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RESUMO

Perante o crescimento do nimero de pessoas usuarias de interfaces, a ascensao da area de User
Experience e 0 aumento constante de profissionais especialistas desta area se tornam cada vez
mais presentes, Vvisto que as empresas precisam pensar em como entregar produtos com
melhores experiéncias e interacfes para suprirem as necessidades das pessoas usuarias e, desta
forma, serem mais bem aceitos no mercado. Com paradigma qualitativo e pesquisas com
levantamento bibliogréafico e de informacfes em sites, artigos e documentacbes oficiais, 0
presente artigo tem como objetivo e motivacdo esclarecer o processo e regras da analise
heuristica no contexto de User Experience.
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ABSTRACT

Faced with the growth in the number of people using interfaces, the rise of the User Experience
area and the constant increase in specialist professionals in this area have become increasingly
present, as companies need to think about how to deliver products with better experiences and
interactions for meet the needs of users and, in this way, be better accepted in the market. With
a qualitative paradigm and research with bibliographic and information survey on websites,
articles and official documentation, this article aims and motivation to clarify the process and
rules of heuristic analysis in the context of User Experience.

Keywords: UX, Usability, Heuristics, Nielsen.

1 INTRODUCAO

De acordo com Hess (2010), Donald Norman criou o termo User Experience Design

(UX Design) em 1990 com a finalidade de abranger todas as especificidades onde a experiéncia
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envolve-se com um produto. Muito mais que visualmente airosos, a User Experience refere-se
a maneira como 0 usuario absorve a experiéncia com os produtos e servicos e busca definir o
problema que precisa ser resolvido tendo em mente a ferramenta auxiliar 5W: What (O qué?),
Why (Por qué?), Who (Quem?), When (Quando?).

Para entender a importancia de aplicar a analise heuristica nos projetos, é pertinente
destacar as problematicas causadas em situacbes em que ndo ha a aplicacdo das heuristicas.
Dentre elas, é possivel citar a apari¢do de problemas de usabilidade acumulados durante todos
0S processos anteriores, 0 que causa o retrabalho de design na fase avangada. Isso implica em
prejuizos referentes a atrasos dos prazos definidos no escopo do projeto e em gastos financeiros
com méo-de-obra e possiveis danos aos processos do projeto (TEIXEIRA, 2016).

Ainda segundo Teixeira (2016), para mitigar os problemas citados, € importante
destacar as vantagens da aplicacdo da analise heuristica, como a rapidez, visto que é possivel
gerar um volume util de feedback sobre determinada interface com poucas horas de trabalho e
Sem requerer pessoas e recursos em demasia e nem mesmo qualquer software especifico. Além
disso, também é valido citar a possibilidade de a avaliacdo ser realizada em diversos momentos
do projeto e o0 quanto ela elimina os problemas de usabilidade, evitando que as empresas percam
a credibilidade com os usuérios.

Portanto, este artigo consiste em um guia tedrico para pessoas interessadas em entender
as 10 heuristicas de usabilidade de Nielsen aplicadas em User Experience, expondo os conceitos
iniciais necessarios para o entendimento do tema em foco e exemplificando maneiras para

realizar a analise heuristica em um projeto de design.

2 FUNDAMENTAGCAO TEORICA

Em 1990, a andlise heuristica (também conhecida como avaliacdo heuristica) foi
proposta por Nielsen e Molich com o objetivo de mapear problemas de usabilidade durante o
desenvolvimento de interfaces que interagem com o usuario. (Nielsen & Molich, 1990 apud
Silva & Barbosa, 2010).

Para Silva & Barbosa (2010), essa analise constitui-se em inspecionar,
sistematicamente, uma interface utilizando as diretrizes de usabilidade, sinalizada por Nielsen
como Heuristicas, que caracterizam recomendacdes para interfaces e interacdo com o usuario.
Essa avaliagdo é utilizada para detectar problemas que afetam a facilidade de uso do sistema.

Considerando também a definicéo feita por PREECE, ROGERS & SHARP (2005), a

avaliacdo heuristica pode ser determinada como uma técnica de inspecdo de usabilidade onde
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analistas e especialistas em User Experience qualificam se os elementos da interface que
interagem com o usuario estdo em concordancia com as diretrizes Sde usabilidade.

Pensando no contexto do presente artigo, a teoria que o baseara sera a exemplificada
por Nielsen e Molich, visto que as heuristicas apresentadas serdo as 10 Heuristicas de

usabilidade de Nielsen.

2.1 AS 10 HEURISTICAS DE USABILIDADE DE NIELSEN

2.1.1 Visibilidade do sistema

De acordo com Jakob Nielsen (1994), é responsabilidade do design garantir que o
usuario sempre esteja informado sobre o que acontece no sistema por meio de feedbacks em
um periodo racionavel, tendo como objetivo incentivar a comunicagdo aberta e continua com o
Usuario

A figura disponivel no seguinte link: https://github.com/lais-ortiz/tcc-
ortiz/blob/main/Status-atual-do-sistema.png, exemplifica a forma que o sistema informa ao
usuario em qual etapa ele se encontra e 0 ajuda a entender quais sdo as etapas anteriores e
seguintes, ou seja, dessa forma o usuario final entende qual é o estado atual do sistema.

JA na figura presente no seguinte link: https://github.com/lais-ortiz/tcc-
ortiz/blob/main/Feedback.png, é possivel observar a marca de sele¢cdo nos topicos, que
representa o sistema informando ao usuario que o registro das escolhas selecionadas e, além
disso, também é possivel perceber pela barra de progresso que o sistema garante ao usuario que,

apesar da espera, 0 sistema ainda esta funcionando e a operacdo esta sendo concluida.

2.1.2 Correspondéncia entre o sistema e o mundo real

O design tem a responsabilidade de usar um linguajar acessivel aos usuarios,
considerando palavras, frases e conceitos familiares, ao invés de dialetos locais ou internos,
prescrevendo que os designers considerem que muitas vezes o familiar a ele néo significa que
seja familiar ao usuério. (NIELSEN, JAKOB, 1994).

Dentro da definicdo desta heuristica, é possivel elencar, segundo Kaley (2018), dois
conceitos: o primeiro é de que o sistema deve usar um idioma familiar, evitando que 0 usuério
seja obrigado a procurar o significado das palavras e 0 segundo é de que o sistema deve
aproveitar a familiaridade com objetos e atividades do mundo real, como é praticavel verificar

na imagem presente no seguinte link: https://github.com/lais-ortiz/tcc-
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ortiz/blob/main/Familiaridade.png, onde a interface do aplicativo de bussola no iPhone se
assemelha a uma bussola do mundo real, mesmo que esteja implementada em design

minimalista, pois ela ainda conserva os elementos notaveis do objeto do mundo fisico.

2.1.3 Controle e liberdade do usuéario

Segundo Nielsen (2020), os usuérios frequentemente executam ac¢Ges erroneamente e
precisam de uma “saida de emergéncia”, ou seja, algo que permita que a a¢do indesejada seja
desfeita sem que seja preciso executar um processo longo.

Um exemplo disso pode ser notado na imagem presente no seguinte link:
https://github.com/lais-ortiz/tcc-ortiz/blob/main/Controle.png, onde existem duas saidas, a
primeira representando um botéo para voltar a tela anterior e a outra saida oferecendo ao usuério
a chance de continuar uma acdo que ele pode, acidentalmente, ter finalizado. Ambos os
exemplos se encaixam no controle que o usuario pode exercer para corrigir alguma acéo

errbnea.

2.1.4 Consisténcia e padroes

Para Nielsen (2020), a interface deve seguir as convencdes da plataforma e do setor, ou
seja, deve ficar claro para o usuario se palavras, situacdes e acdes representam a mesma coisa
gue outros sistemas simbolizam. Dessa forma, mantendo a coeréncia, o usuario nao padece com
0 aumento de sua carga cognitiva, o que o forcaria a aprender algo novo.

Na imagem encontrada no seguinte link: https://github.com/lais-ortiz/tcc-
ortiz/blob/main/Padroes.jpg exemplifica-se o padrdo da barra de pesquisa entre diferentes
sistemas, o que facilita a absorcao da fungéo do item por parte do usuério, sem que seja preciso

gue ele se adapte a um molde diferente do usual.

2.1.5 Prevencéao de erros

Apesar da importancia da apresentacdo de boas mensagens de erros, o design deve evitar
cautelosamente que problemas ocorram. Para isso, as condigfes com propensao a erros devem
ser extintas ou as mesmas devem ser verificadas e uma opcdo de confirmagdo antes do
comprometimento com a acdo deve ser exibida para que a escolha fique a cargo do usuario.
(NIELSEN, JAKOB, 2020).

Um exemplo desta heuristica pode ser verificado na imagem encontrada no seguinte

link: https://github.com/lais-ortiz/tcc-ortiz/blob/main/Prevencao-erros.png, onde é apresentado
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um calendario com as datas retroativas bloqueadas para selecéo, evitando, dessa forma, que o

usuario selecione uma opc¢éo considerada como um erro no sistema em questao.

2.1.6 Reconhecimento em vez de lembranca

Segundo Nielsen (2020), a carga de memoria do usuario deve ser minimizada ao ponto
de que ele ndo precise recordar informacdes entre interfaces diferentes. Além disso, quando ha
necessidade, as informagGes necessarias para 0 uso do sistema devem ser visiveis ou de facil
recuperacao.

Na imagem contida no seguinte link: https://github.com/lais-ortiz/tcc-
ortiz/blob/main/Reconhecimento.png, é representada uma lista de compras iniciada ha algum
tempo que permite o reconhecimento dos itens adicionados a lista, sem promover a lembranca

sobre os detalhes deles.

2.1.7 Flexibilidade e eficiéncia de uso

Existem diferentes formas de realizar o mesmo processo e isso depende da forma como
cada usuario, inexperiente ou experiente, seleciona 0 método que mais se adequa a sua maneira
de utilizar a interface e, devido a esse fato, os processos de cada interface devem ser flexiveis.
(NIELSEN, 2020).

Desta forma, é possivel citar os atalhos de teclado, gestos de toque e personalizacdes
como aceleradores para o uso do sistema, tendo como exemplo o atalho de teclado para copiar
e colar um contetido de uma interface para outra (Ctrl C + Ctrl V), que substitui a acdo sendo

feita utilizando um mouse.

2.1.8 Design estético e minimalista

Nielsen (2020) afirma que as interfaces devem conter somente informagdes relevantes
e usualmente necessérias. Cada elemento contido na sua interface disputa com as informac6es
realmente relevantes e, desta forma, menoscaba sua visibilidade relativa, ou seja, os elementos
que deveriam ser o foco.

Desta forma, é preciso garantir que o design esteja focado nos conteddos essenciais,
evitando que elementos desnecessarios distraiam os usuérios e tirem o foco das informacGes
que ele realmente necessita. Para esta heuristica, vale ressaltar que a essencialidade do conteido

é definida de acordo com o objetivo do sistema.
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2.1.9 Ajude os usuarios a reconhecer, diagnosticar e se recuperar de erros

Para Nielsen, as mensagens de feedback indicando erros devem comunicar-se com o
usuario atraves de uma linguagem clara (sem cddigos) que apontam com precisdo o problema
ocorrido e recomendam uma solugdo de forma construtiva ao usuario.

A imagem encontrada no seguinte link: https://github.com/lais-ortiz/tcc-
ortiz/blob/main/Erros.png exemplifica duas mensagens de erros do mesmo sistema fornecendo
diferentes precisfes na explicacdo do problema ocorrido. Na imagem a esquerda, pode-se
observar a exibicdo detalhada do erro seguida de uma recomendacéo construtiva, enquanto na
imagem a direita nota-se uma mensagem de erro totalmente genérica e com cddigos,

dificultando a compreensédo do usuario;

2.1.10 Ajuda e documentacao

E ideal que o sistema seja entendivel sem que haja a necessidade de alguma
documentacdo ou explicacdo adicional, porém é possivel que alguns usuérios ndo entendam
como concluir suas tarefas e como utilizar a interface e por esse motivo a necessidade de um
conteddo de ajuda e documentacéo seja de facil acesso e alta consisténcia (NIELSEN, JAKOB,
2020).

Na primeira imagem no seguinte link: https://github.com/lais-ortiz/tcc-
ortiz/blob/main/Familiarizacao.jpg sdo exibidos os templates que o usuario pode escolher,
familiarizando-o com os varios designs disponiveis. JA& na segunda imagem no link:
zhttps://github.com/lais-ortiz/tcc-ortiz/blob/main/Ajuda-Reativa.jpg, é notavel a descricdo de
uma documentacao técnica sobre o sistema em questao.

No contexto da funcionalidade Ajuda, existem duas classificagdes: a Ajuda Proativa
(primeira imagem), que tem como objetivo possibilitar a familiarizagdo dos usuérios com uma
interface; e a Ajuda Reativa (segunda imagem), cujo propdsito é resolver perguntas, visto que

ela geralmente existe como documentacéo técnica ou tutoriais de funcionalidades.

4 CONCLUSAO

Tendo em vista 0s temas apresentados no presente artigo, conclui-se que a técnica da
avaliacdo heuristica apresenta beneficios a todos o0s processos do projeto, visto que a andlise é
feita de maneira rapida e econémica por ndo utilizar uma grande quantidade de especialistas e
nenhum software especial e assume-se responsavel pela deteccdo de erros de usabilidade em

qualquer fase do projeto.
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E possivel concluir, por igual, que existem técnicas e diretrizes de usabilidade a serem
seguidas durante o processo da analise heuristica, conhecidas como As 10 Heuristicas de
Nielsen, que ditam as leis de usabilidade a serem seguidas em todos os projetos para garantir
que sua interface seja uma experiéncia de usuario bem sucedida, o que consiste em uma
interface que forneca feedbacks representando retornos ou erros detalhadamente descritos, onde
0 usuario mantenha o controle e liberdade para utilizar a uma interface consistente, flexivel e

com design minimalista.
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