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Abstract. In this research, Human-Computer Interaction methods and techniques
are used in a social security software under development - WebRecad,
specifically on its help system. Based on the results of usability tests and user
experience evaluation methods, improvements to the software are proposed.
These strategies also allow the company to take ownership of them in order to
improve the development of their systems.

Resumo. Neste estudo sdo aplicados métodos e técnicas de Interacdo
Humano-Computador em um software previdencidrio em desenvolvimento - o
WebRecad, mais especificamente no que se diz respeito ao seu sistema de
ajuda. Com base nos resultados das avaliagdoes de usabilidade e user
experience, sdo propostas melhorias ao software. Tais estratégias permitem a
empresa se apropriar delas para o desenvolvimento de seus sistemas.

1. Introducao

A interface de um sistema mal projetado pode causar grandes dificuldades, e at¢é mesmo
causar graves danos na realizacdo de trabalhos de uma organizacdo, e ainda assim,
poucas organizagOes consideram este fato quando planejam suas aplicagdes
(SHNEIDERMAN, 1997). Na drea previdencidria, alguns softwares tém sido
desenvolvidos. Entre eles, o0 WebRecad, um sistema de gerenciamento de segurados de
um sistema previdencidrio. Em parceria com sua empresa de desenvolvimento, a
Webtech - Softwares e Servicos, percebeu-se que o mesmo, em sua fase de construgdo,
ndo tem passado por um processo de revisdo de usabilidade até o inicio do projeto deste
artigo. Em uma primeira avaliacdo, percebe-se que a ajuda do usudrio era falha. Face a
esta problemdtica, questionou-se: como avalia¢des de usabilidade e de user experience
(UX) podem agregar valor ao sistema de ajuda WebRecad, minimizando problemas
com o uso dele? Evitar que o software falhe em quesitos como usabilidade,
principalmente no que diz respeito a ajuda do sistema, tende a aumentar a qualidade de
seu uso, € o que motiva o desenvolvimento deste trabalho.

Neste sentido, este artigo visa a utilizacdo de métodos e técnicas da interacdo
humano-computador (IHC) no contexto pratico da producao do WebRecad, em seu
sistema de ajuda. Para isto, o software foi sujeito as técnicas de avalia¢do: avaliacio
heuristica, checklist, teste de usabilidade e user experience.

2. Referencial Teorico

No que se refere a experiéncia de utilizacdo de um sistema, Nielsen (2007) conceitua
usabilidade como elemento que garante a facilidade ao uso de algo. Assim, a avaliacio
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de interface € imprescindivel aos sistemas a medida que o desenvolvimento das
interfaces dispde de grandes desafios em relacdo as metodologias de projeto, que sao
vitais para ajudar cada ciclo de um sistema (BERTINI et al., 2009).

Antes de lancar um software para uso, é necessdrio identificar se 0 mesmo apoia
de forma adequada seus usudrios nas suas tarefas e em seu ambiente de uso. Seguir a
risca métodos e principios de projeto de interfaces ndo sdo suficientes para garantir uma
alta qualidade de uso de um software. Desta forma, ndo somente testes de
funcionalidade serdo necessarios para verificar a robustez da implementacdo, mas
também a avaliacdo da interface serd necessdria para analisar a qualidade de uso do
software (PRATES, BARBOSA, 2003). Exploraremos a seguir os conceitos das
técnicas utilizadas neste artigo: a avaliacdo heuristica, checklist, teste de usabilidade e
avaliacdo de user experience.

A avaliacio heuristica € um método analitico de inspe¢do de interfaces criado
por Jacob Nielsen e Molich (1993), que tem por objetivo identificar problemas de
usabilidade baseado em conjunto de heuristicas (diretrizes) e até mesmo na experiéncia
dos préprios avaliadores (NIELSEN, 1994). Este método € gerado das melhores préticas
definidas por profissionais especialistas em IHC ao longo de anos trabalhados na édrea
(PRATES; BARBOSA, 2003). Segundo Prates e Barbosa (2003), para cada heuristica
violada, o especialista deve definir a localizacio do problema e a sua gravidade
(calculada com fatores como frequéncia, impacto na aplicagdo e persisténcia). Como
produto final da avaliagdo, o especialista redige um relatério consolidado.

Por sua vez, a checklist € uma ferramenta de inspecdo de usabilidade que tem
poder de diagnosticar rapidamente problemas gerais e repetitivos das interfaces e pode
ser usada com muita eficiéncia, ndo somente por profissionais especialistas em
usabilidade, mas também programadores e analistas, por exemplo (JEFFRIES et al.,
1991). Diferentemente da avaliacdo heuristica, é a qualidade da lista de verificacdo
(checklist), que determina as possibilidades da avaliagdo. Quanto melhor elaborada a
checklist, maior a produgdo de resultados uniformes e abrangentes na defini¢do dos
problemas de usabilidade. Elas reduzem a subjetividade em relacdo ao processo de
avaliacdo e sdo de rdpida aplicagcao (CYBIS, 2003).

Por exemplificacdo, este trabalho faz uso de uma checklist, fruto de estudos
contextualizados em softwares governamentais brasileiros criada por Maciel, Nogueira
e Garcia (2005), denominada g-Quality. A checklist mapeia itens baseados nas
heuristicas de Nielsen (1994) e no e-Ping (2004) - sigla de “Padrao de
Interoperabilidade do Governo Eletronico” - além de permitir avaliar acessibilidade,
interoperabilidade, seguranca e privacidade, veracidade da informacgdo, agilidade do
servico e transparéncia de um sitio. Cabe ressaltar que o g-Quality tem visibilidade
internacional (GARCIA et al., 2005) e, em alguns estudos, recortes dele tem sido
utilizado e até atualizados, como em Silva, Maciel e Silva Junior (2020), neste caso, no
que se refere a interoperabilidade.

O teste de usabilidade tem como foco a avaliagdo da qualidade da intera¢do do
usudrio com o sistema, objetivando a métrica dos impactos sobre esta e a identificacdo
dos aspectos da interface que geram desconforto ao usudrio (CYBIS, 2017). De acordo
com Santa Rosa (2008), os avaliadores produzem um roteiro com as tarefas que os
participantes da pesquisa deverdo realizar. O teste é realizado com a observagdo desta



interacdo em um meio real ou sob condi¢des controladas. Os avaliadores recolhem
dados dos problemas encontrados através da interacdo dos usudrios com a interface e
verificam, posteriormente, se ela suporta o ambiente e as tarefas que o usudrio executara
(MATIAS, 1995). Procura-se quantificar, por meio deste teste, o desempenho do
usudrio. Dentre os exemplos de medidas no teste de usabilidade, é possivel listar o
tempo gasto para realizar uma tarefa, a quantidade de erros cometidos e a porcentagem
dos usudrios que conseguem se recuperar de um erro (PRATES, BARBOSA, 2003).

Além de usabilidade, deve-se levar em consideracdo que a atividade de um
usudrio num sistema tem relacao direta na predisposi¢cao dele a utilizar um software, e a
partir disso, se torna necessdrio que o software esteja em conformidade com a
personalidade, emoc¢ao, humor, objetivos e preferéncia de seus usudrios, e além disso,
seu contexto fisico, social e virtual onde irdo ocorrer a interagdo com a interface
(MCCARTHY; WRIGHT, 2007). Diversas técnicas foram criadas para compreender o
estado emocional do usudrio sobre cada detalhe do produto, para que a equipe de
desenvolvimento seja capaz de tomar agdes que causam melhorias na UX. Dentre elas,
destaca-se os Emocards. Esta € uma técnica de avaliagdo ndo-verbal que consiste em
mensurar respostas emocionais por meio de expressdes faciais, permitindo assim validar
as emocgdes expressadas independentemente da cultura do usuirio (DESMET;
OVERBEEKE; TAX, 2001). Ele consiste de 16 cartas com ilustra¢des faciais, sendo 8
masculinas e 8 femininas, representando possiveis emocdes que contemplam dimensdes
de prazer e estimulacdo (SILVA; KRONBAUER, 2018).

3. Metodologia

Neste topico serdo descritos os métodos e técnicas utilizados juntamente com motivo
das escolhas dos mesmos, além da a especificagdo da ferramenta WebRecad. Serdao
apresentados fluxos do processo realizado na producado do estudo e, em sequéncia, serao
explicados em maiores detalhes.
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Figura 1 - Fluxo da criacao dos resultados da Avaliacao Heuristica

3.1 WebRecad

O WebRecad ¢ um sistema web em producdo pela empresa Webtech - Softwares e
Servigos designado ao recenseamento previdencidrio, isto €, responsdvel por convocar e
agendar segurados de um regime proprio de previdéncia social (RPPS) de uma
determinada entidade governamental, para atualizacdo de seus dados cadastrais e
documentacdo comprobatodria a fim de manter seus dados consistentes e seus beneficios
validados dentro das regras da previdéncia social.

O fluxo principal do WebRecad pode ser dividido em cinco etapas: 1) cadastro de
parametros, onde sdo definidos todos os parametros necessdrios para o recadastramento,
por exemplo, os tipos de documentos que podem ser apresentados; 2) cadastro de
projetos de recadastramento, em que se identifica as singularidades de um projeto de
recadastramento, como quais documentos serdo tidos como obrigatérios, se haverd
coleta de biometria e fotos 3) convocacdo e agendamento, no qual, a partir dos projetos



de recadastramento, € possivel realizar a convocacdo dos segurados, filtrando os
segurados de forma personalizada, por més de nascimento, por exemplo. 4) a triagem,
que trata-se da verificacdo dos documentos apresentados pelo segurado para averiguar
se estd com toda a documentagio obrigatdria para realizar a etapa de recadastramento; e
5) o recadastramento, a etapa fundamental de atualizagdo dos dados cadastrais e
apresentacao de seus documentos comprobatorios.

Teste de Usabilidade

perconeatiagemda | Teste piloto propostas oo roteiro pelo . do teste de usabilidade a0

Avaliacdo de User Experience

Figura 2 - Aplicacao do teste de usabilidade e avaliagcao de user experience

O WebRecad possui, também, uma Central de Ajuda para o usuério, 14
encontram-se dois manuais: um no formato PDF possuindo 49 pédginas para operadores
e 82 pdaginas para administradores, e outro em formato HTML (Linguagem de
Marcagao de HiperTexto) que é dividido em topicos para cada médulo do sistema. No
manual em HTML, existe um sistema de busca no qual € possivel fazer uma busca pelo
nome dos topicos desejados.

3.2 g-Quality

No intuito de avaliar os métodos de ajuda na interface do WebRecad, utilizou-se um
recorte da checklist utilizada no estudo do g-Quality (MACIEL; NOGUEIRA;
GARCIA, 2005) no que diz respeito a parte que trata da heuristica de Nielsen “Ajuda e
Documenta¢do”. Como este foi criado para andlise de interfaces de sitios
governamentais, se enquadra como uma potencial ferramenta para a avaliacdo do
WebRecad. Os itens da checklist identificados como problema de usabilidade serdo
utilizados como base para a avaliacdo heuristica no passo posterior. A checklist
adaptada foi aplicada em dezembro de 2019 e preenchida conforme proposto no
método.

3.3 Avaliacao Heuristica

A partir de cada problema de interface identificado com a checklist, foi realizada uma
avaliacdo heuristica sobre o quesito. Com no artigo “Avaliacdo Heuristica de Sitios na
Web” de Maciel et al. (2004) e no formulario fornecido neste, foi possivel classificar,
atribuir um grau de severidade ao problema, identificar a causa e os efeitos trazidos por
ele sobre o usudrio e a tarefa, e propor uma possivel solucdo.

3.4 Teste de Usabilidade

Como método empirico de avaliacdo de interface, utilizou-se o teste de usabilidade.
Para tal, foi criado um roteiro de tarefas as quais deveriam ser realizadas pelos usudrios
(Figura 2). Este teste teve como objetivo induzir o usudrio, por meio de tarefas dentro
do WebRecad, a utilizar a central de ajuda do sistema, e assim, criar um feedback sobre
a qualidade e eficiéncia do sistema denominado “Central de Ajuda”. O teste foi



realizado na sede da Webtech por 5 participantes com perfil de operador WebRecad,
com os critérios de que tivessem acima de 18 anos de idade, no¢des de informética
basica e que ndo tivessem contato prévio com o sistema. Todo o procedimento foi
gravado com o consentimento do usudrio, tanto a tela da interface, quanto o rosto do
participante durante a realizagdo da avaliacdo. Realizou-se, anteriormente, um teste
piloto com um avaliador para que se testasse a qualidade do roteiro criado e se seus
aspectos - objetos de avaliacdo - fossem postos a prova. Os dados recolhidos neste teste
ndo foram contabilizados.

Etapa 1 Etapa 2

Hora: Hora

1. Como ja & conhecido o caminho do processo de triagem, comece a friagem do
n registro “Pensionista 04"
Entre no menu Cenvocados 2. Vamos supor que ele apresentou os documentos RG, CPF e Certiddo de
2. Existirdo nesta tela dois registros no topo da lista prontos para o processo de Nascimento

s 5 5 E & 3. Registre seu cadastro biométrico
triagem. Clique ne fcone de triagem do registro “Teste Pensionista’. 3.1 Caso néo consiga executar a tarefa, encontre auxilio na central de ajuda do

3. Vamos supor que ele apresentou seu RG, CPF e Certiddo de Nascimento, marque sistema, na barra de navegac#o principal

as opgbes correspondentes a apresentacdo dos documentos.
4. Aseguir clique em “Finalizar Triagem” 4. Finalize o processo de triagem.

Hora: Hora

Figura 3 - Etapas do roteiro do Teste de Usabilidade

O roteiro foi escrito para a realizacdo de dois processos de triagem no
WebRecad. Com dois registros de segurados ja preparados previamente, foi pedido aos
usudrios que o realizassem de acordo com as instrucdes do roteiro, que possui duas
etapas (Figura 3): a primeira, demonstrando passo a passo de como realizar um processo
de triagem simples, sem cadastramento de biometria; na segunda etapa, jA com menos
detalhamento sobre o procedimento, pediu-se que o usudrio realizasse o processo de
triagem para outro registro, mas desta vez com cadastro biométrico, uma tarefa mais
complexa. No intuito de fazer com que o usudrio buscasse auxilio na central de ajuda do
sistema existia uma observacdo abaixo da tarefa: “Caso nio consiga executar a tarefa,
encontre auxilio na central de ajuda do sistema” com informacdes de como acessé-lo,
indicando a existéncia de uma central de ajuda, onde se localiza o manual de usudrio.
Ambas etapas possuem um campo para registro das horas a fim de medir o tempo que o
usudrio levou para a realizacio das tarefas. Ao finalizar o teste, o usudrio foi submetido
a um questiondrio com perguntas-chave sobre a facilidade de uso do sistema e a
necessidade de auxilio na realizac¢do das atividades.

3.5 Avaliacao de UX

Conforme ilustrado na Figura 2, simultaneamente com o teste de usabilidade, foi
realizada uma avaliagdo de user experience. Para tal, foi entregue uma pagina com
Emocards (Desmet; Overbeeke; Tax, 2001) (Figura 4), sendo que, ao realizar cada uma
das etapas da tarefa, o usudrio foi orientado a selecionar um card que mais se aproxima
da emocdo sentida ao realizd-la. A técnica foi escolhida para que a emogao do usudrio
sobre cada uma das etapas seja, de forma ndo-verbal, reconhecida e analisada a
reconhecer o grau de satisfacdo do usudrio ao interagir com a interface em virtude das
provaveis dificuldades encontradas. Foi solicitado ao usudrio anotar o nimero (de 1 a 8)
que representa a emocdo sentida em relacio a cada um dos passos do roteiro.
Utilizaram-se os Emocards originais, em conjunto com as orienta¢des, sendo que o
aplicador do teste os traduziu e esclareceu duvidas sobre o método aos participantes.
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Figura 4 - Emocards de Desmet, Overbeeke & Tax (2001).
4. Resultados

A seguir, serdo apresentados os resultados das aplicagdes das metodologias.
4.1 g-Quality

A aplicacdo do recorte de “Ajuda e documentacdo”, da checklist do método g-Quality
no sistema do WebRecad, permitiu verificar os itens conforme elencado na Tabela 1. A
primeira coluna identifica qual item da checklist estd sendo verificado, em “Op¢ao”
foram escolhidos nimeros de 0 a 2 baseados nos critérios: 0 para “nunca/op¢ao nao
testavel”; 1 para “as vezes” e 2 para “sempre”, de acordo com o proposto no método.

Tabela 1. Verificacao da Checklist - Ajuda e Documentacao

Ttem da checklis Opgéc

o~

. Fornece recurze de ajuda (help) integrado com as paginas do sitio. 2

=

2. Nio disponibiliza ajudas muito extensas. t]
3. Dizponibiliza de ajudas contexmalizadas. L
4. A informacio estd organizada de forma organizada, com indice de separagdo entre as dreas. 1.

wn

. Partes do ziztema nfo t8m acesso a ajuda. 2z

=3

. Falta ajuda para determinados contextos ou acdes. 2

7. Falta mecanisme de busca na ajuda. +]
8. Dizponibiliza uma FAD) - Frequently Asked Questions (Perpuntas Mais Frequentes). 1]
9. Utiliza recursos de atendimento pessoal de forma online & em tempo real. 1]

4.2 Avaliacao Heuristica

A avaliacdo heuristica foi realizada com base no proposto na literatura e verificando
cada item elencado como problema de usabilidade na checklist previamente
apresentada. Percebe-se que o WebRecad possui apenas o manual do usudrio integrado
no sistema como fonte de auxilio e por ser um material muito extenso, pode causar
muita hesitacdo no seu uso por parte dos usudrios. Ficar revirando paginas e paginas de
texto pode ser um tanto enfadonho, no entanto, o sistema acerta ao possuir um sistema
de busca em seu manual HTML, sendo possivel procurar palavras-chave dentre os



titulos dos topicos. Sair do contexto de uso para acessar a central de ajuda também €
outro fator que pode causar retrabalho ao usudrio, além desconforto e aborrecimento.

Com o preenchimento dos formuldrios, observa-se que a solucdo indicada para
quase todos os problemas de usabilidade, no que se refere a ajuda do sistema,
convergem para a adi¢do de ajuda contextualizada nas paginas do sistema. E sugerido o
uso de pequenos icones proximos a campos e acdes que possam gerar dividas aos
usudrios, que ao clicd-los, abre-se um pequeno baldo explicativo sobre para que serve
tal campo, ou o que faz tal acio. E sugerido também, para maximizar o uso do manual
dentro do sistema, links dentro destes baldes que, abrem uma segunda janela do
navegador exatamente na pagina em que € explicado seu uso no manual. Outra sugestao
é a existéncia de videos tutoriais para as a¢des que geram as dividas mais frequentes. E
interessante destacar, logo ao entrar na central de ajuda, uma espécie de FAQ (perguntas
mais frequentes, traduzido de Frequently Asked Questions) com a solu¢do ou a
descricdo dos campos mais complexos, a apresentacdo do significado das siglas
utilizadas, ou acdes que mais geram duvida nos usudrios enquanto utilizam o sistema. A
pesquisa de da Silva et al. (2013) enfatiza o uso de ajudas contextualizadas em sistemas
de governo eletronico.

4.3 Teste de Usabilidade

O teste de usabilidade foi aplicado na prépria sede da Webtech com a participacdo de 5
usudrios que se encaixam no perfil de operador WebRecad. A andlise do resultado sera
dividida em 3 se¢des: primeira etapa do roteiro, segunda etapa do roteiro e o
questiondrio. A tarefa a ser realizada pelo participante foi de realizar a triagem do
registro de um segurado previamente agendado para o momento do teste. O
procedimento a ser executado pelo usudrio consistia em entrar na pagina dos registros,
encontrar o registro descrito no roteiro e sinalizar de que este apresentou todos os
documentos requeridos e a seguir, encerrar o processo de triagem.

A maior dificuldade encontrada pelos usudrios na etapa 1 da tarefa (Figura 3) foi
a localizagdo do menu, uma vez que estava disposto em icone, sem legenda visivel,
sendo necessdrio passar o ponteiro do mouse sobre ele para encontrar a descri¢do
“Convocados”. E questiondvel o simbolo do icone, que mesmo estando explicito no
roteiro, pode ser apontado como item de confusdo aos usudrios, sendo necessirio um
estudo sobre um icone mais adequado. Na segunda etapa, a tarefa a ser realizada pelo
participante é de realizar a triagem de um segundo segurado, porém desta vez,
realizando um cadastro biométrico, utilizando os proprios dedos para simular os do
segurado que estd passando pela triagem. Mesmo sem possuir uma legenda visivel na
area de cadastramento de biometria, contendo apenas um icone de leitura biométrica, a
maioria (80%) dos usudrios reconheceram rapidamente o local para realizar o
procedimento. Ainda que 100% dos usudrios tiveram duividas em relacdo ao cadastro
biométrico, nenhum deles recorreu ao auxilio da Central de Ajuda. Existiu total
hesitacdo por parte dos usudrios de sair do contexto atual (janela de cadastro de
biometria) para buscar auxilio no sistema, o fato € realcado ao observar o usuario
passando o mouse por cima do icone em momento de dificuldade, mas ainda assim
preferir clicar nos botdes dispostos para testar a resposta da interface. Com a aplicagdo
do questiondrio apds a utilizagdo do sistema pelos participantes, observa-se que a
central de ajuda precisa ser reestruturada no WebRecad.



Todos os usudrios alegaram encontrar dificuldades ao usar o sistema, porém
houve grande hesitacdo ao entrar numa pagina nova para encontrar ajuda. A preferéncia
por tentativa e erro deve ser evitada ao maximo pela interface, uma vez que pode gerar
danos a integridade dos dados e diminuir a satisfacdo do usudrio com a interface. Ha
entre eles uma grande preferéncia (80%) por videos tutoriais a longos manuais. Ao
apresentar uma nova ideia de ajuda no sistema, 100% disseram que recorreriam a uma
forma de ajuda na prépria janela que estd realizando as atividades.

4.4 Avaliacao de User Experience

A avaliacdo de UX foi realizada em conjunto ao teste de usabilidade, assim que o
usudrio realizasse um passo na lista de tarefas, ele foi orientado a escolher um card de
emocdo, da técnica Emocards (DESMET; OVERBEEKE; TAX, 2001), correspondente
a experiéncia do contato com a interface. Os emocards sdo numerados de 1 a 8
conforme a Figura 4. A tabela 2 demonstra o Emocard escolhido pelos usudrios na
realizac¢do dos passos do roteiro do teste de usabilidade (Figura 3).

Tabela 2. Resultados do Teste de UX

Etapa 1 Etapa 2
Passo 1 Passo 2 Passo 3 | Passod | Passo ] Passo 2 Passo3 | Passo 4
Uszudrio 1 [ 4 4 4 ¥ 7 8 2
Usudrio 2 6 ] 4 3 3 3 7 3
Uzuario 3 7 3 6 1 3 3 3 3
Usuario 4 3 3 3 3 3 3 4 3
Usnario 5 5 7 5 g 5 5 - N

Analisando a numeracdo dos Emocards, as emocdes consideradas positivas se
referem as de nimero 1 a 4, 5 é uma emoc¢do completamente neutra, enquanto as
emocgdes de 6 a 8 sao emogdes negativas que aumentam de intensidade a medida em que
se aproximam do card 8. Na etapa 1 observa-se que o passo 1 gerou um grande nimero
de reacdes negativas (60%), no passo 2 ocorrem duas reacdes negativas, apenas uma
delas com grande intensidade, no passo 3 ocorre grande quantidade de reagdes neutras e
duas consideradas pouco desagradédveis, na etapa 4 ocorre a maior parte de reacdes
positivas. Na segunda etapa do teste, os passos 1 e 2 possuem 60% de reagdes positivas,
20% muito desagradavel e 20% levemente desagraddvel. O passo 3 € o que gerou maior
quantidade de reagdes negativas com maior intensidade de todo o teste e em seguida, o
quarto passo trouxe emocdes positivas (80%) em sua maioria.

Ao comparar os resultados do teste de usabilidade com o teste de user
experience podemos notar que o pico de reagdes negativas gerada pelo passo 1 da etapa
1 ocorre pela dificuldade do usuério de encontrar o menu, da forma que ele disposto na
interface. Ja o pico de reacdes negativas gerado pelo passo 3 da etapa 2 ocorre pela
dificuldade enfrentada pelo usudrio de realizar a tarefa, nota-se que nesta etapa, mais do
que todas as outras, o usudrio necessita de ajuda. Com a andlise das imagens gravadas, a
etapa de comecgar o cadastro biométrico é facilmente encontrada e o incomodo da
dificuldade apresentada nos dados tem inicio no momento em que o usudrio interage
com o botdo “Capturar” e utiliza o leitor biométrico, e retorna no momento em que €
necessdrio posicionar o dedo no leitor novamente para confirmacdo da digital.



5. Consideracoes Finais

Todos os métodos utilizados para a avaliagdo de interface trouxeram informacdes
primordiais para um estudo mais aprofundado sobre como melhorar a qualidade e a
humanizag¢do da interacdo do usudrio com a ajuda do sistema. Embora o teste de
usabilidade ter sido mais custoso, em questdo de tempo de preparo e aplicagdo, trouxe
informacdes mais ricas sobre os problemas de usabilidade, encontrando até mesmo
problemas fora do contexto de ajuda e documentacdo, como icones inadequados e
menus de navegacdo confusos.

A avaliacdo heuristica, juntamente com a checklist, indicaram que o sistema de
ajuda ndo teria alta probabilidade de efici€éncia, uma vez que o manual do usudrio, que
apesar de ser muito rico em detalhes, é muito extenso. Além de destacar que o
redirecionamento do usudrio a uma pégina nova, saindo do contexto do seu problema
para buscar ajuda, causa hesitacdo dos usudrios ao utilizar a ferramenta. O teste de
usabilidade, quando aplicado com o método dos Emocards, ndo somente confirmou a
hesitacdo dos usudrios em utilizar a ferramenta de ajuda como também provou que
nenhum sequer a utilizou.

De forma geral, todo o estudo aponta que o WebRecad precisa reformular seu
método de ajuda, sugerindo, entre outras formas, a utilizacdo de ajuda contextual além
da possivel implementagdo de videos tutoriais ou links que, além de abrirem uma nova
janela (para ndo ocorrer o risco de sair do contexto do problema), revelam explicacao
mais detalhada da duvida dentro do proprio manual do usudrio ja existente. Todos os
resultados obtidos pela aplicacdo dos testes e conceitos de ITHC na interface do
WebRecad apontaram elementos que, ao serem trabalhados, trardo maior qualidade ao
software final. Isso reitera a importancia da aplicabilidade de métodos, técnicas e
ferramentas de IHC dentro de corporacdes e projetos de software no que diz respeito a
qualidade do uso e, por consequéncia, o produto final.

Os resultados gerados por esta pesquisa foram repassados para a prépria
empresa, para que se estude, juntamente com suas normas de criacdo e seus
desenvolvedores, o melhor meio de aprimorar a ferramenta de ajuda e documentacao
dentro, ndo somente do WebRecad, mas de todos seus sistemas. Assim, ficou claro, no
ambiente empresarial em que esse software € utilizado, que os aspectos humanos sdao
fundamentais no desenvolvimento dos sistemas, e precisam sempre ser considerados,
uma vez que podem afetar, inclusive, os aspectos comerciais da empresa.
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