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RESUMO

A utilizagdo de dispositivos mdveis tateis determinou as questdes de usabilidade que estdo a ser
langadas. Enquanto existem aplicagdes, que sem cuidado, vdo contra as heuristicas de usabilidade e os
principios bdsicos de design, os especialistas contestam e pedem que os principios basicos de design

sejam retomados, de forma a facilitar a vida ao utilizador.

Este trabalho dedica-se ao estudo exploratério de heuristicas de usabilidade em interfaces moveis, ditas
naturais; este levantamento e/ou confirmacdo de ideias ja estabelecidas, levaram-nos ao projeto

CardMobili, que tem como objetivo a substituicdo dos nossos cartdes de bolso, para formato digital.

Antes de comegamos por analisar as caracteristicas na interagdo homem-maquina, comegamos por ver
gue a interacdo homem-maquina ndo é sé uma disciplina. Ela bebe conhecimento de muitas outras
areas, 0 que a torna ndo sé complexa como também um universo com grande dominio. Analisamos,
como ¢é feita a comunicacdo entre o homem e a maquina, como também definimos o que é a

usabilidade, a experiéncia de utilizacdo e técnicas de avaliacdo.

Depois observamos detalhadamente como foi feita a evolugao das interfaces naturais, que aparelhos
fazem parte da evolugcdo. Uma vez que, um smartphone ndo é meramente a extensao de um telefone
qgue faz chamadas, houve a contribuicdo de vdrios aparelhos para estarmos no estado atual. Em
continuacdo, analisamos os tipos de inovacdo e como esta inovagdo se processa no campo human-

centered design.

Feito isto, procedemos a andlise de testes que foram realizados com utilizadores com a aplicacdo da
CardMobili de forma a extrairmos conhecimento de heuristicas em interfaces anteriormente referidas. A
analise e observagdo dos referidos testes levaram a nomeacdo de problemas que nos permitiu a criagcdo
de uma nova proposta da aplicagao de forma a superar as questdes de interagdo. Dadas estas sugestdes
e com o conhecimento adquirido através das heuristicas de usabilidade, fizemos uma andlise das
heuristicas ja estabelecidas e os problemas de interagdo. Desta forma, o nosso objetivo passa por dar o

nosso singelo contributo no que diz respeito as heuristicas de usabilidade em dispositivos méveis tateis.



ABSTRACT

The use of mobile tactile determined the usability issues that are being released. While there are
applications that carelessly go against usability heuristics and basic design principles, experts argue for

the basic design principles to be brought back in order to make life easier for the user.

This work is devoted to the exploratory study of usability heuristics for so-called natural mobile
interfaces; this survey and/or the confirmation of ideas have already established, ledding us to the

CardMobili project, which aims to replace our pocket cards to digital format.

Before we started analyzing the characteristics in human-computer interaction, we began to see that
human-computer interaction is not only a subject. It gathers a lot of knowledge taken from other areas,
making it complex and a universe with great respect, at the same time. Therefore, we can not only
guestion how the communication between man and machine is, but also define what usability, user

experience and evaluation techniques are.

After analyzing in detail the development of natural interface devices that are part of the evolution of
the content in study, one can say that a smartphone is not merely the extension of a phone that makes
calls; there were contributions of various devices to turn it into its current status. Thus, we analyzed the

types of innovation and how this innovation takes place in the human-centered design field.

With this in mind, one proceeded to the analysis of tests that were conducted with users of the
application of CardMobili so we extracted heuristic knowledge in the aforementioned interfaces. The
analysis and observation of these tests pointed out some of the problems that led to the creation of a
new proposal from the application in order to overcome the issues of interaction. Given these
suggestions and with the knowledge acquired through usability heuristics, we analyzed the heuristics
established and interaction problems. Thus, our goal is to give our simple contribution with respect to

the heuristics of usability on tactile mobile devices.
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1 INTRODUCAO

Os dispositivos moéveis cada vez mais acompanham o dia-a-dia das populacbes, estamos mais em
contacto com o nosso dispositivo mével do que propriamente a abragar e cumprimentar pessoas. Este
grande espaco na nossa vida deve-se ao facto de nos permitir realizar tarefas, acompanhar noticias,

desenvolver conversas ou simplesmente entreter-nos.

Em consequéncia, dispositivos deste tipo cada vez mais se tornam populares e é importante que sejam
faceis de usar. Assim, todo o processo de desenvolvimento existente por trds de uma aplicagdo, requer
uma especial atengao na forma como os dispositivos e as aplicagGes sdo usadas. Trazendo aos designers
a necessidade de se focarem no campo de experiencia de utilizagdo, tendo como objetivo proporcionar
aos utilizadores facilidade na execucdo de tarefas e experiéncias de utilizacdo Unicas que os facam usar

recorrentemente.



2 INTERACAO HOMEM-MAQUINA

2.1 CARACTERISTICAS E ENVOLVENTES

O uso do termo Interagdo Homem-Maquina sé foi generalizado na década de 1980, mas esta na base de
muitas disciplinas. O estudo sistematico da performance humana foi ganhando estatuto no inicio do
século passado nas fabricas, onde davam valor as tarefas manuais. A Segunda Guerra Mundial
impulsionou o estudo das interacdes entre os humanos e as maquinas [1]. A partir dai, as areas de

ergonomia, tecnologia e ciéncia comecaram a ter interesse em estudar esta envolvente.

Interagdo Homem-Maquina é entdo uma disciplina relacionada com a concegdo, implementagao e
avaliagdo de sistemas interativos, no contexto de trabalho e tarefa do utilizador. Visto isto, existem trés
palavras que caracterizam um produto com sucesso: Util (useful) (realizar o que é necessario: tocar
musica, cozinhar o jantar, formatar um documento), utilizavel (usable) (fazé-lo facilmente e
naturalmente, sem perigo de erro), usavel (used) (fazer com que as pessoas queiram usa-lo, ser atrativo,
envolvente, engragado). Desta forma, a interagdo homem-maquina trata-se da compreensdo e criagdo
de software e de outras tecnologias que as pessoas vao querer usar, vao ser capazes de usar, e vai ser

usado eficazmente.

Interagdo Homem-M4dquina ndo é nem o estudo do homem nem o estudo das maquinas, mas sim o elo
entre estes dois universos. Desta forma, é de destacar que existem varias disciplinas ao redor da

Interagdo Homem-Maquina, que trazem mais conhecimento para esta area:

e Computer science: contribui com conhecimento sobre a capacidade da tecnologia e das ideias
em como podem ser aproveitadas. Varios tipos de técnicas de desenho de software,

desenvolvimento e manutengdo tém sido motivo de interesse para os cientistas.

e Cognitive Psychology: preocupa-se em entender o comportamento humano e o processo mental
que lhe sd3o subjacentes. Destacando-se as dreas de percegdo, atengdo, memoria,

aprendizagem, pensamento e resolu¢ao de problemas.

e Social and Organization Psychology: preocupa-se em estudar num contexto social, a natureza e

as causas do comportamento humano. Tendo como objetivo informar os designers sobre a



estrutura da organizagdo social e como a introducdo de computadores influencia as suas

praticas.

Ergonomics or Human Factor: projetar ferramentas diferentes para diferentes trabalhos de
acordo com as capacidades e potencialidades dos utilizadores. O objetivo é maximizar a
eficiéncia, a seguranga e a confiabilidade de desempenho de forma a tornar certa tarefa mais

facil de realizar e aumentar a sensag¢do de conforto e satisfacao.

Linguistics: estudo cientifico da linguagem. A compreensdo da sintaxe e da semantica é
importante no desenvolvimento de interfaces de linguagem natural e analise convencional, uma
vez que tem sido usado para entender como os individuos e grupos interagem com os

computadores em ambientes naturais.

Artificial Intelligence: desenvolvimento de programas de computador inteligentes que simulam

os diferentes aspetos do comportamento humano inteligente.

Philosophy, sociology and anthropology: considerar as implica¢cdes da introducdo de tecnologias

na sociedade.

Engineering and Design: a engenharia usa o conhecimento da ciéncia para construir artefactos e

o design contribui com a criatividade para este processo.



2.2 O HOMEM, A MAQUINA: A INTERACAO

E possivel fazer uma analogia do ser humano com um processador de informag3o, que recebe inputs do
mundo, guarda, manipula e usa esta informacdo e reage a esta informacdo que recebe. Recebe
informacdo através dos seus sentidos, particularmente, no caso de computadores, através da visdo,
audicdo e tato. Tudo isto é guardado em memdria, ou tempordria ou permanente, podendo ser usado
em resolucdo de problemas e raciocinio. Perceber que as capacidades e limitagdes do ser humano
funciona como um processador de informa¢dao vai ajudar no processo de desenho de sistemas
interativos, que ajudardo a apoiar as capacidades e a compensar as limitacdes [1]. E dificil saber o que as
pessoas pensam ou aprendem. Por isso, um dos grandes objetivos da psicologia cognitiva é
compreender o processo psicolégico envolvido nas tarefas das pessoas, fornecendo principios

psicolégicos de forma a explicar e a antever comportamentos humanos.

Um computador é uma maquina com um conjunto de inputs e outputs que permitem aos utilizadores
interagir. Como inputs temos exemplos: o rato, o teclado, o joystick, o touch-screen, etc. Como output é
possivel enumerar: monitores, colunas de som, impressoras, etc. Para além do hardware um
computador também ¢é constituido por software. Neste seguimento foi estabelecido normas de

qualidade de software (1SO 9126):

e Funcionalidade: A capacidade do software ter funcionalidades que satisfacam o utilizador nas

suas necessidades declaradas e implicitas, dentro de um determinado contexto de uso.

e Confiabilidade: a capacidade do software manter o seu nivel de desempenho sob condicdes

estabelecidas, durante um determinado periodo de tempo.

e Usabilidade: incide sobre o esfor¢o necessario para uso na avaliagdo individual de tal uso, por

um conjunto, de utilizadores.

e Eficiéncia: incide sobre a relacdo entre o nivel de desempenho do software e a quantidade de

recursos usados, sob condi¢Ges estabelecidas.



e Manutencdo: a capacidade (ou facilidade) do produto ser modificado, incluindo tanto as

melhorias ou extensdes de funcionalidade quanto as corre¢des de defeitos, falhas ou erros.

e Portabilidade: Um conjunto de atributos que incidem sobre a capacidade do software ser

transferido de um ambiente para outro.

A interagcdao envolve pelo menos dois participantes: o utilizador e o sistema; ambos sdao complexos e
muito diferentes na maneira como comunicam e como veem as tarefas. Durante a interagao o utilizador
formula um plano de agdo que sera executado através do computador. A fim de explicar esta interagao,
Norman [2] dividiu este ciclo de interacdo em duas grandes fases: execucdo e avaliacdo. Que se

subdividem em sete, sdo elas:

Estabelecer o objetivo;

Formar a intengao;

Especificar a sequéncia da agao;
Executar a agao;

Perceber o estado do sistema;

Interpretar o estado do sistema;

N o v ok~ w N oE

Avaliar o estado do sistema no que diz respeito aos objetivos e intengdes.

Este modelo de interacdo demonstra o porqué de algumas interfaces causarem problemas aos seus

utilizadores. Mas este modelo apenas considera o sistema como uma interface [1].

Como extensdo do modelo do Norman, Abowd e Beale [3] apresentaram uma solugao:

O utilizador comega o ciclo da interagdo com a formulagdo de um objetivo e com uma tarefa que vai
fazer atingir o objetivo. A Unica maneira do utilizador controlar a maquina é através de um input, por
isso a tarefa sé pode ser articulada com a linguagem do input. A linguagem do input é traduzida para o
sistema como uma operacao a ser realizada e em seguida, o sistema, transforma-se tal como descrito
pelas operagdes. A fase de execucdao é completada e comeca a fase de avaliacdo, assim o sistema agora
estd num novo estado, que deve ser comunicado para o utilizador. Os valores atuais do sistema serdao
processados como caracteristicas do output, o utilizador observa o output e avalia o resultado. Deste

modo, existem quatro tradugdes: articulacao, desempenho, apresentacao e observacao [1].



O Grupo ACM SIGHI Curriculum Devepolment, baseando no modelo anterior, acrescentou a dimensdo
ergonomia (fatores humanos). Desta forma, fatores humanos abrangem tanto o output como o input
relacionados com o utilizador, uma vez que ird influenciar a comunicacdo e interacdo entre o sistema e o

utilizador.

10



2.3 USABILIDADE

International Organization for Standardization [4] define usabilidade sendo uma medida de como um
produto pode ser usado por especificos utilizadores, para alcancar objetivos especificos com
efetividade, eficiéncia e satisfacgdo num contexto de uso especifico. Ou seja, a facilidade com que um

utilizador efetua uma determinada tarefa num contexto especifico.
Nielsen [5] descreve as qualidades da usabilidade desta forma:

o Aprendizagem: Quado facil é para os utilizadores conseguir realizar as tarefas bdasicas num
primeiro contacto com um produto?

e Eficiéncia: Apds os utilizadores aprenderem a utilizar o produto, com que rapidez conseguem
realizar as tarefas?

e Memorizagdo: Quando os utilizadores retornam ao produto apds um periodo sem utilizacdo,
com que facilidade conseguem restabelecer a sua proficiéncia?

e Erros: Quantos erros os utilizadores fazem, a gravidade, e com que facilidade podem recuperar
dos erros?

e Satisfacdo: Qudo agradavel é utilizar o produto?

e Utilidade: Cumpre as necessidades dos utilizadores e permite fazer o que pretendem?

Desta forma, a usabilidade permite: a redugao do tempo de desenvolvimento e custos; a reducdo dos
custos de apoio; a reducdo de erros do utilizador; a redu¢dao do tempo de aprendizagem e custos; o

retorno sobre o investimento.

11



2.4 EXPERIENCIA DE UTILIZACAO

Experiéncia de utilizacdo é uma atitude, ndo um processo, - que dura todo o caminho até enquanto o

produto é vivo, e depois. Um bom design hoje é melhor do que um grande projeto no préximo ano [6].

Nyman [7] apresenta a experiéncia de utilizagdo como uma forma simples, mas com elementos

fundamentais e, por vezes, complexos (Figura 3-2):
Experiéncia de utilizagcdao = Conveniéncia + Design - Custo

e Conveniéncia é o ponto alto. O que faz um produto conveniente é muitas vezes o que o torna
utilizdvel. Pode também dizer respeito a disponibilidade do produto. Poder ter algo a ver com a
preguica e a produtividade. Definicdo de "conveniéncia" de modo algum é uma tarefa facil,
conveniéncia é subjetiva.

e Design é o que faz o utilizador gostar de um produto e este ser atraente, mesmo antes de ter

sido utilizado. Design é o que faz o utilizador querer o produto.

12
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IMAGEM 2-1 - USER EXPERIENCE = DESIGN + COST (HTTP://WWW.NNYMAN.COM/PERSONAL/2005/11/18/THE-USER-EXPERIENCE-
EQUATION/)

A resposta emocional dos utilizadores sobre uma aplicacdo atraente, incentiva o envolvimento com o
sistema. Norman [8] até afirma que coisas atrativas funcionam melhor (“attractive things work better”).

O que é belo é bom, o que é bonito é utilizavel [9] [10].

Voltando a satisfacdo do utilizador, a norma internacional ISO 9241-11 [4], descreve a satisfacdo do
utilizador em termos de atitude e grau de conforto. Lindgaard [11] explica que estes termos ndo captam
a experiéncia de utilizacdo e descreve cinco fatores que contribuem para a satisfacao do utilizador. Estes

sdo: estética, emocao, atratividade, expectativa e usabilidade.

Cada vez mais se tenta definir o que realmente é a experiéncia de utilizagdo. De uma forma geral, todas
as definigdes passam pelo facto do utilizador usar todo o produto. E isto torna-se importante aquando
entramos no campo de dispositivos mdveis, uma vez que a interface estende-se para além do objeto
fisico. E importante saber se os utilizadores de dispositivos méveis, realmente utilizam todo o produto. E

importante saber se este produto lhe causa uma boa sensacdo de utilizacdo.
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2.5 TECNICAS DE AVALIACAO

A avaliagdo de sistemas tem como objetivos: avaliar a extensdo e a acessibilidade das funcionalidade do
sistema, avaliar a experiéncia de intera¢do dos utilizadores, e identificar qualquer problema especifico
com o sistema. Além de avaliar os sistemas em termos funcionais, é necessdrio avaliar a experiencia do
utilizador e o seu impacto. Isto inclui aspetos como a facilidade de aprendizagem do sistema, a
usabilidade e as satisfacdes dos utilizadores. Também podemos incluir prazer e resposta emocional

destes.
As técnicas de avaliagdo podem ser agrupadas segundo estas categorias:

e Através dos especialistas: Guiados por heuristicas, os especialistas percorrem tarefas com
utilizadores e identificam problemas.

e Observar utilizadores: Ajuda a identificar as necessidades para a criacdo de novos tipos de
produtos e avaliar protétipos. O mais dificil nesta técnica é observar os utilizadores, sem
perturbar e como analisar os dados.

e Pedir opinido aos utilizadores: perguntando aos utilizadores o que eles pensam de um produto.
Entrevistas e questiondrios sdo as principais técnicas aqui utilizadas.

e Testar o desempenho dos utilizadores: Estes testes sdo geralmente conduzidos em
configuragdes controladas e envolvem utilizadores tipicos que executam tarefas bem definidas.
Os dados sdo recolhidos de modo a que o desempenho possa ser analisado. Geralmente, é
registado o tempo utilizado para completar uma tarefa especifica, o nimero de erros feitos e o
caminho de navegacao.

e Modelar o desempenho de uma tarefa de utilizador de forma a prever a eficicia de uma
interface: Tentativa de modelo de interagdo homem-maquina para prever os problemas
associados com diferentes designs num estdagio inicial. Estas técnicas sdo bem-sucedidas em

sistemas com funcionalidades limitadas.
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Dentro destas categorias podemos ressaltar técnicas como a avaliagdo heuristica, que faz uso das
heuristicas de usabilidade. S3o utilizados testes com tarefas especificas com utilizadores especificos.

Esta técnica serd falada mais ao pormenor, aguando os métodos utilizados no capitulo 5.
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3 INTERFACES GESTUAIS

3.1 EVOLUCAO DOS SMARTPHONES

3.1.1 THE PERSONAL DIGITAL ASSISTANT (PDA)

Os dispositivos iniciais chamados de computadores de bolso comegaram em meados dos anos 1980.
Estes vinham equipados com pequenos teclados de entrada, um ecra pequeno e recursos bdsicos, como
um despertador, calendario e calculadora. O Psion Organizer, pioneiro neste campo, saiu em 1984

(Imagem 3-1).
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IMAGEM 3-1 - PSION ORGANIZER (HTTP://ELECTRONICS.HOWSTUFFWORKS.COM/GADGETS/TRAVEL/PDA.HTM)

Em 1993, a Apple introduziu o Newton MessagePad que fornecia aos utilizadores um bloco de notas
eletrdnico, lista de tarefas, calendario, histdrico de telefone e aplicacbes de enderecos. Algumas das
inovacdes do Newton tornaram-se padrao do PDA, incluindo ecra sensivel a pressdo com a caneta, as
capacidades de reconhecimento de escrita, uma porta de infravermelhos e um slot de expansdo. No
entanto, o Newton MessagePad era muito grande, caro e complicado, e o seu programa de

reconhecimento de escrita manual era pobre, a Apple descontinuou o Newton em 1998 [12].

O original PalmPilot foi langado em margo de 1996 pela Palm Computing que corria o seu proéprio
sistema operativo Palm, cabia no bolso e sincronizava os dados com os computadores dos utilizadores.
O PalmPilot era facil de usar, e podia armazenar milhares de contactos, eventos e anota¢Ges. Parte do
seu pequeno tamanho era devido a falta de um teclado. A introducdo de dados era feita através da

escrita Graffiti (Imagem 3-2) [13]. Este tipo de escrita permitia pontuagdo, numeros, carateres
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simbdlicos e mudanga minudscula/maitscula. Em 2005, Palm langou seu top atual do PDA, o TX — tem
caracteristicas melhoradas em relagdo aos seus antecessores, por exemplo, ele tem a capacidade de
lidar com Documentos do Microsoft Office, fotos e dudio MP3, possui um grande ecra colorido e ligacdo
Wi-Fi. O TX utiliza uma evolugdo do texto Graffiti original denominado de Graffiti2, embora os

utilizadores possam optar por usar um teclado no ecr3, feito através do uso de uma caneta.

ABRCDETrERT I M

NOTBRSIVY WY ?

IMAGEM 3-2 - GRAFFITI (HTTP://WWW.YORKU.CA/MACK/HCI3.HTML)

Em alguns PDAs modernos, como Blackberry, existe o uso de teclas de funcdo e “rodas” de rolagem e

muitas vezes apresentam teclados QWERTY.

3.1.2 PORTABLE MEDIA PLAYER

Sony lancou em 1979 o Walkman que permitia as pessoas ouvirem a sua musica em movimento, foi o

primeiro de uma gama de leve e compacto dispositivos de dudio (Imagem 3-3).

IMAGEM 3-3 - WALKMAN (HTTP://WWW.SONY.NET/SONYINFO/CORPORATEINFO/HISTORY/HISTORY.HTML)
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A medida que o disco compacto (CD) tornou-se um meio popular para distribuicio de musica, a Sony
langou o CD Walkman ou Discman em 1984 que permitia cerca de 20 musicas por disco, facil navegacao
saltando para tras e para frente [14].0 MD Walkman foi lancado em 1992 e utilizava mini-discos, como o
nome sugere, sdo menores do que CDs e permitia aos utilizadores transportar mais musica. A

capacidade do Mini-disco cresceu, mas a interface permaneceu bastante primitiva.

No inicio do século 21, os sistemas de compressdo de audio digital comecaram a ganhar estatuto,

tornando o ficheiro MP3 t3ao popular. Para reproduzir este ficheiro, em 1998 foi langado o MPMan [15] .

Em 2001, Apple langa o primeiro iPod [16], um leitor de MP3 que ganhou fama devido ao seu estilo e

facilidade de uso. A Apple dominou o mercado e continua até hoje (Imagem 3-4).

iPod

Playlists

Artists
Songs
Contacts
Settings

\@_

NS

V@
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IMAGEM 3-4 - IPOD (HTTP://WWW.APPLE.COM/PR/PRODUCTS/IPODHISTORY/)

Em 2007, Apple lanca o iPod Touch que vem equipado com um ecra multi-touch, igual ao do IPhone

(discutido na seccdo 3.1.3) [17].
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3.1.3 SMARTPHONES

A primeira chamada feita de um telefone mével foi em 1973 pelo Dr. Martin Cooper, empregado da
Motorola, ele é amplamente considerado como o inventor do telefone mével. Apesar do telefone ter

sido procurado, era uma tecnologia cara.

Desde que os primeiros telefones maéveis foram langados, estes tém sofrido constante refinamento no
que diz respeito a performance, a dimens3do, ao peso, a duragao da bateria e funcionalidades do
sistema. Para permitir a entrada de texto, estes dispositivos tinham um teclado alfabético incluido no

teclado numérico.

A tecnologia ja evoluiu para incluir cAmaras de video em telefones méveis, com as infraestruturas para
chamadas de video através de redes 3G e compartilhar videos usando a tecnologia Multimedia
Messaging Service (MMS). Ao mesmo tempo, é assistido o desenvolvimento de maior capacidade de
armazenamento e menor tamanho dos ficheiros guardados em memdria flash. Através de redes 3G de
alta largura de banda e com um aparelho capaz, é possivel ter uma chamada de video em tempo real
com uma pessoa utilizando outro telefone de video. Embora possivel, as chamadas de video modveis
mantiveram-se relativamente impopulares, as pessoas sentem que ndo precisam deste tipo de intera¢do

ou seja, a tecnologia esta disponivel mas ndo é de uso comum.

Os telemodveis estdo sendo usados com mais frequéncia para navegar na web; WAP (Wireless

Application Protocol) permite aos utilizadores ver uma versao simplificada de um site.

Ha no entanto uma nova geracdo telemdveis capazes de navegar na Internet semelhante a um browser
num desktop. E o caso do iPhone que tem uma interface com um ecra sensivel ao toque e que elimina a

necessidade de um teclado fisico dedicado, em favor de um tamanho de ecra maior.

Atualmente, a utilizacdo de localizacdo em tempo real (GPS - Global Positioning System), partilha de
informacdo, gravar e reproduzir informacdo é praticamente feita minuto a minuto na vida dos

utilizadores de smartphones.
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3.2 NATURAL USER INTERFACE: A ATUALIDADE

Podemos dizer que Interfaces Gestuais advém da juncdo de dois outros significados: interface e gestos.
Desta forma, um gesto é uma forma de comunica¢do ndo-verbal em que as a¢des corporais visiveis

comunicam mensagens especificas [18].

Em continuagdo, natural user interface é uma interface de utilizador que é efetivamente invisivel, ou
torna-se visivel com sucessivas interagdes aprendidas, para os seus utilizadores, e é baseada na natureza
ou em elementos naturais. A palavra natural é usada porque a maioria das interfaces de computador
usam dispositivos de controlo artificial cuja operagao tem de ser aprendida [19]. No entanto, Norman

[20] afirma que o uso da palavra natural nestes sistemas nada mais é do que marketing:

“the new interactions even have a new marketing name: natural, as in “Natural User Interface.” As

usual, marketing rhetoric is ahead of reality.”
Uma nova era de interagdo estd a nossa frente, as regras de interagao estdo a ser chocalhadas.

Mas os principios fundamentais ndo devem ser colocados de lado, até porque numa relacdo entre
utilizador e uma interface dita natural, o utilizador continua a ter o mesmo modelo de pensamento,
continua a ter as mesmas caracteristicas, apesar da comunicacdo com a tecnologia ser diferente:

“Fundamental principles of knowledge of results, feed-back, and a good conceptual model still rule” [20].

Apesar da utilizacdo emergente destas interfaces, isto ndo é novidade. Temos, por exemplo, em 1980
uma revisdo dos primeiros sistemas multi-touch projetado para a interacdo homem-mdquina, por Bill
Buxton’s. Por isso, a novidade em si ndo existe. Existe sim novas possibilidades de interagir com estes

sistemas devido a evolugdo significativa do hardware, da tecnologia.

Muitas intera¢Ges gestuais presentes nos sistemas nem sdo naturais nem faceis de lembrar. E Wobbrock
[21] utiliza uma expressao para reforcar este problema “learn once, write anywhere”. Norman [20]vai

mais longe e mostra que o requisito feedback das heuristicas de usabilidade falha nestes sistemas:

“More important, gestures lack critical clues deemed essential for successful human-computer
interaction. Because gestures are ephemeral, they do not leave behind any record of their path, which
means that if one makes a gesture and either gets no response or the wrong response, there is little

information available to help understand why”.
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Num sistema puramente gestual torna-se dificil descobrir o conjunto de possibilidades e a dinamica de
execucdo. Isto pode ser resolvido adicionando os convencionais elementos de uma interface: menus,

ajudas, retroceder operacoes, feedback.

Norman [20] faz até uma analogia dos tempos atuais que vivemos com o principio da era da Graphical

User Interface (GUI):

“The problems faced by gesture developers remind me of similar issues that arose during the early days
of development of the GUI. Thus, in the development of the early Xerox PARC systems, when one moved
the icon of a file across the screen to a file folder, it was natural that the icon would disappear into the
folder. Similarly, when a file was moved to the trash, it was natural that the icon—and the file—
disappeared from sight. But this movement principle got into trouble with the printer: Moving the file to
the image of the printer caused the item to be printed, but it also caused it to disappear from the screen.

Much rethinking took place then. Much rethinking is required now.”

As interfaces gestuais ndo sao diferentes de qualquer outra forma de interagdo, é necessdrio seguir as
regras basicas do design de interagdo. O que significa: modos de expressdao bem definidos; um modelo

conceitual claro, da forma como o utilizador interage com o sistema; e meios de navegacdo inesperadas.

“I continually see people making gestures to systems that do not understand them: tap-ping the screens
of non-touch-sensitive displays, pinching and expanding the fingers or sliding the finger across the screen
on systems that do not sup-port these actions, and for that matter, waving hands in front of sinks that

use old-fashioned handles, not infrared sensors, to dispense water.” (Norman. 2010)

“With the advent of so many new devices, it can be frustrating to learn new input techniques when
encountering each new device. (...) But few people want to learn a new input technique for every new

device they acquire. “[21]

Além da falta coeréncia de gestos em aplicacbes diferentes, num sistema por gestos é necessario ser
ponderado quanto a seguranca. Um utilizador ao tentar fazer uma analogia do sistema com a realidade
pode por em risco a sua seguranca. Norman [20]lembra uma situacao que aconteceu com a consola de

jogos Nitendo Wii:

“When the Nintendo Wii introduced its bowling game, the “natural” interface was to swing the arm as if
holding a bowling ball, and then, when the player’s arm reached the point where the ball was to be

released, to release the pressure on the hand-held controller’s switch. Releasing the pressure on the
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switch was analogous to releasing the ball from the hand and it was readily learned and employed. Alas,
in the heat of the game, players would also release their hand pressure on the controller which would fly
through the air, sometimes with enough force to hit and break the television screen on which the
bowling lane was being displayed. Nintendo had to issue warnings about the need to fasten a wrist

strap, but when that didn’t work, it redesigned the wrist strap.”

E claro que a interacdo por gestos traz mais-valias, mas é necessario tempo para as técnicas de interagdo

serem revistas e desenvolvidas, para facilitar uma utilizacao uniforme e com padrdes.
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3.3 TIPOS DE INOVACAO

Como falado no tépico anterior, uma vez mais uma crise de usabilidade veio ao de cima. Afinal, a
disciplina Interagdo Homem-Maquina sabe como fazer as coisas utilizaveis por isso a énfase foi desviada
para outros tépicos mais atrativos, tais como aplicacdes, novos desenvolvimentos tecnolégicos e os
desafios das redes sociais, da conexdo e comunicagdo omnipresente. Um novo mundo de interagdo esta

aqui: as regras estdo a ser reescritas ou pelo menos é esta a justificacdo [20] [22].

Norman [23]concluiu que toda a inovagao radical foi feita sem investigagdo no campo do design, sem
qualguer preocupacgdo sobre o que os utilizadores precisam ou até mesmo a sociedade. Isto ja vem
muito antes de sequer existir estudo no design, temos como exemplo a agua, a eletricidade em casa, a
radio, a televisdo. E a atualidade n3do foge a este padrdo. Redes sociais como o Twiter ou Facebook
sugiram porque 0s seus inventores acharam por bem experimentar algo diferente e dai surgem

inovacdes sem qualquer cuidado, mas que se tornam parte da vida dos utilizadores.

O conceito de investigacdo em design leva-nos a dois campos de ac¢do: a pesquisa que tem como
objetivo a exploragdo e experimentacdo que nos permite ter um conhecimento novo, desenvolver
teorias e a aplicacdo destas teorias; e por outro lado temos outra perspetiva em que a pesquisa € vista
como qualquer outra atividade de colheita e andlise de dados para uma melhor compreensao sobre um
assunto. Esta ultima é utilizada em observacdes sobre as atividades das pessoas, para entender as
necessidades dos utilizadores ou em pesquisa de usabilidade sobre a interacdo entre utilizadores e
produtos. Tendo como objetivo, melhorar os produtos e consequentemente as vendas [23]. Ndo ha

duvida que as inovacdes ndo sdo sempre a mesma coisa. Desta forma, sdo classificadas em tipologias

como meio de identificar as suas caracteristicas inovadoras ou grau de inovacao [24].

Norman e Verganti [23] destacam no campo da pesquisa em produtos e servicos duas categorias:
inovacdo incremental e a inovagao radical. Apesar do grande foco em inovagdo radical, que é defendida
por muitos na drea de pesquisa de design, este muitas vezes falha. Isto deve-se ao facto de que a

inovacdo radical precisa de tempo consideravel para ser aceite.

Por exemplo, uma das inovac¢des radicais de hoje é o desenvolvimento interfaces multi-touch da Apple e
gestos associados para controlar sistemas portateis e sistemas de desktop. No entanto, a Apple ndo

inventou nem interfaces multi-touch nem sistemas de controlo por gestos. Os sistemas multi-touch ou
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de gestos ja tém uma histdria de mais de 20 anos de existéncia. Além disso, varias outras empresas
tiveram produtos no mercado, utilizando multi-touch antes da Apple [25]. Embora as ideias da Apple
ndo tenham sido radicais, para a comunidade cientifica, vieram com uma mudanca radical e importante

no mundo dos produtos e como as pessoas interagem com eles.

Inovacao incremental refere-se a pequenas mudancgas, em um produto, que ajuda a melhorar o seu
desempenho, reduzir os seus custos e aumentar a sua conveniéncia ou simplesmente para anunciar o
lancamento de um novo modelo. A maior parte de produtos com sucesso sofreu inovagdes incrementais
continuas, reduzindo os seus custos e aumentando a sua eficdcia. Este é de longe, a forma dominante de
inovacdo e, mesmo que ndo seja tdo emocionante como a inovacdo radical, é tdo importante. As
inovagOes radicais raramente fazem jus ao seu potencial quando sdo introduzidas. Ao principio, sdo
muitas vezes dificeis de usar, dispendiosas e limitadas em termos de capacidade. A inovagdo
incremental é necessaria para transformar a ideia radical em objeto que seja aceitdvel. Inovagao radical
e inovagdo incremental precisam uma da outra. A inova¢do radical traz novos dominios, novos
paradigmas e cria espago para grandes mudancas. A inovagao incremental é a forma como o valor desse
espaco é capturado. Sem a inovacdo radical, a inovacdo incremental atinge um limite e sem a inovacao

incremental, o espaco criado por uma mudanca radical ndo é valorizado [23].

Human-centered design (HCD) assume que a inovagdo deve comecar junto dos utilizadores, observando

as suas atividades de forma a apontar necessidades e facilitar a execucdo de tarefas.
Segundo Norman e Verganti [23] Human-centered design passa por dois pontos-chave:

1. Analisar as necessidades dos utilizadores e, em seguida, procura por tecnologias (ou métodos)
que podem satisfazé-los ou atualizagdes do produto para responder as tendéncias existentes.

2. Passa por um processo iterativo de prototipagem rapida e de testes; cada ciclo de
desenvolvimento corresponde a um protdtipo mais refinado, mais completo. Este ciclo garante
que as necessidades sejam satisfeitas e que o produto resultante é Gtil e compreensivel. E um
método iterativo de teste, avaliacdo e refinamento. E fundamentalmente restrito a mudangas

incrementais: ndo pode levar a uma mudanca radical.

Desta forma, podemos confirmar que existe duas maneiras de perceber a inovacdao. Uma é pensar na
HCD como um método de subir colinas. Uma subida passo a passo representa uma evolugdo
incremental. Mas se saltarmos para uma colina nova isto representard mudanca de tecnologia ou de

significado.
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Outra maneira de perceber a inovagdo é conjugar duas dimensdes: tecnologia e significado. Isto dara

resultado em quatro tipos de inovagdo [26]:

1. Technology-push innovation: vem de mudancgas radicais em tecnologia, sem qualquer
mudanca no sentido dos produtos. A invencdo de aparelhos de Televisdo a cores (em cima
dos televisores a preto e branco) é um exemplo. Technology-push innovation

definitivamente ndo vem dos utilizadores [27] [28].

2. Meaning-driven innovation: comeca a partir da compreensdo da dindmica subtil e silenciosa
em modelos socioculturais e resulta em novos significados e linguagens radicais, muitas
vezes implicando uma mudanga de regime socioculturais. A invenc¢do da mini-saia na década
de 1960 é um exemplo: ndo era simplesmente uma saia diferente, mas um novo simbolo
radical de liberdade das mulheres que reconhecem uma mudanga radical na sociedade.

Nenhuma nova tecnologia foi envolvida.

3. Technology Epiphanies: trazem uma mudanga radical através da expansdo de novas
tecnologias ou o uso de tecnologias existentes em contextos totalmente novos. O termo
"epifania" é para ser interpretado como "um significado de que estd numa posicao superior"
e "uma percecdo da natureza essencial ou o significado de algo." Esta aplicagdo superior de
uma tecnologia, muitas vezes, ndo é visivel a primeira vista, porque nao satisfaz as
necessidades existentes e ndao vem de utilizadores. Pelo contrdrio, s6 se revela apenas

guando é questionado sobre a interpretacdo do que o produto é e cria novos produtos, que

as pessoas ndo estdo a procura.

4. Market-pull innovation: comeca a partir de uma analise das necessidades dos utilizadores e,
em seguida, desenvolve-se produtos para satisfazé-los. Colocamos tanto o desenho
centrado no utilizador como o tradicional método de demanda do mercado aqui: ambos

comegam nos utilizadores em dire¢do a inovagao.

Technology-push innovation exige uma profunda compreensdao da dindmica do mercado, enquanto
Meaning-driven innovation implica analisar as aspiracdes das pessoas e a exploracdao de novas

tecnologias. Todos os projetos bem-sucedidos tém alguns aspetos de todas estas dimensdes.
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Podemos ver a investigacdao do produto ao longo de duas dimensGes: uma é a procura de uma nova
interpretacdo do significado, a outra é a consideracdo do facto de ser pratico. Esta analise é inspirada
em Donald Stokes [29] que argumentou que a pesquisa poderia ser caracterizada ao longo das duas
dimensdes da procura pela compreensdo e a consideragdes de uso. Obtendo deste modo, quatro

resultados [23]:

1. Basic Design Research: A investigacdo destinada a explorar novos significados, sem

consideracdo especifica para uso em produtos.

2. Design-Driven Research: Este é o processo que visa antever novos significados que se

destinam a ser aplicados em produtos [30].

3. Human-Centered Research: Esta é uma pesquisa que explora os significados atuais com o
objetivo de detetar significados e necessidades existentes, a fim de criar produtos que se
encaixam nestes significados e necessidades. Devido ao foco, em significados e necessidades
combinados com o processo iterativo, o processo de “escalar uma colina”, anteriormente
falado, serve para reforcar os valores das categorias existentes do produto, ndo para derivar
novas categorias. Etnografia aplicada e user-centered observation sdo métodos principais de

pesquisa para esta abordagem;

4. Tinkering: Acontece quando alguém brinca com uma tecnologia ou produto sem nenhum
objetivo, nem para a valorizacdo do significado. Pode levar a ideias brilhantes e a novos
produtos, mas quando isso acontece, é completamente acidental. Devido a falta de padrdes
ou modelos, estas ideias sdo extemporaneas, muitas vezes ndo reconhecidas e dificeis de

reproduzir.

Os 4 tipos de pesquisa estdo ligados uns aos outros. Em particular, hd muitas vezes um padrao de Basic

Design Research, para Design-Driven Research, para a Human-Centered Research.
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4 METODOLOGIA

4.1 ANALISE QUALITATIVA E GROUNDED THEORY

O propésito desta investigacdo, é a confirmacdo, ou ndo, de heuristicas de usabilidade, estabelecidas
para sistemas GUI, e a exploracdo das novas heuristicas para smarthphones. Assim sendo a
quantificacdo de erros, ou a duracdo de realizacdo de uma tarefa ndo é tdo importante. Mas sim a forma

como as pessoas interagem com estes dispositivos, as suas reacdes e o modelo de pensamento.

Quando se fala em recolha de dados, Neuman [31] distingue dois tipos: quantitativa (fornecer dados em

forma de numeros) e qualitativa (fornecer dados em forma de palavras e imagens).

Os dados quantitativos sdo expressos em forma de numeros para andlise estatisticas, recolhidos num
determinado tempo e sdo independentes da percecdo da pessoa que estd sendo estudada; sdo
generalizados: aceitar ou rejeitar propostas tedricas através de dados altamente confidveis. Por outro
lado, as conclusdes qualitativas sdo Unicas, dindmicas, entende os fendmenos e permite escrever novas

teorias através das descri¢gdes encontradas altamente validas.

Segundo Corbin e Strauss [32], num estudo qualitativo, o investigador assume um papel ativo em todos
os aspetos. Ele precisa de ser criativo, confiante, perspicaz e também flexivel. Uma vez que, uma
pesquisa qualitativa pode ser muitas coisas, mas ndo é um processo rigidamente codificado, por isso o

investigador tem um papel central.

Uma pesquisa qualitativa ndo deve ser definida com precisdo e fechada para posterior analise no inicio
da pesquisa, em vez disso, deve seguir uma abordagem em aberto. Assim, é importante definir a area
geral de estudo, mas manter o tépico flexivel, de modo a que possa ser adaptado, dependendo das

circunstancias.

Em face do exposto, é introduzido Grounded Theory; i.e. a geracdo sistemdtica de teoria através da
pesquisa sistematica. E um conjunto de procedimentos de pesquisa rigorosos que levam ao surgimento
de categorias conceituais. Estes conceitos / categorias estdo relacionados uns aos outros como uma
explicacdo tedrica de acdes que resolve continuamente a principal preocupacdo dos participantes em

uma area substantiva [33].

27



Charmaz [34], resume os componentes que definem a Grounded Theory em:

e Envolvimento simultdneo na pesquisa e andlise de dados.

e Construcdo de cédigos e categorias a partir da analise de dados, ndo de hipdteses preconcebidas
logicamente deduzidas.

e Usar frequentemente métodos comparativos, que permitem a compara¢do durante cada etapa
da analise.

e Avangar o desenvolvimento de teoria a cada etapa de recolha e analise de dados.

e Memo-writing para elaborar categorias, especificar as suas propriedades, definir relacdes entre
as categorias, e identificar as lacunas.

e Amostragem voltada para a construgao de teorias, ndo para a representatividade da populagao.

e Realizacdo da revisdo da literatura depois de desenvolver uma analise independente.
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4.2 COMPUTER-ASSISTED QUALITATIVE DATA ANALYSIS SOFTWARE E NVIVO

O Computer-Assisted Qualitative Data Analysis Software (CAQDAS), como o préprio nome indica, € um
software que permite auxiliar aquando a analise de pesquisas qualitativa. Como por exemplo, andlise de
transcricdo, interpretacdo de texto e codificacdo, andlise de conteldos, andlise de discursos, e ajuda na

metodologia de grounded theory.

Segundo Fielding e Lee [35], os dados qualitativos sdo, num contexto especifico e indisciplinado,
tipicamente ndo estruturados. Por isso, este tipo de dados leva a uma série de problemas especificos
relacionados com a quantidade e os tipos de dados recolhidos. E necessario varias revisdes dos dados,
aquando a realizacdo de teorias de forma a permitir a flexibilidade e a categorizacdo dos contetdos.

Para lidar com este problema, esta investigacdo teve o auxilio do software (CAQDAS) QSR NVivo9.

O software QSR NVivo9 permite a manipulacdo de videos e fragmenta-los em sequéncias. No caso dos
videos desta investigacdo como o objetivo era a observacdo e correspondente codificacdo, este software
permitiu de uma forma facilitadora a revisdo de observacGes e de recolha de dados. Assim, no
surgimento de alguma duvida, foi possivel retornar pedagos de videos importante, permitindo poupar

tempo.

O software possibilitou a flexibilidade e capacidade de gestao dos dados recolhidos, e ajudou o processo

analitico, permitindo catalogar os segmentos.
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4.3 AMOSTRAGEM

A divulgacdo do pedido de entrevista foi feita através de email e redes sociais, com destino a
utilizadores de Android e de jOS. Este processo de recrutamento foi atribulado, uma vez que era
necessario a deslocagdo das pessoas a FEUP (Faculdade de Engenharia da Universidade do Porto),

devido ao processo de gravagdo mas também a conjuncdo do horario de gravacado da FEUP.

Na Grounded theory, a pesquisa sé deve terminar quando todos os dados novos ndo acrescentam mais
nada de novo, ou seja, quando existe uma saturacdo de categorias [34]. Tal ndo foi possivel devido a

disponibilidade das pessoas em deslocarem-se a FEUP e a limitagdo de tempo.

No entanto, devido a gravagdo do rosto, maos e ecrd dos dispositivos méveis durante a execugdo de

tarefas, foi possivel uma anadlise detalhada de segmento a segmento de cada entrevista.

Como ja foi referido, e apesar de ndo ter sido atingido o fator tdo importante de saturagao, foi permitido

uma analise exploratdéria em heuristicas moveis.
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4.4 ENTREVISTAS

Foram feitas doze entrevistas (oito utilizadores de Android, e quatro utilizadores de iOS) entre o dia 11
de Maio e 6 de Julho de 2012, na Faculdade de Engenharia da Universidade do Porto. Como ja foi
referido, foi dificil a deslocagdo das pessoas, e a conjun¢do do horario de gravacdo possivel na FEUP. Foi
utilizado um sistema de gravagdo que permitiu o input de trés componentes: camara de rosto (imagem
4-1), camara de maos (imagem 4-2) e ecrad de dispositivo. Destas doze entrevistas, um participante ndo
deu consentimento para a recolha de imagem, mas foi permitido a captura do ecra do dispositivo e a
gravacao de audio; e em outro participante nado foi possivel gravar o ecrd do dispositivo devido a um
problema técnico. Mesmo assim, esta entrevista foi possivel ser analisada pois a camara de maos

permitiu visualizar o ecra do dispositivo.

IMAGEM 4-1 - GRAVACAO DE TESTE
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IMAGEM 4-2 - GRAVACAO DE TESTE

As entrevistas foram feitas com base num guido (anexo A), que comegou com uma pequena explicagao

da pesquisa e dos objetivos, como por exemplo:

“Esta é uma aplicacdo movel que tem como objetivo a substituicdo dos nossos cartdes de bolso para

cartdes virtuais de forma a simplificar a sua utilizagdo.”

“Gostava de salientar que o que esta a ser testado é o servigo e nunca o utilizador. Ndo existem erros da
sua parte. Posso-lhe garantir que hoje e aqui ndo terd que se preocupar com erros. Queremos saber
exatamente o que pensa, queremos saber o que podemos melhorar por isso precisamos da sua

honestidade.”

Em seguida, foi falada a questdo da gravacao de video e dudio e o seu consentimento. Depois foram
feitas perguntas de entrada de forma a perceber algumas caracteristicas das pessoas, como por
exemplo, que sistema operativo de smartphones usam e para qué; depois procedeu-se a entrega da lista
de tarefas, e do cartdo que iria ser necessario a resolucdo de uma das tarefas e do smartphone, em que

foi salientado que caso ndo conseguisse fazer alguma tarefa que poderia passar para a proxima, e que
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nunca o erro seria da parte do utilizador (enquanto isto, a observacdo era feita numa sala ao lado
(imagem 4-3), em que continuava haver contato via dudio com o entrevistado, caso houvesse alguma
duvida); depois de concluidas as tarefas, houve uma entrevista de conclusdo de forma a perceber o que

achou do servigo.

Em relacdo 4 plataforma Android, estas tarefas foram realizadas num smartphone Samsung Galaxy Sll, e
em relacdo a iOS, num iPhone 3GS. Sendo que houve um utilizador, que por motivos técnicos, utilizou o

seu iPhone 4GS. Mas que ndo modificou em nada as tarefas propostas.

As entrevistas de entrada e de conclusdo foram anotadas, da forma mais completa possivel, de acordo

com que o utilizador respondeu. Na realizagao de tarefas, foi feita a gravagao integral de video e dudio.

IMAGEM 4-3 - SALA DE OBSERVACAO
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5 APLICACAO CARDMOBILI

5.1 EsTtuDO

5.1.1 A EMPRESA E A APLICACAO

A CardMobili surge como um servi¢co que permite desmaterializar e guardar no telemdvel os cartdes de
cliente, com toda a informacdo associada, usando depois o telemdvel para se identificar na loja no

momento da compra.
T ~ H | _ | 2 I . 3 17
Tire os cartdes da sua carteira, cologue-os no telemovel e vai ver que nao pesam nada!

Este é um servigo de utilizagdo muito simples e cdmoda, com vantagens na adesdo e utilizagdo dos
programas e cartées de fidelizagdo das marcas e uma forma alternativa de usufruir plenamente dos

beneficios associados.

5.1.2 ANALISE

Depois das doze entrevistas recolhidas, passdvamos a fase de analise de dados em que o grande desafio
foi a criacdo de categorias. E necessario haver uma definicdo de categorias, tornando-se um passo muito
importante para o resto da investigacdo. Desta forma, as categorias ajudam o investigador a obter um
maior conhecimento da sua pesquisa, o que leva a uma reflexdao de todo o estudo, dos dados e de tudo
o que estd a volta. Assim sendo, sera apresentado as defini¢cdes de cada categoria, utilizadas no NVivo, e
como forma de perceber melhor o seu teor serdo também acrescentadas citacdes dos utilizadores que

participaram nesta investigacao.

Perfil Utilizador: corresponde as caracteristicas dos utilizadores;

e Tarefas: corresponde as tarefas que foram pedidas aos utilizadores;

e Principios de design de interacdo: conjunto dos principios basicos de design de interacdo [36];

e Comunicagao: corresponde a dados que foram retirados da observacdao dos utilizadores,
aquando a realiza¢do das tarefas;

e Opinido: estes dados foram recolhidos aquando a entrevista final;
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e Caracteristicas das tarefas: agrupa carateristicas que sdo transversais as tarefas executadas na

aplicacao CardMobili.

As primeiras quatro categorias foram estabelecidas antes da andlise dos dados. As ultimas duas surgiram
aquando a analise e por isso mesmo foram crescendo durante a andlise. O que ndo implica, que sejam

menos importantes, até ajudam a compreender melhor este universo.

A codificagdo foi feita pela chamada incident to incident, ou seja, permite uma comparacdo de
incidentes para a inicial conceptualizacdo de incidentes. Dessa forma, é possivel identificar as
propriedades do seu conceito emergente e aplica-se aos dados observacionais, que é o caso. Fazer

comparagoes entre incidentes funciona melhor do que palavra por palavra ou linha por linha de cédigo.

As categorias e subcategorias ndo sdo mutuamente exclusivas. Um cddigo pode eventualmente, ser
incluido numa categoria diferente como uma interpretacdo diferente dos dados. Ou seja, tudo depende

da interpretacao do investigador.

5.1.2.1 PERFIL UTILIZADOR

A categoria Perfil Utilizador relne as caracteristicas das pessoas que participaram na investigacdo como:
o sexo, area de tecnologias ou de outra area e sistema operativo que usam. A especificacdo da area de
tecnologias s6 serve como indicativo se as pessoas tém mais aptiddo para este tipo de artefactos. Por
isso, a codificacdo passou por ser de dreas de tecnologias ou ndao. O valor do sistema operativo é
importante aquando a conclusdo de resultados nas interfaces da aplicacdo. Tanto porque a aplicagao

tem diferente interface de um dispositivo para o outro como o proprio dispositivo é diferente.
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TABELA 5-1 - ARVORE DE CODIFICAGAO DE PERFIL DE UTILIZADOR

Perfil Utilizador Fonte
Area 12
Outras areas 6
Tecnologias 6
Sexo 12
Feminino 6
Masculino 6
Sistema operativo 12
Android 8
i0S 4

5.1.2.2 TAREFAS

De forma a identificar as caracteristicas e as dificuldades existentes em cada ecra da aplicacdo, foi criado
a categoria tarefas que tem subcategorias como: Adicionar cartdo, Fazer login, Ler o tour, Localizar loja e

Ofertas em Londres.

E de notar que dentro do adicionar cartio e como foi identificado dificuldades, temos o adicionar cartdo
com sucesso, uma vez que, apesar de que nesta investigacdo ndo nos interessar dados quantitativos é
de realgar que se em grande percentagem ndo conseguirem adicionar cartdo é também uma chamada

de atengdo para este campo.

No Localizar loja, foi adicionada subcategorias como: Endereco correto, Endereco Incorreto. E

importante que o utilizador chegue a conclusao da tarefa, mas é mais importante ter informacao

verdadeira.

Na Oferta em Londres, foi adicionado as subcategorias usar e guardar, porque era pedido na tarefa que
se guarda-se uma oferta para mais tarde usar. SO que devido a proximidade semantica destas duas

palavras, por vezes é interessante perceber qual é a interpretacao dada.
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TABELA 5-2 - ARVORE DE CODIFICACAO DE TAREFAS

Tarefas Fonte

Adicionar Cartao 12
Com Sucesso 4

Extrair nimero do cartdo por imagem 2

Fazer Login 12
Informacgdes estado do sistema 4

Ligacéo 10

Ler o tour 12
Localizag&o loja 12
Localizagdo mapa 12

Endereco correto 7

Endereco incorreto 5

Ofertas Londres 12
Localizar Londres 12

Guardar 4

Usar 6

5.1.2.3 PRINCIPIOS DE DESIGN DE INTERAGAO

Os principios de design de interacdo sdo extensos [36]. Nesta investigacdo, e porque a andlise passou
pelas acdes e comportamentos dos utilizadores com a aplicacdo da CardMobili, estes principios foram
limitados. Ou seja, a categorizacao dos principios do design de interacdo passou inteiramente pelos
comentdrios, expectativas, acdes dos utilizadores, e pelo comportamento que esta aplicacdo tinha

perante a interacdao com os utilizadores.
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A identificacdo desta categoria, tem como objetivo, perceber a informacao recolhida das a¢des e aos
mesmo tempo poder fazer uma relagdao com as heuristicas de usabilidade, que serd adiantada na fase de

desenvolvimento.

Esta categoria foi subdividida em acerto e falha como forma de categorizar as acées e comportamentos
dos utilizadores em face aos principios de design, como um acerto ou uma falha da aplicagdo, e
posteriormente estes acertos e falhas foram subdivididos tendo em conta os principios de design de

interacdo, sendo eles:

e Antecipagao;

e Autonomia;

e Consisténcia e Padrdes;
e Eficiéncia do utilizador;
e Interfaces Exploraveis;

e Tempo de laténcia.

5.1.2.4 COMUNICACAO

Esta categoria tem como objetivo agrupar as caracteristicas verbais e ndo-verbais que os utilizadores
langaram durante os testes, de forma a perceber o que os utilizadores exprimem verbalmente e fazer
uma comparagdo do que realmente precisam através das suas expressdes corporais. Desta forma, é
associado as tarefas as expressdes dos utilizadores, sendo estas verbais ou nao verbais, para comparar

com os problemas/beneficios existentes na aplicagdo.

5.1.2.5 OPINIAO

No final de cada entrevista foi pergutado a cada utilizador, como se pode ver no Anexo A, o que achou
do que esteve a fazer e que melhorias sugere de forma a compreender as reais necessidades dos
utilizadores com o que acham que falhou na aplicacdo. De forma a melhor compreensao, esta categoria

foi subdivida em outras trés categorias: negativa, positiva e sugestdes. Esta divisdo ajuda a retirar
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informagbes dos utilizadores quer sejam negativas, positivas e possiveis melhorias em cada tarefa

realizada, que corresponde aos ecrds da aplicagao.

5.1.2.6 CARACTERISTICAS DAS TAREFAS

Esta categoria surgiu no decorrer da codificacdo, uma vez que, foi detetado caracteristicas da aplicacdo

qgue sdo transversais as tarefas e que por isso faz todo o sentido ser agrupadas em uma categoria

especifica de forma a ndo haver maior confusado e duplicagdo de dados. Assim a categoriza¢do ocorreu

da seguinte forma:

Acao de pesquisa;

Ajuda;

Botdo de localizagao;

Cliqgue em nao botdes;

Estado da filtragem;

Mapas:

O

O

O

O

Scroll.

Duplo toque;
Informacao;
Localizagdo com toque;

Pontos visuais;
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5.2 RESULTADOS

5.2.1 APLICACAO

5.2.1.1 PROBLEMAS E SOLUCOES

Quando se entra no campo de exploracdo heuristicas de usabilidade, é necesséario efetuar testes com
diferentes aplicacdes, com diferentes pessoas. O que é necessdrio algum tempo, algumas pessoas e
utilizadores. Por isso aqui, seguimos a aplicacdo CardMobili e com os doze utilizadores anteriormente
referidos, entramos na exploracao desta aplicacdo, segundo as ac¢des dos utilizadores, e na exploragao
das heuristicas ja estabelecidas e a possibilidade de novos assuntos. Sendo assim, o objetivo ndo é a
classificagdo de cada teste com utilizador, mas sim que caracteristicas podemos extrair da observac¢ado
de tarefas com esses utilizadores. De forma a explorar heuristicas entramos no campo dos principios do
design de interagdo, classificamos as caracteristicas da aplicagdo em termos de design de intera¢do. Na
mesma tarefa, hd principios que foram ultrapassados e outros que a aplicacdo falhou. Deste modo, é
possivel analisar numa tarefa, e as vezes numa Unica interface, particularidades do design de interagdo

que tenha sido conseguido ou falhado.

Para analisar os dados, vamos percorrer tarefa a tarefa e ao mesmo tempo tentar extrair informacao
relativa as heuristicas de usabilidade. Queremos saber se é possivel aplicar as heuristicas de usabilidade
em interfaces gestuais mdveis, e para isso vamos extrair o conteido encontrado das observa¢des com a

aplicagdo CardMobili, para também corrigir as lacunas descobertas.

Queremos ao mesmo tempo separar as duas plataformas, uma vez que tém interfaces da aplicacdo

diferentes, e quando possivel juntar os dados de forma a expressar maior valor.

N

Passando a andlise da observagdo, a primeira tarefa passado aos utilizadores foi o ler o tour (os
primeiros passos). Classificamos em termos de atenc¢do despendida, sem atencdo e com atencdo. Mas

como nao trouxe beneficio a investigacdo, foi deixada de lado.

A segunda tarefa foi efetuar o login e foi analisada em termos de principios de autonomia e de tempo de
laténcia, porque apesar de praticamente todos os utilizadores acusarem da demora de ligacdo na
aplicagcdo (no login) é também verificado que o sistema durante este tempo expde ao utilizador como
estd o processo. Foi notavel expressdo de aborrecimento, e isto deverd ser algo a ser modificado, uma

vez que diretamente altera o estado de espirito do utilizador.
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A tarefa de adicionar cartdo foi a tarefa que mais caracteristicas, tempo, expressdes nos deu. Era pedido
gue adicionassem um cartdao, de uma cadeia de supermercados dos E.U.A., que estava na posse deles.
Foram identificados falhas nos principios de autonomia, consisténcia de padrdes e eficiéncia do
utilizador; problema com a visibilidade da informagao foi a grande conclusdo daqui tirada, imagem 5-1,
ou seja a questdo da visibilidade da filtragem. Ao abrirmos esta interface, o filtro ja vem definido como
Portugal em termos de pais, por isso o objetivo passaria por alterar o filtro do pais. Extraimos exemplos
da observacdo de comunicacdo verbal, que fazem provar a dificuldade nesta interface, enquanto fazia

scroll neste ecra:

“Isto estd por ordem alfabética? "

"Isto devia estar por ordem alfabética "

Utilizadora Android
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IMAGEM 5-1 - ECRA DE ADICIONAR CARTAO

Em termos de consisténcia e padrdes, prende-se na acdo da pesquisa; a mesma acdo despoletava uma
acdo contrdria. Os utilizadores abriram a pesquisa, clicando no icon, e quando queriam pesquisar
clicavam no mesmo icon e simplesmente eliminava o que o utilizador tinha escrito. O facto de eliminar a
pesquisa traz ainda uma outra falha, a eficiéncia do utilizador (Olhar para a produtividade do utilizador,

ndo do computador, [36]).

O scroll em demasia demonstrou também a perca de eficiéncia do utilizador, uma vez que o utilizador
confiava mais no scroll do que no teclado e por isso mesmo ficava algum tempo a fazer scroll, mas com o

filtro em Portugal, ndo conseguindo chegar ao cartdo apontado.
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Como solugdo, apresentamos este ecrd (Imagem 5-2) que tem a visibilidade das trés a¢des de filtragem

e da pesquisa em si.
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IMAGEM 5-2 - NOVA PROPOSTA DE ECRA ADI