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Resumo: A ubiquidade dos smartphones no cotidiano tem moldado aspectos culturais e comportamentais na
sociedade a um ritmo acelerado. Diante desse cendrio de transformagdo digital, servicos e conteudos sdo
consumidos cada vez mais através de aplicativos moveis, dos quais o sucesso depende diretamente de uma boa
usabilidade e da satisfagdo dos usudrios ao utiliza-los. O presente artigo tem como objetivo avaliar a
usabilidade da interface de aplicativo de comparagdo de pregos de produtos por meio de avaliagdo heuristica,
testes de usabilidade com usudrios para mensurar o desempenho nas tarefas e aplicagdo de questiondrio
UMUX para avaliar a satisfa¢do dos usudrios. A combinagdo desses diferentes modelos de avaliagdo foi
utilizada para determinar as métricas de eficacia, eficiéncia e satisfacdo. Os resultados mostraram que, apesar
de o aplicativo apresentar uma boa usabilidade geral, ainda existem oportunidades de melhorias e a
necessidade de ajustes para tornar a experiéncia do usudrio mais satisfatoria.

Palavras-chave: Usabilidade, Experiéncia do Usuario, Avaliacdo, Aplicativos Moveis.

Abstract: The ubiquity of smartphones in everyday life has shaped cultural and behavioral aspects in society at
an accelerated pace. Given this scenario of digital transformation, services and content are increasingly
consumed through mobile applications, on which success depends directly on good usability and user
satisfaction. This article aims to evaluate the usability of a product price comparison application interface
through heuristic evaluation, usability tests with users to measure performance in tasks and the application of
the UMUX questionnaire to assess user satisfaction. The combination of these different assessment models was
used to determine the metrics of effectiveness, efficiency and satisfaction. The results showed that, although the
application has good overall usability, there are still opportunities for improvement and the need for
adjustments in order to make the user experience more satisfactory.
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aplicativos sdo as principais ferramentas
utilizadas pelos usuarios para realizagdo de

1. Usabilidade em Aplicativos Mdveis

Os smartphones evoluiram naturalmente para
dispositivos multimidia, tornando mais répido
e facil a realizagcdo de tarefas do cotidiano e
oferecendo suporte a utilizacdo de uma vasta
gama de aplicativos com  diferentes
finalidades. A App Store da Apple e o Google
Play, as duas maiores lojas de aplicativo da
atualidade, ja somam aproximadamente 5
bilhdes de aplicativos. (RESCUETIME, 2019).

Nesse sentido, o nimero de usuarios que
utilizam aplicativos moveis tem crescido
consideravelmente, bem como o tempo médio
de utilizagdo didria dos smartphones, onde os

algumas tarefas, comunicagdo, entretenimento
e consumo. (STATISTA, 2020, 2020).

Dessa forma, a usabilidade de interfaces para
aplicativos moveis funciona como um acordo
entre as caracteristicas da interface com as
peculiaridades dos usudrios, podendo ser
influenciada pelo ambiente ou contexto na
qual ocorre essa interagdo (SHNEIDERMAN,
1999).

Portanto, deve-se conhecer mais a respeito das
caracteristicas desses aplicativos por meio dos
quais ocorre a interagdo, tendo a necessidade



de pesquisas com a finalidade de garantir que
essas aplicacdes sejam mais ageis e faceis de
aprender e utilizar, com adaptacdo a qualquer
tipo de wusudrio e que ofereca uma boa
experiéncia de uso (CYBIS et al, 2007).

No contexto de software, a usabilidade esta
relacionada a percepcdo do usudrio durante a
interagdo com o respectivo sistema, o que a
torna um atributo que pode ser avaliado para
aferir a qualidade de um determinado
software. A usabilidade também ¢ um fator de
analise importante para aprimorar
constantemente a interface do sistema e assim,
aumentar a qualidade (BONIFACIO et al.
2012).

A usabilidade ¢ a qualidade que caracteriza o
uso de uma aplicagdo interativa, pois se refere
a relacdo estabelecida entre usudrio, tarefa,
interface, equipamento e demais aspectos do
ambiente no contexto no qual o usudrio utiliza
o sistema (CYBIS et al, 2007). Nesse sentido,
a avaliagdo de wusabilidade de sistemas
depende da compreensdo dos habitos de uso
dos seus usudrios e de como eles preferem
trabalhar (NIELSEN, 1993, 1994).

A usabilidade ¢ um dos atributos de qualidade
mais importantes (ISO/IEC 25010). Ela ¢
definida como “a medida na qual um produto
pode ser usado por usudrios especificos para
alcancar objetivos especificos com eficdcia,
utilizando um produto projetado para
proporcionar eficiéncia e satisfagdo ao usudrio,
em um contexto especifico” (ABNT ISO
9241-11, 2002).

A ISO 9126 (2001) indica os conceitos das
medidas de usabilidade: eficacia — refere-se a
qudo bom ¢ o sistema em fazer algo esperado,
ou seja, acuracia e completude com as quais
usuarios alcangam objetivos especificos;
eficiéncia — est4 vinculada em como o sistema
auxilia  seus usudrios a  realizarem
determinadas tarefas e os recursos gastos em
relacdo a acuracia e abrangéncia para atingir
os objetivos; e satisfacdo — auséncia do
desconforto e presenca de atitudes positivas
para com 0 uso.

Nesse contexto, caso ndo seja possivel a
obtencdo dessas trés medidas objetivamente,
as medidas subjetivas, baseadas na percepgao
dos  usuarios, podem fornecer dados

indicativos. A wusabilidade ¢ afetada ndo
apenas pelas caracteristicas do produto em si,
mas também pelas caracteristicas dos usudrios,
das tarefas executadas e dos ambientes
técnico, organizacional e fisico nos quais o
produto ¢ utilizado e de certa forma, de como
os usuarios a percebem (THOMAS e BEVAN,
1996).

Deste modo, a usabilidade hoje ¢ muito
relevante, principalmente em dispositivos
modveis, uma vez que uma interface orientada
para a usabilidade permite que a informacgdo
flua naturalmente. Essa interface deve ser
usada para se executar uma tarefa sem focar
atengdo para si, mas apenas para o trabalho
que os usudrios desejam realizar (NORMAN,
1986). Assim, o desenvolvimento de
aplicativos deve ser projetado centrado no
usuario, levando em consideragdo atender suas
necessidades e expectativas, conforto e
satisfacdo durante o uso para trazer maior
nivel de produtividade, refletindo mais o
mundo real no qual trabalham
(SHNEIDERMAN e PLAISANT, 2005).

Para aferir a wusabilidade, Nielsen (1993)
relaciona os métodos de testes de usabilidade
de uso comum, como a mensuragdo de
desempenho, o Think Aloud, a observagdo
direta, a avaliagdo de heuristicas, a avaliagdo
feita por especialistas, os questionarios e a
inspecao formal.

Neste trabalho optou-se pela combinagdo dos
métodos de avaliagdo heuristica, dos testes de
usabilidade para mensurar o desempenho na
realizagdo de tarefas e aplicagdo de
questiondrio UMUX para avaliar a satisfagdo
dos wusudrios. Esses modelos de avaliagdo
foram utilizados para se obter métricas
relacionadas a eficécia, eficiéncia e satisfagdo,
basilares para uma adequada experiéncia do
usuario.

Essa combinacdo de métricas ajuda a
determinar quais recursos do programa ndo
foram projetados de maneira efetiva aos
usudrios. Diante do exposto, o presente estudo
tem como principal objetivo avaliar a
usabilidade e experiéncia do usudrio de um
aplicativo brasileiro de comparagdo de precos
de produtos, lider em sua categoria nas lojas
de aplicativos da Apple e do Google.



2. Método

O objetivo do estudo foi avaliar a usabilidade
de um aplicativo de comparagdo de precos de
produtos por meio da combinacdo de métodos
de avaliagdo de usabilidade e experiéncia do
usuario. Foi selecionado um aplicativo para
smartphone, entre os top 30 da categoria de
compras, nas lojas App Store da Apple e
Google Play.

O aplicativo foi selecionado porque é popular
entre os usudrios brasileiros, ¢ gratuito, ndo
requer o login para utilizagdo das suas
principais fungdes e possui boas avaliagdes
dos usudrios nas lojas de aplicativos. Portanto,
para o estudo, foi esperado que o aplicativo
apresentasse fungdes relevantes e boa
usabilidade.

2.1 Relato da Experiéncia

O projeto foi executado em trés fases: fase de
Planejamento; fase de Avaliacdo e Testes;
Sintese de Resultados. Na fase de
Planejamento foram definidos: o objetivo dos
testes, meétricas, as cinco tarefas a serem
testadas, as modalidades dos testes, proto-
personas com o perfil dos usudrios, o script e
protocolo de testes.

Na fase de Planejamento foram definidos: o
objetivo dos testes, as modalidades dos testes,
proto-personas com o perfil dos usuarios, as
cinco tarefas a serem testadas, métricas, € o
script e o protocolo de testes.

O objetivo definido para os testes foi a
validacdo da jornada do usudrio na busca por
produtos, e obtencdo de informagdes sobre as
suas respectivas caracteristicas e preco, através
dos recursos oferecidos pelo aplicativo
avaliado. As modalidades escolhidas foram os
testes moderados, onde o pesquisador
informou ao participante as tarefas e
acompanhou a realizagdo da mesma no
aparelho do proprio usudrio e os ndo
moderados, onde os participantes receberam as
informagdes online para a realizagdo das
tarefas em seus smartphones.

Para caracterizacdo dos perfis dos usuarios dos
testes, foram selecionadas 3 proto-personas, de
acordo com os habitos de consumo online: o
primeiro perfil foi do usuario que ainda prefere

comprar na loja fisica, com pouca ou nenhuma
experiéncia em compras online, o segundo de
um usudrio que costuma pesquisar online e
comprar na loja fisica e o terceiro, o usudrio
que prefere comprar online para economizar
tempo e dinheiro.

As tarefas (Quadro 1) foram definidas de
acordo com as fungdes mais relevantes do
aplicativo e sequenciadas para representar um
fluxo frequente e mais comumente utilizado
pelos usuarios. Em cada tarefa foram
estabelecidas condigdes de sucesso para a sua
conclusdo de forma a indicar se o usuario
obteve €xito ou ndo em realizar da maneira
correta o que lhe foi solicitado.

Tarefa 1: Buscar televisdo de marca e tamanho
especifico, e acessar a tela com informagdes do
produto.

Condigio de sucesso: Visualizacdo da tela com
informag¢des do produto compativel com a
descrigao.

Tarefa 2: Salvar a televisdo pesquisada na lista
de “produtos salvos” (favoritos).

Condicdo de sucesso: Visualizagdo da
mensagem de confirmagdo de que o produto foi
adicionado a lista de produtos salvos.

Tarefa 3: Criar um alerta de preco no menor
valor possivel para a TV pesquisada.

Condicdo de sucesso: Visualizagdo da
mensagem de confirmagdo de que o alerta foi
criado com sucesso.

Tarefa 4: Acessar a categoria de produtos de
“Esporte e Lazer”, escolher uma bicicleta de
marca ¢ faixa de preco especifico por meio da
subcategoria “Bicicleta” e acessar a tela de
visualizagdo do produto.

Condigio de sucesso: Visualizacdo da tela com
informag¢des do produto compativel com a
descrigao.

Tarefa 5: Acessar a tela de “Salddo de Produtos”
e acessar a tela com informagdes do produto no
topo da categoria de “Mais Buscados”.

Condigio de sucesso: Visualizacdo da tela com
informag¢des do produto compativel com a
descrigao.

Quadro 1 - Descrigao das tarefas e condigoes
de sucesso para conclusdo.



Em relacdo as métricas, as relacionadas a
eficacia foram definidas como Taxa de
Completude, abrangendo a Quantidade de
Tentativas para realizagdo das tarefas e a
Quantidade de Erros, enquanto o Tempo de
Realizacdo da Tarefa foi utilizado como
métrica de eficiéncia, e, por fim, a satisfagdo
do usudrio, medida por questiondrio
respondido pelos usudrios ap6s o final de cada
sessdo de testes.

O script de testes foi definido como o roteiro a
ser seguido pelos pesquisadores na condugdo
dos testes com os participantes, enquanto o
protocolo de testes determinou as regras de
conduta para garantir que os pesquisadores
ndo influenciassem nos resultados dos testes
com os participantes.

Na fase de Avaliagdo e Testes, a usabilidade
foi avaliada por meio da: Avaliagdo
Heuristica; Testes de Usabilidade com
Usuarios, nas modalidades moderadas e nao
moderadas e Aplicacdo de Questionario
UMUX. Segundo Shneiderman e Plaisant
(2005), a aplicagdo de mais de um tipo de
avaliagcdo pode ser capaz de indicar diferentes
tipos de erros operacionais e, ao mesmo
tempo, aferir a usabilidade.

a) Avaliacao Heuristica

Avaliagdo heuristica ¢ um método indireto de
avaliacdo, ou seja, ¢ realizada por meio de
uma inspe¢do por especialistas para a coleta de
dados sem a necessidade do envolvimento dos
usudrios finais. Nesse tipo de avaliacdo, os
avaliadores realizam uma andlise de
usabilidade da interface de um sistema ou
aplicativo com o objetivo de identificar
eventuais problemas de usabilidade de acordo
com critérios definidos previamente. Os
critérios da avaliacdo sdo denominados
heuristicas, um conjunto de principios de
usabilidade que descreve regras e propriedades
comuns em interfaces de usuarios com boa
usabilidade (GLORIA, 2015).

Primeiramente foram realizadas avaliagdes
heuristicas por dois especialistas da area de
Interagdo Humano-Computador (IHC), de
forma individual e, em seguida, gerada a
avaliacdo heuristica consensual. Durante as
avaliagdes, os especialistas realizaram um
teste exploratdrio no aplicativo com o objetivo

de verificar e validar a interface, por meio das
principais fun¢des e ferramentas oferecidas
aos usuarios.

Os critérios para a avaliacdo neste estudo
foram as 10 heuristicas de usabilidade
propostas por Nielsen, para compreender
como os diferentes aspectos da usabilidade
foram equacionados para atender as
necessidades dos usudrios no aplicativo
avaliado.

As dez heuristicas definidas por Nielsen sdo:
Visibilidade do status do sistema;
Compatibilidade do sistema com o mundo
real; Controle do wusuario e liberdade;
Consisténcia e padrdes; Ajuda os usuarios a
reconhecer, diagnosticar e recuperar de erros;
Prevencdo de erros; Reconhecimento em vez
de memorizacao; Flexibilidade e eficiéncia de
uso; Estética e design minimalista; e Ajuda e
documentagdo (NIELSEN, 1994).

b) Testes de Usabilidade com Usudrios

O teste de usabilidade captura e analisa os
dados dos usuarios finais, enquanto estes
utilizam a aplicagdo seguindo um conjunto
pré-determinado de atividades ou tarefas. Os
testes de wusabilidade sdo aspectos que
envolvem a experiéncia do usudrio ao utilizar
o sistema, ou seja, podem identificar eventuais
falhas de  usabilidade  do sistema
(FERNANDEZ et al., 2011).

No estudo, para os testes de usabilidade, foi
realizado primeiramente um teste piloto, o
qual serviu para definicdo do indicador de
tempo de realizacdo de cada tarefa. Apos isso,
foi aplicado um formuldrio online com uma
amostra de 40 usudrios de diferentes perfis de
consumo. Dentre os quais, 12 usudrios foram
selecionados e recrutados para a realizacdo dos
testes, sendo 06 para os testes moderados e
outros 06 para os testes ndo moderados.

Nas tarefas dos testes moderados foram
contemplados os itens definidos pela ISO
9241-11, tendo adotado o indicador de eficacia
(completude de tarefas) e o indicador de
eficiéncia (tempo de realizagdo das tarefas).
Os participantes foram informados pelo
pesquisador sobre as tarefas a serem
executadas e instruidos a falar em voz alta as



suas impressdes ao utilizar o aplicativo
(protocolo Think-Aloud).

Em paralelo, os testes ndo moderados foram
realizados por meio da aplica¢do de formulario
online com a descricdo das tarefas a serem
executadas. Apds a conclusdo de cada tarefa, o
participante respondeu uma pergunta sobre a
percepgdo de completude da tarefa, em que foi
utilizada uma escala: 1 = “Ndo consegui
concluir a tarefa”, 2 = “Acho que conclui a
tarefa” e 3 = “Conclui a tarefa com sucesso”.

Ao final dos testes, em ambas as modalidades,
os participantes responderam a um formulério
online com duas afirmagdes positivas e duas
negativas sobre o uso do aplicativo de forma
global. Foi utilizada a escala Likert de 5
pontos, ancorada no 1 com “Discordo
fortemente” e no 5 com “Concordo
fortemente”, de acordo com o modelo
Usability Metric for User Experience (UMUX)
proposto por Finstad (2010) para avaliar a
experiéncia e satisfacdo do usudrio.

O UMUX tem apenas quatro itens e ¢ utilizado
junto com outros instrumentos para medir a
Experiéncia do Usuario (ou User Experience —
UX), conceito mais amplo em relagdo a
Usabilidade (FINSTAD, 2010). A UX leva em
consideragdo toda a interacdo com o artefato
digital, bem como aspectos subjetivos que
incluem pensamentos, sentimentos e
percepgoes resultantes da interagdo (TULLIS e
ALBERT, 2013).

Na ultima fase, foi realizada a Sintese dos
Dados, em que os dados das avaliagdes e testes
foram compilados e analisados pelos
pesquisadores para céalculo das métricas e
geracao do relatorio com os resultados.

3. Resultados

A partir da andlise dos resultados é possivel
obter informagdes que auxiliam na
identificagdo de problemas de usabilidade e
ajudam a melhorar a aplicagdo. Os resultados
da pesquisa foram relatados no texto e nos
quadros abaixo, classificados de acordo com a
modalidade da avaliacdo, evidenciando
aqueles de maior relevancia ou aqueles que se
destacaram.

3.1 Avaliacdao Heuristica

O resultado da avaliacdo heuristica identificou
as heuristicas que obtiveram as menores
pontuacdes: Prevencdo de Erros (75%) e
Ajuda aos Usudrios a  Reconhecer,
Diagnosticar e Recuperar-se de Erros (75%).

De acordo com NIELSEN (1993), a ocorréncia
de muitos tipos de inconsisténcias pode
acontecer durante a utilizagdo do sistema.
Porém, uma interface bem projetada permite
sua correcao o mais rapido possivel, tornando
0s processos mais eficientes, devendo-se
prover de mecanismos de prevencdo de erro,
de modo que o usudrio ndo escolha uma opg¢ado
invalida. O sistema deve ser capaz também de
pular acdes consideradas desnecessarias e de
tratar os erros sem precisar sair do programa
(FOLEY, 1990). Se o usuario cometer um
erro, € possivel supor que a interface induziu
ao mesmo por meio de agdes complexas ou
falta de alertas ou informagdes adequadas. Por
isso, ¢ importante verificar como o usudrio
recebe o erro e quais suportes sdo oferecidos
pela interface para solucioné-lo.

Durante o teste exploratorio do aplicativo, um
dos especialistas identificou um potencial
problema de usabilidade no filtro de produtos
de acordo com o preco, em que a opcdo de
listar os produtos do mais barato para o mais
caro ndo ordenava de acordo com o filtro
selecionado. Além  disso, ambos  o0s
especialistas reportaram durante o alinhamento
da avaliacdo heuristica consensual uma falta
de padronizacdo da interface da ferramenta de
busca de produtos entre as principais telas do
aplicativo.

Esse fato demonstra a relevancia da realizagdo
de avaliacdes heuristicas por multiplos
especialistas, o que fornece uma visdo critica
diversificada e, consequentemente, aumenta as
chances de identificagdo de um maior numero
de falhas, melhorando a analise da qualidade
da interface do aplicativo.

3.2 Testes de Usabilidade com Usuarios

No estudo da usabilidade, os testes com
usudrios sdo fundamentais para obter dados do
uso de interfaces de aplicacdes especificas,
pois permitem identificar problemas concretos
na interacdo do wusudrio com o sistema



(NIELSEN, 1993). O teste de usabilidade ¢ um
método direto que tem como principal objetivo
avaliar a qualidade de interagdo entre o usuario
e um sistema, determinando e medindo
impactos da interagdo, e identificar problemas
na interface  responsaveis por  gerar
desconfortos aos usuarios (MACHADO et al.,
2014).

O teste de usabilidade ndo se trata apenas de
elaborar diagnésticos de problemas de
usabilidade. O objetivo ¢ constatar esses
problemas, medir seu impacto e identificar
suas causas. Teste de usabilidade ¢ uma
técnica bem elaborada, que envolve uma
simulacdo de situagdes de uso do sistema, e a
facilidade ou dificuldade para a realizagdo
deste teste dependera do nivel de exigéncia
requerido para os resultados, da generalidade
do produto e a disponibilidade de recursos e de
usudrios (CYBIS et al., 2007).

O desempenho do usuario durante a realizagdo
de tarefa ¢ a observacdo das tarefas realizadas
pelo usudrio na qual possibilita a verificagdo
de algumas métricas, sendo elas: a conclusdo
de tarefas, nas quais as atividades,
parcialmente ou ndo concluidas, podem
indicar a existéncia de algum problema de
usabilidade; o tempo de realizagdo da tarefa,
no qual uma tarefa concluida em um tempo
excessivamente longo pode indicar esforgo
desnecessario exigido pelo usudrio ou perda de
tempo em um processo que O guiard a
caminhos alheios a inten¢do, culminando em
desisténcias ou agdes incorretas; e ocorréncia
de erros que podem acontecer durante a
realizacdo de wuma determinada tarefa
(NIELSEN, 1993).

3.2.1 Testes Moderados

Os resultados do experimento na modalidade
de testes moderados estdo apresentados no
Quadro 2, de acordo com os indicadores de
eficacia, baseado em sucesso ou completude,
quantidade de tentativas e quantidade de erros,
e eficiéncia, baseado no tempo de realizagdo
da tarefa. Em seguida sdo apresentados os
resultados e discussdo sobre a satisfacdo dos
usudrios, derivados da aplicagdo do
questionario UMUX, utilizado para avaliar a
experiéncia dos usudrios apo6s o final de cada
sessdo de testes.

Métricas Eficacia Eficiéncia
Sucesso Tentativ Erros Tempo
as (s)
Tarefa 1 Média: Média: Média: Média:
100% 1.33 0.33 35
Teste Piloto 100% 1 0 15.4
Participante 100% 1 0 32
1
Participante 100% 1 0 13
2
Participante 100% 1 0 21
3
Participante 100% 2 1 90
4
Participante 100% 2 1 37
5
Participante 100% 1 0 17
6
Tarefa 2 Média: Média: Média: Média:
100% 1.33 0.33 22
Teste Piloto 100% 1 0 5
Participante 100% 1 0 12
1
Participante 100% 1 0 48
2
Participante 100% 1 0 17
3
Participante 100% 3 2 45
4
Participante 100% 1 0 4
5
Participante 100% 1 0 6
6
Tarefa 3 Média: Média: Média: Média:
100% 1.16 0.16 22
Teste Piloto 100% 1 0 5
Participante 100% 1 0 27
1
Participante 100% 1 0 13
2
Participante 100% 1 0 7




Participante 100% 2 1 56
4

Participante 100% 1 0 19
5

Participante 100% 1 0 10
6

Tarefa 4 Média: Média: Média: Média:

100% 1.33 0.33 58.83

Teste Piloto 100% 1 0 26

Participante 100% 1 0 37
1

Participante 100% 1 0 82
2

Participante 100% 1 0 25
3

Participant 100% 3 2 160
4

Participante 100% 1 0 29
5

Participante 100% 1 0 20
6

Tarefa 5 Média: Média: Média: Média:

100% 1.16 0.16 26.33

Teste Piloto 100% 2 1 11

Participante 100% 1 0 21
1

Participante 100% 1 0 18
2

Participante 100% 1 0 20
3

Participante 100% 2 1 62
4

Participante 100% 1 0 30
5

Participante 100% 1 0 7
6

Quadro 2 - Resultados de eficacia, baseada no
sucesso, quantidade de tentativas, quantidade
de erros, e eficiéncia, baseada no tempo de

realizacdo das tarefas (em segundos), ¢ média
dos participantes por tarefa.

a) Taxa de Completude - Eficdcia

Jordan (1998) aponta que a eficacia pode ser
verificada como medida de desempenho em
uma tarefa. Pode ser medida a partir da
capacidade de o wusudrio obter éxito na
conclusdo de uma tarefa e também, por meio
da comparagdo entre a eficicia estimada e a
eficacia observada.

A analise da Taxa de Completude ou Sucesso,
métrica relacionada a eficacia do aplicativo,
foi medida através do sucesso na conclusdo da
execucdo da tarefa. Nessa vertente, essa
métrica ¢ definida como a extensdo e acuracia
por meio da qual os usudrios alcancam
objetivos especificos (JORDAN, 1998; ABNT
ISO 9241-11, 2002).

No Quadro 2, no subitem Sucesso do item
Eficacia, pode-se observar uma taxa de
completude de 100% de todos os participantes
em todas as tarefas, enquanto apenas os
participantes 4 e 5 cometeram erros ao longo
das tarefas, mas logo em seguida se
recuperaram ap6s no minimo duas ou no
maximo trés tentativas, sem nenhum tipo de
auxilio.

Em relacdo a tarefa 1, dois participantes
cometeram o mesmo erro ao utilizar um termo
de busca incompativel com o produto buscado,
mas ap6s o resultado frustrado inicial,
aprenderam com o erro e na segunda tentativa
realizaram a busca com um termo mais preciso
que os conduziram a conclusdo da tarefa com
éxito. Apesar da natureza do erro supracitado
ser comum em ferramentas de busca, ou seja,
quando o usudrio busca por termos imprecisos
ou com erros de grafia, uma possivel solugdo
seria a utilizacdo de um filtro dindmico
inteligente com sugestdes de termos de busca
mais compativeis com marcas, produtos e suas
respectivas  caracteristicas, assim  como
disponibiliza a ferramenta de busca do Google.
Medidas como essa podem reduzir a frustragdo
provocada por comportamentos inesperados e
a desisténcia dos usudrios que eventualmente
concluam que o produto buscado ndo estd
disponivel em razdo de erro de grafia ou
digitacdo no termo pesquisado.



Na tarefa 2, uma questdo visual, mais
especificamente no simbolo utilizado como
icone da funcdo de “salvar produto”, gerou
confusdo em um dos participantes, o qual ndo
associou o icone de coragdo com o ato de
favoritar. Apos duas tentativas frustradas, o
participante conseguiu concluir a tarefa e
comentou que inicialmente pensou que o
respectivo icone estava associado a fun¢do de
curtir, comumente utilizado em redes sociais, €
nio ao de favoritar. E possivel sugerir que uma
mudanca da representagdo visual do respectivo
icone de forma familiar aos icones e
simbologia utilizada em outros aplicativos,
como por exemplo em redes sociais, ou o
simples ato de adicionar um texto descritivo da
acdo disponivel, possa aumentar a eficacia da
compreensdo sobre a func¢do ou até mesmo
eliminar qualquer possibilidade de ma
interpretacdo por parte do usudrio.

b) Tempo de Execucgdo - Eficiéncia

A mensuracdo de desempenho ¢ um dos
métodos base para a pesquisa em fatores
humanos e igualmente importante na pesquisa
e avaliacdo de usabilidade de sistemas. Nesse
método ¢ medido o desempenho dos usudrios
por meio da execu¢do de um grupo de tarefas
pré-definidas e simultaneamente sdo coletadas
informagdes de tempo (PRATES e
BARBOSA, 2003).

Para obter resultados associados a eficiéncia
do sistema, Tullis e Albert (2013) propdem a
métrica tempo da tarefa que consiste em
cronometrar o tempo transcorrido em
segundos, desde o inicio até o final de cada
tarefa.

Dessa forma, a no¢do de eficiéncia no estudo
esteve associada ao tempo de execugdo das
tarefas. As variagdes nos resultados entre as
tarefas, j4 eram esperadas tendo em vista as
diferengas no perfil dos participantes e na
complexidade de cada tarefa.

Em relacdo ao tempo de realizacdo das tarefas,
a tarefa 4, a qual obteve média de conclusdo
dos participantes de 58.83 segundos, mais do
que o dobro do tempo de controle de 26
segundos, obtido por meio do teste piloto,
apresentou uma enorme disparidade de tempos
registrados entre os participantes, o que pode
sugerir algum empecilho ou dificuldade na

compreensdo ou utilizacdo da ferramenta de
filtro de produtos por categoria, marca e prego.
O fato corroborou com o resultado da
avaliacdo heuristica, onde os especialistas
apontaram a falta de padronizagdo dos filtros
de pesquisa de produtos entre as diferentes
telas do aplicativo, o que pode ter influenciado
negativamente no desempenho de alguns dos
participantes. Nesse sentido, pode-se sugerir a
necessidade de alguns ajustes com intengdo de
otimizagdo do aplicativo.

¢) Satisfacio do Usudrio

Os resultados relativos a satisfacdo do usuério
foram obtidos através da medicdo de dados
autoreportados que tém a capacidade de
fornecer informagdes de cunho subjetivo, a
respeito das percepcdes individuais dos
usuarios sobre a experiéncia completa de
interagdo com o sistema. Cada usuério possui
um estilo cognitivo, que determina como ele
percebe a informagdo. Para essa finalidade, foi
realizada uma avaliacdo com aplicagdo de um
Questionario UMUX capaz de identificar a
satisfacdo dos wusudrios relativo a toda a
experiéncia de utilizagdo do sistema.

Partici | 1.Oapp | 2.Usaro | 3.0 4. Tive
pante | esta de app foi app que gastar
acordo uma foi tempo
com as experiénci | facil corrigind
minhas a de 0 coisas
necessida | frustrante. | usar. no app.
des.
1 5 1 5 1
2 5 2 5 1
3 5 1 4 1
4 5 1 5 1
5 5 1 5 1
6 3 1 3 1
Legenda: Escala (1 - “Discordo fortemente” e 5 -
“Concordo fortemente”).
Quadro 3 - Pontuacdo atribuida pelos

participantes aos itens do questionario UMUX
para os testes moderados.

O Quadro 3 exibe a pontuagdo individual
atribuida por cada participante para os itens do
questionario UMUX respondido por cada



usudrio apds o final de cada sessdo de testes
moderados. O resultado final, calculado por
meio da férmula prevista pelo UMUX foi de
90.6 pontos, de um total de 100 pontos
possiveis.

No primeiro item, em que foi apresentada a
primeira afirmagdo positiva do questiondrio,
descrita como “O aplicativo estd de acordo
com as minhas necessidades”, 83.3% dos
usuarios assinalaram a op¢do “Concordo
Fortemente”, a pontuacdo maxima permitida
pela escala Likert utilizada.

No item 3, o qual apresentava a segunda
afirmacdo positiva do questionario, descrita
como “O aplicativo foi facil de usar”, 66.6%
dos participantes marcaram a  opg¢do
“Concordo Fortemente” como resposta, ou
seja, 02 dos 06 usuarios deram pontuagdo
inferior a 5 para o item, o que pode sugerir
uma percepg¢do de dificuldade ao realizar uma
ou mais tarefas do aplicativo e que existe a
possibilidade de melhorias & experiéncia aos
usuarios.

3.2.2 Testes Ndao Moderados
a) Percepcgio de Completude da Tarefa

Nos resultados que avaliaram a percepg¢do
individual dos participantes dos testes ndo
moderados sobre a completude da tarefa,
66.6% dos usuarios informaram ter certeza de
haver concluido todas as tarefas com sucesso.
O participante 4 informou ter concluido todas
as tarefas, com excecdo da tarefa 3, a qual
assinalou como opg¢do a resposta “Acho que
conclui”, ou seja, ndo teve certeza absoluta
sobre a conclusdo. J4 o participante 5,
informou ter concluido com sucesso apenas a
tarefa 3, marcando as tarefas 1 ¢ 2 com a
opcdo “Acho que conclui” e as tarefas 4 e 5
como nao concluidas.

As tarefas 1, 2 e 3 apresentaram o maior
percentual de percepcao de sucesso, com 94%,
enquanto as tarefas 4 e 5 obtiveram 88% de
percep¢do de completude, possivelmente em
razdo de serem respectivamente as duas tarefas
mais complexas em razdo da maior quantidade
de passos necessarios a conclusdo.

Segundo Winckler e Pimenta (2002), quando
um ou mais usuarios encontram dificuldades

em realizar qualquer tarefa, pode-se afirmar
que a interface de um sistema apresenta
problemas de usabilidade, o que pode causar
perda de dados, diminui¢do da produtividade e
até mesmo a desisténcia do uso do software.

b) Satisfacdo do Usudrio

O resultado da aplicagdo do questiondrio
UMUX respondido pelos participantes dos
testes ndo moderados foi de 81.2, de um total
de 100 pontos possiveis. Apesar da pontuagdo
acima da média desejada de 70 pontos, 33.3%
dos participantes informaram que utilizar o
aplicativo foi uma experiéncia frustrante,
conforme exibido nos resultados no quadro 4.

Partici | 1.Oapp | 2.Usaro | 3.0 4. Tive
pante | esta de app foi app foi | que gastar
acordo uma facil tempo
com as experién | de corrigind
minhas cia usar. o0 coisas
necessida | frustrant no app.
des. e.
1 5 5 5 1
2 5 1 5 1
3 5 1 5 1
4 5 1 5 1
5 2 5 2 5
6 5 1 5 1
Quadro 4 -  Pontuagdo atribuida pelos

participantes aos itens do questionario UMUX
para os testes ndo moderados.

3.2.3 Percepgoes Gerais dos Participantes
Sobre o Aplicativo

Os pesquisadores que conduziram os testes
registraram comentarios dos participantes para
contextualizar a coleta dos dados e ter uma
amostra qualitativa para complementar os
resultados quantitativos. Pode-se observar que
houve dificuldade para utilizar a ferramenta de
filtro do aplicativo: "Fiquei procurando o filtro
de valor do produto, tipo tem em alguns
aplicativos de compra. Mas procurei pela tela
e dentro da parte de filtros e ndo encontrei!”.
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Em relagdo a percepcdo de usudrios que ja
haviam utilizado o aplicativo previamente,
pode-se observar que uma ma experiéncia
prévia levou um dos participantes a deixar de
utilizar o aplicativo anteriormente: "Eu havia
deixado de usar (o aplicativo) por causa dos
precos errados que ele exibe. Vocé vé um
preco na busca e quando entra no site, o prego
¢ diferente". Esses resultados demonstram que
a interface do aplicativo precisa de melhorias
para padronizar e comunicar de forma mais
eficiente as ferramentas a serem utilizadas
pelos usuarios em tarefas tipicas, bem como ha
a necessidade de correcdo do problema de
filtro por prego, identificado pela avaliagdo
heuristica dos especialistas realizada neste
estudo, e, por fim, garantir a confiabilidade
das informagdes fornecidas aos usudrios.

4. Conclusoes

A usabilidade no contexto de utilizacdo de
aplicativos moveis ¢ fundamental,
considerando que, em geral, as tarefas
executadas por meio de smartphones precisam
ser realizadas rapidamente, de forma
conveniente e amigavel e que atenda as
expectativas e necessidades de seus usuarios.
O presente estudo buscou avaliar a usabilidade
de um aplicativo mdvel de comparagdo de
precos de produtos por meio de avaliagdes
heuristicas por especialistas e testes de
usabilidade com usuarios, a partir de
experimentos com participantes
representativos dos usuarios finais, explorando
os aspectos de eficicia, eficiéncia e satisfacdo,
de modo a identificar as principais eventuais
falhas, problemas que contribuem para
dificultar a experiéncia de uso, e possiveis
oportunidades de melhorias.

O aplicativo analisado ¢ extremamente popular
entre os usuarios brasileiros para realizagdo de
pesquisas de precos de produtos, um publico
consumidor sensivel ao prego, portanto uma
boa wusabilidade e confiabilidade das
informagdes sdo essenciais para 0 Sucesso €
para garantir a fidelizagdo dos usuarios.

Os resultados dos indicadores referentes a
eficacia atestam uma boa usabilidade geral do
aplicativo, mas com falhas em algumas das
suas principais fun¢des. Como destaque, tem-
se o erro na listagem de produtos de acordo
com o preco, onde o filtro que deveria exibir

os produtos de menor para o de maior valor,
ou seja, em ordem crescente, do mais barato
ao mais caro, ndo produziu o resultado
esperado. Além disso, um dos icones
utilizados no aplicativo, mais especificamente
o icone de salvar produto a lista de favoritos,
gerou dificuldade de compreensdo para um
dos participantes dos testes.

Em relacdo a eficiéncia, pode-se notar que
tarefas que dependiam de fungdes relacionadas
a ferramenta de busca e filtros de pesquisa do
aplicativo requisitaram um maior tempo e
atencdo dos wusudrios para conclusdo,
possivelmente em razdo da falta de
padronizacdo e consisténcia da interface em
diferentes partes do aplicativo. Levando em
consideragdo o contexto de utilizacdo dos
smartphones, ou seja, onde a atencdo dos
usuarios ¢ geralmente disputada com uma
infinidade de estimulos externos, ¢ possivel
supor que existem oportunidades de
otimizagdo do aplicativo para possibilitar o
alcance dos objetivos dos usudrios de forma
mais agil.

No aspecto da satisfagdo do usuario, o
aplicativo também obteve bons resultados no
ambito geral, mas gerou frustracdo e ndo
atendeu integralmente as expectativas de
alguns dos participantes, principalmente no
que se refere a caracteristica de facilidade de
uso, fator preponderantemente para uma boa
usabilidade em aplicativos moveis.

Por fim, constatou-se que a utilizacdo de dois
métodos distintos de avaliagdo contribuiu de
forma significativa para aferir a qualidade da
usabilidade do aplicativo movel, tendo em
vista que os testes realizados com usuarios
identificaram pontos distintos e
complementares aos identificados pelos
especialistas por meio das avaliagdes
heuristicas.

E importante frisar que os resultados e analises
produzidas e apresentadas neste estudo
possuem limitacdes em relagdo aos métodos,
recursos empregados e pequena amostragem
de participantes. Dessa forma, ¢ recomendada
a realizacdo de estudos futuros comparativos
ou mais especificos, com quantidade maior de
participantes para um planejamento mais
preciso, validacao e priorizagdo de melhorias
na usabilidade e na experiéncia dos usuérios.
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