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REZUMAT

Cresterea gradului de utilizare cat si cresterea calitativd a
informatiei digitale necesitd o abordare centratd pe
utilizator a procesului de proiectare, care sa conduca la o
imbunatatire substantiald a utilizabilitatii aplicatiilor
informatice. Scopul acestui articol este de a prezenta
sintetic cele mai recente abordari in evaluarea formativa a
utilizabilitatii  sistemelor interactive.  Problematica
prezentatd este diversd, incluzdnd indicatori folositi in
prezent pentru  gradul de incredere si validitatea
rezultatelor obtinute cu diferite metode.

Cuvinte cheie
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Clasificare ACM
D.2.2: Design tools and techniques. H5.2 User interfaces.

INTRODUCERE

Dezvoltarea societatii informationale moderne se bazeaza
pe accesul larg la tehnologia informatica intr-o economie
din ce in ce mai competitivd. In acest sens, cresterea
gradului de utilizare a tehnologiei informatice si cresterea
cantitativd si calitativd a informatiei digitale sunt doud
prioritdti majore. Atat cresterea gradului de utilizare cét si
cresterea calitativd a informatiei digitale necesitd o
abordare centrata pe utilizator a procesului de proiectare,
care sia conducd la o 1Imbundtitire substantiald a
utilizabilitatii aplicatiilor informatice.

In functie de momentul §i scopul evaluarii, evaluarea
utilizabilitatii poate fi formativa sau sumativd. Evaluarea
formativda a utilizabilitatii este efectuata iterativ, pe
parcursul ciclului de dezvoltare cu scopul identificarii si
elimindrii problemelor de utilizabilitate cat mai devreme
(Theofanos & Quesenberry, 2005).

Desi pe plan international s-au facut eforturi considerabile
de cercetare Tn ultima decadd, probleme serioase de
utilizabilitate apar in continuare cu o frecventa ridicata la
toate tipurile de produse software. Acest fapt denotd ca
evaluarea utilizabilitatii nu este inca integratéd in ciclul de
dezvoltare a sistemelor software.

Pe plan national, evaluarea utilizabilitatii este practicata
sporadic, in cadrul unor proiecte de cercetare.
Utilizabilitatea produselor informatice este scazuta,
intrucdt nu exista inca o practica curenta de evaluare a
produselor informatice Tnainte de a fi instalate la utilizator.

Scopul acestui articol este de a prezenta sintetic cele mai
recente abordiri in evaluarea formativa a utilizabilitatii
sistemelor interactive. Problematica prezentatd este
diversa, incluzand indicatori folositi in prezent pentru
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gradul de incredere si validitatea rezultatelor obtinute cu
diferite metode.

SCOP $I METODE UTILIZATE

Scopul evaluarii formative

Evaluarea formativd a utilizabilitdtii are ca scop
identificarea problemelor de utilizabilitate, analiza
acestora si formularea de sugestii pentru remediere. O
preocupare de interes actual este analiza comparativa a
problemelor de utilizabilitate care pot fi identificate cu
diferite metode.

O problemd de utilizabilitate a fost definitd de Nielsen
(1993) ca orice aspect al interfetei cu utilizatorul despre
care se presupune (se observa) cd ar crea utilizatorului
dificultati / nemultumiri raportat la un indicator important
al utilizabilitatii (usurintd in invatare, usurintd in operare,
ratd de erori, satisfactie subiectiva) si care poate fi atribuit
unui singur aspect de proiectare.

Problemele de utilizabilitate se pot clasifica dupa gradul
de severitate n trei categorii:

e Severe: probleme care nu permit ca utilizatorul sa
indeplineasca sarcina sau care rezulta in pierderi
importante de date sau timp.

e Moderate: probleme care au un impact semnificativ
asupra Tndeplinirii sarcinii dar pentru care
utilizatorul poate gési o solutie.

e Minore: probleme care sunt iritante pentru utilizator
dar care nu au un impact semnificativ asupra
indeplinirii sarcinii.

Pierderea de date este considerata catastrofald fie daca
datele nu pot fi refacute, fie daca refacerea necesita costuri
foarte mari. Pierderea de timp este relativd la durata
sarcinii.
Practica standard cere remedierea problemelor severe de
utilizabilitate inainte de furnizarea produsului / aplicatiei
software. Tn cel mai riu caz, acestea nu trebuie tolerate in
sarcinile critice sau in cele cu o frecventa ridicatd de
executie.

Problemele de utilizabilitate pot fi identificate atat prin
testare cu utilizatori cat §i prin evaluare euristica. Asa cum
aratd Law & Hvannberg (2002), cele doud metode sunt
complementare.

Evaluarea euristica

Evaluarea euristica — HE (Heuristic Evaluation) este o
metoda de inginerie a utilizabilitatii realizatd de un numar
redus de evaluatori care examineaza o interfatd cu
utilizatorul, judecad respectarea unui set de principii de
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utilizabilitate (euristici), elaboreaza o listd de probleme de
utilizabilitate (UP) clasificate pe categorii de severitate,
corespunzator impactului estimat asupra performantelor
utilizatorului sau acceptantei (Molich & Nielsen, 1990;
Nielsen, 1994).

Evaluarea euristica este, in esentd, o inspectie de
utilizabilitate. Se recomandid utilizarea acestei metode
Inaintea testarii cu utilizatori, astfel incat sa se elimine un
numdr cat mai mare de probleme de utilizabilitate cu
costuri cat mai reduse.

De regula, in evaluarea euristica se colectetaza:

e  Misuri cantitative: numarul de probleme de
utilizabilitate pe doua niveluri de severitate: major si
minor.

e  Misuri calitative: descrierea detaliati a UP
individuale i a contextului in care apar.

HE este cea mai raspandita metoda de evaluare, folosita de
76% din specialistii din domeniul utilizabilitdtii (UPA
Survey, 2005).

Este necesara luarea 1n consideratie a expertizei
evaluatorilor pentru a estima corect gradul de ncredere.
Nu numai expertiza generald in utilizabilitate este utila,
dar si specializarea acestora pe anumite aspecte ale
sistemelor interactive, atat la nivel general (probleme
cognitive, design grafic, sisteme web, intraneturi) cat si de
detaliu (arhitectura informatiei, navigare, procesarea
tranzactiilor). Tn prezent existi preocupari de atestare a
evaluatorilor pe niveluri de expertiza, in scopul
perfectiondrii si alocarii optime a resursei umane.

Testarea cu utilizatori (UT)

Evaluarea formativa a utilizabilitatii prin testarea cu
utilizatori (UT — User Testing) este o metoda care necesita
un numar relativ restrans de utilizatori (minim 5, ideal 15-
25), care testeaza aplicatia pe baza unor sarcini
predefinite.

Testarea cu utilizatori este definitd ca o metoda empirica
intensiva de evaluare a utilizabilitatii implicand
participanti avand caracteristici apropiate de cele ale
utilizatorilor reali ai produsului care va fi evaluat.

Prin testarea cu utilizatori se inregistreaza comportamentul
utilizatorului cu ajutorul unor tehnici specifice cum sunt
observarea, protocoalele de « gandire cu voce tare » (TA -
Think Aloud) sau inregistrarile video. Avantajul principal
al tehnicii « gandire cu voce tare » 0 constituie mai buna
intelegere a modelului mental al utilizatorului si
interactiunea cu produsul.  In functie de logistica
existenta, se recomandid combinarea mai multor tehnici.

Principala diferenta intre evaluarea euristica si testarea cu
utilizatori, o reprezinta absenta utilizatorului in primul caz.

De regula, in testarea cu utilizatori masurile colectate sunt:

e Misuri ale eficacitatii si eficientei : durata, erorile
(numarul de alegeri gresite din meniu, numarul de
selectii gresite, alte erori), solicitarea ajutorului
(numarul de cereri explicite de asistenta din partea
experimentatorului si numarul de solicitari de ajutor
online)
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e Masuri ale satisfactiei : expresiile emotionale
(observarea frustrarii, observarea confuziei),
perceptiile, opiniile si aprecierile participantilor.

Masurile eficacitatii si eficientei sunt colectate cu ajutorul
unui stopwatch si/sau al fisierelor de log. Maisurile
satisfactiei subiective sunt colectate cu: a) chestionare
post-test b) Protocoale de « gandire cu voce tare ».

UT este o metoda de evaluare utilizatd frecvent, fiind
folositd de 75% din specialistii in domeniul utilizabilitatii
(UPA Survey, 2005).

PREOCUPARI ACTUALE iN EVALUAREA FORMATIVA

Descrierea problemelor de utilizabilitate

Hvanberg & Law (2003) au propus o schemid de
clasificare si un model de descriere a problemelor de
utilizabilitate porinind de la schema de clasificare a
defectelor (DCS - Defect Classification Scheme),
considerand cd o problema de utilizabilitate este similara
unui defect (deficientd) a unui sistem software. Schema
cuprinde 10 atribute, pentru fiecare dintre ele fiind
mentionate motivul pentru care a fost ales precum si un set
de valori posibile, dupd cum urmeaza : identificatorul
problemei, descrierea problemei, metoda de identificare
(HE / UT), declansator (descrierea contextului), impact,
etapa de dezvoltare in care se anticipeazd ca va fi
remediata, tipul problemei, etapa in care a fost remediata
(pentru comparatie cu etapa anticipata), sugestii pentru
prevenire.

Intr-o lucrare ulterioara, Vilbersdottir et al. (2006) au
extins / modificat schema de clasificare cu cateva atribute.
A fost introdus contextul (partea de interfatd) separat de
declansator si frecventa (numar de evaluatori care au
identificat problema). Au fost adaugate atribute specifice
UT : eficientd (timp de executie sarcind), eficacitate (rata
de succes), numar de frustrari si numar de solicitari
asistenta.

Desi aceste clasificari sunt utile pentru studiul
utilizabilitatii, inclusiv din punct de vedere metodologic,
acestea au o valoare practici redusd: majoritatea
practicienilor rapoarteaza problemele de utilizabilitate
ntr-un format mult mai succint.

Hvannberg et al. (2007), intr-o lucrare mai recenta, au
utilizat un format structurat care a fost adaptat dupa
Cockton & Woolrich (2001) si care contine:
identificatorul UP, descriere, dificultatile intdmpinate de
utilizator, contextul specific (localizarea problemei in
interfata), cauzele posibile (ce anume este gresit in
proiect), euristicile utilizate si gradul de severitate
(impactul, pe trei niveluri : major, moderat si minor).

Consolidarea problemelor de utilizabilitate
Consolidarea problemelor de utilizabilitate este parte
integrantd din evaluarea formativa in care sunt implicati
mai multi evaluatori. Conform cu Law & Hvannberg
(2008), procesul de consolidare a problemelor de
utilizabilitate identificate de mai multi utilizatori
(experimentul se referd la testarea cu utilizatori) se
desfasoard in doud etape:

o filtrarea: eliminarea duplicatelor din lista de
probleme identificate de catre un singur evaluator
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e integrarea: combinarea problemelor de utilizabilitate
dintre diferite liste identificate de mai multi
evaluatori, cu scopul de a retine problemele unice,
relevante.

Prima etapa are rolul de consolidare individuala: fiecare
evaluator compara listele de probleme identificate de
diferiti utilizatori pentru aceeasi sarcind pentru a produce
o lista de probleme unice pentru acea sarcina.

A doua etapa are rolul de consolidare colaborativa: doi sau
mai multi evaluatori, care au utilizat aceleasi rapoarte de
testare, cad de acord asupra unei liste unice de probleme
de utilizabilitate pentru fiecare sarcina.

Un studiu asemanator, tot pe baza testarii cu utilizatori, a
fost raportat de Hornbaek & Frokjaer (2008), Scopul
studiului a fost compararea tehnicilor utilizate pentru
consolidarea problemelor de utilizabilitate. Tehnicile
utilizate au fost urmatoarele:

e  Modificari similare 1n aplicatie, in vederea
remedierii. Doua probleme sunt identice, daca
remedierea uneia o rezolva si pe cealalta.

e Prioritizare practica pentru proiectanti sau
dezvoltatori. Presupune o lista ordonata dupa
prioritate si are o valoare practica (asa se
procedeaza).

e Caracterigticile de descriere a unel probleme de
utilizabilitate: cauza, problema, rezultat si modificare
sugerata.

e Cadrul de lucru al actiunii utilizator (UAF - User
Action Framework) care consta intr-o schema de
clasificare bazata pe 382 de categorii organizate pe 6
niveluri.

O concluzie a autorilor este cd utilizarea de tehnici diferite
produce rezultate diferite, atunci cand sunt implicati
evaluatori Incepatori. Prima metodd a produs un numar
mai mare de probleme de utilizabilitate. Cea de a doua
metoda a intrunit cel mai mare coeficient de agreere Intre
participanti, in timp ce cea de a treia metoda a intrunit cel
mai scdzut consens.

GRADUL DE INCREDERE $I VALIDITATE

Indicatori de incredere

Increderea se referdi la misura in care evaludrile
independente produc acelasi rezultat. Validitatea se refera
la masura n care problemele detectate in cadrul evaludrii
sunt aceleasi cu cele care apar in practica utilizarii
sistemului.

Pentru masurarea gradului de incredere, Hertzum &
Jacobsen (2001) recomanda doi indicatori: rata de detectie
si coeficientul de agreere intre oricare doi evaluatori (any-
two-agreement).

Rata de detectie se calculeaza dupa formula:

Rata detectiei = Media |P|/|PYl
pentru toti n evaluatori

In aceastd ecuatie, P; este setul de probleme detectate de
evaluatorul E;, PU este setul de probleme detectate
colectiv de toti evaluatorii, iar n este numarul de
evaluatori. Calculul se face pe baza listei de probleme
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unice de utilizabilitate, adica dupa eliminarea duplicatelor
care apar in listele individuale si intre aceste liste.

Coeficientul de agreere se calculeaza dupa formula:

Coeficientul de agreere = Medi a
| PP | /| PiCP| pentru toate
perechile 1/2n*(n-1) de eval uatori

In aceastd ecuatie, P; si P; sunt seturile de probleme
detectate de evaluatorii E; si Ej iar n este numarul de
evaluatori. Calculul se face pe baza listei de probleme
unice de utilizabilitate, adica dupa eliminarea duplicatelor
care apar in listele individuale si intre aceste liste.

Efectul evaluatorului

Practica evaludrii arata ca atat problemele de utilizabilitate
identificate, cat si modul de descriere a acestora pot varia
semnificativ de la un evaluator la altul. Aceastd diferenta
este cunoscutd sub numele de efect al evaluatorului si este
intdlnit atdt in evaluarea euristica cat si 1n testarea cu
utilizatori. In mod asemanitor, lista problemelor de
utilizabilitate difera Semnificativ si de la un utilizator la
altul, diferentd cunoscutd sub numele de efect al
utilizatorului.

Efectul evaluatorului in evaluarea utilizabilitatii este
definit de Hertzum & Jacobsen (2001) ca situatia in care
mai multi evaluatori care apreciaza aceeasi interfatd cu
aceeasi metoda de evaluare, identifica seturi de UP diferite
si grade de severitate diferite pentru aceeasi problema.
Efectul evaluatorului este o masura a gradului de incredere
cu care pot fi privite rezultatele evaluarii.

Analiza a 11 studii de utilizabilitate efectuate cu 3 metode
de evaluare diferite: inspectie cognitiva (CW — Cognitive
Walkthrough), evaluare euristica (HE) si «gandire cu
voce tare » , facutd de Hertzum & Jacobsen (2001), aratd
ca efectul evaluatorului se manifesta pentru:

e Evaluatori experti si incepatori.
e Probleme de utilizabilitate minore si majore.

o Identificare de probleme si apreciere grad de
severitate.

e Evaluare de sisteme simple si sisteme complexe.

Hertzum & Jacobsen (2001) arata ca efectul utilizatorului
nu poate fi atribuit sldbiciunii unei metode,
particularitatilor unui studiu / artefact si nici nu este un
incident Tntamplator. Ca atare, nu se pune problema
existentei acestui efect ci a cauzelor si cailor in care poate
fi diminuat. Principala cauza este faptul ca o evaluare a
utilizabilitatii presupune interpretare, care depinde, la
randul ei, de diferentele individuale intre evaluatori in
ceea ce priveste abilititile cognitive, expertiza, motivatia
si personalitatea.

Referitor la aplicarea metodelor de evaluare, Hertzum &

Jacobsen (2001) au propus trei recomandari pentru a
reduce efectul evaluatorului:

e Scopul analizei si selectarea sarcinilor trebuie sa fie
explicite.

e Este important sa fie gésite cele mai multe dintre
problemele unui sistem si se recomanda in mod
expres sa fie implicati mai multi evaluatori.
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e Accent pe procedurile de evaluare si pe criteriile de
selectie a problemelor in fiecare caz.

Intr-un alt studiu, Jacobsen et al. (1998) arata ci 4
evaluatori au identificat in medie 52% din numarul total
de probleme de utilizabilitate.

Indicatori de validitate

Evaluarea euristica produce un set de probleme de
utilizabilitate care sunt considerate anticipate Tn timp ce
testarea cu utilizatori identifica probleme de utilizabilitate
reale. Diferenta intre cele doud seturi o reprezintd
problemele fals poztive (alarme false, identificate de HE
dar neconfirmate de UT) si fals negative (problemele de
utilizabilitate care nu au fost identificate de HE).

Pentru masurarea validitatii, eficacitatii si eficientei
evaludrii, se folosesc 3 indicatori (Hartson et al., 2001) :
validitate, completitudine (thoroughness) si eficacitate
generald (overall effectiveness).

Validitatea se defineste dupa formula:

Validitate = UP anticipate / UP
anticipate + UP fals pozitive

Completitudinea se defineste dupa formula:

Conpl etitudine = UP anticipate / UP

real e

Eficacitatea generald se defineste dupa formula:

Eficacitate = Validitate *
Conpl eti tudi ne

Asa cum se observd, calcularea acestor indicatori
presupune evaluarea cu ambele metode, pe baza aceluiasi
scenariu de utilizare, fapt care mareste costurile evaluarii.

CONCLUZII
In ultimii ani asistam la tendinte de extindere a cadrului de

urmare a provocarilor societatii informationale:

e Extinderea caracterului  multidisciplinar al
activitatii de evaluare determinat de cerintele
unor tehnologii specifice, cum sunt cele de e-
commerce, e-government si e-learning.

e Studiul masurilor adecvate pentru evaluarea
utilizabilitatii si pentru intelegerea relatiilor intre
diferitele masuri utilizate in practica evaluarii.

de proiectare centrata pe om.

o Cresterea interesului pentru  validitatea
rezultatelor si adecvarea metodelor de evaluare,
inclusiv prin compararea rezultatelor obtinute cu
diferite metode si utilizarea de metode
complementare.

Un aspect important, tot mai des referit in literatura de
specialitate din ultimii doi ani, este utilitatea ,,in aval’” a
metodelor de evaluare formativd (downstream utility):
masura in care plusul sau minusul de utilizabilitate
(imbunatitirea sau deteriorarea) a unui Sistem poate fi
atribuit in mod direct remedierilor solicitate de evaluarile
efectuate (Law et al., 2007).
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