCUSHIMA, 2020).

Com a constante evolugédo da web e dos dispositivos eletrénicos, bem como
sua importancia na comunicacao atual, o estudo da usabilidade tem contribuido para
que haja melhores interagdes, propondo varias técnicas e métodos para este fim,
tanto por parte da acessibilidade do sistema quanto pela qualidade da interagcédo do
sistema para seus fins (RHONGO, 2017).
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O propésito das novas tecnologias € proporcionar mais funcionalidades e
interacdo do usuario com o sistema, e para isso a usabilidade € essencial para que
estas novas funcionalidades e interacfes sejam a¢des simples aos olhos do usuario
enquanto utiliza o sistema (DIONISIO, 2017). Na era da internet, a usabilidade se
torna essencial e assume uma importancia muito grande, que por consequéncia
conduz as regras no comércio eletrénico e nas relacdes entre pessoas e empresas,
isto porque caso o cliente ndo encontre o que procura naquele site, ele ir4 procurar
em outro sistema a fim de encontrar o que precisa (VASCONCELOS, 2012). O ponto
chave de um sistema web na internet € justamente conter o visitante, pois este pode
procurar em outro website a informacao ou produto, caso néo se interesse ou tenha
dificuldades em encontrar ou adquirir o que deseja naquele que se encontra.

Krug (2008) afirma que tudo que € importante ndo deve estar a mais de dois
cligues de distancia, a pagina deve ser autoexplicativa, o usuario deve entendé-la
como usa-la sem necessitar realizar esfor¢co. Krug (2008) ainda deixa claro a
importancia de se existir uma hierarquia visual clara, no qual o quanto mais
importante algo €, mais proeminente esta, 0s toépicos mais importantes devem ser
maiores ou até mesmo em negrito, cor diferente destacando o conteido, com mais
espacos em branco ou até mesmo mais proximos do topo da pagina, ou que haja
uma certa combinacao dessas caracteristicas.

A estrutura da interface esta diretamente interligada ao sucesso do website,
independentemente de sua finalidade, seja fornecer informacgfes, servicos ou
produtos, estando sempre acessiveis aos usuarios, pois uma estrutura
desorganizada afasta os usuarios, por dificultar suas interacdes sendo ao encontrar
alguma informacdo ou executar alguma tarefa, fazendo com o qual ele dispense
qualquer insisténcia em permanecer naquele site, por perceber que possivelmente
ndo conseguird concluir o seu objetivo. Desta forma, as técnicas de usabilidade se
tornam fatores essenciais para se medir a qualidade do sistema e no que se diz
respeito a interacdo do humano com a tecnologia, como forma de garantir interfaces
com design tanto agradaveis quanto faceis de se utilizar de forma efetiva (MAREGA,
2018).

2.3 Avaliacao de usabilidade

Cybis (2003) traz o conceito de avaliacdo de usabilidade como procedimentos
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gue servem para coletar informacdes com o objetivo de as utilizar para averiguar a
interacdo dos usuarios com os sistemas, tendo como foco principal avaliar a
usabilidade. Desta forma, as avaliacbes de usabilidade buscam encontrar o0s
possiveis problemas que possam existir nos sistemas a fim de avaliar a sua
usabilidade, identificar e classificar estes problemas. Existem técnicas que servem
para realizar a avaliacdo de usabilidade, as quais sao divididas em trés grupos,
sendo elas, as Técnicas Prospectivas (testes com usuarios), utilizam da opinido do
usuario quanto a sua interacdo com o sistema; Técnicas Preditivas ou Diagndsticas
(Teste de inspec¢ao), buscam prever 0s erros existentes no projeto da interface sem
a necessidade de participacdo direta dos usuarios e Técnicas Objetivas ou
Empiricas (baseada em modelos), buscam destacar os problemas presentes atraves
da observacdo do usuéario enquanto interage com o sistema (Cybis, 2003; Dias,
2007 apud CAPRI, 2019).

As técnicas utilizadas para a realizacdo da avaliacdo de usabilidade podem
ser classificadas em métodos indiretos e métodos diretos:

Os métodos indiretos s&do caracterizados por serem realizados por
avaliadores sem a presenca de usuarios, no qual utilizam técnicas de coleta de
dados com o objetivo de encontrar problemas de usabilidade, tendo como exemplo a
avaliacdo heuristica, que permite ao avaliador encontrar os diferentes problemas
presentes nas interfaces dos sistemas (CILUMBRIELLO, 2019).

Os métodos diretos diferentes dos indiretos possuem a presenc¢a do usuario
do sistema, e nesse caso os avaliadores utilizam ferramentas e instrugdes para
aplicar o teste com o objetivo de observar o comportamento e ouvir a opiniao dos
usuarios, tendo as interagbes com 0s usuarios através de questionarios e
comentarios sobre sua experiéncia de uso com o sistema. O teste de usabilidade é
um meétodo direto ao qual tem como objetivo central a avaliacdo da qualidade da
interac&o entre usuario e sistema, determinando e medindo impactos da interacdo e
a partir disso identificam os problemas presentes na interface, responsaveis por
gerar desconforto do usuario na interacdo com a sistema (MACHADO et al., 2014).

Para a escolha do tipo de método de avaliagcdo de usabilidade depende dos
recursos que o avaliador tém disponiveis para a sua realizacdo, enquanto 0s
métodos indiretos podem ser realizados sem muitos problemas por serem feitos sem
a participagcédo do usuario, os métodos diretos necessitam de um ambiente adequado

para que o usuario possa realizar a avaliacdo e o avaliador fazer suas observagdes
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quanto as interacdes do usuério com o sistema, apesar dos métodos diretos serem
mais precisos por possuirem usuarios reais a disposi¢cdo na hora da avaliagédo, os
meétodos indiretos ndo sdo descartados por serem mais faceis e rapidos de serem
realizados, e jA mencionado a escolha depende dos recursos disponiveis ao
avaliador (CILUMBRIELLO, 2019).

Segundo Jakob Nielsen e Hoa Loranger (2006, p.123), “A usabilidade € uma
questdo de vida ou morte. [...] Na internet, a usabilidade pode determinar se o seu
site sucedera ou fracassara”. A avaliagao de usabilidade realizada nas etapas iniciais
da criacdo do sistema pode reduzir o tempo de desenvolvimento e resultar em
produtos mais adequados ao uso e mais Uteis, reduzindo os erros cometidos pelos
usuarios na interacdo com a interface, diminuindo o tempo gasto e a necessidade de
treinamento (DIONISIO, 2017). Avaliar interfaces em qualquer fase do projeto,
mesmo apOs concluidas, serve como justificativa por fornecer aspectos relevantes
para a determinacdo da qualidade do produto. Dentre as técnicas de avaliacdo de
usabilidade, destaca-se a avaliacdo heuristica por possuir algumas vantagens, uma
delas é a falta de necessidade da presenca de usuarios, contudo é necessario a
presenca de especialistas para avaliar e encontrar os problemas do sistema, assim
agilizando e simplificando o processo (BERTAGNOLLI, 2018).

Segundo Shneiderman (1998), podemos classificar a usabilidade de uma
interface de acordo com cinco atributos, sendo eles:

e Facilidade de aprendizado: o usuario consegue realizar tarefas em
prazos curtos;

e Eficiéncia de uso/desempenho na execucdo de tarefas: o usuério,
guando domina o sistema, consegue realizar as tarefas com alto grau
de produtividade;

e Retencdo com o tempo: trata-se da adaptacdo do usuario com o
sistema, isso deve levar em consideracdo até usuarios menos
experientes;

e Minimizacdo de erros: esta relacionada a taxa de erros durante a
utilizagdo. E importante que o sistema consiga reverter 0s erros
cometidos pelo usuario;

e Satisfacdo: o sistema tem que ser agradavel de se usar.

S80 estas caracteristicas que dao possibilidade aos desenvolvedores
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identificarem possiveis erros nas interfaces e em sua estrutura, levando-os a

solucdes e formas de abordar os possiveis problemas (CARVALHO, 2016).

2.4 Avaliacao Heuristica

A avaliacdo heuristica tem como objetivo a inspecéo sistematica da interface
do usuério para que seja examinado se o0 design esta de acordo com as regras de
usabilidade conhecidas com foco avaliativo, buscando essencialmente a avaliacao
dos aspectos relacionados com a usabilidade da interface para detectar o0s
problemas presentes no projeto e para que entéo seja feito as recomendacdes para
eliminar estes problemas (WHITEHEAD, 2006; PRATES et Al, 2014 apud
BERTAGNOLLI, 2018). Segundo Preece et Al. (2007), o termo heuristica enfatiza os
principios quando aplicados a um problema, estes precisam ser interpretados no
contexto do design, utilizando-se de experiéncias ja realizadas. Utilizando-se de
critérios heuristicos, a avaliacdo heuristica € considerada um dos métodos preditivos
mais populares, por ser considerada barata, rapida e por obter resultados esperados
(BONIFACIO et Al., 2010; PRATE E BARBOSA, 2003 apud BERTAGNOLLI, 2018).

“A avaliagdo heuristica é realizada por meio de um conjunto pequeno de
especialistas que, separadamente, avaliam a interface confrontando-a com as regras
escolhidas junto as heuristicas. Objetiva-se identificar eventuais erros que
comprometam a usabilidade, em sessbdes que duram cerca de uma ou duas horas”
(BERTAGNOLLI, 2018). Dentro das heuristicas, temos diversos exemplos que
podem ser encontrados na literatura, como os de Dias (2007), Cybis (2007), Jordan
(2001); Pressman (2004), Shneiderman (2005), os Oito critérios de Bastien & Scapin
(1993) e a dez heuristicas de Nielsen (1994, 2003, 2007). Todos baseados em
estudos empiricos dos pesquisadores, derivadas de suas experiéncias profissionais,
teorias e também o senso comum, no qual existem convergéncias, porém, em sua
maioria elas se complementam. Dentre os modelos heuristicos classicos, as dez
heuristicas de Nielsen sdo as mais utilizadas, mostrando sua relevancia nos estudos
sobre usabilidade (BERTAGNOLLI, 2018).

Nielsen (1994), é considerado precursor da técnica, com um conjunto de 10
heuristicas de usabilidade as quais foram criadas com foco no paradigma de usuario
anico, estacionario, WIMP (Window, Icon, Menu, Pointing device). Utilizando as

heuristicas propostas por Nielsen é possivel afirmar se a interface apresenta uma
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boa usabilidade (NIELSEN; LORANGER, 2007). As dez heuristicas propostas por
Nielsen para avaliagdo da usabilidade de interfaces séo:

1.

Visibilidade do estado do sistema: O sistema deve sempre manter
0s usuarios informados sobre o0 que esta acontecendo, através de
feedback adequado com um tempo de resposta razoavel.
Compatibilidade entre o sistema e o mundo real: Optar pela
utilizacdo da linguagem do usuario ao invés da linguagem do sistema.
As instrucdes devem ser indicadas de forma l6gica e natural para que
facam sentido ao usuario.

Liberdade e controle ao usuério: Deve-se fornecer métodos para
contornar situacdes indesejadas, podendo voltar atras em determinada
ocasido.

Consisténcia e padrdes: Manter o0 mesmo padrdo de interface para
todas as interfaces do sistema para o0s elementos que possuem 0
mesmo significado. Palavras, cores, posi¢cdes de itens e consisténcia
para manter a coeréncia das telas.

Prevencao de erros: Evitar a ocorréncia de erros no sistema, pois
podem gerar frustracdo ao usuario, tornando o sistema ineficiente.
Reconhecimento em vez de relembrar: Todos os elementos da
interface precisam ser claros ao usuario, sem a necessidade de
explicacéo da sua funcionalidade.

Flexibilidade e eficiéncia de uso: O sistema deve fornecer métodos
gue facilitem sua interacdo, sendo eles experientes ou nao, como
atalhos para fungdes especificas, funcdes avancadas de busca, filtros,
etc.

Projeto minimalista e estético: Evitar o uso desnecessario de
informacdes e elementos que possam atrapalhar o equilibrio do
sistema ou possa deixar o usuario desnorteado.

Auxiliar os usuarios a reconhecer, diagnosticar e recuperar erros:
O sistema deve apresentar mensagens de erros em linguagem do

usuario, que possam indicar formas de solucionar o problema.

10.Ajuda e documentacéao: Oferecer informacdes que possam ajudar o

usuario a utilizar o sistema, sendo faceis de serem localizadas, facil
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compreensdo, bem estruturada e sem complexidade para que o

usuario possa compreendé-las.

Ao se avaliar a interface utilizando da avaliacdo heuristica é recomendavel
que ela seja analisada segundo os critérios escolhidos pelo menos duas vezes, para
que seja verificado a precisdo da analise. A primeira serve para verificar o fluxo das
tarefas, verificando a interacdo com o sistema de forma geral. A segunda deve ser
concentrada nos elementos da interface, compreendendo a forma como eles se
relacionam com a interface e com o todo (BERTAGNOLLI, 2018).

Dentro da area de avaliagcbes da usabilidade de sistemas, temos diversos
exemplos ja citados quanto aos testes indiretos, testes de inspec¢éo, contudo quando
falamos de heuristicas, aquele que se destaca como sendo precursor € Jakob
Nielsen com suas dez heuristicas, e por ter sido continuada e atualizada pelo préprio
Nielsen com o tempo, tornou-se e continua a ser a mais utilizada para a realizacéo
dos testes de inspecado, além de possuir uma certa facilidade em sua utilizacéo,
sendo assim uma 6tima escolha para a realiza¢do dos testes tanto para experientes
guanto para iniciantes que desejam desempenhar suas atividades e analisar a

usabilidade de seus sistemas.

3 METODOLOGIA

3.1 Objeto de pesquisa

A presente pesquisa tem como objeto os sistemas web das empresas de
abastecimento de &gua da regido nordeste. A pesquisa se baseia em fazer uma
avaliacdo de usabilidade nestes sistemas utilizando os métodos de inspecéo, mais
especificamente, sera utilizada a avaliacdo heuristica, baseada nas dez heuristicas

de Nielsen.

3.2 Justificativa da escolha da pesquisa

O objeto de pesquisa, o0s sistemas web das companhias de abastecimento de
agua do Nordeste, sao sites de interesse publico comum, aumentando a praticidade
e celeridade na resolucao de problemas por parte dos usuarios. Tendo em mente a

importancia das avaliacées de usabilidade, as quais foram realizadas em diferentes
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sites que realizam os mesmos servi¢cos para averiguar a variedade de informacdes,
abranger a uma escala nacional iria custar bastante tempo e por isto estabelecer um
publico mais centralizado, porém com uma amostra que engloba muito bem a
variedade de informacdes foi analisada como adequada para se realizar as analises,
a regido Nordeste para esta pesquisa.

Como ja mencionado, usuarios distintos em algum momento irdo precisar
resolver alguma pendéncia referente ao abastecimento de &gua, sendo eles,
pessoas de idade mais avancada, jovens adolescentes, adultos, possuindo grande
experiéncia na utilizacdo de ferramentas online ou sites, ou mesmo pouca ou
nenhuma experiéncia, 0s quais podem consequentemente optar primeiramente a
tentarem resolver as pendéncias pelo site, e se encontrar alguma dificuldade isto
pode gerar algum desconforto por ter desperdicado esforcos para resolver seu
problema, sendo obrigado a ir ao estabelecimento pessoalmente resolver algo que
poderia ter sido resolvido ali mesmo, e isso torna toda a experiéncia como algo
frustrante, e por este motivo, estar atento a usabilidade nestes sites é importante,
pois existe um nicho muito diversificado, no qual engloba varios perfis, necessitando
de uma atencdo maior para que sejam todos atendidos de forma que agrade os
diferentes usuarios. Por este motivo, a pesquisa pretende realizar uma avaliacdo
para verificar se existem problemas de usabilidade nos sistemas e caso existam,
avaliar as suas gravidades dentro do sistema, e propor possiveis sugestdes para
contornar estes problemas ou resolucdo dos mesmos.

Para a realizacdo dos testes foi optado pela utilizacdo da avaliacdo heuristica
por ser mais facil de ser usada para uma inspecdo de usabilidade e por ter menos
complicacBes quanto ao ambiente de realizacdo da mesma, podendo ser feita sem a
necessidade da presenca de usuarios o que € um ponto que influenciou muito na
sua escolha e também pelo fator experiéncia, ja que a utilizacdo das heuristicas
possui uma maior facilidade de aplicacdo, sendo possivel sua realizagéo por alguém
gue possua algum grau de conhecimento na area ou até profissionais iniciantes ja
sado capazes de a realizar, contudo vale salientar, que pelo fato de poder ser
realizada por alguém com uma certa experiéncia, a realizagdo por um profissional ir4

trazer melhores resultados.
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3.3 Métodos utilizados

A presente pesquisa foi realizada nos sistemas web das companhias de agua
do Nordeste, a fim de realizar uma avaliacdo de usabilidade para medir a usabilidade
dos sistemas e encontrar possiveis problemas de usabilidade, e para que seja
possivel encontrd-los e escalar a gravidade deles, estaremos utilizando das
Heuristicas estabelecidas por Nielsen (1994) e com base nestas heuristica, sera
analisado o contexto dos problemas que forem encontrados bem como as possiveis
solugdes para cada problema que seja verificado no site.

Para que se tenha uma estimativa da usabilidade de um sistema web,
precisamos analisar o cumprimento de algumas regras estabelecidas e reconhecidas
para avalia-lo, tal qual, as dez heuristicas de Nielsen para realizar uma inspecao de
usabilidade nos sites das companhias de abastecimento de 4gua do Nordeste. Desta
forma, a pesquisa realizou a analise considerando os seguintes pontos:

e Descricdo do problema de usabilidade;
¢ Identificar a heuristica infringida;
e Atribuicdo do grau de severidade (0 a 4);

e Possivel solucao;

Para que seja feita uma melhor interpretacdo do Grau de severidade para
cada nivel, estas ficardo por corresponder aos seguintes Tipos referentes as suas

devidas descricdes conforme apresentadas na tabela 1:

Tabela 1 — Grau de severidade e sua descricao

Grau de | Tipo Descricao
severidade
0 Sem importancia | Ndo afeta a operacéo da interface
1 Cosmeético Ndo hé& necessidade imediata de
solucéo
2 Simples Problema de baixa prioridade (Pode
ser reparado)
3 Grave Problema de alta prioridade (Deve ser
reparado)
4 Catastrofico Muito grave, deve ser reparado o
guanto antes

Fonte: Elaborado pelo autor com base em Nielsen.
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Para identificar o Grau de severidade adequado, consta para tal avaliacao as
seguintes observagdes que Nielsen propde:
1. Frequéncia em que o problema ocorre:
1) Raramente
2) Quase sempre
3) Sempre
2. O impacto do problema e a facilidade com a qual o utilizador pode resolver:
1) Facil
2) Dificil
3. A persisténcia do problema:
1) E um problema que os utilizadores podem resolver logo apos a primeira
ocorréncia

2) E um problema que ocorre repetidas vezes.

E para que haja uma melhor interpretacédo e avaliacdo do grau de severidade
para os sistemas avaliados, propde-se a utilizacdo de pesos para cada uma das
observacbes propostas por Nielsen, para que haja uma melhor analise e também

para que seja possivel a replicacdo do método, bem como seus resultados.

Para que haja uma melhor escala dos pesos, foi feito a utilizacdo de multiplos
de dois, pois conforme dobramos o peso dependendo da gravidade do problema,
temos uma visao maior de um problema, ao contrario de atribuir pesos: 1,2,3, desta
forma é visivel o quanto um problema pode escalar, portanto, um problema
considerado féacil, possui peso 2, enquanto um peso considerado médio teria peso 4,
e assim o considerado dificil teria peso 8, sendo este ultimo o dobro do médio e o
qguadruplo do facil, mostrando que o escalonamento é maior do que de um (1) para
dois (2), assim sendo, as distribuicbes de pesos ficaram conforme apresentadas na
tabela 2.
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Tabela 2: Classificacéo de pesos para grau de severidade

Descricao Observacao Peso
Frequéncia em que o Raramente 2
problema ocorre Quase sempre 4

Sempre 8
Facilidade com a qual o Facil 2
utilizador pode resolver Dificil 8
Consegue resolver logo na 12 2

Persisténcia do problema ocorréncia
Ocorre repetidas Vezes 8

Elaborado pelo autor.

Para fins da utilizacdo dos pesos e uma classificacdo do grau de severidade
em si, o célculo seguir4 a soma das observa¢cfes dadas junto aos seus pesos, por

Exemplo: Problema x foi identificado. Ocorre raramente, peso 2, € de facil
resolucdo, peso 2, porém ocorre repetidas vezes, nesse caso considerado dificil,
logo, peso 8. Neste caso teremos: 2 + 2 + 8, totalizando 12.

Depois de obter o resultado, basta localizar em qual grau de severidade se
encontra o problema levando em consideracdo o seguinte modelo proposto pelo

autor da presente pesquisa e apresentado na tabela 3.

Tabela 3: Classificacdo do grau de severidade de acordo com a soma dos pesos

Grau de severidade Soma dos pesos
0 Oab6
1 6a8
2 8al2
3 12a18
4 18a 24

Elaborado pelo autor.

Para a realizacdo do teste de usabilidade Nielsen propde uma quantidade
minima de trés até cinco avaliadores para que se tenha as melhores avaliagfes,
desta forma, cada avaliador julga a conformidade de acordo com os principios e

regras selecionadas, junto aos principios e regras infringidas e entdo ira determinar
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o grau de severidade para o problema encontrado, finalizando com um relatério
individual com suas conclusdes e comentarios. Posteriormente, todos os avaliadores
discutem suas avaliacfes e examinam as informacdes obtidas para que seja gerado
um relatorio final. Contudo, por questao de tempo, esta foi realizada individualmente,
porém, seria interessante uma posterior realizacdo da mesma com a cooperacao de

mais avaliadores de interface, para assim obter os melhores resultados possiveis.

Sendo assim, as informacdes serdo distribuidas seguindo o seguinte modelo

apresentado na tabela 4.

Tabela 4 — Tabela exemplo para o teste.
Descri¢cdo do Problema
Heuristica infringida
Grau de severidade O00OL,0)2;()3;() 4.
Possivel solucéo
Fonte: Elaborado pelo autor.

4 Resultados

Para a procedéncia da pesquisa, iremos fazer uso das ferramentas e métodos
ja destacados e utiliza-los nos sites das companhias de abastecimento de agua do
Nordeste e avaliar o nivel e usabilidade, levando em consideracdo a experiéncia de

um USUario inexperiente nestes sites.

O site da companhia de saneamento de Pernambuco, a Compesa?l, possui um
sistema ao qual atende muitos requisitos esperados pelos clientes, com uma pagina
inicial contendo um menu de link superior, imagens contendo informacdes sobre a
empresa na parte central superior da pagina, com atalhos para seus servicos na

parte central inferior, conforme podemos observar na figura 1.

! Disponivel em: https://servicos.compesa.com.br/. Acesso em: 2 fev. 2022.
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Figura 1 — Pagina inicial do site da Compesa
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Fonte: Site da Compesa.

O célculo do grau de severidade do problema (tabela 5) foi feito segundo as
caracteristicas abordadas a seguir.
e Frequéncia em que o problema ocorre: Sempre.
e Facilidade com a qual o utilizador pode resolver: Dificil.
e Persisténcia do problema: Ocorre repetidas vezes.
Seguindo os dados apresentados na tabela 2, temos entdo: 8 + 8 + 8 = 24.
Portanto o grau de severidade deste problema foi avaliado como nivel 4, seguindo

0s principios selecionados pelo presente avaliador e autor da pesquisa.

Tabela 5 — 1° Problema de usabilidade encontrado no site da Compesa

Na figura 1 — mais especificamente na area da agéncia
virtual, possui animacdes as quais sdo excessivas e
sem funcionalidade. Desta forma, o usuario ao perceber
Descricdo do Problema a animacdao fica atento ao termino dela esperando que
alguma outra funcionalidade seja mostrada, algo que

nao ocorre.
Heuristica infringida 8. Projeto minimalista e estético
Grau de severidade OO0, ()L, 0)2;()3;(X)4.
Possivel solucao Utilizar outra forma de dar destaque ao icone com o

qual o ponteiro esta acima como por exemplo, um
aumento do icone ao posicionar o ponteiro acima.
Fonte: Elaborado pelo autor.
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O célculo do grau de severidade do problema (tabela 6) foi feito segundo as
caracteristicas abordadas a seguir.

e Frequéncia em que o problema ocorre: Sempre.

e Facilidade com a qual o utilizador pode resolver: Facil.

e Persisténcia do problema: Ocorre repetidas vezes.

Neste problema, o fato dele poder ser ignorado pelo usuario fez com o que
fosse tratado como um problema de facil resolucdo para o usuario, portanto
seguindo os dados apresentados na tabela 2, temos entdo: 8 + 2 + 8 = 18. Portanto
o grau de severidade deste problema foi avaliado como nivel 3, seguindo os
principios selecionados pelo presente avaliador e autor da pesquisa.

Tabela 6 — 2° Problema de usabilidade encontrado no site da Compesa

Descricdo do Problema Na figura 1 — pode-se observar a presenca dos icones
Débito automatico, reportar vazamento e canal de
Denudncias com um destaque verde, o qual foi analisado
como desnecessario visto que todos os demais icones
possuem uma mesma hierarquia.

Heuristica infringida 1. Consisténcia e padroes
Grau de severidade ()0;()1;()2;(X)3;()4.
Possivel solucéo Deixar todos os icones em igual padréo visto que todos

possuem a mesma hierarquia.
Fonte: Elaborado pelo autor.

O segundo site a ser analisado foi da companhia de engenharia hidrica e de
saneamento da Bahia, a Cerb?, ao qual possui um carrossel de imagem na parte
superior com informacdes sobre a empresa, com um menu de link na parte central

esquerda da pagina, com noticias na parte central, mostrado a seguir na figura 2.

2 Disponivel em: http://www.cerb.ba.gov.br/. Acesso em: 2 fev. 2022.
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Figura 2 - Pagina inicial do site da Cerb
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Fonte: Site da Cerb.

O célculo do grau de severidade do problema (tabela 7) foi feito segundo as
caracteristicas abordadas a sequir.
e Frequéncia em que o problema ocorre: Sempre.
e Facilidade com a qual o utilizador pode resolver: Dificil.
e Persisténcia do problema: Ocorre repetidas vezes.
Neste problema temos entdo: 8 + 8 + 8 = 24. Portanto o grau de severidade

deste problema foi avaliado como nivel 4.

Tabela 7 - 1° problema de usabilidade encontrado no site da Cerb

O menu de links na parte central esquerda mostrado na
Descricdo do Problema figura 2, possui indicativo de sublinks, porém, nem
todos estes links possuem sublinks, o que acaba por
deixar o usuario desorientado.
Heuristica infringida 4. Consisténcia e padroes

Grau de severidade ()0, ()1, (X)2;()3: () 4.

Possivel solucéo O ideal seria separar os links com sublinks dos demais.
Fonte: Elaborado pelo autor.

O calculo do grau de severidade do problema (tabela 8) foi feito segundo as
caracteristicas abordadas a seguir.
e Frequéncia em que o problema ocorre: Sempre.

e Facilidade com a qual o utilizador pode resolver: Dificil.
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e Persisténcia do problema: Ocorre repetidas vezes.
Neste problema temos entdo: 8 + 8 + 8 = 24. Portanto o grau de severidade

deste problema também foi avaliado como sendo de nivel 4.

Tabela 8 — 2° problema de usabilidade encontrado no site da Cerb

Como pode ser observado na figura 2, na parte central
do site, h& noticias naquela regido, local este que
Descricdo do Problema poderia conter os atalhos para seus servicos, assim
como visto na figura 1, o que acaba por exigir mais do
usuario na busca pelos servicos que ele procura.

Heuristica infringida 7. Flexibilidade e eficiéncia de uso
Grau de severidade ()0;()1;()2;(X)3;()4.
Possivel solugéo O ideal para resolver a solucéo € disponibilizar atalhos

na pagina inicial com os principais servigcos buscados
pelos usuarios no local ao qual estdo as noticias, caso
nao seja indexado 0s servicos na pagina inicial assim
como visto na figura 1.

Fonte: Elaborado pelo autor.

O célculo do grau de severidade do problema (tabela 9) foi feito segundo as

caracteristicas abordadas a seguir.
e Frequéncia em que o problema ocorre: Sempre.
e Facilidade com a qual o utilizador pode resolver: Dificil.
e Persisténcia do problema: Ocorre repetidas vezes.

Por se tratar de um problema no qual qualquer interferéncia do usuario va
afetar diretamente acaba por dificultar sua resolucdo além de ser um recurso que
nao esta presente sendo considerado como algo que ocorre repetidas vezes,
portanto seguindo os dados apresentados na tabela 2, temos entdo: 8 + 8 + 8 = 24.
Portanto o grau de severidade deste problema foi avaliado como nivel 4.

Tabela 9 — 3° problema de usabilidade encontrado no site da Cerb

Descricdo do Problema Na figura 2 — Na regido com o menu de links, h4 a falta
de um link que disponibilize ajuda ao usuario que o
oriente como encontrar 0S Servicos que O usuario
deseja acessar.

Heuristica infringida 10. Ajuda e documentacao
Grau de severidade ()O0;()1;()2;(X)3;() 4.
Possivel solucéo Viabilizar uma pagina que destaque e mostre o0s

caminhos a serem seguidos pelos usuarios para
encontrar 0S possiveis servicos que estejam

procurando, a0 menos 0S mais procurados.
Fonte: Elaborado pelo autor.
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O terceiro site analisado foi o da Companhia de Agua e Esgoto do Ceard, a
Cagece?, ao qual disponibiliza dois menus de links na parte superior da pagina, ao
centro um carrossel de imagens com noticias referentes a empresa e uma assistente
virtual localizada na parte inferior direita da péagina, apresentado logo a seguir na

figura 3.

Figura 3 — Pagina inicial do site da Cagece
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Fonte: Site da Cagece.

O célculo do grau de severidade do problema (tabela 10) foi feito segundo as
caracteristicas abordadas a seguir.
e Frequéncia em que o problema ocorre: Sempre.
e Facilidade com a qual o utilizador pode resolver: Facil.
e Persisténcia do problema: Ocorre repetidas vezes.
Neste problema, A resolucéo do problema foi considerada como fécil pois por
existir um assistente virtual no site, este poderia ser encontrado assim que 0 USuario
observasse o recurso, portanto, temos entdo: 8 + 2 + 8 = 18. Portanto o grau de

severidade deste problema foi avaliado como nivel 3.

% Disponivel em: https://www.cagece.com.br/. Acesso em: 2 fev. 2022,
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Tabela 10 — 1° problema encontrado no site da Cagece

Na figura 3 pode-se observar que apesar de ser uma
pagina minimalista, o carrossel de imagens ocupa muito

Descricdo do Problema espaco e mesmo contendo uma assistente virtual, ndo
h& links para os servicos da empresa visiveis, como
apresentados na figura 1.

Heuristica infringida 7. Flexibilidade e eficiéncia de uso
Grau de severidade ()O0;()1;()2;(X)3;() 4.
Possivel solucdo O ideal é atribuir links na parte central da pagina, pois

mesmo podendo acessar 0S servicos pela assistente,
nem todos reconheceriam e em quanto mais locais

7

estes links estiverem visiveis mais facil € para os
usuarios notarem.
Fonte: Elaborado pelo autor.

O quarto site analisado foi a da Companhia de Agua e Esgoto do Piaui, a
Agespisa?, o qual possui links na parte superior do site, com um carrossel de
imagem na parte central superior da pagina, com noticias na parte central e outro
menu reservado para o servidor a direita e logo abaixo contém o0s servicos a

disposicéo na area da agéncia virtual.

Figura 4 — Pagina inicial do site da Agespisa
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il 1
5 2 &
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DésiTos IMPRIMIR 2° ViA NEGATIVA
551 A

Fonte: Site da Agespisa

4 Disponivel em: https://www.agespisa.com.br/site/pages/public/index.jsf. Acesso em: 2 fev. 2022,
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O célculo do grau de severidade do problema (tabela 11) foi feito segundo as
caracteristicas abordadas a seguir.
e Frequéncia em que o problema ocorre: Sempre.
e Facilidade com a qual o utilizador pode resolver: Facil.
e Persisténcia do problema: Resolve na 12 ocorréncia.
Neste problema o usuéario pode se deparar com o problema, contudo, nas
proximas ocasides pode passar por ele, tendo entdo uma resolucdo considerada
facil, portanto seguindo os dados apresentados na tabela 2, temos entdo: 8 + 2 + 2 =

12. Portanto o grau de severidade deste problema foi avaliado como nivel 2.

Tabela 11 — 1° problema encontrado no site da Agespisa

Na figura 4 podemos observar que apesar de possuir
um design minimalista sem muitas informacdes, a

Descricdo do Problema colocagcdo das noticias junto ao menu reservado para
servidor antes dos seus servigcos direcionados aos
usuarios foi analisado como um problema, visto que a
atencao do usuario deve vir em primeiro lugar.

Heuristica infringida 8. Projeto minimalista e estético.
Grau de severidade ()0;()L;(X)2;()3;() 4.
Possivel solugéo Realocar as sec¢fes, deixando 0s servicos na parte

mais central da pagina, dando mais viséo para eles.
Fonte: Elaborado pelo autor.

O quinto site ao qual foi analisado foi o da Companhia de Saneamento
Ambiental do Maranhdo, a Caema®, sistema este que possui uma barra de links
acima de um carrossel de imagens ao qual possui 0s icones com os links dos seus
servicos logo abaixo deste, com noticias relacionadas a empresa mais embaixo na

pagina.

> Disponivel em: http://www.caema.ma.gov.br/portalcaema/. Acesso em: 2 fev. 2022.
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Figura 5 — Pagina inicial do site da Caema
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Fonte: Site da Caema.

O célculo do grau de severidade do problema (tabela 12) foi feito segundo as

caracteristicas abordadas a seguir.
e Frequéncia em que o problema ocorre: Sempre.
e Facilidade com a qual o utilizador pode resolver: Facil.
e Persisténcia do problema: Resolve na 12 ocorréncia.

Por se tratar de um problema ao qual o usuario pode comecar a ignorar
depois de reconhecé-lo foi tratado como sendo uma resolucdo considerada facil e
desta forma sendo persistente apenas na primeira ocorréncia, portanto seguindo 0s
dados apresentados na tabela 2, temos entdo: 8 + 2 + 2 = 12. Portanto o grau de
severidade deste problema foi avaliado como nivel 2.

Tabela 12 — 1° problema de usabilidade encontrado no site da Caema

Na figura 5 pode-se observar uma parte acima do
carrossel de imagem com fundo azul, ao qual se
encontra o menu de links, e por estar por cima do fundo
Descricdo do Problema da éarea inicial da pagina, estar muito préximo do
carrossel de imagem e por possuir uma cor de fundo
pouco diferencial do restante, atrapalha a percepcéo do

usuario.
Heuristica infringida 8. Projeto minimalista e estético.
Grau de severidade ()0;()1L;(X)2;()3;() 4.
Possivel solucéo Mudar o fundo do menu de links e realocar para um

local que o deixe mais visivel.
Fonte: Elaborado pelo autor.
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O célculo do grau de severidade do problema (tabela 13) foi feito segundo as
caracteristicas abordadas a seguir.
e Frequéncia em que o problema ocorre: Sempre.
e Facilidade com a qual o utilizador pode resolver: Facil.
e Persisténcia do problema: Resolve na 12 ocorréncia.
Neste problema o usuéario pode se deparar com o problema, contudo, nas
proximas ocasifes pode passar por ele, tendo entdo uma resolucdo considerada
facil, portanto seguindo os dados apresentados na tabela 2, temos entdo: 8 + 2 + 2 =

12. Portanto o grau de severidade deste problema foi avaliado como nivel 2.

Tabela 13 — 2° problema de usabilidade encontrado no site da Caema

Os icones mostrados na figura 5 possui entre os links
Descricdo do Problema dos servicos na pagina inicial, dois que levam para a
mesma pagina, 0 que pode deixar 0 usuario

desnorteado.
Heuristica infringida 1. Reconhecimento em vez de relembrar
Grau de severidade ()0;()1;()2;(x)3;()4.
Possivel solucdo Atualizar os links para paginas distintas ou remover um

dos links da pagina inicial.
Fonte: Elaborado pelo autor.

O sexto site analisado foi 0 da Companhia de Aguas e Esgotos do Rio Grande
do Norte, a Caern®, um sistema bem minimalista, dispondo apenas de icones dos
servicos na pagina inicial, o que torna bem mais pratica a navegacao para novos

usuérios como podemos observar na figura 6.

® Disponivel em: https://caern.com.br/#/. Acesso em: 2 fev. 2022.
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Figura 6 — Pagina inicial do site da Caern
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Fonte: Site da Caern.

O célculo do grau de severidade do problema (tabela 14) foi feito segundo as
caracteristicas abordadas a sequir.
e Frequéncia em que o problema ocorre: Raramente.
e Facilidade com a qual o utilizador pode resolver: Facil.
e Persisténcia do problema: Resolve na 12 ocorréncia.
Por ocorrer apenas uma vez o problema, foi considerado de facil resolucédo
além de possuir uma frequéncia minima de ocorréncias, temos entdo: 2 + 2 + 2 = 6.

Portanto o grau de severidade deste problema foi avaliado como nivel 0.

Tabela 14 — 1° problema encontrado no site da Caern

Ao acessar o sistema pela primeira vez ele apresenta
uma tela pedindo a confirmag&o do uso do site sob os

Descricdo do Problema termos destacados. Ao aparecer esta mensagem €
necessarios 3 cliqgues para que seja finalizada esta
etapa e possa entdo usar o site, tornando ja cansativo
para um usuario que busca rapidez.

Heuristica infringida 8. Projeto minimalista e estético.
Grau de severidade (X)0;()1;()2;()3;()4.
Possivel solucéo A mensagem apresenta muito conteddo, caso seja

necessario manter ela, a diminuicdo da informacdo €&

uma boa solucéao.
Fonte: Elaborado pelo autor.
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Sétimo site a ser analisado foi 0 da Companhia de Agua e Esgotos da Paraiba,
a Cagepa’, o qual apresenta um menu com links na parte superior proximo a caixa
de busca contendo logo abaixo um carrossel de imagens seguido da area de icones

com links para alguns dos servicos prestados pela empresa, mostrado na figura 7.

Figura 7 — Pagina inicial do site da Cagepa
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Fonte: Site da Cagepa.

Ultimas Noticias

E o oitavo site a ser analisado foi 0 da Companhia de abastecimento de Agua
e Saneamento de Alagoas, a Casal®, que apresenta em sua pagina inicial um menu
com links na parte superior com um carrossel de imagens contendo algumas noticias

da empresa, com uma area de acesso rapido logo abaixo.

7 Disponivel em: https://www.cagepa.pb.gov.br/. Acesso em: 2 fev. 2022.
8 Disponivel em: https://www.casal.al.gov.br/. Acesso em 2 fev. 2022.
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Figura 8 — Pagina inicial do site da Casal
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Fonte: Site da Casal.

Por dltimo, o Nono site a ser analisado foi 0 da Companhia de Saneamento de
Sergipe, a Deso®, ao qual disponibiliza um menu de links na parte superior da pagina
ao lado da logo da empresa, com um carrossel de imagens na parte central e logo

abaixo alguns cartdes contendo alguns dos servi¢os prestados pela empresa.

Figura 9 — Pagina inicial do site da Deso.

0800 079 0195
4020 0195

COMPANHIA DE SANEAMENTO DE SERGIPE

COMPANHIA DE SANEAMENTO DE SE

Qualidade de Via.
Esse€ 0 nosso negocio.

AGENCIA VIRTUAL >

& 4 4 i

Ligacdo de Agua Ligacdo de Agua (psiss rends) Religacio de Agua (ssiss rencs) Tarifa Social

Solicdte uma ligagdo de agua nova clicando e preenchendo o Solicite uma ligago de agua nova clicando e preenchendo o Solicite a religa3o da dgua clicando e preen

formulrio formulario formurio,

c o
Tire comigo sua 2* via! ‘
SOUCITAR SOLICITAR SOUCITAR SOUICITAR

Fonte: Site da Deso.

° Disponivel em: https://www.deso-se.com.br/. Acesso em 2 fev. 2022,
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O célculo do grau de severidade do problema (tabela 15) foi feito segundo as

caracteristicas abordadas a seguir.

e Frequéncia em que o problema ocorre: Sempre.

e Facilidade com a qual o utilizador pode resolver: Dificil.

e Persisténcia do problema: Ocorre repetidas vezes.

Por termos o mesmo problema presente nas trés ocasidoes temos entdo o

mesmo calculo: 8 + 8 + 8 = 24. Portanto o grau de severidade deste problema foi

avaliado como nivel 4.

Tabela 15 — 1° problema encontrado nos sites da Cagepa, Casal e Deso

Descricdo do Problema

Heuristica infringida
Grau de severidade
Possivel solucdo

Assim como apresentado na figura 7 e também na
figura 8, aqui temos o mesmo problema, nem todos os
servigos estdo disponiveis, e assim como os demais,
todos utilizam a assistente virtual para lidar com esses
servicos, porém como jA mencionado, a presenca
destes servicos em mais de um local ajuda o usuario a
encontrar o que deseja mais facilmente.

7. Flexibilidade e eficiéncia de uso
()00)1()2()35(X) 4

Como destacado na tabela 13 e na tabela 14, a solucao
mais adequada é alocar os servicos online para a
pagina inicial com icones interativos para que sejam

perceptiveis aos usuarios assim que entram no site.
Fonte: Elaborado pelo autor.

4.1 Anéalise dos resultados e discussoes

Os resultados obtidos foram relativamente bem satisfatorios, tendo em vista

gue em sua maioria, os sites das companhias de agua dos estados do Nordeste,

apresentaram uma boa usabilidade, apesar de alguns apresentarem alguns

problemas até certo ponto considerados graves, eram problemas que ndo atingiam

um grau critico, podendo serem resolvidos com algum tempo reservado por parte do

desenvolvedor do sistema web. Boa parte dos sites apresentaram o conteudo de

forma simples com um design simplista, algo que torna a leitura mais fluida e mais

nitida, e mais importante, ndo desvia a atencdo dos usuarios para informacdes

irrelevantes.

Quanto aos métodos utilizados, foi possivel observar que as heuristicas de
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Nielsen ainda se mantem confiaveis ainda nos dias de hoje, e que possuem uma
certa facilidade de manuseio, tendo em vista que o autor da atual pesquisa
conseguiu as manusear e encontrar alguns problemas nos sistemas web, porém, é
notorio a necessidade de um especialista nestes momentos, pois em posse das
heuristicas este poderia fazer melhor uso da ferramenta percebendo melhor
problemas que sdo seriam descobertos por alguém sem a experiéncia adequada.

4.2 Observacdes

Na anadlise e aplicacdo dos métodos propostos pela pesquisa, 0os problemas
mais visiveis encontrados nos sites, foram em sua maioria relacionado a
disponibilidade de atalhos na pagina inicial, algo que torna a navegacdo do usuario
muito mais rapida e diminui as possiveis chances de haver perda de tempo.

Outro ponto a ser destacado € a presenca de problemas mais relacionados a
sites com design considerados ultrapassados para os dias atuais, e em contrapartida
0s sites com melhores caracteristicas e sem a presenca de problemas detectados
nesta pesquisa, apresentaram uma interface mais trabalhado nos usuarios,
mantendo pontos que facilitariam a navegacao dele, além de manter a interface com
apenas informacdes relevantes, diminuindo a possibilidade do usuario se distanciar

do seu objetivo.

5 Consideracdes Finais

Todo sistema web possui um propdsito a cumprir e com iSso em mente &
necessario que este propoésito seja comprido da forma mais facil e pratica, dois
aspectos relevantes para uma boa usabilidade do sistema. Para determinar a
usabilidade e até prevenir problemas na interface, as heuristicas propostas por
Nielsen se propdem relevantes ainda nos dias atuais.

Os pontos aos quais as heuristicas de Nielsen mais se atentam sdo nos
detalhes mais essenciais da interface, ao qual nem sempre sao levados em
consideracdo por parte dos desenvolvedores, algo que acaba por tornar a
experiéncia do usuario menos satisfatéria quando ndo atinge um nivel critico, a
perda de interesse naquele site e logo partindo para outro.

Todos os sistemas estudados apresentaram um certo nivel de usabilidade,
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uns mais que 0S outros, mas mesmo 0S que apresentaram problemas mais Sérios,
ndo chegaram a serem problemas criticos, ou seja, sdo problemas que podem
facilmente serem resolvidos com um pequeno atento ao UX, User Experience,
técnicas da area de desenvolvimento focado na experiéncia dos usuarios, a fim de
destacar e estudar as melhores estratégias de design das interfaces focadas no
usuario. Portanto, a usabilidade € um aspecto bastante importante a ser levado
sempre em consideracdo, pois este pode significar o sucesso ou fracasso do
sistema a ser desenvolvido.

Com isso, uma proposta para possiveis trabalhos futuros ao qual fica como
indicacao, seria a execucdo de testes nos sistemas utilizados, no qual o avaliador
pode seguir 0s passos a passo para realizar alguma atividade especifica e analisar o
grau de dificuldade no seu processo e finalizacdo em cada site, como por exemplo,
tirar uma 2%a via do documento pelo sistema. Ou até mesmo utilizar outros métodos
de avaliagdo para avaliar os sistemas aqui apresentados e destacar as diferencas
entre os métodos utilizados, tal como o design de interacdo, como exemplo, cabendo

ao autor a devida criatividade.
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