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Resumo: A Avalia¢ao Heuristica tem demonstrado ser um método eficiente na avaliagdo de interfaces e identificagdo de
problemas de usabilidade. O objetivo desse trabalho ¢ averiguar se heuristicas especificas para portais universitarios sao
apropriadas e se contribuem de alguma maneira para a melhoria da usabilidade do portal da Universidade Federal de
Sdo Paulo (UNIFESP). Uma avaliagdo heuristica inicial demonstrou que heuristicas contextuais sdo adequadas para
revelar problemas de usabilidade no Portal Unifesp.
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Abstract:The Heuristic Evaluation method seems to be efficient to diagnose interface usability problems. The propose
at this study is to determine whether specific heuristics for university portals are appropriate and contribute to a more
specific evaluation of interface usability of the portal of the Federal University of Sdo Paulo (UNIFESP). An initial
heuristic evaluation demonstrated that contextual heuristics are adequate to reveal usability problems in Unifesp
website.
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Introducio

Interfaces eficientes aumentam a produtividade dos usudrios e diminuem a taxa de erros no uso dos
sistemas. Por outro lado quando uma interface ¢ mal projetada, este aspecto pode se transformar em
um ponto decisivo na rejei¢do de um sistema .

Na Interagdo Homem Computador (IHC) estd em evidéncia o individuo, o usuario. Suas
necessidades, capacidades e preferéncias para conduzir diversas atividades devem orientar o
desenvolvedor na elaboragdo da interface que deve ser flexivel de forma a possibilitar sua adaptagao
a cada contexto de uso .

A avaliagdo de interfaces ¢ dividida principalmente em duas fases: 1. avaliar o efeito da interface
junto ao usudrio e 2. identificar problemas especificos no sistema V. As informagdes oriundas dessa
avaliacdo sdo importantes para que os designers possam melhorar e adequar o sistema as
necessidades dos usuarios. A avaliacdo deve ocorrer durante o ciclo de vida do desenvolvimento
dos sistemas sendo que seus resultados sdo utilizados para melhorias gradativas da interface. .
Heuristica ¢ uma forma de estratégia cognitiva utilizada para avaliar interfaces com usuarios e
diminuir a complexidade dos processos de tomada de decisdo, tornando os julgamentos mais
simples e imediatos. Uma heuristica pode ser considerada como uma boa solugdo para a descoberta
de um determinado problema de usabilidade .

Nilsen (1993) analisou mais de 240 problemas de usabilidade ao longo de varios anos. Essa andlise
resultou em um conjunto inicial de heuristicas que sdo usadas como método de avaliacdo de
interfaces. Esse método de avaliagao é chamado de Avaliagao Heuristica.

O método Avaliacdo Heuristica ¢ realizado por especialistas em THC, que examinam o sistema
interativo e diagnosticam problemas que o usuério podera ter em uma interagdo ©. Cabe lembrar
que s6 um avaliador ndo ird encontrar todos os problemas de uma interface. A melhor relagao
custo/beneficio ¢é atingida quando de 3 a 5 avaliadores realizam a avaliagdo .

Cada avaliador deve realizar a sua inspe¢do de forma individual e somente depois de finalizadas
todas as avaliacdes, podera haver comunicacao entre eles. A experiéncia dos avaliadores tem grande
influéncia no desempenho da utilizagdo desse método @. E essencial garantir que as avaliagdes
sejam independentes e sem influéncias.

Para garantir uma Avaliacdo Heuristica com resultados confidveis, algumas etapas devem ser
rigorosamente observadas ©: 1. Sessdo breve e preliminar, na qual se diz aos especialistas o que
deve fazer (pré-avaliacdo); 2. O periodo de avaliagdo, no qual cada especialista passa, em geral, de
uma a duas horas inspecionando independentemente, utilizando as heuristicas como guia; 3. A
sessdo de resultados, no qual os especialistas se reunem a fim de discutir o que descobriram,
priorizar os problemas que encontraram e sugerir solucdes; 4. Classificacdo criteriosa onde €
analisada a gravidade dos problemas de usabilidade.



Esse estudo de caso usard a Avaliacado Heuristica pelos seguintes motivos: - sua capacidade de
avaliagdo continua do processo; - baixo custo; - rapidez; - ser intuitivo e - ndo necessitar de
planejamento avancado. Os critérios de usabilidade utilizados durante a avaliagdo sdo relacionados
a principios que podem ser selecionados de uma lista de heuristicas pré-estabelecidas ou podem ser
uma derivacao dessas heuristicas. Durante a aplicagdo do método, a interface ¢ avaliada em busca
de instancias nas quais esses critérios se relacionam positiva ou negativamente.

A literatura sobre avaliacdo heuristica tem demonstrado com estudos experimentais comparativos
com outras técnicas de avaliacao (ex: guidelines, walkthroughs cognitivos e testes de usabilidade),
que esse método tem apresentado melhores resultados diagnosticando problemas mais sérios € com
menos esforco gasto . Apesar da avaliagdo heuristica ser considerada um método eficiente,
nenhum método pode ser considerado completo e, sim, complementar a outros métodos V.

As heuristicas de Nielsen t€m como foco um sistema genérico, ou seja, ndo sao destinadas a um
contexto especifico. Isso ndo impede que as heuristicas sejam utilizadas em qualquer interface.
Dykstra (1993) sugere que heuristicas podem ser desenvolvidas para categorias especificas de
sistemas como um suplemento para as heuristicas gerais. A criagdo das heuristicas ¢ feita através da
avaliacdo de sistemas existentes, e pelo desenvolvimento de principios que descrevem os problemas
de usabilidade que sdo encontrados por especialistas ®. Os cenarios podem também ser usados com
este método. Ele deve ser calculado com base numa andlise de tarefa. Como resultado do método de
inspe¢do, € possivel obter uma lista de problemas de utilizagdo, com referéncia aos principios
usabilidade quebrados (Figura 1). Os problemas encontrados podem ser classificados segundo um
grau de severidade. A severidade de um problema de usabilidade ¢ uma combinagdo de trés fatores:
1.freqiiéncia com que o problema ocorre; 2. impacto do problema e 3. persisténcia do problema.
Mesmo que a gravidade tenha varios componentes, ¢ comum combinar todos os aspectos da
gravidade em uma unica classificagdo de gravidade para para facilitar a priorizacdo e tomada de
decisdo *'0.
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Figura 1. Principais elementos da Avaliagdo Heuristica.

Uma avalia¢do também pode usar heuristicas voltadas para uma determinada categoria de produto,
por meio de heuristicas derivadas do resultado de avaliagdes de produtos semelhantes V. Como
exemplo pode-se citar as heuristicas demonstradas por Romani e Baranauskas (1998) voltadas para
uma categoria de sistema baseado em formulario de entrada de dados. Santinho (2001), utilizou
uma versdo ampliada das heuristicas de Nielsen, acrescentando 6 novas heuristicas que foram
aplicadas no contexto de analise de sites de empresas de televisdo . Gonzales (2007), apresentou
heuristicas especificas para avaliagdo heuristica de portais universitarios de lingua espanhola .

O Instituto Faber-Ludens ¥ criou as heuristicas especificas para portais universitarios que serdo
utilizadas nesse trabalho. Para elaborar essas heuristicas, foram analisados diversos portais



universitarios considerados bons exemplos de interface. Apds esse rastreamento, as heuristicas
foram redigidas baseadas na experiéncia pratica do instituto.

Identificar os problemas de usabilidade gerais num contexto especifico pode contribuir ndo s6 para
avaliar as interfaces pertencentes a ele, como também evitar erros de usabilidade quando um novo
sistema interativo esta sendo desenvolvido. Nos ultimos anos, esfor¢os tém sido feitos no sentido de
se utilizar métodos e valores relacionados a usabilidade para avaliar contextos particulares de uso,
especialmente aqueles que envolvem portais universitarios .

O Portal da UNIFESP sera utilizado como objeto da pesquisa. O objetivo & averiguar se tais
heuristicas sdo apropriadas e se contribuiriam para uma avaliagcdo mais especifica de usabilidade da
interface de portal universitario. A primeira versao do Portal foi disponibilizada em maio de 1994.
De 1994 até 2008, seis versdes foram produzidas pelo Departamento de Informatica em Satde em
parceria com outros departamentos da institui¢ao. A ultima versdao do portal entrou no ar em 01 de
abril de 2008 e estd até hoje sendo utilizada. No portal atual, os espacos estdo distribuidos com o
objetivo de potencializar a exposicdo dos produtos e servicos oferecidos pelos Campi,
Departamentos, Disciplinas e Setores além da disponibilizacdo de informacdes sobre servigos,
ensino, assisténcia e pesquisa (figura. 2).
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Figura 2 — Versdo atual do Portal da Universidade Federal de Sdo Paulo - Unifesp
Em 2010 foi realizada uma pesquisa com usuarios do Portal e uma das principais solicitagdes foi o
aprimoramento da interface para que as informagdes fossem mais facilmente encontradas. A
metodologia proposta neste trabalho vem contribuir para o aprimoramento do Portal da Unifesp.

Materiais e Métodos

Constatou-se a necessidade e a possibilidade de se desenvolver heuristicas de categorias especificas
como maneira de aproximar-se de questdes de usabilidade especificas da classe de portais
universitarios. Para avaliagdo do Portal da Unifesp, serdo utilizadas as heuristicas definidas pelo
Instituto Faber-Ludens ' e demonstradas na tabela 1.

Heuristica Descri¢ao

1. Atender os interesses do | Alunos, professores, pesquisadores e técnicos possuem interesses em comum e
publico. distintos. O portal deve atender, primeiramente, os interesses comuns €, se possivel, os
especificos de cada publico.

2. Reforcar os valores da | O Portal deve estar alinhado com os valores que a Universidade cultiva, servindo ndo
Universidade. s0 para difundi-los, mas também para atualiza-los.




3. Encontrar informagdes
sem conhecer a estrutura
organizacional.

Mesmo que o usuario desconhega quais sdo as fontes de informagdo da Universidade,
ele deve ter acesso as informagoes_geradas por estas fontes. Deve haver maneiras de
encontrar informagdes por outros critérios além da estrutura organizacional.

4. Consisténcia na
navegacdo entre divisdes
organizacionais.

As Universidades costumam ter muitas subdivisdes organizacionais e subsites. A
navegagdo entre os subsites deve manter os padroes minimos de identificacdo da
Universidade e das divisdes superiores, de modo a permitir imersdo no contetido sem se
perder na estrutura organizacional.

5. Buscar por informagdes
especificas.

Ferramentas de busca sdo essenciais para Portais com grande quantidade de contetido,
porém, esta deve estar devidamente projetada para exibir resultados relevantes ¢ em
formato claro.

6. Auxiliar o aluno
potencial a escolher seu
curso.

O Portal Web ¢é frequentemente o primeiro contato do aspirante a aluno da
Universidade. Ele usa o Portal para comparar os cursos da Universidade bem como
para compara-los com cursos de outras Universidades. O Portal pode contribuir
também para a orientagdo vocacional dos candidatos.

7. Explicar claramente
como entrar na
Universidade.

Os processos seletivos e seus critérios devem estar bem definidos. O apoio que a
Universidade oferece para a manuten¢do dos aprovados pode estar associados a estas
informagoes.

8. Acesso a produgdo
cientifica e inovagoes
tecnologicas.

O Portal Web ¢ uma forma econdmica e eficiente para difundir a produgdo de
conhecimento dentro da Universidade. Além de servir pesquisadores de outras
instituigdes, o Portal pode apresentar conhecimentos num formato para leigos.

9. Reduzir a burocracia.

Certos procedimentos burocraticos em Universidades envolvem conhecimentos que
somente as subdivisdes responsavels dominam. Uma vez que o usudrio tem objetivo
determinado, deve encontrar as informagdes sem dificuldades. O Portal pode oferecer
atalhos para procedimentos de rotina.

10. Servigos a comunidade.

O Portal deve apresentar os servicos oferecidos a comunidade interna e externa a
Universidade de maneira clara, incfuindo informagdes fundamentais sobre beneficios,
local, requisitos para uso dos servigos e quaisquer outras informagdes necessarias aos
usudrios dos servigos.

11.Novos negocios,
projetos e parcerias.

Novos negécios, projetos e parcerias devem ser estimuladas pelo portal. O g_ortal deve
ampliar as oportunidades de realiza¢do de novas parcerias, bem como, exibir as dreas
de mnteresse da Universidade perante as organizagdes.

12.Comunidade Online.

O portal deve apoiar a criagdo de comunidades online por meio da criagdo de uma
estrutura adequada, e integracdo com outras plataformas colaborativas externas.

13.Relevancia das
informagoes.

Quanto mais informagdo exibida, maior a dificuldade do usudrio para distingui-las e
compreendé-las. As informagdes exibidas devem estar relacionadas com o contexto do
usuario. Informagdes que nio tem relagdo entre si, devem estar distantes ou ausentes.

14.Responsabilidade pela
informacao.

Citar a fonte de cada informagdo publicada da credibilidade ao Portal e permite
aprofundamento, caso o usuario deseje entrar em contato com o 6rgdo responsavel.
era uma cobranga saudavel pela manuteng@o das informagdes atualizadas.

O experimento piloto de avaliacdao heuristica consistiu de quatro fases: 1. Pré-avaliacao (1 hora); 2.
Avaliacdo (1 hora); 3. Reunido para discussao (1 hora) e 4. classificacdo da gravidade (30min). As
quatro etapas duraram 3 horas e meia.

Nesta avaliagdo participaram 4 avaliadores. Trés com formacdo na area de informatica e 1 com
formacao na area de desenho industrial. Dois avaliadores participam do desenvolvimento do Portal.
Dos outros dois, 1 nunca havia acessado o Portal. Um observador ficou presente durante a sessdo de
avaliacdo para esclarecimento de dividas dos avaliadores. O observador ¢ a autora desse trabalho.
Na fase de pré-avaliagdo, uma explicagdo verbal foi fornecida aos avaliadores para evidenciar as
partes mais significativas do site. Os avaliadores receberam orientacdo de como utilizar o aplicativo
Notable. Esse plugin foi instalado no browser ‘Mozilla Firefox’. O aplicativo permite inserir notas
com rapidez demarcando na interface a area relativa ao comentario . Em seguida, uma lista com
as heuristicas que deveriam ser usadas na avaliagdo, foi entregue junto com um texto explicativo
sobre elas. As duvidas foram esclarecidas pelo observador.

O observador recomendou que os avaliadores realizassem a avaliagdo em duas etapas: primeiro,
verificando a interface como um todo, analisando a pagina principal e, numa 2% etapa pesquisando
com mais detalhes os itens da lista de heuristicas entregue a eles.

Foi solicitado a eles que acessassem o portal Unifesp procurando a orientagdo de uso do mesmo,
através dos menus e icones. Foi feita uma recomendacdo para que explorassem os ambientes
verificando os problemas de usabilidade. Apds a explicagdo sobre o funcionamento do Portal
esclarecimento de davidas, os avaliadores estavam habilitados a utiliza-lo.



Na sessao de avaliagdo, cada avaliador conduziu sua avaliagdo individual e de forma independente.
Foi solicitado aos avaliadores que nao discutissem com os outros até que a Ultima avaliagdo tivesse
sido realizada.

Com esse conjunto de informagdes e observagdes, todos os avaliadores completaram uma sessao de
uso do sistema sem maiores dificuldades. Foi solicitado aos avaliadores que encontrassem tantos
problemas de usabilidade quanto fosse possivel, independente da complexidade.

Por fim, os avaliadores foram orientados a classificar os problemas de usabilidade detectados na
lista de heuristicas segundo o grau de severidade “” detalhado na tabela 2.

Grau |Tipo Descricao
0 Nio importante | Nao afeta a operacdo da interface, nio sendo encarado como um problema de
usabilidade.
Cosmético Nao precisa ser corrigido.
Simples Afeta levemente a execugdo da tarefa. Pode ser corrigido com baixa prioridade.
Grave Causa confusdo e atrapalha a execuc@o da tarefa. Deve ser reparado com alta
prioridade.
4 Catastrofico O avaliador ndo consegue completar a tarefa por causa do problema. Deve ser
corrigido imediatamente.

Tabela 2 — Escala de Severidade 9.
Todas as observagoes feitas pelos avaliadores foram relacionadas a pelo menos uma heuristica pré-
definida. Conforme método proposto por Nielsen (1993), quando os avaliadores ndo encontravam
uma heuristica adequada, foi sugerido a eles que criassem novas heuristicas.

Resultados preliminares

Apos o término da ultima sessdo de avaliagdo, os avaliadores se reuniram com o observador para
discutir os problemas de usabilidade detectados na interface do portal Unifesp. Os avaliadores
discutiram sobre os problemas mais graves.

A lista dos problemas encontrados pelos avaliadores para cada uma das 14 heuristicas especificas
para portais universitarios estd demonstrada na tabela 3. Os avaliadores classificaram as heuristicas
relacionadas aos problemas de acordo com a tabela de grau de severidade (tabela 2).

Heuristicas N° de problemas
Graus de Severidade-->| 0 1 2 3 4

1. Atender o interesse do publico. 3 1
2. Reforgar os valores da Universidade. 1
3. Encontrar Informagdes sem conhecer a estrutura organizacional. 1
4. Consisténcia na navegacao entre divisdes organizacionais. 1
5. Buscar informagdes especificas. 2 1
6. Auxiliar o aluno potencial a escolher seu curso. 1
7. Explicar claramente como entrar na Universidade. 1 1
8. Acesso a Produgdo Cientifica e Inovagdes Tecnologicas. 1 1
9. Reduzir a burocracia. 1
10. Servigos a Comunidade. 1
11. Novos negocios, projetos e parcerias. 1
12. Comunidade online. 1
13. Relevancia das Informagdes. 4 1
14. Responsabilidade pela informacgao. 1

Total de Problemas encontrados por todos os avaliadores | 3 2 12 3 5

Tabela 3 — Problemas de usabilidade encontrados pelos avaliadores e classificados segundo o grau de severidade.

Durante a etapa final da avaliagdo houve uma discussdo entre os avaliadores e foram anotados
alguns pontos de concordancia na utilizagao das heuristicas conforme demonstrado na tabela 4.



Heuristicas Comentirios que suportam as heuristicas

2. Reforgar valores da universidade. “Deve-se dar destaque aos valores principais da instituigdo, ensino e
pesquisa. Esses sdo os pilares da institui¢ao.”

1. Atender o interesse do publico; 3. Encontrar | “O Portal deve favorecer o acesso a informagdo para a
Informagdes; 5. Buscar inormagdes especificas | Comunidade.”

8. Acesso a Produgido Cientifica e Inovagdes | “A institui¢do de pesquisa deve valorizar sua produgao cientifica.”
tecnologicas.

6.Auxiliar o aluno potencial a escolher seu facilitar a procura por essa informac@o e o ingresso na universidade,
curso e 7. Explicar claramente como entrar na | seja por concurso, por vestibular ou outra forma qualquer de
Universidade. ingresso, deve ser claro a todos.

Tabela 4 - Heuristicas consideradas como mais relevantes pelos avaliadores.
Discussao

O método de avaliagdo heuristica utilizado na inspecdo do Portal Unifesp com heuristicas
especificas demonstrou ser adequado ao revelar problemas de usabilidade.

Apesar de sugerido na apresentagao, os avaliadores ndo criaram novas heuristicas o que sugere que
as heuristicas para portais universitarios sdo adequadas porque permitiram relacionar todos os
problemas encontrados. Nenhum problema ficou sem enquadramento ante as heuristicas.

A utilizacdo das heuristicas para portais universitarios pode criar um conhecimento cumulativo da
area.

O uso das heuristicas contextuais aqui avaliadas pode vir a contribuir para o aumento da qualidade
na criagcdo de novos projetos de portais universitarios.

Espera-se que a abordagem apresentada por esse estudo possa ser utilizada em futuros experimentos
como, por exemplo, comparar as heuristicas especificas com as gerais.
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