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RESUMO

Em meio ao grande aumento do uso dos smartphones, a evolucao tecnolégica no
setor de transporte de passageiros também comecou a tomar notoriedade. Os
servicos de aplicativos moveis de taxi para transporte de passageiros tém o intuito
de facilitar a locomocéo da populacdo oferecendo mais comodidade e seguranca
aos usuarios que prestam e utilizam esse servi¢co. A maioria dos sistemas, quando
séo projetados, tem como finalidade alcancar uma boa interacdo com o usuério, pois
ele deve ser capaz de entender os objetivos e fungdes do sistema (PRATES;
BARBOSA, 2003). Para que essa interacdo ocorra, a comunicagao entre o designer
e 0 usuario é algo essencial, pois a partir disso o usuario ir4 determinar a qualidade
de uso do sistema. Nesse contexto, o presente trabalho teve como finalidade avaliar
a interacdo dos usuarios com a interface do aplicativo GiraPatos para verificar se o
mesmo esta intuitivo e facil de interagir. Diante disso, optou-se pela aplicacdo do
Método de Avaliacdo da Comunicabilidade (MAC), baseado na Engenharia
Semidtica, para avaliar a interacdo do usuario com o aplicativo movel de taxi
proposto no trabalho. Para a avaliacdo, foram recrutados sete participantes que
nunca haviam utilizado o aplicativo. Os participantes foram submetidos a fazerem
algumas atividades propostas que representaram uma situacao real de uso. Apos os
resultados obtidos, foram observados alguns problemas nas avaliacdes realizadas
gue impediram os usuarios de realizar suas atividades com fluidez. Porém, no geral,
o aplicativo demonstrou um resultado positivo no que diz respeito ao objetivo do
trabalho. Com isso, foram apresentadas algumas solucbes para as rupturas

encontradas, a fim de melhorar a interacdo do usuario com o aplicativo.

Palavras-chaves: Aplicativos moveis de taxi. Método de Avaliacdo da

Comunicabilidade (MAC). Engenharia Semiotica. Comunicabilidade.



ABSTRACT

In the midst of the huge increase in the use of smartphones, technological
developments in the passenger transport sector have also started to gain
prominence. The services of mobile taxi applications for the transportation of
passengers are intended to facilitate the movement of the population by offering
more convenience and safety to users who provide and use this service. Most
systems, when they are designed, aim to achieve good interaction with the user, as
he must be able to understand the objectives and functions of the system (PRATES;
BARBOSA, 2003). For this interaction to occur, communication between the designer
and the user is essential, since from this the user will determine the quality of use of
the system. In this context, this study aimed to evaluate the interaction of users with
the GiraPatos application interface to verify that it is intuitive and easy to interact.
Therefore, it was decided to apply the Communicability Assessment Method (MAC),
based on Semiotic Engineering, to assess user interaction with the mobile taxi
application proposed at work. For the evaluation, seven participants were recruited
who had never used the application. Participants were submitted to do some
proposed activities that represented a real use situation. After the results obtained,
some problems were observed in the evaluations carried out that prevented the users
from carrying out their activities smoothly. However, in general, the application
demonstrated a positive result with regard to the objective of the work. With that,
some solutions were presented for the disruptions found, in order to improve the
user's interaction with the application.

Keywords: Mobile taxi apps. Communicability Assessment Method (MAC). Semiotic

Engineering. Communicability.
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1 INTRODUCAO

O téxi € um dos servicos de transporte publico mais utilizados no mundo e um
dos mais antigos. Desde a antiguidade, esses servicos eram utilizados em varios
tipos de veiculos ndo motorizados como, charretes, barcos e carruagens de aluguel,
gue eram chamados de hackney (DUSI, 2016).

No final do século XVII, surgiram os primeiros taxis motorizados e elétricos. A
Alemanha foi o primeiro pais a adotar os taxis motorizados, e logo depois surgiram
0s primeiros taxis equipados com um sistema inovador de cobranca — o taximetro
(HROMADA, 2013). O aparelho media a taxa devida pelo usuario baseado na
distancia percorrida. Com o tempo ele passou a medir essa taxa pelo tempo de
viagem. E logo, foram sendo regulamentados e por lei todos os carros deveriam
possuir o taximetro para cobranga do servigo.

No Brasil, a regulamentacdo dos servicos de transporte individual de
passageiros teve inicio no ano de 1950, porém, apenas em 1966 a regulamentacao
desses veiculos foi determinada por lei'(RIGOTTO, 2016). Em Curitiba, em 1976,
surgiu o primeiro servico de taxi do Brasil, chamado a Radio Taxi Vermelha, criada
por Arould Armstrong. A Radio Vermelha atendia as liga¢des dos clientes, anotava o
endereco e 0 nUmero na papeleta e passava para o operador que transmitia no
radio, dando a corrida para o ponto mais proximo do local (HROMADA, 2013).
Desde entdo, esse servico passou a ser a principal fonte de conexao entre o usuario
e o taxista.

E visto que a tecnologia sempre influenciou o mercado taxista, seja com a
implementacéo de dispositivos dentro do veiculo (como o taximetro e o GPS), seja
com a melhoria do mesmo (como o ar condicionado e melhor rendimento do
combustivel).

Recentemente, segundo Dusi (2016), devido a um aumento do uso dos
smartphones houve uma nova mudanca em relacdo aos servicos de taxi. Os
aplicativos para smartphones como, por exemplo, as plataformas Uber, Cabify e as
brasileiras 99 e Easy, estdo sendo amplamente adotados pelos usuarios de taxi para

solicitar corridas com mais eficiéncia. Esses aplicativos possuem o intuito de facilitar

! BRASIL. Lei N° 5.108, de 21 de setembro de 1966. Institui 0 Cddigo Nacional de Transito.
Presidéncia da Republica. Disponivel em: <http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/1950-
1969/L5108.htm>. Acesso em: 27 set. 2019.
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a vida dos usuarios, tendo como caracteristica importante a flexibilidade para
escolha do seu trajeto. Tais plataformas se apresentam como um novo modelo de
negocio, na qual usa a tecnologia a fim de conectar os individuos, organizar e
promover recursos dentro de um mundo virtual (VASCONCELOS; ASSIS, 2018).

Como o crescente fluxo dos transportes coletivos convencionais acarretam
diversos problemas, dentre eles a demora no deslocamento, lotagdo dos veiculos e
consequentemente a insatisfacdo na populacdo, o transporte por meio desses
aplicativos veio para suprir essa demanda tornando este servico mais moderno, facil,
pratico e comodo para os utilizadores (LIMA et al., 2019).

Devido a concorréncia gerada pela entrada das novas plataformas de
transporte por aplicativo no mercado estd mudando o padrdo de exigéncia do
consumidor brasileiro (MICHAHELLES, 2018), se torna cada vez mais necessario
avaliar a experiéncia de uso desses aplicativos, pois, 0s usuarios buscam, além de
um sistema usavel, também uma experiéncia agradavel e envolvente e que atenda
suas necessidades especificas de utilizar o sistema.

Considerando o cenario que foi apresentado, o GiraPatos foi o aplicativo
escolhido para ser avaliado neste trabalho. O aplicativo, que € gratuito, foi
desenvolvido visando a populacdo da cidade de Patos-PB. Ele é baseado nos
demais aplicativos moveis de transporte, que além de possuir precos mais
acessiveis tem como objetivo facilitar e agilizar o processo de busca de taxis,
estimulando, dessa forma o uso deste tipo de servico. O mesmo permite que o
usuario solicite um dos veiculos cadastrados e acompanhe a rota tracada através da
sua localizacdo, sendo avisado quando estiver no destino informado. O usuario
ainda tem a opcéao de visualizar todos os veiculos proximos da sua localizacdo com
a informacdo de ocupado ou livre, fornecendo uma ampla visdo da sua rede de

servico.

1.10bjetivos

1.1.1 Objetivo geral

Avaliar a interacdo usuario-sistema do aplicativo GiraPatos com foco na

comunicabilidade, bem como avaliar o aplicativo em busca de rupturas e falhas de
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comunicacdo. Conforme o resultado dessas avaliacbes, validar ou promover

melhorias no sistema.

1.1.2 Objetivo especifico

e Aplicar o Método de Avaliacdo de Comunicabilidade;

e Analisar o Método de Avaliacdo de Comunicabilidade;

e Gerar o perfil semidtico diante das interpretacdes obtidas com a realizacdo
das etiquetagens;

e Identificar quais funcionalidades do sistema necessitam de mais atencéo;

e Apresentar os resultados obtidos;

1.2 Hipdtese da pesquisa

Considerando que o uso desses aplicativos moveis de transporte oferece uma
oferta de servico que implicam em menos custos para 0s usuarios, possibilitando
também maior seguranca e flexibilidade para os mesmos, levantamos a seguinte
hipétese: Levando em consideracéo a interface do sistema e sua comunicabilidade,
€ possivel que o usuario consiga usa-lo de uma forma dinamica e intuitiva sem que

haja nenhuma dificuldade na hora da interacdo com o sistema?

1.3Justificativa

E através da interface que 0s usuarios se comunicam com O Sistema para
executar as tarefas que necessitam, por isso em qualquer tipo de aplicacdo a
comunicabilidade é um fator de extrema importancia no projeto de interfaces.

O conceito de comunicabilidade foi proposto pela engenharia semiética e diz
respeito a capacidade da interface de comunicar ao usuario a légica do design, ou
seja, o que foi proposto pelo projetista (DE SOUZA, 2005).

Visto o grande aumento do uso dos aplicativos de transporte e a sua enorme
expansdo na cidade de Patos — PB, como por exemplo, o0 GO — Passageiro, Bora
Patos, Rota Patos entre outros, avaliar um dos aplicativos mais utilizados na cidade,

€ de fundamental importancia, considerando que uma boa experiéncia do usuario
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com o sistema pode significar vantagem competitiva sobre os concorrentes no
mercado.

Nesse contexto a relevancia dessa pesquisa consiste em analisar a interagao
dos usuérios com a interface do aplicativo GiraPatos para verificar se a sua
comunicabilidade o torna intuitivo e facil de interagir, e dessa forma identificar pontos
nos quais a comunicacdo do usudrio com o sistema estaria falha, podendo

futuramente ser melhorada, conforme mudancas sejam aplicadas.
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2 REFERENCIAL TEORICO

Nesta secdo serdo apresentados 0s principais conceitos que serviram de
base para a fundamentacdo do trabalho. A secdo 2.1 apresenta a utilizagcdo dos
aplicativos moveis de transporte, mostrando também como ocorre o0 seu
funcionamento. Na sec¢éo 2.2 sera apresentado o conceito de engenharia semidtica,
teoria no qual é baseado o método de avaliacéo utilizado neste trabalho. A se¢éo 2.3
apresenta o conceito de comunicabilidade, e na secéo 2.4 sera explanado o Método
de Avaliacdo de Comunicabilidade (MAC), salientando a sua execuc¢ao e as formas

de avaliacéo dos resultados.

2.1 A utilizacao de aplicativos moéveis de taxi

A evolugédo tecnolbdgica esta modificando a base material da sociedade em
ritmo acelerado e analisa o poder da Internet como meio de comunicacdo para
organizar a sociedade. Segundo Soster (2011), a atual sociedade possui
caracteristicas bastante diferenciadas das anteriores, fato que se deve
especialmente a evolugdo tecnologica, jA que a tecnologia esta literalmente
envolvida nas relacdes e as informacbes e conhecimentos do mundo estédo
praticamente disponiveis a todos os individuos.

Um dos principais pontos nessa era da evolucéo tecnoldgica foi a implantacéo
das redes de comunicacdo movel de voz e dados (através de telefones celulares,
palms, notebooks e tablets). Em seguida, sua conexdao com o GPS e WiFi, em
conjunto com a Internet, expandiram as possibilidades de producéo e oferta de
produtos e servicos ndo mais apenas para empresas, mas para qualquer um que
tenha acesso e vontade (DUSI, 2016).

Segundo a PNAD (Pesquisa Nacional por Amostra de Domicilios) de 2016, a
insercao digital foi promovida pela adocédo do celular como principal aparelho de
navegacdo. Os celulares inteligentes, mais conhecidos hoje como smartphones,
permitiram que o acesso digital acontecesse de forma movel e instantdnea. Nesse
contexto, com esse crescente avanco da tecnologia digital € comum ver pessoas em

busca de alternativas mais econémicas e eficientes para sua locomocao.
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O uso de telefones no servi¢o de despacho de téxis ja ocorre ha mais de uma
década (DUSI, 2016). Porém, a constante utilizacdo dos smartphones e a
popularizacdo do acesso a internet movel, oferecem a possibilidade de ter acesso as
mais diversas e funcionais aplicabilidades, entre elas os aplicativos de transporte,
gue estdo ganhando cada vez mais reconhecimento e popularidade entre o0s
brasileiros (RIGOTTO, 2016).

A vasta utilizacdo da internet mével abre espaco para novas formas de
negécio (MARIANO; DIAZ, 2017). O mercado mobile (m-commerce), ou seja, a
venda de bens e servicos por meio de dispositivos moveis representa uma
oportunidade de negdécio em amplo crescimento. Isso se deve ao crescente uso das
tecnologias portateis e a maior facilidade de acesso a Internet que proporcionam,
especialmente os celulares (CHONG, 2013).

E-hailing € o termo técnico utilizado para esse modelo de transporte utilizando
aplicativos moéveis. A partir desse conceito a busca por motoristas € feita baseada na
localizacdo do cliente (MICHAHELLES, 2018). Joia e Altieri (2017, p. 1) conceituam
as plataformas de e-hailing como “aplicativos de servico mével avancados que
permitem pedidos de servicos de transporte via Internet e localizacdo geogréfica,
usando dispositivos moveis e acompanhando o servi¢co fornecido e 0os pagamentos
devidos”.

O Uber, maior aplicativo do mundo no segmento de transporte de
passageiros, foi criado em 2009 nos Estados Unidos, e chegou ao Brasil apenas em
2014 (RIGOTTO, 2016). Ele utiliza carros de passeio em sua frota, cadastrando
motoristas profissionais via verificacdo de documentacdo, experiéncia e
antecedentes, adequando-se a legislacéo local (UBER, 2019). O MyTaxi, também foi
desenvolvido em 2009, na Alemanha, tendo como objetivo inicial a conexdo direta
entre passageiros e taxistas e o GetTaxi, desenvolvido em Israel em 2010. Em
meados de 2012, estes aplicativos chegaram com mais intensidade ao mercado
brasileiro e, a partir de 2013, tomaram o0 setor de taxi de grandes metrépoles
(GRINOVER, 2014).

Desde entdo, varias empresas de tecnologia voltadas ao sistema, tanto de
taxi como de carona, surgiram, como o Lyft, o BlaBlaCar, o 99Taxis, e Easy Taxi,
entre outros. Vasconcelos (2014), define que esses aplicativos de servico movel

avancado permitem, por meio da Internet e geolocalizagdo, a solicitacdo de
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transporte de taxi em dispositivos méveis, por meio de sistemas de informacao e
chamadas telefonicas, e o acompanhamento da prestacdo do servico e seu
pagamento.

Atualmente, com tantas opc¢des, 0 servico de aplicativos se mantém em
grande expanséo, e o que antes era inovador, quando o Uber dominava o mercado,
comeca agora se tornar algo cada vez mais necessario no que se diz respeito a

mobilidade urbana.

2.1.1 Funcionamento dos Aplicativos Méveis de Taxi

Para utilizar esse servico o usuério deve realizar um cadastro, geralmente
contendo nome, e-mail, senha e até CPF. Ao acessar o aplicativo, o aparelho obtém
a localizacao do usuario através do GPS, que precisa estar ativo. Esses aplicativos
possibilitam diversas informacfes para o usuario como, a quantidade de taxis
disponiveis, quais estdo mais proximo do local do usuario, ou também como eles se
movimentam. ApoOs selecionar o endereco de destino o aplicativo permite que o
usuario escolha algumas opcdes para o0 percurso, por exemplo, a categoria do carro
(comum, premium), a forma de pagamento (dinheiro, cartdes de crédito ou debito,
pagamentos eletrénicos e etc.), itens do veiculo (por exemplo, ar condicionado), se o
carro permite animais, entre outros. Depois dessa etapa vem a confirmacdo do
pedido, juntamente com o valor estimado para a corrida.

Feita a confirmacdo, o sistema retorna para o usuario os dados do carro,
nome do motorista, modelo, placa e telefone, juntamente com a localizacao do taxi, o
trajeto que ele ira fazer e o seu deslocamento até o passageiro. O taxista também
pode se comunicar com 0 usuario através de ligacdes ou mensagens, caso haja
algum problema. Por fim, o usuario realiza 0 pagamento e ainda tem a opcéo de

avaliar a corrida.

2.2 Engenharia Semiotica

A Engenharia Semiética foi proposta inicialmente por Clarisse Sieckenius de
Souza (2005), como uma abordagem semidtica para a criacdo de linguagens de
interface do usuario. Ao longo dos anos, com pesquisa realizada no Departamento

de Informética da Pontificia Universidade Catdlica do Rio de Janeiro (PUC-RJ), a
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area evoluiu para uma teoria semiotica de IHC (Interagdo Humano-Computador) (de
SOUZA, 2005), ou seja, uma teoria que nos permite entender os fenémenos
envolvidos no design, uso e avaliagdo de um sistema interativo.

De Souza (2005) afirma que a Engenharia Semiética € baseada ndo apenas
em conceitos da semibtica, mas da Ciéncia da Computacdo, que consiste em
investigar o processo comunicativo entre usuario e designer feita através da
interface de um sistema. Esta descricdo caracteriza a interface como uma
mensagem do designer para 0s usuarios, na qual ele comunica sua percepc¢éao sobre
os problemas do usuéario e como ele pode interagir com a aplicagdo para encontrar
uma solugéo para resolvé-los.

O termo Semiética originou-se da raiz grega semeion, que significa signo.
Peirce (1999) afirmou que signo é tudo aquilo que significa algo para alguém, ou
seja, toda e qualquer representacado, verdadeira ou falsa, de um conceito ou objeto
gue sera decifrado em um interpretante. A Figura 1 ilustra a definicdo de signo que
segundo Peirce (1999) possui uma estrutura ternaria: a representacao (aquilo que
representa alguma coisa para alguém), sua referéncia (a coisa que ele representa) e

seu significado (um pensamento, uma sensagao, uma acao ou um outro signo).

Figura 1- Definicdo de signo segundo Pierce

REFERENCIA OU
PENSAMENTO
{significado)

SIMBOLO REFERENTE
{significante) (coisa ou objeto
extralingistico)
Fonte: Peirce (1999) (modificado).

A Engenharia Semioética identifica trés classes de signos no processo de
significacao de IHC: metalinguistico, estaticos e dinamicos.

Os signos metalinguisticos sao aqueles que estdo presentes ha
documentacédo do sistema. Através deles, o designer pode comunicar explicitamente

ao usuario os significados codificados no sistema. Estdo presentes em toda a
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interface, em forma de instrucdes, explicacbes, avisos e mensagens de erros e
sistemas de ajuda online, por exemplo. Eles também podem ser signos estaticos e
dindmicos (BIM, 2009).

Os signos estaticos expressam seu significado independente de relacdes
casuais e temporais no momento de interagdo (BIM, 2009). Estes signos
representam elementos existentes na interface, como rétulos, imagens, botbes e
menus entre outros elementos. Deve ser considerado apenas o0s elementos
apresentados na tela em um determinado momento, sem examinar 0
comportamento do sistema (BARBOSA; SILVA, 2010).

Finalmente, os signos dinamicos representam o comportamento do sistema,
percebidos apenas na interagdo do usuario com a interface. Eles séo considerados
mais Uteis, ja que séo identificados por modificacfes na interface que passem para o
usuario o comportamento do sistema em resultado de suas acbes, e ndo precisam
necessariamente de um elemento que o represente (BIM, 2009). Por exemplo, clicar
no mouse, teclar enter, mudar o foco de um campo de formulario para outro
(BARBOSA,; SILVA, 2010).

O foco da Engenharia Semidtica estda na comunicacao interpessoal entre o
designer e o usuario. Apresentando-se como uma teoria de IHC, a engenharia
semiotica busca investigar essa comunicacdo. Conforme Barbosa e Silva (2010) os
processos de comunicacdo sao realizados em dois niveis distintos: a comunicacéo
direta, que se refere a comunicagcdo entre usuario e sistema e a metacomunicacao,
representada na Figura 2, é formada pela comunicacdo do designer com o usuario

por intermédio do sistema.

Figura 2- Metacomunicacdo usuario-sistema.

mensagem de metacomunicagao

comunicagao \
usuario-sistema

=)

designer \ usudrio usuario

Fonte: Barbosa e Silva (2010, p. 78)
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O processo de metacomunicacgéo coloca na cena de interacao, definida como
espaco de design da Engenharia Semidtica os seguintes interlocutores: designers,
usuarios e sistemas. O designer é o emissor da mensagem e o sistema é o canal por
onde o usuario, receptor, vai receber a mensagem construida pelo designer
(LEITAO; SILVEIRA; DE SOUZA, 2013). De acordo com de Souza (2005, p.84), esta

comunicacao entre o projetista e o usuario é da seguinte forma:

Esta é a minha interpretacéo sobre quem vocé €, o que eu entendi que vocé
quer ou precisa fazer, de que formas prefere fazé-lo e por qué. Eis, portanto,
0 sistema que consequentemente concebi para vocé, o qual vocé pode ou
deve usar assim, a fim de realizar uma série de objetivos associados com
esta (minha) viséo.

Nobrega e Goncalves (2013) afirma que essa mensagem € indireta e
unidirecional, levando em consideracdo que o usuario ndo pode dar continuidade a
comunicagdo que o projetista inicia. Alem do mais, ela vai sendo mostrada aos
poucos ao usuario, por que a medida que navega na solucdo apresentada, ele vai
compreendo essa mensagem que o projetista deixou no sistema.

Dentro da perspectiva da Engenharia Semiética, uma boa interface deve
conter elementos que facilitem a comunicacéo desta mensagem, ou seja, o contetudo
da mensagem elaborada pelo designer precisa ser compreensivel e mais preciso, de
tal forma que os usuarios tenham condicfes de realizar seus objetivos ao receber a
mensagem. Desta maneira, para a Engenharia Semiotica, a comunicabilidade se
torna o principal critério da qualidade de um sistema (LEITAO; SILVEIRA; DE
SOUZA, 2013).

2.3 Comunicabilidade

O conceito de comunicabilidade vem sendo refinada ao longo da evolucédo da
teoria. Prates et al. (2000), define a comunicabilidade como a busca por evidenciar a
capacidade do projetista de transmitir aos usuarios, por meio da interface, de
maneira eficiente e eficaz, o design tal como foi concebido por ele.

Em termos da Engenharia Semidtica, a mensagem atua como um
representante do designer em tempo de interacdo, denominado como preposto do

designer. De Souza (2005), faz entdo uma releitura da definicdo de
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comunicabilidade, afirmando de uma maneira mais técnica como a capacidade do
preposto do designer (mensagem) de atingir uma completa comunicacao
transmitindo aos usuarios a esséncia da mensagem original do designer.

Para Prates e Barbosa (2003), nos sistemas com alta comunicabilidade, os
usuarios devem ser capazes de responder as seguintes perguntas:

e para que o sistema serve?

e qual é a vantagem de utiliza-lo?

e como funciona?

e (uais sdo os principios gerais de interagdo com o sistema?

O projetista elabora as respostas para estas perguntas durante o processo de
design, mas nem sempre se preocupa em transmiti-las adequadamente através da
interface. Se o usuario nao for capaz de compreender a comunicacéo desejada pelo
designer, ocorrem entdo falhas de comunicacdo que podem prejudicar ou até
mesmo impossibilitar a metacomunicacdo e tornar complexo o entendimento desse
processo na visao do usuario. No entanto, se um usuario entende a mensagem que
0 projetista passa pela sua interface, as chances de fazer um bom uso do sistema
aumentam consideravelmente (BARBOSA; SILVA ,2010).

Para se obter um melhor resultado da comunicabilidade, Prates e Barbosa
(2003) afirma que o ideal é utilizar analogias com artefatos familiares. A analogia
segundo Barbosa e Silva (2010), é um recurso de comunicacao utilizado para
facilitar e aumentar a comunicabilidade. Esse recurso faz o usuario assumir uma
interpretacdo com base em algo que ele ja conhece, pois ele ja& possui um modelo
mental sobre o comportamento desses artefatos. Silva Neto (2016) cita um exemplo
bem prético: se utilizarmos a imagem de uma lupa em um botdo de pesquisa, é
comum que o usuario entenda que aquele botdo é um botdo de pesquisa. Ao clicar

no botéo os resultados serdo selecionados de acordo com os critérios da pesquisa.

2.4 Métodos de Avaliacdo da Comunicabilidade da Engenharia Semiotica

A Engenharia Semiotica disponibiliza dois métodos para avaliar a
comunicabilidade de um sistema computacional interativo, o Método de Inspecao
Semidtica (MIS) e o Método de Avaliacdo de Comunicabilidade (MAC) (Prates e

Barbosa (2007)), que sao definidos como métodos qualitativos, pois tem como
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resultado identificar os problemas sobre a qualidade da metamensagem sendo
enviada do designer para o usuario atraves da interface (DE SOUZA et al., 1999).

O MIS avalia a comunicabilidade por meio de inspecédo, tendo como objetivo
avaliar a qualidade da emissdo da metacomunicagcdo do designer na interface, ou
seja, ele se baseia apenas na experiéncia do avaliador com o sistema, por iSso nédo
€ necesséario envolver usuarios na avaliagdo. JA o MAC envolve observagédo de
usuarios em ambiente controlado. Com o foco na recepcdo da mensagem ele
analisa a interacao do usuario com o sistema (DE SOUZA, 2005).

Nesse trabalho foi utilizado apenas o MAC, pois, apesar de ser um método
mais demorado por incluir o envolvimento de usuérios, a coleta de opinides e
observacdo dos mesmos, costuma fornecer resultados mais interessantes e exatos,
visto que 0s usuarios percorrem caminhos nao previstos pelo avaliador,

proporcionando maior realidade na experiéncia de uso que foram analisadas.

2.4.1 Método de Avaliacdo de Comunicabilidade - MAC

O MAC é um método que envolve usuarios na avaliacdo da comunicabilidade
do sistema que é feita a partir da comunicacao usuario-sistema, com base na qual o
avaliador simula a comunicacdo do usuario para o designer sobre a metamensagem
(PRATES; BARBOSA, 2007).

Como foi descrito na secao 2.4, o foco do MAC é a avaliar a recepcao da
mensagem pelos usuarios. Para que ocorra a analise da qualidade dessa recepcéo,
0s usuarios sdo convidados a fazer um conjunto de tarefas utilizando o sistema em
um ambiente controlado, como, por exemplo, um laboratério de testes. Essas
interacdes sdo observadas e registradas (através de audio, video, captura de telas,
anotacoes de observadores, etc.) pelos avaliadores que apds essa etapa de
observacdo, analisam cada registro buscando identificar possiveis rupturas de
comunicacdo com o sistema vivenciadas pelo usudrio e posteriormente orientar 0s
designers as causas de sua ocorréncia. O Quadro 1 descreve as cinco etapas do

método de avaliacdo de comunicabilidade.

Quadro 1 — Etapas do MAC

Avaliacdo de comunicabilidade
Atividade | Tarefa
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Preparacao a) inspecionar 0s signos estaticos, dinamicos e
metalinguisticos;

b) definir tarefas para o0s participantes
executarem

c) definir o perfil dos participantes e recruta-los;
d) preparar material para observar e registrar o
uso;

e) executar um teste piloto.

Coleta de dados a) observar e registrar sessées de uso em
laboratério;

b) gravar o video da interacdo de cada
participante.

Interpretacao a) etiquetar cada video de interacdo
individualmente.

Consolidacao dos resultados | a) interpretar as etiquetagens de todos os videos
de interacao;

b) elaborar perfil semidtico.

Relato dos resultados a) relatar a avaliacdo da comunicabilidade da
solucéo de IHC, sob o ponto de vista do receptor
da metamensagem.

Fonte: Barbosa e Silva (2010, p.345).

Como a fase de preparacao é a primeira etapa do MAC, ela € extremamente
importante para que as outras etapas sejam executadas de maneira satisfatoria.
Essa etapa tem como objetivo principal definir todos os parametros e preparar todo
contetdo para a realizacdo do teste. Porém, Barbosa e Silva (2010) recomenda
realizar uma breve inspecédo dos signos antes do inicio da preparagcédo, caso nao
tinha sido feita uma inspecédo semiotica completa. Essa inspecéo orienta a definicdo
dos cenérios de tarefas que os participantes deverdo realizar e a elaboracédo do
material de apoio.

A etapa de coleta de dados envolve o planejamento da avaliacdo e a geracao
do material necessario, seguidos da participacdo do usuario em executar as tarefas
previstas no laboratério e uma entrevista (opcional) com o usuario sobre o que
ocorreu. A preparacdo para a coleta deve ser minuciosa para garantir a coleta de
dados Uteis para analise, ou seja, que permitam observar aquilo que se deseja.

A etapa de interpretacdo envolve o processo de etiqguetagem, que Segundo
Prates e Barbosa (2003) o avaliador assiste a interacdo usuario-sistema gravada

durante a execucdo dos testes, avaliando e associando por ele expressdes
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(etiquetas) que caracterizam os principais tipos de rupturas de comunicacao entre
usuério e sistema identificado.

E recomendado que essa etapa seja realizada por um especialista em IHC,
de preferéncia com bons conhecimentos em engenharia semidtica, pois o resultado
e a qualidade da interpretacdo das interacdes associadas as etiquetas dependem
das habilidades e conhecimento dos avaliadores semiéticos. Todas as anotacfes
feitas no decorrer dos testes séo utilizadas para resolver falhas que possam surgir
(ANDRADE, 2013).

Existem 13 etiquetas para categorizar as rupturas de comunicacdo no
método de avaliacdo de comunicabilidade. Cada uma é um rétulo para um sistema
bem definido de classificacdo de rupturas de comunicacdo identificados entre
usuario e sistema. Apesar de parecerem bastante descontraidas e informais, nao
sédo palavras que o avaliador usaria a seu gosto, para expressar qualquer tipo de
ruptura que Ihe venha a mente (LEITAO; SILVEIRA; DE SOUZA, 2013). Elas s&o
uma espécie de atalho que nos permite usar um conveniente “E agora? ” ao invés de
uma complicada caracterizacdo dessa expressao, que é: “‘uma falha temporaria de
metacomunicacdo devida a impossibilidade de formular uma intencdo de
comunicagao” (DE SOUZA, 2005). Uma observacdo muito importante feita por
Mattos (2010) € que a auséncia dessas etiquetas significa a falta de evidéncia de
tais problemas, porém, ndo necessariamente a inexisténcia deles. O Quadro 2

apresenta as etiquetas e suas respectivas descricfes de associagao.

Quadro 2 — Descri¢cdo das expressodes para etiquetagem do MAC

ETIQUETAS DESCRICAO

Cadé? Ocorre quando o usuério sabe a operacdo que deseja
executar, mas ndo a encontra de imediato na interface. O
principal sintoma desta ruptura é a procura pela operacao
na interface, inspecionando varios elementos na tela sem
ativa-los.

Ué, o que houve? Identificado quando o usuéario ndo percebe a resposta
dada pelo sistema a uma acdo sua ou quando ele nao é
capaz de entendé-la. Os sintomas tipicos incluem repetir
a acdo ou buscar uma forma alternativa de alcancar o
resultado esperado.

E agora? O usuéario ndo sabe o que fazer e procura descobrir qual
€ 0 seu préximo passo. Os sintomas incluem vagar com o
cursor do mouse sobre a tela e iniciar um caminho
aleatorio de interacao
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Onde estou?

O usuério tenta efetuar operagdes ndo apropriadas para
0 contexto em que se encontra, mas que seriam para
outros contextos, indicando uma confusdo em relagéo ao
contexto com o qual est4 interagindo.

Epal

O usuério realiza uma acédo indesejada e, ao perceber
Isso, imediatamente desfaz a agdo. Os sintomas incluem
0 acionamento imediato do Undo ou o cancelamento de
um quadro de dialogo aberto indevidamente.

Assim ndo da

O usuario realiza uma sequéncia de acfes e acredita
estar seguindo um caminho improdutivo, interrompendo-o
e cancelando. Os sintomas incluem o acionamento de
Undo repetidas vezes, a interrupcdo de um caminho
guiado pelo sistema ou ainda o cancelamento de quadros
de didlogos relacionados.

O que é isto?

Ocorre quando o usuario ndo sabe o que significa um
elemento de interface. O principal sintoma consiste em
deixar o cursor do mouse sobre o elemento por alguns
instantes, a espera de uma dica. Outro sintoma é quando
0 usuario abre menus e submenus ou quadros de
didlogos para ver a que se referem.

Socorro!

O usuario ndo consegue realizar sua tarefa através da
exploragdo da interface e recorre a signos de
metacomunicacdo para conseguir entender e dar
continuidade a sua tarefa. O sintoma é recorrer aos
sistemas de ajuda, documentacdo (eletrénica ou
impressa), ou mesmo pedir explicacdo a outra pessoa

Porque nao funciona?

A operacéao efetuada ndo produz o resultado esperado, e
0 usuario ndo entende o porqué. O sintoma é quando o
usuario executa uma acao, percebe que ndo obteve o
resultado desejado e entdo repete sua acdo na tentativa
de identificar a causa de né&o ter atingido o efeito
esperado e corrigi-la.

N&o obrigado.

O usuario conhece a solucédo preferencial do projetista,
mas opta explicitamente por uma outra forma de
interacdo. O sintoma €& o wusuario utilizar a acao
preferencial (ou demonstrar conhecé-la) e depois utilizar
uma ou mais formas alternativas para se alcancar o
mesmo resultado

Vai de outro jeito

O usuéario ndo consegue realizar a tarefa da forma
prevista como preferencial pelo projetista, e resolve
seguir outro caminho, geralmente mais longo ou
complicado. O sintoma é a tentativa frustrada de executar
uma acdo utilizando a forma preferencial, seguida da
adocdo de uma solucdo alternativa; ou mesmo a
utilizacdo direta da solucéo alternativa, sem dar sinais de
conhecimento da existéncia da forma preferencial.

Desisto

O usuéario ndo consegue fazer a tarefa e desiste. O

sintoma €& a interrupcdo prematura da tarefa. A causa
pode ser falta de conhecimento, tempo, paciéncia,
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informac&o necessaria, etc.

Para mim estéa bom...

O usuario acha equivocadamente que concluiu uma
tarefa com sucesso. O sintoma tipico é encerrar a tarefa
e indicar na entrevista ou no questionario pés-teste que a
tarefa foi realizada com sucesso.

Fonte: Mattos (2010, p. 34).

Segundo (DE SOUZA, 2005), as falhas podem ser definidas como completa,

parciais e temporarias. Completa, quando a intencdo da comunicacéo e seu efeito

séo inconsistentes. Parciais, quando parte do efeito pretendido da comunicacao néo

€ atingido. Temporarias, que acontecem na intencdo de um ato comunicativo entre

usuario e sistema, sendo percebida pelo usuario que tenta entdo supera-la. Cada

uma dessas etiquetas estad associada as falhas mencionadas acima. O Quadro 3

exibe a classificacdo das etiquetas em funcdo do tipo de falha na comunicacao

projetista-usuario através do sistema.

Quadro 3 — Etiquetas x Tipo de falha de comunicacéo

EXPRESSAO TIPO DE FALHA
Cadé? Temporéria
Ué, o que houve? Temporéria
E agora? Temporéria
Onde estou? Temporéria
Epa! Temporéria
Assim nao da Temporéria
gue é isto? Temporéria
Socorro! Temporéria
Porque nao funciona? Temporéria
N&o obrigado Parcial

Vai de outro jeito Parcial
Desisto Completa
Para mim esta bom... Completa

Fonte: Mattos (2010, p. 36).

Apés a interpretacdo dos dados, vem a atividade de consolidacdo dos

resultados. O avaliador analisa o significado do conjunto de todas as etiquetas nos
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videos de interacéo, a fim de atribuir-lhes significado quanto & comunicabilidade da
mensagem do designer (BARBOSA,; SILVA (2010).

Conforme de Souza (2005), as etiquetas servem para tirar conclusées. E para
gue os avaliadores possam atribuir significado a elas, devem considerar 0s
seguintes fatores:

e a frequéncia e o contexto em que ocorre cada etiqueta (por participante, por
tarefa, ou em toda a interacdo), que auxiliam a identificar problemas
recorrentes ou sistematicos na metacomunicacao;

e 0s padrdes de sequéncias de etiquetas (por participante, por tarefa, ou em
toda a interag&o), que podem indicar uma ruptura de maior alcance;

e 0 nivel dos problemas relacionados aos objetivos dos usuarios (operacional,
tatico ou estratégico);

Para Prates e Barbosa (2007) as etiquetas que ocorrem com maior frequéncia
indicam aspectos qualitativos de problemas recorrentes na metacomunicagao
designer-usuario. Uma alta frequéncia de “Epa! ”, por exemplo, provavelmente pode
indicar que ambiguidades na comunicacdo do preposto do designer (DE SOUZA,
2005), e a alta frequéncia do “O que € isso? ” pode indicar uma baixa ligagéo entre o
sistema de significacdo adotado pelo designer e aquele conhecido pelo usuario
(PRATES; BARBOSA, 2007).

Algumas vezes, a sequéncia padronizada de etiquetas, fornece ao avaliador
informacfes essenciais para identificar rupturas nos caminhos interpretativos do
usuario. Por exemplo, as sequéncias das etiquetas “Cadé? ”, “Assim nao da” e
“Desisto” indica um problema grave de metacomunicagao. Diante disso, depois de
varias tentativas frustradas em fazer algo correto, o usuario percebeu que estava
num caminho sem sucesso e acabou desistindo de expressar sua intencdo na
interface (BARBOSA,; SILVA, 2010).

Na sua interpretacdo, de Souza (2005) relatou que os niveis dos problemas
de interpretacdo do usuario podem ser classificados como operacional, tatico e
estratégicos. Os operacionais podem indicar problemas de percepc¢ado do proprio
usuario, ocasionando uma certa demora na execucdo de atividades. Os taticos
ocorrem na execucao de uma sequéncia de acdes, ou em uma sequéncia de falas

usuario visando atingir um determinado objetivo. E os problemas estratégicos
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ocorrem na propria formulacao do problema e na sua solugdo (PRATES; BARBOSA,
2007).

Barbosa e Silva (2010), afirma que o0s problemas operacionais sao
parcialmente menos complicados de serem resolvidos do que aquelas nos niveis
taticos e estratégicos, ja que os problemas estratégicos sdo mais graves pelo fato de
indicarem falhas completas na comunicagdo designer-usuario. Os problemas no
nivel tatico podem indicar problemas nos métodos codificados (ou seja, em como o
projetista acredita que o usuario deveria resolver seu problema). Porém, de Souza
(2005) ressalta que é importante observar que as rupturas e os problemas de nivel
baixo podem aumentar para niveis mais altos.

Ao final da etapa de interpretacdo dos dados, € esperado que o avaliador
consiga identificar os principais problemas na metacomunicac¢éo designer -usuario.

Apos realizada toda interpretacdo, o passo final na aplicacdo do MAC ¢é a
criacao do perfil semiético do sistema utilizado para identificar, explicar e informar as
sugestbes de reprojeto da interface de modo a corrigir seus problemas de
comunicabilidade. Feito por um especialista em Engenharia Semidtica, o perfil
semiotico consiste na reconstrucdo da metacomunicacédo transmitida pelo designer
através da interface (PRATES; DE SOUZA, 2002). Ainda dentro da sua perspectiva,
de Souza (2005) destaca que as interpretacdes feitas pelo avaliador permitirdo que
ele encontre evidéncias de rupturas suficientes para assumir a primeira pessoa e
responder as seguintes questdes:

1. No meu entendimento, quem sao (ou serdo) os usuarios do produto do meu
design?

O que eu aprendi sobre as necessidades e desejos destes usuarios?

3. No meu entendimento, quais sdo as preferéncias destes usuarios com
respeito a seus desejos e necessidades, e por qué?

4. Portanto, qual sistema eu desenhei para estes usuarios, e como eles podem
ou devem usa-lo?

5. Qual é a minha visao do desenho?

Desse modo, conforme o avaliador responde essas perguntas, ele pode fazer
uma comparacao entre o que o designer pretendia comunicar com as evidéncias de
como 0s usuarios interpretam o que foi comunicado. Esse passo acrescenta a

avaliacdo as varias inconsisténcias que foram encontradas na visdo de design do
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designer e do usuario, podendo fazer consideragbes sobre possiveis melhorias na
interface (PRATES; BARBOSA, 2003).
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3 METODOLOGIA

Nesta se¢cdo serdo apresentados os métodos e as abordagens utilizadas para

a execucgao do trabalho visando cumprir com 0s objetivos propostos.

3.1 Caracterizagéo do tipo da Pesquisa

Considerando os conceitos utilizados por Silveira e Cérdova (2009) os tipos
de pesquisa se caracteriza quanto a sua natureza, seus objetivos e seus
procedimentos.

Quanto a sua natureza, a utilizacao do tipo de pesquisa basica é a que melhor
se encaixa neste trabalho, pois tem como objetivo gerar novos conhecimentos que
colaboram para o avanco da ciéncia, porém sem uma aplicacdo pratica prevista
(FONTELLES, 2009).

Quanto ao seu objetivo, a pesquisa classifica-se como exploratoria pois
proporciona maior conhecimento do pesquisador sobre o assunto abordado,
tornando-o mais familiarizado com os fatos e fendmenos relacionados ao problema a
ser estudado. Segundo Gil (2007) essas pesquisas exploratérias podem ser
classificadas como bibliograficas, que sao feitas a partir do levantamento de
materiais ja publicados como revistas, artigos cientificos, livros, documentos,
materiais da internet e etc., e estudo de caso que se caracteriza como o estudo
apenas em uma entidade, seja ela uma instituicdo, um programa (como programas
estudantis), um evento, um sistema ou até uma pessoa. Ambas pesquisas também
séo utilizadas nesse trabalho.

No que diz respeito aos procedimentos, trata-se de uma pesquisa laboratorial,
cuja caracteristica € produzir ou reproduzir determinado evento em um local
controlado, seja em um laboratério ou ndo. Essas pesquisas geralmente sao
classificadas como experimentais, pois nesse tipo de estudo o pesquisador
seleciona as variaveis que serdo estudadas e possui controle sobre elas, envolve a
organizacdo de sessfes experimentais e observa os efeitos sobre o objeto de
estudo, em condi¢des pré-estabelecidas (FONTELLES, 2009).
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3.2 Coleta de dados

O levantamento dos dados foi feito através do método de observacao
utilizando o MAC, que permite analisar e interpretar o comportamento do usuério
perante a interface do sistema. Também foi utilizado um questionario pré-teste para
identificar o perfil dos participantes, e outro questionario pés-teste para identificar

uma opiniéo geral sobre o uso do aplicativo.
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4 CONTEXTO DE APLICACAO DO MAC

A aplicacdo do método MAC foi realizada de acordo com as cinco etapas
descritas na proépria literatura, seguindo um roteiro de todo processo de avaliacéo
(Apéndice A).

4.1 Preparacao

A preparacao da avaliacéo teve inicio com o foco da avaliagdo, seguido com a
definicdo do perfil dos participantes, criagdo dos cenarios, preparacdo do ambiente,
criacdo dos documentos e teste piloto.

4.1.1 Avaliacao do sistema

Para avaliar um sistema é necessario definir um escopo da avaliacdo e
estabelecer quais partes do sistema serdo analisados (BARBOSA e SILVA, 2010).
Neste caso o avaliador deve conhecer a interface se colocando no lugar dos
usuarios para tentar prever possiveis problemas na interacao.

Dessa forma foi feito um estudo preliminar da aplicacdo, em que foi possivel
fazer uma analise dos signos estaticos, dinamicos e metalinguisticos do aplicativo
onde foram detectadas porcdes da interface em que poderiam haver maiores
problemas de comunicabilidade. Tal estudo € feito com objetivo de definir as tarefas
gue seriam propostas aos avaliados. Como o MAC se trata de um método de
avaliacdo mais rigoroso levando em consideracdo todo planejamento necessario,
tempo e recursos disponiveis para sua realizacdo, nao foi possivel realizar uma

avaliacdo no todo.

4.1.2 Perfil dos participantes

Conforme Nielsen (2000) por esse tipo de avaliagdo ser de carater qualitativo
ele privilegia a analise em profundidade, por isso uma avaliagdo com cinco pessoas
é suficiente para encontrar 85% dos problemas na interface alcancando uma melhor
relacdo custo-beneficio. Para ele, quanto mais se adiciona usuarios, menos dados

serdo coletados e em consequéncia disso o nimero de novos problemas sera
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reduzido, visto que o avaliador continuara identificando os mesmos problemas ja
encontrados pelos usuarios anteriores. Barbosa e Silva (2010) afirma que caso seja
necessario resultados estatisticamente mais significativos, a amostra de usuarios
deve ser maior. Entretanto, para a coleta de dados com muitos usuarios fatores
Ccomo 0 tempo e outros recursos necessarios podem tornar essa abordagem inviavel.

Considerando esses conceitos, serdo convidadas sete pessoas para
participarem da avaliacdo. Em relacdo ao perfil dos usuérios, essa avaliacdo sera
feita apenas com participantes que estardo utilizando o aplicativo proposto pela
primeira vez, visto que a primeira experiéncia do usuario € determinante para o seu

retorno.

4.1.3 Cenarios e preparacao do ambiente

As avaliagbes com os usuarios foram feitas em ambiente parcialmente
controlado, na prépria residéncia do participante ou na do avaliador, na forma que
fosse mais interessante para o avaliado.

Os patrticipantes foram convidados a expressarem em voz alta o que quer que
estivessem olhando, pensando, fazendo ou sentindo, usando-se, portanto, a técnica
think aloud, usada para identificar problemas de usabilidade com base nas acoes e
dificuldades dos usuarios, utilizando o sistema em questéo. Essa forma de interacao
se mostrou muito Util para que as etiquetas fossem escolhidas com mais precisao.
N&o foi necessario gravar video dos participantes convidados executando as tarefas,
pois o avaliador estava observando diretamente a realizacdo das atividades
solicitadas aos mesmos.

Segundo Barbosa e Silva (2010), os cenarios sdo especificamente uma
historia sobre pessoas realizando uma determinada atividade ou tarefa. Sendo

assim, foram criados quatro cenarios:

1- Para utilizar o sistema realize o cadastro, criando um usuério e uma senha.

2- Feito login no sistema, vocé ir4 informar um local de origem e destino para
posteriormente avancar e fazer a solicitagdo de transporte. Faca isso
escolhendo sua localizac&o através do mapa.

3- Antes de finalizar a solicitacdo, vocé percebeu que adicionou o endereco

errado, mude-o para outro.
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Digamos que ao utilizar o sistema vocé teve algumas dificuldades e precisa
esclarecer algumas duvidas. Entre na central de atendimento e tente tirar

essas duvidas sobre o sistema.

4.1.4 Documentos

Todos os documentos criados e utilizados para apoiar a realizagdo das

avaliacbes nesse trabalho estdo no Apéndice A e foram usados com objetivos

diversos:

a)

b)

d)

f)

9)

Roteiro de avaliacdo: A ideia é facilitar o trabalho do avaliador e garantir que
0s voluntarios possam entender a finalidade da avaliagéo.

Termo de consentimento: esclarecer aos participantes todos o0s possiveis
beneficios, riscos e procedimentos que serdo realizados e de que se trata a
pesquisa. O termo de consentimento descreve a pesquisa e seus objetivos
principais, além das diretrizes éticas para sua realizagéo.

Questionario pré-teste: perguntas criadas para conhecer o perfil dos
participantes com o intuito de entender um pouco quanto ao nivel de
conhecimento que 0s mesmos possuem em relacdo ao uso do sistema
avaliado ou de sistemas semelhantes, por exemplo, podendo ser usado para
analisar melhor os resultados.

InstrucBes aos participantes: documento lido aos participantes apds o pré-
teste, e no inicio das avaliacbes, cujo objetivo é padronizar as informacdes
repassadas a eles e explicar verbalmente do que se trata o trabalho e como
sera realizada a avaliacao.

Cenarios: descricdo das tarefas que o participante devera realizar no sistema.
Ficha do Observador: formuléario utilizado pelo avaliador durante o
desenvolvimento da avaliacao para escrever e registrar possiveis etiquetas.
Questionario pos-teste: documento entregue ao participante apos a avaliacao,
para que ele possa fornecer feedbacks sobre o sistema avaliado, dentre eles

a facilidade de aprendizado e uso.
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4.1.5 Teste Piloto

Com os cenarios elaborados, o ambiente montado e as perguntas
formalizadas, foi realizado um teste-piloto com um usuéario que participou apenas
deste momento, para verificar se as tarefas e o material utilizado durante a avaliagdo
estavam claras e de facil compreenséo.

Um estudo-piloto é uma pequena prévia do estudo principal, com o objetivo
de assegurar que o estudo é viavel e permitird coletar os dados desejados e realizar
as andlises planejadas. Ele permite avaliar o material elaborado, como, por exemplo,

avaliar se as perguntas de uma entrevista ou de um questionario estdo confusas.
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5 RESULTADOS

Nesta secdo serdo apresentados os resultados obtidos referente a todo o
processo de avaliagcédo que foi realizado.

5.1 Execucao do MAC

O MAC foi realizado por sete usudrios, cujos perfis estdo detalhados no
Quadro 4. A idade dos participantes ndo varia muito, bem como a escolaridade. O
teste foi realizado com usuarios do sexo feminino e masculino, e para manter em
sigilo a identidade dos mesmos foram identificados pela letra U e a ordem de

execucao do teste.

Quadro 4 — Perfil dos usuéarios

Usuario | Idade Escolaridade
Ul 33 Ensino Superior
U2 22 Ensino Superior Incompleto
U3 32 Ensino Superior
u4 25 Ensino Médio
U5 28 Ensino Médio
U6 32 Ensino Superior
u7 25 Ensino Superior Incompleto

Fonte: Autoria Prépria, 2020

Como mostra na tabela acima, dos sete usuarios dois possuem 0 ensino
médio, dois possuem o0 ensino superior incompleto, e apenas trés concluiram o
ensino superior. Porém, nem a idade e nem a escolaridade foram relevantes para as

dificuldades que foram encontradas na realizacéo dos testes.

5.2 Etiquetagem

No Quadro 5 estdo contidas as informacdes referentes as sete etiquetas que

foram encontradas no processo de avaliacéo, o tipo de falhas que elas representam
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(descritas na secéo 2.4.2), a frequéncia com que elas aparecem e a ocorréncia delas

em cada tarefa.

Quadro 5 — Etiquetas por tarefas

Etiqueta Falha Tarefa

T1 T2 T3 T4
Cadé? Temporaria - 7 7
E agora? Temporaria - 7
Ué, o que houve? Temporaria - 3
Por que néo funciona? | Temporéria - 7
Vai de outro jeito Parcial - 7
Socorro! Temporaria - 7 7
Desisto Completa - 7
Total 0 3 28 28

Fonte: Autoria Propria, 2020.

O cenario que teve a maior quantidade de etiquetas foi 0 cenario trés “editar
localizacdo ”, e o cenario quatro “ deixar alguma sugestao ou tirar alguma duvida”,
ambos com 28 etiquetas. O cenario dois “adicionar local de origem e destino através
da localizacdo do mapa” vem em segundo com trés etiquetas, e o cenario um
“realizar cadastro criando usuario e senha” ndo teve nenhuma ocorréncia.

No Quadro 6 temos o surgimento das etiquetas por cada usuario.

Quadro 6 — Etiquetas por usuario

C
N
C
w

U4 us U6

Cc
~

Etiqueta Ul

Cadé? 2

=
[EY
[EY
[EY

E agora?

Ué, o que houve?

Por que néo funciona?

Vai de outro jeito

Socorro!

Desisto

o k| N R e
O B N R R R RN
O B N R R R RN
o R N R R
o R N R e
© L N R, R
O Rl N R R R RN

Total

Fonte: Autoria Propria, 2020.
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Podemos observar que quatro dos usuarios totalizaram a mesma quantidade
de etiquetas, no caso nove, e 0s outros trés também, totalizando oito etiquetas cada.
Abaixo, o Grafico 1 mostra detalhadamente as etiquetas que mais

aconteceram.

Grafico 1 - Frequéncia das etiquetas por tarefa

w H» U1 N @

Cadé? E agora? Ué, o que Por que ndo Vai de outro Socorro! Desisto
houve? funciona? jeito

M Tarefal ™ Tarefa?2 Tarefa3 ™ Tarefa4

Fonte: Autoria Prépria, 2020.

Em algumas tarefas as dificuldades foram iguais, principalmente na trés e
quatro. As etiquetas “Cadé? e “Socorro!” foram as que tiveram mais ocorréncias.
Isso significa que apesar dos usuarios apresentarem o mesmo nivel de experiéncia,

0 sistema possui alguns problemas de comunicabilidade.

5.3 Interpretacéo

A interpretacdo das etiquetas ajuda a identificar as rupturas encontrados na
interface e serve de base para as possiveis solu¢des. Abaixo serdo apresentados a

interpretacédo de cada tarefa separadamente.
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5.3.1 Primeiratarefa: realizar cadastro criando usuéario e senha

Na primeira tarefa, nenhum dos participantes apresentou qualquer tipo de
ruptura. Isso significa que conseguiram realizar o cadastro com facilidade e rapidez,
nao sendo notado nenhum tipo de dificuldade.

5.3.2 Segunda tarefa: adicionar local de origem e destino através da

localizagcdo do mapa

Na segunda tarefa os usuarios U2, U3, U7 passaram pela ruptura “Ué, o que
houve”. O que caracterizou essa ruptura foi o fato deles ficarem confusos em relagao
a localizacao atual e a localizacdo de destino que os mesmos deveriam selecionar.
Para os demais usuarios esse item passou despercebido, fazendo com que

realizassem a tarefa com mais facilidade. Veja na Figura 3.

Figura 3 — Tela para escolher endereco no mapa

LOCALIZAGAO ATUAL

Rua Aurino Pereira, s/n, Vitoria, Paraiba -
PB, Brasil

3ar Da Marcia K DEStInO
Boris Bar@
Mercearia do Nezinho =
Atual
Google g

Fonte: GiraPatos (adaptado).
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5.3.3 Terceira tarefa: editar localizacao

Na terceira tarefa todos os usuéarios tiveram dificuldade em executa-la, pois ao
tentarem mudar a localizacdo, a opc¢ao editar ndo estava disponivel, como mostra na
Figura 4. Essa ruptura caracterizou o uso da etiqueta “Cadé?” seguida da etiqueta
“E agora?”, ja que as duas acaba deixando o usuario perdido, o que afeta bastante
as acOes que o usuario quer realizar no sistema. A etiqueta “Socorro!” também
aparece nesse cenario, pois 0s usuarios acabaram pedindo ajuda ao avaliador por
nao estarem conseguindo dar continuidade a tarefa.

Figura 4 — Tela para confirmar pedido

Endereco de destino

Rua Aurino Pereira, s/n, Vitoria, Paraiba - PB,
Brasil

Fonte: GiraPatos (adaptado).

5.3.4 Quarta tarefa: esclarecer alguma duvida sobre o sistema

Na quarta tarefa todos os usuarios também tiveram dificuldade em realiza-la.
A etiqueta “Cadé? ” ocorreu no momento em que 0S USUarios ndo encontram um
manual de usuario ou algum mecanismo de ajuda de facil compreenséo. Por néo
conseguir realizar a atividade da maneira proposta, 0s usuarios tentaram uma
solucdo alternativa, ocasionando a etiqueta “Vai de outro jeito”. Ao ficarem em

duvida sobre qual outro caminho poderiam seguir, todos optaram em pedir ajudar ao



43

avaliador, gerando a etiqueta “Socorro”. Visto que a Unica forma de finalizar a tarefa
ndo era da maneira que estava sendo proposta, 0s usuarios optaram em desistir da

tarefa, gerando a etiqueta “Desisto”.

Figura 5 - Tela para possiveis mecanismos de ajuda

FALE CONOSCO GIRA
PATOS

(083) 99826-0214

PREZADO USUARIO: Clique aqui para nos

enviar um email.

FALE CONOSCO SE PRECISAR DE AJUDA!

Fonte: GiraPatos (adaptado).

5.4 Consolidacéo dos Resultados

A avaliacdo foi iniciada com um teste piloto, considerado satisfatorio e
preciso, no qual nao foi necessario fazer nenhuma alteracdo. Entdo, os sete testes
seguintes foram utilizados as anotacdes realizadas pelo avaliador para obter os
resultados.

Os questionarios pré-teste e pos-teste também ajudaram na consolidacao dos
resultados. Para a entrevista pré-teste obteve-se a seguinte conclusdo: Nenhum dos
participantes haviam utilizado o aplicativo, sendo que apenas quatro ja haviam
utilizado aplicativos semelhantes; Nenhum usuario havia participado de uma
avaliacdo de sistemas. Para a entrevista pos-teste obteve-se o0 seguinte resultado:
Apenas um usuario achou que a interface desse aplicativo ndo o motivaria a usa-lo
diariamente; Apenas um usuario ndo considerou a interface do aplicativo satisfatéria;
Todos os usuarios tiveram alguma dificuldade em realizar as tarefas, e o nivel de
dificuldade ficou entre pouca e média; A tarefa um e dois foi realizada com sucesso,
porém a tarefa trés e quatro nao.

De acordo com o resultado de todo o processo das avaliacdes, questionarios

pré-teste e pos-teste, conversa com 0s participantes e etiquetas, vimos que o
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designer conseguiu expressar a sua ideia de interface para o usuario de uma forma
que ficasse clara para 0s usudrios, pois a maioria a considerou satisfatoria. Mas,

mesmo assim nao deixaram de passar por problemas de comunicabilidade.

5.5 Problemas encontrados e possiveis solucdes

Diante de todos os resultados que foram obtidos, apesar da interface ter sido
considerada satisfatéria, algumas rupturas de comunicabilidade foram encontradas.
A seguir serdo apresentadas algumas possiveis solucées.

1- Ao optar em adicionar o endereco a partir do mapa, as informagdes precisam
estar bem clara para os usuarios. Por exemplo, ao procurar pelo endereco de
destino, o usuario percebeu que na opcao “localizacao atual” que é a unica
disponivel ao usuario, o endereco estava mudando de acordo com que ele
fazia a busca. Ou seja, na opcao “localizagdo atual” o enderego que
estava aparecendo era o de destino. Isso acabou confundindo alguns
usuarios. Entado, baseado nessas informacgdes, € sugerido que seja inserido
uma opc¢ao de “localizagao de destino”, onde esse sim podera ficar mudando
o endereco, e que a “localizacao atual” fique fixa.

2- Se 0 usuario precisar editar o local antes de confirmar a solicitacdo da corrida,
€ preciso ter uma opcao para poder realizar o procedimento. Nao foi o caso
do aplicativo avaliado. Uma boa sugestao seria que ao clicar no endereco
exista uma opcao para editar, e ndo apenas confirmar. Assim, 0 usuario nao
perderia tempo procurando outra solucao.

3- Em um sistema é necessario um manual de usuario ou um mecanismo de
ajuda de facil compreensdo que permita que as pessoas tenham uma visado
geral do produto e de suas fun¢des obtendo o conhecimento necessario para
a sua utilizacdo. Mas ao utilizar o aplicativo, 0 usuério ndo encontrou essas
opcdes, apenas a opcdo de enviar email e ligar para o numero disponivel.
Para o usuario essa ndo seria uma boa alternativa quando se tem duvidas
sobre algo, pois o retorno de uma resposta poderia demorar muito tempo, o
gue pode até levar o usuario a desistir de utilizar o aplicativo. Sendo assim,
seria de extrema importancia que fosse adicionado uma opc¢ado de ajuda ou

documentacéo, pois nunca se sabe quando um usuario ira precisar utiliza-los.
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5.6 Perfil semidtico

O perfil semidtico € a ultima etapa do MAC. Na Engenharia Semiética, a

7

interface € a mensagem que o designer deseja passar para o usuario. O perfil

semidtico é a reconstrucdo dessa mensagem de acordo com a perspectiva do

avaliador a partir do que foi observado nas interacdes dos usuarios com o sistema,

visando sempre dizer o que o designer quis passar para 0S Seus usuarios

A reconstrucado da metamensagem foi baseada em perguntas-guia, chegando

ao seguinte resultado:

1.

Quem sdo os usuarios do meu produto? Usuarios que querem se
locomover de forma rapida e segura, com mais beneficios e qualidade.

Quais sao os desejos dos meus usuarios? Eles desejam uso do taxi em
situacdes que necessitam de mais agilidade para o embarque, um transporte
mais seguro, com maior qualidade, facilidade de uso e melhor atendimento.
Quais sao as preferéncias dos meus usuarios? Que o aplicativo seja de
facil compreenséo e uso. Eles preferem adicionar o endereco do seu destino
sem muitas complicacdes, acompanhar o trajeto da corrida, solicitar um
veiculo podendo escolher entre as op¢des de viagem, visualizar o preco e o
tipo de carro e ter um suporte de ajuda que os auxilie de maneira mais facil e
agil com os problemas ou duvidas que vierem a ter. Além disso, possuem
também preferéncia na qualidade do servico, entre ambos: melhor preco,
facilidade de pagamento, qualidade do veiculo, qualidade do atendimento
profissional, rapidez para o embarque e seguranca.

Como o sistema pode e deve ser usado? E usado para que as pessoas
possam, através da solicitacdo de um carro pelo aplicativo, se locomover de
uma forma mais acessivel, porém com qualidade e eficiéncia, proporcionando
um bom uso aos Usuarios.

Qual a minha visdo de design? O aplicativo foi desenvolvido para oferecer
uma forma mais facil e descomplicada aos usuarios que buscam viagens
acessiveis e confiaveis e garantir que as suas necessidades sejam supridas.
O aplicativo de taxi possui um design intuitivo, moderno e de facil uso para
clientes e o preco como principal fator, os demais se dividem entre qualidade,

praticidade e conforto. O uso de um suporte de ajuda eficiente é de suma
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importancia para solucionar os problemas e as duvidas que 0s usuarios
possam ter, no qual seja possivel relatar problemas com suas viagens
anteriores, pedir revisdo do valor, ler dicas de como usar o aplicativo, entre

outros.
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6 CONSIDERACOES FINAIS

O presente estudo buscou avaliar a comunicabilidade do aplicativo GiraPatos
considerando a primeira experiéncia de uso dos participantes. Para a realizagdo das
avaliacOes foram selecionadas algumas funcionalidades do sistema. Tais avaliacdes
foram feitas seguindo todas as etapas do MAC.

Apesar do MAC ser um método mais custoso, é importante ressaltar que o
principal motivo de o escolher como ferramenta deste trabalho é uma proposta que o
mesmo traz na maioria das vezes que € executado, a possibilidade do usuario
surpreender o avaliador com uma resposta inesperada. Essa resposta pode ser
decisiva diante do real desempenho do usuério para com suas interacdes no sistema
gue esteja utilizando.

Os resultados alcancados levaram a conclusdo que o aplicativo possui pontos
positivos, mas também que existem algumas rupturas de comunicacdo que
necessitam ser corrigidas. Apesar de nunca terem utilizados os aplicativos, o0s
usuarios nao tiverem muitas dificuldades em executar as tarefas, mas mesmo assim
passaram por problemas de comunicabilidade dentro dos cenarios trabalhados que
foram identificados através das etiquetas. Diante das dificuldades encontradas,
foram apresentados alguns pontos a serem melhorados para uma boa experiéncia e
interacdo do usuario no aplicativo.

Por fim, a partir dos resultados obtidos, pode-se concluir que a
comunicabilidade se mostrou um critério importante na avaliacdo do sistema e
apesar de apresentar algumas falhas na comunicacao, no geral, o aplicativo atendeu
ao seu objetivo e obteve resultados positivos, onde a maioria dos usuarios declarou
gue a sua interface o motivaria a usa-lo diariamente.

Como sugestdo para trabalhos futuros, pode se utilizar outros métodos de
avaliacdo, como por exemplo, 0 método MIS ou até mesmo um segundo aplicativo

para gerar uma comparacao entre eles.
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ROTEIRO DE AVALIACAO

1.

Explicar ao participante a finalidade da avaliacdo, esclarecendo as duvidas que
o mesmo tiver e informando que a utilizacdo dos dados sera apenas para uso
na pesquisa.

Explicar como os dados serdo utlizados, prezando pelo anonimato do
participante;

Entregar o Termo de Consentimento ao participante juntamente com
guestionario pré-teste;

Ajudar o participante a se sentir confortavel e verificar se ele esta
emocionalmente e fisicamente bem realizar a avaliagéo;

Ler o documento de Informacdes ao Participante para o avaliado;

Iniciar a avaliagéo propriamente dita.

Observar a interacdo do participante com o sistema durante a avaliacao, fazer
anotacoes na Ficha do Observador.

Ao final do teste, solicitar que o participante preencha o questionario pos-teste,
com o proposito de colher mais informacdes para ajudar a identificar as

etiquetas.
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TERMO DE CONSENTIMENTO DE PARTICIPACAO

Vocé estd sendo convidado (a) para participar, como voluntario, de um teste de
avaliacdo da Interacdo Humano-Computador de um projeto de pesquisa que esta
avaliando a comunicabilidade de um aplicativo de mobilidade urbana. Leia
cuidadosamente o que segue e me pergunte sobre qualquer davida que voceé tiver.
Apés ser esclarecido (a) sobre as informacfes a seguir, caso aceite fazer parte do
estudo, assine ao final deste documento. Em caso de recusa vocé nao sofrera

nenhuma penalidade.
Declaro ter sido esclarecido sobre os seguintes pontos:

Objetivo da avaliacdo: O objetivo desta avaliacdo € identificar, na interface do
aplicativo GiraPatos, problemas de comunicabilidade que possam dificultar o seu

uso;

Envolvimento na pesquisa: Vocé sera solicitado a realizar algumas tarefas
simples utilizando o sistema. Vocé tem liberdade de se recusar a participar e ainda
de se recusar a continuar participando em qualquer fase da pesquisa, sem
gualquer prejuizo. Ao fim da execucdo das tarefas, sera realizada uma entrevista

sobre sua experiéncia com o sistema,;

Utilizacdo dos dados coletados: Os dados coletados durante a avaliacédo
destinam-se estritamente a atividades de pesquisa e desenvolvimento. Essa sera
feita mediante observacdo da execucdo dos cenarios no celular e posteriormente a
resolucdo do questionario pelo participante. Os dados coletados seréo analisados e

os resultados revertidos em informacoes.

Riscos e desconforto: Os procedimentos adotados nesta pesquisa obedecem aos
Critérios da Etica em Pesquisa com Seres Humanos, conforme Resolucio no.
196/96 do Conselho Nacional de Saude. Portanto sua participacdo nesta pesquisa
nao traz complicacdes legais e nenhum dos procedimentos usados oferece riscos a

sua dignidade.

Privacidade: A divulgacdo desses resultados pauta-se no respeito a sua

privacidade e seu anonimato que sera mantido em quaisquer situacoes.
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ApOs os esclarecimentos do documento mencionado acima descrevendo 0s
beneficios, riscos e procedimentos da pesquisa, convidamos vocé a fazer parte
desse e solicito o seu consentimento de forma livre para permitir sua participacéo

nesta pesquisa. Portanto, preencha os itens que seguem:

Consentimento Livre e Esclarecido (Acordo Voluntario)

Com o entendimento das informagdes acima, estou de acordo em participar

de forma livre e esclarecida como voluntério desta pesquisa.

-PB. de de 2020.

Assinatura do participante

Assinatura do responsavel por obter o consentimento



QUESTIONARIO PRE-TESTE

1. Nome:

Género: () Masculino () Feminino
3. Grau de escolaridade:

() Ensino Fundamental

() Ensino médio

() Ensino superior incompleto

() Ensino superior completo.
4. Idade:

5. Vocé utiliza, ou ja utilizou, algum aplicativo semelhante?
() Sim () Nao
6. Vocé ja participou alguma vez de algum procedimento de avaliacao de

sistemas?
() Sim () Néao
Se sim,

qual(is)?
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CENARIOS

Para utilizar o sistema realize o cadastro, criando um usuério e uma senha.

Feito login no sistema, vocé ird informar um local de origem e destino para
posteriormente avancar e fazer a solicitacdo de transporte. Facga isso escolhendo
sua localizagdo através do mapa.

Antes de finalizar a solicitacdo, vocé percebeu que adicionou o endereco errado,
mude-0 para outro.

Digamos que ao utilizar o sistema vocé teve algumas dificuldades e precisa
esclarecer algumas duvidas. Entre na central de atendimento e tente tirar essas

davidas sobre o sistema.
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INFORMACOES AOS PARTICIPANTES

1. Vocé esta participando de um trabalho de conclusédo do curso de Ciéncias da
Computacdo pela Universidade Estadual da Paraiba, cujo tema abordado no
trabalho € comunicabilidade;

2. O objetivo do trabalho é avaliar a qualidade da comunicacao, se a forma como o
usuario utiliza o sistema € boa, € intuitiva;

3. E importante ressaltar que ndo estamos avaliando vocé e sim o sistema
(aplicativo);

4. Vocé sera observado durante todo processo de avaliacéo;
5. Os dados coletados serao utilizados apenas para fins académicos;

6. Pode utilizar uma técnica chamada think aloud (pense alto). Essa técnica
consiste em expressar 0 que vocé esta fazendo por meio de palavras, narrando
Seu passo a passo, isso ajudara na interpretacédo das etiquetas;

7. Durante a execucdo das tarefas € ideal que ndo entre em contato com o
avaliador;

8. A folha das tarefas contém os cenarios que serdo as atividades executadas por
VOCE.
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QUESTIONARIO POS TESTE

1. Vocé acha que a interface desse aplicativo te motivaria a usé-lo diariamente?
() Sim () Nao
2. Vocé considera a interface do aplicativo satisfatoria?
() Sim () Nao
3. Vocé teve alguma dificuldade em realizar as tarefas?
() Sim () Nao
Se sim, marque:
() Pouca
() Média
() Muita

4. Vocé considera que concluiu com sucesso as tarefas:
a) Tarefa 1: () Sim () Nao
b) Tarefa 2: () Sim () Nao
c) Tarefa 3: () Sim () Nao
d) Tarefa 4: () Sim () Nao

Espaco para feedback:
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FICHA DO AVALIADOR

Documento utilizado pelo avaliador para registrar detalhes da interacdo do usuario

com o sistema.

Ficha do avaliador

Avaliador:

Participante:

Inicio: Fim:

Hora Anotacéo Etiqueta




