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Abstract. This paper presents the FUSIE catalog (Feedback, Usability, Satis-
faction, Intuitiveness, and Efficiency), a set of metrics for evaluating user expe-
rience (UX) in web applications. Based on ISO 9241 and ISO 15939 standards,
the catalog organizes existing metrics and proposes adaptations and new mea-
sures to address gaps in UX evaluation. Its application in three different systems
demonstrated the usefulness of FUSIE as a tool for diagnosing and continuously
improving the user experience.

Resumo. Este artigo apresenta o catdlogo FUSIE (Feedback, Usabilidade,
Satisfacdo, Intuitividade e Eficiéncia), um conjunto de métricas para avaliagcdo
da experiéncia do usudrio (UX) em aplicacdes web. Baseado nas normas ISO
9241 e ISO 15939, o catdlogo organiza métricas existentes e propoe adaptagoes
e novas medidas para suprir lacunas na avaliacdo de UX. Sua aplicagdo em
trés sistemas distintos demonstrou a utilidade do FUSIE como instrumento de
diagnostico e melhoria continua da experiéncia do usudrio.

1. Introducao

A experiéncia do usudrio (UX) tornou-se um fator determinante para o sucesso de
aplicacdes web em um cendrio marcado pela competitividade e pela crescente exigéncia
de acessibilidade, seguranca e eficiéncia. Casos emblematicos, como falhas de acessibili-
dade que resultaram em processos judiciais e incidentes de seguranca em grandes platafor-
mas digitais, reforcam a necessidade de avaliar a UX de forma sistematica e continua.

Classicos da drea, como Nielsen (1994), destacam que a usabilidade
estd diretamente ligada a satisfacdo, eficiéncia e eficicia na execucdo de tare-
fas. No mesmo sentido, Tullis & Albert (2008) defendem a coleta sis-
temdtica de métricas como condi¢do para comparar versdes de sistemas e mon-
itorar sua evolucdo.  Entretanto, apesar dessas contribui¢des, ainda had lacunas
metodoldgicas no estabelecimento de um catdlogo unificado e adaptivel ao con-
texto da web. Assim, esta dissertacdo propde a criagdo do catdlogo FUSIE, funda-
mentado em normas internacionais [International Organization for Standardization 2019,
International Organization for Standardization 2017], mas adaptado a métricas de
aplicacdo prética, com base também em instrumentos amplamente utilizados, como o
SUS [Brooke 1996] e questiondrios de satisfacdo [Lewis 1995].

O objetivo deste trabalho é apresentar o catdlogo FUSIE (Feedback, Usabilidade,
Satisfacdo, Intuitividade e Eficiéncia), um conjunto de métricas para avaliacdo da ex-

periéncia do usuario (UX) em aplicagdes web, baseado nas normas ISO 9241 e ISO
15939.



2. Método de Pesquisa

Para a realizacdo desta pesquisa, foi adotado um método em seis etapas, conforme
ilustrado na Figura 1. Na Etapa 1, realizou-se um levantamento ad-hoc de métricas de
User eXperience (UX) baseadas em aplicagcdes web, visando identificar as métricas at-
ualmente utilizadas, as caracteristicas avaliadas e o funcionamento de cada métrica. Na
Etapa 2, foram estudadas as normas ISO 9241 e ISO 15939, que tratam da usabilidade e
da qualidade de software. Na Etapa 3, foi conduzido um mapeamento sistematico da lit-
eratura, seguindo as etapas propostas por Kitchenham & Charter (2004) , com o intuito de
identificar trabalhos que abordam métricas de UX ou avaliem determinadas caracteristicas
da experiéncia do usuario em aplicacoes web.

Na Etapa 4, foi realizado um estudo dos trabalhos relacionados, visando identificar
similaridades e diferencas entre as métricas utilizadas, as caracteristicas avaliadas e os
resultados obtidos. A Etapa 5 envolveu a criagdo de um catalogo de métricas, compilando
um conjunto que possa ser utilizado para avaliar a experiéncia do usudrio em aplicagdes
web. Na Etapa 6, realizou-se a avaliacdo das métricas do catdlogo, com o objetivo de
verificar se as métricas propostas, fundamentadas na ISO 9241, sdo capazes de avaliar a
experiéncia do usudario em aplicagdes web, com base também na ISO 15939.
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Figure 1. Etapas do Método de Pesquisa

3. FUSIE

O catalogo FUSIE organiza as métricas de UX em cinco dimensdes fundamentais: Feed-
back, Usabilidade, Satisfacdo, Intuitividade e Eficiéncia. Essas dimensdes foram inspi-
radas em frameworks de avaliacdo de usabilidade presentes na literatura (Nielsen (1994);
Rubin & Chisnell (2011); Goodman et al. (2012)) e em praticas de mensuragao recomen-
dadas pela ISO 15939.

* Feedback: clareza e consisténcia das mensagens de retorno do sistema, conforme
principios de visibilidade da interface defendidos por Nielsen (1994).

» Usabilidade: facilidade de uso, acessibilidade e eficdcia, sustentada por métodos
classicos de avaliacdo como o SUS [Brooke 1996].

 Satisfacdo: percep¢do subjetiva dos usudrios quanto a intera¢do, medida por in-
strumentos como NPS e questiondrios psicométricos [Lewis 1995].

* Intuitividade: facilidade de aprendizagem inicial e naturalidade da interacdo, as-
pecto discutido por Goodman et al. (2012).

* Eficiéncia: desempenho técnico avaliado por métricas como tempo de resposta e
erros, em consonancia com recomendagdes de Tullis & Albert (2008).



O processo de aplicagdo do catdlogo envolve trés etapas: (i) entendimento do
contexto e dos objetivos de medicdo; (ii) selecdo e coleta das métricas adequadas; (iii)
andlise dos resultados e implementac¢do de melhorias. Dessa forma, o FUSIE atua como
guia metodoldgico para avaliagdo e gestdao da experiéncia do usudrio em aplicagdes web.

Entre as métricas mapeadas, encontra-se a Métrica de Tempo Total Estimado
para Realizacao de uma Tarefa, conforme ilustrada na Figura 2. Esta métrica € disponi-
bilizada pela abordagem Keystroke-Level Model (KLM), uma técnica de modelagem de
interacao humano-computador que permite estimar o tempo necessario para realizar uma
tarefa, conforme citado por Caro-Alvaro et al. (2022) .
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Figure 2. Modelo de Nivel de Digitagao (Keystroke-Level Model - KLM) - Métrica
de Tempo Total Estimado para Realizacdao de uma Tarefa

Outra métrica mapeada é a Métrica de Indice de Velocidade (Speed Index Met-
ric - SI). Criado pela Google Inc. (2024) [Inc. 2024] e disponibilizado pela ferramenta
Lighthouse, o Speed Index mede a eficiéncia de carregamento de uma pagina web. O
Speed Index é calculado com base na velocidade de carregamento € na quantidade de
conteudo exibido acima da linha de visao do usudrio, conforme apresentado na Figura 3.

4. Aplicacao das Métricas

O FUSIE foi validado em trés sistemas distintos: SoluCX Platform, Smart Survey e Flex
Form. Para cada um, configuraram-se ferramentas de monitoramento (Google Analytics,
Microsoft Clarity) e aplicaram-se questiondrios de satisfacdo e usabilidade.

Entre as métricas avaliadas, destacam-se:

* Interactive Load Time (iLT): relacionado ao tempo de resposta inicial, alinhado
a praticas de avaliacdo de desempenho;

e Net Promoter Score (NPS): indicador de lealdade do wusuario
[Tullis and Albert 2008];

* Customer Effort Score (CES): percepcdo do esforco necessdrio para concluir
tarefas;
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Figure 3. Métrica de indice de Velocidade (Speed Index - Sl) - Eficiéncia de Car-
regamento de uma Pagina Web

« Indice de Aprendizagem Inicial (IAI): inspirado em abordagens de intuitividade
e curva de aprendizado [Goodman et al. 2012];

* Keystroke-Level Model (KLM): técnica cldssica para estimar o tempo de
execucao de tarefas [Nielsen 1994].

A andlise comparativa dos sistemas evidenciou que menores tempos de resposta e
maior clareza no feedback resultaram em melhores indices de satisfacao (NPS) e menor
esforco percebido (CES). Além disso, a triangulagdo de dados objetivos (tempo, erros)
e subjetivos (questiondrios) reforcou a confiabilidade das medi¢des, conforme recomen-
dado por Rubin & Chisnell (2011).

Para auxiliar na disponibiliza¢do e divulgacdo do catdlogo de métricas de ex-
periéncia do usudrio, foi criado um site dedicado ao FUSIE, onde € possivel encontrar to-
das as informacoes sobre as métricas, suas defini¢des, férmulas e exemplos de aplicacao.
O site esta disponivel no seguinte endereco: https://FUSIE.onrender.com.
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Figure 4. FUSIE - Website



5. Conclusao

O catidlogo FUSIE demonstrou ser uma ferramenta apropriada para avaliacdo e di-
agnostico da experiéncia do usudrio em aplicacoes web. Ele combina fundamentos
normativos (ISO 9241 e 15939) com préticas validadas empiricamente, apresentando-se
como recurso pratico para gestores e desenvolvedores.

Como principais contribuigdes, destacam-se: (1) a sistematizacao de métricas rel-
evantes em dimensoes estruturadas; (i1) a validacdo do catalogo em estudos de caso reais;
(iii) a integracdo de referéncias classicas de usabilidade [Nielsen 1994, Brooke 1996,
Tullis and Albert 2008] ao contexto de métricas aplicaveis.

Trabalhos futuros incluem a ampliacdo do catdlogo para outros dominios, a
integracdo de métricas de acessibilidade e seguranca e a realizacdo de estudos em larga
escala, de modo a consolidar o FUSIE como referéncia metodoldgica na avaliacao de UX.
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