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RESUMO: Este trabalho tem como objetivo analisar a usabilidade do site da
Biblioteca Publica de Santa Catarina (BPSC). Para este fim, a pesquisa foi dividida
em trés etapas: avaliacdo heuristica; teste de usabilidade e comparativo entre a
avaliacdo heuristica e o teste de usabilidade. Os resultados obtidos apontaram
uma deficiéncia na usabilidade do site da BPSC o que dificulta sua utilizacdo e pode

acabar afastando os usuarios.

Palavras-chave: Usabilidade. Heuristicas de Nielsen. Usabilidade de sites.

Biblioteca Publica de Santa Catarina.

ABSTRACT: This paper aims to analyze the usability of the Santa Catarina Public Library
website. To do so, the research was divided in three stages: the heuristic evaluation, the
usability test and the comparison between heuristic evaluation and usability test. Results
show a deficiency in the usability of the library website, which makes its use difficult and

may end up driving users away.

Keywords: Usability. Nielsen Heuristics. Website usability. Santa Catarina Public Library.

1 INTRODUGCAO

De acordo com o (SNBP) Sistema Nacional de Bibliotecas Publicas (2018) as
bibliotecas publicas tém por objetivo “atender por meio do seu acervo e de seus
servicos os diferentes interesses de leitura e informac¢do da comunidade em que

estd localizada, colaborando para ampliar o acesso a informacdo, a leitura e ao
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livro, de forma gratuita”. Com o crescimento do mundo virtual, é essencial para a
evolugdo das bibliotecas e sua inclusdo neste novo contexto, oferecer seus servicos
de forma online, por exemplo, por meio de websites, buscando assim atingir um

publico maior e cumprir de forma mais abrangente seus objetivos.

De acordo com Bax (1998), ainsercdo das bibliotecas naweb é fundamental,
pois lentamente vai estabelecendo uma mudanga radical na maneira de servir
seu publico, o autor afirma ainda que as bibliotecas que ndo se adaptarem as
mudangas e ndo forem capazes de se inserir no mundo virtual de forma efetiva
e eficaz desaparecerdo ao longo do tempo por falta de usuarios. No entanto, a
simples insercdo das bibliotecas na internet através de web sites ndo é o suficiente,
é imprescindivel que estes portais sejam acessiveis, e eficientes para que cumpram
com seu papel. Brinkley (1999, p. 8-15) comenta que o “web site é o melhor meio
para promover e publicar os servicos oferecidos pela biblioteca.” Contudo, se o site
ndo for eficaz, os servicos ndo chegardo aos usuarios e de nada adiantara manter o

site.

De acordo com pesquisas feitas pelo Instituto Pré Livro (2016) e Instituto
Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE, 2017) o Brasil possui 207,7 milh&es de
habitantes sendo que 44% desta populacdo é considerada ndo leitora. Um dos
fatores que elevam o nimero de nao leitores no pais é a dificuldade de acesso
as bibliotecas. Existem atualmente, 6.012 bibliotecas publicas distribuidas nos 26

estados brasileiros (cerca de uma biblioteca a cada 34.500 pessoas).

O estado de Santa Catarina possui 6.248.436 habitantes e 225 Bibliotecas
Publicas (1 biblioteca a cada 27.770 habitante) (SISTEMA NACIONAL DE BIBLIOTECAS
PUBLICAS, 2018). Buscando facilitar o acesso da populacdo as bibliotecas publicas,
estas tém buscado inserir-se no mundo digital através de sites e catalogos online.
No entanto, o publico atendido por uma biblioteca publica é muito amplo, “atende

a todos os publicos, bebés, criancas, jovens, adultos, pessoas da melhor idade e



pessoas com deficiéncia” (SISTEMA NACIONAL DE BIBLIOTECAS PUBLICAS, 2018) de

todas as classes sociais e niveis de escolaridade.

Para isso é fundamental refletir sobre questdes de desenvolvimento e
qualidade destes sites onde estdo disponibilizados os produtos e servigos, pois caso
ndo atendam satisfatoriamente ao publico, este podem perder o interesse e muitas
vezes até mesmo abandonar o sistema. Portanto, a usabilidade dos websites de
bibliotecas precisa ser avaliada, pois é um fator determinante para a satisfacdo dos

usuarios.

A partir deste cenario, elaborou-se a seguinte pergunta de pesquisa: o site
da Biblioteca Publica do Estado de Santa Catarina, € claro, de facil entendimento e

utilizacao?

Buscando responder a questdo de pesquisa foi tracado o seguinte objetivo
geral: Analisar a usabilidade do site da biblioteca publica do Estado de Santa Catarina
comparando a andlise heuristica com os resultados do teste de usabilidade, e
para atingi-lo foram necessarias as seguintes etapas: analise heuristica do site da
Biblioteca Publica de Santa Catarina; teste de usabilidade com usuarios; comparacdo

da andlise heuristica e dos resultados do teste de usabilidade.

2 BIBLIOTECAS PUBLICAS

A primeira Biblioteca Publica fundada no Brasil, foi a Biblioteca Publica da Bahia,
no ano de 1811 pela iniciativa de um senhor de engenho, Pedro Ferrdo de Castelo
Branco. Foi idealizada por seus criadores, para servir de local e instrumento de
instrucdo popular, porém, seu publico se restringia a leitores que dominavam um
segundo idioma e provocava sentimento de exclusdo e ignorancia a populagao

analfabeta (grande maioria da populagao), estereotipando a biblioteca como um
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“templo do saber”. Apos a criacdo da primeira biblioteca publica, o governo inicia
a criacdo de varias bibliotecas publicas nos Estados, porém, essas instituicdes
eram improvisadas, seu acervo desatualizado e com poucos recursos humanos,
causando ao povo, uma imagem negativa, de um local para poucos, para uma
elite de eruditos. A partir da década de 1930, as bibliotecas publicas cresceram
e se multiplicaram pelo pais. Este fato deve-se, sobretudo, a criacdo do Instituto
Nacional do Livro - INL, em 1937 e em 1992 do Sistema Nacional de Bibliotecas
Publicas (SNBP). Porém, mesmo com o trabalho de universalizacao das bibliotecas
publicas, o estereétipo de biblioteca para poucos, e templo do saber ainda é muito
presente na cabec¢a do povo brasileiro. (OLIVEIRA, 1994; SISTEMA NACIONAL DE
BIBLIOTECAS PUBLICAS, 2018; SUAIDEN, 1980).

Em contraponto desta visao de biblioteca para poucos, a Biblioteca Publica
deve buscar desempenhar seu papel no desenvolvimento e manutengao de uma
sociedade democratica, oferecendo aos individuos acesso a ideias e opinides
diversas, contribuindo para a ampliacdo do conhecimento. O principal objetivo da
biblioteca publica é “fornecer recursos e servicos em diversos suportes, de modo a
ir ao encontro das necessidades individuais ou coletivas, no dominio da educacao,
informacdo e desenvolvimento pessoal, e também de recreacgdo e lazer.” (KOONTZ;
GUBBIN, 2013).

Em um levantamento realizado por Blattmann, Fragoso e Viapiana (2006),
entre as 27 (vinte e sete) bibliotecas publicas estaduais brasileiras, como resultado,
constatou-se: 19 (dezenove) bibliotecas com presenca em site. Ja no ano de 2013
em novo levantamento, 21 bibliotecas apresentavam site ou blog. Na regido
sul, as bibliotecas dos trés estados (Rio Grande do Sul, Santa Catarina e Parand)

apresentam site para se aproximar de seu publico (SALGADO; MODESTO, 2013).



2.1 Biblioteca Publicas de Santa Catarina

Com a Resolugdo n° 373, em 31 de maio de 1854 (COUTINHO; PEREIRA; CARDOZO,
1854), Jodo José Coutinho, entdo presidente da provincia, cria a Biblioteca Publica do
Estado de Santa Catarina, mas, sua inauguracdo ocorre apenas em 9 de janeiro de
1855. O prédio atual da biblioteca esta localizado na area central de Florianopolis,

capital catarinense.

A biblioteca apresenta como missdao manter, conservar e disponibilizar
parte da memoria cultural do Estado para a populacdo catarinense e promover
o habito da leitura. Seu acervo é composto por titulos de diversas areas do
conhecimento, em suportes variados, além de uma cole¢do de periddicos e uma
de obras raras. Funciona também como Deposito Legal através da Lei n° 11.074,
de 11 de janeiro, que disp8es sobre a obrigatoriedade de editoras e escritores
catarinenses realizarem a doagdo de um exemplar de cada obra impressa para o
seu acervo (SANTA CATARINA, 1999).

Para melhor atender a comunidade, alguns servicos sdo disponibilizados
pela BPSC, como a consulta local (consulta no préprio ambiente da Biblioteca); o
Mural Livre (espago aberto para divulgagao de trabalhos graficos, poéticos e noticias
gerais); o Laboratério de Conservacdo, Restauracdo e Encadernacdo da biblioteca
- LACRE (servico interno com o objetivo de recuperar os livros danificados do
acervo); a Oficina Literaria Boca de Ledo (tem como objetivo iniciar os participantes
no processo de escrita para a liberacdo da criatividade textual; conhecer géneros
literarios; estudar classicos da literatura nacional e estrangeira; estudar contos;
escrever contos curtos; e escrever um conto para compor o e-book anual da
Oficina). J&4 no ambiente digital, por meio de seu site, a biblioteca disponibiliza seu

catalogo de obras para consultas online, conta também com a Hemeroteca digital
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catarinense (que tem por objetivo divulgar o acervo documental de publica¢bes
periddicas, em especial jornais editados e publicados em Santa Catarina a partir do

século XIX).

3 INTERAGAO HUMANO COMPUTADOR - IHC

Interacdo Humano Computador - IHC é o estudo da interacdo entre pessoas e
computadores, que acontece por meio de uma interface. Durante a utilizagdo de
uma interface ndo deve ser necessario o conhecimento de seu funcionamento,
0 usuario ndo deve precisar pensar em sua estruturacdo ou idealizacdo, é
fundamental que os elementos que tém efeito sobre o usuario estejam disponiveis
e de facil entendimento. De acordo com Brenda Laurel (1990) uma boa interface é

aquela que leva o usuario a ter mais poder e ser mais independente.

Rocha e Baranauskas (2003, p. 14) definem IHC como uma “disciplina
preocupada com o design, avaliagdo e implementagdo de sistemas computacionais
interativos para uso humano e com o estudo dos principais fendmenos ao
redor deles”, complementando ainda que “IHC trata do design de sistemas
computacionais que auxiliem as pessoas de forma a que possam executar suas
atividades produtivamente e com segurancga”. A partir desta visdo serdo estudados

os conceitos de usabilidade na web, testes de usabilidade e heuristicas.

3.1 Usabilidade na Web

De acordo com a ISO 92-41-11 usabilidade é um indicador de qualidade que mede
a facilidade de utilizagdo de um sistewma, produto ou servico em um contexto
especifico de uso, para atingir objetivos especificos, por usuarios especificos com
eficacia, eficiéncia e satisfacdo. Onde a eficacia é normalmente medida quando o
sistema possibilita que o usuario atinja seus objetivos; a eficiéncia pelo tempo de
resposta, tempo total para desenvolver a tarefa e niUmero de erros e a satisfacdo

considera os sentimentos, percepc¢des e opinides do usuario (DIAS, 2007).
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indicador de qualidade que mede a facilidade de
utilizacdo de um sistema, produto ou servicoem um
contexto especifico de uso, para atingir objetivos
especificos, por usudrios especificos com eficacia,
eficiéncia e satisfacdo.
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Sharp, Rogers e Preece (2007) buscam ampliar o conceito da norma e
apresentam duas categorias de atributos de usabilidade a serem observados: no
aspecto da qualidade, deve-se levar em consideracdo a efetividade, seguranca,
utilidade, facilidade de lembranca, facilidade de aprendizagem, eficiéncia. Ja
nos aspectos afetivos, sdo apresentados atributos como diversdo, satisfacdo,
entretenimento, prestatividade, motivacdo, estética e o quanto as pessoas
gostam de usar o sistema. Em uma analise de usabilidade é importante levar em
consideragao além dos atributos apresentados na norma, os atributos de qualidade
e afetivos, pois se as pessoas ndo puderem ou nado utilizarem um recurso, ele pode
nao mais existir (NIELSEN; LORANGER, 2007).

No contexto da web a usabilidade é uma caracteristica muito importante,
pois com o grande numero de paginas disponiveis na internet, caso ao visitar
uma delas, o usuario ndo descubra rapidamente como utiliza-la ou ndo encontre
a informagdo necessaria ele logo ird buscar outra mais acessivel. A usabilidade
dos sites é experimentada antes da decisdo de utilizad-lo ou ndo, neste sentido a
usabilidade é de vital importancia para a existéncia e manuten¢do na web (NIELSEN,
2000a).

3.2 Avaliacao de Usabilidade

Para avaliar se um site tem boa usabilidade, melhorando assim sua chance de
ser acessado e fidelizar o usuario, existe a avaliagdo de usabilidade, que mede os
problemas de usabilidade de um sistema. Estes problemas sao geralmente divididos
como: uma barreira, um obstaculo ou um ruido, dependendo o quanto afetam a
interacdo do usudrio com o sistema. Um problema é considerado uma barreira
quando mesmo se deparando com ele frequentemente, o usuario ndo consegue
soluciona-lo sem auxilio; classifica-se como obstaculo quando o usuario encontra
uma dificuldade, mas consegue resolvé-la sem ajuda depois de algumas tentativas e
sdo chamados de ruido as dificuldades mais brandas, que logo o usuario consegue
resolver (CYBIS, 2003).



Para identificar e classificar estes problemas, existem técnicas de avaliacdo
de usabilidade, divididas em trés grupos, sao elas, as Técnicas Prospectivas (testes
com usuarios), buscam a opinido do usuario sobre a interacdo com o sistema;
Técnicas Preditivas ou Diagnosticas (inspecdo), buscam prever os erros de projeto de
interfaces sem a participacdo direta de usuarios e Técnicas Objetivas ou Empiricas
(baseado em modelos), buscam constatar os problemas a partir da observacdo do

usuario interagindo com o sistema (CYBIS, 2003; DIAS, 2007).

Para realizagdo classificar e identificar os problemas neste trabalho serdo
utilizadas técnicas prospectivas, teste com usuarios, e técnicas preditivas, avaliacdo

heuristica.

3.3 Heuristicas

A avaliacdo heuristica é uma técnica prospectiva, baseada em guias de
recomendacdes e guias de estilos, que servem como principios e diretrizes
(heuristicas), visando encontrar problemas a serem corrigidos e aplicar melhorias
de usabilidade. Esta metodologia foi desenvolvida como uma alternativa para

minimizar custos ao realizar inspec¢8es de software (NIELSEN, 1994).

Na década de 90, Nielsen com o auxilio de Molich, desenvolveram 10
heuristicas para avaliar usabilidade a partir de fatores observado em um conjunto
de problemas de usabilidade detectados em estudos empiricos. Abaixo sdo listadas

as 10 diretrizes desenvolvidas, conhecidas como heuristicas de Nielsen (1994):

1) visibilidade do estado atual do sistema;

2) correlagdo entre o sistema e o mundo real;
3) controle e liberdade do usuério;

4) consisténcia e padrdes;

5) prevencao de erros;
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6) reconhecimento ao invés de memorizagao;

7) flexibilidade e eficiéncia de uso;

8) projeto estético e minimalista;

9) suporte aos usuarios no reconhecimento, diagnostico e recuperagao
de erros;

10) informacgdes de ajuda e documentacao.

Ao realizar uma avaliagdo heuristica é indicada que se estabeleca um
bom plano de trabalho, pois, existe a possibilidade da produgao de diagndsticos e
sugestdes de revisdo equivocadas. Sugere-se para montagem do plano de trabalho,
iniciar pela analise do contexto da avaliagdo, onde sdo identificados os recursos
disponiveis e os objetivos da avaliacdo; em seguida, é definida a estratégia de
avaliagdo, a partir da montagem do time de avaliadores, analise do contexto de
operacao do sistema e do conhecimento disponivel, conversa com usuarios sobre
modo de utilizagdo, preparativos para a avaliacdo; apds definidos e estabelecidas
estas etapas, é executada a avaliacdo; e a Ultima etapa € redacdo do relatorio de
avaliacdo e reunido de apresentacdo do relatério, onde ficardo registrados os
problemas identificados e as propostas de solu¢des sugeridas (CYBIS, 2003; CYBIS;
BETIOL; FAUST, 2015).

4 METODOLOGIA

Quanto aos objetivos, a pesquisa pode ser classificada como exploratéria,
que de acordo com Gil (2007) objetiva proporcionar maior familiaridade com o
problema, buscando torna-lo mais explicito ou construir hipoteses. Para isto, foi
realizado levantamento do que ja havia publicado sobre o assunto na internet, em
bases de dados, periddicos cientificos e livros. A pesquisa caracteriza-se também
como bibliografica, que de acordo com Fonseca (2002, p. 32) é feita por meio do
levantamento de referéncias ja analisadas e de publica¢8es tanto impressas quanto

digitais, como livros, publica¢8es de periddicos cientificos, paginas de web sites.



Para avaliagdo da usabilidade do site, serdo realizadas trés etapas: avaliacdo
heuristica; teste de usabilidade e comparativo entre a avaliacdo heuristica e o teste

de usabilidade.

Avaliacdo do website: método de avaliagdo heuristica a ser desenvolvida
em trés etapas, conforme (SILVA; BARBOSA, 2010):

a) Preparacdo: definicdo e organizacdo das telas que serdo avaliadas e a
lista de heuristicas a serem utilizadas;

b) Coleta de Dados e Interpretacao (avaliagdo): inspecdo da interface para
identificar violagdes das heuristicas; listar os problemas encontrados pela
inspecdo, indicando local, gravidade, justificativa e recomendacao.

c) Consolidacdo dos resultados e Relato dos resultados: revisdo dos
problemas encontrados, elencando a relevancia, gravidade, justificativa e

recomendacdo de solugdo; gerar relatdrio consolidados da avaliacdo.

Teste de usabilidade com usudrios: serd elaborada uma persona baseada
nos usuarios reais da biblioteca e o teste sera realizado com 5 pessoas com o perfil
selecionado, pois de acordo com Nielsen (2000b) “apés o quinto usuario, vocé esta
perdendo seu tempo observando os mesmos problemas e aprendendo muito
pouca coisa nova”. O teste sera realizado em computador, baseado em um roteiro
de atividades. Sera realizada observacao do usuario por dois observadores, um
conduzird a pesquisa e outro realizara as anotagdes e observac¢des do usuario. Os
dados serdo computados em planilhas para posterior compara¢do com resultado
da analise heuristica. Os dados serdo tratados e os resultado apresentados por
meio de planilhas, quadros e graficos e caso necessario, sugestdes de novas telas

para o website.
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5 RESULTADOS E DISCUSSAO

5.1 Andlise Heuristica do Site da Biblioteca Publica de Santa Catarina

A analise heuristica do site da Biblioteca Publica de Santa Catarina foi realizada em
duas etapas: primeiro a analise do site da Fundacdo Catarinense de Cultura - onde
estdo hospedadas as paginas da biblioteca - e em seguida foi realizada a analise
do site Sabio - utilizado para pesquisa e outras a¢des relacionadas ao acervo da

biblioteca.

Para definir a gravidade dos problemas encontrados utilizou-se uma
escala de 0 a 4, onde, 0 - Ndo é encarado necessariamente como um problema
de usabilidade; 1 - Problema estético que ndo tem necessidade de ser corrigido,
a menos que haja tempo e recurso disponivel; 2 - Pequeno problema com baixa
prioridade na correcdo; 3 - Problema com alta prioridade de corre¢do e 4 - Problema
que afeta a utilizagdo do site e deve ser corrigido. No registro dos problemas
encontrados foi utilizado um quadro onde é identificada a Heuristica violada, qual
o erra encontrado, o local em que o erro é apresentado, a gravidade (de acordo

com a escala apresentada) e uma sugestdo de solugdo.

No quadro 1, é exposta a andlise heuristica do Site da Biblioteca Publica:

Quadro 1 - Analise heuristica do Site da BPSC

Site da Biblioteca Publica

Heuristica Violada Erro Local |Gravidade Solugdo
Reconhecimento e  |Sdo apresentados alguns servigos No item 3 Criar uma
ndo memorizagao mas ndo ha indicacdo que se for Servigos mensagem de para

clicado no nome do servigo irdo
aparecer outros servigos, entende-se

saber mais clique
aqui ao final dos

que s3o apenas o0s que aparecem na textos

tela inicial.
Controle e liberdade |Quando é selecionado um dos item [No item 2 Criar um icone
do usudrio de Acervo ndo existe a op¢do voltar |acervo voltar apos o texto
Consisténcia e A palavra servigos ¢ utilizada em dois [No item 2 Todos os servigos
padrdes contextos diferentes Servigos serem listados em

uma tabela como é
feito no item
acervo




Consisténcia e A apresentacdo de itens (links) é No item 3 Padronizar todas as
padrdes utilizada de trés formas diferentes:  |servigos, listagens de itens
no item servicos em forma de texto |acervoe (links) em forma de
corrido, no item acervo em forma de |SBPSC tabela que
tabela abrindo nova janela e no item mostram o
SBPSC é apresentado em tabelas que conteudo ao ser
mostram o contetido ao clicar no link clicado no link
Visibilidade do Ndo é apresentado nenhum tipo de |Em todas 0 Inserir um icone
estado atual do mostrador na pagina quando a as paginas para indicar
sistema pagina esta carregando quando a pagina
esta carregando

Fonte: Elaborado pela autora.

Foram constatados no site 2 problemas de usabilidade com grau de
gravidade 3, um que viola a heuristica de “consisténcia e padrbes” e outro que viola
0 “reconhecimento e ndo memorizacdo” ambos os itens foram caracterizados como
problema com alta prioridade de corregdo, pois dificultam a encontrabilidade das

informacdes.

Dois problemas encontrados na analise foram caracterizados como de
gravidade 2, um relacionado a heuristica de “controle e liberdade do usuario” e
outro de “consisténcia e padrdes”. Estes itens foram classificados como pequeno
problema com baixa prioridade de correcdo, pois ndo prejudicam diretamente a
utilizagdo do sistema. No item de controle e liberdade do usuario, é possivel voltar
clicando no menu na pagina que deseja e no item consisténcia e padrdes, a utilizacao
da palavra servigos em dois contextos é confusa, mas ndo afeta o entendimento do

conteudo.

Foi identificado uma violagdo de heuristica de “visibilidade atual do sistema
do sistema” pois ndo existe indica¢do de carregamento da pagina, no entanto este
foi considerado um problema de gravidade 0, ndo sendo encarado necessariamente
como um problema de usabilidade, pois ndo afeta a experiéncia de utilizacdo e a

finalidade do site, que contém paginas leves e carregamento rapido.
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Para uma observacdo mais profunda da experiéncia ao visitar o site
da BPSC, foi realizada a analise heuristica do site Sabio, utilizado para consulta
ao acervo. Nesta etapa foram verificadas as paginas de Informacgdes e Consulta
ao acervo, nao estdo incluidas na analise as paginas do usuario. O resultado da

avaliacdo pode ser observado no quadro 2.

Quadro 2 - Analise heuristica do Site Sabio

Site de consulta ao acervo

Heuristica Violada Erro Local Gravidade Solugao

Visibilidade do Ao clicar em Nas paginas de 2 Identificar em todas as paginas

estado atual do qualquer uma das |informages ndo qual a pagina estd selecionada em

sistema paginas, ndo fica |existe nenhum uma hierarquia diferente das
claro qual a indicativo e nas outras informagdes / manter no
pégina estd outras paginas ndo menu selecionado ou em cor
selecionadaeo | facil de identificar diferente a pagina atual
caminho até ela.

Flexibilidade e Existe apenas um |Em todas as 4 Inserir mais de uma forma de

consisténcia de uso | caminho para paginas executar para cada pagina.
qualquer ag¢do Exemplo. Inserir uma barra de
que se deseje busca que fique disponivel em
realizar no site. todas as paginas. Inserir uma logo

que redirecione para a home. Ter
um bot&o de login fixo em todas as

paginas

Consisténcia e N&o existe um No item de 1 Utilizar o mesmo padrdo
padroes padrdo de informacdes tipografico e de cores do site da

tipografia nas biblioteca ou do site de busca

paginas
Projeto estéticoe |O site ndo possui |Em todo o site 4 Criar uma hierarquia para as
minimalista uma hierarquia informacdées definindo qual o

das fungdes, ndo objetivo principal do site

sendo possivel

identificar qual o

objetivo do site e

sua fungao

principal
Informagbes de N&o existe Em todo o site 3 Criar um FAQ ou um manual de
ajuda e nenhum tipo de utilizagdo dos principais itens do
documentagéo ajuda site

Fonte: Elaborado pela autora.

Foram pontuadas durante a observa¢do cinco violagdes de heuristicas;
duas delas afetam diretamente a utilizacdo do site, e estdo classificadas com
gravidade 4, uma de “flexibilidade e consisténcia de uso” e outra relacionado ao
“projeto estético e minimalista”, nos dois pontos a utilizacdo, e experiéncia ao

utilizar o site sdo afetados, fazendo com que o usuario perca tempo pensando em



como realizar a principal atividade do site de consulta ao acervo. A heuristica de
“Informacgdes de ajuda e documentac¢do” foi classificada como de gravidade 3, pois
ndo existe nenhum tipo de ajuda ou documentacdo no site que facilite ou auxilie
na sua utiliza¢do. Foi classificado com gravidade 2 o problema de “visibilidade do
estado atual do sistema”, pois é uma questdo que auxilia na utilizacdo do site, mas
ndo prejudica diretamente a sua eficiéncia. Foi observado também uma viola¢do
de “consisténcia e padrdes” dentro do menu, sendo considerado um problema

estético, pois sua existéncia ndo prejudica a usabilidade do site.

5.2 Andlise com Usuarios

Para o teste com usuarios, foi elaborada uma perona tendo como base os
dados de usudrios fornecidos pela BPSC. A persona desenvolvida, foi a Mariana,
uma aluna de Ensino Médio, com 18 anos, que tem como objetivo estudar para o
vestibular e utiliza, tanto o espago quanto o acervo da biblioteca para isso. Baseado
na persona foram convidados 5 alunos, com um nivel avancado de conhecimento
de internet, do terceiro ano de uma escola particular para realizar o teste de

usabilidade no site da biblioteca.

Para execuc¢do do teste foi elaborado um roteiro com 4 tarefas a partir
da anadlise heuristica realizada, a fim de tracar um paralelo entre os problemas
encontrados na analise heuristica e a experiéncia de utilizacdo do site por usudarios.

As tarefas selecionadas foram:

a) Entrar na pagina da biblioteca e encontrar a documentagdo necessaria
para realizar cadastro para empréstimo domiciliar;

b) Encontrar em que espaco do prédio da biblioteca ficam o Setor de
Literatura e o Infanto Juvenil;

) Descobrir o que é o Sistema de Bibliotecas Publicas de Santa Catarina;
d) Pesquisar quais os livros da autora Carolina Maria de Jesus estao

disponiveis na biblioteca.
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Para avaliar a usabilidade do site foram utilizados os trés objetivos citados
na ISO 9241 -11 (INTERNATIONAL ORGANIZATION FOR STANDARDIZATION, 2018),
eficiéncia, eficacia e satisfacdo. Para mensurar a eficiéncia do site foi utilizado o
parametro de conclusdo da tarefa, o usuario conclui - eficiente, o usuario ndo
conclui, ndo tem eficiéncia. No critério eficacia foi estimado um tempo ideal de
realizacdo de cada tarefa e comparado com o tempo utilizado pelos usuarios. Os
tempos estimados para cada uma das tarefas foram: tarefa 1 - 28s; tarefa 2 - 20s;

tarefa 3 - 9s; tarefa 4 - 20s.

O quadro 3 apresenta os resultados obtidos no teste dos critérios de

eficiéncia e eficacia:

Quadro 3 - Teste de eficiéncia e eficacia do site da BPSC
Tarefa 1 Tarefa 2

Tarefa 3 Tarefa 4

Eficiéncia |Eficacia |Eficiéncia|Eficacia Eficiéncia |Eficacia |Eficiéncia |Eficacia

nao tentou
realizoua |por realizou realizou a realizou a
Usuario 1 [ElEE] 1min50s |atarefa |20s tarefa 5s tarefa 34s

ndo tentou
realizoua |por realizou realizou a realizou a
Usudrio 2 [ElfSE] 3min27s |atarefa |10s tarefa 19s tarefa 02min46s

ndo tentou
realizoua |por realizou realizou a realizou a
Usuario 3 [ElEE] 4min33s |atarefa |1minO3seg |tarefa 10s tarefa 01min31s

ndo tentou ndo
realizoua |por realizou realizou a realizoua |tentou por
Usudrio 4 [liaF] 3min30s |atarefa |5s tarefa 4s tarefa 1min47s

ndo ndo
realizoua |tentou realizou realizou a realizou a
UETEL RN tarefa por 3min |atarefa |[15s tarefa 17s tarefa 01min30s

Fonte: Elaborado pela autora.

Pode-se observar que a primeira tarefa - localizar a documentacdo
necessaria para cadastro na biblioteca, com tempo estimado de execuc¢do de 28s
ndo pode ser considerada nem eficiente e nem eficaz, pois nenhum dos usuarios
conseguiram realizar a tarefa e tentaram realizar por até 4min33s. Ja nas tarefas
dois e trés, encontrar onde ficam localizados no prédio da biblioteca os setores de

literatura e infanto-juvenil (tempo estimado 20s) e descobrir o que é o Sistema de



Bibliotecas Publicas (tempo estimado de 9s), considera-se que o site foi eficiente
e eficaz, pois todos os usuarios conseguiram realizar ambas as tarefas, na tarefa
dois quatro deles realizaram a tarefa ou no tempo estimado ou em menos tempo.
e na tarefa trés, todos realizaram a tarefa em até 20s. Na tarefa de nimero quatro
- localizar os livros da autora Carolina Maria de Jesus (tempo estimado 20s), o site
pode ser avaliado como eficiente, pois quatro dos cinco usuarios conseguiram
finalizar a tarefa, no entanto ndo pode ser considerado eficaz, pois trés dos usuarios
que realizaram a tarefa levaram de quatro a oito vezes mais que o tempo estimado

para realizar a tarefa.

Em rela¢do a estimativa de satisfacdo, foram registradas as reclamacdes,
elogios, e comentarios realizados pelos usuarios. Em relagdo a primeira tarefa,
0s usuarios mostraram-se insatisfeitos, pois ndo conseguiram realizar a tarefa,
surgiram comentarios como “poderia ser mais direto, tem que abrir varias abas
pra achar as informacfes”; “o site tem muita informacdo, tu ndo sabe onde
clicar” (sobre o site da FCC, onde estdo localizadas as paginas da biblioteca); “as
informacdes sdo muito gerais, abertas, vocé tem meio que adivinhar onde clicar”.
Ja em relacdo as tarefas dois e trés, os usuarios ficaram satisfeitos com o site, ndo
houveram reclamag¢des e um dos usuarios comentou “esse aqui ficou bom” em
relacdo a estrutura do site para a segunda atividade proposta. Na quarta tarefa,
apesar de o site ser considerado eficiente, os usudrios ndo ficaram satisfeitos com
o site, trés dos pesquisados fizeram reclama¢8es como: “ndo tem onde buscar
aqui” (se referindo ao site da FCC) este usuario complementa ainda apés localizar o
catalogo “poderia ser mais direto”, outro comentario registrado foi “este site é pré-
histérico e vocé clica na home e aparece uma imagem, sem nenhuma informacgao”
(referindo-se ao site do catalogo de livros Sabio. O usudrio que ndo localizou o
catalogo buscou diretamente na op¢do de busca do site da FCC e comentou “no site

ndo tem a opgao de busca por livros”.
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Em uma andlise de usabilidade é importante levar
em consideracdo além dos atributos apresentados
na norma, os atributos de qualidade e afetivos,
pois se as pessoas ndo puderem ou néo utilizarem
um recurso, ele pode ndo mais existir (NIELSEN;
LORANGER, 2007).



5.3 Comparacao da Andlise Heuristica e Teste com Usudrios

As quatro tarefas elaboradas para os usuarios foram construidas a partir da
analise heuristica e buscavam verificar como os usuarios se comportam diante das
violagdes heuristicas encontradas. Partindo dos resultados obtidos no teste com os

usuarios pode ser tracado um paralelo entre estes e as heuristicas violadas.

A primeira tarefa apresentada, encontrar a documentagdo necessaria
para cadastro na biblioteca, tinha como objetivo verificar dois erros e violagdes
heuristicas encontradas na analise, sdo elas: no item servicos, sdo apresentadas
submenus clicaveis, porém ndo existe indica¢do ou diferenciacdo tipografica de que
sdo clicaveis e que existem mais itens em cada tépico, este erro foi considerado de
gravidade trés; o segundo erro avaliado foi a utilizagdo da palavra servicos no menu
e no submenu com significados diferentes, este erro foi avaliado com gravidade
2. Durante o teste com os usuarios, observou-se que estas violagdes heuristicas
afetaram diretamente a execucdo da tarefa, pois a mesma ndo foi realizada por
nenhum dos participantes. Ao longo do teste, verificaram-se algumas observagdes
relevantes, como, trés dos participantes buscaram por uma opg¢do de cadastro,
tanto nas paginas da biblioteca, quanto no catalogo de livros. Também trés alunos
entraram no menu Sistema de Bibliotecas Publicas e encontraram a informacao
“cadastro eletrénico” e acreditaram ser o cadastro na biblioteca. Em relagdo ao
menu em que se encontrava a informagao, dois dos participantes ndo clicaram no
menu servigos, por ndo considerar que as informagdes de cadastro poderiam estar
dentro dele, os outros trés que clicaram apenas um identificou que o submenu era

clicavel, no entanto, entrou na pagina das informacdes e nao a localizou.

Outra heuristica violada avaliada no teste de usabilidade foi a de
consisténcia e padrdes que apresentou como erro a utilizacdo de trés formas de
apresentar submenus clicaveis. Para esta avaliacdo foram realizadas as tarefas um,

dois e trés, com estas tarefas o objetivo era identificar em qual dos trés submenus
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apresentaria menos problemas de usabilidade. Percebeu-se que a forma utilizada
dentro do menu Servicos é a que apresenta mais problemas de usabilidade, pois
apenas um dos participantes percebeu que este submenu era clicavel. Em relagdo
aos outros dois menus, nenhum apresentou barreiras na execucdo das tarefas.
Desta forma, fica a indica¢do de que todos os menus sejam padronizados de acordo

com o menu Acervo ou Sistema de Bibliotecas Publicas.

Para verificar trés erros encontrados, no catalogo de livros Sabio, durante
a avaliacdo heuristica, sendo eles: existe apenas um caminho de acesso para
cada atividade do site; falta de hierarquia, ndo sendo possivel identificar qual o
objetivo do site e sua funcdo principal fun¢do; ndo existir nenhum tipo de ajuda.
Foi solicitada a execucdo da tarefa quatro, na qual o objetivo era identificar quais
os livros disponiveis na biblioteca da autora Carolina Maria de Jesus. Esta tarefa,
apenas um aluno ndo conseguiu executar, no entanto os outros quatro tiveram
dificuldades de localizar dentro das paginas da biblioteca onde ficava a busca de
livros. Trés dos participantes inicialmente tentaram buscar os livros na pesquisa
geral do site. Todos os usuarios apés entrarem no catdlogo, pensavam um tempo,

pois ndo havia campo de busca.

Uma observagdo que ndo havia sido pontuada na analise heuristica é a
de que trés dos alunos apés clicar no campo de busca realizaram a busca e nao
localizaram a autora, pois o sistema traz automaticamente a opc¢do busca por titulo
selecionada. Esta situacdo do sistema viola a heuristica de Prevencdo de erros ao
ja deixar um campo especifico, sem dar a opcdo do usudrio pesquisar em todos os

campos.

Outro comportamento que ndo estava contemplados na analise heuristica
e que foi observado em trés dos usuarios: a dificuldade de identificar que as paginas
da biblioteca estavam dentro do site da FCC e a falta de clareza para os mesmos de

quando estavam na parte da biblioteca e quando ja haviam saido, valido ressaltar



que um dos usuarios nao localizou as paginas da Biblioteca Publica dentro da FCC
e recorreu por pesquisar no Google “Biblioteca Publica de Santa Catarina”, para

localizar o site.

Jademrelacdoaositensavaliados naandlise heuristica, nos que apresentaram
gravidade 0 (ndo é encarado necessariamente como um problema de usabilidade)
e 1 (problema estético que ndo tem necessidade de ser corrigido, a menos que
haja tempo e recurso disponivel) observou-se que ndo prejudicaram a execuc¢do
das tarefas e nao foram mencionados pelos usuarios durante a pesquisa. Outro
erro verificado na analise heuristica que ndo influenciou na execucdo das tarefas
foi o em que clicar em qualquer uma das paginas, nao fica claro qual a pagina esta
selecionada e o caminho até ela, no catalogo da biblioteca Sabio, considerado de

gravidade 2 (pequeno problema com baixa prioridade de correc¢do).

6 CONCLUSAO

Ainterface é o elo de comunicacdo entre o computador e o usudrio. E através das
interfaces que sdo transmitidas as informag8es necessarias para que o usuario
conheca e utilize seu sistema ou servico. As bibliotecas como prestadoras de servico
que buscam atender e atingir o maior niumero de pessoas possiveis, precisam
dispor de interfaces que facilitem a localizagdo de informacgfes e sejam amigaveis

a0s usuarios.

Durante a analise e teste com usudarios foram identificados varios
problemas de interface que influenciam diretamente as atividades principais de
uma biblioteca, como por exemplo quando os participantes ndao conseguiram
localizar como é realizado o cadastro para empréstimo domiciliar de materiais, ou
ainda a dificuldade dos participantes em encontrar o local onde é realizada a busca

de obras no acervo.
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A dificuldade de utilizacdo de um site, faz com que usuarios desistam
de usufruir dos servigos disponibilizados por ele, pois causam frustracdo e o
estabelecimento perde credibilidade. Para que isto ndo aconteca, é necessaria a
revisdo dos sites e os testes com usuarios. Na situacdo avaliada, propfe-se que
inicialmente os principais erros e obstaculos encontrados pelos usuarios sejam
solucionados, por meio da revisdo do site, buscando a consisténcia e padrdes, tanto
visual, quanto textual, que sejam reavaliadas as hierarquias, e melhor identificadas

as opgdes clicaveis ou ndo.

Ao realizar a avaliacdo de usabilidade do site da Biblioteca Publica de Santa
Catarina percebe-se que ainda ha um caminho a ser trilhado na busca de uma
interface que proporcione a melhor experiéncia a seus usuarios. O trabalho de
proporcionar a melhor experiéncia é constante, sendo sempre necessarias revisdes

de interface, de conteldo e a realizagdo de teste com usuarios.
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