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RESUMO

Nos dias atuais o desenvolvimento de produto € um assunto que exige um conjunto de
procedimentos e ferramentas extenso para um funcionamento de acordo com as exigéncias do
mercado. Para desenvolver um produto com qualidade é importante conhecer a usabilidade do
produto do ponto de vista dos clientes. Pensando nisso foi feita uma pesquisa sobre as questdes
utilizadas no questionario para analise do nivel de satisfacdo dos clientes referente a um produto
desenvolvido numa empresa do ramo tecnoldgico. Assim o presente artigo tem como objetivo
avaliar se um questionario de satisfacdo de clientes pode apresentar informacdes para estimar a
usabilidade de um produto e se outros componentes da qualidade, definidos por Nielsen (2012)
estdo presentes nas avaliacbes da organizacdo estudada. A pesquisa tem carater exploratério e
ressalta conceitos de usabilidade visando a satisfacdo dos clientes. Dos principais resultados
encontrados até o0 momento pode-se identificar que os problemas na relacdo empresa/cliente estdo
relacionados a analise parcial dos componentes da qualidade de um produto. O trabalho sugere o
desenvolvimento e acréscimos de perguntas que promovam a avaliagdo dos outros componentes da
qualidade buscando uma maior assertividade no desenvolvimento de produtos.
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1 INTRODUCAO

Para identificar os problemas de usabilidade de uma interface, projeto ou produto é necessario
avaliad-lo. Saber o qué avaliar, a importancia de avaliar e quando realizar a avaliacdo sdo tarefas
fundamentais no planejamento desta atividade. Dentro da multidisciplinaridade do design de
interacdo, parte do processo de desenvolvimento de uma interface diz respeito a clareza quanto ao
objetivo principal do produto (PREECE, ROGERS, SHARP, 2005). A clareza é obtida através de
objetivos bem elaborados no desenvolvimento do produto e com uma estrutura de projeto que
ofereca eficiéncia no seu uso. A interacdo produto/usuério, o retorno de bons resultados e o
fornecimento de suporte a um aprendizado eficaz, sdo diretrizes relacionadas a usabilidade do
produto junto aos seus usuérios. Muitas vezes as organizagdes ndo utilizam destas diretrizes e o
retorno sobre a satisfacdo dos clientes sobre um determinado produto ndo é utilizado como
ferramenta para avaliacdo do grau de usabilidade de um determinado produto. Frente a esta questéo
0 presente artigo buscou analisar os formularios utilizados pela empresa para entender a questdes
realizadas para medir a satisfagdo dos clientes. Da andlise destes resultados a luz da usabilidade,
pode-se verificar se o formulario utilizado traz informacgdes parciais sobre o grau de usabilidade do
produto avaliado pelos clientes do ponto de vista da satisfagdo. Os outros componentes da qualidade
definidos por Nielsen, como apreensibilidade, memorizagéo, eficiéncia e deteccdo e correcdo de
erros ndo foram detectados na analise dos formularios.
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2 REVISAO DE LITERATURA

Essa secdo destaca a usabilidade sobre dois aspectos — sua definicdo enquanto medida e sua
relevancia perante & avaliagdo de um produto. A teoria também aborda a relagdo da usabilidade com
0 retorno da satisfacdo do cliente para a proposicao de melhorias no desenvolvimento de produtos.

2.1 Conceitos de usabilidade

A usabilidade é definida pela norma 1SO 9241-11 como a “Medida na qual um produto pode ser
usado por usuarios especificos para alcancar objetivos especificos com eficacia, eficiéncia e
satisfacdo em um contexto especifico de uso”. A eficacia com a qual o usuario alcanca seus
objetivos dita a capacidade de realizacdo da tarefa com sucesso. O tempo em que essa tarefa serd
realizada diz respeito a eficiéncia. E a satisfacdo, por sua vez, define o quanto o sistema € aceito
pelos usuarios (CYBIS, 2007).

Segundo Nielsen (2012) a usabilidade é definida por cinco componentes de qualidade:
Apreensibilidade, que determina como é facil para os usuérios realizar tarefas basicas na primeira
vez que utilizam o produto. Ja a eficiéncia busca entender se 0s usuarios aprenderam a concepg¢ao
do produto e o quanto eles conseguem realizar melhor uma tarefa com o uso deste produto.
Memorability (facilidade de memorizar o uso do produto) € um componente de qualidade que pode
ser medido quando os usuarios retornam ao projeto/produto apds um periodo de ndo usa-lo, e com
facilidade restabelecem o seu uso. Outro componente denomina-se erros, que pode ser entendido
pela ndo compreensdo do usuério no uso de um produto, ou seja, quantos erros que 0S USUArios
fazem, qudo grave sdo esses erros, e como facilmente se pode recuperar os erros. O Gltimo
componente da qualidade definido por este autor é a satisfacdo e o principal questionamento €
quanto é agradavel o uso da interface ou do projeto/produto sob o ponto de vista do usuério.

A usabilidade também pode ser definida como um sindnimo de facilidade do uso de algo
(NIELSEN E LORANGER, 2006). Uma maior facilidade no aprendizado e memorizagdo, maior
rapidez de realizagdo de tarefas, menor taxa de erros e maior satisfacdo do usuario com o sistema
séo reflexo de uma maior usabilidade de um produto.

2.2 Usabilidade e sua relagdo com os clientes

“A coisa mais importante que vocé deve saber em relacdo ao seu usuario é a de que ele ndo esta
interessado em usar seu produto.” (HECKEL, 1993). Na literatura, ndo existe um consenso quanto
ao termo usabilidade e seus similares. A expressdo s6 comecou a ser usada no inicio da década de
1980, principalmente nas areas de psicologia e ergonomia, como substituto do termo amigavel,
considerado muito vago até entdo (DIAS, 2003). Ainda sobre a inadequagdo do termo amigavel,
Dias (2003) considera que 0 usuario ndo necessita que a maquina seja amigavel, apenas deseja que
ela ndo interfira nas tarefas a serem realizadas e reforca que um mesmo sistema, dependendo do
usuario, pode ser amigavel ou ndo. Existe um consenso que usabilidade é a habilidade do software
de permitir que o usuério alcance facilmente as suas metas de interagdo, podendo-se acrescentar que
utilidade é a habilidade do software de permitir que o usuério alcance suas metas fundamentais, ou
seja, desempenhe suas tarefas, portanto as deficiéncias de usabilidade comprometem a qualidade de
um produto, gerando impactos negativos na eficacia, produtividade, seguranca e satisfagcdo, todavia
a eficiéncia em usabilidade ndo significa necessariamente qualidade de uso do produto (MORAES
et al.,1994; BITENCOURT, 2003).
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Os conceitos acima ressaltam o ponto de partida no desenvolvimento de produtos, qual seja: “o que
0s usuarios precisam?”. Uma das caracteristicas que distingue um software que apresenta qualidade,
em termos de usabilidade, é a sua adequacéo a funcionalidade do usuério, sem exigir para 0 seu uso
que o usuario tenha que se adaptar a ele. Um sistema realmente efetivo é aquele que é projetado a
partir do ponto de vista do operador e ndo da perspectiva de uma simbiose operador/maquina
(ARAGAO, 2001; MORAES e MONT’ALVAO, 2000).

2.3 Ferramenta para medir a satisfacio dos clientes

A literatura pesquisada ndo oferece consenso sobre ser o questionario um método, uma técnica ou
uma ferramenta de pesquisa. Para Moraes e Mont’Alvdo (2000), o termo pode ser utilizado para
diferentes ferramentas de avaliacdo de usabilidade, tais como entrevista, formulario, enquete, teste e
escala. Dias (2003) defende que, na selecdo dos métodos a serem utilizados em uma avaliacdo de
usabilidade, em alguns casos, é necessario ainda optar por uma norma, lista, guia ou questionario.
Para essa autora, a busca pela ferramenta que mais se aproxime do contexto de uso do sistema em
avaliacdo resulta em menos esforcos de adaptacdo. O questionario sera tratado como ferramenta
neste trabalho, seguindo a organizacdo de Dias (2003), ja adotada para a revisdo sobre os métodos
de avaliacdo de usabilidade.

A revisao da literatura apontou o questionario como ferramenta mais utilizada para este trabalho, ao
demonstrar alta média de confiabilidade ja estabelecida (DIAS, 2003), assim como traz a
possibilidade de estabelecer as prioridades para agdes interventivas, ja que o0 questionario permite
determinar o grau de severidade das falhas detectadas (NIELSEN, 1990). Também permite a coleta
de dados quantitativos ao investigar uma situacdo, podendo as perguntas ser respondidas numa
escala que resultard num valor numérico (FOGLIATTO, 2002). Detecta e relaciona se os problemas
de uso do sistema sdo inerentes a um tipo de usuario e/ou se é especifico de certas tarefas e,
finalmente, sendo mais vantajoso, em relacdo as outras técnicas disponiveis, quando a populacdo de
usuarios a ser avaliada € composta por perfis segmentados, encontrando-se dispersa
geograficamente (DIAS, 2003).

Assim o questionario é considerado uma das técnicas mais adequadas para mensuracdo da
satisfacdo subjetiva e, o questionario de avaliacdo baseado em critérios, merece um atencioso
estudo dos seus resultados (SHNEIDERMAN, 1998). Acrescenta-se ainda que 0s questionarios
dirigidos ao usuério final permite obter, com razoavel grau de precisdo, indicadores do nivel de
satisfacdo dos usuéarios, sendo os que avaliam a satisfacdo aplicavel as fases finais do projeto de
software mais frequente ap6s a conclusdo do produto, servindo para calibrar a qualidade do produto
(MEDEIROS, 1999).

3 METODOLOGIA

Segundo Gil (2010) uma pesquisa € considerada de natureza exploratéria, quando esta envolver
levantamento bibliografico, entrevistas com pessoas que tiveram, ou tém, experiéncias praticas com
0 problema pesquisado e analise de exemplos que estimulem a compreensdo. Assim a metodologia
utilizada caracterizou-se como exploratoria onde foi realizado um estudo preliminar sobre o
principal objetivo da pesquisa, buscando familiarizar-se com o fenbmeno que esta sendo
investigado. Para isto foi utilizada a pesquisa tedrica e a pesquisa documental. A pesquisa tedrica
foi realizada em textos cientificos. Para a realizacdo da pesquisa documental foi solicitado a
empresa 0 relatorio das respostas dos clientes sobre a sua satisfacdo em relacdo aos produtos
adquiridos. Os dados analisados séo do periodo de 2012 até agosto de 2014. Foi realizada também
uma avaliacdo da satisfacao dos clientes do principal produto desenvolvido pela empresa.
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Para compreender se sdo medidos os demais componentes da usabilidade: apreensibilidade,
eficiéncia, memorizacdo e erros junto aos usuarios do produto foi realizada uma entrevista com base
em um questionario semi-estruturado junto ao coordenador da qualidade da organizacdo. No anexo
A encontra-se 0 modelo de questionario semi-estruturado utilizado nesta entrevista.

4. RESULTADOS E DISCUSSOES

Dos estudos tedricos ressalta-se que a usabilidade pode ser definida por cinco componentes de
qualidade: apreensibilidade, eficiéncia, memorizacéo, erros e satisfacdo. Foi percebido também que
a apreensibilidade e a satisfacdo, definidas por Nielsen (2012), possuem forte relacdo com o0s
clientes, por se tratarem do primeiro e Ultimo grau de comunicacéo cliente e empresa.

Das analises dos relatorios utilizados pela empresa para entender a satisfacdo dos clientes observou-
se que das 7 questbes utilizadas pela empresa, 3 apresentam informacgdes relacionadas com a
usabilidade pois tratam do design de utilizacdo do produto, qualidade do produto adquirido e
avaliagdo da qualidade do atendimento da empresa. Na Tabela 1 apresentam-se os resultados
relacionados com a avaliacdo do design (projeto), da qualidade e do atendimento da empresa, como
também os demais resultados decorrentes da aplicacdo deste questionario.

Tabela 1. Itens avaliados na pesquisa de satisfagdo dos clientes

1) Como vocé| 2) Como 3)A 4) Como 5) Vocé 6) O 7) Como vocé
avalia a vocé avalia | embalagem | vocé avalia | considera o vendedor avalia o

qualidade dos | o design do | do produto | a qualidade preco do demostrou | atendimento
Cliente catalagos e produto? | foi adequada | do produto produto conhecimen | da empresa?

informacdes parao adquirido? | coerente com to pelo

que recebeu? transporte? os beneficios | produto?

oferecidos
pelo mesmo?

CLIENTE A 5 4 5 5 5 5 5
CLIENTEB 5 5 5 5 5 5 5
CLIENTEC 5 5 5 5 5 5 5
CLIENTED 3 5 2 3 3 4 2
CLIENTEE 2 5 5 4 5 5 3
CLIENTEF 5 4 5 5 5 5 5
CLIENTE G 5 5 4 5 5 5 5

Da analise destes resultados a luz da usabilidade, pode-se verificar se o formulario utilizado traz
informacbes sobre o grau de usabilidade do produto avaliado pelos clientes. E com base no
referencial tedrico foi constatado que:

(1) o design do produto é considerado de bom uso na visdo geral dos clientes e;
(2) a qualidade do produto e o atendimento empresa/cliente poderiam ser aprimorados.
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As respostas do questionario semi-estruturado para analise junto ao coordenador da qualidade da
organizacdo mostrou-se bastante Gtil na analise do problema final, pois foi constatado que ja
existem questionamentos mais especificos a satisfagdo do cliente, tais como treinamento no quesito
apreensibilidade, medicdo de satisfacdo no suporte técnico no quesito eficiéncia e avaliacdo do
design do produto no quesito satisfagdo. Quanto aos quesitos memorizacdo e erros ndo existem
formas de avaliacdo para analise destes componentes da qualidade.

5 CONCLUSAO

A breve revisdo da literatura apresentou conceitos e informacgdes relevantes sobre usabilidade e seus
componentes da qualidade, assim como ferramentas para medir a satisfacdo dos clientes, o qué
revela a possibilidade de propor analises mais focadas sobre satisfacdo dos clientes com base na
usabilidade. A utilizacdo do questionario como forma de buscar informacdes junto aos clientes ou
usuarios permite organizar e agrupar informacGes sobre os beneficios, as dificuldades e
recomendagdes da usabilidade do design na visdo dos clientes. Da entrevista com o coordenador da
qualidade observou-se que existem questionamentos que deveriam ser feitos afim de obter uma
melhor usabilidade do produto pelo cliente ou seu usuério.

O questionario de satisfacdo de clientes se mostrou bastante Util para estimar a usabilidade de um
produto, pois age sobre a causa do problema revelando a opinido dos usuarios. Outros componentes
da qualidade definidos por Nielsen (2012) como proposto nos objetivos foram identificados de
modo geral na organizacao e sugere-se que este estudo tenha continuidade, buscando propor formas
de avaliar todos os componentes da qualidade para que a organizacdo tenha mais informacdes sobre
a usabilidade dos produtos desenvolvidos.
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ANEXO 1

Entrevista semi-estruturada

A entrevista tem como objetivo avaliar se um questionario de satisfacdo de clientes pode apresentar informaces para
estimar a usabilidade de um produto e se outros componentes da qualidade, definidos por Nielsen (2012) estdo

presentes nas avaliacfes da organizacéo estudada.

Respondente: Data da entrevista:

Meio: entrevista realizada por meio eletrénico
Considerando os conceitos definidos por Nielsen em relacdo aos compenentes da qualidade de um
produto responda os seguintes questionamentos:

No desenvolvimento do produto a empresa utiliza de alguma forma de avaliagdo ou averiguacdo da
Apreensibilidade?

No desenvolvimento do produto a empresa utiliza de alguma forma de avaliagdo ou averiguacdo da
eficiéncia?

No desenvolvimento do produto a empresa utiliza de alguma forma de avaliacdo ou averiguacdo da
memorizac¢ao?

No desenvolvimento do produto a empresa utiliza de alguma forma de avaliacdo ou averiguacdo dos
Erros?
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5. No desenvolvimento do produto a empresa utiliza de alguma forma de avaliacdo ou averiguacdo da
Satisfacao?

Conceituacdo dos componentes segundo Nielsen(2012)

Segundo Nielsen (2012) a usabilidade é definida por cinco componentes de qualidade:
Apreensibilidade, que determina como € que é facil para os usuarios a realizar tarefas basicas na
primeira vez que utilizam o produto. Ja a eficiéncia busca entender se 0s usuarios aprenderam a
concepcdo do produto e o quanto eles conseguem realizar melhor uma tarefa com o uso deste
produto. Memorability (facilidade de memorizar o uso do produto) € um componente de qualidade
que pode ser medido quando os usuarios retornam ao projeto/produto apds um periodo de ndo usa-
lo, e com facilidade restabelecem o seu uso. Outro componente denomina-se erros, que pode ser
entendido pela ndo compreensdo do usuario no uso de um produto, ou seja, quantos erros que 0s
usuarios fazem, qudo grave sdo esses erros, e como facilmente se pode recuperar dos erros. O
ultimo componente da qualidade definido por este autor e a satisfacdo e o principal questionamento
é quanto é agradavel o uso da interface ou do projeto/produto sob o ponto de vista do usuério.



