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RESUMO

O presente estudo propde investigar medidas de
elementos da usabilidade conforme definida na 1SO
9241-11. Realizou-se um experimento que investiga a
validade de trés questionarios — ASQ, PSSUQ e UMUX -
além de confrontar tal resultado com dados de eficacia —
medida por sucesso na tarefa; eficiéncia — medida por
tempo na tarefa; e informacBes sociodemograficas.
Realizou-se analise de correlagdo entre fatores a partir do
escore que cada um dos 41 participantes atribuiu em cada
uma das escalas. O resultado reforga a semelhanca entre o
contetdo mensurado pelas trés escalas. Pode-se observar
também que o Escore do Sucesso na Tarefa possui uma
correlacdo com o escore do ASQ, o escore geral do
PSSUQ e com os fatores 1 e 2, que medem Utilidade do
Sistema e Qualidade da Informagdo, respectivamente. A
eficAcia mostrou ter uma correlagdo mais forte com o
fator de Utilidade do Sistema do PSSUQ porém a
eficiéncia mostrou ser uma medida fragil nesse estudo, ja
que ndo obteve nenhuma forte correlagdo que pudesse ser
generalizada.
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INTRODUCAO

Usabilidade é um conceito que deve ser analisado
considerando diferentes contextos. Elementos como o
ambiente, a tarefa a ser executada e as proprias
caracteristicas do usuério (suas habilidades, seus
conhecimentos) sdo varidveis que tornam o estudo da
usabilidade um tema complexo. O interesse de se
mensurar a usabilidade em diferentes contextos vem da
necessidade de se desenvolver produtos cada vez mais
centrados o usuério. Nesse panorama, foram estruturadas
disciplinas que estudam a relagdo do homem com o0s
computadores.

A Interagdo Humano-Computador (ou Human-Computer
Interaction — HCI) pode ser definida como uma disciplina
preocupada com o design, avaliacdo e implementagéo de
sistemas interativos computacionais para a utilizagdo
humana e com o estudo dos seus principais fenébmenos
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[12]. Destaca-se nessa definicdo a necessidade e a
responsabilidade dos pesquisadores em avaliar sistemas
interativos.

A preocupacdo em avaliar o design também esta presente
no conceito de Design Centrado no Usuéario (ou User-
Centered Design — UCD). A definicdo de UCD também
cita a avaliagdo do design: “é a préatica de principios que
envolvam ativamente o usuério para claro entendimento
de requisitos dos usudrios e das tarefas, para o design
iterativo e sua avaliacdo e também para uma abordagem
multidisciplinar” [11].

Outro conceito fundamental na é4rea de HCI é a
usabilidade. A definicdo mais frequentemente adotada
vem da ISO 9241-11 de 1998. Ela diz que “usabilidade ¢é
a medida em que um produto pode ser usado por usuérios
especificos para alcancar objetivos especificos com
eficécia, eficiéncia e satisfacdo em um contexto de uso
especificos” [1].

Usabilidade também pode ser explicada a partir de outros
fatores. Nielsen [5] coloca como sendo um atributo que
explica qudo facil é o uso de interfaces a partir de cinco
fatores: aprendabilidade, eficiéncia, memorabilidade,
erros e satisfacdo. Ja Tullis e Albert [13] consideram que
usabilidade seja uma habilidade do usuério em utilizar um
artefato para executar uma determinada tarefa com
sucesso. Rubin [9] explica que quando um artefato é
verdadeiramente usavel o usuério é capaz de fazer o que
ele quiser, da forma que ele espera ser possivel fazer, sem
resisténcia, hesitacdo ou duvidas. Este conceito ajuda a
explicar, entre outros fendmenos, a satisfacdo do usuério
em utilizar um determinado sistema. Os resultados dos
estudos em usabilidade tem guiado o desenvolvimento e a
melhoria de inimeros produtos pelo mundo. Nos estudos
empiricos, o dominio de ferramentas que ajudem a
apontar os caminhos de um produto com mais usabilidade
torna-se cada dia mais relevante ja que esse conceito tem
sido utilizado para explicar o sucesso e o fracasso de
varios produtos langados no mercado.

A percepcéo de usabilidade é um traco latente e como tal
ndo ha forma direta de medida. Por isso torna-se
fundamental a elaboragdo e uso de instrumentos que
possam acessar € mensurar corretamente esse construto.
O desenvolvimento e a validagcdo de questionarios para
esse fim especifico sdo uma forma eficiente, popular e de



baixo custo para se medir a percepc¢do de usabilidade de
um artefato digital.

Neste estudo uma analise comparativa de diferentes
modos de medir a percepcdo de usabilidade atribuida a
um website é feita com o objetivo de verificar a eficacia
de tais métodos. Para tanto, foi realizado um experimento
que visa investigar a validade de trés questionérios de
usabilidade além de confrontar tal resultado com dados de
efichcia — medida por sucesso na tarefa; eficiéncia —
medida por tempo na tarefa; e informacgdes
sociodemograficas. O objetivo de utilizar procedimentos
psicométricos para comparacdo dos dados € o de
estabelecer um critério de comparagdo com outros
instrumentos da area.

QUESTIONARIOS POS-TAREFA

Desenvolver e validar questionérios exige tempo e
cuidado. Dentre os vérios procedimentos utilizados para
estudos de usabilidade, os questionarios se destacam por
possuirem um baixo custo de aplicacdo e fornecerem
informagdo valiosa. Especificamente para o tipo de
pesquisa em que o usuério é colocado em um cenario que
reproduz condicBes reais de uso, existem os chamados
Questionarios Pds-Cenérios (QPC). Os questionarios
escolhidos para esse estudo sdo o After-Scenario
Questionnaire (ASQ), o Post Study System Usability
Questionnaire (PSSUQ) e o Usability Metric for User
Experience (UMUX). A decisdo de utiliza-los levou em
consideracéo, principalmente, a frequéncia com que esses
instrumentos sdo citados pela literatura. O ASQ e o
PSSUQ estdo entre os instrumentos mais utilizados para
medir usabilidade [13] enquanto o UMUX é uma sintese
recente de outro instrumento amplamente utilizado, o
System Usability Scale (SUS).

O ASQ nasceu de estudos realizados por James Lewis
[6], pesquisador da IBM, para coletar dados sobre
Satisfagdo do usudrio. O questionério tem apenas trés
itens construidos em uma escala Likert de 7 pontos com
ancoras no 1 como “Discordo fortemente”, no 7 como
“Concordo fortemente” e “N&o se aplica” como um ponto
fora da escala. Cada item aborda um componente
importante da Satisfacdo: Facilidade em Completar a
Tarefa, Tempo para Completar a Tarefa e Adequagdo da
Informagdo de Suporte. Concluiu-se a validade
psicométrica do ASQ com um estudo conduzido com 48
participantes selecionados por conveniéncia de trés
cidades diferentes dos Estados Unidos.

O PSSUQ, assim como o ASQ, foi desenvolvido por
Lewis. Elaborado para ser mais completo, o PSSUQ
possui 19 itens construidos em uma escala Likert de 7
pontos com ancoras no 1 como “Discordo fortemente”,
no 7 como “Concordo fortemente” e “Nao se aplica”
como um ponto fora da escala. A andlise fatorial revelou
a presenca de trés fatores: Utilidade do Sistema,
Qualidade da Informacdo e Qualidade da Interface. A
composicdo de cada fator estd no Anexo A2.

O UMUX, desenvolvido por Finstad [10], pesquisador da
Intel, surgiu de uma necessidade de reducdo do SUS,
escala de 10 itens desenvolvida por Brooke [3]. O UMUX
tem apenas quatro itens e é utilizado junto com outros
instrumentos para medir a Experiéncia do Usuario (ou
User Experience — UX), conceito mais amplo em relagdo
a Usabilidade. A UX leva em consideragdo toda a
interacdo com o artefato assim como pensamentos,
sentimentos e percepgdes que resultam da interagdo [13].
O UMUX, que mostrou ter alta correlagdo com o SUS
[10], se utiliza de uma escala Likert de 7 pontos ancorada
no 1 com “Discordo fortemente” e no 7 com “Concordo
fortemente”.

METODO

Design do experimento

Os  participantes,  estudantes  universitarios e
colaboradores de uma agéncia de publicidade, foram
convidados a navegar em um site governamental de
noticias por cinco minutos onde teriam que realizar cinco
tarefas que se julgou frequentes e de diferentes graus de
dificuldade e complexidade.

Enquanto realizavam as tarefas, as imagens da tela foram
gravadas por meio do software QuickTime Player versao
10.3. Ap6s a realizacdo das tarefas, foi solicitado aos
participantes que respondessem um questionario Unico
contendo trés instrumentos — o ASQ, o PSSUQ e o
UMUX. Esse procedimento torna possivel comparar 0s
resultados entre os instrumentos pois minimiza o efeito de
qualquer outra variavel.

Foi realizado um teste piloto com trés participantes para
verificar a dificuldade das tarefas. O resultado levou a
pequenos ajustes na redacdo. Na primeira tarefa proposta
ao participante, lia-se “Qual é a hora de publicacéo da
principal noticia?”. Foi percebido que o termo "principal
noticia” deixava ddvidas nos participantes e por isso este
termo foi alterado para “noticia em destaque”. Na terceira
tarefa proposta, lia-se “Qual é a hora de publicacéo da
Gltima noticia do Distrito Federal?”. Foi percebido que o
termo “Ultima" criava a davida sobre que noticia estava-
se se referindo: se a mais recente ou se a mais antiga,
dependendo de como se ordena a cronologia das noticias.

1| Qual é hora de publicacdo da noticia em destaque?

5 Quantos itens estéo agrupados em Centrais de
Contetdo?

3 Qual é a hora de publicag&o da noticia do Distrito
Federal mais recente?

4 Em que cor fica o fundo do site quando em alto
contraste?

5 Em quantas redes sociais 0 Ministério do Turismo
esta presente?

Tabela 1. Lista revisada de tarefas aos participantes.



O termo “Gltima noticia” foi assim alterado para “noticia
mais recente”. A Tabela 1 mostra a lista revisada de
tarefas aos participantes.

Participantes

A pesquisa contou com um total de 41 participantes, com
idades entre 17 e 62 anos. A média de idade é de 27 anos
e desvio-padrdo de 8,6 anos. A maioria é do sexo
feminino (68,3%), com nivel superior de escolaridade
(63,4%) e afirma ndo ter navegado no site anteriormente
ou ndo se lembrar se navegou anteriormente (75,6%).
Gréficos 1 e 2 mostram o nimero de participantes por
idade e por escolaridade respectivamente.
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Gréfico 1. Nimero de participantes por idade.
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Gréfico 2. Numero de participantes por escolaridade.

Material

Para a navegacdo no site, os participantes utilizaram
computador com conexdo de banda larga e tiveram a
opcdo de utilizar o trackpad de um laptop ou um mouse.
O mesmo equipamento foi disponibilizado para que os
participantes  respondessem o formuldrio  digital
hospedado na plataforma GoogleDocs.

O questionério respondido pelos participantes continha 26
afirmacdes, composto de 3 escalas (0 ASQ, 0 PSSUQ e o
UMUX) do tipo Likert de 7 pontos. O ponto 1 estava
ancorado com “Discordo fortemente” e o 7 com
“Concordo fortemente”. Os questionarios foram aplicados
em ordem balanceada de forma que os trés instrumentos
fossem apresentados 0 mesmo ndmero de vezes em cada
uma das posicdes possiveis. Dessa forma, a versdo A

apresentava o ASQ primeiro, 0 PSSUQ em seguida e
finalmente 0 UMUX.

Para todas as perguntas o participante deveria utilizar
uma escala de concordancia de 7 pontos em que 1 estava
ancorado com "Discordo totalmente” e 7 com "Concordo
totalmente". Caso o participante julgasse que a sentenga
ndo tinha conteldo pertinente para avaliar a sua
experiéncia em navegar no site, foi dada orientagdo para
que ele deixasse-a em branco.

Ao final do questionério, o participante foi indicado a
registrar seus dados pessoais como, sexo, idade,
escolaridade, profissdo e se havia alguma experiéncia
prévia em utilizar o portal em questdo. Toda a aplicacéo
envolveu exclusivamente material em lingua portuguesa.

Procedimentos

A coleta de dados ocorreu no ambiente académico e
profissional. Nas duas situa¢bes foram tomadas medidas
para que ndo houvesse interrupgdes durante a execucdo
da tarefa. Em todos os casos, a conexdo de internet
permaneceu estavel, sem que fosse um elemento
impeditivo para o bom andamento da atividade.

Inicialmente o participante foi convidado e esclarecido
sobre o0s objetivos da pesquisa por meio da apresentacdo
do Termo de Consentimento Livre e Esclarecido. Em
seguida, foi orientado sobre as tarefas que deveria realizar
durante o tempo de cinco minutos de navegagao no site.
Foram registrados o Tempo de Tarefa e 0 Sucesso de
Tarefa. Ao final, o participante foi conduzido para o
formulario eletrénico contendo os instrumentos de
usabilidade e o questionario sociodemografico.

RESULTADOS E DISCUSSAO

No tratamento dos dados, foi calculado o escore que cada
participante atribuiu em cada uma das escalas. Para tanto,
partiu-se das estruturas fatoriais descritas pelos autores
das escalas pois a amostra ndo foi robusta o suficiente
para gerar uma matriz fatoravel [2]. Sendo assim, o0 ASQ
e 0 UMUX ndo foram considerados instrumentos
fatordveis por serem constituidos de um nimero reduzido
de itens. J& o PSSUQ foi dividido em 3 fatores, como
estudos anteriores ja identificaram: Utilidade do Sistema,
Qualidade da Informagdo e Qualidade da Interface.

Chamou a atencdo a porcentagem de determinados itens
deixados em branco. Observa-se um alto grau de
absten¢do nos itens que remetem & satisfacdo do usuério
com suporte, como por exemplo o item “eu fiquei
satisfeito com a informagdo de suporte (ajuda online,
mensagens, documentagdo) ao completar tarefas”,
“sempre que eu cometi um erro usando o site, pude
recuperar-me facil e rapidamente” e “as informacdes (tais
como ajuda online, mensagens na tela e documentacéo)
fornecidas pelo site sdo claras”. Este resultado pode
indicar que o usu&rio ndo percebeu a presenca de
elementos especificos de suporte.



Na andlise relativa as tarefas, foi observado o sucesso na
resposta e o tempo levado por cada usuario para
respondé-la. Pode-se considerar que a porcentagem de
acerto de uma tarefa corresponde a seu indicador de
dificuldade. Sendo assim, as Tarefas 1 (92% de acerto) e
2 (80% de acerto) sdo consideradas de baixa dificuldade
enquanto a Tarefa 3 (17% de acerto) e 5 (0% de acerto)
sdo consideradas de alta dificuldade. A tarefa 5 ndo teve
nenhuma resposta correta observada. A tarefa 4 (45% de
acerto) foi considerada de média dificuldade.

Foi calculado um escore geral para os questionarios, para
os trés fatores do PSSUQ e para o Sucesso na Tarefa que
variam de zero a um. N&o foi calculado escore geral de
tempo na tarefa pois quase que a totalidade dos
participantes utilizaram todo o tempo disponivel para
realizar as tarefas. No caso dos itens 2 e 4 do UMUX, em
que sua redacdo de é de carater negativo, a pontuacdo na
escala foi invertida. As médias estdo apresentadas no
gréafico 3. Pode-se afirmar que 0 UMUX tem a tendéncia
de fornecer um escore levemente mais positivo que o
ASQ e o PSSUQ. O escore do sucesso na tarefa ndo
demonstrou ser uma medida relevante, ja que varia muito
de acordo com o tipo de tarefa apresentada ao
participante. 1sso ndo desclassifica o procedimento de em
si pois foi essencial para guiar a navegacdo do
participante no teste.
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Grafico 3. Escores das medidas e seus fatores.

Foi realizada uma andlise de correlacéo entre fatores, que
visa esclarecer o grau de associagdo entre duas varidveis
[4]. Percebe-se que existe uma correlacdo de alta
magnitude e significAncia entre o escore do ASQ, o
escore do PSSUQ e seus trés fatores e o escore do
UMUX. Esse resultado refor¢a a semelhanca entre o

contetido mensurado pelas trés escalas (Tabela 2). Pode-
se observar ainda que o Escore do Sucesso na Tarefa
possui uma correlagcdo moderada com o escore do ASQ, o
escore geral do PSSUQ e com os fatores 1 e 2, que
medem Utilidade do Sistema e Qualidade da Informacdo,
respectivamente. N&o foi encontrada correlagdo com o
fator 3 do PSSUQ que mede Qualidade da Interface e
com o escore do UMUX. Acredita-se que esse resultado é
coerente ja que o fator Qualidade da Interface aborda
maioritariamente a satisfacdo do participante com a
interface. A falta de correlagdo entre o Sucesso na Tarefa
e 0 escore do UMUX aponta para a possibilidade dessas
duas medidas serem complementares.

Foi encontrada correlagdo moderada entre alguns escores
e os tempos na tarefa 1 e 4, conforme detalhado na Tabela
3. Os valores negativos de correlagdo indicam que quanto
menor o tempo em que o participante executou a tarefa,
maior a sua percepgdo de usabilidade. As tarefas 1 e 4 sdo
as que, em média, foram respondidas mais rapidamente.
A fraca correlagdo com o fator 3 do PSSUQ indica que a
percep¢do da qualidade da interface medida pelo
instrumento ndo estd relacionada ao tempo em que o
participante executou as tarefas.

Como esperado, ndo ha correlagdo entre os escores e
idade, tampouco entre 0s escore e escolaridade.

CONCLUSAO

O estudo aponta para a forte correlacdo entre os trés
instrumentos e a semelhanga entre o contelldo mensurado
pelas trés escalas. O PSSUQ leva desvantagem em
relacdo ao nimero de itens, ja que é muito mais extenso
que os outros. Cabe ressaltar, entretanto, que o PSSUQ
possui maior correlagdo com o indicador de eficacia
(escore de sucesso na tarefa) e que o UMUX ndo
apresentou correlacdo significativa com essa medida.
Outra ressalva que deve ser feita diz respeito ao indice de
abstencdo observado nos instrumentos. Embora seja um
instrumento sedutor por ser sucinto, um dos itens do ASQ
chegou a apresentar 24,4% de respostas em branco. 1sso
torna o instrumento menos atraente ja que aponta para o
fato de que seu conteido pode ndo ser aplicavel a
qualquer website.

Tabela 2. Correlagéo entre os escores.

Escore | Escore Escore Escore Escore Escore Escore de
ASQ | PssuQ PSSUQ - | PSSUQ - | PSSUQ - | ymux | Sucessona
Fator 1 Fator 2 Fator 3 Tarefa

Escore ASQ 1

Escore PSSUQ 0,892 1

Escore PSSUQ - Fator 1 0,889 | 0,979” 1

Escore PSSUQ - Fator 2 0,884 | 0,951 0,901 1

Escore PSSUQ - Fator 3 0,719” | 0,884 0,818~ 0,794~ 1

Escore UMUX 0,853 | 0,899~ 0,884 0,855 0,788" 1

Escorede Sucesso na Tarefa | 0,354 0,400 0,426™ 0,383 0,220 0,278 1

*p<0,05 *p<0,01



Temponatarefal | Temponatarefa2 | Temponatarefa3 | Temponatarefad | Temponatarefa
Escore ASQ -0,323' -0,126 -0,163 -0,346' -0,159
Escore PSSUQ -0,325 -0,073 -0,078 -0,333 -0,099
Escore PSSUQ - 0,315 0,057 0,109 0,385 0,148
Fator 1 - - - - -
Escore PSSUQ - , .
Fator 2 -0,349 -0,145 -0,066 -0,312 -0,100
Escore PSSUQ -
Fator 3 -0,242 -0,010 -0,030 -0,163 0,012
Escore UMUX -0,320° -0,085 -0,123 -0,388" -0,213
Escore de Suicesso 0,286 0,138 0,043 0,269 0,048
naTarefa el el - - -

Tabela 3. Correlagéo entre os escores e o tempo em cada tarefa. *p<005 ™p<001

A eficicia mostrou ter uma correlagdo mais forte com o
fator de Utilidade do Sistema do PSSUQ porém a
eficiéncia (medida pelo tempo da tarefa) mostrou ser uma
medida fréagil nesse estudo, ja que ndo obteve nenhuma
forte correlacdo que pudesse ser generalizada.

Sendo assim, foi possivel apontar diferencas entre o0s
instrumentos mas ndo o suficiente para apontar um
instrumento como sendo melhor que o outro. Cada
instrumento tem vantagens e desvantagens e isso deve ser
levado em consideracdo de acordo com cada caso de
pesquisa.

O volume da amostra utilizada forneceu um resultado
robusto para o experimento. Ainda assim, sugere-se a
replicacdo desse estudo com amostras maiores para
permitir processos metodologicos para inspe¢do mais
profunda da qualidade das medidas.
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