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ABSTRACT

The user experience (UX) seeks to understand how people
experience interaction with technological artifacts, from
various points of view. Through an empirical research of
qualitative nature, the present paper explores how interaction
and interface problems impact the user experience in mobile
applications focused on urban mobility. To support the study,
we evaluated the user experience offered by two of these
applications, whose evaluation process consisted of a
combination of methods, aiming to cover several aspects of
the user experience. The evaluation results emphasize the
need of concerning about aspects that go beyond the quality
of use in mobile application design. Based on our findings,
we present recommendations for designing urban mobility
mobile applications that offer a satisfying and enjoyable user
experience.
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INTRODUCAO

Experiéncia pode ser entendida como um recorte de um
momento, uma histéria. Tudo que faz parte dessa situacdo
possui uma parcela de importancia em como esse episddio é
registrado na meméria do individuo, desde sons e odores até
experiéncias prévias [6]. No contexto da Interagdo Humano-
Computador, a experiéncia do wusuario (UX) busca
compreender como as pessoas experienciam a interacdo com
artefatos tecnoldgicos, sob diversos pontos de vista, que vao
da usabilidade tradicional até estética, aspectos hedonisticos,
afetivos e experienciais [8]. 1sso resulta em diferentes visdes
da UX, cenario no qual umas visdes focam na busca por
aspectos objetivos e formais, enquanto outras exploram a
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subjetividade e a ambiguidade inerente ao proprio conceito
da experiéncia [4].

Um ponto em comum entre essas diferentes visdes é a
necessidade de preocupar-se com mais do que apenas a
qualidade de uso durante o processo de design, ja que,
mesmo um produto com uma usabilidade impecével ndo é
garantia de um sorriso no rosto dos usuérios [6]. Um bom
produto precisa, além de funcionar bem, motivar e engajar os
usuarios para uma interacdo mais prazerosa [18]. Além disso,
em um contexto de constante surgimento de novas solugées
tecnologicas, investir no projeto de uma boa experiéncia é
também um grande diferencial no mercado [2], uma vez que
usuarios mais satisfeitos tendem a ser fiéis aos aplicativos e
indica-los para outras pessoas. Esse é um dos fatores pelos
quais muitas empresas tém mostrado maior preocupacao
com a UX, fato que abre oportunidades para pesquisadores
de IHC que desejem abracar os desafios da area.

Além disso, a avaliacdo da experiéncia do usuario difere
dramaticamente da avaliacdo de usabilidade, ja que as
motivacdes e expectativas dos usuarios afetam mais a
experiéncia do que afetariam a usabilidade [20]. Para essa
avaliacdo, a solugdo parece ser a combinacao de métodos, de
forma a garantir que o maior nimero de aspectos seja
considerado e devidamente analisado [4]. Esta é uma questao
de profunda importéncia, mas que ainda carece de muita
exploracéo e discussdo nos estudos em UX [4].

Neste trabalho, por meio de uma pesquisa empirica e de
natureza qualitativa, exploramos como problemas de
interacdo e interface impactam a experiéncia do usuério em
aplicagdes maéveis de apoio & mobilidade urbana, visando
analisar como os aspectos dessa experiéncia sdo afetados por
falhas das aplicagfes e outras variaveis que permeiam a
interacdo. Nesse processo, avaliamos a UX dos aplicativos
Bicicletar e Meu Onibus, ambos de apoio & mobilidade
urbana, utilizando uma abordagem que combinou diferentes
métodos de avaliacdo (dentre eles questionario, inspecdo de
usabilidade e estudo de campo com usuarios) para abranger
multiplas facetas da experiéncia e obter uma visdo ampla de
seus pontos positivos e negativos. Como resultado,
apresentamos recomendagdes para o design de uma
experiéncia do usuario prazerosa no contexto destes
aplicativos, que também podem ser utilizadas como suporte
a comunidade académica e demais interessados no
desenvolvimento de aplicagBes moveis em geral.
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A avaliacdo da experiéncia oferecida por aplicativos de apoio
a mobilidade urbana é uma rica fonte de informacédo sobre
como a populacéo se relaciona com a tecnologia no seu dia-
a-dia. Assim, essas aplicacbes sdo usadas como exemplos
para ilustrar a analise apresentada, que consideramos ser uma
base para a criacdo de guidelines e instrumentos de avaliacdo
no contexto de aplicativos mdveis para uso em ambientes
externos. Com isso é possivel incentivar o desenvolvimento
de aplicacGes que oferecam melhores experiéncias aos seus
USUArios.

REFERENCIAL TEORICO

Segundo Glanznig [4], para se chegar as raizes da UX é
preciso olhar para a usabilidade. No entanto, apesar da
inegavel proximidade entre as duas areas, um olhar atento
revela importantes diferencas conceituais entre elas. Para
Nielsen [16], a usabilidade trata basicamente de averiguar se
um sistema é bom o suficiente para satisfazer todas as
necessidades e requisitos dos usuarios, pensando em quéo
bem eles conseguem utilizar as funcionalidades do sistema.
Em paralelo, a UX se preocupa em compreender como as
pessoas vivenciam a interacdo com artefatos tecnolégicos.
Para Hassenzahl [6], a experiéncia no contexto de produtos
interativos é, assim como experiéncia de modo geral, uma
narrativa emergente, rotulada e integrada ao conhecimento
geral de mundo, cuja origem vem da interacdo humana com
um artefato tecnolégico. Ja McCarthy e Wright [12, 24]
chegam a uma compreensao cujo foco paira sobre a natureza
holistica da experiéncia, que se constitui na relagdo entre o
eu e o objeto, e na producdo de significados, alcancada
dialogicamente.

Dentre as vertentes de estudo da UX, tem-se o Modelo
Hedbnico/Pragmatico [7], que foca no carater do produto e o
divide em atributos pragmaticos e heddnicos. Os atributos
pragmaticos se relacionam a manipulagdo de ferramentas e
estdo diretamente ligados a usabilidade, enquanto os demais
atributos sdo chamados heddnicos e compreendem aspectos
mais abstratos relacionados a estimulacéo, identificacdo e
evocacdo ligadas a um produto. Uma experiéncia prazerosa
e satisfatéria acontece quando o usudrio consegue perceber
todos estes atributos. Assim, um produto interativo precisa,
antes de tudo, satisfazer aos chamados do-goals (objetivos
relacionados ao “fazer”) que representam a conclusdo de
tarefas [9] e estdo diretamente relacionados a utilidade e a
usabilidade. Entretanto, uma boa experiéncia deve buscar
atender também aos be-goals (objetivos relacionados ao
“ser”), que estdo ligados a motivacdo e necessidades
humanas como crescimento pessoal e empatia. A analise
desses conceitos pode ser usada para avaliar a qualidade da
experiéncia oferecida por uma aplicacdo. Este modelo é
usado como base no presente estudo.

No contexto da avaliagdo de UX em aplicativos mdveis, a
literatura apresenta diversos esforcos no sentido de oferecer
suporte a este tipo de avaliago. Nakhimovsky et al. [15]
retinem abordagens que visam enfrentar desafios da UX para
dispositivos méveis, examinando a evolugdo de diferentes

métodos e ferramentas, seus objetivos e como séo explorados
em diferentes abordagens. Entretanto, ndo sdo tratados
aspectos particulares da experiéncia, nem o impacto dos
problemas de interagdo nesses aspectos. Em [2], Djamasbi et
al. avaliaram a experiéncia de um site de vendas antes e
depois de sua otimizagdo para dispositivos méveis. Os
resultados sugerem que sites otimizados podem ter um
impacto positivo no retorno financeiro de uma companhia. O
estudo também ressalta o valor da UX para dispositivos
maveis do ponto de vista mercadoldgico, porém, se restringe
a websites e ndo considera variaveis que afetam a experiéncia
em ambientes externos. Obrist et al. [20] relnem métodos de
avaliacdo da UX usados na academia e na inddstria para
discutir prds e contras, buscando formas de torna-los mais
adequados para investigar como 0s usuarios se sentem ao
usar um sistema. A discussdo, contudo, ndo oferece detalhes
para casos especificos como dispositivos méveis. J& Yong
[25,26] propfe usar o Design Emocional [19] como um
framework comportamental comum para a avaliacdo da UX.
Um estudo de caso foi realizado [26] e um método de teste é
proposto para oferecer uma visdo holistica de um produto,
além de detectar problemas de usabilidade e averiguar a
experiéncia [25]. O método apresentado ndo inclui a
participacdo de especialistas na avaliacdo e ndo considera o
contexto de uso, além de focar na avaliagdo de um
dispositivo e ndo de aplicacBes. Jambon e Meillon [10]
relatam um estudo que testou in loco um dispositivo movel
para esquiadores, com foco na UX. O artigo trata de questdes
metodoldgicas e tecnoldgicas encontradas nos testes, porém,
apesar de destacar a importancia e as dificuldades de testes
in loco, ndo sdo apresentadas questdes relacionadas as
percepcdes dos usuérios quanto a experiéncia ou mesmo
quais aspectos foram avaliados.

OBJETOS DE ESTUDO

Os aplicativos avaliados nesta pesquisa séo Meu Onibus
Fortaleza e Bicicletar, ambos em suas versdes para o sistema
operacional Android. Eles sdo parte de iniciativas do
governo municipal de Fortaleza para melhorar a mobilidade
urbana e possuem cerca de 100.000 a 500.000 instala¢Ges na
Google Play, atingindo uma grande quantidade dos usuarios
de transporte publico da cidade. Bicicletar € um aplicativo
que integra o sistema Bicicletar, projeto que oferece
bicicletas compartilhadas para a populacdo. Através da
aplicacdo é possivel comprar passes, retirar bicicletas nas
estacdes, consultar a quantidade de vagas e bicicletas
disponiveis, entre outras funcbes - também é possivel
usufruir do sistema sem utilizar o aplicativo (por meio do
Bilhete Unico ou ldentidade Estudantil), porém este oferece
informagdes adicionais aos usuarios.

O aplicativo Meu Onibus, por sua vez, oferece previsdes dos
horarios de chegada dos veiculos nos pontos de parada. Além
disso, é possivel consultar os itinerarios completos das linhas
e salvar pontos favoritos para facilitar as consultas. Ambos
os aplicativos atendem ao contexto especifico da mesma
metropole brasileira. A Figura 1 apresenta as telas de mapas
das aplicagdes analisadas. E possivel perceber a semelhanca
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entre os aplicativos analisados e outros aplicativos de mesmo
propdsito, ndo sé nas telas apresentadas, mas também em
funcionalidades oferecidas, como verificado durante a
exploragdo e andlise de aplicativos que serdo discutidas na
secdo Metodologia. Tal fato sugere que os achados deste
estudo e as discussbes aqui levantadas podem ser
generalizados para outras aplicagdes de mesmo tipo.
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Figura 1. Telas de mapa dos aplicativos Bicicletar e Meu
Onibus, respectivamente.

METODOLOGIA

A avaliagdo dos aplicativos foi planejada utilizando o
framework DECIDE [21] e, para abranger as miltiplas
facetas da experiéncia do usuario, foi utilizada uma
combinacéo de métodos. Estes foram escolhidos tendo em
mente que ambas as dimensdes do uso de sistemas
computacionais, hedénica e pragmética, devem ser
abarcadas na avaliagdo da UX [11, 20]. A Figura 2 ilustra
como 0s métodos aplicados incorporam essa relacéo.

Inspecio de usabilidade

Atributos

Questionario utc
Pragmaticos

Testes com usuarios

Atributos Analise Comparativa

Hedonisticos

Figura 2. Relagao entre os métodos utilizados no processo de
avaliacao das aplicacOes e as dimensdes da UX.

Assim, o processo de avaliag8o foi dividido em quatro fases:
Pesquisas Iniciais, Coleta de dados, Avaliacdo das aplicacdes
e Interpretacdo dos resultados, as quais sdo resumidas na
Figura 3.

Pesquisas iniciais
1 - Mobilidade Urbana
- Exploracéo de aplicativos
- Analise de aplicativos e comentarios

2 Coleta de dados

- Questiondrio online

Avaliacao das aplicacoes
3 - Inspecao de usabilidade
- Testes com usuarios.

Interpretacao dos resutados
- Anadlise quantitativa
4 - Andlise de contetido
- Triangulagdo dos dados
- Consolidagdo dos resultados

Figura 3. Processo e métodos utilizados na pesquisa.

Na primeira fase foram realizadas pesquisas iniciais para
contextualizagdo acerca do tema mobilidade urbana,
explorando o conceito e a situagdo atual em diversos paises.
Em seguida, foram selecionados 12 dos principais
aplicativos de apoio a mobilidade urbana no Brasil para que
fosse feita uma analise comparativa da experiéncia percebida
pelos usuarios, baseada nos seus comentarios na Play
Store. Desses, quatro aplicativos foram ainda inspecionados
por dois avaliadores, considerando o bom cumprimento dos
elementos do Modelo de Interacdo de Norman [17] e dos
fundamentos da Arquitetura de Informag&o [22].

Com base nesta visdo geral, iniciou-se a fase de Coleta de
dados. Um questionario online esteve aberto a respostas por
10 dias, alcangando 310 respondentes, em sua maioria da
cidade de Fortaleza. Com isto, foram identificados os
principais contextos de uso e problemas encontrados pelos
usuarios em aplicativos de mobilidade urbana. Além disso,
os respondentes foram divididos em 4 perfis de usuarios,
compostos por homens e mulheres, de 18 a 34 anos, que
exercem atividade remunerada e/ou estudam. No perfil 1
foram alocados usuarios que utilizam apenas Meu Onibus,
no 2 apenas Bicicletar, no perfil 3 os que utilizam ambos e
no perfil 4 aqueles que ndo utilizam os transportes publicos
pesquisados e, por isso, ndo se interessam pelos aplicativos.
Os perfis tinham como principais destinos casa, trabalho e
local de estudo, exceto o perfil 3 cujo foco era lazer.

A etapa de avaliag8o das aplicacfes ocorreu em duas fases
complementares. Primeiro, trés avaliadores realizaram
inspecOes de usabilidade nos aplicativos Bicicletar e Meu
Onibus, utilizando um checklist proposto para avaliagio de
interfaces em dispositivos moveis [5]. Em seguida, foram
realizadas avaliagdes com 16 usuérios, em contexto real
(ponto de 6nibus e estagdo do sistema Bicicletar) para
investigar os elementos da UX propostos por [3]. Os testes
eram compostos por entrevista pré-teste, execucdo de
atividades in loco, aplicacdo de questionario pés-teste e do
questiondrio Self-Assessment Manikin (SAM) [1] para
avaliagdo dos aspectos emocionais. Os resultados foram
interpretados por 4 pesquisadores utilizando a técnica de
Andlise de Contetdo [14], conjugada a andlise quantitativa
dos dados gerados pelos questionarios. As informagdes
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obtidas foram alocadas em 10 categorias principais (por
exemplo, “Dificuldade na detec¢do de funcionalidades”,
“Aspectos emocionais” ¢ “Aspectos ambientais”), divididas
em 41 subcategorias, a fim de tirar conclusdes a luz dos
objetivos definidos. Estas categorias estdo listadas na secéo
de Discussdo e serviram como base para a analise realizada
por este trabalho.

Como resultado, foi gerado um conjunto de recomendacdes
para o design de aplicativos moveis, visando uma boa
experiéncia do usuario, com base nos problemas
identificados na avaliacdo dos aplicativos. Para isso, 0s
problemas identificados foram analisados com base no
Modelo  Hedbnico/Pragmatico, citado anteriormente,
mapeando a influéncia de determinados atributos dos
aplicativos na experiéncia do usuério. A analise separada
desses atributos facilitou a compreensdo dessa influéncia e a
aplicacdo das conclusdes a outros tipos de aplicacBes
maveis.

DISCUSSAO

A seguir, serd apresentada de forma resumida a andlise
resultante do processo de Analise de Conteudo, relacionando
as categorias com 0s aspectos da experiéncia do usuério
impactados pelos problemas contidos nelas. Para tornar a
analise mais clara, serdo dados exemplos retirados da
avaliacéo dos aplicativos jA mencionados. Ao final de cada
categoria, serdo resumidas as recomendac@es relacionadas,
com base nos aspectos de experiéncia analisados e em
recomendacgdes estabelecidas do design de interfaces
centradas no usuario [3, 13, 23]. Foram elaboradas 29
recomendagdes no total.

1. Problemas de interface e interagéo

Esta categoria esté relacionada a falhas na composigao visual
dos aplicativos, dificuldades que o0s usuérios tiveram ao
interagir com as interfaces e comunicar-se com elas, e
interacBes enganosas. Os problemas desse grupo afetam
diretamente a usabilidade e a estética dos aplicativos, que,
por sua vez, influenciam nos aspectos experienciais.

Os resultados da avaliagdo demonstraram que falhas na
comunicagao entre o designer e 0 usudrio através da interface
sdo geralmente percebidas pelos usudrios e afetam a opinido
deles sobre o produto. E possivel que estas falhas os
impegam de atingir seus be-goals. Um usuério do Meu
Onibus, por exemplo, afirmou ter deixado de usar o
aplicativo por ndo confiar nas informagdes dadas por ele. Os
resultados dos testes mostram que a maioria dos usuarios
confia nos horérios fornecidos pelo aplicativo, porém, nesse
caso especifico, um problema de comunicacdo (informacéo
desatualizada) causou a perda de confianca.

O feedback impacta diretamente nos atributos pragmaticos
de um produto, afetando a eficiéncia e a confiabilidade do
sistema. Um erro grave encontrado no aplicativo Bicicletar,
por exemplo, foi a falta de indicacdo de que uma bicicleta foi
devolvida a estacdo. E necessario que o usuario reinicie o
aplicativo para que a informacéo seja atualizada. Erros desse

tipo impactam também nos aspectos afetivos, pois podem
implicar em perdas reais, como nesse caso, que pode trazer
perdas financeiras para 0 usuario caso 0 sistema continue
acusando a ndo devolucdo da bicicleta. No contexto dos
aplicativos mdveis de apoio a mobilidade urbana, também é
necessario levar em consideracdo que a atengdo do usuario
estd sempre transitando entre os elementos da interacdo e os
eventos que acontecem no ambiente ao redor, incluindo
ambientes outdoor ou em movimento. Sendo assim, €
necessario um cuidado especial com a duracéo e natureza dos
feedbacks. No aplicativo Meu Onibus, por exemplo, os
usuarios consideraram os feedbacks muito rapidos, a ponto
de ndo serem sempre percebidos.

Por serem desenvolvidas para telas pequenas, tais aplicacdes
utilizam-se de icones para economizar espaco, evitando o
uso de rotulag@es textuais. Entretanto, mesmo usando icones
conhecidos (e.g. estrela para representar favoritos), é preciso
ter cuidado na representacdo utilizada. Usuérios do
aplicativo Meu Onibus apresentaram dificuldade em
reconhecer e localizar o icone de “favoritar” um ponto de
Onibus porque a estrela utilizada na interface era apresentada
dentro de um icone de placa. Esse problema impacta nos
atributos hedénicos de estimulacéo, uma vez que o usuario
percebe a possibilidade de adicionar o ponto de 6nibus aos
favoritos, mas ndo consegue identificar como fazé-lo, o que
afeta também a eficiéncia e o sentimento de controle.

A composi¢do cromética de um aplicativo também tem
diversas funcBes na UX, seja diferenciar informacGes,
indicar uma mudanca de estado ou somente integrar a
estética do aplicativo. O uso de uma paleta de cores
agradavel e adequada ao contexto da aplicacdo influencia
positivamente na estética e nos aspectos hedonisticos da
experiéncia. Entretanto, o contrario também é verdade.
Quando utilizadas para representar o estado de determinada
fungdo do sistema, deve-se ter muito cuidado para relacionar
corretamente o significado das cores com o modelo mental
dos usuarios. O aplicativo Bicicletar falha ao tentar mostrar
0 estado das estacdes por meio de cores, pois elas ndo foram
consideradas significativas pelos usuérios. Ainda no
aplicativo Bicicletar, foram identificados problemas com o
menu de abas que, pela utilizacdo das cores, induz os
usudrios ao erro e causa frustracéo (Figura 4).

O layout de uma aplicacdo interfere tanto nos aspectos
estéticos quanto na usabilidade. Além disso, um bom layout
pode estimular os atributos hedonisticos de identificacéo,
uma vez que 0s usuarios gostam de estar relacionados a
utilizacdo de artefatos bonitos e Uteis. Os dois aplicativos
estudados apresentaram problemas de layout semelhantes,
como a aglomeragdo de icones (representando pontos de
onibus ou estacbes de bicicletas) nos mapas apresentados,
por exemplo. Deve-se tentar mostrar apenas o que 0 usuario
precisa para aquele momento da intera¢do, diminuindo a
poluicdo visual. Alguns usudrios do aplicativo Bicicletar
afirmaram-se menos motivados a usar a aplicagdo por ndo
gostarem do seu visual.
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Estagao 43 Campos do Pici - UFC
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a Avenida Humberto Monte o
Bicicletas: 11 T km
vagasLves 3 | OPEAO

selecionada

1464542 Norm >nopping
Avenida Bezerra de Menezes, 2500 13,07
Bicicletas: 2 km
Vagas Livres : 10 Estagdo em Operacio (@

Figura 4. Menu de abas do aplicativo Bicicletar.

Recomendacdo 1.1 As informagdes disponibilizadas no
aplicativo devem ser claras e atualizadas em uma frequéncia
informada ao usuério.

Recomendacdo 1.2 Oferecer feedbacks precisos e com
duracdo adequada, incluindo feedbacks alternativos
adequados ao contexto de uso indoor e outdoor do usuario.

Recomendacéo 1.3 Utilizar icones significativos e de facil
visualizagdo, acompanhados de rotulos sempre que
necessario. Dar preferéncia a manter a consisténcia com o
uso de icones em outros aplicativos mdveis.

Recomendacéo 1.4 Utilizar cores de forma consistente com
sua significancia, considerando o contexto de uso e usuérios.

2. Problemas de arquitetura

Séo discutidas aqui situacdes em que informacbes ndo foram
bem apresentadas ou estdo organizadas de maneira confusa,
podendo prejudicar o fluxo da navegacao ou o entendimento
das funcionalidades. Nesta categoria sdo explorados esses
problemas e os relacionados a funcionalidade de busca e a
rotulacdo. Problemas nessas &reas afetam principalmente a
usabilidade e os aspectos experienciais e heddnicos.

Os menus e abas sdo modelos conhecidos e utilizados
amplamente para navegacdo entre telas, mas que podem
desencadear uma série de problemas se a arquitetura nédo for
bem definida. Também é necessario situar 0s usuarios e
fornecer alternativas para que eles se recuperem de erros. O
Bicicletar, por exemplo, ndo apresenta nenhum botdo de
voltar para a tela anterior na sua interface, confiando apenas
no botéo oferecido pelo sistema Android. Alguns usuarios
reclamavam de terem perdido todo o caminho da interacdo
que havia sido feita, pois apertavam o botéo "sair" esperando
voltar para uma tela anterior.

Rétulos claros facilitam a navegacgdo, simplificando a
realizacdo de atividades e evitando erros. Eles também
devem ser adequados ao contexto em que 0s usuarios estdo
inseridos. Por exemplo, no contexto da metrépole estudada,
0s pontos de 6nibus sdo comumente chamados de "paradas”
(e ndo “pontos”). Dessa forma, houve dificuldades para
reconhecer algumas funcionalidades, pois elas ndo usavam o
termo mais familiar. Usuérios também sentiram dificuldade
em reconhecer o ponto de dnibus desejado pela rotulagdo
apresentada (nimero e endereco). Eles sugeriram a indicacdo
de pontos de referéncia proximos ou a possibilidade de
personalizagdo dos nomes, facilitando o reconhecimento.

Nesse caso, o aplicativo se aproximaria do usuario através da
personalizacdo, o que afetaria positivamente o aspecto
afetivo da experiéncia.

Ferramentas de busca, além de facilitar a localizacdo de
informagdes, também apresentam oportunidades de
surpreender os usuarios (como histérico de buscas recentes,
sugestBes de termos para pesquisar, etc.), gerando efeitos
positivos nos aspectos afetivos e hedonisticos da experiéncia.
A busca do aplicativo Meu Onibus, por exemplo, sugere
enderecos de acordo com 0 que o0 usuario estd digitando.
Entretanto, sdo sugeridos enderecos de todo o Brasil, mesmo
que a aplicacdo s6 mostre informacdes validas para uma
cidade, o que deixa os usuarios confusos e impacta
negativamente a usabilidade e os aspectos afetivos.

Em listas, é importante deixar claro como os itens estdo
sendo ordenados. Os usuérios do Bicicletar, por exemplo,
ndo conseguiram identificar rapidamente como as estacdes
estavam ordenadas, afetando a usabilidade. Muitos ficaram
na duvida entre ordem alfabética ou distancia em relacéo a
posicdo GPS. Se possivel, é interessante dar ao usuario a
escolha de como ordenar a lista, aumentando o sentimento de
controle e impactando positivamente nos aspectos afetivos.

Recomendacdo 2.1 Oferecer opgdes claras para que os
USUArios possam se recuperar de erros.

Recomendacdo 2.2 Os rétulos devem ser curtos, diretos e
adequados a linguagem utilizada pelo publico alvo.

Recomendacdo 2.3 Apenas sugerir termos de busca que
facam sentido e realmente possam ser utilizados.

Recomendagdo 2.4 Deixar clara a ordem utilizada em listas
e oferecer op¢Oes de ordenacdo dos itens de uma lista.

3. Problemas de desempenho e funcionalidade

Nesta categoria sdo discutidas as situacdes em que 0 usuério
se deparou com falhas na execucdo do sistema ou
impedimentos para acessar determinada funcéo, devido a
falhas internas ou auséncia de funcionalidade. Esses
problemas estdo diretamente relacionados aos atributos
pragmaticos dos sistemas e a execucdo dos be-goals.

O bom funcionamento de um aplicativo é um pré-requisito
para uma boa experiéncia do usuario. Os travamentos gerais
sdo falhas gravissimas de usabilidade e ndo sdo tdo
incomuns. Usuarios do Bicicletar afirmaram que o aplicativo
costuma travar frequentemente e isso foi comprovado
durante os testes. O sistema fez logoff sem motivo aparente
enquanto um usuério interagia deixando-o extremamente
frustrado. Esse tipo de erro muitas vezes é um dos motivos
que os levam a abandonar o uso da aplicacdo, devido ao
grande impacto nos aspectos experienciais.

Os dois aplicativos pesquisados apresentam longa laténcia
para a atualizacdo das informag6es, o que afeta os aspectos
afetivos da experiéncia e deixa 0s usuarios temerosos.
Alguns deles chegaram a cogitar até mesmo problemas com
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0 servidor ou com a conexdo de internet devido ao tempo de
espera significativo.

Em aplicacdes que utilizam ferramentas disponiveis nos
smartphones, como GPS e acelerdmetro, é importante deixar
claro para o usuério se a fungédo do dispositivo esta ativada.
Nos aplicativos de apoio a mobilidade urbana é comum o uso
de GPS para localizar o usuario em um mapa ou, utilizando
0 Bicicletar como exemplo, mostrar as esta¢cbes mais
préximas. Muitas vezes, problemas que ocorrem durante
essas interacdes acontecem por problemas no dispositivo ou
porque a funcdo de localizacdo estava desativada. Se o
aplicativo ndo deixar clara essa informacéo, o usuario vai ser
impossibilitado de atingir seus objetivos e vai,
provavelmente, culpar a aplicacdo, o que tera grande impacto
negativo na experiéncia.

Recomendacdo 3.1 Reduzir ao maximo o tempo de
atualizacdo de informacGes para manter a confiabilidade.

Recomendacdo 3.2 Deixar claro quais fungBes do
dispositivo estdo sendo utilizadas pelo aplicativo, ou que
precisam ser ativadas.

Recomendacdo 3.3 Oferecer mensagens cordiais e
informativas para os usuérios, apos situacdes de travamento
ou falha geral do aplicativo.

4. Dificuldade na detecc¢do de funcionalidades

Esta categoria discute situagbes em que O USU&rio nao
compreende adequadamente o funcionamento de uma
determinada funcionalidade ou ndo consegue detectar que
certa funcionalidade existe nas aplicagcbes. Também sdo
discutidos momentos em que 0 usudrio apresenta
dificuldades de interagdo devido & baixa usabilidade. Os
problemas relacionados a essa categoria também podem
afetar os aspectos experienciais e afetivos.

Muitas vezes 0s usuérios ndo entendem o funcionamento de
alguma secdo de um aplicativo porque esta informacao nao é
bem transmitida pela interface. Em alguns momentos, no
aplicativo Meu Onibus, é colocado um hifen no local em que
aparece a previsao de chegada de uma determinada linha. Os
usuarios ndo conseguiram identificar o significado dessa
representacgdo, ficando em divida se o sistema estava fora do
ar, se a linha de 6nibus ndo estava em circulagdo ou se o
préximo veiculo daquela linha ainda iria demorar muito.

Dependendo da gravidade das falhas de interface, 0s usuarios
podem pensar que determinadas funcionalidades néo
existem. Um exemplo disto é o contador de tempo de
empréstimo de bicicleta, fungdo importante do aplicativo
Bicicletar, que ndo foi encontrada por participantes durante
os testes. Alguns acreditavam que tal funcdo ndo existia.
Esse problema afeta negativamente os atributos hedonisticos
de estimulagdo, uma vez que O USUArio possui uma
necessidade e existe uma funcdo dedicada a isso, mas ele ndo
possui conhecimento sobre a mesma, criando nele um
sentimento de limitacéo.

Muitas vezes, essa falta de conhecimento ou a compreenséo
errdnea de uma funcionalidade é causada por problemas de
usabilidade. Durante os testes, os usuarios do Meu Onibus
precisaram tocar em todos ou em muitos dos pontos exibidos
no mapa até encontrar o ponto desejado, ja que o aplicativo
ndo indica aquele que seria 0 mais proximo de um endereco
buscado e mostra apenas uma area com todos 0s pontos
proximos (Figura 5). Com a adicdo de barreiras recorrentes
para satisfazer seus do-goals, 0s usuarios tém a sua
experiéncia afetada diretamente na base, 0 que os deixa
desestimulados e frustrados.

] e ECRI
GEPIESS

Figura 5. Resultado de busca no Meu Onibus mostrando os
pontos de uma &rea sem indicar o enderego pesquisado.

Recomendacéo 4.1 Utilizar representagtes claras para as
funcionalidades. Quando necessario, mostrar informagéao
explicativa contextual sobre elas.

Recomendacdo 4.2  Disponibilizar ~ funcionalidades
consistentes com os do-goals do publico-alvo.

Recomendacao 4.3 As funcionalidades devem ser visiveis,
facilmente identificiveis e compreensiveis pelo publico-
alvo.

5. Correspondéncia entre expectativas e
funcionalidades

Esta categoria discute as expectativas dos usuarios, uma vez
que normalmente inicia-se uma interagdo esperando um
determinado resultado ou comportamento da aplicacéo.
Quando essas expectativas sdo atendidas ou excedidas, 0s
usuarios entram em um estado afetivo positivo. Entretanto, o
contrario os deixa frustrados. Essas expectativas estdo
relacionadas aos be-goals e impactam fortemente nos
aspectos hedonicos, afetivos e experienciais.

O sistema operacional utilizado nos smartphones gera nos
usuarios uma série de expectativas devido aos seus padroes.
Os testes mostraram que 0s usuarios se incomodam porque o
Meu Onibus n&o segue os padrdes estabelecidos pelo sistema
Android. Na ferramenta de busca, por exemplo, o botdo
"enter" do teclado é usado como uma quebra de linha e ndo
como uma confirmacdo para submeter a busca, que é o
comportamento esperado nesse caso. Qutros usuarios
tiveram dificuldade de excluir pontos da lista de favoritos,
pois essa acdo acontecia de uma forma diferente do que eles
estdo acostumados. Esses casos podem se tratar de

426



problemas de usabilidade, porém eles afetam ainda mais a
experiéncia por expor 0s usuarios a erros que poderiam ter
sido resolvidos com a aplicacdo correta dos padrdes.

A interface do aplicativo também pode criar expectativas que
ndo serdo cumpridas. O aplicativo Bicicletar, por exemplo,
possui uma secdo em seu menu que da a entender aos
usuarios que eles podem alterar seus dados cadastrais.
Entretanto, ao acessar a pagina e tentar preencher os campos,
¢ exibida uma notificagcdo que diz ao usuario que ele deve
recorrer ao site do sistema Bicicletar para efetuar as
mudancas desejadas (Figura 6). Isto impacta negativamente
nos atributos hedoénicos de estimulacdo, uma vez que o
usuario percebe uma possibilidade de interacdo, porém ela
estd blogueada. Os usuarios questionaram a existéncia desta
tela, ja que ela ndo possui nenhuma funcédo aparente a ndo ser
deixa-los frustrados.

& , Bicicletar

Alterar Cadastro

Para modificar os dados da conta, preencha s campos abaixo.

Nome Completo

E-mail

Para alterar seus dados acesse o

site do Bicicletar em

Celular Ve www.bicicletar.com.br

Sexo

@ Masculino Q Feminino

Senha Confirmar senha:

Figura 6. Tela “Alterar Cadastro” e mensagem de erro do
aplicativo Bicicletar.

Por outro lado, a experiéncia é impactada positivamente
guando 0s usuarios sentem que as suas expectativas foram
atendidas. Foi identificado nos estudos que os aplicativos
atendem as expectativas dos usuarios em uma perspectiva
mais ampla e sdo relevantes para a sua qualidade de vida.
Observou-se que 0s usuarios se tornam mais tolerantes aos
inimeros erros que acontecem durante a intera¢do, uma vez
que os aplicativos conseguem ajuda-los a atingir seus be-
goals (por exemplo, ter uma vida mais saudavel, para o
Bicicletar; gastar menos tempo na locomogdo utilizando
onibus, para o Meu Onibus). A Figura 7 representa as
respostas dos usuarios ao questionario SAM em relagdo ao
sentimento de controle e a satisfagdo. Pode-se perceber um
nivel consideravelmente alto do sentimento de satisfacdo
mesmo com o baixo sentimento de controle.

Sentimento de controle: Bicicletar x Meu Onibus

——g=Eicicletar  ==g=Meu Onibus

Controlado (nota 1)

Parciamente
controlado (nota 2)

[E

Em controle (nota 5)

Parciaimente em
controle (nota4)

egularments em
controle inota3)

Satisfacdo: Bicicletar x Meu Onibus

—&—Bidcletar ==@==Meu Onibus

Figura 7. Gréficos representando as respostas dos usuarios ao
questionédrio SAM acerca do sentimento de controle e da
satisfacéo.

Recomendacédo 5.1 Os padrBes dos sistemas operacionais
devem ser seguidos caso ndo exista uma justificativa para
uma interacédo diferente.

Recomendacéo 5.2 Caso uma interacdo diferente do padrdo
do dispositivo seja justificavel, o usuario deve ser ensinado
a utiliza-la de forma ad-hoc e amigavel.

Recomendacdo 5.3 Evitar inserir elementos visuais
interativos na interface em momentos em que ndo poderdo
ser utilizados.

6. Modelo mental e mapeamento das variaveis
psicolégicas

Nesta categoria sdo discutidos aspectos relacionados a l6gica
de funcionamento, procedimentos necessdrios para a
realizagdo de tarefas, conhecimentos obtidos com o uso da
aplicacdo e mudanca de opinides. Esses fatores influenciam
tanto no carater pragmatico de um produto, afetando a
eficiéncia de uso, quanto nos aspectos hedonisticos, afetivos
e experienciais.

Uma discrepéncia entre os modelos mental e conceitual pode
criar diversos problemas, como a percepg¢éo incorreta de uma
atividade ou elemento de interface. Essa confusdo pode ser
agravada devido ao foco reduzido da atengdo dos usuarios, o
que potencializa os impactos negativos na experiéncia. Na
funcionalidade de enviar uma opini&o no Meu Onibus, por
exemplo, a caixa de texto da mensagem ndo € bem delimitada
e contém informacdes de contato (Figura 8). Dessa forma,
alguns usuérios entenderam que o campo para digitacdo era
0 de assunto e acabaram tentando enviar mensagens vazias
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(j& que ndo preenchiam o campo de corpo de texto). O
problema nessa situacdo é que o campo de mensagem nao é
apresentado visualmente da maneira que 0S USUArios
imaginam em seu modelo mental. Deixar a caixa de texto
mais clara e visivel seria uma maneira simples de resolver
esse problema.

= MEUONIBUS >
|
Contribua para a melhoria deste aplicativo deixando o .

seu comentdrio e sugestdo. Em caso de dividas sobre
Campode
assunto

como utilizar, acesse a postagem AJUDA no portal de
Noticias deste aplicativo ou ligue para a central 156 ou
no nimero 4005-0956 (Al Sindionibus).

mensagem
Figura 8. Tela de enviar uma opini&o no Meu Onibus.

Usuérios nem sempre dedicam tempo para explorar com
calma a interface das aplicagfes utilizadas, o que faz com
que muitas dessas funcionalidades sejam descobertas durante
0 uso cotidiano. Alguns usuérios do Meu Onibus, por
exemplo, descobriram durante os testes que é possivel
procurar por pontos de 6nibus em enderecos distantes da sua
localizacdo atual por meio da busca. A reagdo acerca dessa
descoberta foi positiva, refor¢ando os atributos heddnicos de
estimulacdo pois, mesmo que a funcionalidade ndo seja
usada, essa descoberta abre uma série de novas
possibilidades de interacéo.

Recomendacédo 6.1 Os elementos visuais devem remeter a
outros aplicativos e atividades facilmente reconheciveis pelo
publico-alvo.

Recomendacéo 6.2 Incentivar 0s usudrios a explorarem a
interface, de forma que descubram sozinhos as
funcionalidades, porém oferecer ajuda, se requisitada.

7. Necessidades dos usuérios

A identificacdo e satisfagdo das necessidades dos usudrios
sdo imprescindiveis para uma boa experiéncia, afinal, se 0s
usuarios ndo alcangarem seus objetivos, toda a interacéo tera
sido em vao, o que afetaria principalmente os aspectos
afetivos e experienciais.

A satisfacdo dos be-goals é um processo complexo, uma vez
que eles sdo conceitos abstratos. Ciente disso, a aplicagao
deve sempre impulsionar o usuario na diregdo correta, e ndo
colocar barreiras em seu percurso. Se considerarmos como
be-goal de um usuério do Bicicletar economizar dinheiro ao
usar um transporte gratuito, percebemos como é importante
que o aplicativo o auxilie a ndo ultrapassar o limite da
primeira hora gratuita por descuido. Foi sugerido durante os
testes que o aplicativo disponibilizasse algum tipo de alarme
que indicasse a aproximacdo do limite de tempo, dando ao
usuario a oportunidade de encontrar uma estacao e devolver
a bicicleta a tempo. Isso teria um impacto positivo nos
aspectos afetivos, pois mostra uma preocupagdo do
aplicativo para com o bem-estar do usuério.

Recomendacdo 7.1 Durante o design conceitual da
aplicacdo, associar claramente cada be-goal dos usuarios
com um caminho de interacdo possivel.

Recomendacéo 7.2 Oferecer e estimular o uso de um canal
aberto de comunicagao para que 0s usuarios possam informar
quando suas necessidades néo estiverem sendo atendidas.

8. Aspectos emocionais

Os problemas que acontecem durante a interacdo, dos
cosméticos até os mais catastroficos, afetam o estado
emocional do usuario. Sentir-se bem ao utilizar uma
aplicacdo pode ser o que faz um aplicativo bom e funcional
ascender a outro patamar na opinido dos usudrios. Dessa
forma, esta categoria discute situacdes que impactam 0s
aspectos afetivos e hedonisticos da experiéncia. Os aspectos
emocionais estdo diretamente ligados as motivacGes para o
uso das aplicagdes. Os usuarios do Meu Onibus, por
exemplo, ressaltam como motivacdo a economia de tempo -
pois 0 uso do aplicativo reduz o periodo de espera pelos
onibus - e 0 aumento da sensacdo de seguranca, uma vez que
as informagdes oferecidas permitem ao usuério diminuir o
tempo em que fica exposto a ameagcas nas ruas. Esses fatores
sdo de grande importancia para os usuarios, tendo assim
grande influéncia na experiéncia em geral, caso sejam
atendidos ou ndo.

O medo na interacdo indica falta de confianca na aplicagéo e
torna a experiéncia penosa. Quando o Bicicletar demora para
atualizar a informacdo de que uma bicicleta foi devolvida,
por exemplo, os usuarios sentem medo de serem cobrados
indevidamente. Essa falha da lugar ao sentimento de
desconfianca em relagdo as outras informacGes fornecidas
pelo aplicativo, como o numero de vagas ou de bicicletas de
uma estacdo. Um usuario afirmou durante os testes que
costumava reiniciar o aplicativo para ter certeza de que as
informagdes ndo estavam desatualizadas.

Problemas de usabilidade como a falta de clareza nas
interacBes e na interface podem causar sentimentos de
irritacéo e desorientacdo. Muitos usuarios do aplicativo Meu
Onibus, por exemplo, demonstraram reacdes negativas ao
manusear 0 mapa do aplicativo. Seja pela constante
necessidade de dar zoom, pela grande quantidade de
informacdes expostas no mapa ou pela falta de informac6es
sobre 0s pontos, 0s usuarios realizavam muitas tarefas por
meio de tentativa e erro, 0 que impactava 0s aspetos
hedonisticos.

Os usuérios também podem se culpar por ndo conseguirem
realizar atividades simples, causadas, na verdade, por
problemas conceituais e de interface. O impacto disso na
experiéncia € péssimo, pois, além de colocar o usuario em
um estado emocional negativo, também o deixa desmotivado
a continuar usando a aplicagdo. Um dos usuarios do
Bicicletar teve dificuldades para entender como alugar uma
bicicleta na estacdo, situacdo que o deixou desconfortavel e
envergonhado. Caso ndo fosse possivel simplificar a
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interacdo no aplicativo, uma solucdo alternativa seria
oferecer um tutorial eficiente ou uma secdo de ajuda.

Recomendacao 8.1 Evitar interaces que resultem em acgdes
irreversiveis.

Recomendacéo 8.2 Evitar o uso de feedbacks e mensagens
de erro negativos, que pare¢am “maus” e possam deixar 0
usuario com medo de causar erro na aplicagéo.

Recomendacdo 8.3 Minimizar o sentimento de culpa dos
usuarios acerca de eventuais problemas na interagdo através
de fluxos de interagdo simples e mensagens de erro
amigaveis e claras.

9. Habitos de uso

Para atingir seus objetivos, é comum que 0S UuSuarios
adaptem o uso da aplicacdo de acordo com as suas
necessidades. Esta categoria discute essas estratégias criadas
pelos usuarios e como os aplicativos ddo ou podem dar
suporte a elas, trazendo influéncias positivas para os aspectos
afetivos e experienciais. Como os aplicativos de apoio a
mobilidade lidam com os sistemas de transporte, a
possibilidade de erros e baixa precisdo aumenta. Os usuarios
do Meu Onibus mostraram-se compreensiveis a isso e
afirmaram estipular uma margem de cinco minutos, em
meédia, para mais ou para menos, em relagdo as previsoes de
horérios dadas pelo aplicativo. Em geral, as situacfes de uso
da aplicagéo sugerem que ele funciona como um planejador
de deslocamentos: as pessoas costumam utiliza-lo em casa,
dispondo de uma conexao de rede mais estavel e com algum
tempo de sobra para tracar seu trajeto.

Muitas vezes 0s usudrios também combinam o uso de
aplicativos para conseguir uma experiéncia mais completa.
O ideal seria que a interagdo fosse feita por completo em uma
mesma aplicacdo, porém, algumas vezes a demanda dos
usuarios contempla fungdes que fogem ao escopo original do
aplicativo. Alguns usuarios do Meu Onibus, por exemplo,
disseram que costumam planejar suas viagens utilizando o
Google Maps para criar as rotas e, posteriormente, 0 Meu
Onibus para checar os horarios das linhas de 6nibus nos
pontos desejados. Esse tipo de personalizacdo da experiéncia
faz os usudrios se sentirem no controle e atingirem seus
objetivos de forma mais completa. Entretanto, € importante
destacar que, como designers, devemos tentar oferecer a
experiéncia mais completa possivel e ndo confiar nesse tipo
de comportamento.

Recomendacdo 9.1 Permitir, e até mesmo sugerir, a
integracdo com outros aplicativos que suprem necessidades
fora do escopo da aplicacéo.

Recomendacéo 9.2 Informar as limitacGes do aplicativo
para que 0S USUArios sdo sejam pegos de surpresa e possam
se planejar adequadamente.

10. Aspectos sociais e ambientais

O contexto das aplicagbes moveis é muito variado e,
consequentemente, expde os usuarios a diversos tipos de
situacBes que influenciam a experiéncia, especialmente

quando relacionada a mobilidade urbana. Esta categoria
aborda como fatores externos podem impactar na UX.

Os fatores ambientais, como chuvas ou sol forte, dificultam
ou impossibilitam o uso das aplica¢fes, prejudicando o
desempenho do usuario durante o uso e o seu estado
emocional. Entretanto, muitos usuarios utilizam os
aplicativos para evitar esse tipo de problema. De acordo com
os resultados dos testes, tanto o Meu Onibus quanto o
Bicicletar sdo consultados com antecedéncia para que 0s
usuarios passem menos tempo expostos a esses empecilhos.

Muitos usuarios dos dois aplicativos também relataram
desconforto em utilizar seus smartphones nas ruas devido a
violéncia e a inseguranca dos centros urbanos. Alguns
usuarios afirmaram que costumam consultar a localizagéo e
a disponibilidade de bicicletas nas estagcdes antes de sairem
de locais seguros, no entanto, o aplicativo Bicicletar continua
sendo necessario no momento de desbloquear a bicicleta na
estacdo, o que enfatiza a necessidade de uma interface bem
planejada que permita interacOes rapidas e eficientes.

Recomendacdo 10.1 Permitir que 0s USU&rios possam
consultar as informagdes do aplicativo em qualquer lugar,
além de escolher o melhor momento para interagir.

Recomendacdo 10.2 Considerando o contexto de uso,
permitir a consulta rapida de informagdes essenciais, de
preferéncia sem a necessidade de desbloqueio do aplicativo.

Recomendacdo 10.3 Oferecer feedback de acordo com o
contexto em que o USU&rio se encontra atualmente, sem
causar perturbacdes desnecessarias

CONCLUSAO

O design ndo trata mais apenas de produtos, mas sim da
experiéncia que eles oferecem [6]. E necessario aliar o
conhecimento ja disponivel a uma perspectiva que priorize o
preenchimento de necessidades psicolégicas dos usuarios.
Os achados deste estudo confirmam que o bom desempenho
e a boa usabilidade de uma aplicacéo sdo pré-requisitos para
uma boa experiéncia, mas ndo sdo garantia disso. Muitos
outros fatores, como aspectos ambientais e sociais ou
experiéncias prévias dos usuarios, influenciam a qualidade
da interacdo. Isso tem peso ainda maior em se tratando de
aplicativos de apoio a mobilidade urbana, uma vez que o
contexto de uso deixa a experiéncia mais vulneravel a
influéncia de fatores externos e as necessidades dos usuarios
sdo mais evidentes e urgentes. Considerando os resultados
obtidos, observa-se que, neste contexto, 0s aspectos
hedénicos da experiéncia podem até mesmo aumentar a
tolerancia dos usuérios aos erros encontrados, 0 que preserva
o valor dos aplicativos perante eles.

Em termos praticos, a analise realizada neste trabalho pode
ajudar designers tanto no projeto de novas aplicacdes quando
na avaliagcdo e aprimoramento das que ja existem. Como
trabalhos futuros, pretende-se aprofundar a discussdo do
design da UX em aplicacbes moveis, levando em
consideracdo o modelo Heddnico/Pragmético. Para isso,
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devem ser avaliadas outras aplicacdes que atendam a outros
tipos de necessidades dos usuarios, saindo do contexto de
apoio a mobilidade urbana. Como resultado, pode ser gerada
uma lista de recomendagdes que auxilie designers e
avaliadores a melhorar a experiéncia dos usuarios em geral.
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