Teste de Usabilidade de Software com Orçamento Razoável

( J. Antão B. Moura - UFCG/ CCT/ DSC – antao@dsc.ufcg.edu.br
O gerenciador de impressão UNIX-Windows/TCP-IP, SpoolView, da Light-Infocon – empresa de Campina Grande, PB - recebeu o prestigiado “Top of the World” Award da SCO World Magazine, nos EUA. Muitos fatores contribuiram para a qualidade e “usabilidade” do produto. A execução de testes de usabilidade foi um destes fatores. O interessante é que tais testes foram feitos no Brasil, com investimento mínimo, sem mesmo um laboratório para tal fim (naquela época; hoje, funciona o LIHM – Laboratório de Interface Homem-Máquina na UFCG). Na verdade, os testes foram realizados como parte dos trabalhos de pós-graduação em Informática de Fernanda Azevedo, na UFCG, com apoio do CNPq.  Ao defender sua tese sobre o tema, ela teve papers aceitos em congressos expressivos sobre Engenharia e Qualidade de Software no Brasil e nos EUA. O enfoque dado em tais artigos foi de que Testes de Usabilidade estão ao alcance de empresas de qualquer porte e até de programadores individuais. 

A discussão no que segue, vai desde a definição de usabilidade (palavra que inexiste no Português) até a sugestão de como fazer os testes sem laboratório (passando obviamente, pelo exame de um laboratório de “requisitos mínimos”, o que interessa diretamente pequenas software-houses, programadores individuais ou empresas que desenvolvem software para uso interno).

Definindo Usabilidade
Com a popularização da Web, usabilidade se tornou uma questão importante para qualidade de software, da mesma forma que funcionalidade, confiabilidade, eficiência e portabilidade, por exemplo. Nesse contexto, um produto de software não está limitado a possuir apenas funcionalidade, mas também a possibilitar a utilização de todos os recursos dos quais dispõe. A bibliografia sobre o assunto chega a definir usabilidade em termos de condiçoes operacionais que um produto oferece. Para tanto, consideram-se os seguintes aspectos:

1. Foco nos usuários - Para desenvolver produtos usáveis, você deve conhecer, entender e trabalhar com pessoas que representam os usuários reais e potencias daqueles produtos; ninguém pode substituí-los.

2. Para quais tarefas o produto será usado - Se as funções do sistema não se adequam às metas dos usuários em seus ambientes de trabalho, então o produto não será usado corretamente. 

3. As condições dos usuários para realizar suas tarefas - As pessoas consideram um produto “fácil de usar e de aprender a usar” baseadas no tempo que elas levam para fazer o que querem, do número de passos exigidos para realização da tarefa e do sucesso que elas têm em prever a ação correta a tomar. 

4. Os usuários decidirão se o produto é fácil de usar – A decisão sobre a usabilidade do produto é determinada por usuários, e não por desenvolvedores.

Teste de Usabilidade

Testar a usabilidade de um produto é certificar-se de que possíveis usuários trabalharão facilmente com ele. O teste de usabilidade é um método para avaliar a usabilidade de produtos. Em “Cognitive Bias in Software Engineering” (Communications of the ACM, v38, n6, junho 1995) identificam-se cinco características presentes em todo teste de usabilidade:

1. A meta principal é encontrar problemas de usabilidade.

2. Os participantes do teste são selecionados do conjunto de pessoas que possuem o perfil semelhante às que usarão o produto (representam  usuários reais).

3. Os participantes realizam tarefas típicas que o produto foi projetado para suportar (tarefas reais).

4. Os administradores do teste observam os participantes e registram suas ações.

5. Os administradores do teste analisam os dados, dão o diagnóstico dos problemas de usabilidade que foram registrados e recomendam mudanças para corrigir aqueles problemas. 

O teste de usabilidade aplica-se a todos os tipos de produtos de software e a todos os tipos de interfaces. Aqui, “produto” se refere a todas as partes que compõem o software, tais como manuais, sistemas de help, guias práticos, recuperação de erros, documentações do usuário, instaladores, etc. 

Pode haver diferentes razões para testar um produto. Busca por problemas potenciais de usabilidade em um projeto proposto e comparação de dois ou mais projetos para determinar qual é o melhor, dada uma tarefa específica ou um conjunto de tarefas, são apenas duas razões. Porém, a busca pela qualidade do produto e satisfação do usuário são de maior importância. O planjemanto do teste deve ser cuidadoso. Isto é muito importante e não custa muito dinheiro (só tempo e dedicação dos reponsáveis).

Planejando Testes de Usabilidade
Os passos a serem dados para testar a usabilidade de um software devem acontecer nas várias fases do ciclo de vida do software. O planejamento de um teste de usabilidade possui as seguintes etapas:

· Definição das metas e interesses que estão guiando o teste;

· Seleção e recrutamento dos participantes;

· Seleção de tarefas;

· Criação dos cenários;

· Preparação dos materiais, da equipe e do ambiente;

· Escolha das medidas que serão utilizadas;

· Execução de um teste piloto.

Metas
O planejamento de um teste de usabilidade inicia com a definição das metas que devem ser alcançadas através do teste. Para isto, as funções propostas para o produto devem ser verificadas e as tarefas que podem ser realizadas usando o produto devem ser definidas. É importante pensar sobre como os usuários fazem seus trabalhos e para que eles usarão o produto. 

Participantes

Nas etapas de seleção e recrutamento de participantes, define-se primeiro, o perfil do grupo de usuários para, então, recrutar os usuários. No sentido de auxiliar na execução dessas etapas, questionários e formulários que explicam o que teste de usabilidade significa e que busquem entender como os usuários trabalham, podem ser usados.

Tarefas
A seleção de tarefas a serem usadas no teste deve ser feita a partir da verificação de quais tarefas os usuários do produto irão realizar e como isso é feito realmente. Boas tarefas a serem selecionadas são aquelas que apresentam problemas de usabilidade potenciais, as que utilizam funções críticas do produto e as que são difíceis de serem revertidas. Tarefas comumente realizadas pelos usuários devem também ser avaliadas. Nessa etapa, é necessário também, que se determinem os recursos e o tempo necessários para realizar cada tarefa selecionada.

Cenários e Materiais 

Um cenário é um recurso utilizado no teste de usabilidade para permitir que os participantes realizem as tarefas selecionadas de forma semelhante ao que acontecerá na realidade dos usuários. O cenário ideal deve induzir à realização das tarefas, encobrindo a artificialidade do teste sendo realizado. Cada cenário deve dar aos participantes todas as informações necessárias  para a execução da tarefa, estando diretamente ligado à situação que se quer criar. A idéia é fazer com que os usuários recrutados para o teste sintam-se como usuários reais, que estão usando o produto em seus ambientes naturais. O passo seguinte no planejamento dos testes de usabilidade é a organização das idéias do teste para possibilitar sua execução. Essa organização é feita através da:

· preparação de formulários, questionários e lista de cenários de tarefas para garantir que os participantes estejam cientes dos seus papéis, das tarefas que irão realizar, como deverão realizá-la e quais pontos durante a realização da tarefa devem ter algum retorno por parte deles;

· preparação do ambiente e da equipe de teste, que deve ser feita pelo administrador do teste;

· elaboração de checklists para cada membro da equipe de teste utilizar durante o teste de usabilidade.

Os formulários servem para garantir os direitos e obrigações da companhia e dos participantes do teste. Formulários legais precisam conter todas as explicações sobre o propósito do teste e os procedimentos a serem seguidos (filmagens, questionamentos, direitos e deveres do participante).

Os questionários destinados aos participantes são úteis para que o administrador não esqueça de fazer nenhuma das perguntas necessárias e possa fazê-las a todos os participantes com mais facilidade. Esses questionários podem ser de três tipos: pré-teste (obter informações sobre o conhecimento anterior do participante), pós-tarefa (ter a posição do participante em relação a uma tarefa, após sua execução) e pós-teste (julgamento do participante em relação ao produto/protótipo depois que ele completou todas as tarefas). 

A preparação do ambiente de teste deve corresponder à organização dos equipamentos e materiais a serem utilizados e do produto a ser testado. Tudo deve ser verificado para evitar que o resultado do teste seja prejudicado.

Equipe

A equipe de teste precisa entender e praticar suas funções antes do início do teste. Duas pessoas com experiência já formam uma equipe de teste de usabilidade de software. É complicado demais para uma única pessoa observar e registrar todos os dados importantes. Para os casos onde não se tem um laboratório, equipes com mais de dois componentes já são intimidantes. A equipe de teste pode ser apenas composta por especialistas em usabilidade, por especialistas e desenvolvedores, ou apenas por desenvolvedores treinados por especialistas. Independentemente do número de componentes (é comum uma única pessoa acumular diversas funções), uma equipe de teste possui os seguintes atores:

· Administrador do teste – Líder da equipe, especialista em usabilidade, responsável pela preparação, execução e apresentação de resultados do teste;

· Comunicador – Pessoa que interage com o participante;

· Operador de câmera – Responsável pelo registro áudio-visual;

· Registrador de dados – Registra ações e comentários do participante;

· Operador de respostas – Responsável por responder às questões do participante;

· Especialista no produto – Capaz de dar manutenção e suporte técnico ao produto;

· Narrador – Trabalha com o registrador de dados;

· Narrador 2 – Registra as ocorrências em fita;

· Observador passivo – Toma notas.

Medidas

O próximo passo na preparação do teste é definir medidas quantitativas e qualitativas que permitam que se contabilizem ações, comportamentos e julgamentos do participante do teste, enquanto executando uma tarefa. A satisfação do usuário deve ter sempre um peso bem maior do que formas de execução ou limites de tempo pré-estabelecidos.

Teste Piloto

Finalmente, um teste piloto deve ser realizado para assegurar a robutez e validade do teste de usabilidade. Diversos testes pilotos podem ser executados com objetivo de refinar o experimento. Dessa forma, evitam-se erros que possam render resultados questionáveis ou inválidos. 

Inserindo Teste de Usabilidade no Ciclo de Vida do Software

Testes de usabilidade podem ser aplicados em diversas fases do ciclo de vida de software. A Figura abaixo ilustra estas fases e as partes do produto que podem ser testadas em cada momento.
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Fases do Ciclo de Vida de Software onde se pode fazer Teste de Usabilidade.

Laboratórios de Usabilidade

É boa prática começar a testar seus produtos antes mesmo de que a empresa tenha seus próprios laboratórios de usabilidade. Isso permite adquirir conhecimento na área antes de fazer o investimento na construção de um laboratório. 

A construção de um laboratório de usabilidade é justificada quando a empresa percebe que melhorar a facilidade de uso e de aprendizado de aplicações desenvolvidas internamente tem um impacto direto na linha de produção. As principais razões para recomendar a construção de um laboratório de usabilidade incluem:

· O investimento de capital no laboratório demonstra o comprometimento do gerenciamento e ajuda a convencer equipes de produção que o desejo de prover usabilidade está sendo levado a sério;

· É mais fácil para projetistas, equipe de desenvolvimento e designers acompanharem os testes no momento da sua realização. Eles observam o usuário, fazem suas próprias anotações, contribuem para os resultados e encontram, mais facilmente, soluções para os problemas de usabilidade identificados nos testes;

· Os observadores do teste podem comentar sobre o que está acontecendo sem incomodar o participante usando o produto na sala de teste;

· Como, normalmente, são utilizadas duas salas, uma de teste e outra de observação (isto será visto adiante), então é mais fácil  simular a situação em que os usuários ficam sozinhos, o que faz com que eles consigam fornecer informações importantes sobre a forma como usam o produto sendo testado (usuários mais relaxados);

· Um laboratório permanente facilita a realização de testes durante todo o ciclo de produção (ambiente pronto e disponível a toda hora);

· Mais facilidade de registrar ações e reações de cada participante do teste. 

A maioria dos laboratórios para teste de usabilidade são similares. Eles consistem, basicamente, de duas salas, sala de teste e sala de observação, separadas por uma parede à prova de som e um espelho de uma face ou vidro refletivo (ver Figura). 

A sala de teste em cada laboratório, onde usuários reais (participantes – recrutados do mercado-alvo) são acomodados e solicitados a realizar um conjunto específico de tarefas usando o produto sendo testado, deve ter um isolamento acústico, para evitar que o participante seja perturbado ou perca a atenção na tarefa que está executando. Com relação aos equipamentos utilizados no teste, nesta sala, normalmente, existem:

· duas ou mais câmeras de vídeo montadas no teto ou parede para registrar as ações e reações do participante e o efeito disso sobre o produto ou protótipo sendo testado;

· um controlador remoto para as câmeras montadas;

· caixas de som e microfone, para possibilitar a comunicação com a sala de observação;

· um telefone para ser usado como meio de consulta ao suporte técnico;

· tudo o mais que um usuário participante necessita para realizar as tarefas selecionadas para o teste (software, hardware, ferramentas de trabalho, móveis).  

Na sala de observação, os observadores assistem os participantes trabalhando na sala de teste. Eles tentam entender como os participantes do teste trabalham, o que os tornam confusos. Uma sala de observação não muito sofisticada pode ser equipada com:

· dois monitores para acompanhamento do teste e edição de vídeo; 

· uma câmera móvel, instalada sobre um tripé, para registrar as reações dos participantes;

· equipamento para edição de vídeo (2 editores de vídeo, mesa de corte e efeito, gerador de caracteres);

· uma mesa de som para trabalhar com registros de áudio;

· caixas de som e dois microfones, para possibilitar a comunicação com o participante na sala de teste;

· um telefone para chamadas ao suporte.

O custo médio para montagem de um laboratório de usabilidade (como o descrito até agora), com uma sala de teste e uma sala de observação, supera US$30,000. 
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Planta do Laboratório de Usabilidade na UFCG

Laboratórios de usabilidade portáteis são usados quando não há espaço onde um laboratório completo possa ser construído, ou quando o programa de usabilidade definido exige que os testes sejam feitos no ambiente de trabalho do usuário. 

Um laboratório portátil deve ter o equipamento de áudio e vídeo para coletar e registrar informações sobre o teste. Em todas as sessões de teste que serão realizadas, o equipamento deve ser colocado de maneira que não altere o ambiente de trabalho sendo utilizado, e ajude o participante a ficar tranqüilo com a situação. Devido a isto, deve haver apenas poucos observadores na sala de teste. As técnicas usadas para produzir e coletar dados devem ser selecionadas levando-se em conta que observadores e usuários participantes estão na mesma sala durante o teste.

Um laboratório de usabilidade portátil completo não precisa de todos os materiais usados em uma sala de observação, nem do equipamento de comunicação. Entretanto, a edição de vídeo deve ainda ser realizada. O equipamento utilizado em um laboratório portátil é:

· um monitor 14” (para edição); 

· uma câmera móvel, instalada sobre um tripé;

· equipamento para edição de vídeo;

· um gravador (para registro de áudio);

· um microfone.

Devido a essa redução de equipamentos,  os custos caem para aproximadamente $10,000. Entretanto, trazer o ambiente de teste para dentro do ambiente de trabalho do participante pode apresentar alguns problemas:

1. Apenas poucos observadores devem acompanhar os testes em cada sessão;

2. Observadores não podem fazer comentários ou discutir questões durante o teste, pois isso pode tirar a atenção do participante;

3. O participante pode ficar constrangido pelo fato de estar sendo observado de forma tão explícita e não se sentir em seu ambiente de trabalho natural;

4. O ambiente de trabalho do usuário nem sempre é propício ao teste (espaços pequenos ou de grande movimentação);

5. Os equipamentos de coleta de dados (câmeras, microfone), podem inibir o participante, tirando sua atenção da tarefa a ser realizada;

6. É mais difícil conscientizar o participante de que não é ele que está sendo testado.

Teste de Usabilidade Sem um Laboratório

Não ter um laboratório de usabilidade significa não possuir um espaço projetado exclusivamente para testes, nem equipamentos de vídeo e áudio para coleta de dados. Então, como realizar um teste de usabilidade sem estes recursos? 

Convém notar que esta situação é típica de programadores individuais que desenvolvem software sob contrato, pequenas empresas produtoras de software ou mesmo empresas maiores com atividades econômicas diversas e que desenvolvem software internamente (através de departamento específico ou no CPD) para apoio a sua operação. A discussão e recomendações feitas até aqui são igualmente válidas para estes casos. O conteúdo desta seção em particular, poderá dar algumas dicas interessantes.

Um teste de usabilidade não exige um laboratório para ser realizado com sucesso, embora ele seja bastante útil. Programadores, pequenas software-houses ou mesmo empresas usuárias de software (com desenvolvimento interno) que começam a se preocupar com a questão de avaliar a usabilidade de seus produtos, normalmente deparam-se com esta dúvida. Porém, é comum realizar teste de usabilidade antes de se ter um laboratório, pois isso auxilia na determinação de um programa de usabilidade válido para a empresa. É mais difícil encontrar os problemas, mas isso é realmente possível. O processo de teste de usabilidade tem o poder de tornar um produto de software bom e rico em funções/recursos, em um ótimo produto. 

Sem um laboratório, um teste de usabilidade pode utilizar quaisquer técnicas para geração de dados quantitativos e qualitativos e a observação direta, como técnica de coleta de dados. Entretanto, todas essas técnicas têm que ser usadas com limitações de estrutura disponível no ambiente. Basicamente, pode-se alugar os poucos equipamentos listados na seção sobre “laboratório portátil” e montar o ambiente de testes no local do contratante do software ou no CPD da empresa usuária. Usuários que participarão do testes são recrutados dentre os próprios usuários reais e futuros do produto. 

O teste realizado sem um laboratório pode produzir bons resultados na avaliação da usabilidade do produto ou protótipo sendo testado (este foi o caso do SpoolView). É possível, com tais resultados, demonstrar os benefícios do teste para a equipe de produção, marketing e gerência da empresa, envolvendo-os no processo. Além disso, com a continuidade dos testes, é mais fácil convencer os responsáveis pelas finanças de que a construção de um laboratório é importante. 
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