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Avaliacao de Comunicabilidade

Comunicabilidade

- Propriedade que bons sistemas interativos
devem ter de comunicar com clareza sua
l0gica de design, ou seja, para que servem,
como funuonam gquem Sao Seus usuarios
visados, etc.

Objetivo

- avaliar a qualidade da (meta)comunicacao®
entre o designer e os usuarios de um
sistema computacional, apontando e
explicando as solucdées que nao deram certo,
sugerindo e justificando solucoes que podem
dar mais certo.

*Metacomunicacao: comunicacao sobre a comunicagdo. No caso, a
comunicacdo do designer sobre a comunicacao usuario-sistema.
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« Enfase na EMISSAO (do designer)
— Método de Inspeg¢do Semidtica (MIS)
+ Enfase na RECEPCAO (do usuario)
— Meétodo de Avaliagdo de Comunicabilidade (MAC)
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Avaliacao de Comunicabilidade

Em linhas gerais, o objetivo é alcancado atraveés da:

1. Analise de como a mensagem esta codificada pelos
designers;

- Estudo da documentacao online e offline, e analise
dos signos estaticos e dinamicos.

- Relacao dos problemas identificados por cada
avaliador.

- Elaboracao de uma versao da metacomunicacao, i.e.
“reconstrucdao” da mensagem do designer.

2. Analise das evidéncias de como ela esta “chegando aos
usuarios” (i.e. como 0s usuarios a estao interpretando); e

3. Exploracao de situacdes de metacomunicacao ndo-
evidenciadas pelos usuarios, mas relacionadas as que
foram de fato evidenciadas.

2\
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Preliminares
1. Preparacao do teste
2. Aplicacao do teste

- Embora comuns a testes que envolvem
observacao de usuarios, quando aplicadas na
avaliacao de comunlcabllldade possuem
caracteristicas peculiares.

Centrais - Analiticas

3. Etiquetagem
4. Interpretacao
5. Elaboracao do perfil semiotico
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Estudar cuidadosamente a documentacao
online e off-line do sistema (ou tecnologia)
que é objeto do teste.

Inspecionar cuidadosamente o sistema,
seus signos estaticos e dinamicos.

- Se possivel, € uma boa idéia falar com os
designers e desenvolvedores.

Elaboracao de uma versao da
metacomunicacao.
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Selecionar cenarios de teste.

- Normalmente sao cenarios com questoes de
interacao identificadas.

Selecionar participantes dos testes, com
perfil compativel com o perfil de usuarios-
alvo do sistema (ou tecnologia).

Definicao dos avaliadores envolvidos nas
proximas etapas.
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Analise das questdes éticas envolvidas no
teste.

- Preparar o termo de consentimento para
participacao no teste.

Preparar questionarios ou roteiro de

entrevista pré-teste e roteiro de entrevista
pOs-teste.

- Objetivo: obter informacoes que ajudem os
avaliadores a interpretar os dados coletados

e responder as perguntas que os levaram a
realizar a avaliacao.
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Preparar a descricao da(s) tarefa(s) que
serao realizadas pelos participantes.

Elaborar um roteiro de observacao dos
testes.

- Pontos principais de observacao.

Separar o material que sera utilizado no
teste.

- Impressao dos documentos elaborados,
papel e caneta.
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Preparar o equipamento de gravacao e
registro...

- ... conferindo que estdo em pleno funcionamento, que
a qualidade do registro € boa, e que ha espaco para
armazenamento do que for registrado.

Preparar o equipamento com o qual o usuario
vai interagir:

- Anonimizar o ambiente.

- Certificar-se de que os valores default do sistema
estao configurados como esperado.

- Desligar canais de comunicacao sincrona, testes de
sistema em background, atividades pré-programadas
que nao tenham a ver com o teste (por exemplo,
update automadtico) e assemelhados.

Aplicacao de um teste-piloto.
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2. Aplicacao do teste

Boas-vindas ao participante.

- Agradecer a disponibilidade.

- Deixar o participante a vontade.

Explicar superficialmente os objetivos do teste.

- Enfatizar que o sistema (em ultima instancia,
o designer) esta sendo avaliado, e ndao o
participante.
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2. Aplicacao do teste

Apresentar o termo de consentimento.

Preencher o questionario pré-teste ou iniciar a
entrevista.

Encaminhar o participante a estacao de teste.
Apresentar o cenario de teste.

- Esclarecer eventuais duvidas do participante.
Iniciar a gravacao.

DN/
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Fazer anotacdes durante o teste.

- Avaliadores devem ficar atentos, tentando identificar
possiveis rupturas de comunicabilidade e ambiguidades.

Sobre a atitude dos avaliadores:

- Jamais intervir na atividade do participante, exceto se:

Perceber que ele esta excessivamente estressado ou
nervoso. Neste caso, interromper o teste imediatamente.

O tempo pré-estabelecido para a duracao do teste
terminar.

- Deve interromper o teste, caso o participante queira.
- Nao deve dar explicacoes.
A nao se que faca parte do teste.

- Nao deve manifestar por voz ou gestos o seu julgamento ou
a sua emocao sobre o que esta acontecendo no teste.
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Finalizar a sessao interativa.

ApOs o término da tarefa ou do prazo.

Encerrar a gravacao.

Conduzir a entrevista pos-teste.

Questoes planejadas na etapa de preparacao mais as
que surgiram na sessao interativa.

Perguntar o que o participante tinha em mente dirante
a interacao.

Coletar as impressoes, sugestoes e outros
comentarios do participante.

Perguntas abertas.
Ser um bom ouvinte!
Gravacdao em audio é fortemente recomendada.
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Agradecer a participacao do usuario e
acompanha-lo a saida.

Finalizar a etapa de aplicacao do teste:

- Backup dos registros das sessoes interativas.

- Breve reuniao entre os avaliadores para
consolldar as observagoes enquanto ainda
estao “frescas” na memoria.
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O Laboratorio do SERG

Na sala de
testes,

usuario e
observador
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O Laboratorio do SERG

Na sala de
observacao,

avaliador e
monitor
clone

A Y A4
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Os avalidores assistem, individualmente, aos
filmes de todos os participantes do teste e,
para cada ruptura de comunicacao observada,
atribuem etiqueta(s) que, para eles,
representa(m) a reacao do usuario ao que
acontece durante a interacao.

As (13) etiquetas sao expressoes corriqueiras,
que “o avaliador coloca na boca do usuario’
(como em baldes de histdrias em quadrinhos).

- Apesar de corriqueiras, estas expressoes tém de ser
usadas em sentido técnico.

- "Cadé?’, "E agora?’, "O que ¢ isto?”, "Oops!”, “Onde
estou?’, “Assim nao da”,"Por que nao funC|ona7” “Ue,
0 que houve7” “P’ra mim esta bom”, “Desisto’, “Vai de
outro jeito’, “Nao obrigado’, “Socorro!”
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Usada quando o usuario sabe a operacao
que deseja executar, mas nao a encontra de
imediato na interface.

- Equivale a saber o que dizer, mas nao
encontrar palavras para dizé-lo.

Sintomas tipicos:

- Abrir e fechar menus e submenus, listas de
pull-down ou outras estruturas de signos,
passar com o cursor sobre botoes,
Inspecionar diversos elementos de interface,
sem ativa-los, a procura de um elemento
particular.
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Usada quando o usuario nao sabe o que fazer e
procura descobrir qual € o seu proximo passo.

- O usuario sequer consegue formular uma intencao de
comunicacao.

Sintomas tipicos:

- Vagar com o cursor sobre a interface e inspecionar os
menus de forma aleatdria ou sequiencial.

Esclarecimentos:

- Adiferenca entre “Cadé?” e “E agora?” € que no
primeiro, o usuario sabe o que esta procurando, e no
“E agora?’, nao.

- [Esta nuance muitas vezes precisa de confirmacao em
entrevista pos-teste, e/ou analise cruzada de outros
pontos na mesma sessao de teste.
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Usada quando o usuario espera ver alguma
dica explicativa ou algum outro tipo de
indicacao sobre o significado de
determinado elemento (signo) da interface.

- Usuario nao sabe ou nao tem certeza do
significado de um signo.

Sintomas tipicos:

- Deixar o cursor sobre o elemento por alguns
instantes, esperando que uma dica seja
apresentada.

- Também envolve a exploracao de menus,
listas de pull-down e caixas de dialogo para
ver o que “dizem”.
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Esclarecimentos:

Em “O que ¢ isto?”, o usuario esta claramente _
esperando por dicas / ajuda sobre o que significam os
elementos da interface.

O usuario tenta esclarecer o sentido do que o sistema (o
representante do designer) esta dizendo .

Em “Cadé?’, o usuario procura um signo que atenda
sua intencdo de comunicacao.

O usuario sabe o que quer “dizer” (fazer).

Em “E agora?”, o usuario inspeciona os elementos da
interface, tentando descobrir o que fazer.

E comum as etiquetas “Cadé?” e "E agora?” serem
acompanhadas de um ou mais “O que é isto?”.
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Usada quando o usuario executou uma acao
indesejada e, percebendo imediatamente
que isto ocorreu, desfaz a acao.

Sintomas tipicos:
- Acionamento imediato do undo.

- Cancelamento de um quadro de dialogo (de
uma janela) aberto indevidamente.

Esclarecimentos:

- "Epal” caracteriza uma ruptura de
comunicacao isolada.

- “Cadée?” representa um padrao, uma
sequiéncia de interacao improdutiva.
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Usada quando o usuario efetua operacoes que
sa0 apropriadas para out[os contextos, ma
nao para o contexto atual.

3. enta digitar um dado em ym campo

5 ilitado; |%ftacllum comando em uhy campo
e adg 0151 um dado no campo reservado para
comandos).

Comum em ag)llcagoes com modos dlferenteé,
como editores de fexto que EOjsuem modo de
edicao, visualizacao eI Impressag. Normalmente,
g)_sm, gé:le%s possuém elementos de intertface

imi .

O us%lésio,esté interpretando (e potencialmente
usando) signos em um contexto errado da
aplicacao.

E como se o usuarjo estiv§|sse_diz ndo~ur(r:]a coisa

gue 1az parte do sjstema de SIgNITicacao
Inter acep, mas esta dizendo na Hora ou noa}ocal
errado.
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Sintomas tipicos:

- Desfazer a acao incorreta e mudar em
seguida para o contexto desejado.

Esclarecimentos:

- “Onde estou7 é praticamente um caso
especial de “Epa!”. E discriminado para que
se identifiguem problemas de comunicacao
de mudanca de contexto.
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Usada quando o usuario abandona o
caminho de interacao composto de varios
passos consistentemente encadeados,
porque ele pensa que esta opcao nao o esta
levando ao seu objetivo.

Sintomas tipicos:

- O usuario de repente interrompe uma
atividade e segue uma direcao totalmente
diferente.

- Ainterrupcao pode ocorrer, por exemplo,
pelo acionamento do undo repetidas vezes
(uma para cada acao ja realizada) ou pelo
cancelamento de um ou mais quadros de
dialogos abertos indevidamente.
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Esclarecimentos:

- A diferenca entre “Epa!” e “Assim ndo da.” é
que o primeiro caracteriza uma acao |solada
o0 imediato cancelamento de uma acao,
enquanto o segundo envolve uma Ionga

sequiéncia de acoes, que sao abandonadas
por outro caminho.

- A conexao entre 0os passos interativos que

caracterizam “Assim nao da.” sao
fundamentais para a diferenciacao entre o
que acontece com “E agora?”.

“E agora?”: Usada quando o usuario nao sabe o que
fazer e procura descobrir qual &€ o seu proximo
passo. Ele tipicamente vaga com o cursor sobre a
Interface e inspeciona os menus de forma aleatoria
ou sequencial.
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Usada quando o usuario ndao entende ou nao se
conforma com o fato de a operacao efetuada
nao produzir o resultado (por ele) esperado.

Sintomas tipicos:

- QO usuario repete a acao, algumas vezes tentando
descobrir se uma pequena mudanca de parametros ou
contexto pe possivel ou necessaria para fazer a acao
funcionar.

Esclarecimentos:

- O uso desta expressao normalmente acontece porque
0 usuario acredita que o que esta fazendo deveria
causar o(s) efeito(s) desejado(s).

- Caracteriza um apeqgo do usuario a sua interpretacao
corrente do signo. Ele tenta captar evidéncias de que
precisa reformular a sua interpretacao repetindo a
situacao problema até convencer-se.
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Usada quando o usuario nao percebe ou nao
entende a resposta dada pelo sistema para a sua
acao, ou quando o sistema nao da resposta alguma.

Sintomas tipicos:

- O usuario repete a ativacao de uma funcao a qual o feedback nao existe
ou nao foi percebido pelo usuario.

- O usuario busca uma forma alternativa de alcancar o resultado
esperado.

Esclarecimentos:

- “Ue, o que houve?” & bastante proximo de “Por que
nao funciona?’. A diferenca é a atitude percebida (ou
expressa em entrevista) do usuario.

Quando ele tinha conviccdo de sua interpretacdo e esta
colhendo evidéncias antes de altera-la, trata-se de “Por que
nao funciona?”.

Quando ele simplesmente nao percebe o que esta
acontecendo ou ndo sabe dizer o que esta acontecendo, _
sem apego a interpretacdes, trata-se do “Ué, o que houve?”.
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Usada quando o usuario acha
equivocadamente que concluiu uma tarefa
OU uma acao com sucesso.

- O usuario esta inconsciente da falha.

Sintomas tipicos:

- Encerrar a tarefa e indicar na entrevista pos-
teste que a tarefa foi realizada com sucesso.

O observador, no entanto, sabe que se trata de um
engano, provavelmente causado por uma falha de
resposta do sistema ou modo de visualizacao
inadequado para a tarefa atual.
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Usada quando o usuario explicitamente
admite sua incapacidade em alcancar seu
objetivo.

- Pode ocorrer durante a interacao, quando o
usuario desiste de alguma atividade, mas
continua executando 0s proximos passos.

- Também pode ocorrer ao final da interacao,
qudando 0 usuario desiste da tarefa como um
todo.

- O usuario esta consciente da falha.
Sintomas tipicos:

- Desisténcia de uma ou mais atividades
intermediarias.

- Interrupcao prematura da tarefa.
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Esclarecimentos:

“Para mim esta bom.” e “Desisto.” indicam
falha do usuario em concluir a tarefa, mas
expressam atitudes completamente
diferentes. No primeiro, o usuario esta
satisfeito, pois acredita ter concluido a tarefa
OU a aCcao com sucesso. Ja em “Desisto”, o
usuario esta frustrado, pois reconhece que
nao conseguiu dizer ao sistema o que
gostaria.
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a tarefa da forma como o designer iZOou, e
resolve seguir Qutro caminho, geralmente mais
ongo ou complicado.

Sintomas tipicos:

- O_usuario atinge seu objetivo de uma maneira
nao-otima.

EsclareC|ment05'

ito im ortant o fato de o ysuario naq saber
11.1 aum éra orma, normalmente mai
eficiente / rapi direta, de realizar a tarefa.

gabe ao avali dor eterminay, se po Clveljunto,ao
e5|1gner qua e a forma preférencial de execucao da
a

tare
- E mLhtO importante o fato de o ysuario naq saber
e

Usada.quando o usuario n(io conse?éj a[ealizar
e

aum ,outra forma, normalmente mail
Iciente / raplida dIFEta e realizar a tarerta.
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cont) Esclarecimentos:
- Tipicamente ha outras rupturas prévias

quando esta etiqueta aparece, mas pode
acontecer dela ser a primeira a aparecer.

Durante a entrevista pos-teste, o avaliador
deve perguntar quais eram as
pressuposicoes do participante.

“Vai de outro jeito.” sO pode ser usado se
houver evidéncias de que a comunicacao
designer-usuario para o caso em questao
indicaria que o usuario tomasse um rumo
diferente daquele que tomou.

Por exemplo, algumas alternativas de interacao
para formatar palavras, sao indiferentemente boas
entre si, como é o caso de negritar palavras com
CTRL+B ou apertando o botao B na barra de
ferramentas.
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Usada quando o usuario conhece a solucao
preferencial do designer, mas opta
explicitamente por uma outra forma de
Interacao.

Sintomas tipicos:

- Ocorréncia da acao preferencial
disponibilizada pelo designer, seguida de
uma ou mais formas alternativas de se
alcancar o mesmo resultado.

- Pode ser que a acdo preferencial ndao ocorra,
caso O usuario ja conheca o sistema.
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Esclarecimentos:
- Os sintomas de “Vai de outro jeito.” e “Nao,

etiquetas expressam atitudes do usuario (e
problemas na metacomunicacao designer-
usuario) diferentes. A diferenca esta na
consciéncia e no entendimento do usuario com
relacao as solucoes de design do sistema.

Em “Vai de outro jeito.”, o ele nao tem total
conhecimento dessas solucoes.

Em “Nao, obrigado.”, ele conhece a solucao
preferencial, mas opta por seguir outro caminho de
Interacao.

“Nao, obrigado.”, tal como “Vai de outro jeito.”,
também sO pode ser usada se houver evidéncias
de que a comunicacao designer-usuario para o
caso em questao indicaria que o usuario tomasse
um rumo diferente daquele que tomou.

obrigado.” sao bastante similares, mas as
u
I
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Usada quando o usuario nao consegue realizar
sua tarefa através da exploracao da interface.

Sintomas tipicos:

- Ativar a funcao de help.

- Procurar por documentacao on-line ou off-line.
- Pedir explicacbes a alguéem.

Esclarecimentos:

- Nao representa necessariamente uma ruptura de
comunicabilidade.

Pode ser apenas um signo da curiosidade do usuario
sobre o sistema.

O real significado deve ser investigado na entrevista
poOs-teste.
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«cont.) Esclarecimentos:

- Tanto em “O que é isto?” como em

“Socorro!”, o usuario esta tentando esclarecer
uma fala do sistema. A diferenca entre essas
etiquetas é que na primeira, o usuario
procura o esclarecimento explorando os
signos da interface (i.e. tentando
compreender a metacomunicacao implicita),
e na segunda, perguntando explicitamente
ao sistema ou a outra pessoa.

“O que é isto?”: Usada quando o usuario espera ver

alguma dica explicativa ou algum outro tipo de
indicacao sobre o significado de determinado

elemento (signo) da interface.
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E importante que haja ao menos 2 avaliadores
por filme.

- 3 seria excelente!

- Ainterpretacao de cada avaliador aumenta a
riqueza dos resultados do teste.

Procedimento tipico:

- Cada avaliador assiste o video original todo para
ter uma primeira impressao geral sobre a
interacao.

- Depois repassa o video, associando uma etiqueta
para cada ruptura (de comunicacao) encontrada.

- Durante a etiquetagem, o avaliador consulta o
questionario e/ou as entrevistas pré e pdos-teste,
bem como os problemas identificados na etapa
de preparacao do teste.

- Avaliadores consolidam a etiquetagem individual.

© SERG, 2009 39



no menu Modify, ele
seleciona Modify Current
Tag, mas nada acontece.
Ele repete a selecéo, e de
novo nada acontece.

Inicio Fim Etiqueta Sintoma Observacgao
00:00:0 |00:00:2 |Cadé? ... Ele |é as op¢oes de -
7 7 configuracao da primeira

aba, da segunda, da
terceira, e volta para a
segunda. Esté procurando
a opcao que determina o
fechamento automatico do
tag.
00:00:5 [00:01:0 |Ué,0 Deixando para tras a -
5 9 que estratégia de customizacao
houve? pelo didlogo Preferences,
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«ont) Etiquetagem: Observacoes

A atividade de etiquetar é interpretativa: duas
pessoas nao necessariamente etiquetam da_
mesma forma um mesmo trecho de interacao.

Qual a forma “certa”?

- Pode haver varias interpretacoes “consistentes’,
ou seja, cujos sintomas e cujo trecho narrativo
sejam compativeis com a detinicao das etiquetas.

- Algumas interpretacoes sao visivelmente
inconsistentes”. Por isto, é facil dizer quando
uma etiqueta esta errada.

Qual a melhor etiqueta?

- A “melhor” etigueta é aquela que tem o0 maior
poder de explicacao - ou seja, € aquela que,
junto com as demaijs, caractériza um problema
de comunicabilidade mais recorrente e mais
geral (e nao um problema pontual).

A Y A4
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A atividade de etiquetar nao e adivinhacao. Esta
fundamentada na cuidadosa observacao e registro
da interacao do usuario, e nos esclarecimentos que
o usuario tiver dado em entrevista pos-teste.

E se sO notarmos uma ambigiidade “depois” que o
teste ja acabou e ja ndo temos acesso ao usuario?

- Nao podemos inventar ou forcar um sentido ao que é
evidentemente ambiguo. A ambiguidade deve ser
registrada na etiquetagem. Se mais de uma etiqueta
for possivel, uma para cada hipotese de interpretacao,
registram-se todas as etiquetas possiveis.

- Como na avaliacao de comunicabilidade o avaliador
usa a observacao como insumo para suas proprias
inferéncias e conclusoes, estas ambiguidades nao sao
perdidas. Sao reaproveitadas na etapa de “perfil
semiotico”.
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Avaliacao de Comunicabilidade: Contexto

Paradigmas

Estudos de | Preditiva
Campo

Técnica Rapida &
Rasteira

Qual é a diferenca
entre Teste de
Usabilidade e
Avaliacao de
Comunicabilidade?

Coletar opinioes
de especialistas

Modelagem do
desempenho
dos usuarios

A\
YA Y A4
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Esclarecendo a Diferenca...

Teste de Usabilidade Teste de Comunicabilidade

Tipicamente adota a - Adota a abordagem semidtica,
abordagem cognitiva a da Engenharia Semiodtica.
de IHC. , .
- IHC é metacomunicacao.
- IHC € uma atividade
cognitiva.
Tipicamente tem por - Tem por objetivo ampliar o
objetivo “medir o conhecimento (de
desempenho de desenvolvedores, avaliadores,
USUArios”. pesquisadores) sobre como os
usuarios interpretam o (design
do) artefato.
Foca a usabilidade. - Foca a comunicabilidade.
O resultado -, O resultado extrapola o dado
tipicamente se O observado, incorporando

inferéncigs e resulltac_:los de
exploracao do proprio
avaliador.

concentra no dada

observado.
Assemelha-se

assim a uma
inspecao...
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- Secdes apresentadas: [2] 6.4.4; [3] 6.3.2;

Importante!

- Para os trabalhos e para a prova, devem ser usadas
como fontes de consulta e estudo tanto as referéncias
acima quanto estes slides.
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