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RESUMO

A usabilidade é um aspecto essencial da qualidade do software, especialmente, para
plataformas digitais que com alta dependéncia da interagdo com 0s usuarios, como € o caso do
marketplace. A ISO/IEC 25010:2011 define oito caracteristicas para avaliar a qualidade de
software, incluindo a usabilidade, que considera a satisfacdo do usuario, eficiéncia e eficacia
ao interagir com um sistema. Apesar da crescente importancia da usabilidade nas plataformas
digitais, muitos desenvolvedores ainda ndo conseguem planejar, testar e avalia-la
corretamente. Esta mamografia artigo apresenta um estudo de caso sobre a analise de
usabilidade do LinkFish, uma plataforma de marketplace para venda de produtos aquicolas. O
estudo teve como objetivo identificar a eficacia e eficiéncia do sistema no atendimento das
necessidades e expectativas dos usuarios. O autor enfatiza a necessidade de definir critérios
para avaliar a usabilidade da plataforma, pois 0s usuarios tendem a interagir rapidamente com
novas interfaces, preferindo o primeiro elemento que Ihes chama a atencéo.

Palavras-chaves: Usabilidade, Marketplace, Questionario SUS, Teste.



ABSTRACT

Usability is an essential aspect of software quality, especially, for digital platforms that
are highly dependent on user interaction, as is the case with marketplace. ISO/IEC
25010:2011 defines eight characteristics to assess software quality, including usability, which
considers user satisfaction, efficiency and effectiveness when interacting with a system.
Despite the growing importance of usability on digital platforms, many developers still fail to
plan, test and evaluate it correctly. This mammography article presents a case study on the
usability analysis of LinkFish, a marketplace platform for selling aquaculture products. The
study aimed to identify the effectiveness and efficiency of the system in meeting the needs
and expectations of users. The author emphasizes the need to define criteria to evaluate the
platform's usability, as users tend to quickly interact with new interfaces, preferring the first

element that catches their attention.

Keywords: Usability, Marketplace, SUS Questionnaire, Test.
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1 INTRODUCAO

As taxas de sucesso dos projetos de tecnologia da informagéo (TI) melhoraram nos
altimos anos, mas a ma gestdo das expectativas dos usuarios continua sendo uma das
principais causas do fracasso dos projetos, segundo o Chaos Report 2020. Expectativas
irrealistas, falta de comunicacdo, mudangas de escopo e falta de envolvimento dos usuérios
podem contribuir para desalinhamentos entre o que é esperado e 0 que € entregue, levando a
atrasos no projeto, aumento de custos e frustracdo dos usuarios.

Para resolver esse problema, é crucial envolver ativamente 0s usuarios e as partes
interessadas no projeto e garantir que suas expectativas sejam gerenciadas adequadamente
(CARVALHO, 2016). O teste de usabilidade, uma técnica que avalia a facilidade de uso e a
eficdcia de produtos ou sistemas interativos por meio do envolvimento do usuério, pode
ajudar a identificar problemas de usabilidade, orientar o design e o desenvolvimento e, por
fim, melhorar as taxas de sucesso dos projetos de TI (CARVALHO, 2016).

Ao negligenciar a analise de requisitos e os testes de usabilidade, pode-se criar
sistemas que ndo atendem as necessidades dos usuarios e apresentam problemas de
desempenho, seguranca e confiabilidade (SOMMERVILLE, 2015). Portanto, é crucial que os
desenvolvedores tenham uma abordagem centrada no usuério ao criar sistemas, considerando
a experiéncia do usuario e as necessidades especificas do publico-alvo. Além disso, €
importante realizar testes de usabilidade para identificar problemas e melhorar a qualidade do
sistema antes de lanca-lo no mercado (SOMMERVILLE, 2015).

Segundo dados da Internet Live Stats (INTERNETLIVESTATS.COM, 2022), em
2000, o numero de websites ativos ultrapassou a casa dos 17 milhdes. Esse nimero, no ano de
2022, ja esta proximo a 2 bilhGes de sites ativos, sendo um numero elevado segundo as
pesquisas, e com forte tendéncia de aumento. De acordo com Carvalho (2016), o crescimento
acelerado de websites mudou os paradigmas relacionados a usabilidade em sistemas digitais,
antes restritos a softwares executaveis.

Nos tempos contemporaneos, os sites de marketplace e as compras on-line deixaram
de ser meros modismos para se tornarem uma realidade estabelecida. Com apenas alguns
cliques, os usuarios podem comprar e vender produtos no conforto de suas proprias casas.
Tornou-se um imperativo crucial para todos os sites de e-commerce esforgar-se por melhorar
e aperfeigoar 0s seus sistemas, com vista a0 aumento das suas vendas e o aumento da

produtividade, como refere Marques (2019).
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Com a evolugéo dos computadores e dos sistemas de informacdo, foram definidos
normas e padrbes para qualidade de software. Um padrdo reconhecido é a ISO/IEC
25010:2011, que define modelos de avaliacdo para a qualidade de software e sistemas. Essa
avaliacdo compreende oito caracteristicas: adequacdo funcional, eficiéncia de desempenho,
compatibilidade, usabilidade, confiabilidade, seguranca, manutencao e portabilidade.

A ISO/IEC 25050 foi publicada posteriormente, definindo a usabilidade como a
facilidade de um usuério acessar, entender, estudar, usar e apreciar com satisfacdo (DE
ABREU CYBIS, 2015). Além disso, no contexto de qualidade de software, a usabilidade
pode ser utilizada para preceituar e qualificar o grau de interagdes entre o determinado
sistema e seus respectivos usuarios (CARVALHO, 2016).

Desse modo, Carvalho (2016) define que a qualidade da usabilidade se fundamenta na
facilidade em experimentar um sistema, na eficiéncia, e na satisfagcdo dos usuarios durante o
uso, para avaliar a interacdo entre o usuario e o sistema. O que ainda possibilita, aos
comprometidos no desenvolvimento de um determinado sistema, identificar erros de design,
considerando as solucfes e abordagens para contornar tais problemas (CARVALHO, 2016).

Pressman e Maxim (2014) mostram que os principais problemas resultantes da ma
interpretacdo das necessidades dos usuarios sdo mais caros para serem corrigidos
posteriormente. Esses problemas ndo podem ser evitados por completo, mas boa parte de tais
problemas podem ser detectados, fazendo-se uso de testes de software (DELAMARO,;
MALDONADO; JINO, 2016).

O objetivo deste estudo foi avaliar a usabilidade da plataforma LinkFish, uma
plataforma destinada a comercializacdo de pescado no setor de carcinicultura e piscicultura. A
plataforma funciona como um marketplace, e o objetivo foi identificar a eficcia e eficiéncia
do sistema em facilitar as acGes necessarias para atender as necessidades de seu publico-alvo.
A avaliacdo foi realizada em colaboracdo com os usuarios da plataforma para garantir sua
relevancia para o setor.

Desta maneira, faz-se necessario a definicdo de critérios para analisar a usabilidade em
websites, visto que muitos desenvolvedores planejam tais ambientes "como se as pessoas
estivessem meditando em cada pagina, lendo nosso texto cuidadosamente localizado,
descobrindo, organizando e ponderando antes de decidir em qual link clicar" (KRUG,2014,
p.19).

No entanto, como evidenciado na literatura, a realidade difere substancialmente dessa
perspectiva. Segundo KRUG (2014), comumente 0s usuarios visualizam rapidamente uma

nova pagina e interagem com o primeiro elemento que lhes interessar. Segundo Norman
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(2008), se a aplicacdo apresentar lentiddo, erro de carregamento, mensagens ambiguas,
confusas, ou funcionalidades complexas de se usar, entre outros problemas, podem distanciar
0 usuério do sistema, fazendo com que ele perca o interesse pelo sistema e até mesmo nédo
volte a acessar o sistema.

Assim, os testes de usabilidade objetivam especificar, partindo do seu publico alvo,
informacgdes reais de situagfes comuns e de habitos inseridos no contexto de um website
(FREITAS; DUTRA, 2009; CARVALHO, 2016). Testar a usabilidade do marketplace se fez
necessario, pois existiam algumas duvidas quanto ao fluxo de telas, comandos e
funcionalidades que dificulta a compreenséo dos usuérios.

Este trabalho de conclusdo de curso estd organizado em capitulos. O primeiro capitulo
é a de introducdo, que apresenta uma contextualizacdo sobre o tema central, os objetivos e a
problematica abordada; o capitulo 2 refere-se a uma fundamentacdo teorica acerca de
usabilidade e questionario SUS; o capitulo 3 aborda uma andlise, de forma breve, acerca de
trabalhos correlatos; o capitulo 4 traz os processos metodolégicos e a escolha do teste
aplicado; o capitulo 5 aborda a preparacéo dos dados; o capitulo 6 apresenta as consideracdes

finais; e, por fim, as referéncias utilizadas na monografia.

2 FUNDAMENTACAO TEORICA

O proposito deste capitulo é apresentar o embasamento teorico indispensavel para a
compreensdo da pesquisa. Inicialmente, o capitulo 2.1 aborda a Norma Internacional 1SO
9241-11, a qual versa sobre usabilidade e oferece orientacGes para a avaliacdo da interface
humano-computador. Em seguida, o capitulo 2.2 apresenta a Norma Internacional ISO/IEC
25010, que abrange as divisdes de Gestdo da Qualidade, Modelo de Qualidade, Medicdo de
Qualidade, Requisitos de Qualidade, Avaliacdo da Qualidade e Extensdo SQuaRE, e trata dos
conceitos e definicdes sobre usabilidade e seus fundamentos. O capitulo 2.3 discute com
maior detalhe os conceitos e fundamentos associados a usabilidade. O capitulo 2.4, por sua
vez, trata dos modelos de avaliacdo de usabilidade, enquanto o capitulo 2.5 aborda o
questionario padronizado de usabilidade SUS (System Usability Scale), uma ferramenta
amplamente empregada para avaliar a usabilidade de sistemas. Finalmente, o capitulo 2.6
apresenta os fundamentos relacionados ao marketplace, o qual representa um ambiente digital
de comercializacdo de bens e servicos. Esses conhecimentos sdo relevantes para o
entendimento da pesquisa e possibilitam uma abordagem mais abrangente e consistente do

tema.
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2.11S0O 9241-11

Durante as décadas de 1980 e 1990, uma vasta quantidade de material foi publicada
com o intuito de descrever os atributos que tornam um produto utilizavel. A partir dessa
perspectiva, a usabilidade pode ser projetada no produto e avaliada por meio da consisténcia
com essas diretrizes de design, ou ainda, por meio da avaliacdo heuristica segundo a 1SO
9126:1992.

Entretanto, uma abordagem alternativa reconheceu que o mesmo produto pode ter
niveis significativamente diferentes de usabilidade, dependendo de quem o estdo utilizando e
com quais objetivos segundo Whiteside, Bennett e Holzblatt em 1988. Para alcancar a
usabilidade adequada aos usuérios pretendidos, seria necessario abordar os resultados reais do
uso do produto. Essa foi a abordagem defendida por Whiteside, Bennett e Holzblatt em 1988,
baseada em uma visdo operacional da usabilidade em termos de desempenho e satisfacdo do
usuario.

A abordagem adotada para a usabilidade na I1SO 9241-11:1998 foi semelhante,
definindo usabilidade como: “a medida em que um produto pode ser usado por usudrios
especificos para atingir objetivos especificos com eficacia, eficiéncia e satisfacdo em um
contexto de uso especifico”.

A 1SO 9241-11:1998 explica que, para especificar ou medir a usabilidade, é necessario
identificar os objetivos e decompor eficicia, eficiéncia e satisfacdo, bem como o0s
componentes do contexto de uso, em subcomponentes com atributos mensuraveis e
verificaveis, Bevan, N., Carter, J., Harker, S. (2015).

A norma identifica os beneficios dessa abordagem, tais como: a estrutura pode ser
usada para identificar as medidas de usabilidade e os componentes do contexto de uso a serem
levados em consideracdo ao especificar, projetar ou avaliar a usabilidade de um produto; o
desempenho (eficacia e eficiéncia) e a satisfacdo dos usuarios podem ser usados para medir
até que ponto um produto é utilizavel em um determinado contexto; as medidas de
desempenho e satisfacdo dos usuarios podem fornecer uma base para a comparacdo da
usabilidade relativa de produtos com diferentes caracteristicas técnicas que sdo usados no
mesmo contexto; e, finalmente, o nivel de usabilidade necessario para um produto pode ser
definido, documentado e verificado, por exemplo, como parte de um plano de qualidade.

A 1SO 9241-11 é uma norma internacional que trata da usabilidade de produtos,

servicos e ambientes. Recentemente, foi revisada a fim de ampliar sua aplicagdo para incluir



16

também sistemas e servicos, reconhecendo que o conceito de usabilidade € aplicavel de
maneira igualmente relevante a todas essas categorias. Vale ressaltar que o novo rascunho da
norma destaca a possibilidade de considerar as interacdes do usudrio com um ambiente
especifico ou com um de seus componentes em termos de usabilidade do ambiente como um
todo. Essas atualizacGes sdo importantes para garantir a aplicabilidade da norma em uma
ampla gama de contextos e situagoes.

Um dos principais avangos da revisao da norma € a inclusdo de uma gama mais ampla
de objetivos que os usuarios podem ter ao interagir com um produto, sistema ou servi¢o. Na
norma atual, sdo mencionadas apenas metas que atingem saidas bem definidas, mas a revisdo
leva em conta uma gama mais ampla de objetivos que incluem aspectos da experiéncia do
usuario, como resultados pessoais, como entretenimento ou desenvolvimento pessoal,
resultados de usabilidade em termos de niveis de (sub)dimensdes especificas de usabilidade, e
outros resultados, como seguranga, protecdo e privacidade.

Além disso, a norma revisada redefine a eficacia como a capacidade de atingir um
objetivo, acrescentando a adequacdo como uma consideracdo adicional. A eficiéncia, por sua
vez, é definida como os recursos (tempo, esforco humano, custos e recursos materiais) gastos
ao atingir um objetivo especifico, ao inves da razdo entre eficacia e recursos consumidos. A
satisfacdo também é abordada de forma mais ampla, incluindo ndo apenas a auséncia de
desconforto e atitudes positivas em relagdo ao uso do produto, mas também a resposta
emocional e fisioldgica do usuério.

No entanto, o novo rascunho do padrdo clarifica que o termo "usabilidade™ pode ser
utilizado também como um qualificador para se referir a atividades relacionadas ao design e
atributos do produto. Desta forma, pode ser usado para se referir aos conhecimentos,
competéncias, atividades e atributos de design que contribuem para a usabilidade, como a
experiéncia em usabilidade, profissional de usabilidade, questdo de usabilidade, método de
usabilidade, avaliacdo de usabilidade, problema de usabilidade e orientacdo de usabilidade.

A norma ISO 9241-11 é uma referéncia relevante no &mbito da usabilidade, uma vez
que fornece diretrizes importantes para especificar o contexto de uso, o que é essencial para a
avaliacdo adequada da usabilidade de um produto. Contudo, essa informacéo foi suprimida no
novo padrdo, que inclui essas orientacfes na norma ISO/IEC 25010, que trata sobre 8 topicos
relacionados a qualidade de produtos de software. Tal assunto serd explorado mais

detalhadamente no préximo topico.
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2.2 ISO/IEC 25010

A Norma Internacional ISO/IEC 25010 é uma importante parte da série SQuaRE -
Software Product Quality Requirements and Evaluation (Requisitos de Qualidade e Avaliacao
de Produtos de Software) de normas que abrange varias divisdes, incluindo a Divisdo de
Gestdo da Qualidade (1SO / IEC 2500n), a Divisdo Modelo de Qualidade (1SO / IEC 2501n),
a Diviséo de Medicdo de Qualidade (1SO / IEC 2502n), a Divisdo de Requisitos de Qualidade
(1SO / IEC 2503n), a Divisdo de Avaliacdo da Qualidade (ISO / IEC 2504n) e a Diviséo de
Extensdo SQuaRE (ISO / IEC 25050 - 1ISO / IEC 25099).

A norma SQuaRE destina-se a trés tipos de qualidade - em uso, externa e interna -
cada uma especifica para uma determinada situacdo. A qualidade em uso esta relacionada a
utilizacdo do software pelos usuarios e pode variar de acordo com o hardware utilizado, o
treinamento do usuario e as tarefas a serem realizadas, entre outros fatores. A qualidade
externa € uma estimativa da qualidade do software em uso, sem conhecimento sobre sua
arquitetura, cédigo ou funcionamento. Por fim, a qualidade interna é avaliada com base na
arquitetura interna do software, incluindo a organizagéo do cédigo.

A Norma ISO/IEC 25010 define as caracteristicas e subcaracteristicas que devem ser
avaliadas na avaliagdo da qualidade do software. Tais caracteristicas incluem usabilidade,
eficiéncia, seguranca, manutenibilidade, portabilidade, compatibilidade e funcionalidade, com
cada uma delas contendo sub caracteristicas especificas a serem avaliadas. A seguir apresenta-
se a descrigdo das caracteristicas e subcaracteristicas da Norma ISO/IEC 25010:

A primeira caracteristica da Norma ISO/IEC 25010 ¢ a Funcionalidade, que se refere a
capacidade do produto de software de fornecer funcionalidades que atendam as necessidades
explicitas e implicitas do usuario em um determinado contexto de uso(ISO, 2011). Essa
caracteristica é composta por trés subcaracteristicas:

e Completude funcional: avalia a extensdo das tarefas que as funcionalidades do
software suportam;

e Correcdo funcional: mede a precisdo dos resultados fornecidos pelo software de
acordo com o grau de precisdo necessario;

e Adequacdo funcional: avalia o qudo bem o conjunto de funcionalidades do software

atende as necessidades do usuario.
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Eficiéncia: A eficiéncia refere-se a capacidade do software de executar suas tarefas de
maneira répida e eficaz, utilizando os recursos disponiveis adequadamente. As
subcaracteristicas desta caracteristica sdo:
e Tempo comportamental: avalia se o tempo de resposta do software estd nas
especificagdes, ou seja, se as tarefas sdo realizadas no tempo esperado.
o Utilizacdo de recursos: mede se a quantidade de recursos utilizados pelo software €
compativel com os recursos disponiveis no ambiente de execucao.
o Capacidade: refere-se ao grau de satisfagdo com o limite maximo de uso do software
em relagdo aos parametros definidos.

Compatibilidade: A compatibilidade é alcancada quando o software consegue trocar
informacGes com outros sistemas no mesmo ambiente operacional (ISO, 2011). As
subcaracteristicas desta caracteristica sdo:
o Coexisténcia: refere-se a facilidade do software em conviver com outros programas
instalados no mesmo ambiente operacional.
e Interoperabilidade: avalia como o software facilita sua operacdo pelos usuarios em
conjunto com outros sistemas.
Usabilidade: A usabilidade se refere a facilidade de uso do software pelo usuério, incluindo
sua facilidade de aprendizado e operacdo. As subcaracteristicas desta caracteristica séo:
e Adequacdo: mede o quanto o conjunto de funcionalidades é adequado as necessidades
do usuério.
e Capacidade de aprendizado: identifica a facilidade de aprendizado do sistema para
Seus potenciais USUarios.
e Operabilidade: avalia a facilidade em operar e controlar o software, considerando seus
atributos.
e Protecdo contra erros do usuario: refere-se a protecdo do sistema contra erros
cometidos pelos usuarios.
o Estética da interface do usuario: avalia se o software possui uma interacdo agradavel e
satisfatoria para o usuario.
e Acessibilidade: refere-se a facilidade de utilizacdo do software por pessoas com

caracteristicas e capacidades distintas.

A seguranca de um software é uma caracteristica essencial para a prote¢do de informagdes e

dados sensiveis, sendo alcancada quando o produto é capaz de protegé-los de acordo com
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niveis de autorizacdo preestabelecidos(ISO, 2011). A avaliacdo dessa caracteristica pode ser

desdobrada em subcaracteristicas, a saber:

Confidencialidade: trata-se da garantia de que apenas pessoas autorizadas tém acesso
as informagdes do sistema. Para isso, sdo estabelecidos mecanismos que permitem a
autenticacdo do usuario e a criptografia dos dados transmitidos ou armazenados.
Integridade: esta relacionada a seguranca dos dados, programas e documentos, e
consiste na capacidade de protegé-los contra acessos ndo autorizados ou alteracdes
indevidas. Para tanto, sdo empregados mecanismos de controle de acesso, criptografia
e assinaturas digitais.

N&o repudio: trata-se da capacidade de comprovar a ocorréncia de acdes e eventos,
evitando que estes sejam negados posteriormente. Para tanto, é comum utilizar-se
mecanismos de registro e auditoria.

Responsabilidade: é a capacidade de rastrear as acdes realizadas por uma entidade no
sistema. Para isso, sdo empregados mecanismos de log e auditoria.

Autenticidade: consiste na garantia de que uma pessoa ou recurso é realmente quem
ou o que diz ser. Para tanto, sdo utilizados mecanismos de autenticacdo baseados em

senhas, tokens ou biometria.

A manutenibilidade de um software é uma propriedade que indica a capacidade deste software

ser modificado ou mantido com eficiéncia e eficacia. Esta propriedade é de grande

importancia para o ciclo de vida do software, visto que muitas vezes € necessario realizar

mudancas ao longo do tempo. As subcaracteristicas da manutenibilidade incluem:

Modularidade: Esta é uma caracteristica do software que é constituido por unidades
chamadas mddulos. Essa caracteristica é importante para facilitar a manutencéo, pois
permite que cada modulo possa ser alterado independentemente dos demais.
Reusabilidade: E uma caracteristica do software que permite que ele possa ser
reutilizado ao todo ou em parte por outros softwares. Essa caracteristica € importante,
pois ajuda a reduzir o tempo e o custo de desenvolvimento de novos softwares.
Analisabilidade: E o grau de eficiéncia e eficacia com que se avalia o impacto
ocasionado em um software devido as mudancas realizadas. Essa caracteristica é
importante para avaliar o impacto de uma mudanca antes de implementa-la,
minimizando o risco de introduzir novos erros.

Testabilidade: E a capacidade de se testar o sistema modificado, tanto quanto as novas

funcionalidades quanto as funcionalidades ndo afetadas diretamente pela modificacéo.
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Essa caracteristica é importante para garantir que as mudancas implementadas ndo

introduzem novos erros ou afetem negativamente o funcionamento do software.

Portabilidade: A portabilidade é a capacidade de um software ser transferido para outro
ambiente operacional definido nos seus requisitos(ISO, 2011). A portabilidade é essencial
para garantir a interoperabilidade entre diferentes sistemas, facilitando a sua instalagéo e
execucdo em diferentes plataformas. As suas subcaracteristicas sao:
o Adaptabilidade: E a capacidade do software de se adaptar a diferentes tipos de
hardwares e softwares, tornando-o mais flexivel e versatil.
o Instabilidade: E a facilidade de instalacio e desinstalagdo do software em um ambiente
especifico, proporcionando uma experiéncia mais intuitiva para o usuario.
e Substituicdo: E o grau em que o software pode ser substituido por outro com a mesma
finalidade no mesmo ambiente, permitindo que o usuario tenha a liberdade de escolher

entre diferentes solucgdes disponiveis no mercado.

Através da utilizacdo dessa norma, torna-se possivel avaliar a qualidade do produto de
software em multiplas perspectivas, abrangendo desenvolvedores, especialistas em garantia de
qualidade, avaliadores independentes, analistas de sistemas, clientes, dentre outros

profissionais envolvidos no processo.

2.3 Usabilidade

Usabilidade é uma caracteristica chave de qualidade do software que se refere a
facilidade e simplicidade com que os usuarios podem interagir com o produto. Conforme a
ISO 9241-11, a usabilidade ¢ uma medida de qudo facil e direto é usar um produto. Isso é
mais elaborado no modelo ISO/IEC 25010:2011, que define a usabilidade como o grau de
facilidade de uso do software. A eficécia, eficiéncia e satisfacdo da intera¢do do usuario com a
interface do software sdo aspectos importantes de sua usabilidade, com maior usabilidade
indicando melhor desempenho nessas areas (SILVA, 2015).

A usabilidade é utilizada para medir componentes que podem afetar o desempenho e a
qualidade de uso do software. Assim, a falta dela pode prejudicar a experiéncia e a satisfacdo
que o sistema proporciona ao usuario no seu contexto especifico de uso (FERREIRA et al.,
2002).
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Para o sistema possuir uma boa usabilidade, € necesséario considerar alguns requisitos
de qualidade explicados que, segundo SCHIAVONI (2017), sé&o:

e Facilidade de aprendizado: é quando a interface possibilita ao usuério aprender a
utilizar o sistema de forma simples e realizar tarefas rapidamente.

e Facilidade de memorizagdo: é quando a interface possui elementos que contribuem
para a memorizacdo das tarefas, além de possibilitar ao usuério, que ndo possui
frequéncia na utilizacdo do sistema ou que passa muito tempo sem utiliza-lo, possa
retornar suas tarefas sem a necessidade de reaprender como interagir com ele.

o Eficiéncia de uso: € quando o sistema possibilita ao usuério realizar as suas tarefas
produtivamente, atingindo um étimo nivel de producdo em suas tarefas.

o Baixa taxa de erros: é quando o sistema possibilita realizar tarefas no sistema sem
erros que atrasam a sua produtividade.

e Satisfacdo subjetiva: € quando o usuario consegue realizar as suas tarefas de forma
agradavel e interativa com o sistema, gerando uma experiéncia de uso agradavel.
Portanto, a usabilidade é necessaria para o produto possuir uma interface agradavel,

simples e compreensivel de ser utilizada pelo usuario especifico do produto. Desse modo, €
importante considerar que uma boa usabilidade e o cumprimento dos requisitos sdo essenciais
para um bom design de interface, possibilitando uma boa experiéncia de uso e a satisfacdo dos
usuarios no momento do uso (DE ABREU CYBIS et al., 2015).

Existem inimeros questionarios de usabilidade disponiveis, padronizados e ndo
padronizados. Dentre 0s questionarios padronizados, a variedade também é alta, mas aqui sera
destacado e utilizado o formulario SUS (System Usability Scale), pois € um questionario
popular usado para avaliar a usabilidade de uma ampla gama de produtos, incluindo software,

sites e aplicativos moveis.

2.4 Modelos de Avaliacdo de Usabilidade

Os métodos de avaliacdo de interface sdo importantes para o desenvolvimento de
produtos centrados no usuario, uma vez gque estes devem atender as necessidades dos usuarios
e ndo estar baseados somente na tecnologia disponivel. De acordo com Normam (1998),
atualmente, empresas que desenvolvem websites, produtos digitais, celulares e outros,
utilizam testes em larga escala para avaliar interfaces, obtendo dados precisos sobre o
entendimento da interface, niveis de carga mental, nimero de cliques, tempo investido e

quantidade de erros. Tais testes podem ser realizados em projetos, protétipos ou produtos
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finais, envolvendo diferentes técnicas para a coleta de dados, que podem ou ndo exigir a

participacdo dos usuérios nos testes.

2.4.1 Métodos diretos de avaliacdo de interface

Os métodos diretos de avaliacdo de interface sdo aplicados por meio de ferramentas e
instrucGes em simulagdes com o usudrio do sistema, a fim de observar seu comportamento e
ouvir sua opinido sobre a interface. As interacGes sdo realizadas por meio de questionarios ou
comentarios sobre a experiéncia do usuario. Embora seja um método valioso para a obtencdo
de hipdteses, desenvolvimento de esbocos, identificacdo de problemas-chave e informacGes
relacionadas a interpretacdo pessoal de um produto ou sistema, por ser um meétodo mais
subjetivo e de expressdo de opinides, a avaliacdo direta é geralmente utilizada em conjunto
com outros métodos mais objetivos para a obtencdo de um panorama mais completo da
usabilidade de uma interface.

De forma mais competitiva, os métodos diretos de avaliacdo de interface visam avaliar
a interface em comparacdo com algumas concorrentes, a fim de analisar caracteristicas
atrativas ou desagradaveis para o publico-alvo, facilitando a compreensédo das tendéncias e
das motivacdes e expectativas do usuario. No entanto, alguns autores destacam desvantagens
desse método, como a reduzida quantidade de dados mensuraveis, sendo que os dados
fornecidos geralmente sdo subjetivos, relacionados ao sentimento e compreensdo do usuario.
Além disso, a fundamentacdo para tomadas de decisdes é pouco solida e pode haver

polarizacdo das informacdes por lideres de opinido.

2.4.1.1 Grupos Focais

O método de grupos focais, inicialmente denominados “entrevistas focalizadas",
surgiu na década de 1930, foi aprimorado e utilizado em pesquisas de mercado na década de
1950. Entre os métodos de avaliacao, o grupo focal é considerado informal e apresenta apenas
uma lista de assuntos que devem ser seguidos para a conversa/entrevista com 0S USUArios.

Segundo Nielsen (1994), esse método permite que as reagdes dos usuarios surjam de
forma mais espontanea, possibilitando a descoberta de problemas inesperados e a
evidenciacdo de aspectos do projeto mais importantes para eles. Além disso, proporciona uma
grande rapidez na obtencéo de informagdes com um numero significativo de usuarios. Merton

é considerado o criador do grupo focal, questionando a veracidade das perguntas fechadas que
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sempre levam a respostas exatas, de modo a obter ou influenciar os resultados. O grupo focal
¢ um método de obtencdo de dados qualitativamente, visando extrair atitudes, sentimentos,
opinides e informacdes relevantes para o objeto de estudo.

O grupo focal consiste em uma conversa ou discusséo entre 0s entrevistados por meio
de um roteiro estruturado pelo avaliador, a fim de guiar a conversa entre os participantes em
torno do assunto que se possui interesse, a fim de obter respostas mais fiéis. Geralmente,
envolve de 6 a 12 usuarios em uma sala com uma grande mesa de reunides, e 0s dialogos sdo
registrados pelo avaliador (Cybis, 2010). Na éarea de interface, esse tipo de metodologia é
frequentemente utilizado para avaliar preliminarmente o publico e seu entendimento da
interface, permitindo vislumbrar a compreensdo, expectativas e dificuldades, bem como
coletar informacgfes sobre as necessidades dos usuarios antes que a interface seja totalmente
implementada.

Esse método também pode ser aplicado apds outros testes do produto, entre as etapas
de concepcéo e prototipagem (Cybis, 2010; Nielsen, 1993). Existem quatro tipos diferentes de
grupos focais no desenvolvimento de interfaces, sendo utilizados conforme as questfes a
serem respondidas. A escolha do grupo depende de como é ou em que fase esta o
desenvolvimento do produto. Esse método pode ser realizado de maneira mais exploratoria,
para verificar pontualmente o entendimento do usuario com a interface, os termos mais
adequados e os critérios utilizados para julga-lo. O grupo focal pode, ainda, priorizar alguma
informacao que se deseja ter maiores detalhes, como, por exemplo, aspectos que sdo mais

atrativos a determinado grupo e o porqué.

2.4.1.2 Classificacdo de Cartdes

O método Card Sorting € amplamente empregado em projetos relacionados a interface
gréfica, design de interacdo, avaliacdo de usabilidade e arquitetura da informacdo. Seu
objetivo principal € compreender a compreensdo e a categorizacdo das informacdes
apresentadas em uma interface pelos usuérios.

A aplicacdo de Card Sorting é altamente (til nas areas de psicologia e usabilidade. E
utilizado para gerar uma estrutura de informagdo para uma interface ou avaliar uma ja
existente, auxiliando na rotulagem e organizacdo de sistemas computacionais (Nascimento,
2009). Além disso, a técnica é utilizada para descobrir o modelo mental de um publico

especifico, verificar consisténcias e discrepancias na estrutura do menu, diferencas entre
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USUarios novatos e experientes e sugerir terminologias mais eficazes e amigaveis (Moraes,
2002).

Na prética, sdo criados cartdes com titulos, topicos ou temas que se deseja analisar, e
0s participantes séo orientados a ordenar esses cartdes de forma que fagam sentido para eles.
Assim, modelos e suas similaridades s&o analisados para facilitar a criagdo de uma arquitetura
amigavel (Nascimento, 2009).

Os principais objetivos do uso do Card Sorting séo entender como cada perfil de
usuario pode acessar um conteudo especifico, identificar os diferentes publicos que utilizardo
a interface, determinar as terminologias mais coerentes com o publico e analisar como 0s
usudrios categorizam as informacoes.

Por meio dessa técnica, é possivel avaliar a qualidade da organizacao da informacao e
suas respectivas categorias, Como Usuarios experientes e inexperientes acessam determinados
conteldos e como 0s usuarios agrupam contetdos, facilitando a compreensdo do modelo
mental dos usuarios (Nascimento, 2009).

Existem dois tipos basicos de Card Sorting: aberto e fechado. No tipo aberto, sdo
apresentados cartdes com contetdo de interface, e o grupo os ordena de forma mais l6gica de
acordo com seu entendimento. No tipo fechado, existe uma estrutura pré-existente (prototipo),
mas o0 grupo deve adicionar logicamente novos conteldos a arquitetura estabelecida. Este
altimo é mais comumente usado ao adicionar conteudo a uma interface existente (Moraes,
2002).

2.4.1.3 Avaliacdo Cooperativa

A avaliacdo cooperativa de interfaces de usuario € uma técnica utilizada para avaliar a
conformidade ergondmica da comunicacdo com o usuario, em especial, o feedback inicial
sobre o redesign de uma tela ou interface. Esta técnica € normalmente aplicada no ciclo
iterativo de desenvolvimento de engenharia de software, quando a interface ja foi construida
ou esta parcialmente construida.

Ao contrario de outras técnicas que fornecem longas listas de problemas a serem
corrigidos, a avaliacdo cooperativa permite verificar pontualmente os problemas mais
importantes com o minimo de esforgo possivel. Esta técnica é particularmente interessante,
pois 0 avaliador ndo precisa ter conhecimentos sélidos em usabilidade ou ergonomia de

interfaces, mas deve conhecer o sistema e como foi desenvolvido.
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O nome "avaliacdo cooperativa" refere-se & forma como as observacdes s&o
conduzidas, de maneira cooperada com o0s usuérios/entrevistados. O designer da interface ou
avaliador prescreve inicialmente as tarefas que o entrevistado deve percorrer, observando
acOes inesperadas do sistema, paginas que entraram por erro, entre outros problemas. A
diferenca é que esses testes acontecem verbalizadamente, o usuério utiliza o sistema e
comenta sobre suas decisdes, erros ou questionamentos sobre o entendimento do sistema.

Cabe ressaltar que este método ndo é recomendado para aplicacdes iniciais, onde o
projeto ainda esteja em fase embrionaria (levantamento de requisitos) por ser necessario ter
informacdes solidas sobre as tarefas a serem executadas e como serdo executadas na interface.
Esta técnica possui a vantagem de permitir que os testes sejam realizados sem exigir muitos
recursos técnicos, equipamentos ou cameras filmadoras. E indicado que o avaliador tome nota
dos questionamentos e acdes que o usuario realiza, mas pode ser descrito em um caderno de
anotacoes.

No entanto, é importante que o avaliador fagca questionamentos sobre a acdo do
usuario, o que pode ocasionar a interrupcdo da realizacdo da tarefa. Muitos avaliadores
preferem deixar os questionamentos para o fim do teste, correndo o risco de que alguns
usuarios apresentem problemas para relembrar o que fizeram ou pensado durante a acdo. Por
essa razdo, esta técnica é frequentemente utilizada em paralelo com outros métodos que
amenizem os problemas acima mencionados, como o "thinking aloud" (pensando em voz

alta), em que o usuario comenta em voz alta cada a¢éo e sentimento durante a tarefa.

2.4.1.4 Teste de Usabilidade

Os testes de usabilidade sdo considerados uma técnica fundamental para avaliar a
qualidade da interacdo entre o usuario e um sistema, juntamente com a analise do percurso
cognitivo. A principal finalidade desses testes é verificar e mensurar os efeitos da interacdo do
usuario com o sistema, identificando os aspectos da interface que geram desconforto (CYBIS,
2010).

A execucdo de um teste de usabilidade requer a presenca de usuarios em um ambiente
real ou semelhante ao real, a fim de executar uma tarefa especifica definida pelos avaliadores.
Nesse contexto, os avaliadores devem observar e monitorar cada decisdo tomada pelos
usuarios durante a execucao da tarefa (SANTA ROSA, 2008).
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A observacdo da tomada de decisbes do usuario tem impacto positivo para
desenvolvedores e projetistas, pois auxilia a compreensédo das relacbes entre 0 uso e a
compreensdo do sistema. Mesmo a observacdo de um numero reduzido de usuarios pode
proporcionar resultados significativos para aprimorar e corrigir falhas (LIMA, 2003).

Entretanto, diversos aspectos devem ser considerados durante o planejamento do teste
de usabilidade, como a definicdo da pontuacdo da tarefa a ser executada pelo usuério, a
escolha dos caminhos que devem ser percorridos para atender aos requisitos de observacao, a
organizacdo dos materiais necessarios para a realizacdo do teste, a selecdo de usuarios
baseada em referéncias dos usuarios do sistema para garantir que os participantes enfrentam
dificuldades similares as dos usuarios reais, além da andlise dos resultados, que envolve o
tratamento dos dados coletados e a identificagdo dos fatores criticos que surgem nos
resultados do teste.

Por fim, as informacbes e dados coletados durante os testes de usabilidade sdo
repassados aos responsaveis pela correcdo da interface, visando garantir as melhorias e

correcdes em novas versdes da interface (SANTA ROSA, 2008).

2.4.2 Métodos indiretos

Diferentemente dos métodos diretos, os métodos indiretos caracterizam-se pela
auséncia da participacdo dos usuarios durante a avaliagdo. Em alguns casos, somente a
presenca de especialistas altamente capacitados em arquitetura de informacao ou usabilidade é
necessaria para sua aplicacao.

Nesse sentido, os métodos indiretos mais frequentemente utilizados para a analise de
interfaces sdo a avaliacdo heuristica e o percurso cognitivo. A avaliagdo heuristica € uma
técnica de inspecdo realizada por um especialista em usabilidade, que se baseia em um
conjunto de heuristicas previamente definidas para avaliar a interface do sistema. Por sua vez,
0 percurso cognitivo é uma técnica que analisa as interacdes dos usuarios com a interface e a
maneira como eles compreendem e processam as informacdes apresentadas, permitindo
identificar possiveis problemas e pontos de melhoria na usabilidade do sistema.

Esses métodos indiretos sdo Uteis por permitirem uma avaliacdo rapida e relativamente
econdmica da interface do sistema, sem a necessidade da realizacdo de testes com usudrios.
No entanto, é importante ressaltar que a avaliagdo heuristica e 0 percurso cognitivo nao

substituem completamente os testes de usabilidade, uma vez que ndo é possivel simular



27

completamente as interacGes do usuério com a interface e identificar todos os problemas de

usabilidade que podem surgir durante o uso real do sistema.

2.4.2.1 Avaliagdo Heuristica

A avaliacdo heuristica € um método de inspecdo desenvolvido por Jacob Nielsen e
Molich (1993) que é amplamente utilizado para identificar problemas de interface. Esse
método consiste em uma avaliagdo sistematica que pode ser aplicada por meio de uma lista de
critérios conhecidos como heuristicas, que devem ser observados na interface. O objetivo é
identificar possiveis problemas que possam causar desconforto ao usuario, a fim de resolvé-
los antecipadamente.

O principal objetivo da avaliacdo heuristica é verificar a usabilidade de uma
determinada interface. Para isso, € necessario que especialistas em usabilidade ou ergonomia
avaliem criteriosamente a conformidade ergonémica da interface, com base em principios
reconhecidos de usabilidade (MORAES, 2002). Segundo Nielsen (1993), a eficiéncia desse
método é de cerca de 60% para trés avaliadores, 70% para quatro avaliadores e 75% para
cinco avaliadores. Embora a avaliagdo heuristica ndo exija a presenca de usuarios, é
considerada um dos métodos mais relevantes para a analise de interfaces (MACIEL, 2004).

As heuristicas, segundo Nielsen (1994), sdo compostas por 10 critérios e 18
subcritérios que avaliam a conformidade ergonémica, a relevancia e a aplicabilidade em
diferentes pesquisas. A avaliacdo pode ser realizada por apenas um avaliador, mas é
conhecido que interfaces avaliadas por apenas um avaliador encontram, em média, 35% dos
erros da interface. Como cada avaliador tende a encontrar problemas diferentes de acordo
com sua experiéncia e especializacdo, ¢ indicado que 3 a 5 avaliadores sejam utilizados para
encontrar cerca de 2/3 dos problemas existentes na interface (NIELSEN, 1993).

Essa ferramenta € uma peca-chave em muitos projetos, pois pode ser aplicada em
qualquer etapa do desenvolvimento do produto, desde a concepcdo até a avaliacdo da
modelagem. Ela pode ser usada como método somatdrio e deve ser aplicada por um
profissional especializado em ergonomia de interface, que possua conhecimentos especificos

para a aplicacdo da ferramenta.

2.4.2.2 Inspecgéo Cognitiva
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O Percurso Cognitivo, também conhecido como Inspecdo Cognitiva, € uma técnica de
inspecdo ergondmica que difere de outros métodos, uma vez que ndo se limita a verificar a
conformidade ergondmica, mas tem como principal objetivo avaliar a facilidade de
aprendizagem da interface pelo usuério, principalmente com foco na aprendizagem por meio
da exploragdo (LIMA, 2003). Diferentemente de outros métodos de aprendizagem, 0 Usuario
muitas vezes prefere aprender a utilizar uma nova interface por meio da exploracdo,
percorrendo diversos caminhos e adquirindo conhecimento a medida que precisa, em vez de
ler algum tipo de orientacdo disponivel para usuérios novatos.

De acordo com Cybis (2010), a inspecdo cognitiva estd focada na verificacdo
orientada da tarefa interativa, observando os trajetos cognitivos estabelecidos pelo usuério
durante a utilizacdo da interface. 1sso significa que o objetivo é identificar como o usuério
pensa e interage com a interface enquanto executa tarefas especificas. Essa técnica pode ser
aplicada individualmente ou em grupo, permitindo que os avaliadores verifiquem a interface a
medida que o usudrio realiza uma tarefa previamente definida. A partir disso, é possivel
perceber se a intengdo do usuario foi correta em resposta ao sistema ou se 0 sistema nédo
apresenta claramente seus caminhos.

O valor da inspecéo cognitiva é que a prépria equipe de desenvolvimento pode aplicar
a ferramenta, pontuando a interacdo do usuario com a interface e compreendendo o seu
entendimento a respeito da l6gica do sistema. Por meio deste método, é possivel identificar se
as informag6es que constam na interface levam o usuério a executar a tarefa corretamente ou
se levam a erro. Isso permite que a equipe de desenvolvimento faca melhorias na interface
para garantir que 0 usuario possa interagir com o sistema de maneira eficaz e sem problemas
de aprendizagem. Portanto, a inspecdo cognitiva é uma técnica essencial na avaliacdo da

usabilidade de interfaces de sistemas e aplicagdes.

2.5 System Usability Scale

System Usability Scale (SUS) é um mecanismo de avaliacdo baseado em questionario
criado por John Brooke em 1986. Segundo ele, esse mecanismo pretende fornecer uma
medida das percepcdes subjetivas das pessoas sobre a usabilidade de um sistema e permitir

que isso fosse feito rapidamente, durante uma sessdo de avaliacéo.
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Desde a sua criagdo, o SUS se tornou um instrumento popular para avaliagbes
subjetivas de usabilidade. Ele consiste em um questionario com 10 itens, cada item possui
uma escala de cinco ou sete pontos, conforme a Figura 1.

Figura 1
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Fonte: Autoria prépria

A pontuacdo SUS funciona da seguinte forma:
e Para itens de nUmero impar: subtraia um da resposta do usuario.
e Para itens de nUmero par: subtraia as respostas do usuario de 5.
e Isso escala todos os valores de 0 a 4 (sendo quatro a resposta mais positiva).
e Some as respostas convertidas para cada usuario e multiplique esse total por 2,5.

e Isso converte o intervalo de valores possiveis de 0 a 100 em vez de 0 a 40.

Por ndo apresentar uma estrutura complicada de ser obter o resultado (Score SUS)
como também de suas questdes, é possivel coletar dados pela ferramenta do Google Forms, e
andlise dos dados, sendo possivel elaborar graficos para uma maior compreensdo. E, ao final,
tal instrumento gera um score Unico em uma escala de facil compreenséo pela grande maioria
dos envolvidos no sistema (Bangor et al. 2008). Ao final de toda a pesquisa, aplica-se a

seguinte férmula de calculo do Score SUS:

Uma das maiores vantagens do System Usability Scale € que ndo possui direitos
autorais, tornando o custo recomendavel. Além disso, é facil de administrar e possui boa
confiabilidade e referéncias que auxiliam na interpretacdo do seu score (Kortum e Bangor,
2013).
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2.6 Marketplace

Marketplace pode ser definido como um shopping virtual, ou seja, um e-commerce
que reune ofertas de produtos e servicos de diferentes vendedores. Estes produtos e servicos
de diferentes vendedores serdo ofertados em conjunto no mesmo e-commerce. Além disso,
todo o processo de compra, desde o pedido até o pagamento, € realizado no mesmo ambiente
eletronico, sem o redirecionamento para outros sites (EUROMONITOR, 2018).

Os modelos de marketplace crescem em maiores propor¢bes do que os modelos
tradicionais de varejo on-line e, em 2017, representaram 41% de todas as vendas realizadas no
e-commerce no mundo; em 2008 participavam com 17% (EUROMONITOR, 2018). Este
crescimento é explicado pelo seu formato de negocio, pois ele cria um ecossistema onde 0
padrdo de servico oferecido para o cliente aumenta com o maior nimero de vendedores
vendendo seus produtos nesta plataforma. O marketplace atrai uma grande base de clientes
para a sua plataforma pela grande variedade de produtos oferecidos pelos vendedores.

Outra tendéncia do marketplace é a utilizacdo deste modelo em varejo multicanal, com
integracdo entre off-line, on-line, logistica e fluxo de informacdes (data), para ganho de
produtividade, crescimento de vendas e aumento de padrdo de servico para os clientes
(EUROMONITOR, 2018).

2.7 LinkFish

A Linkfish é uma plataforma de comércio eletronico voltada para a compra e venda de
produtos de aquicultura online. A plataforma oferece uma série de funcionalidades que visam
aprimorar a experiéncia do usuario no marketplace, tais como: cadastro de produtos, carrinho
de compras, notificacdes, listas de compras e vendas, relatorios, gestdo de pagamentos,
cadastro de usuario, telas de autenticacdo, telas de suporte ao usuério e funcionalidade para
relatar problemas.

O sistema também permite ao usudrio filtrar ofertas ou demandas de acordo com
diferentes pardmetros que atendam as suas preferéncias e necessidades. Esses parametros
incluem espécie, tamanho da producdo, faixa de peso, faixa de preco, data da colheita, limite
de duracgdo da oferta, tipo de &gua, tipo de viveiro, estado e cidade. Utilizando esses filtros, o
usuario pode encontrar a melhor oferta dentro de sua necessidade e tomar uma decisdo

inteligente.
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O sistema envia mensagens de e-mail aos usuérios para manté-los atualizados sobre
suas transacdes. O e-mail € 0 meio de comunicacdo preferido de todos os usuarios que
participaram das entrevistas. Os usuarios recebem um e-mail quando um comprador mostra
interesse em comprar sua oferta e também recebem e-mails durante todo o processo até que a
oferta seja entregue no local do comprador. Além disso, 0s usuarios recebem lembretes por e-
mail se tiverem alguma oferta em seu carrinho de compras que ainda ndo foi finalizada, além
de outras notificaces comuns em muitos sites de comércio eletronico.

Os usudrios (sejam produtores ou compradores) podem acessar uma funcionalidade
que permite gerar relatérios com diversos tipos de informacgdes. Estes incluem: dados sobre as
ofertas cadastradas, relatério de vendas, lista de clientes, lista de demandas e detalhamento de
seus ganhos mensais. Os relatorios podem ajuda-los a acompanhar seu desempenho e
gerenciar seus negocios de forma mais eficiente.

Por fim, a Linkfish permite que os usuarios relatem quaisquer problemas ou
reclamacdes que encontrem na plataforma, como erros técnicos, ofertas fraudulentas ou
produtos insatisfatorios. A plataforma tem o compromisso de oferecer um servico de

qualidade e resolver todos os problemas relatados pelos usuarios o mais rapido possivel.

3. TRABALHOS RELACIONADOS

Segundo a I1SO 25010 (antiga 9241:11), a usabilidade relaciona-se com a capacidade
de um sistema computacional oferecer aos usuarios eficiéncia, eficacia e satisfacdo para
atingir metas. Além disso, segundo Carvalho (2016), no contexto de qualidade de software, a
usabilidade pode ser utilizada para prescrever e classificar o nivel de interacdes entre um
determinado sistema e seus respectivos usuarios.

Todavia, alguns problemas de usabilidade atingem um grupo especifico de usuarios,
outros podem ser reconhecidos como problemas comuns a grande maioria (NORMAN, 2006,
pg.53).

Ainda que seja dificil generalizar e descrever todos os tipos possiveis de problemas de
usabilidade que podem ser encontrados, Nielsen (1995) destaca sete problemas de usabilidade
facilmente encontrados, dentre eles: (i) deficiéncia na navegacdo; (ii) inconsisténcia; (iii)
incompatibilidade; (iv) erros no contetdo; (v) redundancia; (vi) recursos multimidia em

excesso; e (vii) inadequacdo no conteudo.
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Deste modo, no intuito de abstrair e compreender uma base de caracteristicas da
avaliagdo de usabilidade de sistemas, foram analisados alguns trabalhos referentes a essa
temética. Costa, Marques e Melo (2013) mostram um trabalho qualitativo e quantitativo
intitulado "Anéalise de Usabilidade do Portal de Negdcios Eletrdnico Brasileiros", que propde
avaliar os portais de e-commerce brasileiros, analisando a usabilidade. A pesquisa fez analise
descritiva do autor que avalia 21 sites de comércio eletrdnico brasileiros, no qual foi dividido
em quatro grupos: bancos, companhias aéreas, livrarias e varejo de modo geral.

A andlise foi realizada mediante um questionario de 62 questbes que os avaliadores
podem escolher em uma escala de 1 a 5, onde 1 equivale a "Discordo totalmente”, 5 significa
"Concordo totalmente". Essas perguntas se aplicam a cada um dos 21 sites e a pesquisa foi
conduzida por 8 avaliadores com perfis diferentes. Uma vez aplicada, os dados foram
computados e analisados. Quanto maior a media das respostas, maior o grau de usabilidade.

Ainda com foco em trabalho de analise de usabilidade, Santos e Oliveira Neto (2020)
elaboraram uma “Analise de usabilidade de aplicativos de doagdes”, visando realizar um
levantamento do nivel de usabilidade dos aplicativos de doa¢des mais utilizados disponiveis
da Google Play Story e na Apple Store.

Deste modo, os autores recorreram a uma metodologia de duas etapas: a selecdo dos
aplicativos e aplicacé@o de heuristicas e guidelines. Mediante a escolha dos aplicativos e a
aplicacdo de alguns critérios de excluséo e inclusdo, foram selecionados quatro aplicativos.

Apos isso, foram desenvolvidas 59 diretrizes as quais 0s autores se basearam nas
heuristicas de Nielsen, nas guidelines do Google (Android) e da Apple (10S). Os Autores
avaliaram individualmente cada aplicativo em dois smartphones. Desta maneira, cada
aplicativo pode receber uma pontuacdo para cada uma das diretrizes, além de uma
porcentagem geral calculada pela divisdo da quantidade de diretrizes cumpridas (DC) pelo
aplicativo pela subtracdo entre a quantidade total de diretrizes (TD) e a quantidade de
diretrizes ndo aplicaveis (DNA), ou seja, a porcentagem geral (PG) pdde ser dada pela
formula PG= (DC/TD - DNA) * 100. Desta forma, os autores puderam dar uma porcentagem
para cada aplicativo.

Portanto, a analise e avaliacdo de usabilidade em marketplace surge como uma
pesquisa complementar para verificar por meios de critérios, heuristicas e fundamentos. De
acordo com Lages e Franca (2010), para o0 acompanhamento evolutivo e estabelecimento de
padrdes, é necessaria a utilizacdo de indicadores de desempenho, porém o uso de um Unico
indicador ndo permite o conhecimento da complexidade da realidade sistémica

organizacional.
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4. METODOLOGIA

Com o objetivo de realizar este estudo, utilizou-se um questionério estruturado com o
intuito de obter informacdo de um publico-alvo constituido por usuérios do sistema, assim
como da comunidade académica da Universidade Federal Rural do Semi-Arido(UFERSA),
com a finalidade de analisar a usabilidade como um problema especifico. Mais
especificamente, foi desenvolvido e aplicado um questionario baseado no SUS para avaliar a
usabilidade da plataforma em questdo. Portanto, a abordagem metodolégica do estudo tem um
carater qualitativo e qualitativo, que visa identificar a eficacia, eficiéncia e satisfacdo dos
usuarios da plataforma de marketplace.

A avaliacéo teve como objeto de estudo o LinkFish, uma plataforma que visa atender
as necessidades do setor da carcinicultura, piscicultura e dos consumidores finais, incluindo
proprietarios de restaurantes, frigorificos e supermercados. O objetivo da plataforma é
gerenciar as ofertas e demandas cadastradas pelos usuarios para melhorar o processo de
compra e venda de pescados. Atualmente, esse processo € realizado de forma manual e por
um intermediario humano, e o LinkFish oferece uma solucdo automatizada para aumentar a
eficiéncia e melhorar o desempenho da cadeia produtiva de pescados.

Este trabalho buscou expor as falhas de usabilidade e desempenho da plataforma, bem
como analisar a melhor forma de corrigi-las. As inconsisténcias identificadas podem afetar a
experiéncia dos usuarios, comprometendo a confiabilidade e seguranca do marketplace para

aqueles que estdo interessados em utiliza-lo.

4.1 Técnica de coleta de dados

Este capitulo apresenta a defini¢do e conceitos sobre as perguntas utilizadas para se
chegar a uma avaliacdo de usabilidade e seus fundamentos. Para tal, foi elaborado um Survey
baseado no System Usability Scale (SUS). Essa coleta de dados foi dividida em 3 tépicos e 10

interrogacdes (Figura 2):

o Eficécia: Os usuarios conseguem completar seus objetivos;
o Eficiéncia: Quanto esfor¢o e recursos sdo necessarios para tal;

o Satisfacdo: A experiéncia foi bem sucedida.
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Além desses 3 topicos principais, foram adicionadas mais duas perguntas para que o
usuario possa reportar recomendagdes e inconsisténcias.

O formulério foi langado no dia 24 de marco de 2022 e ficou disponivel até 24 de
abril, totalizando 30 dias. Por fim, foram obtidas 53 respostas dos usuérios.

Figura 02. Questionario para o teste de usabilidade

Eficacia

Afirmacéo 01: Eu acho que gostaria de usar esse sistema com frequéncia?

Afirmagéo 02: Eu acho o sistema desnecessariamente complexo?

Afirmacao 03: Eu achei o sistema facil de usar?

Afirmacéo 04: Eu precisaria de ajuda de uma pessoa com conhecimentos
técnicos para usar o sistema?

Eficiéncia

Afirmacao 05: As varias func¢des do sistema estdo bem integradas?

Afirmacéao 06: O sistema apresenta muita inconsisténcia?

Afirmacao 07: As pessoas aprenderdo como usar esse sistema rapidamente?

Satisfacdo dos usuarios

Afirmacéo 08: O sistema ¢ dificil de usar?

Afirmacéo 09: Eu me senti confiante ao usar o sistema?

Afirmacéo 10: Eu precisei aprender varias coisas novas antes de conseguir
usar o sistema?

Perguntas complementares

Bonus 01: Tem alguma recomendacéao sobre o sistema?

Bonus 02: Caso vocé tenha encontrado alguma inconsisténcia ao usar o
sistema, por favor reporte aqui.

Fonte: Autoria Propria.

Um dos objetivos era obter uma visdo mais profunda da usabilidade da plataforma, por
isso duas perguntas extras foram adicionadas a pesquisa, além da Escala de Usabilidade do
Sistema (SUS). Essas perguntas foram elaboradas para obter opiniGes e comentarios dos
usuarios sobre quaisquer problemas de usabilidade que eles enfrentam ao usar a plataforma.
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As questdes formuladas foram as seguintes: “Tem alguma recomendagdo sobre o
sistema?” e “Caso vocé tenha encontrado alguma inconsisténcia ao usar o sistema, por favor
reporte aqui” . Essas indagagdes proporcionaram informacdes e sugestdes de grande valor. Ao
expandir o escopo do feedback de usabilidade para além do SUS, tornou-se possivel priorizar
melhorias direcionadas ao usuario, visando aprimorar a usabilidade geral da plataforma.

4.2 Ferramentas

O marketplace foi utilizado pelos usuérios (Produtores e Compradores) para cadastrar,
alterar e excluir as informacdes relevantes a cada tipo de usuario. Essa parte da plataforma foi
desenvolvida em ReactJS, que é uma biblioteca Javascript de codigo aberto com foco em criar
interfaces de usuarios em paginas web.

O banco de dados do software é o banco relacional PostgreSQL. No qual é um
servidor e sua principal funcdo é armazenar dados de forma segura, apoiando-se em melhores
praticas, permitindo a recuperacao dos dados a pedido de outras aplicacdes. Ele pode lidar
com cargas de trabalho de pequenas aplicacfes de grande porte voltadas para a internet, onde
pode ser utilizada simultaneamente por varios usuarios.

5. RESULTADOS

O presente capitulo € dedicado a exposicdo dos resultados alcancados através da
pesquisa realizada, com a intencédo de fornecer uma viséo abrangente das informacoes
colhidos. O capitulo 5.1 é dedicada especificamente a apresentacdo dos resultados obtidos
através da pesquisa, enquanto o capitulo 5.2 se concentrara em uma discussao detalhada
desses achados. Além disso, o capitulo 5.3 expde uma possivel ameaca a validade dos
resultados da pesquisa.

5.1 Analise dos Dados

As informacdes utilizadas para validar este estudo foram obtidas por meio da
execucdo de uma série de tarefas seguidas da aplicacdo de um questionario. Conforme
mencionado anteriormente, o questionario foi distribuido entre o publico-alvo do estudo, que
consistia em um grupo de usuarios do sistema em questdo, bem como a comunidade
académica da UFERSA (Universidade Federal Rural do Semi-Arido).

Considerando a estrutura da norma 1SO 9241-11:1998, que divide a avaliacéo da
usabilidade em trés componentes fundamentais: eficécia, eficiéncia e satisfagdo do usuério,
optou-se pela aplicagdo do questionario SUS (System Usability Scale) com base nessas trés
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secBes. O questionario SUS foi selecionado devido a sua capacidade de proporcionar um
feedback abrangente e significativo por parte dos respondentes.

A aplicacdo do questionario SUS visou extrair informacdes relevantes sobre a
percepcdo dos usuarios em relacdo a eficacia, ou seja, a capacidade do sistema em atingir 0s
objetivos propostos de forma precisa e completa. Além disso, procurou-se obter informacgdes
sobre a eficiéncia, avaliando a rapidez e facilidade com que os usuérios conseguem realizar as
tarefas no sistema. Por fim, buscou-se medir a satisfacdo dos usuarios, compreendendo o grau
de contentamento, conforto e aceitagcdo geral em relagdo ao sistema utilizado.

Durante o desenvolvimento deste estudo, com o objetivo de ampliar sua abrangéncia e
obter uma visdo mais abrangente dos problemas enfrentados pelos usuarios, foi concedida a
oportunidade aos participantes de relatarem, em campos abertos, eventuais bugs criticos que
necessitassem de atencdo especial. Esses problemas foram identificados e classificados da
seguinte maneira:

e Erro de compra: os usuarios encontraram um erro ao tentar fazer uma compra.
Apesar de inserir a quantidade minima e os valores de prego corretos, 0 aviso
"Verifique o pedido novamente." aparéncia.

e Confuséo entre contas de compradores e vendedores: alguns usuarios ficaram
confusos se o sistema era apenas para vendedores (CNPJ) ou também para
compradores individuais (CPF), principalmente, devido ao campo PORTE e ao
sistema solicitar informag6es de CPF e CNPJ. O sistema deve permitir apenas
um desses campos por vez.

e CPF invalido: O teste para CPF invalido (111.111.111-11) foi validado. O teste
para CNPJ ndo foi realizado, mas também deve ser revisto.

e Registro de endereco demorado: os usuarios acharam o processo de registro de
endereco muito longo e tedioso, o que poderia desencorajar clientes em
potencial.

Apos analisar o feedback do usuario e corrigir os erros criticos encontrados, foi
realizada a fase de avaliacdo. As recomendacoes e criticas fornecidas pelos usuarios foram
cuidadosamente avaliadas e solu¢bes foram desenvolvidas para melhorar a experiéncia geral
do usuario. Em seguida, o foco foi testar essas solucdes e colher o feedback dos usuéarios para
garantir que as mudangas feitas fossem efetivas e resultassem em uma melhor experiéncia do
usuario. A fase de avaliacao é crucial para garantir que o sistema esteja funcionando conforme
0 esperado e atendendo as necessidades do usuario, além de fornecer informac@es valiosas
para futuras melhorias.

5.2 Visdo Geral das Respostas
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Como resultado, foram obtidas 53 respostas dos usuarios da plataforma. Com base nos
critérios de avaliacdo da usabilidade definidos no SUS, a seguir sdo apresentados 0s
resultados para cada questdo e posteriormente para cada atributo.

A questdo 1 indagava os respondentes sobre "Eu usaria esse sistema com frequéncia”.
A visdo geral das respostas é apresentada no gréafico a seguir.

Figura 3. Grafico sobre a questdo “Eu usaria esse sistema com frequéncia".
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Fonte: autoria propria

A primeira questdo do questionario aplicado aos participantes tinha como objetivo
avaliar a intencdo de uso do sistema em questdo. A partir das respostas dos entrevistados, foi
possivel gerar um grafico que apresenta as frequéncias das escolhas dos respondentes para a
afirmativa "Eu usaria esse sistema com frequéncia”. Dos 53 participantes, 3 responderam que
discordam totalmente, 5 discordaram parcialmente, 16 se mantiveram neutros, 12
concordaram parcialmente e 17 concordaram totalmente.

Essas informacdes sdo relevantes para entender a percepc¢ao dos usuérios em relagdo
ao sistema e identificar possiveis problemas ou oportunidades de melhoria na interface. Por
exemplo, a alta frequéncia de respostas neutras pode indicar que 0s usuarios ndo tém uma
opinido formada sobre o sistema, o que pode ser resultado de uma falta de clareza ou de
informacdes insuficientes sobre as funcionalidades oferecidas. J& a presenca de respostas
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negativas indica que ha pontos criticos que precisam ser revistos, como problemas de
usabilidade ou funcionalidades que ndo atendem as expectativas dos usuarios. Por outro lado,
as respostas positivas podem indicar que o sistema apresenta boas funcionalidades e atende as
necessidades dos usuérios, o que pode ser explorado para promover a sua adogdo e melhorar a
satisfagdo dos usuarios. Portanto, esses resultados sdo importantes para orientar a tomada de
decisdes sobre o desenvolvimento e aprimoramento do sistema, levando em consideracéo as
opiniBes e expectativas dos USUArios.

A questdo 2 indagava os respondentes sobre "Eu acho o sistema desnecessariamente
complexo". A visdo geral das respostas € apresentada no grafico a seguir.

Figura 4. Grafico sobre a questdo “Eu acho o sistema desnecessariamente complexo".

= Discordo totalmente

Micrrrda narcislmanta
LhsCordd parCiaimente

C

Fonte: autoria propria

De acordo com os dados apresentados no gréafico 2, referente a pergunta "Eu
acho o sistema desnecessariamente complexo", € possivel observar que a maioria dos
respondentes (42) afirmou que possui uma posicao neutra em relacdo a essa questéao.
Enguanto isso, apenas um participante discordou totalmente, sete discordaram parcialmente,
um concordou parcialmente e cinco concordaram totalmente.

No entanto, durante a pesquisa, houve um problema em que essa pergunta ndo foi
aplicada de maneira especifica. Para solucionar esse problema, foi utilizado um método de
imputacdo de dados, em que a resposta de cada entrevistado foi analisada individualmente,
calculando a média das respostas e atribuindo-as aos 53 participantes da pesquisa. A partir
dessas informac0es, é possivel perceber que a maioria dos respondentes ndo possui uma
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opinido clara em relacdo a complexidade do sistema. Essa informacdo pode ser (til para a
equipe de desenvolvimento, pois indica que talvez seja necessario simplificar o sistema para
torna-lo mais facil de usar e compreender pelos usuarios.

A questdo 3 indagava os respondentes sobre “O sistema ¢é facil de usar” . A visao geral
das respostas é apresentada no grafico a seguir:

Figura 5. Grafico sobre a questdo “O sistema ¢ facil de usar ".
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Fonte: autoria propria

A terceira questdo da pesquisa indagou os participantes sobre a facilidade de uso do
sistema em questdo. A partir da analise das respostas obtidas, pode-se observar que a maioria
dos entrevistados concorda totalmente (28) ou concorda parcialmente (10) que o sistema é
facil de usar. Por outro lado, houve um nimero significativo de participantes que discordam
parcialmente (3) ou totalmente (3) da facilidade de uso do sistema, e ainda (9) participantes se
mantiveram neutros em relacéo a questao.

Esses resultados sugerem que, apesar da maioria dos entrevistados considerar o
sistema facil de usar, € importante considerar as opiniGes dos participantes que ndo
compartilham desse ponto de vista, a fim de identificar possiveis problemas ou limitacdes do
sistema em relacdo a usabilidade. Dessa forma, as informagdes obtidas podem ser utilizadas
para aprimorar o sistema, visando torna-lo ainda mais facil de usar e melhorar a experiéncia

do usuério.
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A questdo 4 indagava os respondentes sobre “Eu precisaria de ajuda de uma pessoa
com conhecimentos técnicos para usar o sistema.” a visdo geral das respostas ¢ apresentada no
grafico a sequir:

Figura 6. Grafico sobre a questdo “Eu precisaria de ajuda de uma pessoa com conhecimentos
técnicos para usar o sistema?".
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Fonte: autoria propria

A questdo 4 da pesquisa teve como objetivo investigar a necessidade de assisténcia
técnica para utilizar o sistema em questdo. Os resultados indicaram que a grande maioria dos
respondentes discorda totalmente da necessidade de ajuda de uma pessoa com conhecimentos
técnicos para utilizar o sistema (34), seguido por discordo parcialmente (11) e neutro (4). Jao
namero de concordo parcialmente (2) e concordo totalmente (2) foi consideravelmente menor.

Esses resultados sugerem que o sistema é considerado facil de usar e compreendido
pelos usuarios, visto que a maioria discorda da necessidade de assisténcia técnica. No entanto,
é importante destacar que mesmo com a maioria discordando da necessidade de ajuda, ainda
existem alguns usuérios que precisam de alguma forma de suporte técnico. Essas informacdes
podem ser utilizadas para futuras melhorias no sistema, como a implementacéo de tutoriais ou
aprimoramento da interface de usuério.

A questdo 5 indagava 0s respondentes sobre “As varias fun¢des do sistema estdo bem
integradas.” A visdo geral das respostas ¢ apresentada no grafico a seguir:
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'

Figura 7. Grafico sobre a questdo “As varias fungdes do sistema estdo bem integradas".
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Fonte: autoria propria.

A questdo 5 da pesquisa teve como objetivo avaliar a percepcao dos entrevistados
sobre a integracdo das diversas fungdes do sistema. De acordo com os resultados apresentados
no grafico 5, é possivel perceber que a maioria dos participantes (37 individuos, ou 72% do
total) concordou, seja parcial ou totalmente, com a afirmacéo de que as fungdes do sistema
estdo bem integradas. 1sso sugere que a interface do sistema pode ser intuitiva e facil de usar,
0 que pode resultar em uma experiéncia positiva do usuario.

Por outro lado, 5 entrevistados (10%) discordaram da afirmacéo, o que pode indicar
que algumas funcionalidades do sistema podem ser consideradas confusas ou dificeis de
utilizar. E importante ressaltar que 10 entrevistados (19%) ficaram neutros em relacio a
questdo, o que indica que ndo tiveram uma opinido clara sobre a integracéo das funcdes do
sistema. Essa informacéo pode ser (til para o desenvolvimento de futuras pesquisas ou
melhorias no sistema, a fim de entender melhor as raz6es por tras dessa neutralidade.

A questdo 6 indagava os respondentes sobre “O sistema apresenta muita
inconsisténcia(s).” a visdo geral das respostas ¢ apresentada no grafico a seguir:
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Figura 8. Grafico sobre a questdo “O sistema apresenta muita inconsisténcia(s)”.
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Fonte: autoria prépria

A questdo 6 do questionario aplicado aos participantes da pesquisa buscava entender a
percepcao deles em relacdo a consisténcia do sistema. Como apresentado no gréafico 6, 0s
resultados mostram que a maioria dos entrevistados discorda totalmente (20%) ou
parcialmente (16%) de que o sistema apresenta muita inconsisténcia.

Além disso, uma pequena parcela dos entrevistados concorda parcialmente (2%) ou
totalmente (4%) com a afirmacdo. Esses resultados sugerem que a maioria dos usuarios da
plataforma considera que a consisténcia do sistema ¢ aceitavel. No entanto, a existéncia de
uma minoria significativa de entrevistados que percebe inconsisténcias no sistema destaca a
importancia de se investigar e solucionar possiveis problemas para melhorar a experiéncia do
usuario e aumentar sua satisfacdo com a plataforma.

A questdo 7 indagava os respondentes sobre “As pessoas aprenderdo como usar esse
sistema rapidamente.” a visdo geral das respostas ¢ apresentada no grafico a seguir:
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Figura 9. Gréfico sobre a questdo “As pessoas aprenderdo como usar esse sistema
rapidamente”.
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Fonte: autoria propria

A questdo 7 avaliou a opinido dos respondentes sobre a facilidade de aprendizagem do
sistema. Conforme apresentado no gréafico 7, a maioria dos participantes concorda totalmente
(29) que as pessoas aprenderdo como usar o sistema rapidamente, enquanto um nimero
menor discorda totalmente (3) dessa afirmacdo. Observa-se que o nivel de neutralidade dos
respondentes foi baixo (7), o que pode indicar que a maioria dos usuarios se sente confiante
na capacidade de aprendizagem do sistema.

Essa percepcdo positiva pode estar relacionada a existéncia de recursos de suporte,
treinamento e documentacéo eficazes e acessiveis. No entanto, € importante destacar que 0s
resultados podem variar dependendo do perfil dos usuarios e do nivel de complexidade do
sistema. Essa informacéo pode ser relevante para empresas e desenvolvedores que buscam
criar sistemas mais intuitivos e faceis de usar.

A questdo 8 indagava os respondentes sobre “O sistema ¢ dificil de usar.” a visdo geral
das respostas é apresentada no grafico a seguir:
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Figura 10. Grafico sobre a questdo “O sistema ¢ dificil de usar”.
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A questdo 8 do questionario aplicado aos respondentes do estudo teve como objetivo
coletar informacg6es sobre a facilidade de uso do sistema em avaliagcdo. A partir das respostas
obtidas, representadas no grafico 8, pode-se observar que a grande maioria dos respondentes
discorda totalmente (34) ou parcialmente (11) que o sistema seja dificil de usar.

Esses resultados podem indicar que, de maneira geral, os usuarios consideram o
sistema em avaliacéo facil de utilizar. No entanto, é importante lembrar que mesmo com essas
avaliacGes positivas, a percepcao dos usuarios pode variar dependendo do contexto de uso, da
experiéncia prévia com outros sistemas similares, entre outros fatores. Portanto, é importante
levar em conta essas ressalvas na interpretacdo dos resultados obtidos.

A questdo 9 indagava os respondentes sobre “Eu me senti confiante ao usar o sistema.
“a visdo geral das respostas ¢ apresentada no grafico a seguir:



45

Figura 11. Gréfico sobre a questdo “Eu me senti confiante ao usar o sistema”.
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Fonte: autoria prépria

A questdo 9 do questionario procurou avaliar o grau de confianca dos usuarios ao
utilizar o sistema. Os resultados apresentados no grafico 9 revelam que a maioria dos
respondentes concordou que se sentiu confiante ao usar o sistema (35 em 53), sendo que 12
respostas foram de concordancia parcial e 23 de concordancia total.

Por outro lado, 9 pessoas responderam neutro, indicando que ndo se sentiram nem
confiantes, nem inseguras em relacdo ao sistema. Apenas 4 pessoas discordaram totalmente e
outras 5 discordaram parcialmente, 0 que sugere que a maioria dos usuarios do sistema teve
uma experiéncia positiva em relacdo a sua utilizacao e sentiu-se confiante ao fazé-lo. Este
resultado € importante para o desenvolvimento e melhoria do sistema, pois a confianca do
usuario € um fator critico para a sua adocao e utilizacéo a longo prazo.

A questdo 10 indagava os respondentes sobre “Eu precisei aprender varias coisas
novas antes de conseguir usar o sistema.” a visdo geral das respostas ¢ apresentada no grafico
a seguir:
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Figura 12. Grafico sobre a questdo “Eu precisei aprender varias coisas novas antes de
conseguir usar o sistema”.
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A questdo 10 do questionario avaliava a percepc¢do dos respondentes em relacao a
necessidade de aprendizado de novas habilidades para a utilizacédo do sistema. O grafico 10
apresentou as seguintes respostas: 35 respondentes discordaram totalmente, 9 discordaram
parcialmente, 4 foram neutros, 2 concordaram parcialmente e 3 concordaram totalmente. Os
resultados indicam que a maioria dos usuarios ndo concorda que a utilizacdo do sistema exige
a aprendizagem de novas habilidades.

Isso pode ser um indicativo positivo de que o sistema € intuitivo e facil de usar, o que
pode aumentar a satisfacdo e a adocdo por parte dos usuarios. No entanto, é importante avaliar
se 0s usuarios estdo sendo expostos a todas as funcionalidades do sistema e se estdo
aproveitando todo o potencial que ele oferece.

5.3 Analise dos Parametros de Usabilidade

No ambito da avaliacdo da usabilidade de um sistema, por meio da aplicacédo do
questionario SUS, sdo considerados trés parametros essenciais: eficiéncia, eficacia e
satisfagdo do usuério, embasados nas diretrizes estabelecidas pela norma 1SO 9241-11. Essa
norma fornece orientacdes especificas para a avaliacdo da usabilidade, abrangendo os
aspectos relacionados a eficiéncia, que diz respeito a facilidade e rapidez com que 0s usuarios
conseguem executar suas tarefas; a eficicia, que avalia a precisdo e completude na realizagdo
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dos objetivos propostos pelo sistema; e a satisfacdo do usuario, que se refere ao grau de
contentamento e aceitacdo geral em relacdo a experiéncia de uso do sistema.

A adocdo desses parametros na aplicacdo do questionario SUS permite uma avaliagéo
mais abrangente e aprofundada da usabilidade do sistema, auxiliando na identificacdo de areas
que necessitam de melhorias e no fornecimento de um feedback qualitativo sobre a
experiéncia do usuério.

A eficécia é medida pela taxa de sucesso na realizacdo das tarefas propostas, bem
como pela taxa de erros cometidos pelos usuarios durante a interacdo com o sistema. Um
sistema eficaz proporciona uma experiéncia livre de falhas e garante que 0s usuarios
consigam atingir seus objetivos de forma satisfatéria.

Por fim, a satisfacdo do usuario € um parametro crucial que avalia a experiéncia
subjetiva do usuério ao utilizar o sistema. A satisfacao é influenciada por diversos fatores,
como a estética da interface, a facilidade de uso, a clareza das informacdes apresentadas e a
adequacao do sistema as necessidades e expectativas dos usuarios.

A analise desses parametros € de extrema importancia para compreender a usabilidade
do sistema e identificar pontos de melhoria. Por meio de questionarios, entrevistas e analise
de dados, é possivel obter informacdes valiosas sobre a percepc¢do dos usuarios em relacéo a
eficiéncia, eficacia e satisfacdo. Essas informacdes direcionam o desenvolvimento e
aprimoramento do sistema, permitindo que sejam feitas modificacdes que visem a otimizacao
da experiéncia do usuario. Essas informacdes auxiliam no aprimoramento continuo do
sistema, buscando oferecer uma experiéncia cada vez mais eficiente, eficaz e satisfatoria aos
USUArios.

5.2.1 Eficéacia

A eficécia € um dos aspectos mais importantes na avaliacdo de usabilidade de um
sistema, pois representa a capacidade do sistema em atender as expectativas e objetivos dos
usuarios. Conforme os resultados da avaliacdo realizada, a pergunta "Eu acho que gostaria de
usar esse sistema com frequéncia?" obteve a maior pontuacéo, com 32,1% dos participantes
respondendo que concordam totalmente.

A segunda pergunta do questionario "Eu acho o sistema desnecessariamente
complexo?" teve resultados mais equilibrados, com a maioria dos participantes respondendo
de forma neutra. Ja a terceira questdo "Eu acho o sistema facil de usar?" teve um resultado
bastante positivo, com 52,8% dos participantes concordando totalmente e apenas 5,7%
discordando totalmente. Estes resultados indicam que o site em questdo tem uma boa
usabilidade.

Por fim, na quarta e Ultima pergunta do capitulo de usabilidade, "Eu precisaria de
ajuda de uma pessoa com conhecimentos técnicos para usar o sistema?" obteve 64,2% de
respostas que discordam totalmente. Este resultado reforca ainda mais a concluséo de que a
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plataforma avaliada possui uma boa eficicia em atender as necessidades e expectativas dos
usuarios. Todas as respostas podem ser visualizadas na Figura 13.

Figura 13. Grafico sobre a eficacia do
marketplace.

Avaliacao de Eficacia

Eu precisaria de ajuda de uma pessoa com
conhecimentos téonicos para usar o sistema?

0 sistema & facil de usa?

Eu acho o sistema desnecessariamente
complexo

Eu usaria esse sistema com frequéncia.

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 0% 80% S0% 100%

. Eu precisaria de ajuda
Eu acho o sistema P I

Eu usaria esse sistemna _ . O sistema & facil de de urma pessoa com
L desnecessariamente ) N L
com frequéendia. usa’r conhedmentos teonicos

complexo - . -

para usar o sistema?
m Discordo totalmente 3 1 3 34
m Discordo parcialmente 5 7 3 11
Meutro 16 42 g 4
m Concordo parcialmente 12 1 10 2
m Concordo totalmente 17 5 28 2

Fonte: Autoria Prépria

5.2.2 Eficiéncia

A avaliacdo de eficiéncia da plataforma foi realizada mediante questdes direcionadas
aos usuarios para medir se as func@es do sistema estavam bem integradas, se havia muitas
inconsisténcias e se as pessoas aprenderam a usar o sistema rapidamente.

Na primeira questdo "As vérias fungdes do sistema estdo bem integradas?”, 39,6% dos
participantes responderam concordarem totalmente. Ja na segunda questéo "O sistema
apresenta muitas inconsisténcias?", 37,7% dos usuarios responderam que discordam
totalmente e 30,2% discordam parcialmente. Finalmente, na terceira questdo, "as pessoas
aprenderam como usar esse sistema rapidamente?”, 54,7% dos participantes concordam
totalmente, enquanto apenas 5,7% discordaram totalmente.
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Estes resultados indicam que o sistema avaliado obteve uma boa eficiéncia, com
fungdes bem integradas, poucas inconsisténcias e facil de ser aprendido pelos usuérios. Todas
as respostas podem ser visualizadas na Figura 14.

Figura 14. Grafico sobre a eficiéncia do marketplace.
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Fonte: Autoria Propria.

5.2.3 Satisfacao dos usuarios

A andlise das respostas dos usuarios ao questionario de satisfacdo revela alguns pontos
importantes. A primeira questdo "O sistema é dificil de usar?", recebeu 34 respostas (64,2%)
indicando que os usuarios discordam totalmente desta afirmacéo.

Na segunda questdo, "Eu me senti confiante ao usar o sistema?", 23 respostas (43,4%)
indicam que os usuarios concordam totalmente, enquanto 12 respostas (22,6%) indicam que

concordam parcialmente.

A terceira e Ultima questdo relacionada a eficiéncia, "Eu precisei aprender varias
coisas novas antes de conseguir usar o sistema?", obteve 35 respostas (66%) indicando que 0s
usuarios discordam totalmente, enquanto apenas 3 respostas (5,7%) indicam que concordam
totalmente. Estes resultados sugerem que a maioria dos usuarios considerou o sistema facil de
usar e se sentiram confiantes ao usa-lo, sem a necessidade de aprender coisas novas antes de

usé-lo. Todas as respostas podem ser visualizadas na Figura 15.
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Figura 15. Grafico sobre a satisfacdo dos usuérios do marketplace.
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5.4 Discussdes e Ameacas a Validade

Ao discutir os resultados da pesquisa de usabilidade do marketplace, é importante
reconhecer algumas limitac6es do estudo. Uma das limitac6es é que a pesquisa se concentrou
apenas nos usuarios atuais da plataforma, e ndo considerou 0s potenciais usuarios que ainda
ndo a utilizam. Isso pode limitar a generalizacdo dos resultados para uma populacdo maior e
diferentes contextos.

Além disso, a pesquisa ndo avaliou a usabilidade da plataforma em diferentes
dispositivos e navegadores, o que pode afetar a experiéncia do usuario. 1sso sugere que
estudos futuros devem considerar avaliar a usabilidade da plataforma em diferentes
dispositivos e navegadores, a fim de garantir que a experiéncia do usuario seja consistente em
todos os contextos de uso.

Outra limitacdo é que a pesquisa ndo avaliou a usabilidade de todas as funcionalidades
da plataforma, mas apenas as consideradas criticas para a experiéncia do usuério. 1sso pode
deixar algumas areas da plataforma sem avaliagdo de usabilidade, portanto, sem identificacdo
de possiveis pontos de melhoria.

Uma possivel direcdo futura para a pesquisa seria avaliar a usabilidade de todas as
funcionalidades da plataforma, garantindo que todos os postos-chave sejam avaliados e
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possiveis erros criticos sejam identificados. Além disso, a pesquisa poderia ser repetida em
diferentes momentos, a fim de avaliar se as melhorias implementadas pela equipe responsavel
resultaram em uma experiéncia de usuario mais satisfatoria.

A pesquisa rendeu 53 respostas, resultando em uma pontuagdo cumulativa de 3.895
pontos. A divisdo da pontuacdo total pelo nimero de respondentes resultou em uma
pontuacdo meédia de 29,47. Multiplicando-se esse escore medio pelo valor da formula, 2,5,
obteve-se o escore final de 73,49 pontos, indicando uma classificacdo favoravel na Escala de
Usabilidade do Sistema (SUS) como "Bom".

Outra direcdo futura seria avaliar a usabilidade da plataforma em diferentes contextos
de uso, como em diferentes paises e culturas, para garantir que a plataforma seja acessivel e
facil de usar em diferentes partes do mundo. 1sso poderia ajudar a expandir o mercado da
plataforma para novos publicos e aumentar sua competitividade no mercado.

Ao utilizar a Escala de Usabilidade do Sistema (SUS), é fundamental garantir a
validade dos resultados obtidos. Uma ameaca particular a validade deste estudo foi a falha em
aplicar a questdo relacionada a complexidade do sistema durante a pesquisa. A pergunta "Eu
acho este sistema desnecessariamente complexo?” poderia ter introduzido um viés negativo
em algumas respostas, potencialmente impactando a precisdo dos resultados.

Para resolver esse problema, foi empregado um método de imputacdo de dados que
envolveu a analise da resposta de cada entrevistado individualmente, calculando a media das
respostas e atribuindo-as aos 53 participantes da pesquisa. Embora essa abordagem possa ter
impactado a pontuacao final do SUS, que indicou um nivel "Bom" de usabilidade, ela ajudou
a minimizar o possivel viés introduzido pela pergunta ndo aplicada.

Para garantir a validade e a confiabilidade da escala SUS em pesquisas futuras, é
crucial elaborar e formular cuidadosamente perguntas que sejam neutras e imparciais. Essa
abordagem minimizara as ameacas a validade dos resultados e aprimorara as capacidades de
avaliacdo de usabilidade do instrumento.

6. CONCLUSAO

O estudo buscou avaliar a usabilidade do marketplace LinkFish por meio de um
survey que analisou a eficacia, eficiéncia e satisfacdo dos usuarios. A partir dos resultados
obtidos, foi possivel identificar que ha espaco para melhorias na eficacia do sistema, mas a
facilidade de uso foi altamente avaliada, com mais de 50% dos participantes concordando
totalmente com essa afirmacdo. Além disso, a eficiéncia do sistema foi avaliada positivamente
por 40% dos participantes, enquanto a satisfacdo dos usuérios com a confian¢a no uso do
sistema atingiu 60% de concordancia. No geral, a escala de avaliacdo do SUS classificou o
sistema como "Bom".
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Esses resultados indicam que o commerce LinkFish apresenta uma boa usabilidade

para seus usuarios, embora ainda existam pontos que podem ser melhorados para aprimorar a
eficacia e eficiéncia do sistema. Portanto, € importante continuar acompanhando e analisando
a usabilidade do LinkFish para garantir a satisfacdo de seus usuarios.

Com base nas informag6es obtidas no Survey, é possivel sugerir um trabalho futuro para
continuar aperfeicoando a usabilidade do commerce LinkFish. Algumas possiveis sugestdes
incluem:

Aprofundar a analise da eficacia: E importante investigar mais a fundo os pontos
apontados pelos usuéarios como menos eficazes e buscar soluc¢des para corrigi-los.

Melhorar a integracédo das funcdes: A partir dos resultados obtidos na pergunta sobre a
integracao das funcdes, € possivel trabalhar na otimizacdo dessas integracfes para
tornar o sistema ainda mais eficiente.

Aumentar a confianga dos usuarios: Embora a maioria dos usuarios tenha afirmado
sentir-se confiante ao usar o sistema, é importante trabalhar na manutencdo e aumento
dessa confianca. Isso pode ser alcangado por meio de iniciativas de treinamento e
suporte aos usuarios.

Acompanhamento constante da satisfacdo dos usuarios: A fim de garantir que o
sistema continue a atender as expectativas e necessidades dos usuérios, € importante
realizar avaliacGes periddicas da satisfagdo dos usuarios e tomar medidas para corrigir
eventuais problemas.

Essas sugestdes de trabalhos futuros devem ser avaliadas cuidadosamente e priorizadas
com base nas necessidades e recursos da equipe, pois oferecem uma boa base para aprimorar
ainda mais a usabilidade do website e commerce LinkFish.
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