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RESUMO

Em ambientes corporativos, principalmente em institui¢des bancérias, o trabalho em
grupo tornou-se ndo s6 uma necessidade, mas um fator de sobrevivéncia no mercado
competitivo. Os individuos devem interagir em grupo dentro de um processo muitas
vezes complexo ¢ detalhado. Dentro destes grupos, os individuos devem colaborar,
trocar informagdes e buscar, dentro de cada papel, solugGes para o bem comum do
negdcio.

Neste cendrio é que a tecnologia deve buscar formas de dar apoio aos grupos de
pessoas, para que cada papel possa ser desempenhado com eficiéncia, rapidez e

seguranga.

Neste trabalho apresentam-se as técnicas de apoio aos grupos de trabalho através da
tecnologia de Groupware e de trabalho colaborativo por computador (CSCW), do
ponto de vista de sua interface homem-computador. Estudam-se as heuristicas
bésicas de usabilidade dentro do contexto colaborativo, para que os conceitos de
avaliagio de usabilidade sejam aplicados em uma aplicagio Workflow na area
bancaria.

Palavras chaves: CSCW (Trabalho Cooperativo Auxiliado por Computador),
Groupware, heuristicas de usabilidade, interfaces homem-computador.
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ABSTRACT

In a corporate environment, principally in banks institutions, people working in
group have become not just a need, but a way of surviving in a competitive world.
The individuals must get into the group, inside a process that most of the time is very
complex and detailed. Inside these groups, people must collaborate, exchanging data
and searching inside each function solutions for the business improvement.

It is the environment that technology must research for ways to give support to the
groups, thus each person can develop efficiently, rapidly and surely his function.

The techniques of supporting the work groups through the technology of Groupware
and computer supported cooperative work (CSCW) has been exposed in this text
through the point of view of its human-computer interface. Basic heuristics of
usability has been studied within the collaborative context, in order to use the
usability evaluation concepts in a Bank’s workflow application.

Key words: CSCW (Computer Supported Cooperative Work), Groupware, usability
heuristics, human-computer interface.
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1 INTRODUCAO

Na pré-histdria, os humanos ja foram némades. Mais tarde, devido as dificuldades de
caca e busca de alimento, tornaram-se sedentarios. O sedentarismo, a agricultura e a
domesticagio de animais contribuiu para que a humanidade se organizasse em

grupos. Desde entdo o homem sempre interagiu em grupo.

A palavra grupo é um termo de longa histéria nas Ciéncias Sociais, especialmente
quando analisarmos a sociologia do trabalho. Para Mitchel; Posner; Baecker (1996),
um grupo pode satisfazer as seguintes necessidades:

- um grupo capacita as pessoas a sobreviverem;

- um grupo satisfaz necessidades psicoldgicas dos individuos;

- um grupo pode preencher as necessidades das pessoas para informagio;

- e um grupo satisfaz necessidades interpessoais dos individuos.

Organizando-se em grupo, os individuos tém vantagens:
- 0s grupos aumentam a produtividade;
- os grupos melhoram a comunicagio;
- os grupos realizam tarefas que um individuo sozinho ndo consegue realizar;
- os grupos fazem melhor uso dos recursos; e

- 0s grupos $30 mais criativos e eficientes na solucdo de problemas.

Desta forma, ao longo dos anos, as empresas organizaram suas atividades para que
elas pudessem ser realizadas por grupos de pessoas. Hoje, dificilmente encontramos
instituicdes onde projetos ou processos importantes sfo realizados por uma Unica
pessoa. Assim, a forma de trabalho evoluiu para que as pessoas trabalhassem de

maneira participativa e colaborativa.

Trabalho colaborativo envolve duas ou mais pessoas compartilhando informagdes,
sem barreiras ¢ com sinergia. Para haver um trabalho colaborativo ha a necessidade

de que os individuos possuam habilidades para trabalho em grupo, além de uma base
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de dados organizada e padronizada, com eficiéncia de comunica¢io, espirito de

coletividade e bom relacionamento entre 0s membros.

Tem-se dado grande énfase & qualidade e & satisfagdo das necessidades dos
consumidores, assim, h4 cada vez mais espaco para os trabalhos colaborativos com
envolvimento de equipes multifuncionais, destacando neste aspecto os sistemas de

comunicagao.

O computador, ao longo dos anos, foi se tornando um membro das equipes de
trabalho, tornando possivel automatizar os processos repetitivos, armazenar
informacdes importantes e servir de apoio as tomadas de decisdo. A usabilidade
destes sistemas computacionais ¢ critica quando relacionada ao suporte de grupos de

trabalho e 4 comunicagdo entre os individuos envolvidos.

Na 4rea bancaria, especificamente na area de crédito e desconto, devido as
dificuldades do mercado, da economia e a inadimpléncia, o trabalho em grupo € a

comunicaco sdo essenciais para evitar riscos e atender rapidamente o cliente.

1.1 Objetivos
O objetivo deste trabalho é aplicar os conceitos de avaliagio de usabilidade em
software de Workflow, visando melhorias a esta aplicagio, bem como o0s

desenvolvimento de regras de projeto para as interfaces de Groupware.

1.2 Motivagio

A concorréncia entre as institui¢des bancérias, hoje, é um fator determinante para
que elas oferecam melhores produtos aos seus clientes. Nem sempre as taxas s#o o
fator fundamental para uma empresa escolher trabalhar com este ou com aquele
banco. Em grande parte dos casos, principalmente para as grandes empresas, o que
elas esperam ¢ eficiéncia, qualidade, rapidez e atendimento personalizado por parte
da institui¢io bancaria prestadora de servigos. Como ser agil, eficiente e a0 mesmo

tempo atender tanto aos objetivos bancarios quanto as expectativas do cliente?
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Neste momento é que a agilidade e cooperagdo do trabalho em grupo enfra em
campo. Este trabalho deve ser suportado por uma ferramenta rapida e eficaz, capaz

de suportar mudangcas e ser de facil manuseio por parte de seus usudrios.

Portanto, este trabalho trata de conceitos relacionados & interacdo homem-
computador em ambientes colaborativos, com a proposta de avaliar a situacdo atual
de wusabilidade de um sofiware utilizado por uma grande instituigdo

bancaria{ Workdup), e sugerir melhorias.

Este software é um software de Workflow utilizado para venda de produtos como

“desconto de titulos” e “empréstimos”.

1.3 Metodologia
Para elaboracgio deste trabalho, foram realizadas:
¢ Pesquisas bibliograficas;
e Apds o aprimoramento da teoria, o trabalho foi situado em um estudo de caso
(o sistema Workdup),
¢ Foram levantados problemas da interface atual do sistema Workdup;
e Foram realizados experimentos sobre usabilidade;

¢ Finalmente, foram sugeridas melhorias .

1.4 Perspectivas de Contribui¢io

Esta pesquisa tem o objetivo de fornecer ao leitor uma visiio sobre a usabilidade de
um software bancério, dentro do contexto de CSCW , e sua importincia no trabalho
em grupo.

Espera-se que este trabalho seja util as pessoas interessadas no estudo da usabilidade
de aplicagbes para Groupware ¢ CSCW, assim como contribuir para a instituicdo
bancéria, para que melhorias possam ser implementadas ao longo da vida util do

sistema Workdup.
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1.5 Estrutara do Trabalho

Este trabalho compde-se dos seguintes capitulos:

O Capitulo 1 € esta introdugdo.

No Capitulo 2 serdo apresentados os conceitos importantes para o entendimento da
interacio homem-computador em ambientes colaborativos.

No Capitulo 3 serdio abordados os conceitos sobre avaliagio de usabilidade.

No Capitulo 4, hd a apresentagio e descri¢do do sistema Workflow(Workdup) para a
rea bancéria que sera usado como estudo de caso.

No Capitulo 5, serfio apresentados os resultados da avaliagio de usabilidade no
sistema usado como estudo de caso e serfo sugeridas melhorias.

O Capitulo 6 contém as conclusdes finais deste trabalho e propostas para eventuais

trabalhos futuros.
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2 INTERACAO HOMEM-COMPUTADOR EM AMBIENTES
COLABORATIVOS

A primeira etapa para se entender o conceito de interagdo homem-computador em

ambientes colaborativos é entender os conceitos fundamentais:

e A primeira segfo deste capitulo aborda conceitos sobre “Trabalho Cooperativo
Auxiliado por Computador” e sua importéncia para estrutura organizacional.

e A segunda segiio apresenta o conceito de Groupware.

e A terceira secio faz uma analise critica dos conceitos e sua aplicag@o.

e A 1ltima se¢fio exemplifica os conceitos apresentados nas segdes anteriores.

2.1 Trabalho Cooperativo Auxiliado por Computador

CSCW significa “Computer Supported Cooperative Work” ou em portugués
“Trabalho Cooperativo Auxiliado por Computador”. Esta sigla, segundo Ellis; Gibbs;
Rein (1991) apud Baecker(1993), foi cunhada por Irene Greif ¢ Paul Cashmann ao
organizarem um workshop com pessoas de varias disciplinas e que compartilhavam o
interesse em estudar como os “grupos” trabalham. Outro interesse era descobrir

como a tecnologia, especialmente computadores, poderia auxiliar esses grupos.

Para Nielsen(1996), CSCW define o que acontece com pessoas que colaboram em
alguma tarefa com a ajuda de computadores (ligados em rede). E a disciplina que
define os sistemas, baseados em computador, que apoiam grupos de pessoas
engajadas em uma tarefa ou objetivo comum e que fornecem uma interface para um

ambiente compartilhado.

Toda organizagio é composta de grupos formais e informais. O objetivo de CSCW ¢
permitir a eficdcia dos grupos existentes, dentro das estruturas naturais da

organizac#o.

Um resumo dos principais requisitos de sistemas CSCW ¢é apresentado por Borges;

Cavalcante; Campos (1995).
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e Facilitar a cooperagéo enfre individuos, ao invés de impor praticas que causem
mudancas radicais na forma de trabalho;

e Possibilitar redefinicdo de procedimentos e processos, pois nesse contexto
mudangas sdo freqiientes;

¢ Disseminar as mudangas entre os participantes;

o Preferir a construgio de aplicacBes menores ¢ interrelacionadas, ao invés de

aplicagdes monoliticas que incluem o conjunto completo de tarefas.

De fato, o Gltimo item citado pelos autores Borges; Cavalcante; Campos (1995), com
relagdo a preferéncia de construgfio de aplicagbes menores, é ressaltado no trabalho
de Grudin(1994):

" ..As conferéncias sobre CSCW nos Estados Unidos enfatizam apoio a pequenos

grupos."”

Neste mesmo trabalho, Grudin(1994) ainda faz uma analise sobre os termos
“Cooperative” e “Collaborative”, relacionando-os a constru¢do de pequenas
aplica¢Ges onde pequenos grupos interagem, € aos sistemas organizacionais:

"... Membros de pequenos grupos freqiientemente compartilham objetivos-chave, de
forma que desenvolvedores de produtos podem prever relativamente pouco atrifo
entre 0s usudrios e podem utilizar uma abordagem cooperativa ao uso da tecnologia.
Isto é diretamente refletido no segundo 'C' de CSCW. Em contraste, pesquisadores ¢
desenvolvedores que se concentram em sistemas organizacionais devem considerar
os objetivos conflitantes geralmente presentes em organizagdes. Por esta razdo,
alguns na comunidade de Sistemas de Informagfo defendem a mudanca do segundo

'C' para ‘Collaborative (colaborativo)' ou sua eliminagdo."

O uso de cada termo, com base na cita¢io acima, esta relacionado aos objetivos dos
grupos de trabalho e aos conflitos existentes nas organizagdes. Desta forma, neste

trabalho, foi adotado o termo “Collaborative”.
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2.2 Groupware

Outro termo relacionado a interagdo homem-computador € o termo “Groupware”. O
termo Groupware foi adotado pela comunidade CSCW para definir as tecnologias

comerciais que procuram implementar a filosofia CSCW.

Para Ellis; Gibbs; Rein (1991) apud Baecker(1993), o objetivo de Groupware é dar
assisténcia aos grupos na comunicacdio, colaboracdio e coordenagdo de suas
atividades. "Groupware : sistemas de computadores que assistem grupos de pessoas
engajadas em uma tarefa (ou objetivo) comum e que provéem uma interface com um

ambiente compartilhado”.

Para Cockburn; Jones (1995), o termo Groupware ¢ a denominacio empregada para

definir toda a ferramenta que apoie o CSCW.

Borges; Cavalcante; Campos (1995) consideram que sistemas que promovem a
comunicagdo entre os membros de um grupo de trabalho, sdo sistemas Groupware,
pois contribuem para que o resultado seja maior do que a soma das contribuigdes

individuais.

Hills(1997) considera que Groupware é qualquer ferramenta que ajuda as pessoas a
trabalhar juntas, mais ficil e eficazmente, citando o telefone como a mais simples e

comumente utilizada dessas ferramentas.

Para o contexto computacional, a mesma autora define Groupware como um
conjunto de hardware e software numa rede, que procura atender a trés propositos:

e Comunicac¢do - Ajudar pessoas a compartilhar informacdes;

¢ Coordenagio - Ajudar pessoas a coordenar seus papéis pessoais com 0s outros;

¢ Colaboragio - Ajudar pessoas a trabalhar juntas.

Para realizar esses propositos, Groupware deve permitir que duas ou mais pessoas
trabalhem juntas, ajudando a compartilhar seus conhecimentos e especialidades,

automatizar suas atividades, criar uma meméria organizacional, ¢ a conecta-las,
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mesmo através de pontos geograficos e tempos diferentes. Um Groupware
normalmente requer que sejam definidas tarefas dentro do grupo e que sejam

observadas responsabilidades pelos membros do grupo que o compartilham.

Assim, Groupware pode ser definido como todo software projetado para

proporcionar CSCW.

2.3 Groupware x CSCW

E comum, na literatura, certa confusdo entre os termos CSCW e Groupware. Ambos
falam de trabalho em grupo, cooperativismo, colaboracdo, computacio, o que muitas

vezes pode confundir o leitor.

O objetivo entre ambos é 0 mesmo: proporcionar, através da tecnologia, formas de
ajudar o trabalho em grupo. No contexto deste trabalho, os termos serdo adotados da

seguinte forma:

CSCW ¢ uma disciplina de pesquisa que deve abranger as técnicas de trabalho em
grupo e procurar definir formas como a tecnologia pode auxiliar este trabalho.
Groupware € o software, ¢ o produto pronto e implantado, € a instalagdo de rede, € 0

banco de dados, ou seja, ¢ toda tecnologia empregada para apoiar o trabalho em

grupo.

Segundo Baecker(1993), enquanto CSCW abrange 4rea de pesquisa do trabalho em
grupo e como os computadores podem auxilia-lo, o termo Groupware & usado para

se referir a tecnologia (hardware e sofiware) apoiada pela pesquisa em CSCW.

Para Bannon; Schmidt (1993), enquanto Groupware visa 08 problemas técnicos de
aperfeicoar a interface humano-computador, provendo facilidades multiusuarias para
qualquer programa aplicativo, CSCW precisa direcionar os seguintes requisitos
especificos do trabalho cooperativo:

e Articulag8o do trabalho cooperativo;

¢ Compartilhamento de um espaco de informagio;
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o Adaptacio da tecnologia para a organiza¢fio, e vice-versa.

Ainda segundo Baecker(1993), CSCW e Groupware representam uma mudanga de
paradigma na ciéncia da computagfo, pois sdo enfatizadas a coordenacgio,
comunicagio e resolugio de problemas entre humano-humano ao invés de humano-

maquina,

Sistemas Groupware (baseados em CSCW) podem integrar voz e video-
comunicacdo com espacos de trabalho digitais compartilhados. Podem apoiar o
trabalho que ocorre tanto de forma sincrona como assincrona. Assim, esta tecnologia
permite uma expansdo dos conceitos de reunido e de trabalho colaborativo, ao
habilitar os participantes a transcenderem aos requerimentos de estarem no mesmo

lugar e trabalharem juntos ao mesmo tempo.

Na mesma obra, Baecker também cita Lynch, Snyder, ¢ Vogel (1990), para
caracterizar a distingfo entre soffwares comuns e sofiwares Groupware:
"...Groupware torna o usudrio consciente de que ele ¢ parte de um grupo, enquanto
outros softwares procuram esconder e proteger os usudrios uns dos outros.
...Groupware é um software que acentua o ambiente multiusuério, coordenando e
orquestrando coisas, entfo os usuarios podem ver aos outros, ainda que sem conflitar

com 0s outros."

2.4 Aplicagbes

Kyng(1991) apresenta uma lista de classes de sistemas CSCW enquanto Ellis; Gibbs;
Rein (1991) apud Baecker (1993) apresentam uma lista de dominios. O notavel de
ambas as listas é que tanto “classe” quanto “dominio” exemplificam e ddo uma idéia

da abrangéncia das aplicagdes.

Estes exemplos de “classes” e ‘“dominios” reforcam a confusdo entre CSCW ¢
Groupware descritos na segiio anterior (2.3), pois alguns itens citados a seguir,

repetem de uma lista para outra. Entretanto, quando se fala de “classe de CSCW?,



21

sio enfatizados os niveis de interacdo entre as pessoas que interagem no grupo,

enquanto “dominios de Groupware®, os exemplos funcionais das aplicages.

2.4.1 Classes de sistemas CSCW

Segundo Kyng(1991) existem quatro classes de sistemas CSCW:

¢ Sistemas de mensagens: sdo assincronos. Um bom exemplo seria 0 correio
eletrénico (e-mail);

e Sistemas de conferéncia: diferem do correio eletrénico pois padronizam a forma
como as mensagens sfo organizadas. Exemplo: newgroups. Existem exemplos de
sistemnas sincronos (eletronic meeting systems) quanto assincronos (newsgroups);

o Sistemas de coordenac¢do: dirigem o problema de integragfio e ajuste dos esforcos
de trabalhos dos individuos através da realizagdo de um objetivo comum.
Exemplos: calendarios eletrnicos e softwares plangjadores de reunides. Agenda
do grupo, ferramentas de votagdo, geragdo de idéias e identificacio de
alternativas. Também é assincrono;

e Sistemas de autoria colaborativa e argumentacdo: objetivam auxiliar a

cooperaglo necessaria entre autores na produgéo de documentos. Assincrono.

Schneiderman(1992) atribuiu para sistemas CSCW uma defini¢io matriz tempo x
espaco, conforme tabela abaixo. Esta tabela € um subsidio importante para projetistas

e avaliadores de um sistema CSCW:

[MESMO TEMPO TEMPOS DIFERENTES
MESMO LUGAR Reunides virtuais, salas de  |Ferramentas de coordenacio,
aula virtuais programas de projeto, agenda
eletrénica

LUGARES DIFERENTES |Editores compartithados, E-mails, newgroups
}janelas de video

compartilhadas

Figura 1 : Matriz tempo x Espago
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Dominios de Groupware

Ellis; Gibbs; Rein (1991) apresentam uma lista de dominios de Groupware de acordo

com a foncionalidade:

2.4.3

Sistemas de mensagens;

Conferéncia por computador;

Conferéncia desktop;

Editores multiusuarios;

Sistemas de suporte a decisio;

Salas de reunido eletrdnicas;

Sistemas de coordenagao;

Conferéncia por computador em tempo real;
Teleconferéncia por computador;

Agentes inteligentes;

Workflows;

Sistema de controle de versdes de fontes de desenvolvimento;

Sistemas Datawarehouse.

Workflow

Um exemplo de Growpware muito importante para este trabalho é o “Workflow”. Os

Workflows sdo exemplos significativos de Groupware pois atendem muito bem

interaco dos individuos entre si e seus objetivos; e a interagfo destes individuos com

o computador através de um sistema de informacio.

Assim, todo processo com uma especificacdo clara das atividades a serem

executadas, seus relacionamentos e atribui¢iio de responsabilidade a agentes pela

execucdo, podem ser definidos ou chamados de “Workflow”.

Neste trabalho, “agentes” podem ser definidos como um grupo de usudrios com

tarefas especificas estabelecidas pela organizacio e gerenciadas pelo Workflow,

dentro da estrutura do trabalho em grupo.
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Um processo estruturado € aquele em que suas etapas se repetem freqilentemente de
maneira parecida, tornando possivel sua programacdo para que as etapas ocorram

automaticamente.

A habilidade de um sistema Workflow em poder definir a seqiliéncia de etapas nas
quais as informag¢Ges devem passar, é chamada de roteamento. O roteamento €
definido por regras que estabelecem o proximo passo do processo, que pode

acontecer de forma seqiiencial, paralela ou condicional.

Uma das principais metas na modelagem de Workflow, ¢ diminuir o nimero de
problemas encontrados na coordenagfo das atividades. Assim, o modelo de um
Workflow pode definir nfio somente atividades, mas também, a maioria das restri¢Ges
temporais para sua execu¢do, como dados dindmicos e a troca de controle entre
atividades, e as pessoas. Com um modelo armazenado é possivel administrar as

tarefas de um projeto de uma forma semi-antomatica.

Assim, Workflow é a tecnologia que engloba um conjunto de ferramentas que
permitem a automag¢do do fluxo de trabalho. A principal fun¢ido de um sistema
Workflow, no contexto de Groupware, é a automag@o de um processo estruturado ¢ a

eliminag¢do de tarefas improdutivas.

Sistemas de Workflow so programas destinados a apoiar os processos de negécio:
controlando a légica que governa as transi¢des entre as tarefas do processo e
suportando as tarefas individuais: ativando recursos humanos € recursos de

informagdo necesséarios para completar a tarefa.

O estudo de caso descrito nos capitulos posteriores serd efetuado sobre um sistema

de Workfiow chamado Workdup.
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3 CONCEITOS DE ENGENHARIA DA USABILIDADE

Em sistemas CSCW, ndo diferentes de outros sistemas interativos, uma atencéo

especial deve ser dedicada & interface homem-computador. Desta forma torna-se

fundamental para a qualidade de uma aplicacio Groupware, a “avaliagio de

usabilidade™

Para tanto, neste capitulo :

s Na secdo 3.1, serfo abordados os conceitos da avaliacdo de usabilidade;

e Na secfo 3.2, serdo abordadas as heuristicas genéricas de Nielsen, revisadas pelo
autor para contemplar o contexto colaborativo;

e Na se¢fo 3.3, uma técnica para avaliar a seriedade dos problemas de usabilidade
serd abordada;

¢ E na secdo 3.4, o ciclo de vida de usabilidade serd apresentado situando-se as

avaliagoes.

3.1 Avaliacio de usabilidade

A interface com usudrio, hoje, no mercado tornou-se um fator fundamental para se¢
obter qualidade e bons resultados. Se no passado ainda era razoavel sacrificar a
facilidade de uso dos programas em favor de sua eficiéncia, hoje em dia, grande
parte dos recursos computacionais devem ser dedicados a obtengio de uma interagio

mais agradavel com usudrio.

A usabilidade, segundo Nielsen(1996), permite classificar a qualidade da interface

com o usudrio e pode ser definida com a conjuncio de cinco atributos:

e TFacilidade de aprendizado: O sistema deve permitir que o usuério aprenda a
executar suas tarefas no prazo mais curto possivel;

o Eficiéncia de uso: O sistema, uma vez dominado pelo usuério, permite um alto
grau de produtividade;

e Retengdo: O sistema deve ser relembrado facilmente, mesmo por um usuario
casual, de forma que o retomo ao sistema, ap6s cada periodo de auséncia, nédo

implique um reaprendizado extensivo;



e Minimizaco de erros: O sistema deve ter uma taxa baixa de erros de utilizagio.

Além disso, os erros cometidos pelo usuario devem ser facilmente recuperaveis

(por exemplo, volta a um estado seguro) e erros catastroficos néo podem ocorrer.

e Satisfacdo: O sistema deve ser agradavel de usar, ou seja, seus usudrios ficam

subjetivamente satisfeitos com ele.

Para se obter um software de qualidade, as metodologias de desenvolvimento de

software devem incluir maneiras de se avaliar a usabilidade. H4 basicamente duas

formas de avaliagdo:
o Teste de usabilidade (teste formal com usudrios);

e Inspecdo heuristica (andlise heuristica).

O teste de usabilidade, segundo Filgueiras (2001):

» Devem ser efetuados com usudrios reais;

e Exigem protdtipo com bom grau de funcionamento ou em produgio,
¢ Exige um observador;

¢ E uma forma muito cara se avaliar a usabilidade (alto custo).

A Inspecio heuristica, segundo Filgueiras (2001):
o Exige um especialista em usabilidade ou no dominio da aplicagéo;
e Devem ser aplicados sobre regras (as heuristicas);

¢ Pode ser feita sobre uma especificagdo ou sobre prototipos.

Avaliacdo heuristica é o tipo mais comum de inspegdo. Destaca-se esta técnica

porque foi a adotada neste trabalho. O sistema escolhido para o estudo de caso, o

Workdup, ja se encontra em produc¢do e, montar um ambiente de teste, totalmente

controlado para o teste formal de usabilidade, seria invidvel pelo custo e pela

disponibiliza¢io do ambiente por parte da institui¢do bancaria.

A técnica de inspecdo heuristica consiste no estudo da interface do produto a ser

testado. A interface a ser avaliada pode ser tanto uma especificagio textual quanto

um prot6tipo ou até mesmo um sistema ja em produgéo.
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O produto a ser testado, juntamente com as instrugdes de como prepard-lo para a
execucgdo, ¢ disponibilizado para cada avaliador. Se for necessdrio, uma lista de
tarefas tipicas ou criticas a serem realizadas com o sistema, também podera ser

fornecida.

Cada avaliador devera entdo percorrer toda a interface do produto (ou executar as
tarefas listadas) wma primeira vez, a fim de se familiarizar com o estilo de interagdo ¢

obter uma visdo global do sistema.

Nielsen (1993) também diz a importancia de se fazer o teste com vérios avaliadores,
pois cada avaliador observa um conjunto de conhecimento diferente do outro. Assim,
certos avaliadores encontram muitos erros por que sfo erros mais faceis de se
encontrar, enquanto outros acham poucos, porém, sio erros que dificilmente seriam
encontrados. Isso ocorre porque cada avaliador tem um foco de percepg¢do, logo,
aquele erro mais facil encontrado por um avaliador, para este passaria despercebido,

pois a sua preocupagio estd em outra acdo do sistema.

Apbs ter percorrido toda a interface, os avaliadores fazem caminhamentos adicionais,
desta vez, anotando os pontos em que uma ou mais heuristicas de usabilidade nio
foram observadas, indicando o porqué do problema (citando os principios de

usabilidade desobedecidos), € qual é, na sua opinido, o grau de seriedade.

Em uma andlise heuristica, grupo de avaliadores devem procurar pontos em que a

interface vai contra principios aceitos de usabilidade.

O resultado da analise de cada avaliador serd uma lista de problemas de usabilidade.
Uma reunifio entre os avaliadores e representantes da equipe de desenvolvimento €
feita para agrupar os problemas encontrados em um relatorio unico, o qual sera

utilizado pelos desenvolvedores na corregio dos problemas.
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3.2 As Heuristicas de Usabilidade
Ainda segundo Nielsen(1993), alguns principios devem ser seguidos durante o

projeto da interface com o usudrio para se obter um produto final de qualidade ou

“usavel™

A seguir, as 10 heuristicas de Nielsen(1993):
» Dialogo simples e natural;

o Falar a lingua do usuario;

e Minimizar a carga de memoria do usuario;
¢ Consisténcia;

& Retorno;

e Saidas claramente marcadas;

s Atalhos;

¢ Boas mensagens de erro;

e Prevengdo de erros;

¢ Ajuda e documentac3o.

Uma vez que o foco deste trabalho € o ambiente colaborativo, apresentam-se a seguir

uma visfo das heuristicas sob o foco CSCW:

3.2.1 Dialogo simples ¢ natural

A interface com o usuario deve ser 0 mais simples possivel.

Cada elemento de didlogo ou item de informacio extra colocado numa tela
representa uma coisa a mais para se aprender, uma fonte a mais de possivel confusdo
para o usuério e um obstaculo a mais quando se estd procurando por outro item de
informacgio desejado. Em ambientes colaborativos muitas informacdes sio

confidenciais e ndo devem ser expostas em lugares indevidos.

Além disso deve-se:
e Minimizar a a¢io do usudrio pelo sistema;

¢ Evitar informa¢des desnecessarias;
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¢ Agrupar o conjunto de informagbes que se relacionam;

e Certificar que a seqiiéncia de acessibilidade dos objetos devam buscar
produtividade;

e Dar maior destaque &s informagdes importantes;

o Fazer uso moderado e padronizado de cores e fontes.

3.2.2 Falar a lingua do usuério

Os didlogos das interfaces devem expressar claramente em palavras, expressdes e

conceitos familiares aos usuarios.

As intera¢Oes devem ser vistas da perspectiva do usudrio.

Em corporagdes muitos termos s3o comuns aos usudrios € ao negocio. Estes termos

devem ser usados na confeccio do sistema, nfo termos técnicos do mundo

tecnologico.

3.2.3 Minimizar a carga de memdria do usuirio

O usudrio nio deve ser for¢cado a memorizar informagdes ao passar de uma parte do
didlogo para a outra. Em geral, as pessoas s@o muito melhores em reconhecer algo
que lhes é mostrado, do que em recuperar a mesma informaciio da memoria, sem
nenhuma ajuda. E mais facil para o usuirio modificar informagdes fornecidas pelo

computador, do que gerar o resultado desejado partindo do zero.

Para minimizar a carga de memoéria do usuério, o sistema deve-se basear em um
nimero reduzido de regras que se apliquem a vérias situagdes dependendo do

contexto (ex.: cortar € colar) .

Em ambientes colaborativos, muitas vezes, algum gerente ou diretor deve tomar uma
decisio com base em informagdes geradas por outras pessoas ou parte por ela
mesma. Neste momento, o sistema deve trazer as informac¢des importantes para sua

tomada de decis3o, evitando assim, navegacdo desnecesséria entre as telas.
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3.24 Consisténcia

Os usudrios ndo devem ficar em dhvida se diferentes palavras, situagdes ou agdes
significam ou nfo a mesma coisa. A consisténcia € um dos principios mais bésicos de
usabilidade. Se os usudrios souberem que o mesmo comando ou a mesma agdo tera
sempre o mesmo efeito, eles se sentirdo mais confiantes ¢ o aprendizado do sistema
ficara mais facil, porque a cada nova etapa, uma parte do conhecimento necessario, ja

estara disponivel.

A mesma informacdo deve ser apresentada no mesmo local em todas as telas ¢ caixas
de didlogo e deve ser formatada da mesma maneira para facilitar o seu

reconhecimento.

Em ambientes colaborativos deve-se atentar a importincia do principio da
consisténcia para que o aprendizado do sistema seja adquirido de forma réapida,
capacitando assim, um novo usuério 4 uma boa produtividade em um espago curto de
tempo. Tomando-o produtivo rapidamente, permite maior integragdo deste usudrio

com o processo € com os demais membros do grupo.

3.2.5 Retorno / Realimentacio
O sistema deve informar o usudrio continuamente sobre o que esta sendo feito e
como a entrada do usudrio esta sendo interpretada. O retorno nfio deve esperar até

que um erro ocorra, mas deve prosseguir paralelamente 4 entrada de informagao.

No trabatho em grupo, muitos dependem das atuagdes dos outros. Imagine alguém
prestes a fechar um grande negdcio e depende que seu companheiro de grupo tire um
extrato da conta corrente do cliente e o sistema nfio da resposta. A agdo de tirar o
extrato poderia ser interrompida e iniciada varias vezes por que o usudrio poderia
julgar um certo “travamento™ do sistema. Assim, em ambientes colaborativos nio
basta haver retorno somente das proprias a¢des, mas deve haver também sobre os

demais.
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Também devem ser avaliados:

e Retornar sempre alguma informag8o para o usudrio de que o sistema esta ativo;

e Avisi-lo de uma a¢fio importante, permitindo cancelamento;

o Exibir mensagens ou barras de progresso durante algum processamento longo;

o FEm caso de falha do sistema, deixar claro que o erro ¢ do sistema e nfo do

usudrio. E dar mensagens claras da falha ocorrida.

O desempenho do sistema em ambientes colaborativos deve ser sempre revista
quando alguma alteracdo ¢ efetuada. Uma sistema “travado”, tentando recuperar uma
informacdo do banco de dados, poderia trazer sérias conseqiiéncias, tanto &
produtividade, quanto aos objetivos do “business™. Assim, o tempo de resposta deve
ser adequado ao ritmo da tarefa do usudrio e sempre ser o mais rapido possivel. Isto,
para garantir que o tempo ocioso em um processo seja deciséo do usudrio, nunca por

lentiddo do sistema.

3.2.6 Saidas claramente marcadas

Nenhum usuario gosta de se sentir encurralado pelo computador. Para aumentar o
sentimento de controle do usuirio sobre o sistema, deve-se prover uma saida facil e
explicita de tantas situagBes quanto possivel. Por exemplo, todas as caixas de didlogo
devem ter um botdo "Cancelar" ou outra forma de saida para trazer o usudrio de volta

a0 estado anterior.

A presenca de uma saida explicita é essencial para agGes que durem mais de 10
segundos. As “saidas” podem ser por causa do tempo excessivo (desisténcia) ou por

€r1o.

Em ambientes colaborativos, uma acdo tomada indevidamente poderia causar sérios
prejuizos a todo processo. H4 casos em que a saida ndo € simples como um simples
cancelamento. Muitas vezes, uma acdo indevida pode exigir do usuéario ou da

institui¢do grandes manobras para se reverter a situagdo.
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Um exemplo, € o cliente aguardar uma transferéncia em dinheiro para sua conta até
as 15:00 horas para quitar uma divida. Caso este valor néo esteja disponivel até este
horario, o cliente arcard com valores de juros 4 seu credor. Entdo, por uma agéo
indevida do usudrio, o sistema disponibiliza o valor em outra conta corrente. O
cliente corrers o risco de descobrir que sua conta nfo tem a quantia exigida somente

ap6s o horario, e neste momento, o prejuizo ja serd fato.

3.2.7 Atalhos

Os atalhos, que a principio sdo invisiveis para usuarios iniciantes, sdo extremamente
importantes para usuérios experientes. Sdo combinagbes de teclas que ativam
fungdes do sistema, sem que haja a necessidade de um click em botdo ou percorrer o

longo caminho dos menus.

O usudrio deve poder reusar a sua histdria de interagdes. Por exemplo, um

processador de textos pode disponibilizar os dltimos documentos que foram abertos

pelo usudrio.

Os valores default que o sistema prové, constituem um atalho, pois € mais ficil

reconhecer um default e aceitd-lo do que ter que especificar um valor ou uma opgao.

No trabalho em grupo, ferramentas que aumentem a produtividade s8o sempre bem

vindas.

Os atalhos, muitas vezes, podem significar uma maneira mais rapida de concluir um
negécio: Um cliente deseja fazer uma operacio que envolva grande quantia e
depende do valor até um determinado horario. Porém, seguindo os passos normais
exigidos pelo sistema, nfo se teria tempo habil para conclui-la. Neste caso, o sistema
poderia ter um procedimento especial para realizar este tipo de operagdo

rapidamente, ou seja, um atalho.
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3.2.8 Boas Mensagens de Erro

SituacSes de erro em um sistema sdo criticas do ponto de vista de usabilidade, por

duas razoes:

e Primeiro, elas representam, por definicdo, um ponto em que O Usuério teve
problemas e potencialmente serd impedido de atingir seu objetivo original. Este
tipo de problema, quando se trabalha em grupo e uns dependem dos outros,
poderia prejudicar todo o processo.

e Segundo, boas mensagens de erro apresentam uma oportunidade de ensinar o
usuério, pois ele estard motivado a prestar atengfio na mensagem apresentada e o

sistema tem geralmente o conhecimento do que causou o problema.

Assim:

e As mensagens para o usudrio devem ser claras;

e As mensagens de erro devem ser precisas € ndo vagas ou genéricas;

* As mensagens de erro devem ser construtivas e ajudar o usuério a resolver o
problema;

¢ As mensagens de erro nunca devem culpar o usudrio (“Agdo ilegal do usudrio!”)
e nunca devem conter termos como “Erro fatal” ou “Operacdo abortada!”. Neste

casos, procurar rescrever a mensagem de forma mais amigavel.

3.2.9 Prevengio de Erros

Melhor do que apresentar uma boa mensagem de erro, € evitar que o usuario
experimente a situagio que criou o erro. Geralmente € possivel identificar os pontos
em que os erros sdo mais provaveis e os sistemas podem ser adaptados de forma a

contornar estas sitnagdes.

Erros com conseqiiéncias muito graves podem diminuir em freqiiéncia, se a
confirmacio do usudrio for explicitamente pedida pelo sistema, antes de continuar o

processamento de uma operagio arriscada.



33

3.2.10 Ajuda ¢ Documentacio

O ideal seria que o sistema fosse tfo facil de ser usado, que ndo houvesse
necessidade de ajuda ou documentagio. Mas, na préitica, esse objetivo ¢ quase
sempre inatingivel. A maioria dos usuvdrios simplesmente ndo 1& os manuais.
Geralmente recorrem aos manuais em situagBes de emergéncia (erro) e precisam de
ajuda imediata. Assim, para estes casos, a ajuda poderia ser orientada por tarefas.
Também seria interessante usar a “ajuda online” (ponteiros dos elementos de didlogo
para o sistema de ajuda) e a “microajuda” (um pequeno texto descritivo aparece

quando o usudrio pausa o cursor sobre um elemento de didlogo).

Em ambientes colaborativos, poucas pessoas conhecem o negdcio como um todo.
Toda inteligénecia e defini¢do de muitos processos, muitas vezes se encontram
somente no codigo da aplicagiio ou na “cabeca” do analista responsdvel. A falta de
conhecimento pode levar o usudrio a tomar uma agfo, sem imaginar o que poderd
ocorrer adiante. Nestes casos, ¢ importante uma documentagio atualizada sobre os

processos de negécio. Facilita a prépria melhoria do sistema.

3.3 Seriedade de problemas de usabilidade

Associar uma estimativa de seriedade a um problema de usabilidade ¢ uma maneira
de se avaliar seu peso na usabilidade do produto final. Esta informacio € util para a

alocacdo de recursos de desenvolvimento na solugiio dos problemas encontrados.

H4 trés fatores principais a serem considerados na atribuicio de um grau de seriedade

a determinado problema de usabilidade (Ribeiro, 1998) :

e A freqiiéncia com a qual o problema ocorrera no produto final: é um problema
comum ou raro?

e O impacto do problema sobre o usudrio final: uma vez que o problema ocorra, 08
usuérios terfo muita ou pouca dificuldade para supera-lo?

e A persisténcia do problema: o problema continua sendo um problema mesmo

para o usudrio experiente ou s6 ¢ vivenciado uma vez pelo usuario novato?
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A escala de seriedade estimada que serd usada na classificacio dos problemas

encontrados seré a seguinte:

e (0) N3o chega a ser um problema de usabilidade;

e (1) Problema cosmético: deve-se conserta-lo se houver tempo extra no
cronograma;

e (2) Problema médio : deve-se consertd-lo com baixa prioridade;

s (3) Problema sério: deve-se conserta-lo com alta prioridade;

e (4) Problema grave: ¢ imperativo conserta-lo antes que o produto possa ser

liberado.

Assim, conforme comentado na segdo 3.1 avaliacio de usabilidade, apos a
identificagio das heuristicas violadas, o avaliador deve apontar qual o grau de
seriedade do problema para que esta informagfio seja usada como parimetro de

priorizacéo para solugéio dos mesmos.

3.4 Ciclo de vida de usabilidade

O ciclo de vida de usabilidade, descrito por Mayhew (1999), prevé avaliagdes de
usabilidade durante o projeto do sistema. Este conceito permite que a usabilidade
seja validada no fim de cada fase, tornando possivel, os ajustes necessarios antes de
iniciar uma proxima etapa. Desta forma, o risco de se entregar um sistema totalmente

“nf0” usual é bem menor.

Na figura 2, identifica-se quatro momentos em que uma avaliagio deve ser realizada:
e lterative CM Evaluation : avaliagdo sobre do modelo conceitual;

o Jterative SDS Evaluation : avaliagio sobre os prototipos;

o Jterative DUID Evaluation : avalia¢io sobre a interface gréfica;

o User Feedback: avaliacio sobre o produto.
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Figura 2; Ciclo de vida de usabilidade

Filgueiras(2001) reforga os momentos de realizagdo das avaliagbes de usabilidade

dentro do ciclo de vida de usabilidade:

e Sobre a maquete do modelo conceitual: Avaliagio exploratoria.
Esta avaliacdo 6 feita ap6s a definigéio do perfil do usudrio e da andlise de tarefas,
e da identificacio do modelo conceitual do usuario, cujo perfil foi analisado.
Permite avaliar o modelo conceitual da interface, estudando como as classes de
objetos e suas relagies sdo representados pela interface; assim como a

manipulagio destes objetos e a aderéncia do modelo conceitual projetado € o



36

perfil do usurio tipico. Permite também, verificar alguns aspectos relativos aos
usudrios: o que eles pensam sobre o produto, o que cada funcionalidade
representa para ele;

Sobre os modelos de projeto de tela: Avaliagio de adequacio.

Esta avaliagfo é feita apos a defini¢io dos modelos para as principais telas do
sistema que orientardio a equipe de projeto na manutencdo da consisténcia da
interface. Esta defini¢io de modelos permite avaliagio com um minimo de
simulagio, o que expande as conclusdes do teste exploratério, avaliando a
usabilidade de operag¥es de mais baixo nivel;

Sobre o projeto detalhado da interface: Avaliagio de validagéo.

Esta avaliagio & feita durante a integragdo do projeto. Permite descobrir
deficiéncias no detalhamento das operagdes. Deve certificar de que as metas de
usabilidade foram atendidas. Para produtos ja em produgio, como o Workdup,
esta avaliagio & importante para captar os niveis atuais de usabilidade que se
encontra o produto, e avaliar se devem ser mantidos ou ultrapassados nas
proximas versdes;

Sobre o produto em uso no campo: Deve ser realizado sempre que possivel.

Esta avaliacio permite colher informagBes importantes para methoria do produto,
como resultados quantitativos de satisfagio dos usuarios, através de questionario
ou através da informacio de instrutores, ou dos registros autométicos do uso do
produto, como um log de agdes do usuério, que permite identificar quais os
pontos onde o sistema é mais acessado. Quanto tempo 0 usudrio fica parado em
um determinado ponto do sistema e quais as fun¢des mais requisitadas, além das

ocorréncias de erro.
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4 ESTUDO DE CASO

Um passo importante para dar validade a um trabalho teérico € a experimentagéo

pratica deste trabalho.

Grudin(1993) apud Baecker (1993) apresenta uma andlise dos problemas envolvidos
no desenvolvimento de sistemas Groupware, destacando que repetidos fracassos
neste campo sio motivados por cinco fatores:
e A disparidade entre quem faz o trabalho e quem recebe o beneficio.
Trabatho adicional é requerido de algumas pessoas, que ndo sdo as que irdo
beneficiar-se diretamente com o uso da aplicagao;
o Fatores sociais, politicos e motivacionais.
Groupware pode levar a atividades que violam tabus sociais, ameagam estruturas
politicas existentes, ou desmotivam usudrios que sdo cruciais para seu Sucesso;
e Manipulagio de excecGes em grupos de trabalho.
Groupware pode fracassar se nfio permitir a manipulagio de um largo campo de
excegbes e improvisagdes que caracterizam muitas atividades de grupo;
e A subestimada dificuldade em avaliar Groupware.
Estes aplicativos complexos introduzem obstaculos quase insuportaveis para
compreensdo, andlise generalizdvel e avaliagéo;
e A quebra da tomada de decisio intuitiva.
O processo de desenvolvimento Groupware falha porque nossas instituigdes s30

especialmente pobres para aplicativos multiusuarios.

Desta forma, a escolha de sistema real para aplicar uma avaliagdo de usabilidade
tornou-se fundamental para validagio deste trabalho. Assim, foi escolhido um

sistema de Workflow, que neste trabalho ser4 chamado de Workdup.

Neste capitulo ser apresentado o estudo de caso: o sistema Workdup. Este sistema é
usado por uma instituigdo bancaria para controlar e executar o processo de vendas de
produtos como “desconto de duplicatas” e “empréstimos”. Tanto o nome do sistema,

quanto os nomes dos produtos disponiveis, assim como qualquer citagdo ao negdcio



38

sdo ficticios para niio desrespeitar as normas de seguranga de dados da institui¢do

bancéria.

Assim:

e Na primeira se¢io, o Workdup serad situado dentro do ciclo de vida de
usabilidade;

e A segunda se¢io apresenta uma descrigio detalhada do sistema;

e A terceira secio d4 uma visdo do fluxo de trabalho controlado pelo Workdup,
apresentando os agentes, o perfil dos usudrios € o fluxo de decisdo entre os

agentes.

4.1 Ciclo de Vida de usabilidade
Antes de descrever com detalhes o sistema Workdup, é importante situd-lo dentro do

ciclo de vida de usabilidade, descrito por Mayhew (1999).

O Workdup se encontra em produgdo por aproximadamente 5 anos. Neste periodo
houve muitas modificagBes e certa reengenharia de alguns processos. Entretanto no

que se refere a interface com o usudrio, pouco foi feito. As melhorias limitaram-se as

solicitagdes do usudrio.

Segundo o ciclo de vida exibido na figura 2, se¢dio 3.4 Ciclo de vida de usabilidade, o
Workdup se encontra na fase “installation”, nesta etapa, quando discutido os
momentos de realizacio do teste, a avaliagio de usabilidade pode ser realizada no
momento “User Feedback”, quando a avaliagdo é realizada sobre o produto em

campo (em produgio).

4.2 O sistema “Workdup”
O Workdup ¢ um sistema de Workflow que atende ao fluxo desde vendas de produtos
como “desconto de duplicatas”, “leasing” a até pequenos processos, como controlar a

assinatura de documentos.
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8 . N *
Basicamente, 0 sistema é composto por produtos e processos. Os agentes atuam de
acordo com estas duas premissas. Assim, para cada premissa, um mesmo agente

pode ter fungBes diferenciadas de acordo com as regras estabelecidas pelo Workflow.

Um agente especifico é sempre responsavel pela abertura de uma operagfio. Esta
operagio segue um fluxo pré-definido através dos agentes, com base em regras
condicionais pré-estabelecidas. Assim, como em uma “box” de email, o usuario fica
com o software aberto, apenas esperando que uma operagiio “caia” na sua caixa
postal para que possa atuar. Os agentes aprovam de acordo com suas algadas ate que
a operagio seja finalizada. A noite, em lote, todas as operagbes séo enviadas para o

mainframe.

O Workdup é composto por aproximadamente 25 modulos executdveis construidos
em Visual Basic e 588 tabelas de dados Oracle. S&o 1115 usudrios que operam hoje
com o Workdup, usando exatamente 451 produtos relativos a empréstimos, desconto

de titulos, caugdio de titulos, aprovagdo de crédito € outros processos.

Buscando ainda um foco no estudo de caso, foi escolhido um dos produtos
disponiveis no Workdup como alvo: “desconto de duplicatas”. Assim, tanto o
detalhamento do fluxo como a avaliacBo de usabilidade, foram realizados apenas
sobre o produto “desconto de duplicatas”, dada a complexidade da aplicagdo. Este
produto foi escolhido como alvo por se tratar do produto mais complexo entre todos

os produtos disponiveis no Workdup.

4.2.1 Plataforma de Hardware e software

O Workdup esta disponivel em ambiente cliente/servidor, sendo que alguns processos
utilizam o ambiente de Intranet da instituicdo bancéria e apenas trés processos sdo
disponibilizados na Internet. Todos os processos atuam sobre a mesma base de
dados, ou seja, ndo ha replicagdo de dados em ambiente algum. O produto “desconto

de duplicatas” esté disponivel no ambiente cliente/servidor.

* Definigio de “agente” também pode ser encontrada no trabalho de GREINER (2000)
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4.3 Fluxo de aprovagio

O entendimento da participago dos agentes no fluxo de trabalho € muito importante
para visualizar o funcionamento do sistema Workdup. A seguir serdo descritos os
agentes que atuam no fluxo de aprovacio de um “desconto de duplicatas” e suas

devidas fungdes:

4.3.1 Agentes
Conforme definido na secio 2.4.3 Workflow, agentes sio um grupo de pessoas
responsaveis por determinadas funges dentro do fluxo de aprovagéo. Um agente, no

(19 )]

fluxo de aprovacdo pode ser representado por um ou “n” usuarios.

A seguir, sdo descritos os agentes que compde todo o fluxo de aprovagho do

Workdup para o produto “desconto de duplicatas™

e Ancora
O agente Ancora é responsével pelo relacionamento entre banco e o cliente. Este
agente é o que pode ser chamado de vendedor. E sua funcio buscar novos
clientes e manter os j4 existentes. Este agente ¢ quem negocia prazos, valores,

taxas e quem inicia uma operaco no Workdup.

¢ Pick-up
O agente Pick-up é responsavel pelo transporte interno de documentos, ou entre o

banco ¢ cliente.

o Digitacdo
O agente Digitaciio, como o préprio nome diz, atua na 4rea de digitagdo.
O cliente pode operar de duas maneiras: eletrénica ou manual. Quando a
operagdo for eletronica, o cliente envia um arquivo com os titulos a serem
descontados e o agente ndo atua. Quando for manual, o agente Digitagdo recebe

os titulos fisicamente e os digita no Workdup.
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¢ Checagem
A Checagem é responsavel pela validagiio e consisténcia dos titulos enviados
pelo cliente para efetuar uma operag3o de desconto. Este agente faz andlises de
risco do titulo, incluindo SERASA, confirmagio telefonica e Black List (Lista
Negra: Lista de pessoas fisicas e/ou juridicas com as quais 0 banco ndo quer

operar).

e Crédito
Estes agentes sfo responsiveis pela andlise de linhas de crédito de um cliente,
podendo até mesmo assumir riscos em operar com clientes que tenham situacdo

obscura.

¢ Documentagio
A Documentagiio é responsavel pela confecgdo dos contratos e pela recepcio e
conferéncia dos documentos necessdrios para que uma oOperagdo possa ser
efetuada. Geralmente, é o Gltimo agente do fluxo, pois uma operagéo € finalizada,

ap0s todas as aprovagdes necessarias.

4.3.2 Perfil do usudrio

Segundo Mayhew (1999), o perfil do usudrio é o conjunto de informagdes que
descreve as caracteristicas relevantes do usuério do sistema. A importancia desta
atividade, é tratar de questdes como: grau de escolaridade, habilidade computacional,
experiéncia profissional e outras. S3o0 as caracteristicas pessoais do usudrio que
influenciam diretamente no desenvolvimento da interface do sistema. Usudrios de
diferentes faixas etarias, por exemplo, provavelmente nio pOSSUirdo as mesmas

necessidades no que concerne a usabilidade dos sistemas.

Neste trabalho, a técnica empregada para obtengdo do perfil do usuério do Workdup
foi uma entrevista utilizando-se, como guia, um questiondrio, que € detalhado na

se¢do seguinte.
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As perguntas do questiondrio foram aplicadas em alguns dos usuarios que utilizam o
produto “desconto de duplicatas” do sistema Workdup. A tentativa era de se
entrevistar pelo menos 15 usudrios, dividindo-os enire os agentes. Cada agente
possui, hoje, no maximo, cinco usudrios para execugo de suas tarefas e o planejado
foi entrevistar pelo menos um usuério de cada agente. Mas, devido ao dia a dia dos
usudrios e como j& se espera neste tipo de atividade, alguns nfio puderam ser
entrevistados. Assim, o perfil foi tragado com base nas respostas de sete usuarios que

gentilmente cederam parte do seu tempo.

4.3.3 Perfil do usuario : Questionario
As perguntas relacionadas abaixo foram aplicadas em dias € em tempos diferentes,
através de uma entrevista. Algumas foram rapidamente concluidas e outras

demoraram longo tempo devido as imameras interrupgdes.

e O objetivo desta pergunta foi determinar o perfil basico do usuario, relagéo a
informatica/familiaridade, nivel de instrugfo e perfil social:
? Idade, sexo, instrugio, familiaridade, interesse em informética e experiéncia

com sistemas colaborativos ( Workflow )

e O objetivo desta pergunta foi determinar a experiéncia, perfil funcional do
usuério e objetivos em relagdo a interface do sistema Workdup:
? Tempo na 4rea de desconto de duplicatas, Grupo / Fung#o, principal resultado

esperado e enfoque:

e O objetivo desta pergunta foi determinar o grau de familiaridade do usuério com
os processos ¢ fluxos da empresa para as atividades executadas:

? Tempo de empresa e tempo de interface atual

¢ O objetivo desta pergunta foi determinar a familiaridade do usuario com o
sistema bem como identificar os usudrios com a demanda por volumes ou

funcionalidades pontuais do sistema. Usuérios puramente “operacionais”, que
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ndio tomam decisfio alguma e usudrios “analiticos”, que podem tomar deciséo

diante de alguma excecio.

?  Freqiiéncia de uso, volume/dia, tempo sistema/dia:

e O objetivo desta pergunta foi identificar grupos de usudrios com “fimings”
diferenciados de processos e uso do sistema:

? Tempo de processo

¢ O objetivo desta pergunta foi identificar algumas heuristicas de usabilidade de
acordo com a visio do usuario:
? O que vocé acha de bom no Workdup?

? O que vocé acha de ruim no Workdup?

E importante ressaltar que o questionario néo foi aplicado diretamente aos usudrios.
Desta forma, tornou-se fundamental apresentar uma imagem do questionario(figura

3} usado como referéncia para a entrevista que foi aplicada pelo autor deste trabalho:

(Determinar o perfil bésico do usudrio, relagio a informatica/familiaridade, nivel de intrugio e perfil

interesse em informatica

experiencia com sistemas cooporativos ( workflow ):
0 que vc acha de bom no sistema?

O que vc acha ruim?

(Determinar a experiéncia, perfil funcional do usudrio e objetivos em relagdo a interface do sistema )

? Tempo na area de desconto de duplicatas, Grupo
? Fungiio, principal resultado esperado e enfoque:

eterminar o grau de familiaridade do usudrio com os processos e fluxos da empresa para as
atividades executadas.

? Tempo de empresa e tempo de interface atual:
eterminar a familidade do usudrio com o sistema bem como identificar os usudirios com a demanda
por volumes ou funcionalidades pontuais do sistema. Usudrios puramente “gperacionais” e usugdrios

“analiticos”

? Frequencia de uso, volume/dia, tempo sistema/dia:

Fdentificar grupos de usudrios com “timings” diferenciados de processos ¢ uso do sistema.
? Tempo de processe

Figura 3: Question4rio usade como referéncia para obtencio deo perfil do usudrio
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4.3.4 Workflow
O objetivo deste item € permitir ao leitor o entendimento de todo fluxo de aprovacéo
do Workdup, tendo um visio sintetizada de todo processo do produto “desconto de

duplicatas”.

Para apresentagio do fluxo na forma gréfica, foi utilizada a técnica LETAC

apresentada no trabatho de Greiner (2000).

Antes de exibir o fluxo do Workflow , algumas consideragbes devem ser feitas :

o Neste fluxo, sdo apresentados todos os agentes e entidades que atuam no
processo de desconto de duplicatas. Assim, o “cliente” e a “interchange” sdo
entidades e nfo agentes no fluxo de trabalho.

e Checagem e Documentagio estdo dispostos no mesmo quadro chamado
“Ckeckdoc” por serem subordinados & mesma 4rea e chefia

e O produto demonstrado € o “desconto de duplicatas” ou “desconto de titulos™ por
isso, algumas vezes, sdo usadas as palavras “titulos” ¢ “duplicatas” com 0 mesmo
significado.

e Algumas atividades descritas no fluxo a seguir sdo manuais € outras sdo apoiadas
pela interface homem-computador. Neste caso, as atividades realizadas por

computador serdo destacadas por uma pequena flecha.
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5 EXPERIMENTO DE AVALIACAO HEURISTICA

Finalmente, alguns resultados puderam ser alcancados apds entrevista para

identificagio do perfil do usudrio e aplica¢io da avaliagdo heuristica.

O questionario de identificagio do perfil do usuério, base da entrevista, foi aplicado
em datas e horas diferentes de acordo com a disponibilidade dos usuarios que
gentilmente se dispuseram a respondé-lo. Algumas entrevistas foram realizadas
rapidamente, entretanto, outras levaram cerca de 40 minutos para serem concluidas,
devido ao grande ntimero de interrupg¢des. Ora o telefone tocava, ora alguem
interrompia. Mesmo assim, o resultado da entrevista foi muito positivo. Em alguns
casos pode-se verificar a relagdo usudrio x soffware de maneira subjetiva: alguns
usuarios “gostam” do sistema, outros “detestam”. Entretanto, este ponto de vista néo
era o objetivo da entrevista, por isso foram coletados os dados relevantes que serdo

descritos e na primeira se¢io deste capitulo.

Na segunda secfio serio apresentados os resultados da avaliagdo de usabilidade no

sistema Workdup. O teste realizado foi a “Inspecfio heuristica”. O sistema Workdup

se encontra em produgio por muito tempo e a hipétese de se fazer um “Teste formal

de usabilidade” foi cogitado, porém, para se utilizar o ambiente de teste do banco,

alguns problemas tiveram que ser levados em conta:

¢ Dificuldade de divisio do ambiente com outras pessoas que o utilizavam para
outros testes;

o O sistema Workdup faz algumas interfaces durante o fluxo de aprovagio. Nem
todas estdo disponiveis no ambiente de teste;

e Dificuldade de montar “casos” de testes e manté-los na base de dados até que um
usuério pudesse testa-lo;

e Disponibilidade dos usuérios para realiza¢do do teste;

o Custo do teste.



Desta forma, a “Inspecfio heuristica”

usabilidade do sistema Workdup.
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foi adotada como método de avaliar a

A Inspegiio foi realizada pelo autor deste trabalho em vérios momentos. Foram

analisadas as heuristicas de Nielsen (1993), dentro do contexto de Groupware e

CSCW, sobre as telas e processos do sistema. Da lista de heuristicas violadas,

descrita na secio 2 deste capitulo, algumas foram encontradas durante a aplicag¢do do

questionério para obtenc¢do do perfil do usudrio. Nessas entrevistas, duas perguntas

questionavam o bom ¢ o ruim do sistema Workdup, € das respostas dos usudrios,

alguns itens foram relacionados na lista de inspec@o.

Na secfio 3 sdo apresentadas as propostas para os sistema Workdup.

Na secfio 4 sdo sugeridas methorias para o sistema.

A seguir, o resultado do experimento:

5.1

Perfil do usuario: Resultado

Com base no questionario aplicado em entrevista e descrito no capitulo 4, o resultado

foi o seguinte quadro:
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Figura 9: Resultado perﬁl do usudrio
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Para melhorar a apresentacio dos dados obtidos através da entrevista com os
usudrios, os dados quantitativos puderam ser demonstrados através do grafico a

seguir:

Petfil do usuario

Digitagao Checagem Checagem Credito Document Ancora Pesquisa
Agentes

B Tempo de processo{minutos) mVolume/Dia(gtde) 1 Tempo de sistema / Dia (horas}

po interface atu [empo em

Figura 10: Grafico do resultado perfil do usudrio

Algumas estatisticas:

e 57,14% dos usuérios sdo do sexo masculino enquanto 42,86% feminino;

o 71,43% dos usuarios possuem curso superior enquanto 28,57% apenas o 20.grau;
e 71,43% dos usudrios sdo operacionais enquanto 28,57% analiticos;

e 57,14% dos usuérios ja trabalharam com Workflow enquanto 42,86% néo.

Assim, algumas conclusdes podem ser retiradas:

e Pode-se considerar como perfil basico dos usuarios:
Tdade média 26 anos (com extremos de 20 ¢ 32 anos)
Formag#o na maioria superior com algumas excegdes
Experiéncia na drea média de 4 anos {(com extremos de 1 € 8 anos)

Foco na maioria operacional
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Tempo na empresa média de 03 anos (com extremos de 1 e 5 anos)

Foram identificados os seguintes grupos de usuarios:
a) Grupo de usuérios analiticos : Usuarios com poder de decis@o.

b) Grupo de usuarios operacionais : Usuarios sem poder de decisgo.

No contexto deste trabalho, os usudrios “operacionais” sdo usuérios que n#o
possuem poder decisdo e usudrios “analiticos” s&o0 0s usudrios que podem tomar
alguma agdio sobre o fluxo de aprovagio, baseando-se em algumas informagBes
geradas pelo sistema. Como exemplo, o sistema rejeita automaticamente todos os
titulos de pessoas que estdo inadimplentes no mercado. Porém os usuarios
analiticos podem decidir operar com esta pessoa dependendo do historico de

relacionamento entre a institui¢io bancaria e o cliente.

Houve a necessidade de priorizar os atributos de usabilidade com base nos dois
grupos de usudrios encontrados ¢ na classificacdo definida por Nielsen (1996),

descrita na secdo 3.1 Avaliagio de usabilidade.

A importincia dos atributos foi priorizada sob o ponto de vista do autor deste

trabalho e nio dos usuarios.

5.1.1 Atributos de usabilidade — grupo analitico

Notou-se, no resultado da pesquisa, que os agentes Ancora e Crédito possuem perfil

analitico, por que atuam diretamente com o cliente. Deles é a responsabilidade do

sucesso ou insucesso de uma operagio.

Assim, os atributos de usabilidade foram priorizados da seguinte forma:

Retengdo
Este atributo é de muita importincia para agentes do grupo analitico como
Ancora e Crédito. Estes agentes atuam em uma gama significativa de produtos,

sendo que alguns desses produtos sfio utilizados apenas uma ou duas vezes por
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ano. Isso significa, que o reaprendizado do sistema seria critico durante a

negociagdo com o cliente.

Minimiza¢do de erros
O sistema deve assegurar a exatiddo dos processos e informacdes demonstradas
visando evitar ou minimizar erros de anélise que podem levar a prejuizos

operacionais da instituigdo.

Facilidade de aprendizado
Este atributo é importante quando do langamento de novos produtos. E
importante para o usudrio a captagio répida da utilizacio da interface para o

melhor desempenho de suas tarefas.

Eficiéncia de uso

A eficiéncia no é foco principal dos usudrios analiticos. Os usudrios analiticos
podem ficar com uma operag¢3o na sua “caixa” por quanto tempo precisar., ja um
usuario operacional deve liberar rapidamente a operagdo para o proximo agente

do fluxo.

Satisfagdo
A satisfacfio ¢é atendida quando os usudrios conseguem atingir seus objetivos

rapidamente e eficazmente.

5.1.2 Atributos de usabilidade — grupo operacional

Os grupos Checagem, Digitagio ¢ Documentagdo possuem fungbes onde o foco €

muito mais operacional do que analitico. Destes agentes, a eficiéncia é fundamental

para o bom andamento da operacdo, pois, Ancora e Crédito dependem do resultado

gerado por esses agentes para compor suas anélises e tomadas de decis&o.

Assim, os atributos de usabilidade sfio classificados da seguinte forma:

Eficiéncia de uso:
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A produtividade e agilidade no processamento das tarefas sdo fundamentais para
os usudrios operacionais, ao conirario dos analiticos. Os grupos analiticos
dependem dos dados gerados por esses usudrios para concluir seu trabalho e
tomar determinadas decisdes. Geralmente o grupo operacional é controlado por

méiricas que restringem o tempo de uma operagio na sua “fila de trabalho”.

e Minimizag¢io de erros:
O sistema deve assegurar a exatiddo dos processos e informagdes demonstradas
visando evitar ou minimizar erros de analise que podem levar a prejuizos

operacionais da institui¢io.

¢ TFacilidade de aprendizado:
Os usudrios tem a necessidade de aprendizado rapido para obter melhor

produtividade nos seus processos.

¢ Retencéo
Este atributo é de menor importincia que os demais porque as tarefas executadas
pelos usudrios operacionais sfio repetitivas, as alteragdes que implicariam em

aprendizado seriam rapidamente contempladas com um rapido treinamento.

e Satisfacfio
A satisfacfio é atendida quando os usudrios conseguem atingir seus objetivos

rapidamente e eficazmente.

5.2 Resultados da Observacio Heuristica
Apbs percorrer a interface do sistema do sistema Workdup, alguns itens foram
relacionados. Essencialmente sdo descritos os aspectos negativos, tendo com base, as

heuristicas de Nielsen dentro do contexto CSCW, descritas no capitulo 3.

A seguir, sio descritos os problemas encontrados, quais heuristicas sfo violadas, a
dificuldade de manutenciio (Alto, Médio, Baixo) e a seriedade do problema,

seguindo o critério de numeragio descrito na seqio 3.3:
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Problemas

encontrados

Descricdao do problema

Heuristicas

Violadas

Dificuld.
(seried.)

Chamada as

interfaces

Durante a abertura de uma operagéo de
“desconto de duplicatas™ , o Workdup faz
uma interface com outro sistema para
verificar se o cliente possui alguma linha de
crédito. O processamento demora em torno de
30 segundos e nenhuma mensagem ¢ exibida

a0 usuario.

Falta retorno

Médio
(3)

Mensagens

semelhantes

As mensagens de erro sdo muito parecidas
com as mensagens de alerta ou informativas.
Logo qualquer mensagem que apareca na tela
o usudrio entende como erro.

( Figuras 12 e 13)

Consisténcia

Médio
(1)

Botdes tela de

garantias

H4 uma tela onde o usuario deve incluir as
garantias de uma operagio.

Ha4 a disponibilizagio de campos a serem
preenchidos juntamente com os botdes “new,
update, find ,exit.” Os campos ja se
encontram habilitados e disponiveis, e o
usuario pode digitar qualquer coisa neles.
Entretanto nédo tera nenhum efeito, pois o
contendo digitado somente serd gravado na
base de dados, quando o botdo “new” for
acionado antes do preenchimento dos

campos.(Figura 14)

Falta de saidas

claras

Baixo

@

Mensagens em

inglés

Todos os didlogos, box e mensagens sdo
escritas em “inglés” por defini¢do da
institui¢do bancéria durante o periodo de
desenvolvimento. Entretanto, hoje, grande
parte dos usudrios ndo domina o idioma

“inglés”, assim, muitas mensagens nao sido

Falar a lingua

do usudrio

Alto
(2)
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assimiladas e muitas vezes confundidas com

erro. (Figuras 12,13,14,17,20)

Botdes na Na tela inicial do sistema, existem alguns Dialogo Baixo
abertura: icones que apresentam as seguintes simples ¢ (1)
icones poucos |descri¢des: "Open", "work queue” e "in natural
sugestivos progress"”. Estes icones, juntamente com as

descrigdes sdo pouco intuitivas ao usudrios.

"Open" é usado para iniciar as operagdes,

"work queue" para aprovar as operagdes em

andamento, enquanto "in progress" & usado

apenas para consulta. E muito comuns para

usuarios iniciantes no sistema, confundir o

botdo "in progress" com o botdo "work

quene" (Figura 11)
Falta de Nio existem atalhos em todas as telas € Falta de Alto
atalhos botdes, o que obriga o usudrio a usar somente |atalhos (1)

0 mouse muitas vezes.
Tela de Black |Durante a inclusiio de sacados na Black List |Falta de ajuda |Médio
List: usudrio  |(lista negra), um sacado pode ser Black List  le 3)
ndo reconhece |para um cliente ¢ nfo ser para outro. Porém, |documentacio
algumas para que um sacado seja Black List para todos
funcdes os clientes que forem operar com ele, 0

usudrio deve informar "0" no campo CNPJ do

cliente. Este procedimento ndo esta escrito

em nenhum lugar e em nenhuma

documentagdo. Somente 0s usudrios mais

experientes e os analistas do sistema sabem

desta fungéo. (Figura 15)
Botdes Os botdes ndo estdo dispostos de maneira Boa Meédio
flutuando em |intuitiva nas telas. Muitas vezes, o usuario  |organizacdo  |(2)
telas deve interagir de maneira seqliencial clicando [minimiza o
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e botdes, o que ndo acontece em algumas
telas do Workdup. O usuério clica no primeiro
botiio, disposto no canto esquerdo superior,
depois é obrigado a selecionar no ultimo da
mesma linha e em seguida, voltar para o

segundo botdo. (Figura 16)

esfor¢o mental

do usuario

Um mesmo
botio tem

duas fungoes

Um mesmo botdo possui duas funcdes
distintas na mesma tela. No primeiro clique, o
sistema seleciona varios titulos por
amostragem, envia para verificagio no
SERASA , além de verificar a lista de bons
clientes. No segundo clique, o sistema
verifica se o SERASA respondeu, se ndo
respondeu, o sistema exibe uma mensagens
dizendo que aguarda o retorno do SERASA,
se respondeu, traz o resultado da consulta.

(Figuras 17 ¢ 18)

Falta de ajuda
e

documentacao

Médio
3)

10

Consulta ao
SERASA

lenta

No mesmo botio citado no item 9, ha muita
demora para solicitagio da consulta
SERASA, e mais ainda quando quer exibir o

resultado da consulta.

Retorno

Alto
4)

11

Objetos

inuateis

Algumas telas possuemn fungdes, botdes ¢

alguns campos que nunca foram utilizados.

(Figura 19)

Dialogo
simples e

natural

Meédio
)

12

Alguns erros e
mensagens do
sistema
operacional e
banco de
dados

Em alguns casos, quando ocorre algum erro,
o sistema aborta a operagdo ¢ exibe uma
mensagem que é a mensagem retornada do
sistema operacional ou do banco de dados.
Ainda existem situagdes em que o erro ndo €
tratado para se exibir uma mensagem

adequada e entendivel ao usuario

( Figura 20)

Boas
mensagens de

CIToO

Alto
4)




A seguir algumas telas do Workdup como exemplo:

Process Message [Lonfiguration 7

frFges)

Usuario CPA 24T Z003 105523

Figura 11: Tela de abertura do Workdup

Workdup E3

\i‘) SERASA for this operation already executed OR not Solicited.

Figura 12: Mensagem de alerta do Workdup

Workdup E32

-
\:!'r) Import File {Tiies) was not processed!

Figura 13: Mensagem de erro do Workdup



TESTE WORKDUP, 0S BOTES E 05 CAMPOS ESTAD HABILITADOS MAS NAD TEM NENHUM EFEITO.

PARA QUE A TELA FUNCIONE CORRETAMENTE, DEVE-SE CLICAR PRIMEIRT EM NEW, PREENCHER 05
AMPOS E EM SEGUIDA UPDATE

: 212002

LIMPEZALTDA | FALENCA / CONCORDATA |

23Mm
29N,

o
JRRRRERE S EEEREEE

Figura 15: Tela do Workdup - Black List ( Lista Negra de clientes)



w. Fila de Tiabalho

Process | DealSip | Thesins. | RecTiies | Colseral | OperDoc. | Attachm | Statue IamuJ F"WE |sm[ Ext

Repot | Undefine | Product | 523 | Black Lis White List | Cred2 Risk

o A .

Figura 16: Fila de trabalho do Workdup (Seqiiéncia de agdes nos botdes)

Warkdup ( .El:rq"(s):'lnmns_'istenny]

Serwice SERASA:
Yaiting for regueac/raturn 3SERASA.

Phone Checks:
Waiting for request/recurn SERASA.

Concentration:
Yaiving for tequest/returcn HERASA.

<]

3

Q

_ e |
Nl |

Figura 17: Tela do Workdup — lo. click no botio Cheching

- o = o ST P SNRRER . e e st oag ol
Referenca: (48174625 - TESTE ‘Workdup - Desconto Dupkcatas 4500.00 10/01/2003 Cedentelnd Lia| 8461%
Messager _‘]
Input X Titlas Accepeed — OK.
Tizlas Rxeludad:
sy Quanecicicy Amoune
CEP ou E¥DEREGO Sacada = Cedence 2 18,475,580
IMPORTE - DT.VENCIMANTG MXNOR QUE HOJE 1 297.36
4] ! *

Sacada

2|TESTE 1 1,022 33| SERASA DK

TESTE 2 2.879.80| SERASA DK

—~ — e

] v v | o

Figura 18: Tela do Workdup — 20. click no botie Cheching

59
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Workdup Phone Chacks

Fibtcance. [48174625 - TESTE Werkihp - Descorto Dupicatas 4500.00 10/01/2003

o | Bl | CowoeTte | Sone  gom |

Figura 19: Tela do Workdup — Consulta telefonica

column
NRA-D6512: at "OFS.POFELC_CHECKINGS®, line 435
0ORA-D6512: atline 1

e S1000: [Dracle]GDBCHG5)0RA-20300; ERRO na fase: FASE_PSE- -1401 - DRA-0T401: inserted value too large for

Figura 20: Tela do Workdup — Mensagem de erro
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5.3 Proposta

O sistema Workdup estd em produgio hé algum tempo, o que torna a capacidade de
reengenharia da interface grafica invidvel. Alguns aspectos de usabilidade podem ser
melhorados, porém grande parte necessita de uma reestruturagfio geral, envolvendo
grandes mudangas para que atendesse aos requisitos de usabilidade. Entretanto, os
usurios que hoje utilizam este software ja estio treinados ¢ utilizam a mesma
interface h4 anos. Um alteragio brusca poderia comprometer a produtividade dos

usudrios, pois eles teriam novamente que “aprender” a utilizar o sistema.

A reengenharia da usabilidade poderia fracassar com rela¢o ao custo do projeto.

Falhas foram encontradas, problemas de usabilidade, mas no geral, o sistema ¢
usavel e entendivel pelo usudrio. Algumas melhorias devem ser planejadas para que
se molde a rotina do usudrio. As alteragdes devem ser graduais e pontuais, nunca
uma mudanga brusca que alterasse da noite para o dia, toda a interface homem-
maquina. Desta forma, a produtividade seria mantida e o aprendizado renovado a

cada melhoria implantada.

Um Groupware deve garantir, através da tecnologia, o sucesso do trabalho

colaborativo e a felicidade das pessoas que se interagem.

5.4 Melhorias

Com base no resultado das observac3o heuristica algumas melhorias poderiam ser
implementadas para que o sistema Workdup atenda as heuristicas colaborativas ¢
tenha uma interface homem-maquina mais agradavel. No fim de cada sugestdo, esta

relacionado o grau de dificuldade entre parénteses (alto, médio, baixo):

e Ajustar o sistema para reconhecer o idioma do usudrio, passando a exibir
mensagens de acordo com este idioma, eliminando assim, as mensagens somente

em inglés (alto);
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e Diferenciar as cores das mensagens do sistema. Quando houver alguma
mensagem de erro, trazé-la em na cor vermelho e as demais, nas cores ja usadas
pelo Workdup. (médio);

s Permitir em algumas telas, atalhos as telas mais importantes do sistema (alto);

¢ Incluir uma tela padrio que possua uma barra de progressdo ¢ indique o tempo
restante para a conclusio de uma chamada as interfaces externas ao Workdup.
{médio);

e Melhorar a descrigdo dos botdes ¢ inibi-los quando nfio estiverem disponiveis
(médio);

e Melhorar a representacdo dos icones do sistema (baixo);

e Manter apenas “uma” fungéo em cada botdo (baixo);

e Incluir um atalho em cada tela que contenha a instrucfo de como preenché-la,
além do acesso 4 documentagio do processo ¢ do negdcio (alta);

e Retirar todos os objetos que nfo sdo mais utilizados pelo sistema (baixo);

e Melhorar o tempo de resposta dos processos mais criticos (médio);

e Incluir um tratamento de erro padrio em todo sistema. Quando um erro ocorrer, 0
sistema deve recupera-lo e tratd-lo. Desta forma, o sistema podera exibir
mensagens mais agraddveis ao usuério quando o erro for critico ou mostrar

alternativas quando for contornével (alto).

Normalmente as tentativas de incluir mudangas na usabilidade do sistema Workdup
esbarram em todo processo burocratico € do negécio. Uma simples manutengéo em
uma tela do sistema, como mudar a cor de uma mensagem por exemplo, chega as
vezes, a levar 5 dias para estar disponivel no ambiente de produgfo. Isto devido ao
grande nimero de documentos que devem ser gerados e ao grande nimero de
aprovacdes formais, seja por responsdveis pela area de tecnologia ou por

responsaveis pelo negdcio.

Primeiro, a iniciativa de ajustar um item deve partir do usudrio (geréncia de
produtos) que o escolhe entre uma lista com varios outros itens. Esta lista € montada
com vérias solicitagdes de varias areas. Na maioria das vezes, o item escolhido estd

sob o foco do negdcio, ou seja, deve-se escolher um item de manutencfio que permita
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a instituicdo a obter maiores rendimentos, como o langamento de um novo produto.
Desta forma, grande parte dos itens relacionados a usabilidade ficam subjugados a
segundo plano, sob o ponto de vista do usudrio, por serem “menos” criticos que as

demais manutengdes.

O que acontece efetivamente & que os recursos pessoais disponiveis para manutengao
do sistema Workdup estio sempre focados em corregdo de erros criticos que
impedem a continuidade do processo ou desenvolvendo melhorias que atendem as
exigéneias da 4rea de negbcio. Vdrias vezes, a escolha de item de manutengio €
muito mais politica do que técnica. E mais facil aprovar a criagio de um novo

produto do que alterar uma mensagem que confunda o usuario.

As melhorias apontadas, ainda que algumas invidveis, devem ser consideradas nas
proximas versdes do sistema Workdup. Desta forma, o sistema aos poucos estaria se
adequando integralmente aos requisitos de usabilidade, permitindo que as interacSes

entre os grupos sejam facilmente apoiadas pela interface homem-computador.
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6 CONCLUSAO

Na evolugio deste texto, foram discutidos alguns conceitos que permitem a
aplicaco da avaliagio de usabilidade em sistemas CSCW. Para iniciar a discussdo,
no capitulo 2 foram apresentados conceitos sobre o que ¢ CSCW, Groupware,
Workflow, Avaliagdo de usabilidade e Inspegfio heuristica dentro do ambiente

colaborativo.

O objetivo deste trabalho era aplicar a avaliagio de usabilidade em software de
Workflow, visando melhorias a esta aplicagfo, bem como o desenvolvimento de

regras de projeto para as interfaces de Groupware.

Para atingir os objetivos deste trabalho, foram abordadas as relagSes entre
Groupware ¢ CSCW, foram discutidas as heuristicas de usabilidade do ponto de vista
colaborativo ¢ por fim realizada uma avaliagio de usabilidade em um software de
Workflow, implantado em uma grande institui¢io bancaria hd mais de 5 anos. Neste
ponto, é importante salientar que a técnica LETAC (Greiner, 2000), por ser uma
técnica objetiva e de facil aprendizado, fol muito Gtil para se representar o fluxo de
aprovagbes do sistema, permitindo desta forma, explicar o funcionamento do sistema

Workdup de maneira mais clara e detalhada.

Assim, as contribui¢des que este trabalho pode proporcionar foram as heuristicas
analisadas dentro do contexto colaborativo e que podem ser aplicadas para quaisquer
interfaces Groupware, mais as sugestdes de melhoria para o sistema Workdup. As
propostas apresentadas baseiam-se na propria avaliagio heuristica dentro de
ambiente colaborativo e que muito podem auxiliar as futuras versfes do sistema ou

nas aquisi¢des de novos produtos.

Conforme j4 mencionado no capitulo 5, algumas das melhorias sdo inviaveis devido

ao proprio custo do projeto, mas hé a necessidade de consideré-las ou de at¢ mesmo
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prioriz4-la a longo prazo, de forma a diluir os custos € 0 impacto sobre a interface

atual e aos negocios.

Este trabalho pode acrescentar a carreira do autor uma viséo mais critica €
profissional sobre os sistemas que devem atender aos requisitos do trabalho em
grupo. Este beneficio serd wtil ndo somente para futuros projetos, mas também a
instituicdo a qual pertence no momento. Levar em consideragiio todo o aprendizado
de engenharia de usabilidade que este trabalho pdde proporcionar, é garantir maior
qualidade aos sistemas, respeitos aos usuarios e condi¢des favoraveis as organizacles

para atingir seus objetivos.
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