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Resumo

O aparecimento de solucdes de software baseadas na Cloud vieram democratizar o
acesso a aplicacdes de suporte a actividade empresarial, permitindo a micro e pequenas
empresas aceder a ferramentas que outrora apenas as grandes empresas poderiam financiar,
dada a introducdo de novas formas de pagamento mensais com base em contratos flexiveis,
acesso via internet e auséncia de instalacdo de hardware especifico ou compra de licengas por
utilizador — a verdadeira utilizacdo de software como um servico, vulgo SaaS (Software as a
Service). As aplicacBes de tipo SaaS aportam inumeros beneficios para as empresas e mesmo
vantagens competitivas importantes, estando disponiveis solu¢gdes em diversas areas,
nomeadamente para a Gestdo de Projectos, como ferramentas de CRM (Customer Relationship
Management) e CMS (Content Management System), entre outros. Assim, as empresas de
Marketing e Comunicacdo, caso da empresa em que se centra este Projecto, tém hoje em dia
acesso a um conjunto de aplicacdes SaaS, que pelo seu custo acessivel e facil acesso online,
permitem as empresas mais pequenas serem rapidamente tdo competitivas quanto as maiores,
por norma com processos mais pesados e tradicionais. Adicionalmente, assistimos também ao
fenédmeno da consumerizacdo das Tl, em que os consumidores passam a querer ter o mesmo
tipo de User Experience (UX) de que usufruem na utilizacdo de aplica¢des fora do seu trabalho,
aplicadas a vida empresarial. Este Projecto argumenta que a Usabilidade deve ser um dos
elementos chave para a selec¢do correcta de uma aplicagdo online de Gestdo de Projectos (do
tipo SaaS), algo que deveria ser facilitado pela aplicagdo de uma metodologia de teste da
Usabilidade, disponivel numa plataforma online de acesso livre. A metodologia devera ser
eficaz e passivel de ser utilizada por colaboradores de uma micro ou pequena empresa,
apoiando o seu processo decisdrio de investimento, sendo eles especialistas ou ndo na matéria.
A metodologia proposta neste projecto exploratério pressupde uma complementaridade entre
a avaliagdo Heuristica de Usabilidade pelo método de Nielsen e o Método de Purdue - Purdue

Usability Testing Questionnaire (PUTQ).

Palavras-Chave: Usabilidade, Total User Experience (UX), User Interface (Ul) Software-as-a-

Service, Cloud, consumerizacdo das Tl



Abstract

The emergence of cloud based software solutions have democratized business support
applications, allowing micro and small companies to access new tools that otherwise only large
companies could afford, due to the introduction of new forms of monthly payments based on
flexible contracts, internet access and absence of specific hardware installation or acquisition of
licences per user — the true use of software as a service, commonly known as Saa$ (Software as
a Service). SaaS type applications bring numerous benefits to companies and may even bring
important competitive advantages, with available software in various areas, namely Project
Management applications, CRM systems (Customer Relationship Management) and CMS
(Content Management System), amongst others. Therefore Marketing and Communication
companies, such as the company on which this Project is centred, have access today to various
Saa$S applications, which due to their affordability and ease of access online, allow smaller
companies to be as competitive as the larger companies, who by norm have heavier and more
traditional processes. Additionally, we are also witnessing the emergence of what is called the
Consumerization of IT, whereas consumers want to benefit from the same type of total User
Experience (UX) they get from applications in their private lives, in their work life. This project
arguments that Usability should be one of the key elements for the correct selection of an online
Project Management SaaS application, and that this should be facilitated by means of a
Usability test methodology, available through an online platform and free of charge. The
methodology must be effective and usable by employees (end-users) of a micro or small
company, supporting their investment decision-making process, specialists or not in terms of
Usability. The methodology proposed in this exploratory project presupposes a complementarity
between Nielsen’s Heuristic Usability evaluation and the Purdue Method - Purdue Usability

Testing Questionnaire (PUTQ).

Keywords: Usability, Total User Experience (UX), User Interface (Ul) Software-as-a-Service,

Cloud, Consumerization of IT.
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1. Introdugao
There was a time when every household, town, farm, or
village had its own water well. Today, shared public
utilities give us access to clean water by simply turning on
the tap,; Cloud computing works in a similar fashion. (Kavis,

2014)

Em todas as instancias de constituicdo de uma empresa de cariz comercial, seguramente
ainda mais no caso de empresas sem fontes de financiamento externo e em fase inicial de
actividade, todos os investimentos sdao efectuados apds longa analise e pesados os diversos
pros e contras, dada a necessidade imperiosa de uma gestdo de recursos financeiros com o
melhor racio qualidade-custo-beneficio, face a sua escassez. Os investimentos em hardware e
software ndo sdo excepc¢do, sendo que a natureza destes ultimos tem sofrido diversas
alteragdes ao longo dos ultimos anos, culminando no aparecimento de solugdes baseadas “na
nuvem” ou “Cloud based solutions”, uma tecnologia que oferece espaco para armazenagem de
dados na rede virtual da internet, trazendo novas oportunidades e desafios para as empresas

em geral.

Este tipo de solucdes veio democratizar o acesso a aplicagdes de suporte a actividade
empresarial, permitindo a micro e pequenas empresas acederem a ferramentas que outrora
apenas as grandes empresas poderiam financiar, dada a possibilidade de pagamentos mensais
com base em contratos flexiveis, acesso via internet e auséncia de instalacdo de hardware
especifico ou compra de licencas por utilizador — a verdadeira utilizacdo de software como um
servico, vulgo SaaS (Software as a Service), sendo ja inUmeros os estudos que defendem a
utilizacdo do SaaS como uma das formas de impulsionar as vantagens competitivas das

empresas.



Por esta razao, as empresas de Marketing e Comunicagao, sector em que se insere a
empresa em que se centra este Projecto — a CATCH Global Marketing, tém hoje em dia a sua
disposicao um conjunto de aplicacbes do tipo SaaS, que pelo seu baixo custo e facil acesso
online, permitem as empresas mais pequenas serem rapidamente tao competitivas quanto as
maiores, por norma com processos mais pesados e tradicionais. Estas aplicacbes estdo
disponiveis em diversas areas, nomeadamente para a Gestao de Projectos — o tipo de aplicacdo
em que nos centraremos neste Projecto, como ferramentas de CRM (Customer Relationship

Management), CMS (Content Management System), entre outros.

Adicionalmente, assistimos também ao desenvolvimento de um fendmeno global, a
chamada “consumerizacdo das TI”, em que os colaboradores das empresas passam também a
querer usufruir do mesmo tipo de aplicacGes e interfaces que utilizam na sua vida privada,
aplicadas a vida empresarial, com os mesmos niveis de Total User Experience (UX), User
Interface (Ul) e Usabilidade. No contexto de uma proposta de metodologia comparativa da
Usabilidade de aplicacdes de Gestdo de Projectos do tipo SaaS, as novas expectativas dos
consumidores/ colaboradores de uma empresa, expressas no aparecimento deste tipo de
fendmenos sdo da maior importancia, ja que serdo essas expectativas que terdo influéncia na

decisdo final de compra da aplicagao.

Assim sendo, este Projecto considera que, face as melhorias significativas na
produtividade dos recursos humanos de uma empresa que podem ser trazidas pela elevada
Usabilidade das aplicagdes utilizadas, esta deve ser um dos elementos chave para a seleccao de
uma aplicacdo online de Gestao de Projectos (do tipo SaaS). Uma andlise comparativa da
Usabilidade de diversos softwares dever ser facilitada pela existéncia de uma metodologia
facilmente aplicavel, que preveja a participacao de utilizadores especialistas e ndo especialistas,
estes Ultimos pertencentes a empresa compradora da aplicagdo — os end-users. Este Projecto
visa, portanto, propor uma metodologia que seja eficaz e passivel de ser utilizada por
colaboradores de uma micro ou pequena empresa, apoiando o seu processo decisério de

investimento, sendo eles especialistas ou ndo na matéria.



O ponto de partida para esta andlise foi a recolha de informacdo e de dados, marcada
num primeiro momento pela pesquisa bibliografica sobre os temas do Cloud Computing,
Software as a Service (SaaS), as aplicacdes de Gestdo de Projectos do tipo SaaS, a sua
Usabilidade, o fendmeno da consumerizacdo das Tl (tecnologias de informacdo) e o que isso
representa em termos de alteracGes nas expectativas dos consumidores, métodos de analise de
Usabilidade, questdes organizacionais, entre outros. A revisdao bibliografica foi efectuada com
base em fontes diversas, que incluem recursos como livros, artigos online, journals e websites
especializados, tendo como base as areas de intervencdao do presente estudo, sendo que a
informacdo considerada diz respeito a anos de publicacdo diversos, uma vez que a tematica do

trabalho cruza temas recentes com menos recentes.

Relativamente aos critérios de redaccdo adoptados neste Projecto, optou-se por ndo traduzir
muitas expressoes para portugués dado que sdo comumente utilizadas em inglés e/ou ndo tém

pura e simplesmente tradugao; o novo acordo ortografico nao foi adoptado.

1.1. Enquadramento do Projecto

A CATCH, Global Marketing foi fundada em Marco de 2014 por trés sdcias, que neste
estudo terdo apenas os seus primeiros nomes - Isabel, Tania e Rita. Com sede em Lisboa, de
capitais privados e nacionais, a empresa presta servicos de Marketing e Comunicacdo a nivel
nacional e internacional, distribuidas por quatro grandes areas: Marketing Estratégico e

Comunicacdo, Web & Digital, Content Marketing e Audiovisual.

Face a forte componente de gestdo de projecto que a empresa integra no seu processo
de trabalho, fruto da carteira diversificada de clientes e sectores, bem como das inimeras
particularidades de que se reveste cada servico prestado aos seus clientes, as sécias entendem
gue é necessaria a implementacdo na empresa de um sistema de Gestdo de Projectos online.

Esta é considerada, neste momento, a melhor ferramenta para obter maior produtividade no



seu processo de trabalho, através de mais sistematizacdo e organizacdo da informacdo, mas
sobretudo pelo facto de, na maior parte dos casos, integrarem uma valéncia de gestdo de
tempo ou time tracking, essencial para o controlo das “horas-homem” alocadas a cada projecto

e respectivo calculo de rentabilidade da empresa.

Este é de facto um dos temas mais relevantes para as micro e PME’s dedicadas a
prestacdo de servicos profissionais, ou seja a gestdo e controlo das horas gastas na prestacao
de servicos aos clientes face a importancia de que se reveste este equilibrio na rentabilidade e
sustentabilidade financeira das empresas. Conforme referido por Skok (2013) “Professional
services firms with staffs of 3 to 100 billable resources often lose revenue because they fail to
properly track all of the time spent servicing customers. This happens because small firms often
track time using spreadsheets, a process that becomes inefficient as the business grows and
which often leads to incomplete time data as well as delayed invoicing or invoicing that is lower
than it should be. This form of revenue leakage commonly occurs when tasks such as traveltime,

expenses and customer service are not properly noted.” (Skok, 2013).

Dado o elevado nivel de Usabilidade da maior parte das aplicagdes web utilizadas a nivel
pessoal pelas sécias da empresa, estas procuram na ferramenta de gestao de projectos que
vierem a subscrever, exactamente o mesmo tipo de User Experience (UX), User Interface e
Usabilidade, para além de uma solugdo custo-eficiente e que permita manter a empresa agil e
competitiva. Pelas vantagens que permite, nomeadamente a auséncia da necessidade de
instalacdo de infraestrutura de hardware e compra de licencas, estdo a ser estudados diversos

programas de gestdo de projectos online na Cloud, do tipo Software as Service (SaaS).

A andlise comparativa das diversas opc¢cdes de ferramentas disponiveis no mercado,
essencial como suporte a tomada de decisdo, raramente apresenta informacdo acerca da sua
Usabilidade em geral. Nao foi encontrada também uma metodologia “preparada” de forma a

poder apoiar a tomada de decisdo técnica que permita as empresas de pequena dimensdo



retirar conclusoes acerca da Usabilidade destas ferramentas, no ambito das suas necessidades

especificas e, assim, acelerar o seu processo de decisao.

Existem sim diversos métodos de analise da Usabilidade disponiveis que incluem testes
para Especialistas e Ndo especialistas, mas que ndo estdo disponiveis via web para que as
empresas as pudessem aplicar sem custos adicionais e de forma simples e imediata. E
exactamente neste eixo que este projecto pretende responder de forma exploratéria,
propondo uma metodologia e plataforma de acesso, para avaliacdo da Usabilidade de

ferramentas de Gestao de Projectos online, de tipo SaaS.

Sendo o focus principal deste Projecto a proposta de uma metodologia de analise de
Usabilidade de SaaS de Gestdo de Projectos, cruzam-se os conceitos de Cloud, SaaS e
Usabilidade. Entendemos para este Projecto especifico que a Usabilidade devera ter tanta
importancia como qualquer outro factor (preco, nimero de funcionalidades, etc) no processo
de escolha da ferramenta de Gestdao de Projectos SaaS, tendo em conta a sua importancia no
aumento da produtividade dos recursos humanos que a utilizam, algo defendido por Nielsen
“For intranets, usability is a matter of employee productivity. Time users waste being lost on
your intranet or pondering difficult instructions is money you waste by paying them to be at

work without getting work done.” (Nielsen, 2012)


http://www.nngroup.com/articles/intranet-users-stuck-low-productivity/

2. Objectivos e relevancia do Projecto

Porque é relevante estudar uma metodologia para testar comparativamente a
usabilidade de SaaS de Gestdo de Projectos online, na perspectiva de uma micro empresa?

e Porgue o numero de empresas micro e PME constituem a grande maioria do tecido
empresarial Portugués e sdo um factor de desenvolvimento econdmico do pais;

e Porgue a sustentabilidade financeira destas empresas passa também pelo investimento
em solucdes de software acertadas permitindo-lhe manter os custos controlados numa
base “need to use”

e Porque a escolha de um software de elevada usabilidade permitird aumentar os seus
indices de produtividade, satisfacdo dos seus colaboradores, o aumento da qualidade do
seu servico, das suas vantagens competitivas e da sua diferenciacdo perante a sua

concorréncia.

Tendo em conta estes aspectos, os objectivos principais do estudo sdo:

e Entender quais as principais necessidades da empresa e utilizadores em termos de
software;

e Sugerir uma metodologia de analise da Usabilidade com base na conjugacdo de testes
comprovados e adequados aos perfis dos utilizadores em questao;

e Perceber qual o nivel de Usabilidade dos softwares referidos para os utilizadores em
qguestao, aplicando de forma exploratéria a metodologia sugerida as ferramentas mais
relevantes do software para a empresa;

e Detectar os seus principais problemas de Usabilidade, recomendando solugdes e

melhorias.



3. Revisdo de literatura

Tendo como foco de analise principal a criacdo e implementacdao de uma metodologia
exploratoria para a CATCH Global Marketing, que seja replicavel a outras empresas, para
avaliacdo da Usabilidade de ferramentas de Gestdo de Projectos online, de tipo SaaS, este
estudo baseou-se sobretudo em bibliografia especializada sobre os temas que hoje
contextualizam as SaaS, nomeadamente o Cloud Computing, SaaS, consumerizacdo das Tl, Total
User Experience (UX), User Interface (Ul) e Usabilidade, fazendo recurso, no sentido de

construir uma ponte para as questdes académicas, de estudos de cariz mais técnico.

3.1. Cloud Computing

Um breve panorama da evolucdo do Cloud Computing é-nos dado por Kavis (2012), que
em Architecting the Cloud: Design Decisions for Cloud Computing Service Models (SaaS, Paas,
and laaS), descreve as condicGes para o aparecimento e evolucdo da Cloud e suas solucdes. O
Cloud Computing (Computacdo em nuvem), é uma tecnologia que oferece espaco para
armazenagem de dados na rede virtual da internet e é o resultado de muitos anos de evolugao
desde o aparecimento dos primeiros computadores. E a progressdo natural da era centralizada
mainframe, para a era distribuida cliente-servidor - possibilitada pelo nascimento dos
computadores pessoais, e para a era da Internet, altura em que a empresa foi capaz de se ligar
ao resto do mundo através de uma rede de computadores que se estendeu globalmente (Kavis,

2014).

A chegada da internet veio estender a empresa ao mundo exterior, os clientes passam a
poder aceder online e a comprar bens e servicos em modo self-service 24 horas por dia, 365
dias por ano. Os vendedores de software passam a poder entregar servicos como solucdes
hospedadas, eliminando a necessidade de comprar e gerir hardware no local. (Kavis, 2014, p.
location 405). Mas mais uma vez o nivel de complexidade dos sistemas aumentou
dramaticamente e o nivel de controlo e governance decresceu significativamente. As aplicacdes
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tornaram-se ainda mais inseguras, criando oportunidades para as pessoas e organizacdes com
intencdes duvidosas de atacar sistemas e desviar dados, o que originou a criacdo de toda uma

nova industria de produtos e servicos de seguranca. (Kavis, 2014).

The PC-enabled client-server era allowed IT to create systems faster and cheaper but
introduced new challenges like integration, interoperability, widespread patching, and
much more. These complex issues led to a lot of IT-centric tasks that shifted large
numbers of IT resources away from business enablement to IT maintenance. (Kavis,

2014)

Assistimos hoje, relativamente ao Cloud computing, o que outrora se passou com a
internet; resisténcia de grupos nas organizagdes a mudanca por questdes ligadas a seguranca
daquilo que é considerado por Kavis “the next big thing in technology” (Kavis, 2014, p. location
405), o que tem causado algum refreamento por parte das grandes empresas na adopc¢ao dos
servicos da Cloud. Kavis refere que “As of this writing in early 2013, Cloud computing is widely
accepted by start-ups and small and medium businesses (SMBs), but large enterprises are late in
adopting Cloud computing. This is due to the complexities that come with years of legacy
architectures, existing infrastructure and data centers, and organizational challenges. The mind-
set of large enterprises is changing rapidly in 2013 as many Cloud service providers are
delivering products and services that cater to enterprise-class Clouds, where previously only

commodity-class Clouds were available.” (Kavis, 2014)

No Anexo B é possivel verificar o processo de evolucdao da tecnologia, num diagrama
que utiliza a terminologia do Gartner Hype Cycle para descrever como a tecnologia
“amadurece” ao longo do tempo. (Kavis, 2014): “As time progresses and more companies adopt
cloud technology, the expectations move from hype and confusion in the early years and

migrate toward broad acceptance as standards, best practices, and success stories emerge.



Currently we are somewhere between the peak of inflated expectations and the disillusionment”

(Kavis, 2014).

O Cloud computing combina o melhor da “era mainframe”, da “era pc-enabled cliente-
server” e da era internet: permite escala, utilizacdo de um modelo de facturacao pay-as-you-go,
a velocidades nunca dantes conseguidas, e tudo sem ter que adquirir hardware ou construir
centros de dados. Se gerido correctamente, o Cloud computing pode devolver-nos muito do
controlo e governance centralizados dos dias da era mainframe. Ao mesmo tempo, a Cloud
fornece uma enorme quantidade de recursos de computacdo distribuida, da-nos acesso acesso
de banda larga através da Internet, e disponibiliza-o de forma a podermos pagar por ele como
se se tratasse de uma utility tal como electricidade ou agua. Pagamos o que utilizamos e

desligamos quando ndao queremos mais. (Kavis, 2014).

3.2. O Software-as-a-Service (SaaS)

Como referido no ponto anterior, antes dos anos 90 e da popularizacdo da internet,
guando as empresas necessitavam de um software especifico para uma determinada funcao,
era necessario comprar um software para ser instalado nos seus computadores, obter licengas
e criar servidores préprios para interligar os computadores que iriam usa-lo. Os elevados precos
resultantes deste modelo levaram as empresas de Tecnologias de Informacao (TI) a desenvolver
um modelo mais vidvel para a compra e utilizacdo dos programas, pressionados pelas empresas

clientes.

The days of requiring customers to purchase and manage hardware and software
licenses are long gone. Most customers now expect their needs to be met over the web
either as an on-demand software solution (Software as a Service), a platform for quickly
developing scalable solutions without all of the infrastructure costs (Platform as a
Service), or a virtual data center for building scalable solutions at a lower cost

(Infrastructure as a Service). (Kavis, 2014).



O Saa$S ndo poderia existir sem o Cloud Computing. O SaaS precisa de um conjunto de
servidores partilhados para oferecer ao cliente um armazém de dados a que possa aceder de
qualquer computador, bastando apenas estar ligado a internet. O Google Docs é um exemplo
de Software como Servico que utiliza a tecnologia Cloud Computing. (Unipress| Banco de

conhecimentos da Unicomm, s.d.)

Com a popularizagdo da internet no inicio da década de 90, as empresas de TI
inventaram uma forma de hospedar o software na rede para oferecer os servicos do aplicativo
online. Com isso, o cliente apenas pagaria para utilizar os servicos prestados pelo software.
Primeiro veio o modelo ASP (Application Service Provider) que consiste em oferecer o software
pela internet, mas apresenta tantas solu¢Ges para atender a todos os requisitos que um cliente
possa ter, que acaba por custar o mesmo do que se o cliente tivesse comprado o software para

instalar no seu Computador. (Unipress| Banco de conhecimentos da Unicomm, s.d.)

Modelo Visual de Cloud Computing da NIST

~ | Broad Network | | | Measured | On-Demand

N e e Do R A Definigdo NIST de Cloud Computing — o

Characteristics
modelo visual de Cloud Computing da NIST

relne as caracteristicas essenciais que

service | BB win W biatorm ac s N infrasivective 54
Models Service (5aas) Service (PaaS$) a Service (laa$)

compdem os servicos na Cloud, os modelos de

Deployment |

oymant servico (neste estudo exploratério focamo-nos

essencialmente no SaaS) e os modelos de

implementacao.

Fonte: (Kavis, 2014)
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Chega entdo o Saa$, criado para solucionar o problema de escalabilidade que o ASP
apresenta. Em vez de oferecer software com muitas funcionalidades especificas, o modelo SaaS
trabalha com solugbes universais e oferece apenas um tipo de aplicativo (que ndo pode ser
customizado) para todos os clientes. E quando hd uma mudanca de funcionalidade, a
atualizacdo ocorre no aplicativo de maneira geral (Unipress| Banco de conhecimentos da
Unicomm, s.d.). De forma simples, podemos dizer que o SaaS é uma forma de distribuicdo e

comercializacdo de software:

No modelo SaaS o fornecedor do software responsabiliza-se por toda a estrutura
necessdria para a disponibilizagéo do sistema (servidores, conectividade, cuidados com
seqguran¢a da informagdo) e o cliente utiliza o software via internet, pagando um valor
pelo servico oferecido. Ndo é necessariamente a tecnologia utilizada que determina o
modelo. O software utilizado pode ser 100% web (utilizado via browser) ou pode ter
alguma instalagdo local (como antivirus ou sistemas de backup). A caracteristica
principal é a nGo aquisi¢do das licengcas (mas sim pagar pelo uso como um "servigo") e a
responsabilidade do fornecedor pela disponibilizacdo do sistema em produgdo. (aSaas,

2013).

Kavis (2014) define o SaaS da seguinte forma:

Saas is a complete application delivered as a service to the service consumer. The service
consumer has only to configure some application-specific parameters and manage users.
The service provider handles all of the infrastructure, all of the application logic, all
deployments, and everything pertaining to the delivery of the product or service. (Kavis,

2014)

Sdo genericamente reconhecidas as suas vantagens em relagdo ao software
convencional, nomeadamente maior rapidez de desenvolvimento e distribuicdo do software, ja

gue ndo é instalado no computador de cada utilizador; dado que o SaaS é mais simples e rapido
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de implementar que o software tradicional, é possivel obter retorno sobre o investimento mais
rapidamente também; os upgrades e atualizacbes do software sdo normalmente mais
descomplicadas e homogéneas (afinal, o software ndo foi customizado para nenhuma empresa
em particular), tendo o cliente sempre a disposi¢do a versdo mais recente da aplicagdo; O
software tem menos bugs: ter uma versdo do software reduz a complexidade que pode

conduzir a erros (Unipress| Banco de conhecimentos da Unicomm, s.d.)

Project management services in the cloud are changing the way we manage projects.
Managers no longer have to resort to emailing Gantt charts once a week to team
members to keep everyone up to date. Managing multiple projects no longer requires
tracking multiple Microsoft Project files. IT practitioners have a number of options for

Saas project management solutions. (Sullivan, 2013)

3.3. O crescimento das aplicagGes SaaS — razoes de adopcao

A utilizacdo de SaaS tem aumentado exponencialmente ao longo dos ultimos anos e ndo
da sinais de abrandamento: “The worldwide market is expected to grow from USS18.2 billion in
2012 to USS45.6 billion in 2017. What’s driving that demand?” (Hayman, Hupfer, &
Fetherstonhaugh). Dados recentes da Gartner demonstram que a América do Norte, mais
especificamente, representa actualmente a maior oportunidade para as SaaS, e é o mais
“maduro” dos mercados regionais. “SaaS software revenue is forecast to total $9.1 billion in
2012, up from S7.8 billion in 2011. Consistent with other regions, North America shows the
highest Saa$S deployments in expense management, financials, email and office suites. Use of
Web conferencing is higher in North America than in other regions, in part because of a highly

distributed workforce.” (Gartner, s.d.)

As razdes de adopgao sao diversificadas, mas nos finais de 2013, a IBM Center for

Applied Insights publicou um estudo global sobre como é que as empresas estdo a utilizar o
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Cloud computing para acelerar a sua diferenciacdo competitiva. No seguimento deste estudo,
foi conduzido um novo estudo global com 879 decisores, desta vez em empresas que
adoptaram SaaS. Doze por cento dos respondentes eram “C-level line-of-business executives”,
dez por cento eram “C-level IT executives”. Os restantes participantes distribuiam-se por Vice-
Presidentes, directores e gestores — entre funcdes de negdcio e IT. Vinte por cento trabalham
em empresas com 10,000 ou mais colaboradores, enquanto 40 por cento estdo em empresas

com menos de 2,500 colaboradores.

Among the over 800 companies we surveyed, reducing the total cost of ownership (TCO)
of their applications was the top reason given for adopting SaaS. Forty-one percent
actually reached that goal to a high degree. Unexpectedly though, a greater number—47
percent—are using Saa$S to attain a broad range of powerful benefits that combine to
deliver something even more significant: competitive advantage. Although that may
seem surprising, it’s remarkably consistent with prior research conducted by IBM that
examined pacesetting organizations reporting competitive advantage gained through
Cloud computing—infrastructure-, platform- or software-as-a-service. Consistent with
their competitive claims, these leading organizations were outperforming peers and
achieving better business outcomes from their Cloud initiatives. More recently, when we
looked specifically at organizations deploying Saa$, a similar finding emerged. Leading
companies are leveraging Saa$ in powerful and even transformative ways. These leaders
start by taking a decidedly different approach to planning and implementing their

initiatives. (Hayman, Hupfer, & Fetherstonhaugh, p. 2).

Noutro estudo desenvolvido pela Gartner em Maio e Junho de 2014 - "Survey Analysis:
Buyers Reveal Cloud Application Adoption Plans Through 2017” - os responsaveis de compra
globais de aplicagdes na Cloud citam custo, inovagao e agilidade como as principais razoes para
adopc¢do. Em Maio e Junho de 2014 a Gartner levou a cabo um inquérito em 10 paises e quatro
regides, para examinar a adopg¢ao e implementagdo por parte das organizagdes de servigos na

Cloud, desde SaaS, a infrastructure as a service (laaS) e platform as a service (PaaS). Os paises
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incluidos neste survey de 2014 foram os EUA, Brasil, México, Reino Unido, Alemanha, Franca,

China, India, Coreia do Sul e Australia.

The most commonly cited reasons the survey found for deploying SaaS were for
development and testing production/mission-critical workloads," said Joanne Correia,
research vice president at Gartner. "We've seen a real transition from use cases in
previous surveys where early SaaS adoption focused on smaller pilot projects. Today, the
projects are mission-critical and production grade. This is an affirmation that more
businesses are comfortable with Cloud deployments beyond the front office running

sales force automation (SFA) and email." (Gartner, 2014)

Deste inquérito, 40% dos respondentes afirmaram que a reducdo de custo total
continua a dominar como a razdo principal para o investimento. Porém, quando os dados sdo
organizados por fungao, os resultados mostram que a "reducdo de custos" tinha mais expressao
nas fungdes mais juniores de IT (pessoal de IT e IT managers). Os executivos seniores (excluindo
ClOs — Chief Information Officers) também respondiam que a redugdo de custo era um
beneficio chave mas ndo com a mesma expressdao que os colaboradores de IT. As funcdes de
direccdo de CIO e IT também classificavam a "Cloud” como uma abordagem “moderna”,
"inovagdo" e "agilidade operacional" como razdes para a escolha. Os lideres de IT seniores
também deram classificacdes mais elevadas a razdo de escolha "Vantagem de negdcio”, do que

as fungdes de IT mais juniores. (Gartner, 2014)

The conclusion is that ClOs are focused on using the Cloud to establish a modern,
innovative IT environment with operational agility and business advantage as key
outcomes whereas business leaders (non-IT) still see the Cloud as a means to save costs
and may not yet have full appreciation for the business benefits or strategic opportunity

of using Cloud services. (Gartner, 2014)

Independentemente da razdo de adopc¢ao da Cloud, a Gartner avisa que a Cloud publica
nao é sempre o modelo mais apropriado para utilizar em qualquer situagao nas empresas. A
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decisdo de implementacdo de uma aplicacdo de base SaaS dentro de uma empresa depende da
criticidade para o negdcio da solugcdo, bem como da geografia da organizacdo, agilidade,
cenario de utilizacdo e arquitectura de IT. “Therefore, few organizations will completely migrate
to SaaS and will live with a mix of SaaS and traditional on-premises application deployment
models, with a focus on integration and migration between different deployment

models.” (Gartner, 2014)

3.4. A Consumerizac¢ao das Tecnologias de Informacao (TI)

Feita uma andlise da literatura sobre a forma e tipo de aplicacGes SaaS — procuramos
encontrar fontes relevantes que enquadrem as necessidades por parte do utilizador da
aplicacdo, comecando por explorar um fendmeno amplamente referenciado - a
consumerizagao das Tl. No seu artigo Consumerization of the Enterprise — Phase 2, David Skok
(2014) refere que até ha 10 anos atras, as grandes empresas eram 0s principais consumidores
de tecnologia, ditando a “agenda” de onde eram gastos os ddlares e que tipo de inovagao
acontecia. Mas entre 2000 e 2008, os consumidores ultrapassaram as empresas e tornaram-se
nos maiores compradores de tecnologia, dando origem ao que é hoje chamada a

consumerizagao das TI.

Ever since then, consumers have driven the most important innovations. And enterprise
technology has struggled to keep up, in what is known as the consumerization of IT. In
the first wave of consumerization, employees brought their smartphones and tablets to
work, and expected their IT groups to support these to access corporate systems. But
ever since apps like Uber became ubiquitous, a second wave of consumerization has
started to happen: Consumers now expect an Uber-like experience in their work lives.
And yesterday’s enterprise systems fall woefully short of that bar. Consumers used to say
“I'll deal with whatever system you give me,” then they said, “I'll bring a better system,
just support it,” now they’re saying “l expect a system that enables a better way of

working, deliver it”. (Skok, 2013)
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Skok (2013) refere que as expectativas de base estdo a mudar, impulsionadas por um
nimero crescente de experiéncias nas vidas privadas das pessoas que se tém vindo a tornar
cada vez melhores e mais faceis. (Skok, 2013). O problema agudiza-se quando se trata do
interface entre um negdcio e os seus clientes. No passado a maior parte dos negécios utilizava
pessoas como o interface primario para os seus clientes. Mas os consumidores e compradores
empresariais preferem hoje as vantagens do self-service as filas de espera, colaboradores
menos conhecedores ou experientes, hordrios de abertura e fecho das lojas. E esperam
também que o self-service esteja acessivel no seu smartphone, com a mesma user experience
pensada e de “superior beleza” que virem ser possivel acontecer com os principais consumer
apps. Se ndao encontram o tipo de experiéncia digital que estdo a procura, procuram um

concorrente que o possa oferecer, que muitas vezes estd a distancia de um click. (Skok, 2013)

To summarize, Digital Experience is now defining the brand of more and more
companies. Customers expect to place orders, check status, get notifications of changes
and updates, etc. via simple and elegant mobile apps. The quality of the experience in
using a company’s mobile app now frequently defines how the buyer thinks about that
company. This has become so important that Forrester Research went so far as to say
that “In the 21st century, successful brands will rise and fall based on software.” (Skok,

Consumerization of the enterprise - phase 2, 2013)

Mas a questdo ndo se resume apenas aos clientes da empresa como também aos seus
colaboradores, considera Skok: “Employees are often slaves to the system, doing tedious data
entry. What’s missing is a focus on rewriting the way that work gets done. And the quality of the
user experience in using the app. New SaaS companies are emerging to address this gap. To get
around the inefficiencies at work, employees and managers are purchasing next generation,
consumer-grade, SaaS applications using just a credit card, without waiting for IT approval.

(Skok, 2013)
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Para que esta estratégia resulte, os programadores desta nova geragdo de apps SaaS,
sabem que tém que cativar imediatamente o utilizador e manté-lo envolvido ao longo do
tempo. Existe um enorme foco em user experience e estdo a ser dados passos cuidados para
medir e optimizar o envolvimento/ engagement do cliente (Skok, 2013).”These apps are no
longer the old style of thin client web application where the page is rendered on the server, and
has to be reloaded with every change in the app. Instead the application development paradigm
has changed, and developers now use frameworks like Meteor to build “thick client” apps
written in Javascript to enable the kind of instant refresh that consumers have gotten used to in
Facebook, Google Maps, etc. Part of the magic of Uber is that you see your car moving on the

map, without having to constantly hit the refresh button.” (Skok, 2013)

Olhando por baixo da superficie do Ul — Interface design, vemos um renovado enfoque
na forma como o trabalho estd a ser efectuado. A semelhanca do Uber, os designers de
aplicacdes SaaS estdo a ir além das alteracbes de Ul superficiais, concentrando-se em
reescrever tarefas mundanas, ineficientes, e de perda de tempo (Skok, 2013) “We’re seeing
slick new applications like HubSpot’s Sidekick that do most of the research for a sales rep before
they make a call, and then do all the data entry into the CRM system for the rep. Sidekick also
checks to see if anyone else in the company is talking to that customer. Unlike CRM, this kind of

tool is aimed directly at helping the sales person do their job better.” (Skok, 2013)

Raouf (2011) refere que na maior parte dos casos das empresas de SaaS que
desenvolvem e constroem o seu software, o produto é geralmente testado e ajustado com base
na sua Usabilidade. As mds noticias sdo que, em muito casos, dado que estes produtos sdo
primeiro desenvolvidos por programadores, a empresa presta pouca atencdo a Usabilidade na
perspectiva de quem realmente importa — o cliente. A questdo central aqui é que as empresas
de SaaS em fase de arranque tém tendéncia a encarar o recrutamento de um engenheiro de
UI/UX como um luxo caro, relegando para segundo plano o facto que um especialista em
usabilidade vale o seu peso em ouro, mais concretamente em receitas de novos clientes e taxas

de re-compra mais elevadas. (Raouf, 2011)
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Since 2010, Saa$ applications were supposed to “consumerize”, but as anyone who has
used the majority of Saa$S applications released prior to 2014 knows, they are still clunky,
punishing interfaces that happen to be hosted in someone else’s data center. 2014 is
proving to be the year where this changes, with a large wave of new-generation SaaS
apps that really deliver on a delightful user experience. Employees and managers are
taking notice of these new user-friendly tools, causing adoption to explode from the

bottoms up. (Skok, 2013)

Neste contexto de desenvolvimento das aplicagcbes na Cloud, também o nuimero de
interfaces (Ui) tem aumentado significativamente, havendo quem defenda a criacdo de um
standard para as aplicacdes na Cloud. “Currently, every Cloud vendor brings their own design
flare to the Ul. While this may be good for purposes of product differentiation, it can be
disorienting for users who work with multiple Cloud apps on a daily basis. It can also have
negative impacts on productivity and usability. | think we’re at a point when we need to start
thinking about creating a set of standards for what a Cloud-based application should look and

feel like.” (Singleton, 2012)

Utilizando a equacdo “Consistency = Usability = Productivity = Cost-Savings”, Singleton
(2012), ressalva que a inconsisténcia é inimiga do U/ design: “When users were interacting with
only one Cloud app per day, there wasn’t a problem. Today, users might work with several
different Cloud apps on a regular basis. The lack of consistency among them can result in longer
learning curves and errors. A more unified experience would boost productivity.” (Singleton,
2012). Mais ainda, a aplicagdo de um determinado nivel de standardizagcdao poderia reduzir
erros, a necessidade de suporte técnico e documentacao detalhada, ja que os utilizadores

estariam mais aptos a entender o funcionamento da aplicacdo. (Singleton, 2012)

Conseguir definir um standard de Ul para a Cloud implicaria acomodar uma vasta gama

de fungdes das aplicacGes e niveis de complexidade, como tal, refere Singleton (2012), o
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objectivo ndo seria tanto o de criar um standard para as especificidades mas sim para as

generalidades:

3.5.

Consider any two Google apps, say, Google Calendar and the word processing
application in Google Docs. They obviously serve very different functions. But when you
look at them side-by-side, they look and feel surprisingly similar, and they do share some
consistent Ul elements. If you’ve mastered one, you can master the other much faster.
Note that Google takes an iterative approach to Ul design, and it works well. Google has
evolved each of their applications’ Uls gradually over time, and not all of their Uls evolve
in lock-step. This is partly because they’re continually learning what works best, and
partly because Web technologies are evolving in parallel, too, presenting Google with
new Ul capabilities all the time. A Cloud Ul standard could evolve in a similar fashion—
with lots of iteration and never quite “finished,” but with the end goal of reaching
something pretty good across the board from a usability standpoint and relatively

consistent across vendors. (Singleton, 2012)

Interacgdo Humano Computador (IHC) e Usabilidade

O sucesso de um software pode depender da facilidade com que o utilizador interage

com ele. As emogdes do utilizador podem determinar o grau de facilidade ou de dificuldade

com que o utilizador interage com o mesmo. Software com um mau design de interface pode

causar emogdes negativas no utilizador, o que pode dificultar a realizagao de tarefas simples.

Por outro lado, emocGes positivas podem facilitar a realizacdo de tarefas complexas. Norman

(2002) refere que até mesmo um sistema de software sofisticado e robusto pode-se tornar

inutil se a interface do utilizador ndo for eficaz. O interface deve ser suficientemente eficaz e

atraente para que o utilizador se sinta a vontade e confiante quando estiver a utilizar o sistema.

O interface deve tornar o sistema de facil compreensdo e utilizagao, deve ser adaptavel a

ambientes variados e a uma vasta gama de utilizadores (Norman, 2002).
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Um bom design de interface causara emocodes positivas no utilizador e deixard uma boa

impressao, permitindo que tenha mais confianga no sistema. Sistemas de software planeados

com uma boa interface do utilizador tendem também a ser mais competitivos no mercado.

Rosson (2002) diz que a Interagdo humano-computador - IHC (ver anexo 3 Stages of Human

Information Processing in HCI) é uma disciplina que ndo é nem do tipo que estuda os seres

humanos, nem do tipo que estuda a tecnologia, mas sim a ponte entre os dois.

Um dos componentes mais importantes do IHC é a Usabilidade. Para Nielsen (2003), a

Usabilidade é um atributo qualitativo que determina qudo facil é usar as interfaces do

utilizador. O termo Usabilidade também se refere aos métodos para melhorar a facilidade do

uso durante o processo de design. Nielsen (2003) subdivide a usabilidade em cinco

componentes da qualidade:

Capacidade de aprendizagem: facilidade com a qual os utilizadores possam
realizar tarefas bdsicas da primeira vez que se deparam com o sistema de
software.

Eficiéncia: Depois de os utilizadores aprenderam o projeto, como podem
executar tarefas rapidamente?

Memorizacdo: Quando os utilizadores voltam a utilizar o sistema apds um
periodo de ndo utilizacdo, como podem restabelecer a proficiéncia?

Erros: Quantos erros é que os utilizadores cometem, qual o grau de gravidade
desses erros, e como é que esses erros podem ser recuperados facilmente?
Satisfacdo: Quao agradavel é usar a interface do sistema de software? (Nielsen,

Usability 101 introduction to usability, 2012)

Shneiderman (2000) no seu artigo Universal Usability — pushing human-computer

interaction research to empower every citizen, real¢a a necessidade da pesquisa de Usabilidade

se focar nas questdes de variedade tecnoldgica, diversidade de utilizadores e diferencas de

conhecimento de utilizador para utilizador:
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e Technology variety: Supporting a broad range of hardware, software, and
network access;

e User diversity: Accommodating users with different skills, knowledge, age,
gender, disabilities, disabling conditions (mobility, sunlight, noise), literacy,
culture, income, and so forth;

e Gaps in user knowledge: Bridging the gap between what users know and what

they need to know. (Schneidermann, Ben, 2000, p. 85)

O livro The Design of Everyday Things de Norman (2002) remete-nos para a
transversalidade do conceito de Usabilidade. A leitura de alguns excertos abriu caminho para
entender os contornos da interaccdo humana com o design de diversos objectos, sempre

através da mais “comum” das historias:

A friend kindly let me borrow his car. Just before | was about to leave, | found a note
waiting for me: "l should have mentioned that to get the key out of the ignition the car
needs to be in reverse." The car needs to be in reverse! If | hadn't seen the note, | never
could have figured that out. There was no visible cue in the car: the knowledge needed
for this trick had to reside in the head. If the driver lacks that knowledge, the key stays in

the ignition forever. (Norman, 2002, p. 54)

3.6. Usabilidade, User Interface (Ul), Total User Experience (UX)

Querendo este projecto exploratorio colocar a Usabilidade como elemento chave de
escolha da ferramenta de Gestao de Projectos online do tipo SaaS, é essencial a revisao da
literatura associada, sobretudo a que define e trabalha os conceitos de User Interface (Ul), Total
User Experience (UX) e Usabilidade que sdo trazidas por diversos autores, donde se destaca

Jakob Nielsen.
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A definicdo de Usabilidade de Nielsen “Usability is a quality attribute that assesses how
easy user interfaces are to use” (Nielsen, 2012), é a que melhor se adequa ao caso das SaaS em
geral. Falamos sobretudo de Usabilidade de interfaces e ndo exclusivamente de Usabilidade de
websites, embora a maior parte dos conceitos se interliguem. Diriamos ndo sé que a
Usabilidade é condicdo essencial para o sucesso de um website como de qualquer interface

web:

On the Web, usability is a necessary condition for survival. If a website is difficult to use,
people leave. If the homepage fails to clearly state what a company offers and what
users can do on the site, people leave. If users get lost on a website, they leave. If a
website's information is hard to read or doesn't answer users' key questions, they leave.

(Nielsen, 2012)

A Usabilidade deve desempenhar um papel central no processo de decisdo de escolha
do software em questdo, no entanto, esta percepcao sobre a importancia da Usabilidade é
ainda incipiente em muitos casos, algo que transparece na literatura divulgada por cada uma
das marcas das empresas fabricantes deste tipo de software, ou nos comparativos das revistas
da especialidade. Muito se fala em UX e Ul, mas pouco se fala em Usabilidade per si.
Adicionalmente, existe alguma confusdo na aplicagdo da terminologia e conceitos correctos

associados a cada um.

Nielsen e Norman definem que "User experience" engloba todos os aspectos da
interaccao do utilizador final com a empresa, os seus servicos e os seus produtos. (Nielsen &
Norman, NA). O primeiro requisito para um user experience exemplar é conseguir responder as
necessidades exactas do cliente, sem espalhafatos e sem incémodos. “Next comes simplicity
and elegance that produce products that are a joy to own, a joy to use. True user experience
goes far beyond giving customers what they say they want, or providing checklist features. In

order to achieve high-quality user experience in a company's offerings there must be a seamless
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merging of the services of multiple disciplines, including engineering, marketing, graphical and

industrial design, and interface design (Nielsen & Norman, NA).

Mais ainda, Nielsen e Norman referem ndo sé a importancia de distinguir os conceitos
de total user experience (UX) de user interface (Ul), mesmo que o Ul seja obviamente uma parte
extremamente importante do design, bem como de distinguir UX e Usabilidade: “According to
the definition of usability, it is a quality attribute of the Ul, covering whether the system is easy
to learn, efficient to use, pleasant, and so forth. Again, this is very important, and again total UX

is an even broader concept.” (Nielsen & Norman, NA)

O website http://uxdesign.com reitera a questdo de alguma confusdo de sentidos criada

em torno destas definicbes e relativamente ao termo User Experience Design refere em

particular:

The term was coined by Don Norman while he was Vice President of the Advanced
Technology Group at Apple. In his own words: “I invented the term because | thought
human interface and usability were too narrow. | wanted to cover all aspects of the
person’s experience with the system including industrial design, graphics, the interface,
the physical interaction, and the manual. Since then the term has spread widely, so much
so that it is starting to lose it’'s meaning... user experience, human centered design,
usability; all those things, even affordances. They just sort of entered the vocabulary and
no longer have any special meaning. People use them often without having any idea
why, what the word means, its origin, history, or what it’s about.” (User Experience. UX

Design, 2010).

3.7. Métodos de avaliacdo da Usabilidade

Existem diversos métodos de analise da Usabilidade de softwares, tendo este estudo

exploratorio procurado essencialmente a literatura dos dois métodos que mais se adequam ao
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objectivo em causa — O método Purdue - Purdue Usability Testing Questionnaire (PUTQ) e o

método da avaliacdo heuristica de Nielsen (grelha de aplicacdo das 10 heuristicas).

Sobre a razdo de ser dos testes de Usabilidade, Rubin & Chisnell (2008) referem que
“From the point of view of some companies, usability testing is part of a larger effort to improve
the profitability of products.There are many aspects to doing so, which in the end also benefits
users greatly: design decisions are informed by data gathered from representative users to
expose design issues so they can be remedied, thus minimizing or eliminating frustration for

users”. (Rubin & Chisnell, 2008)

Adquirir vantagem competitiva é referida como uma das razdes para efectuar testes de
Usabilidade “because usability has become a market separator for products. Usability has
become one of the main ways to separate one’s product from a competitor’s product in the
customer’s mind. One need only scan the latest advertising to see products described using
phrases such as “simple” and “easy” among others. Unfortunately, this information is rarely

truthful when put to the test.” (Rubin & Chisnell, 2008)

A preparagdo teodrica e pratica do tema da Usabilidade e da avaliagdo heuristica de
Nielsen é feita com base nos artigos de Nielsen (2009) Discount Usability: 20 Years, How to
Conduct a Heuristic Evaluation e 10 Usability Heuristics for User Interface Design (Nielsen 1995),
Usability 101: Introduction to Usability (Nielsen, 2012). Nielsen (1995) define a avaliagdo
heuristica como “a usability engineering method for finding the usability problems in a user
interface design so that they can be attended to as part of an iterative design process. Heuristic
evaluation involves having a small set of evaluators examine the interface and judge its

compliance with recognized usability principles (the "heuristics").” (Nielsen, 1995)

Embora contrapondo nalguns pontos o método de Nielsen, nomeadamente quanto ao
numero de avaliadores considerados correctos, € no detalhado artigo de Blandford (2013)

Semi-structured qualitative studies, que encontramos justificagao para a avaliagdo unipessoal
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gue aplico neste estudo exploratério. “I do not subscribe to the view that there is a single right
way to conduct any study: that there is a minimum or maximum number of participants; that
there is only one way to gather or analyse data; or that validation has to be achieved in a
particular way. As Willig (Willig, 2008, p.22) notes, “Strictly speaking, there are no ‘right’ or
‘wrong’ methods. Rather, methods of data collection and analysis can be more or less

appropriate to our research question.” (Blandford, 2013)

Para além da consulta a métodos de analise da Usabilidade por Especialistas, é essencial
face aos objectivos do estudo, a proposta de uma metodologia para Nao-Especialistas, algo que
encontramos no método de Purdue - PUTQ de Lin, Choong e Salvendy (1997), um método para
comparar a usabilidade relativa de diferentes sistemas de software. Esta é uma ferramenta
guantitativa de medicdo da usabilidade “...effective, easy to apply, low-cost, and involve fewer

subjects”. (Choong, Salvendy, & Lin, 1997).

Loosely and intuitively defined, usability is the ease with which a software
product can be used to perform its designated task by its users at a specific
criterion. It becomes a major factor of interactive software products for millions
of ordinary computer users who have never received any formal training in
computer technology. Unfortunately, no tools exist for these end users to
compare the usability of different software systems. (Choong , Salvendy, & Lin,

1997)

Relativamente a avaliacdo heuristica de Nielsen acima referida, estes autores sublinham
que “it was reported that the heuristic evaluation approach is the most effective among several
evaluation methods in identifying large numbers of usability problems and serious problems.
There will be no extra cost involving the recruitment of subjects other than the cost for in-house
expert evaluators. However, since it does not involve real users, it has some degree of
subjectivity and, it requires several evaluators with some degree of expertise to perform the

evaluation which limits it’s application power. (Choong , Salvendy, & Lin, 1997)
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O método Purdue nasce precisamente da auséncia de metodologias para medir a
usabilidade de software faceis de aplicar ou que ndo dependam demasiado da “expertise” do
avaliador (Choong , Salvendy, & Lin, 1997). A Purdue Usability Testing Questionnaire (PUTQ) é
baseada nos trés estagios da teoria de processamento de informacdo humana (human
information processing theory) — perceptual stage, cognitive stage, overt response - e em oito
factores humanos relevantes para a Usabilidade de um software — “compatibility, consistency,
flexibility, learnability, minimal action, minimal memory load, perceptual limitation, and user

guidance”. (Choong, Salvendy, & Lin, 1997)

3.8. Factores sdcio-organizacionais

Porém, a implementacdo da cloud numa organizagdo traz mudangas a nivel das Tl e
operagOes. Estas alteragdes colocam desafios relacionados com a governance, seguranga,
dependéncia e mudancgas nas func¢des e responsabilidades, especialmente dos colaboradores

nas areas de negdcio e Tl da organizacdo. (Majendran, 2013)

Organizations are increasing their consumption of cloud based services for a myriad of
reasons — embracing new business opportunities, improving their current business
performance, responding to crisis situations, changing their current business model and
so forth. Irrespective of the motivation to adopt cloud, it is interesting to note that the
transition from legacy IT systems to cloud is complex and a concerted approach from
multiple parties within the organization is required to extract the benefits of cloud based

services.

A adopcdo da cloud tem efeitos de longo alcance ao nivel organizacional e também ao
nivel do colaborador individual, “The implications at an employee level encompass both
managerial and nonmanagerial.” (Majendran, 2013). Ao nivel das implicacdes organizacionais

Majendran (2013) salient alguns aspectos tal como a necessidade de standardizar os processos
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de negdcio e tecnologia através da organizacgdo possibilitando a comunicacdo sem falhas entre
os diversos sistemas, a eventualidade de decisdao de alteragao do modelo de negdcio, e ainda
que “with the introduction of cloud services and centralization of IT resources, there is a need to
define an IT governance arrangement that clearly spells out the decision-making privileges of

the individuals and entities within the organization. “ (Majendran, 2013),

E Dix ET AL (2003) que vem colocar em perspectiva a importancia das questdes socio-
organizacionais e requisitos dos stakeholders na aceitacdo de tecnologia pelos utilizadores e
que, como tal, devem ser tidos em conta no design dos sistemas: “systems may not take into
account conflict and power relationships, those who benefit may not do the work, not everyone
may use systems”. (Dix, Finlay, Abowd, & Beale, 2004). Para além das questles gerais, 0s
designers devem identificar requisitos especificos dos stakeholders no seu contexto

organizacional. (Dix, Finlay, Abowd, & Beale, 2004)

Considera ainda que a “captura” dos requisitos é uma parte importante de qualquer
metodologia de engenharia de softwares, mas que frequentes vezes esta actividade foca-se
essencialmente nos requisitos funcionais do sistema — o que o sistema deve ser capaz de fazer —
com menos énfase em questdes humanas ndao funcionais tais como Usabilidade e Aceitagao.
(Dix, Finlay, Abowd, & Beale, 2004). “Even where such matters are considered, they may reflect
only the management’s view of the user’s needs rather than gathering information from the
users themselves. Stakeholder requirements modelling redresses this balance by identifying the
needs of all stakeholders, including the user and anyone else affected by the system, within the

context in which it will be used.” (Dix, Finlay, Abowd, & Beale, 2004)

Ja no ambito da avaliagdo de diversas plataformas Saa$, Sullivan (2014) refor¢a também

a questdo da identificacdo dos requisitos da organizacdo:

The first step in any service evaluation is to understand your own requirements. Of

course detailed requirements are needed in some cases. When evaluating Saa$ options,
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it may be faster to identify high level requirements and evaluate a promising service
instead of drilling down into the minutia of requirements before working with an actual
project management service. For example, you may be able to identify candidate
services based on the scope of your project management needs, such as: project specific,

department level, enterprise or multi-client management. (Sullivan, 2014)

Dado o elevado nivel de user experience e Usabilidade que a maior parte das aplicacdes
web utilizadas a nivel pessoal pelas sdcias da empresa, estas procuram na ferramenta de gestao
de projectos que vierem a subscrever, exactamente o mesmo tipo de Usabilidade mas também
de user experience (UX) e user interface (Ul), e uma solucdo custo-eficiente que permita manter
a empresa agil e competitiva. Sdo requisitos essenciais um sistema de controlo de tempo eficaz
(time-sheets), e um software que permita gerir multiplos clientes e portfolios. Ndo existe neste
momento um sistema hierdrquico diferenciado, pelo que o acesso e permissdes deverd ser o
mesmo para as utilizadoras actuais, contudo com possibilidade de virem a ser alterados no

futuro, caso se venham a introduzir novos utilizadores.
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4. Estudo exploratério

Entendemos que a proposta de pré-teste de metodologia deste estudo exploratério
deveria contemplar uma componente Especialista e Ndo Especialista, tendo sido nesta
perspectiva selecionados os dois métodos de andlise que em nosso entender oferecem mais
garantias tedricas e praticas e adequacdo aos tipos de utilizadores pretendidos - as Heuristicas

de Nielsen e o questionario PUTQ, respectivamente.

A combinacdo dos resultados de ambos os métodos numa ponderacdo a definir, é algo
gue consideramos essencial para este pré-teste de metodologia, proporcionando resultados
mais alargados, uma melhor medicdo e subsequente comparacao de Usabilidade, do que sendo
apenas uma analise resultante de um sé método. “Usability is becoming a more and more
important software criterion, but the present usability measurement methods are either difficult
to apply, or overly dependent upon evaluators’ expertise”. (Choong , Salvendy, & Lin, 1997).
Entendemos que as diferentes abordagens se podem complementar e trazer novas

perspectivas a quem, numa empresa, pretenda comparar aplicacdes de Gestao de Projectos.

4.1. Metodologia

A avaliacdo heuristica de Usabilidade geral dos interfaces de front-end (homepage) do
software SaaS de Gestdo de Projectos Liquid Planner (www.liquidplanner.com) e Project
Manager (www.projectmanager.com), é baseada na grelha de avaliacdo dos 10 principios da
Usabilidade Heuristica de Nielsen, de onde sdo retirados elementos para uma andlise
comparativa entre os mesmos: “Visibility of system status, Match between system and the real
world, User control and freedom, Consistency and standards, Error prevention, Recognition
rather than recall, Flexibility and efficiency of use, Aesthetic and minimalist design, Help users

recognize, diagnose, and recover from errors, Help and documentation.” (Nielsen, 1995)
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These heuristics are general rules that seem to describe common properties of usable
interfaces. In addition to the checklist of general heuristics to be considered for all
dialogue elements, the evaluator obviously is also allowed to consider any additional
usability principles or results that come to mind that may be relevant for any specific

dialogue element. (Nielsen, How to Conduct a Heuristic Evaluation, 1995)

Embora Nielsen (1995) defenda que “In general, heuristic evaluation is difficult for a
single individual to do because one person will never be able to find all the usability problems in
an interface”(Nielsen, 1995: n.p.). Esta posicdo é contradita por Blandford (2013) que
argumenta que ndo existe uma Unica forma correcta de conduzir um estudo, que deve de haver
um minimo ou um maximo de participantes (Blandford, 2013). Neste contexto de estudo
exploratorio para construcao de uma metodologia, o método de avaliagdo heuristica de Nielsen
serd levado a cabo com recurso a apenas um avaliador Expert em usabilidade e software de

Gestao de Projectos SaaS e nao por End-Users.

A analise da principal “ferramenta” do back-office dos softwares de Gestao de Projectos
em analise — as timesheets, foi efectuada tendo por base o questionario PUTQ de Lin, Choong e
Salvendy (1997). No entanto, neste estudo exploratério, o maior interesse recai ndo sobre os
resultados da Purdue Usability Testing Questionnaire, mas essencialmente sobre os problemas
encontrados pelas End-Users — Nao Especialistas, no preenchimento deste teste, ou seja pelas
duas soécias da CATCH Global Marketing, principais utilizadoras-alvo da ferramenta (Ver
apéndice A). E a observacdo dessas dificuldades e a tentativa de construcdo de solugdes que
permitam ultrapassa-las, que estdo na base da proposta de trabalho futura descrita mais

adiante neste Projecto.

4.2. Resultados

Apresentamos nesta sec¢do os resultados da avaliacdo de Usabilidade utilizando as

heuristicas de Nielsen para comparagao da homepage dos softwares Liquid Planner e Project
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Manager, cujas imagens abaixo apresentamos. Esta analise também foi apoiada nas indica¢des
praticas de Theresa Neil no seu artigo Review Usability Best Practices, um artigo de consulta
sugerido pelo proprio Jakob Nielsen no seu website. “Don’t forget the usability basics. Como
refere Neil (2009) “Jakob Nielsen’s Ten Usability Heuristics are as relevant now as they were in

1999”. (Neil, 2009).
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PROJECTMANAGER cim

ZLiquidPlanner

Homepage do software Liquid Plaﬁner

Homepage do software Project Manager

a) Andlise da Usabilidade por utilizador Especialista: Aplicagcdo das Heuristicas de Nielsen

Em termos genéricos, podemos descrever a homepage do website
www.liquidplanner.com como um site desenhado para navegacdao em scroll, com 4 dreas
claramente demarcadas, nomeadamente zona superior com barra de menu, logo, contactos,
botdo call to action "Start my free trial" e um banner/ imagem. Uma segunda drea com uma
barra em carrocel apresenta nomes de clientes, seguida de um bloco com uma descricao em
trés pontos da solugdo acompanhada de imagem e de um botado call-to-action "sign up now",
uma barra de testemunhas também em slide-show com mais um botdo call-to-action "Don't
wait. Get started now"; a seccao inferior do site é composta pelo rodapé com mais um menu,
botOes para as redes sociais, botGes de acesso as app stores, uma caixa de link para um "Crash
course"” (filme tutorial), uma caixa de contacto, e mais um botdo call-to-action "Start my free

trial".
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Relativamente ao website www.projectmanager.com, este é um site também desenhado
para navegacdao em scroll, com 6 areas demarcadas, nomeadamente zona superior com barra
de menu, logo, tagline (The Best way to manage your projects), botdo call to action "Sign up" e
um banner/ imagem. Uma segunda area dedicada as 6 valéncias especificas do software, com
botbes de acesso directo a cada area e ainda 3 botdes de entrada para "Video", "Tour" e
"Features". Uma terceira area com nomes de clientes e softwares com que integra. Uma quarta
area com a app disponibilizad pela marca e testemunhos de clientes; uma quinta area dividida
em tutoriais, comunidade PM e apelo a experimentacdo (Try our Project Software) e botdo call
to action "Free Trial"; a sec¢do inferior do site € composta por informacgGes relativas a prémios
recebidos, mais informacGes sobre clientes, e finamente recursos gratuitos (free resources);
mais abaixo uma descricao por extenso em 5 linhas sobre a ferramenta, seguida de uma caixa
para subscricdo de "dicas" de Project Management através de email e um menu secundario
"About Us”, “Contact Us”, “Blog”, “Sitemap”, “Terms” e “Privacy”. Ndo existem botdes de
acesso as redes sociais, que apenas aparecem nas paginas interiores posicionadas num menu

lateral.

A avaliacdo de Usabilidade utilizando as heuristicas de Nielsen para comparacdo da
homepage dos softwares Liquid Planner e Project Manager, resultou numa ligeira vantagem
para o website do Liquid Planner que obteve uma pontuagdo de 4.7 pontos, enquanto o

website do Project Manager obteve apenas 4.3 pontos.

Através da anadlise dos resultados apresentados nas grelhas de avaliacdo é possivel
verificar que as heuristicas com pontuacdo mais elevada do website Liquid Planner foram
“Didlogos simples e claros” (6) e “falar a linguagem do Utilizador” (6). Os itens com menor
pontuacdo foram as “Saidas claramente marcadas”(3). As restantes heuristicas obtém uma

pontuacdao entreo4eob5.

32


http://www.projectmanager.com/

Grelha de resultados da Avaliacdao Heuristica de Nielsen — Aplicacdo Liquid Planner

Avaliacédo Heuristica de Usabilidade - Grelha de avaliag&o individual website Liquid Planner (Front-End)
Homepage

ma 1 2 34 5 6 7 boa
. Didlogos simples e naturais
. Falar a linguagem do utilizador
. Minimizar a sobrecarga de mem
. Consisténcia
. Feedback

A 4 4
o

ria do utilizador 5

o

Saidas claramente marcadas
Atalhos
Boas mensagens de erro
Prevenir erros

0. Ajuda e documentacéo 5

A A4 4 4 4 4 4
I

1
2
3
4
5
6
7
8
9
1

Classificagdo geral: 4,7
Nome do
Data do teste 01.02.2015 Avaliador Tania Lamerton Viegas

Fonte: Adapt. de Damasio, Manuel José. Tecnologia e Educacdo - As tecnologias da Informacdo

e da Comunicacdo e o Processo Educativo. 2005. (Dissertacdo de Doutoramento)

Verificamos também que as heuristicas com pontuacdo mais elevada do website Project
Manager foram “falar a linguagem do Utilizador” (5), “Boas mensagens de erro” (5), “Ajuda e
documentacdo” (5). Os itens com menor pontuacdo foram as “Saidas claramente marcadas”(3)

e “Consisténcia” (3). As restantes heuristicas obtém uma pontuacao de 4.
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Grelha de resultados da Avaliacdao Heuristica de Nielsen — Aplicacdo Project Manager

Avaliacdo Heuristica de Usabilidade - Grelha de avaliagédo individual Project Manager (Front-end)
Homepage
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Classificagdo geral: 4,3

Nome do
Data do teste 01.02.2014 Avaliador Tania Lamerton Viegas

Fonte: Adapt. de Damdsio, Manuel José. Tecnologia e Educagao - As tecnologias da Informagdo

e da Comunicacdo e o Processo Educativo. 2005. (Dissertacdo de Doutoramento)

Principais problemas de design que impactam positivamente e negativamente a Usabilidade

dos softwares www.liquidplanner.com e www.projectmanager.com

Das avaliacOes e observagoes efectuadas, embora de forma sucinta tendo em conta a
natureza exploratdria deste Projecto, podemos concluir que ambos os websites, embora com
possibilidade de melhoria, revelam globalmente uma Usabilidade satisfatoria. Ha espaco para
melhorias significativas em diversos aspectos. A criagdo de uma arquitectura de informagao
suficientemente intuitiva € um dos problemas que requer atengao mais premente; dada a
complexidade das ferramentas de gestdo de Projectos e inumeras valéncias, a criacdo de um

website simples, de facil utilizagdo e com baixos niveis de frustragao, nao é tarefa facil.

Relativamente ao layout das paginas, a frase “uma imagem vale mais que mil palavras”
tem valor acrescido para o website do Project Manager, pois entendemos que uma maior
utilizacdo de fotografias e imagens podem melhorar a legibilidade em substituicdo de grandes

guantidades de texto. Devem também ser usadas para reforgar o sentido de blocos de texto

34


http://www.liquidplanner.com/

mais longos mas necessarios, ou seja a fotografia tem que ter sentido (e ndo repetir a utilizagdo

da mesma fotografia em diversas secgdes).

Recomendamos, no caso do website Project Manager a revisdao do conteldo escrito e a
anulacdo de frases desnecessarias. Acreditamos que se podem eliminar uma parte substancial
das palavras sem perder o valor do texto, destacando mais o conteldo Util para os utilizadores.
Os textos introdutdérios que ddo as boas vindas ao site, na maior parte das vezes ndo passam
nenhum tipo de informagdo relevante para os utilizadores, por isso devem ser evitados; é

importante ir directo ao assunto.

Recomendamos a revisdo de algumas cores utilizados nos simbolos especialmente no
caso do website do Project Manager: um botdo cinza claro sobre um fundo branco é
completamente ilegivel. E possivel “brincar” com o contraste dos contetdos: com um fundo
branco, pode-se chamar a atengdo para certos textos, tornando-os mais escuros e tornar outros
textos mais claros para que ndo chamem tanta atencdo. Hd uma grande facilidade na leitura
qguando a cor do texto e a cor de fundo estao em alto contraste. Um contraste baixo faz com
qgue a leitura se torne cansativa para os utilizadores, principalmente aqueles que tém alguma
dificuldade de visdo. Especialmente no caso do Project Manager onde a utilizacdo de cores
sobre um fundo branco é prolifica, sugerimos uma utilizagdo mais parcimoniosa das cores.
Recomendamos assim, a revisdo e certificacdo de que existe um bom contraste entre os

elementos de design, cores de fundo e texto.

A navegacdo do site Project Manager ndo é a mais intuitiva, ganhar-se ia muito com
uma melhor identificagdo da navegagdo principal, realgando os botdes existentes e criando

mais botdes de apoio a navegagdo, mantendo o seu numero dentro da razoabilidade. A
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introducao de mais quick links facilitaria o acesso a diferentes locais do site, bem como a

existéncia de um campo de search. (Resultados detalhados das heuristicas em Apéndice)

b) Andlise de Usabilidade por utilizador Nao Especialista: Aplicagdo do Purdue Usability

Testing Questionnaire

O questionario de Purdue (PUTQ), constituido por 100 questdes, foi respondido neste
estudo de pré-teste de metodologia, pelas duas sécias da empresa CATCH Global Marketing,
com perfis de Nao-Especialistas. Neste estudo exploratoério, o intuito principal foi avaliar o nivel
de facilidade com que N&o-Especialistas conseguem preencher este extenso formuldrio, pelo
gue o maior interesse recai ndo sobre os resultados da Purdue Usability Testing Questionnaire,
mas essencialmente sobre os problemas encontrados pelas End-Users — Ndo Especialistas, no
preenchimento deste teste. Tendo em conta os constrangimentos diversos com que os
colaboradores das empresas se confrontam diariamente relativamente a disponibilidade de
tempo para efectuar tarefas complexas, cada uma das utilizadoras preencheu o questionario
apenas para a ferramenta Liquid Planner, tendo sido considerado suficiente para a observagao

dos problemas de utilizacdo do questionario.

Seguindo algumas das guidelines e boas praticas recomendadas por Rubin & Chisnell
(2008), pretendeu-se no entanto que o teste se desenrolasse num cendrio e ambiente o mais
semelhante possivel ao do funcionamento de uma pequena empresa, sem uma elaboracdo
demasiado técnica e relativamente espontanea, o que nos parece ser o ambiente em que

tipicamente se vira a desenrolar a aplicacdo desta metodologia.

O que foi testado
Dado que neste caso em particular o intuito principal foi avaliar o nivel de facilidade
com que Nao-Especialistas conseguem preencher este extenso formulario, cada uma das

utilizadoras preencheu o questionadrio apenas para a ferramenta Liquid Planner. Mais
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especificamente, foi analisada a ferramenta Time-sheet (Review e Export), desta aplicagdo,

acedido através de login na plataforma.

Local, data e recursos

Os testes foram realizados nos escritérios da CATCH Global Marketing, no dia e hora
marcados para o teste (previamente agendados) — 10 de Marco de 2015. Tentou-se simular as
condigdes em que normalmente qualquer pequena empresa aplicaria o teste: durante o horario
normal de trabalho (9.00-18.00), num dia da semana (terca-feira), com dispéndio do menor
tempo possivel para esta tarefa face a escassez de recursos e tempo (foi agendada hora e
meia), utilizando os recursos materiais disponiveis da empresa (computador de cada sécia),
ficheiros em Excel e recurso a internet para visualizacdo dos websites ao longo do
preenchimento. As utilizadoras Ndo Especialistas sdo ambas do sexo feminino e com idades

compreendidas entre os 38 e 0s 44 anos.

Equipamento

As utilizadoras utilizaram o seu equipamento informatico habitual de trabalho. Neste
caso particular, tentdmos medir a influéncia de utilizacdo de equipamento ligeiramente
diferente entre ambas: a Rita preencheu o questionario utilizando todo o equipamento
habitual, ou seja teclado HP Classic Wired Keyboard, computador portatil HP, 8GB, 500G e
monitor Samsung 27" FULL HD, Resolugao: 1920x1080. A Isabel preencheu o questionario
utilizando apenas o seu portatil (computador portatil HP, 8GB, 500G), sem monitores nem

teclado adicionais.

Procedimento

Uma breve explicacdo dos objectivos do questiondrio foi fornecida pela sdcia Expert.
Foram dadas indicacGes para que as utilizadoras abrissem os ficheiros em Excel com os
guestiondrios e em simultaneo os websites das respectivas aplicagdes através da internet.
Foram fornecidas a cada utilizadora as passwords de acesso a plataforma, uma vez efectuado

este login foi indicado especificamente a ferramenta de time-sheet cujos dois sub-menus
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deveriam ser analisados (ver duas imagens abaixo). Foi dado inicio ao preenchimento do
guestionadrio tendo sido referido que o0s questiondrios deveriam ser preenchido
individualmente, e que na medida do possivel deveriam tentar sozinhas perceber o significado
das perguntas. Esta situacdo foi colocada propositadamente, no sentido de tentar perceber
qual o grau de dificuldade que a linguagem do questionario poderia suscitar num End User Nao

Especialista.

Problemas identificados

O elevado numero de perguntas (100) foi um factor decisivamente negativo para o seu
preenchimento, acrescido do facto que as questdes foram apresentadas na lingua original —
inglés. Apesar da boa fluéncia das utilizadoras nesta lingua, ambos os factores pesaram
negativamente no preenchimento do questionario, algo a ter em conta no desenvolvimento de
uma metodologia que se quer simples e adequada para pequenas empresas com recursos
escassos. A propria linguagem aplicada no questionario revelou ser demasiado complexa em
inlUmeras ocasides, ndo sendo facilmente percebida pelos participantes. Exemplos concretos de
guestdes que levantaram duvidas foram as questdes: “Is the option wording consistent with
command language?”, “Does it have by-passing menu selection with command entry?” entre

outros.

Da mesma forma, a inexisténcia de uma plataforma simples e intuitiva para aceder as
guestdes, com recurso a imagens e exemplos, torna a tarefa de preenchimento das questdes
mais lenta e menos fdcil para este tipo de utilizadoras. Igualmente o facto de ter que trocar
varias vezes de ecrd para aceder ao website da aplicacdo e depois ao ficheiro em Excel para
responder as questdes, torna esta tarefa cansativa, pelo que a utilizacdo de 2 computadores ou

de computadores com capacidade para ter o écran dividido ao meio seria mais eficiente.
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5. Discussdo e conclusdes do estudo exploratorio

Tal como foi referido, a proposta de pré-teste de metodologia deste estudo exploratodrio
contempla uma componente Especialista e Nao Especialista, tendo sido nesta perspectiva
selecionados os dois métodos de andlise que em nosso entender oferecem mais garantias
tedricas e praticas e adequacdo aos tipos de utilizadores pretendidos - as Heuristicas de Nielsen
e o questiondrio PUTQ, respectivamente. A combinacdo dos resultados de ambos os métodos
numa ponderacdo a definir, proporciona resultados mais alargados, uma melhor medicdo e
subsequente comparacao de Usabilidade, do que sendo apenas uma andlise resultante de um
s6 método. As diferentes abordagens sdo complementares e trazem novas perspectivas a

guem, numa empresa, pretenda comparar aplicagdes de Gestdo de Projectos.

Existindo métodos desta natureza, devidamente fundamentados e enquadrados nas
teorias da Interacdao humano-computador - IHC e cuja eficacia foi comprovada por inUmeros
testes, somos confrontados mais com questdes de adaptacdo do PUTQ a utilizacdo por ndo-
especialistas e sua disponibilizacdo as empresas, em plataformas de acesso facil e simples, do
que propriamente em sugerir métodos diferentes dos actualmente existentes. E muito
importante ressalvar que a aplicacdo do questiondrio PUTQ revelou ndo ser de tdo facil
aplicacdo, apesar dos seus autores referirem que “our interest was to develop na instrument to
be used by end-users to evaluate the usability of diferente interactive software systems.”

(Choong, Salvendy, & Lin, 1997)

Como referido anteriormente, o elevado nimero de perguntas, a utilizacdo da lingua
original (inglés) e o tipo de linguagem foram factores decisivamente negativos para o seu
preenchimento. Da mesma forma, a inexisténcia de uma plataforma simples e intuitiva para
aceder as questdes, com recurso a imagens e exemplos, torna a tarefa de preenchimento das
guestdes mais lenta e menos facil para este tipo de utilizadoras. Igualmente o facto de se ter
que trocar varias vezes de ecrd para aceder ao website da aplicacdo e depois ao ficheiro em

Excel para responder as questdes torna esta tarefa cansativa, pelo que a utilizagao de 2
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computadores ou de computadores com capacidade para ter o écran dividido ao meio seria

mais eficiente.

O resultado da andlise da Usabilidade pela aplicacdo das Heuristicas de Nielsen a
homepage dos websites dos softwares Liquid Planner e Project Manager, demonstra a
relevancia da Usabilidade como elemento fulcral para a manutencdo do visitante na pagina e na

sua decisao de prosseguir para um periodo de experimentagdo da aplicagao.

A decisdao de analise da homepage de ambos os website prendeu-se também com a
questdo de avaliar a capacidade que ambos os sites teriam de prender o interesse do futuro
utilizador e impulsiona-lo a subscrever um periodo de teste. Resulta claro da aplicagao das
heuristicas de Nielsen que existe um menor nivel de frustracdo na utilizacdo do site Liquid
Planner do que relativamente ao site Project Manager, pelo que a capacidade de atrac¢do do

primeiro é francamente superior ao segundo.

Se a Usabilidade deve ser considerada um dos principais critérios no processo de
decisdo de compra de um software de Gestdo de Projectos (SaaS), dados os ganhos em
motivacdo e produtividade que proporciona as empresas utilizadoras, as empresas que
comercializam estas aplicagdes online deveriam ser as primeiras e impulsionar o
desenvolvimento de ferramentas que permitissem medir a Usabilidade de diferentes sites, bem

como a certificar a Usabilidade da sua propria ferramenta.

Estas ferramentas de medicdo da Usabilidade, devem ser de facil utilizacdo
especificamente desenhadas para nao-especialistas (colaboradores das empresas clientes),
acessiveis via web (website, apps, outros), e disponibilizados a baixo custo ou mesmo gratuitas
— para além do investimento na aplicacdo de Gestdo de projectos propriamente dita, as
empresas da dimensdo em causa tém pouca “margem” financeira para outros investimentos
acessorios. Num mercado cada vez mais competitivo — basta pesquisar no Google e temos

inimeras opgdes de aplicacdes de Project Management - os seus websites/ aplicagcdes tém que
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ser desenhados para ir ao encontro das necessidades dos seus potenciais e actuais clientes e da

obtencdo de uma experiéncia de Usabilidade superior.

Essencialmente, e muito em especial neste caso, estas plataformas deverdo ajudar a
resolver os trés problemas mais relevantes identificados no preenchimento do PUTQ, ou seja
(1) o elevado numero de perguntas, (2) a utilizacdo da lingua original (inglés) e (3) o tipo de

linguagem complexa utilizada.
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6. Proposta de metodologia MEdUsa

Como ja foi referido, existindo métodos de anadlise da Usabilidade sobejamente testados
e de elevada qualidade e eficacia, devidamente fundamentados e enquadrados nas teorias da
Interagdo humano-computador - IHC, somos de forma inesperada confrontados mais com a
guestdo da forma de disponibilizacdo destes mesmos testes as empresas em formato “utilizavel
e facilmente compreensivel”, em plataformas de acesso facil e simples, do que propriamente
em sugerir métodos diferentes dos actualmente existentes. No entanto, ndo poderemos perder
de vista as dificuldades encontradas por Ndo Especialistas, na resposta ao questionario PUTQ,

algo que teremos em conta na proposta de trabalho futura que passamos a descrever.

a) Ideia base

Reiterando o que acima foi concluido - se a Usabilidade deve ser considerada um dos
principais critérios no processo decisério, deverdo existir ferramentas de facil utilizacdo
especificamente desenhadas para nao-especialistas (colaboradores das empresas clientes),
acessiveis via web (website, apps, outros), a baixo custo ou mesmo gratuitas — a nossa proposta
de trabalho futura passa pela criacdo de uma aplicagdo para medicdo da Usabilidade de
softwares de Gestdo de Projecto online (do tipo SaaS), para ser utilizado por pequenas
empresas, simples, eficaz e com elevada usabilidade — uma aplicacdo a que chamamos MedUsa
(combinagdo das palavras Medi¢do e Usabilidade). Esta aplicagdo serd web e totalmente
responsive podendo ser replicada para App especifica em cada uma das stores |0S, Android e

Windows, sendo constituida por dois blocos:

e Um questiondrio baseado nas 100 perguntas sobre usabilidade do Questionario PUTQ
mas resumidas a apenas 50, selecionadas previamente por tipo. Estas deverao devolver
um resultado final, sendo quecada questdo tem um peso no resultado final
quantitativo;

e Um questiondrio para analise das 10 heuristicas de Nielsen, sendo o resultado final uma

média dos valores.
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Os dois resultados dos dois questionarios deverdao fornecer uma ponderacao final (a
definir) e todos os dados dos questiondrios deverao ficar alojados num webservice a comunicar
com a aplicacdo. Pretende-se ainda desenvolver um website (tendo como referéncia de nivel de

funcionalidades o site www.xero.com) e que integre com a aplicacdo. Este site devera ter

informacdes sobre a importancia da Usabilidade em geral, dados que correlacionem a
Usabilidade e a Produtividade, bem como informacdes praticas de suporte a resposta dos dois
questiondrios da aplicagdo. Aqui é essencial fornecer elementos visuais que ajudem a
descomplicar a linguagem do questionario PUTQ, através de exemplos praticos com imagens
gue acompanhem cada questdo. A introducdo dos dois questiondrios — Heuristicas de Nielsen e

PUTQ — pressupde que deverdo existir dois tipos de utilizadores da aplicacdo:

e Utilizadores Expert/ Especialistas para as Heuristicas de Nielsen

e Utilizadores Nao-Especialistas para as Heuristicas de Nielsen

Nielsen (2013) define as diferencas entre os diversos tipos de apps existentes na esfera
mobile: “Native and hybrid apps are installed in an app store, whereas web apps are mobile-
optimized webpages that look like an app. Both hybrid and web apps render HTML web pages,
but hybrid apps use app-embedded browsers to do that”. (Nielsen, 2013).

Mais ainda e relativamente as mobile web apps refere que “Web apps are not real
applications; they are really websites that, in many ways, look and feel like native applications,
but are not implemented as such. They are run by a browser and typically written in HTML5.
Users first access them as they would access any web page: they navigate to a special URL and
then have the option of “installing” them on their home screen by creating a bookmark to that

page.” (Nielsen, 2013)
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b) Modelo de negdcio da aplicagdo

O objectivo desta aplicacdo é universalizar conceitos de Usabilidade pouco conhecidos a
nivel das empresas, para além de criar uma forma facil e acessivel de permitir aos utilizadores
da empresa clientes medirem a Usabilidade das aplicacbes de Gestdo de Projectos,
preenchendo eles mesmo directamente as questdes do PUTQ. A andlise por Especialistas das
Heuristicas de Nielsen terd que ser efectuada ou por Especialistas colaboradores da empresa

cliente, caso existam, ou este servico podera ser adquirido através da aplicagdo MedUsa.

Esta € uma das formas de financiar os custos de manutengao e operagao da plataforma.
Em termos de financiamento do desenvolvimento da aplicacdo e website, este deverd ser de
alguma forma neutro, procurando-se apoios por exemplo nas Universidades ou em Fundos de
Investimento, no sentido de manter a sua idoneidade e independéncia face as empresas que

desenvolvem aplicacGes de Gestdo de Projectos.

Quanto a promogdo da aplicagao MedUsa, este devera ser efectuado via empresas de
desenvolvimento das aplicacbes de Gestdo de Projectos (SaaS), que deverdo ter todo o
interesse em promover uma plataforma que possa de alguma forma destacar a boa Usabilidade
do seu produto, partindo do pressuposto que este é de facto um dos seus pontos fortes. Até
mesmo neste ponto, poderemos esperar que o langamento e divulgacdo de uma aplicacdo
como a MedUsa, possa vir a trazer uma revisdo dos niveis de Usabilidade das aplica¢des
existentes por parte das empresas que as desenvolvem, para que possam nessa altura entao
confortavelmente sugerir a utilizacdo do MedUsa, ndo sé a partir dos seus préprios sites (links,

referéncias) como em toda a sua literatura de Marketing.
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A aplicacdo teria entdo concretizado ndo sé o seu objectivo inicial de proporcionar o
acesso a métodos de medicdo da Usabilidade, como também contribuido para incrementar os
niveis de Usabilidade gerais das aplicacbes do tipo SaaS de Gestdo de Projectos, com claros

beneficios para os utilizadores/ colaboradores e para as empresas em geral.

c) Imagem do projecto

A imagem do projecto é centrada essencialmente num storytelling em torno de uma
ferramenta facil de usar e que pode

apoiar as empresas na medicdo da

Medlsa
! es

Usabilidade, com o objectivo de
tomarem melhores decisbes e com

isso obter ganhos em produtividade.

d) Etapas do projecto

Considerdmos diversas etapas de desenvolvimento da aplicagdo MedUsa,
nomeadamente Investigacdo e Estratégia, User Experience & Design, Programacdo e
Desenvolvimento, Go Live — fase de Testes, Entrada em Producdo. E na fase de investigacdo e
Estratégia, que serdo desenvolvidos os Perfis de utilizadores, Personas e Cenarios de utilizagao
da aplicacdo, caracterizando e descrevendo exaustivamente os utilizadores do produto e as
tarefas que irdo levar a cabo. Rubin & Chisnell (2008) refere que “This might be the most
important research you conduct, with the most impact on your organization, and, if you can do
it sooner, by all means do so. There are many ways to do this research, and you can be
extremely creative. Visit customer sites, observe users in their workplace, and analyze and
document the tasks they do. While many organizations do this, it must be performed

systematically and consistently.” (Rubin & Chisnell, 2008, p. 331)
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Go Live - Fase de
Testes

Programacio e
Desenvaolvimento,

Entrada em
Producio

Investigagio
& Estratégia

User Experience’
& Design

SEMANAT | [ semamaz || SEMANA 4 I SEMANA 9 | T SEMAMNA 10

Caracteristicas da app/ funcionalidades

e Full responsive

e Com registo/ Login/ Perfis

e (Cada utilizador podera ter a sua lista de questionarios vs resultados
e Questiondrio 50 perguntas PUTQ

e Questionario 10 heuristicas de Nielsen

e Resultados num dashboard (graficos)

e Com Back Office de Gestdo dos questionarios e do site

e Com opgao de ter versdes Nativas 10S, Android e Windows Phone

e Com opcgao Mobile e Tablet

Questodes técnicas: Esta aplicagdo inclui o desenvolvimento da aplicagao de acordo com
as caracteristicas anteriormente expressas. A aplicacdo serda desenvolvida em html5 e
javascript, linguagens de programacdo que s3ao compativeis com os diversos dispositivos
utilizados hoje em dia (PC, Android, I0S e Windows Phone). Assim apenas sera necessario criar
uma Unica App que podera depois ser adaptada a cada plataforma e/ou tipo de equipamento e

distribuida pela store correspondente.

Questodes gerais: é absolutamente critica a utilizacdo de imagens, exemplos e videos de
suporte ao preenchimento do questionario PUTQ, numa tentativa de simplificar o processo de

preenchimento das 100 questdes.
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e) Caracteristicas do website

Questoes técnicas: A implementacdo do website serd efectuada em HTML(5), CSS3 e
PHP(5), com recurso a Javascript sempre que necessario e usando como suporte de dados
MySQL (4.1 ou superior). O website sera compativel com Chrome, IE9, Firefox, Safari, Android e
IOS e estard preparado para funcionar correctamente em qualquer dispositivo, devendo
adaptar o seu conteudo/ design a dimensdo do ecrd onde esta a ser acedido. O website ird
cumprir os requisitos minimos do W3C, versao 2.0 e tera uma implementagao segura SSL.

Finalmente serdo implementados cookies e captcha em todos os formularios.

Questodes gerais: o website ird obedecer aos candnes da Usabilidade, sendo em si
mesmo um showcase das melhores praticas, fortemente apoiado em imagens de exemplos do

gue cada questdo pretende tratar.

f) Orgcamento do Projecto

O orcamento do projecto foi calculado tendo em conta os desenvolvimentos e
especificacGes referidas, prevendo-se também para além da parte técnica propriamente dita, o
desenvolvimento do copy referente aos conteldos do website em duas linguas — Portugués e

Inglés.

Web App

Implementagdo Back-Office

Webservice para comunicagdo com App

Adaptacdo Tablet

47



Adaptagdo 10S

Adaptagdo Android

Adaptagdo Windows Phone

Website (menu com 4 opgdes)

Desenvolvimento contetdos em Portugués e Inglés para website

Investigagdo e andlise: benchmarking do mercado, criagdo de
perfis de utilizadores, personas e cendrios

Observagées

A proposta ndo inclui o custo de alojamento web, IP dedicado ou certificado SSL
A proposta ndo inclui custos de terceiros, nomeadmente eventuais custos com registo da App nas
stores
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7. Consideracgoes finais

Tendo as pequenas empresas a sua disposicdo um conjunto de aplica¢cdes do tipo Saas,
que por diversas razbes explicadas atrds permitem as empresas mais pequenas serem
rapidamente tdo competitivas quanto as maiores, e que face as melhorias significativas na
produtividade dos recursos humanos de uma empresa que podem ser trazidas pela elevada
Usabilidade das aplicagBes utilizadas, esta deve ser um dos elementos chave para a seleccdo de

uma aplicacdo online de Gestdo de Projectos (do tipo SaaS).

A analise comparativa da Usabilidade de diversos softwares deve ser facilitada pela
aplicacdo de uma metodologia relativamente facil, que preveja a participacao de utilizadores
especialistas e ndo especialistas, eficaz e passivel de ser utilizada por colaboradores de uma
micro ou pequena empresa, apoiando o seu processo decisorio de investimento, sendo eles

especialistas ou ndo na matéria.

A forma de disponibilizagdo dessa mesma metodologia e testes as empresas em

I”

formato “utilizavel e facilmente compreensivel”, em plataformas de acesso facil e simples, é da
maior relevancia, sendo essa plataforma necessariamente construida para solucionar os

problemas identificados na aplicagao dos testes.

A proposta aqui consolidada passa pela criacdo de uma aplicacdo para medicdo da
Usabilidade de softwares de Gestao de Projecto online (do tipo SaaS), para ser utilizado por
pequenas empresas, simples, eficaz e com elevada usabilidade — uma aplicacdo a que

chamamos MedUsa (combinacdo das palavras Medicdo e Usabilidade).
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9. Anexos

Anexo A: Estudo IBM How Saas is fueling powerful competitive advantage

Resultados do estudo da IBM Champions of Software as a Service

Fonte: (Hayman, Hupfer, & Fetherstonhaugh)

Champions of Sefrware 25 2 Service: How Saa5 is fueling powerful comperitve advantage

15 Genter for Applied Insights 11

Reference
SaaS and competitive advantage
(% achieving through Saas)
% Pacesetiers
Chasers Challengers Pacesetters Surpass Chasers
Enterprise Increased self-service capability for appications [ || 26% N 36% A +185%
efficiency PP SOOI .. S S ———— m——r— SR
Optimized businass processes and workflows - 3% - 4% _70% +126%
v agity (el dofloy L SN BN T
Deeper Increased collaboration across organization and ecosystem | 34« H 37% HEEE % +79%
cu“abora“oﬂ e e ——— ] B . e
cora businass ralationshi [ 1 20 I 4 - +154%
Better L analytics 0 turm big data into insights H 3+ HE s T +112%
decision P - sren DTS, . RS, R ————— Soeeeercoos
making Achisved better decision making K] 2% HHE s +157%
Market Ineroased innovation [ 2% H 2% - +128%
agility o i | 2 & i i B
Roduced o o merkat B o 42 +137%
Improved customer experience | 30« HE 47 s +127%
Changed organization's business madel [ 0 H 4 - +137%
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Anexo B: Gartner Hype Cycle - Technology maturity

Em Architecting the Cloud: Design Decisions for Cloud Computing Service Models (SaaS, Paas,
and laaS), Kavis utiliza a terminologia do Gartner Hype Cycle para descrever de que forma a

tecnologia “amadurece” ao longo do tempo.

Fonte: (Kavis, 2014)

Technology Peak of Trough of Slope of Plateau of
Trigger  Inflated  Disilhuslonment Enlightenment  Producthdty
Expectation:

Technology evolves and matures
as adoption Increases.

Standards and best practices emerge over time.
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Anexo C: Stages of human information processing in HC/

Fonte: (Choong, Salvendy, & Lin, 1997, p. 272)

_@__ﬁhle 2. Stages of human information processing in HCI.

Human

information Perceptual Cognitive Action
processing stage stage stage
Compatibility g} =i
Consistency ? ?
Flexibility ol

Learnability =

Minimal action

Minimal ?
memory load
Perceptual

limitation

User guidance




10. Apéndices

Apéndice A: Processo metodolégico seguido pelo Projecto

Para construcdo de uma proposta de pré-teste de metodologia de avaliacdao da Usabilidade de
aplicagdes SaaS de Gestao de Projectos.

Cloud Computing: SAAS, IAAS, PAAS

SAAS: Software de Gestéo de Projectos e sua
Usabilidade

1. Principais requisitos das SAAS de Gestéo de
Projectos

2. Seleccéo de amostra das mais relevantes para
aC

Testes de usabilidade Liquid Planner e Project Manager:
1. Aplicagéo das Heuristicas de nielsen (Expert) — Front interface

2. Teste usabilidade baseado no Purdue Usability Testing
Questionnaire (End-Users) — Time-sheet tools

MedUsa
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Apéndice B: Avaliacdo PUTQ — Questionario de avaliacdo software Liquid Planner (Time-sheets)

Purdue Usability Testing Questionnaire _www.liquidplanner.com

Based on: Lin, H.X. Choong, Y.-Y., and Salvendy, G. (1997) A Proposed Index of Usability: A Method for Comparing the Relative Usability of Different Software Systems. Behaviour & Information
Technology, 16:4/5, 267-278. Abstract Reproduced by permission. (The ratings of importance are not included in this online version, but could be incorporated into the comments.) | About

question.cgi

Please rate the usability of the system.

Try to respond to all the items.
For items that are not applicable, use: NA
Tester Rita

1. COMPATIBILITY
1. Is the control of cursor compatible with movement?
Are the results of control entry compatible with user

2. expectations?
3. Is the control matched to user skill?
4, Are the coding compatible with familiar conventions?
5. Is the wording familiar?
2. CONSISTENCY
6. Is the assignment of colour codes conventional?
Is the coding consistent across displays, menu
7. options?
8. Is the cursor placement consistent?
9. Is the display format consistent?
10. Is the feedback consistent?
11. Is the format within data fields consistent?
12. Is the label format consistent?
13. Is the label location consistent?
14. Is the labelling itself consistent?
Is the display orientation consistent? -- panning vs.
15. scrolling.
16. Are the user actions required consistent?
17. Is the wording consistent across displays?
Is the data display consistent with entry
18. requirements?
19. Is the data display consistent with user conventions?
20. Are symbols for graphic data standard?
Is the option wording consistent with command
21. language?
22. Is the wording consistent with user guidance?

bad

bad
bad
bad
bad

bad

bad
bad
bad
bad
bad
bad
bad
bad

bad
bad
bad

bad
bad
bad

bad
bad

1234
4

Ll i

1234

567
good
good
good
good
good

567

5 good

5 good

5 good

5 good

5 good

5 good

5 good

5 good

5 good

5 good

5 good

5 good

5 good

5 good

5 good

5 good

5 good

NA

NA
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3. FLEXIBILITY

23.
24.
25.
26.
27.
28.
29.

30.
31.
32.
33.
34.
35.
36.

4. LEARNABILITY
37.

38.

39.

40.

41.

42.

43.

5. MINIMAL ACTION
44,

45.

46.

47.

48.
49.

50.

51.
52.

53.
54.

55.

56.

Does it have by-passing menu selection with
command entry?

Does it have direct manipulation capability?

Is the design for data entry flexible?

Can the display be controlled by user flexibly?
Does it provide flexible sequence control?

Does it provide flexible user guidance?

Are the menu options dependent on context?
Can user name displays and elements according to
their needs?

Does it provide good training for different users?
Are users allowed to customize windows?

Can users assign command names?

Does it provide user selection of data for display?
Does it handle user-specified windows?

Does it provide zooming for display expansion?

Does it provide clarity of wording?

bad
bad
bad
bad
bad
bad
bad

bad
bad
bad
bad
bad
bad
bad

Is the data grouping reasonable for easy learning?

Is the command language layered?

Is the grouping of menu options logical?
Is the ordering of menu options logical?
Are the command names meaningful?
Does it provide no-penalty learning?

Does it provide combined entry of related data?

Will the required data be entered only once?
Does it provide default values?
Is the shifting among windows easy?

Does it provide function keys for frequent control

entries?

Does it provide global search and replace capability?
Is the menu selection by pointing? -- primary means of

sequence control.

Is the menu selection by keyed entry? -- secondary

means of control entry.
Does it require minimal cursor positioning?

Does it require minimal steps in sequential menu

selection?
Does it require minimal user control actions?

Is the return to higher-level menus required only one

simple key action?

Is the return to general menu required only one

simple key action?

1234567 NA
4 good
4 good
4 good
5 good
5 good
5 good
5 good
45 good
4 good
3 good
3 good
3 good
3 good
3 good
1234567
bad 5 good
bad 3 good
bad 3 good
bad 5 good
bad 5 good
bad 5 good
bad 4 good
1234567
bad 3 good
bad 3 good
bad 3 good
bad 4 good
bad 4 good
bad 2 good
bad 3 good
bad 3 good
bad 3 good
bad 3 good
bad 3 good
bad 4 good
bad 4 good

NA

NA
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6. MINIMAL MEMORY LOAD

57.
58.
59.

60.
61.
62.
63.
64.
65.

66.
67.
68.
69.
70.

71.

How are abbreviations and acronyms used?
Does it provide aids for entering hierarchic data?
Is the guidance information always available?
Does it provide hierarchic menus for sequentia
selection?

Are selected data highlighted?

Does it provide index of commands?

Does it provide index of data?

Does it indicate current position in menu structure?
Are data items kept short?

Are the letter codes for menu selection designed
carefully?

Are long data items partitioned?

Are prior answers recapitulated?

Are upper and lower case equivalent?

Does it use short codes rather than long ones?

Does it provide supplementary verbal labels for icons?

7. PERCEPTUAL LIMITATION

72.
73.
74.
75.
76.
77.
78.
79.
80.
81.
82.
83.

84.
85.
86.
87.
88.

Does it provide coding by data category?

Is the abbreviation distinctive?

Is the cursor distinctive?

Are display elements distinctive?

Is the format for user guidance distinctive?
Do the commands have distinctive meanings?
Is the spelling distinctive for commands?
Does it provide easily distinguished colours?
Is the active window indicated?

Are items paired for direct comparison?

Is the number of spoken messages limited?
Does it provide lists for related items?

Are menus distinct from other displayed information?

Is the colour coding redundant?

Does it provide visually distinctive data fields?
Are groups of information demarcated?

Is the screen density reasonable?

bad
bad
bad

bad
bad
bad
bad
bad
bad

bad
bad
bad
bad
bad

bad

bad
bad
bad
bad
bad
bad
bad
bad
bad
bad
bad
bad

bad
bad
bad
bad
bad

1234567

N

N N NN

12

w w w w w

w w w w

4 good
good
good

good
good
good
good
4 good
4 good

good
good
good
good
good

good

4567
good
good
good
good
good
good
good

5 good
5 good
good
good
good

4 good
good
good
good
good

NA

NA
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List the most negative aspect(s):

Difficult to use, there are many questions where | had to ask the moderator or Google the meaning

List the most positive aspect(s):
It seems to be a very complete questionnaire, covering many different angles

8. USER GUIDANCE

89. System feedback: How helpful is the error message?
90. Does it provide CANCEL option?

91. Are erroneous entries displayed?

92. Does it provide explicit entry of corrections?

93. Does it provide feedback for control entries?

94. Is HELP provided?

95. Is completion of processing indicated?

96. Are repeated errors indicated?

97. Are error messages non-disruptive/informative?
98. Does it provide RESTART option?

99. Does it provide UNDO to reverse control actions?
100. Is the sequence control user initiated?

bad
bad
bad
bad
bad
bad
bad
bad
bad
bad
bad
bad

1234567

4

2
4
4
4
4

5

4
4

2

2

2

good
good
good
good
good
good
good
good
good
good
good
good

NA
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Apéndice C: Software Liquid Planner, funcionalidades de controlo de tempo

Review Timesheets

B hitps /app liquidplanne.. © - @ ¢ |B1P - Home
Ficheiro Editar Ver Favoritos Ferramentas Ajuda
% 8] aboutblank

ZLiquidPlanners  Home

What's New 3 Export Timesheets

{ 1
Al Comments. 5 &
My Comments Hi e heatue works
Activity Stream Chanl. P Person Sl
Ci—
My Work
From To
Temesheed
Calendar
‘Status Report
Management

where U start ur any u ar

0 1t Co ang
Coltaboration Fextures | Daily Task Management § Estimating in Ranges m

Ficheiro Editar Ver Favoritos Ferramentas Ajuda
% 8] aboutblank

What's New (@ Review Timesheets erpae )
Al Comments

My Comments Horw s et wors

Acthity Stream Persan Erom

y werk EEZB  oosnc: NotRsady O nesdsupdaw s Ready | Locked
WTM Weak 18 Weok 15 Woek 14 Weak 13 Weok 12 Wesk 11
THatoc 000h 000h 000h 000h 000h 0.00h
‘Calenaar Persony 1 5 [ 5 b 220315 1015 RIS
Statss Report tania 00k a00h D00l oodh
Management

Review Temesheets

Exporn Timeshests

Home" is v

> o vt d f

. ] fitus o pur mos
Collaboration Features | Daily Task Management | Estimating in Ranges § Help Center
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Apéndice D: Ambiente de realizagao dos testes PUTQ

End-user a preencher questionario utilizando teclado HP Classic Wired Keyboard, computador

portatil HP, 8GB, 500G, monitor Samsung 27" FULL HD, Resoluc¢do: 1920x1080

62



End-user a preencher questionario utilizando um computador portatil HP, 8GB, 500G
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Apéndice E: Avaliacdo Heuristica de Usabilidade

Grelha de avaliacdo software Project Manager

Avaliacdo Heuristica de Usabilidade - Grelha de avaliagdo individual website Liquid Planner (Front-End)
Homepage

ma 1 2 3
. Didlogos simples e naturais
. Falar a linguagem do utilizador
. Minimizar a sobrecarga de mem
. Consisténcia
. Feedback
. Saidas claramente marcadas
Atalhos
Boas mensagens de erro
Prevenir erros
10. Ajuda e documentacgéo

ria do utilizador

©ONOOAWN PR

4 4 4 4 4 4 AD4 4 4

Classificacéo geral: 4,7
Nome do
Data do teste 01.02.2015 Avaliador Tania Lamerton Viegas

Grelha de avaliagdo software Liquid Planner

Avaliacdo Heuristica de Usabilidade - Grelha de avaliagéo individual Project Manager (Front-end)
Homepage

ma 1 2 3 4
1. Didlogos simples e naturais
2. Falar a linguagem do utilizador
3. Minimizar a sobrecarga de memdria do utilizador
4. Consisténcia )
5. Feedback
6
7
8
9
1

£

~

. Saidas claramente marcadas
. Atalhos

. Boas mensagens de erro

. Prevenir erros

0. Ajuda e documentagao

A A DDA DS

N

Classificagéo geral: 4,3

Nome do

Data do teste 01.02.2014 Avaliador Tania Lamerton Viegas

u

6

(o2}

6

7 boa

7 boa
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Apéndice F: Avaliacdo Heuristica de Usabilidade, exemplos do sistema

Software Liquid Planner, feedback do sistema: mensagem de erro

H https //app liquidplanner.com/login/create L-ac H liquidPlanner X

Ficheire  Editar Ver Favorites Ferramentas  Ajuda

x Google ~ | 2 pesquisar +- - dy | W & partihar - B+ | Ap Verificagia ortografica = Mais & iniciar sessio = 9, ~

G - ~ [ = v Piginaw Segurangav Feramentasv @v [

ed
specified
ined
minimum is 8 characf

You're only . steps away
from using LiquidPlanner.

Please fill out all form fields beiow.

First Name ftanial x

Last Name v

Business Email fanyalv@yahoo.com

Password v

& & )| B Start Now in 3 Easy Steps - .. ¥

Ficheiro Editar Ver Favoritos Ferramentas  Ajuda

x Google ~ | $9 pesquisar - il - @~ | @ @ partithar - B - | Ap Verificagio ortografica = Mais 3 8 tniciar sessio - %,

G - ~ [ = v Paginaw Seguranga v Feramentasv @v [

Tour Features Customers Resources Support Contact Login

Mensagem da pégina Web

Your Brand

Please enter your: We'll automatically brand your

d}\ - Card Number account with the Company name
- Expiry Date you enter here.
- Security Code
o Accou .

FREE Trial for 30 Days

Your first 30 days are free, then

Expiry Date: it's just $45/user per month.

Security Code: I:| The lest 3 numbers on the back We'll email you 5 days before your
Free Trial ends. You can cancel at
any time

71 1accept the Terms of Service

Start Free Trial
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Software Liquid Planner, feedback do sistema: registo e necessidade de consulta de e-mail para

validar periodo de teste

EWE nttp: n/activation/’

Ficheire  Editar Ver Favorites Ferramentas  Ajuda

x Google + M pesquisar - 1 - b~ | 5 @ partithar - B~ Mais » & iniciar sessio = A, ~
b ~ [ @@ ~ Paginav Seguranga v Feramentas~ @+
~

1-888-881-2561 Signin» EESTEREUVAICERGEIES

—
zLIqUIdPIanner@ PRODUCTTOUR CUSTOMERS ~ LEARNING & SUPPORT ~ PRICING BLOG COMPANY

Activate your free trial

You're . step away!

Check your email and activate your free trial now.

If you don't see an email from us check your spam and junk folders, contact Support or call us at 1-888-881-2561

[ mitpy//fast wistia.i

1217

-
AR s

pp liquidplanner.com/login

Ficheire  Editar Ver Favorites Ferramentas  Ajuda

Mais > (] inicier sessio ~ X+

By | [ @ rotiver - B~

x Google ~ | *§ Pesquisar ~

G - ~ [ @@ ~ Pagina~ Seguranga~ Ferramentas~ @~ [

LiquidPlanner=

‘We encountered a problem while signing you in.

‘We're sorry but that's not a valid email/password combination. If you haven't created a LiquidPlanner account, please click on the
*Sign up for free' link.

=s=m Dashboards
s@talchg\oba\markenng.p = Share Inform ACt

[] eep me signed in on this compuier

m Forgot your password?

Need an account? Sign up for free

iPhone & iPad | Android earn more »
7

We encountered a problem while signing you in.
We're sorry but that's not a valid email/passwerd combination. If you haven't created a LiquidPlanner account, please click on the
'Sign up for free’ link_

\

omer Support
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Apéndice G: Descricdo dos principais problemas de design

Que impactam positivamente a Usabilidade dos softwares www.liquidplanner.com e

www.projectmanager.com

1. Didlogos Simples e naturais (Aesthetic and minimalist design)

Dialogues should not contain information which is irrelevant or rarely needed. Every extra unit
of information in a dialogue competes with the relevant units of information and diminishes
their relative visibility. (Nielsen, 1995)

e Design do website com tendéncia minimalista e elegante dada a predominancia do
branco e cores claras em fundo, que cria também uma sensacdo de mais espaco,
simplicidade, possibilitando chamar a atengao a determinados elementos na pagina

e Didlogos simples, directos ao assunto, a totalidade da homepage é facilmente
observdvel em cerca de 10 segundos de scroll down, a informacdo sobre a empresa e
contactos estdo claramente marcados

e A barra de menu superior acompanha a acgao de scroll permitindo seleccionar qualquer
dos menus independentemente do local onde se esteja no site, evitando ter que

cumprir o percurso scroll até ao topo da pagina para seleccionar o menu

O layout visual respeita os 4 principios de "visual design" - contraste, repeticdo, alinhamento e
proximidade.
e Contraste: o texto a bold é utilizado para os titulos e call to action "Sign-in" no topo da
pagina
e Repeticdo: o texto azul, cinzento e branco condiz com os tipos de media
e Alinhamento: forte alinhamento de texto a esquerda, drop-down alinhado a esquerda

e Proximidade: as mudangas de cor ao longo do scroll down permitem diferenciar areas

67


http://www.liquidplanner.com/

2. Falar a linguagem do utilizador (Match between system and the real world)

The system should speak the users' language, with words, phrases and concepts familiar to the
user, rather than system-oriented terms. Follow real-world conventions, making information
appear in a natural and logical order. (Nielsen, 1995)

e Linguagem perfeitamente adaptada ao utilizador, os conceitos sao familiares a
generalidade dos utilizadores, a informacdo é apresentada de forma natural, os
principais titulos sdo claros e descritivos

e O conteudo critico esta posicionado de forma destacada, a enfase é usada de forma
adequada sem ser excessiva (bold), o copy principal é conciso e bem explicado. As cores

e estilos sdo consistentes

3. Minimizar a sobrecarga de memdria do utilizador (Recognition rather than recall)
Minimize the user's memory load by making objects, actions, and options visible. The user
should not have to remember information from one part of the dialogue to another. Instructions
for use of the system should be visible or easily retrievable whenever appropriate. (Nielsen,
1995)

e A existéncia de multiplos botdes de acgdo visiveis e bem destacados permite
encaminhar o utilizador a realizar determinados passos e acgdes de interesse comercial
para a empresa, ou seja a maior parte dos botdes leva ao acto de registo para um
periodo de experimentacdo, a validacdo através de email e ao inicio da utilizacdo da
plataforma

e Sendo uma ponte de entrada para o "back-office" da plataforma, a homepage tem um
cariz comercial, de angariacdo de interesse através da utilizacdo de palavras-chave para
guem procura uma plataforma deste tipo (produtividade, fiabilidade, etc), e da
utilizacdo de filmes tutoriais e testemunhos.

e Nesta seccdo do website, de pré-entrada na ferramenta, as opgdes sao visiveis, as

instrugdes de uso sdo claras, ndo existindo sobrecarga relevante para o utilizador

4. Consisténcia (Consistency and standards)
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Users should not have to wonder whether different words, situations, or actions mean the same

thing. Follow platform conventions. (Nielsen, 1995)

A barra de menu é facilmente navegavel com os conteldos que se esperam de uma
homepage de empresa comercial: Product Tour, Customers, Learning & Support, Pricing,
Blog, Company

Privilegia sobretudo o Produto em questdo e menos a informacdo especifica sobre a
empresa.

Os termos utilizados sao os usuais nao sé da industria em questao mas transversais a
maior parte das areas de negdcio

A barra de menu repete-se no rodapé do site, mostrando os sub-menus ao contrario do
menu superior em que 0s sub-menus apenas estdo visiveis com a passagem do cursor

A consisténcia resulta em eficiéncia e uma percep¢ao de maior intuitividade, algo que

acontece neste website

5. Feedback (Visibility of system status)

The system should always keep users informed about what is going on, through appropriate

feedback within reasonable time. (Nielsen, 1995)

Feedback adequado do sistema

Seguimos o botao "Don't wait get started now", que leva ao questiondrio de registo
Depois de preenchido parcialmente o sistema devolve mensagem de erros em campos
Depois de preenchido na totalidade, o sistema devolve feedback de validagdo e passos

em falta para inicio do periodo de teste

6. Saidas claramente marcadas (User control and freedom)

Users often choose system functions by mistake and will need a clearly marked "emergency

exit" to leave the unwanted state without having to go through an extended dialogue. Support

undo and redo. (Nielsen, 1995)

A navegagdao em scroll é facimente identificavel e permite uma navegagao fluida na

vertical em sentido descendente e descendente
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7. Atalhos (Flexibility and efficiency of use)
Accelerators -- unseen by the novice user -- may often speed up the interaction for the expert
user such that the system can cater to both inexperienced and experienced users. Allow users to
tailor frequent actions. (Nielsen, 1995)
e A existéncia de multiplos botdes de chamada a acg¢do (call-to-action) em diversos pontos
na pagina permite que o utilizador siga directamente para o que procura, sem ter que

fazer o scroll down completo da pagina

8. Boas mensagens de erro (Help users recognize, diagnose, and recover from errors)
Error messages should be expressed in plain language (no codes), precisely indicate the
problem, and constructively suggest a solution. (Nielsen, 1995)

e As mensagens de erro s3o claras e sdo indicados em linguagem perceptivel os passos a

percorrer, caminho em falta, ou solucdes

9. Prevenir erros (Error prevention)

Even better than good error messages is a careful design which prevents a problem from
occurring in the first place. Either eliminate error-prone conditions or check for them and
present users with a confirmation option before they commit to the action. (Nielsen, 1995)

e N3o foram encontradas (ver aspectos negativos)

10. Ajuda e documentagao (Help and documentation)
Even though it is better if the system can be used without documentation, it may be necessary
to provide help and documentation. Any such information should be easy to search, focused on
the user's task, list concrete steps to be carried out, and not be too large. (Nielsen, 1995)
e A existéncia de videos tutoriais ajuda a perceber em linhas gerais como funciona a
plataforma, que tipo de user interface apresenta e grau de complexidade: botdo “crash

course" na homepage
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e Da mesma forma a imagem que integra o banner da uma ideia do que é o interface da
aplicacdo em termos de dashboards, uma parte fundamental de qualquer aplicacdao de
gestdo de projectos

e Aseccdo Learning & Support do menu, apresenta um Help Center com botdo de Search
que facilita a procura de um tema especifico, videos, webinars e mais informagao sobre

como iniciar o seu percurso

WWwWw.projectmanager.com

1. Didlogos Simples e naturais (Aesthetic and minimalist design)
Dialogues should not contain information which is irrelevant or rarely needed. Every extra unit
of information in a dialogue competes with the relevant units of information and diminishes
their relative visibility. (Nielsen, 1995)
e Design do website geral com predominancia do branco em fundo, salvo o banner azul
de topo; cria uma sensagao de mais espaco, simplicidade, possibilitando chamar a
atencgdo a determinados elementos na pagina
e A tagline assinala claramente o propdsito da empresa — The Best Way to Manage your
Projects
e O layout visual respeita os 4 principios de "visual design" - contraste, repeticdo,
alinhamento e proximidade (Travis, 2011):
0 Contraste: o texto a bold é utilizado para os titulos e quick links "Learn more" no
final de alguns blocos de informacao
O Repeticdo: o texto azul, cinzento e branco condiz com os tipo de media
0 Alinhamento: forte alinhamento de texto a esquerda, drop-down alinhado a
esquerda
0 Proximidade: as mudancas de cor ao longo do scroll down permitem diferenciar

areas

2. Falar a linguagem do utilizador (Match between system and the real world)
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The system should speak the users' language, with words, phrases and concepts familiar to the
user, rather than system-oriented terms. Follow real-world conventions, making information
appear in a natural and logical order. (Nielsen, 1995)
e Linguagem perfeitamente adaptada ao utilizador, os conceitos sdo familiares a
generalidade dos utilizadores, os principais titulos sdo claros e descritivos
e O conteudo critico estd bem posicionado, a enfase é usada de forma adequada sem ser
excessiva (bold)
e As cores e estilos s3o consistentes

e O copy principal é conciso e bem explicado

3. Minimizar a sobrecarga de memoéria do utilizador (Recognition rather than recall)
Minimize the user's memory load by making objects, actions, and options visible. The user
should not have to remember information from one part of the dialogue to another. Instructions
for use of the system should be visible or easily retrievable whenever appropriate. (Nielsen,
1995)

e A existéncia de botdes de accdo visiveis (2) e bem destacados permite encaminhar o
utilizador a realizar determinados passos e acc¢bes de interesse comercial para a
empresa, ou seja ao acto de registo para um periodo de experimentacdo, a validacao
através de email e o inicio da utilizacdo da plataforma

e Sendo uma ponte de entrada para o "back-office" da plataforma, a homepage tem
também um cariz comercial, de angariacdo de interesse sobretudo através das
funcionalidades da aplicagao

e Nesta sec¢ao do website, de pré-entrada na ferramenta, as opgdes sdo relativamente

visiveis
4. Consisténcia (Consistency and standards)

Users should not have to wonder whether different words, situations, or actions mean the same

thing. Follow platform conventions. (Nielsen, 1995)
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e A barra de menu apresenta os conteudos que se esperam de uma homepage de
empresa comercial: Sign up, Tour, Features, Pricing, Customers, Resources, Support,
Contact e Login.

e Privilegia sobretudo o Produto em questdo e menos a informacao especifica sobre a
empresa

e Os termos utilizados sao os usuais ndao sé da industria em questao mas transversais a

maior parte das areas de negdcio

5. Feedback (Visibility of system status)
The system should always keep users informed about what is going on, through appropriate
feedback within reasonable time. (Nielsen, 1995)
e Feedback adequado do sistema; seguimos o botdo "Sign Up", que leva ao questiondrio
de registo
e Depois de preenchido parcialmente o sistema devolve mensagem de erros em campos
e Depois de preenchido na totalidade, o sistema devolve feedback de validagao e passos

em falta para inicio do periodo de teste

6. Saidas claramente marcadas (User control and freedom)
Users often choose system functions by mistake and will need a clearly marked "emergency
exit" to leave the unwanted state without having to go through an extended dialogue. Support
undo and redo. (Nielsen, 1995)

e A navegacdao em scroll é facimente identificavel e permite uma navegacdo fluida na

vertical em sentido descendente e descendente

7. Atalhos (Flexibility and efficiency of use)
Accelerators -- unseen by the novice user -- may often speed up the interaction for the expert
user such that the system can cater to both inexperienced and experienced users. Allow users to

tailor frequent actions. (Nielsen, 1995)

73



e A existéncia de alguns botdes de chamada a accdo (call-to-action) em diversos pontos
na pagina permite que o utilizador siga directamente para o que procura, sem ter que
fazer o scroll down completo da pagina

e A existéncia de quick-links "learn more" também permite maior eficiéncia na utilizacdo
do site apenas utilizando os links quando a informagao lhe interessar e procura mais

detalhe sobre a mesma

8. Boas mensagens de erro (Help users recognize, diagnose, and recover from errors)
Error messages should be expressed in plain language (no codes), precisely indicate the
problem, and constructively suggest a solution. (Nielsen, 1995)

e As mensagens de erro sdo claras e sdo indicados em linguagem corrente os passos a

percorrer, ou caminho em falta

9. Prevenir erros (Error prevention)

Even better than good error messages is a careful design which prevents a problem from
occurring in the first place. Either eliminate error-prone conditions or check for them and
present users with a confirmation option before they commit to the action. (Nielsen, 1995)

e N3o foram encontradas (ver aspectos negativos)

10. Ajuda e documentacgao (Help and documentation)

Even though it is better if the system can be used without documentation, it may be necessary
to provide help and documentation. Any such information should be easy to search, focused on
the user's task, list concrete steps to be carried out, and not be too large. (Nielsen, 1995)

e A existéncia de videos tutoriais ajuda a perceber em linhas gerais como funciona a
plataforma, que tipo de user interface apresenta e que grau de complexidade aparenta
ter: botdo "video" na homepage

e Da mesma forma a imagem que esta no banner dd uma ideia do que é o interface da
aplicacdo em termos de dashboards, uma parte fundamental de qualquer gestor de

projecto
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e A tab Support do menu, apresenta um Help Center com videos, webinars, FAQs, etc e

mais informacdo sobre como iniciar o seu percurso

Descrigao dos principais problemas de design que impactam negativamente a Usabilidade dos

softwares www.liquidplanner.com e www.projectmanager.com

www.liquidplanner.com

1. Didlogos Simples e naturais (Aesthetic and minimalist design)

Dialogues should not contain information which is irrelevant or rarely needed. Every extra unit
of information in a dialogue competes with the relevant units of information and diminishes
their relative visibility. (Nielsen, 1995)

e Falta uma tagline que defina claramente o propdsito da empresa

2. Falar a linguagem do utilizador (Match between system and the real world)

The system should speak the users' language, with words, phrases and concepts familiar to the
user, rather than system-oriented terms. Follow real-world conventions, making information
appear in a natural and logical order. (Nielsen, 1995)

e Website apenas disponivel na lingua inglesa

6. Saidas claramente marcadas (User control and freedom)
Users often choose system functions by mistake and will need a clearly marked "emergency
exit" to leave the unwanted state without having to go through an extended dialogue. Support
undo and redo. (Nielsen, 1995)
e Em termos de navegagdo do site, notdmos a inexisténcia de botdes de undo e redo,
tendo que se fazer uso das setas de undo do browser
e Nao existe botdo de search e ndo hd indicacdo clara que estd a navegar na homepage (a
palavra homepage nao faz parte do menu, podendo ser uma alternativa a alteracdo de

cor também neste caso tal como acontece nas restantes tabs do menu
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e O numero de botdes/ links é razoavel tendo em conta o cariz comercial da empresa e a
funcdo de angariacdo de clientes da homepage
e Os botdes sdo facilmente identificados e consistentes (os botdes de cor laranja

direcionam todos para o mesmo formulario)

7. Atalhos (Flexibility and efficiency of use)
Accelerators -- unseen by the novice user -- may often speed up the interaction for the expert
user such that the system can cater to both inexperienced and experienced users. Allow users to
tailor frequent actions. (Nielsen, 1995)
e A utilizacdo de campos de search com pré-escrita automatica de palavras mais usadas
na digitacao da primeira letra da palavra, é um atalho para criar mais eficiéncia para

utilizadores, algo inexistente

9. Prevenir erros (Error prevention)

Even better than good error messages is a careful design which prevents a problem from
occurring in the first place. Either eliminate error-prone conditions or check for them and
present users with a confirmation option before they commit to the action. (Nielsen, 1995)

e Na zona da homepage ndo existem acgdes a tomar que possam requerer uma
mensagem de erro, j& que os botdes de accdo remetem para a pagina de
preenchimento de formuldrio de registo, e aqui sim quando existem erros no
preenchimento o utilizador é alertado, mas nao existe uma mensagem de "Cancel" uma
vez preenchidos correctamente as informagdes do formulario

e Nao é dada a opgado ao utilizador de confirmagdo da acgao um vez pressionado o botdo
de registo "Create my Account"

e Debaixo da accdo "Create my Account" (primario) deveria existir um link "Cancel"

10. Ajuda e documentagdo (Help and documentation)
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Even though it is better if the system can be used without documentation, it may be necessary

to provide help and documentation. Any such information should be easy to search, focused on

the user's task, list concrete steps to be carried out, and not be too large. (Nielsen, 1995)

Faltam ferramentas de contacto directo, para além da helpline telefénica apresentada,
nomeadamente a introducdo de um live chat para perguntas e respostas para responder
a questdes que surgem no momento da navegacdo

Embora as palavras ndo sejam complexas e genericamente s3o acessiveis a qualquer
utilizador, seria interessante colocar um ponto de interrogacdo em "hover"” junto a

algumas palavras (dashboard por exemplo) com uma breve explicacdo do termo

WWwWw.projectmanager.com

1. Didlogos Simples e naturais (Aesthetic and minimalist design)

Dialogues should not contain information which is irrelevant or rarely needed. Every extra unit

of information in a dialogue competes with the relevant units of information and diminishes

their relative visibility. (Nielsen, 1995)

Didlogos mais complexos e menos intuitivos, excesso de blocos de informagdo na pagina
Tipo de imagens usados mais desactualizados, o que em contraponto com o site Liquid
Planner faz com que pareca uma ferramenta mais antiga (imagem banner do dashboard
da ferramenta)

A totalidade da homepage demora a observar face ao nimero de blocos de informacao
e aparente repeticao de temas (informacao clientes em dois blocos distintos)

A informacdo sobre a “empresa” e “contactos” ndo estdo claramente marcados, a
informagdo sobre a empresa apenas aparece no menu secunddrio no rodapé do site, a
informacdo de contacto ndo esta suficientemente visivel

A barra de menu superior ndao acompanha a acgao de scroll, perdendo-se o efeito de
poder seleccionar qualquer das op¢bes de menu independentemente do local onde se
esteja no site, tendo-se assim que cumprir o percurso scroll até ao topo da pagina para

seleccionar o menu; para além disso as op¢des do menu ndo aparecem em "hover" com
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a accdo do cursor exigindo um click e entrada em nova pagina para visualizar o sub

menu disponivel

2. Falar a linguagem do utilizador (Match between system and the real world)
The system should speak the users' language, with words, phrases and concepts familiar to the
user, rather than system-oriented terms. Follow real-world conventions, making information
appear in a natural and logical order. (Nielsen, 1995)

e Website apenas disponivel na lingua inglesa

e Excesso de copy prejudica a leitura global desta homepage

3. Minimizar a sobrecarga de memoéria do utilizador (Recognition rather than recall)
Minimize the user's memory load by making objects, actions, and options visible. The user
should not have to remember information from one part of the dialogue to another. Instructions
for use of the system should be visible or easily retrievable whenever appropriate. (Nielsen,

1995)
e Menos intuitivo que o site Liquid Planner, a saida da homepage para as outras paginas
pode significar um retorno a pagina principal para se percepcionar em que ponto se

estd, face a deficiente organizacdo dos menus e submenus a partir da homepage

4. Consisténcia (Consistency and standards)
Users should not have to wonder whether different words, situations, or actions mean the same
thing. Follow platform conventions. (Nielsen, 1995)

e A barra de menu é menos navegavel faltando a fungao "hover" para visualizar os sub-
menus. Privilegia sobretudo o Produto em questdao e menos a informagao especifica
sobre a empresa.

e A barra de menu repete-se no rodapé do site mostrando os sub-menus, ao contrario do
menu superior em que 0s sub-menus apenas estdo visiveis com a passagem do cursor

e A barra de menu ndo se repete no rodapé do site, o que obriga a percorrer um percurso

ascendente para poder aceder as suas opgoes
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E um site menos consistente logo menos eficiente e com o qual temos uma percepgédo

de navegacao menos intuitiva

5. Feedback (Visibility of system status)

The system should always keep users informed about what is going on, through appropriate

feedback within reasonable time. (Nielsen, 1995)

Este website apenas permite ter acesso ao trial com o preenchimento de informagdo de
pagamento (cartdo de crédito), o que significa que apds o periodo de trial passa
automaticamente a ser debitado pela sua utilizagao

Isto dificulta a experimentacdo da plataforma, dado que muitos utilizadores ndo querem

a partida facilitar este tipo de informagao sem terem tomado uma decisdo

6. Saidas claramente marcadas (User control and freedom)

Users often choose system functions by mistake and will need a clearly marked "emergency

exit" to leave the unwanted state without having to go through an extended dialogue. Support

undo and redo. (Nielsen, 1995)

Em termos de navegagao do site, notdmos a inexisténcia de botdes de undo e redo,
tendo que se utilizar as setas de undo do browser

N3o existe botdo de search e ndo ha indicacdo clara que se esta a navegar na homepage
- a palavra homepage nao faz parte do menu, podendo ser uma alternativa a alteracdo
de cor também neste caso tal como acontece em alguns tabs do menu

O numero de botdes/ links “call to action” é baixo tendo em conta o cariz comercial da
empresa e a funcdo de angariacdao de clientes da homepage. Os botdes sdo facilmente

identificados e consistentes (os botdes verdes direcionam para o mesmo formulario)

7. Atalhos (Flexibility and efficiency of use)

Accelerators -- unseen by the novice user -- may often speed up the interaction for the expert

user such that the system can cater to both inexperienced and experienced users. Allow users to

tailor frequent actions. (Nielsen, 1995)
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e N3o existe campo de search, mesmo no menu “Support”; a utilizacdo de campos de
search com pré-escrita automatica de palavras mais usadas na digitacdo da primeira
letra da palavra, € um atalho para criar mais eficiéncia para utilizadores, algo que nado
encontramos

8. Boas mensagens de erro (Help users recognize, diagnose, and recover from errors)
Error messages should be expressed in plain language (no codes), precisely indicate the

problem, and constructively suggest a solution. (Nielsen, 1995)

9. Prevenir erros (Error prevention)

Even better than good error messages is a careful design which prevents a problem from
occurring in the first place. Either eliminate error-prone conditions or check for them and
present users with a confirmation option before they commit to the action. (Nielsen, 1995)

e Na zona da homepage ndo existem acgbes a tomar que possam requerer uma
mensagem de erro, j& que os botdes de accdo remetem para a pagina de
preenchimento de formuldrio de registo, e aqui sim quando existem erros no
preenchimento o utilizador é alertado, mas nao existe uma mensagem de "Cancel" uma
vez preenchidos correctamente as informacgdes do formulario

e N3o é dada a opc¢do ao utilizador de confirmacdo da accdo um vez pressionado o botdo
de registo "Create my Account"

e Debaixo da accdo "Create my Account" (primario) deveria existir um link "Cancel"

10. Ajuda e documentagao (Help and documentation)
Even though it is better if the system can be used without documentation, it may be necessary
to provide help and documentation. Any such information should be easy to search, focused on
the user's task, list concrete steps to be carried out, and not be too large. (Nielsen, 1995)
e Faltam ferramentas de contacto directo, nomedamente uma helpline telefénica e a
introducdo de um live chat para perguntas e respostas para responder a questdes que

surgem no momento da navegacao
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