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ABSTRACT

This paper presents the evaluation process of the user experience
offered by Bicicletar and Meu Onibus, two applications that
support urban mobility and cover two of the most important means
of transportation used by the Brazilian population: public buses and
bicycles. The results indicate a positive experience, but the
problems related to usability impact the experience negatively on
specific points. We also identified emotional, social and
environmental aspects that influence the user experience provided
by these applications. This work describes the first of a two-phased
research, which final objective is to evaluate the user experience in
the use of applications that support urban mobility to create a set of
guidelines for the development of such applications in Brazil and
other Latin American countries.

RESUMO

Este artigo apresenta o processo de avaliagdo da experiéncia de uso
de Bicicletar ¢ Meu Onibus, dois aplicativos de apoio & mobilidade
urbana que abrangem dois dos mais importantes modais de
transporte da populagdo brasileira. Os resultados apontam uma
experiéncia positiva, porém os problemas relacionados a
usabilidade a impactam negativamente em pontos especificos.
Também foram identificados aspectos emocionais, sociais ¢
ambientais que influenciam na experiéncia de uso das aplicagdes.
Apresentamos a primeira fase de uma pesquisa cujo objetivo final ¢
avaliar a experiéncia dos usuarios no uso de aplicativos de apoio a
mobilidade urbana, visando criar um conjunto de guidelines para o
desenvolvimento de aplicagdes desse tipo no Brasil e em outros
paises da América Latina.

Categories and Subject Descriptors

H.5.2 [Information Interfaces and Presentation (e.g., HCI)]:
User Interfaces — ergonomics, evaluation/methodology, graphical
user interfaces.

General Terms
Human Factors, Design.
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1. INTRODUCAO

O répido aumento populacional e a falta de planejamento da
expansdo urbana criaram problemas que levaram muitas cidades a
deterioragdo do espaco publico e, consequentemente, da qualidade
de vida de sua populagdo [1]. A mobilidade urbana ¢ uma das areas
que mais impactam essa qualidade e uma das que mais sofrem com
os reflexos dessa expansdo: crescimento  desordenado,
superpopulagdo e falta de infraestrutura vidria, sdo apenas alguns
dos problemas vivenciados [1]. Por outro lado, o desenvolvimento
humano também trouxe o aumento da tecnologia, que, a medida
que evolui, impacta a sociedade em diversas esferas. Mesmo com
problemas, as cidades estdo se tornando inteligentes, de forma que
¢ possivel monitora-las, compreendé-las, analisa-las e planeja-las
para dar mais eficiéncia, equidade e qualidade de vida aos seus
cidaddos [2], e a mobilidade urbana pode se beneficiar do uso de
tecnologias integradas ao ambiente para melhorar a dindmica de
deslocamento nas grandes cidades.

Diante deste cenario, nasce uma consciéncia acerca da necessidade
de um modelo alternativo de transporte. Isso leva ao surgimento de
iniciativas que buscam facilitar a mobilidade e incentivar a redugéo
do uso de veiculos motorizados particulares em prol da adesdo ao
transporte publico, e a utilizagdo de veiculos ecologicamente
sustentaveis, como as bicicletas. Algumas dessas iniciativas
propdem a instalagdo de ciclovias e bicicletarios publicos, a
integragdo entre diferentes modais de transporte e a implementagéo
de ganchos para bicicletas em metrds e Onibus [24]. Além disso,
existem iniciativas que apostam na tecnologia — especialmente a
que estd ao alcance da populagdo em geral — para minimizar os
problemas vivenciados. Surgem, entdo, diversos tipos de
aplicativos que funcionam de maneira integrada aos servigos
oferecidos pelas cidades, para auxiliar a populagéo nos seus trajetos
(e.g. Citymapper, Moovit, Google Maps) e sdo amplamente
utilizados, gragas a popularizagdo dos smartphones.

Contudo, para que esses aplicativos sejam um suporte efetivo, é
necessario ndo somente que funcionem corretamente, mas que 0s
usudrios tenham uma experiéncia de uso positiva. E preciso que
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eles se sintam estimulados a utiliza-los durante o seu deslocamento,
em multiplos contextos. Assim, o usudrio deve vivenciar uma
experiéncia prazerosa, além de perceber que suas necessidades sdo
supridas ao interagir com este tipo de aplicagdo enquanto se
locomove pela cidade, ainda que utilize uma tela pequena, ou que
possua conectividade limitada. A experiéncia do usudrio (User
Experience — UX) pode ser definida como um sentimento
momentaneo, que avalia se a interagdo com um produto € boa ou
ma [10]. Além disso, uma boa experiéncia do usuario ¢é a
consequéncia do preenchimento de necessidades humanas - como
autonomia, competéncia e estimulagfo - através da interagdo com o
produto ou servigo [10].

O presente trabalho apresenta uma pesquisa de duas fases, cujo
objetivo final é avaliar a experiéncia dos usuarios no uso de
aplicativos de apoio a mobilidade urbana, visando criar um
conjunto de guidelines para o desenvolvimento de aplicagdes desse
tipo, de acordo com o contexto do Brasil e de outros paises da
América Latina. Este artigo apresenta a primeira fase, na qual ¢
apresentada a avaliagdo da experiéncia dos usudrios dos aplicativos
Meu Onibus e Bicicletar, ambos contextualizados especificamente
na cidade de Fortaleza (CE), no Brasil.

Segundo dados do IBGE (2015), a cidade de Fortaleza, capital do
Ceara, tem populagdo de aproximadamente 2,5 milhdes de
habitantes, sendo a 5* maior cidade do Brasil [13]. A cidade conta
com uma frota de mais de 500 mil automoéveis e de
aproximadamente 11 mil Onibus e micro-6nibus [13]. Com os
grandes numeros, tornam-se perceptiveis problemas que afetam
rotineiramente o transporte publico. Na perspectiva dos usuarios de
transporte publico, os problemas mais comuns sdo a demora dos
veiculos, o desconforto, a falta de informagdo da populagdo e a
inseguranga [7]. Destacam-se também a deficiéncia de
infraestrutura rodoviaria das grandes cidades, a falta de integragdo
entre os modais de transporte, a omissdo do governo em incentivar
o uso de formas alternativas de transporte e a urgéncia da oferta de
deslocamento eficiente e a um prego compativel com a renda da
populacédo [3]. Esses problemas podem ser observados ndo apenas
no contexto nacional, mas também afetam os habitantes de diversas
cidades da América Latina [1].

Assim, optou-se inicialmente por uma avaliagdo focada no contexto
regional, valorizando as iniciativas locais de apoio & mobilidade.
Os resultados obtidos serdo posteriormente encaminhados aos
orgdos responsaveis pelas aplicagdes, para que a pesquisa gere
melhorias reais ¢ beneficios para a comunidade desde a conclusdo
de sua primeira fase. Na segunda fase, a analise sera expandida
para o contexto de outros paises da América Latina, com a
realizacdo de pesquisas contextuais em cidades de paises parceiros
do grupo que realizou esta pesquisa. Por exemplo, existem os
aplicativos semelhantes aos pesquisados que atendem a cidade de
Santiago, no Chile, como o BikeSantiago e o Acleta Santiago. Em
Buenos Aires, na Argentina, a populagdo também conta com o
apoio de aplicativos de apoio & mobilidade como o BA EcoBici,
também semelhante ao Bicicletar e 0 BA Movil, que comunica o
estado do transito em tempo real e informa os horarios dos 6nibus.
A comparagdo dos contextos desses paises, cruzando as
experiéncias e as necessidades dos usudrios constatadas, permitira a
construcdo de um panorama geral para o subcontinente, peca
fundamental para a criagdo do conjunto de guidelines a ser
proposto. A partir deste conjunto, sera feito o redesign dos
aplicativos avaliados, que sera utilizado como estudo de caso para a
aplicacdo das guidelines criadas.

Uma vez que a experiéncia do usudrio esta associada a aspectos que
vdo desde a wusabilidade tradicional até aspectos estéticos,

hedonisticos, afetivos ou experienciais do sistema [11], os
seguintes métodos foram aplicados para abranger multiplas facetas
da UX: (i) questionario online; (ii) inspecdo de usabilidade
considerando aspectos intrinsecos da interagdo mobile [9]; e (iii)
avaliagdo com wusudrios em contexto real, composta por:
questionario pré-teste, entrevista semiestruturada, observagdo de
uso, questionario Self-Assessment Manikin (SAM) [19] e
questionario pos-teste. Esses métodos permitiram uma visao ampla
- e posteriormente mais detalhada - dos pontos positivos e
negativos na experiéncia dos usuarios.

A organizagdo deste artigo obedece a seguinte ordem: a Se¢do 2
apresenta trabalhos relacionados a pesquisa. Na Se¢do 3 € descrita a
metodologia utilizada para condugdo dessa pesquisa, a aplicacdo
dos métodos selecionados para a avaliagdo, uma discussdo sobre os
resultados obtidos e a conclusdo. A Secdo 4 expde os resultados
obtidos com cada método aplicado, os quais sdo discutidos na
Sec¢do 5, que também apresenta sugestoes de melhorias para as
aplicagdes investigadas. A Seg@o 6 traz as conclusdes finais e
delineia os trabalhos futuros.

2. TRABALHOS RELACIONADOS

Henrique [12] apresenta uma metodologia de diagndstico da
mobilidade e acessibilidade dos usudrios do transporte publico,
aplicada ao contexto de Fortaleza. A andlise indicou que a renda
dos usuédrios e a frequéncia de utilizagdo do Sistema estdo
fortemente correlacionadas, e, além disso, explicitou que a
mobilidade diminui em areas onde os servigos de transporte sdo
deficientes.

Darin et al [6] realizou uma avalia¢do da primeira experiéncia de
uso de recursos capazes de motivar a fidelidade e a evolug@o na
pratica de exercicios fisicos por meio de MFAs (Mobile Fitness
Applications). A usabilidade, a experiéncia de uso e os aspectos
emocionais foram avaliados através de métodos analiticos e
empiricos. Os resultados indicaram que os aspetos emocionais e
motivacionais dos recursos oferecidos pelos aplicativos e a
qualidade desses recursos estdo inter-relacionados.

Cottrill et al [5] desenvolveu um formulario de viagem para
smartphones que tem como objetivo auxiliar na coleta de dados
para modelagem de transportes mais eficientes. Vérios aspectos do
projeto sdo discutidos, desde a criacdo do conceito até o
desenvolvimento da interface do usuério e o desenvolvimento de
aplicagdes para as plataformas iOS e Android.

Silva e Policarpo [26] estudaram a rede social Colab' com o
objetivo de analisar os modos de intervengdo na metropole
contemporanea pautada pela informagdo. Criada em 2013, a rede
permite que usudrios se integrem a respeito dos problemas da sua
cidade, criando uma rede de engajamento em nivel local. Os
autores concluiram que a disponibilizagdo desse tipo de ferramenta
para o cidaddo rompe com os padrdes hegemonicos de governo de
maneira efetiva, criando uma mobilizagdo efetiva.

Com base nos trabalhos mencionados, busca-se entender os
aspectos dos aplicativos pesquisados que podem melhorar a
experiéncia dos usudrios de transportes publicos.

3. METODOLOGIA

Os aplicativos avaliados foram (i) Bicicletar’, que permite acesso
ao Sistema de Compartilhamento de Bicicletas Publicas Bicicletar;
¢ (ii) Meu Onibus Fortaleza® (aqui referido por Meu Onibus), cujo

! http://www.repositorio.ufc.br/handle/riufc/4884

? Versdo 1.5 atualizada em 22 de julho de 2015
* Versdo 1.0 atualizada em 16 de julho de 2015
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objetivo ¢ oferecer aos usuarios a previsio em tempo real dos
horarios de chegada dos veiculos aos pontos de Onibus mais
proximos. Ambos sdo frutos de iniciativas da Prefeitura de
Fortaleza para melhorar a mobilidade urbana da cidade. As duas
aplicagdes possuem versdo para iOS e Android, no entanto, foram
avaliadas as versdes para Android, uma vez que este ¢ o sistema
operacional mais utilizado no Brasil, com 92,4% de participagdo no
mercado [14]. Foram escolhidos aplicativos focados na utilizagdo
de Onibus e bicicletas por esses veiculos serem os mais utilizados
nos deslocamentos no Brasil, segundo dados de 2012 [17], o que
mostra a relevancia desses modais na rotina dos brasileiros. Além
disso, Bicicletar ¢ Meu Onibus foram indicados como os mais
utilizados pelos participantes do questionario online, aplicado na
fase de coleta de dados. Meu Onibus é utilizado por 79,8% dos 310
respondentes, enquanto Bicicletar ¢ utilizado por 53,6% destes.

Tabela 1. Especificacdes dos dispositivos utilizados

) Bicicletar ‘

Selecionar Bicicleta

Unimedit |

()

=
Caixa de Entrada

& 2

Estagdes Cadastro

Mensagens

Passes Cadastro
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Figura 1c e 1d. Interfaces do Bicicletar. Respectivamente:
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Xiaomi Redmi 2 HM Android 4.7 polegadas
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Para realizagdo dos testes com usuarios e das inspe¢des foram
utilizados trés modelos de smartphone (Tabela 1) e avaliou-se as
porcdes de interface que correspondem as principais fungdes dos
aplicativos, o que compreende seis interfaces no Bicicletar e oito no
Meu Onibus, conforme indicado na Tabela 2. As Figuras 1 e 2
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Figura 1a e 1b. Interfaces do Bicicletar. Respectivamente: Lista
e Mapa de estacoes (com detalhes de estacdo)
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Figura 2a e 2b. Interfaces do Meu Onibus. Respectivamente:
Previsio do tempo de chegada dos onibus e Itinerario
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Figura 2c e 2d. Interfaces do Meu Onibus. Respectivamente:
Secdo de Favoritos e Ajuste do raio de exibicdo dos pontos
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Tabela 2. Interfaces avaliadas em cada aplicativo

1) Aquisigéo de passes via aplicativo;
2) Localizagdo e detalhes de estagdes;
3) Informagdes sobre o n° de vagas nas estagdes e
Bicicletar @ disponibilidade de bicicletas;
4) Escolha e desbloqueio de bicicletas;
5) Caixa de mensagens;
6) Cadastro.
1) Previsao do tempo de espera por onibus;
2) ltinerario dos 6nibus em tempo real;
3) Secao de favoritos para pontos de 6nibus;
Meu 4) Ajuste do raio de exibigdo de pontos de 6nibus no mapa;
Onibus 5) Envio de opini&o;
6) Tutorial;
7) Resumo de noticias sobre transporte publico local;
8) Ferramenta de busca com sugestdes de pesquisa.

O planejamento do processo de avaliag@o foi feito de acordo com
framework DECIDE [23]. Os objetivos gerais definidos para esta
fase da pesquisa foram: (1) identificar os principais servigos e
aplicativos que visam facilitar a mobilidade urbana; (2) avaliar a
experiéncia de uso dos aplicativos mais utilizados em Fortaleza; e
(3) avaliar se os recursos oferecidos pelos aplicativos avaliados
atendem as necessidades dos usudrios. A Figura 3 resume os
métodos utilizados e os resultados gerados em cada etapa.

1. COLETA DE DADOS
Questionario online.

1. PESQUISAS INICIAIS

Mobilidade Urbana;
Exploracéo de aplicativos;

Andlise de aplicativos e comentarios. RESUCTOUEM:

% Perfis dos usuarios;
RESULTOU EM: > Panorama das percepgoes dos usuarios.
> |dentificacdo superficial da qualidade da

experiéncia de uso e dos aplicativos.

11l. AVALIAGAO DAS APLICAGOES IV.INTERPRETAGAO DOS RESULTADOS
Inspecao de usabilidade + Testes com Anélise quantitativa +Andlise de
usuarios Contetdo +Triangulacio dos dados +

nsolidaga resul 9
RESULTOU EM: Consolidacao dos resultados.

Y Parece sobre usabilidade dos
aplicativos;

> Conjunto de problemas.

Y Panorama da experiéncia de uso;

> Problemas na experiéncia.

RESULTOU EM:

Y Parecer dos aplicativos;
% Parecer da experiéncia;
> Respostas aos objetivos.

Figura 3. Visao geral das etapas desta fase da pesquisa

3.1 Pesquisas Iniciais

Nesta etapa foram feitas pesquisas sobre mobilidade urbana e
transporte publico no Brasil, abrangendo leis, problemas e
iniciativas para melhorar a mobilidade nas principais cidades
brasileiras. Ainda como parte das pesquisas iniciais, doze
aplicativos de apoio a mobilidade urbana em grandes cidades
brasileiras foram analisados, com base nos dados fornecidos pela
Google Play e nos comentdrios dos usudrios na loja. Foram
selecionados aplicativos de todas as regides do Brasil, sendo: um da
regido Norte (da cidade de Palmas), dois da regido Nordeste (da
cidade de Fortaleza), um do Sul (de Porto Alegre), seis do Sudeste
(das cidades de Sao Paulo, Belo Horizonte e Limeira), um da regido
Centro-Oeste (de Brasilia) e um que atende territorio nacional. Em
seguida, quatro desses aplicativos foram inspecionados, sendo eles:
Pedala SP, Cadé o Onibus, Bicidade e Citymapper. O objetivo era
familiarizar os pesquisadores com este tipo de aplicativo, além de
identificar os aspectos de interagdo e interface mais relevantes,
considerando o contexto de uso da maior metropole brasileira, ja
que os quatro atendem a cidade de Sdo Paulo. Os avaliadores
registraram suas percep¢des dos aplicativos quanto aos elementos
do Modelo de Interagdo de Norman [22] e fundamentos da
Arquitetura de Informagao [25].

3.2 Coleta de Dados

Na segunda etapa, foi aplicado um questionario online, que esteve
aberto a respostas por dez dias. No total, obteve-se 310
respondentes, a maior parte residente em Fortaleza. O questionario
era composto por 30 perguntas fechadas (selecdo, multipla escolha
ou escala Likert 5-pontos) e 7 questdes abertas. O tratamento dos
dados qualitativos baseou-se na classificagdo das respostas em
grupos semanticos, que abrangiam, dentre outras, motiva¢des para
o ndo uso de aplicativos de mobilidade, problemas enfrentados
pelos usuarios na utilizagdo dos aplicativos e possibilidades de
melhoria identificadas por eles. A partir dos dados coletados foi
tragado um panorama da percep¢do dos usudrios acerca das
aplicacdes e foram criados quatro perfis de usuarios (Figura 4),
com base nas informagdes de idade, sexo, ocupagdo, utilizagdo dos
aplicativos e do transporte publico. Para a condug@o dos testes na
etapa seguinte, foram considerados apenas os perfis 1, 2 e 3,
levando-se em consideragdo que os integrantes do perfil 4
afirmaram ndo utilizar as modalidades de transporte publico
abordadas (0nibus e bicicletas) e ndo ter interesse pelos aplicativos.

Usudrios divididos nos Encontram-se na faixa Exercem atividade

géneros masculino e etdriade 18a 34 remunerada e/ou
feminino. anos. estudam.
PERFIL 1 PERFIL 2

- Representam 38,4% da amostra; - Representam 41,4% da amostra;

- Destinos: Casa, trabalho/estégio e faculdade/colégio; || - Destinos: Casa, trabalho/estagio e faculdade/colégio;
- Usam mais énibus do que bicicleta; - Usam 6nibus como principal modo de transporte.

- Utilizam o Meu Onibus com muita freqénciae o - Utilizam o aplicativo com muita frequéncia;
Bicicletar com baixa frequéncia. - Usam o aplicativo para evitar exposicao a situacdes

- Estéo satisfeitos com os dois aplicativos; adversas.

PERFIL 3 PERFIL 4

- Representam 15,2% da amostra; - Representam 4,9% da amostra;

- Destinos: Casa, lazer/passeio e trabalho/estagio; - Destinos: Casa, trabalho/estagio e faculdade/colégio;
- Andam de bicicleta, mas continuam usando o 6nibius || - Utilizam outros aplicativos de mobilidade urbana
como principal modal; (e.g.: Moovit, Google Maps);

- Utilizam o aplicativo com pouca frequéncia; -Nao possuem conhecimento sobre os aplicativos

- Sentem a necessidade de integrar o Bilhete Unico ao || pesquisados;

aplicativo; - Usam outras modalidades de transporte publico.

Figura 4. Perfis de usuarios identificados

3.3 Avaliacdo das Aplicacdes

A avaliagio das aplicagdes Bicicletar ¢ Meu Onibus ocorreu em
duas fases complementares: inspegdes de usabilidade e testes com
usuarios em contexto real. A inspe¢do de usabilidade visava
identificar problemas de usabilidade que impactam diretamente na
experiéncia do usuario. Os aplicativos foram inspecionados com
base no checklist de usabilidade proposto por [9], composto por
230 itens divididos em 13 heuristicas: (H1) Visibilidade do status
do sistema; (H2) Compatibilidade do sistema com o mundo real;
(H3) Controle e liberdade do usuario; (H4) Consisténcia e padrdes;
(H5) Prevencdo de erro; (H6) Reconhecimento ao invés de
recordagdo; (H7) Flexibilidade e eficiéncia de uso; (H8) Estética e
design minimalista; (H9) Ajuda a usuérios para reconhecer,
diagnosticar e se recuperar de erros; (H10) Ajuda e documentagio;
(H11) Habilidades; (H12) Interagao agradavel e respeitosa; e (H13)
Privacidade. Cada item do checklist consistia em uma pergunta
com trés opgdes de respostas: “Sim”, “Nao” e “Ndo se Aplica”. A
quantidade de itens marcados com “Sim” representa o nivel de
usabilidade do produto. Trés avaliadores (dois com experiéncia
prévia) realizaram a inspegdo, conduzindo a investigagdo das
interfaces com base nas atividades listadas na Tabela 3. Cada
avaliador inspecionou os dois aplicativos em se¢des que tiveram
duracio de aproximadamente 2h50 para o aplicativo Meu Onibus e
2h30 para o Bicicletar. Os problemas encontrados foram descritos e
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classificados em grau de severidade, com base na escala proposta
por Nielsen [20].

Tabela 3. Atividades realizadas pelos avaliadores durante as
inspecdes de usabilidade

1) Visualizar o numero de bicicletas disponiveis em uma
estagédo, por mapa e por lista;
2) Comprar um passe;

Bicicletar | 3) Alterar dados de cadastro;
4) Verificar se ha um passe ativo;
5) Retirar bicicletas, incluindo as indisponiveis na estacéo;
6) Verificar informagdes sobre o aplicativo.
1) Procurar um ponto préximo e visualizar o horario de um
determinado 6nibus;
2) Buscar um ponto em outra rua e torna-lo favorito;

Meu 3) Ler uma noticia do dia 14/03/2016;
Onibus 4) Visualizar os pontos favoritos;

5) Configurar o raio de proximidade dos pontos a serem
exibidos;
6) Enviar uma opinido.

O teste com os usudrios, que tinha por objetivo qualificar a
experiéncia e estimar o nivel de satisfagdo deles em relagdo aos
aplicativos, foi planejado com base no cruzamento dos resultados
obtidos na inspeg¢do de usabilidade e no questiondrio, e na proposta
de [8], que apresenta itens para investigar os elementos da
experiéncia de uso. Os testes consistiram em (1) apresentacdo da
pesquisa e dos aspectos éticos; (2) questiondrio e entrevista pré-
teste; (3) execugdo dos testes in loco; (4) questionario pos-teste; (5)
aplicagdo do questionario SAM. Esta etapa contou com a
participacdo de 16 usudrios divididos nos trés perfis (Perfil 1: 5
participantes; Perfil 2: 6 participantes; e Perfil 3: 5 participantes).
Os testes incluiam a realizagdo de tarefas especificas para cada
aplicativo, conforme listado na Tabela 4. Para proporcionar maior
imersdo durante a realizagdo das atividades, os usudrios eram
conduzidos a uma estagdo do sistema Bicicletar ¢/ou um ponto de
onibus, de acordo com o perfil a que pertenciam. Durante os testes,
os avaliadores valeram-se da observagdo contextual e da técnica
Think Aloud [21]. As interagdes problematicas foram mapeadas por
meio de registros de descrigdo, localizagdo, contexto e reacdo do
usuario.

Tabela 4. Atividades realizadas pelos usudrios durante as
avaliagdes em contexto real

(BC_T1) retirar uma bicicleta utilizando o aplicativo;
(BC_T2) alterar o enderego de e-mail do cadastro;
(BC_T3) ler uma mensagem na caixa de entrada;
(BC_T4) procurar uma estagdo especifica e visualizar o
numero de bicicletas disponiveis;
(BC_T5) verificar a existéncia de um passe ativo;
(BC_T6) consultar uma estagédo determinada e informar-se
sobre o nimero de vagas disponiveis;
(BC_T7) devolver a bicicleta retirada e verificar o status do
passe.
(MO_T1) procurar um ponto de énibus especificado e marca-
lo como favorito;
(MO_T2) buscar um determinado ponto de 6nibus distante
Meu dele e visualizar o horario de uma das linhas de 6nibus;
Onibus (MO_T3) alterar a configuragéo do recurso intitulado raio de
proximidade;
(MO_T4) enviar uma opinido sobre o aplicativo;
(MO_T5) excluir um dos pontos favoritos.

Bicicletar

3.4 Interpretacido dos Resultados

E importante destacar que, uma vez que a aplicagio dos
questionarios e a avaliagdo com os usuarios envolveu a participacdo
de seres humanos, foi necessario observar aspectos éticos nesta
pesquisa. Quatro aspectos sdo relevantes para as pesquisas em [HC
envolvendo pessoas: a necessidade de consentimento dos sujeitos

pesquisados, a preservacdo do seu anonimato, a protecdo de grupos
vulneraveis ¢ a garantia de bem-estar dos sujeitos [15]. Deste
modo, os participantes de ambos os métodos voluntariamente
consentiram com a participagdo nos mesmos, uma vez cientes dos
Termos de Consentimento. Em nenhum dos dados produzidos, foi
associado o nome do participante ou alguma outra caracteristica
que permitisse sua identificagdo. Além disso, para garantir a
seguranga dos pesquisadores e dos usuarios, a Universidade
disponibilizou vigilantes que acompanharam os grupos durante as
avaliagdes em contexto real de uso nos pontos de dnibus e estagdes
de bicicleta. Grupos vulneraveis nao participaram desta pesquisa.

Apos a realizacdo das atividades, os participantes respondiam ao
questionario pos-teste, indicando pontos positivos e negativos da
experiéncia identificados no decorrer do experimento. Esse
questionario consistia de 7 itens no formato Likert 5-pontos e foi
criado a partir da adaptagdo de aspectos de dois outros
questionarios: Computer System Usability Questionnaire (CSUQ)
[16] e Questionnaire for User Interface Satisfaction (QUIS) [4].
Para avaliar a qualidade afetiva da sua experiéncia com os
aplicativos, os usudrios responderam ao questionario Self-
Assessment Manikin (SAM) [19] - uma técnica de avaliacdo
pictdrica ndo-verbal capaz de medir diretamente a satisfagdo, o
entusiasmo e o sentimento de controle associados com a reacdo
afetiva de uma pessoa para uma grande variedade de estimulos.

Para interpretacdo dos resultados dos testes com usudrios foi
utilizada a técnica de Analise de Conteudo [18], conjugada a
analise quantitativa dos dados gerados pelos questionarios. As
unidades foram categorizadas em 11 categorias principais, que se
subdividiram em 41 subcategorias. Sdo exemplos de categorias:
“Correspondéncia entre expectativas e funcionalidades”, “Aspectos
emocionais” e “Aspectos ambientais”. A interpretacdo dos dados
foi realizada a luz dos objetivos estabelecidos.

4. RESULTADOS

4.1 Visao geral da mobilidade no Brasil

Com a etapa de Pesquisas Iniciais, por meio da pesquisa
bibliografica e das andlises comparativas, obteve-se uma visdo
geral dos problemas do transporte publico no Brasil e das
aplicagdes de apoio a mobilidade urbana disponiveis ao publico
brasileiro. O processo de analise dos 12 aplicativos possibilitou a
identificagdo geral de aspectos positivos e negativos da experiéncia
de uso e da qualidade dos aplicativos, na visdo dos usuarios. A
pesquisa bibliografica também contribuiu para o enriquecimento
dessa visdo, uma vez que abrangeu estudos de diferentes cidades
brasileiras, que possuem diferengas contextuais e culturais
consideraveis. Na segunda fase do presente trabalho, pretende-se
expandir essa pesquisa para mais cidades do Brasil e para cidades
de outros paises da América Latina, para construir uma visdo mais
solida e abrangente do transporte puiblico no continente latino. O
conhecimento adquirido acerca dos problemas do transporte
publico possibilitou uma analise mais consciente do cenario que os
usudrios enfrentam diariamente, o que aumentou a capacidade dos
pesquisadores de avaliar que problemas as aplicagdes sdo capazes
de resolver ou, pelo menos, minimizar. A Figura 5 resume os
problemas encontrados durantes as pesquisas.
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Figura 5. Problemas que afetam a experiéncia dos usudrios de
transporte piblico no Brasil

Observou-se que as aplicacdes apresentam similaridades nas
fungdes oferecidas, como consulta a horarios ¢ itinerarios e
visualizagdo de estacdes e pontos por mapa e, de igual modo,
compartilham dos mesmos problemas, como pouca precisdo das
informacdes, falhas na atualizacdo e desempenho insuficiente.
Além disso, ¢ evidente a pouca atencdo dada a usabilidade e a
organizacdo visual em muitos dos aplicativos analisados. Os
resultados da analise comparativa dos aplicativos de Sdo Paulo
mostram que a maioria dos problemas nas aplicagdes sdo de
feedback, affordances, rotulagdo, navegagdo e organizacdo.
Citymapper foi considerado o melhor aplicativo dentre os
investigados. A aplicagdo ¢ a mais completa por abranger
diferentes modais de transporte, seguir padrdoes familiares aos
usudrios, ¢ surpreender positivamente ao oferecer informagdes
complementares, como gasto caldrico caso o usudrio troque 6nibus
por bicicleta em um dado percurso. A avaliagdo dada pelos usuarios
na Google Play confirma as conclusdes da analise.

4.2 Panorama da Percepc¢io dos Usuarios

acerca dos Aplicativos

Além dos perfis de usuarios (Figura 4), os dados coletados por
meio do questionario online na etapa de Coleta de Dados também
serviram para tracar um panorama da percep¢do dos usuarios
acerca dos aplicativos Bicicletar e Meu Onibus (resumido na Figura
6), delincado a seguir, e levantar problemas que afetam a
experiéncia do usuario.

BICICLETAR MEU ONIBUS FORTALEZA

adotam 6nibus como transporte principal adotam bicicleta como transporte principal

utilizam o app de 4 a 7 vezes por semana.

apontam como ponto forte a facilidade de
uso. Entretanto, destes, 61% encontraram
problemas para realizar alguma atividade.

utilizam o app de forma esporadica

ou com pouca frequéncia.

aprovam o app quanto a facilidade de uso.
Entretanto, destes, 34% sentiram dificuldade
nas principais atividades do app.

30% Visualizar rotas, paradas e linhas de énibus.
26% Acessar os horérios das linhas de 6nibus.
18% Buscar enderecos, paradas e linhas de 6nibus.

18% Aquisicdo de passes eletronicos.
16% Desbloqueio e retirada de bicicletas.

. . 09% Cadastro de novos usuarios no sitema.
68% consideram o app incompleto e sugerem

melhorias. 41% consideram o app incompleto e sugerem
° melhorias.

18% Encontrar informacdes sobre as linhas dos

onibus pela busca.

13% Maior precisao sobre a localizagao dos

veiculos e seus horarios de chegada nas paradas.

13% Inclusao de um recurso de criagdo de rotas.

19% Integracio do app com o Bilhete Unico.
15% Avisos sobre as bicicletas quebradas.
08% Exibicao de mapas com possiblidade de
criacdo de rotas.

Se declaram satisfeitos, porém apresentam
inseguranca quanto as informacoes e frustragao
com relacdo as limitacdes do app. Acreditam que a
utilizacéo do app pode diminuir a ocorréncia de
atrasos, bem como a exposicao a assaltos e
condigoes climaticas.

Se declaram satisfeitos com as funcionalidades do
Bicicletar. Em contrapartida, sentem-se frustrados,
irritados e surpresos ao nao conseguirem realizar
atividades essenciais da aplicacdo. Em geral,
aparentam estar muito confusos.

Figura 6. Panorama da percepcio dos usudrios acerca das
aplicacoes coletadas no questionario online

4.2.1 Bicicletar

Cerca de 73% dos respondentes avaliaram o aplicativo como
“bom” ou “excelente”, contudo, relataram dificuldades em realizar
atividades basicas (como login e alteragdo de cadastro), além de
falhas no sistema e travamentos. Quanto ao grau de satisfagdo e as
necessidades atendidas, respectivamente 62% e 58% dos usuarios
avaliaram o Bicicletar positivamente. Ainda assim, 41,1%
afirmaram que o aplicativo ¢ deficiente e, inclusive, pontuaram
sugestdes de melhoria. E interessante observar que foi solicitado o
acréscimo de fungdes ja existentes no aplicativo, como visualizagdo
do estado de funcionamento das estagdes e contagem do tempo de
uso da bicicleta. Além disso, alguns respondentes relataram ter
tentado utilizar funcionalidades inexistentes na aplicagdo (mas que
eles achavam existir), como favoritar estagdes. Esses dados
demonstram uma compreensao errdnea da aplicagdo, e revela que
esta ndo corresponde totalmente aquilo que eles esperam, indicando
discrepancia entre modelo mental dos usudrios e modelo conceitual
da aplicagéo.

E importante destacar que, apesar de o aplicativo Bicicletar e o
sistema de Dbicicletas compartilhadas de Fortaleza serem
intrinsecamente relacionados, parece haver uma estranha divisdo no
funcionamento do sistema. Para retirar as bicicletas das estagdes
utilizando o Bilhete Unico ou a Identidade Estudantil nio &
possivel utilizar o aplicativo (o empréstimo ¢ feito de forma
independente, apresentando-se o cartdo no leitor da estagdo). Os
usudrios afirmaram ndo compreender tal separagdo e sentem-se
prejudicados, visto que, ao utilizar o passe do aplicativo para a
retirada de bicicletas, eles perdem o beneficio de 1h de gratuidade
concedido aos usuarios de Bilhete Unico/Identidade Estudantil.
Isso desestimula o uso da aplicagdo por parte desse publico. Os
usudarios também relataram decepgdo com a demora ou auséncia de
atualiza¢@o das informagdes, o que pode estragar a experiéncia do
usuario com o sistema, por exemplo, quando este verifica no
aplicativo que uma estagdo estd operante, porém, ao chegar ao local
instantes depois, para retirar uma bicicleta, a encontra offline.

4.2.2 Meu Onibus

Aproximadamente 63% dos usudrios avaliou positivamente o
visual da ferramenta. Aspectos como facilidade de uso e grau de
atendimento de necessidades obtiveram avaliagdes positivas de
63% e 51% dos respondentes, respectivamente; a satisfagdo,
entretanto, foi positiva para apenas 46% deles. Os usuarios
criticaram a aplicagdo por conta de problemas como néo-
reconhecimento dos pontos de Onibus, falta de atualizacdo e
imprecisdo das informagdes. Melhorias nesses fatores poderiam
reduzir a exposigdo a assaltos e a condi¢des climaticas, atenuando a
sensacdo de ansiedade, uma vez que muitos usudrios consultam o
aplicativo antes de se dirigirem ao ponto de Onibus, para minimizar
o tempo de espera. Além disso, a performance ruim da aplicagdo
provoca irritabilidade e desapontamento, o que prejudica a
experiéncia do usuario ¢ o leva a buscar outros aplicativos que
atendam as suas expectativas de forma satisfatoria (como Moovit e
Google Maps). Na opinido dos respondentes, a aplicagdo tem baixa
credibilidade e deveria atender também as areas periféricas da
cidade.

4.3 Violacoes de Usabilidade

Com as inspegdes, nas quais foi usado o checklist [9], foram
obtidos o grau de usabilidade de cada aplicagdo e¢ um parecer das
heuristicas afetadas positiva e negativamente, além de um conjunto
de violagdes de usabilidade que afetam as interfaces, resultantes da
exploragdo da interface. Os resultados do método sdo detalhados
por aplicativo, a seguir.
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4.3.1 Bicicletar

O grau de usabilidade resultante para o aplicativo Bicicletar foi de
57%. A Figura 7a representa a distribuicdo das respostas ao
checklist, considerando os 90 itens que ndo se aplicavam ao
Bicicletar. A Figura 7b representa a distribui¢do das 140 respostas
validas para analise (i.e., desconsiderando os itens nao aplicaveis).

SiM - = MAD = MNAA SiM = MAD

Figura 7. a) Distribui¢do das respostas ao checklist para o Bicicletar
b) Distribui¢iio das respostas considerando apenas os itens validos

Foram encontrados 56 problemas e a por¢do da interface mais
afetada foi a secdo de estagdes, com 19 problemas. Também foram
detectados muitos problemas que afetam a interface de forma geral,
como a localizagdo do botdo “Sair”, sendo esta a segunda maior
concentragdo, com 13 problemas. As heuristicas mais feridas
foram: (H8) Estética e Design Minimalista, (H7) Flexibilidade e
Eficiéncia no Uso, (H3) Controle e Liberdade do Usuario e (H1)
Visibilidade do Estado do Sistema. Isso demonstra que a aplicacdo
apresenta problemas estruturais que minimizam sua eficiéncia ao
criar caminhos de interagdo mais longos € menos intuitivos, que
limitam o usudario. A restrigio das interagdes e a auséncia de
feedback adequado para as agdes impactam direta e profundamente
a experiéncia do usuario, tornando-a penosa ¢ desagradavel. A
Tabela 4 exemplifica algumas das violagdes identificadas.

Tabela 4. Exemplos de problemas identificados na inspecao do
aplicativo Bicicletar

Heuristica

violada Descricao do Problema

Nas sec¢bes "Estacdes" e "Mais informagdes”, a
indicagédo da aba selecionada induz ao erro, pois
H6, H1 parece invertida, dando mais destaque para a aba
que né&o esta selecionada. N&o fica claro em que
segao o0 usuario se encontra.
Ap6s a devolugédo da bicicleta, o estado do passe nao
¢é alterado. Nada indica a devolugéo e apenas com o

H1, H7 } o
logoff e novo login acontece a atualizagdo. Do
contrario, 0 passe permanece “em uso”.
As informagdes sobre uma estagéo séo exibidas em
H2, H8 um baldo sobreposto de maneira desalinhada ao

icone da estagdo no mapa, de forma que é dificil
identificar a qual estagado a informagé&o pertence.

4.3.2 Meu Onibus

Os dados da inspecdo do aplicativo Meu Onibus foram analisados
de forma semelhante aos do Bicicletar. Foram 158 respostas validas
¢ a aplicag@o obteve 115 respostas positivas, o que equivale a um
grau de usabilidade de 73%. A Figura 8a representa a distribui¢do
das respostas ao checklist, considerando os 72 itens ndo aplicaveis,
enquanto que a Figura 8b representa a distribui¢do das respostas
validas para analise.

SIM wNAO = N/A SIM u NAQ

AFigura 8. a) Distribuicdo das respostas ao checklist para o Meu
Onibus b) Distribuiciio das respostas considerando apenas os itens
validos

Foram encontrados 51 problemas e a por¢do da interface mais
afetada foi a tela inicial - que pode ser considerada a principal tela,
j4 que exibe o mapa de pontos de 6nibus -, com 10 problemas. E
interessante observar que, com excegao desta por¢ao, os problemas
se distribuem por praticamente todas as seg¢des do aplicativo,
mostrando que praticamente todas as interagdes do usudrio com a
aplicacdo sdo afetadas. Também foram detectados travamentos
frequentes e encerramento repentino da aplicagdo, o que
compromete a experiéncia do usudrio e causa frustragdo. As
heuristicas mais feridas foram: (4) Consisténcia e Padrdes e (3)
Controle e Liberdade do Usuario (com 15 e 10 ocorréncias,
respectivamente). Observou-se que, apesar do aparente cuidado
com a composi¢do visual, os desenvolvedores ndo atentaram aos
padrdes ja utilizados em outros aplicativos, cuja aplicagdo
facilitaria a interagdo, ao torna-la mais familiar aos usudrios, e
diminuiria a carga de memoria. O excesso de limitagdo as agdes e a
falta de feedback tornam a experiéncia cansativa e confusa. Isso foi
observado também nos testes com usuarios, conforme sera
apresentado mais adiante nesta secdo. A Tabela 5 exemplifica
algumas das violagdes identificadas.

Tabela 5. Exemplos de problemas identificados na inspecio do
aplicativo Meu Onibus

He}l ristica Descri¢ao do Problema
violada
Frequentemente o aplicativo diz que néo é possivel
H1 localizar os pontos préximos, mesmo com internet e
GPS ligados. N&o é possivel saber se o problema é
no aplicativo ou na conex&o.
H7, H12 O aplicativo encerra apds um periodo de inatividade,

apagando o andamento de atividade do usuario.

Os icones dos pontos sdo aglomerados na tela inicial,
H8, H5 quando ha pontos muito préximos. Isso dificulta a
interagéo e faz o usuério clicar em icones por engano.

4.4 Experiéncia do Usuario em Contexto Real
Conforme explicado na Segdo 2, os testes foram realizados com 16
usuarios e foram estruturados em: questionario e entrevista pré-
teste, realizacdo de testes, questionario e entrevista pds-teste e
aplicagdo do questionario SAM.

4.4.1 Triagem dos participantes

O questionario pré-teste serviu para coletar dados relacionados a
adequacdo do usudrio aos perfis e nivel de experiéncia com
smartphones e utilizacdo dos aplicativos avaliados (nivel de
satisfagdo, dominio de todas as fungdes e se o aplicativo atende as
necessidades). Os dados para analise foram divididos por usuarios
de aplicativos. A amostra de usudrios do Bicicletar (Perfis 1 e 3)
contou com 10 participantes. Deste grupo, 70% afirmaram saber
utilizar todas as fungdes, 50% avaliaram o indice de satisfacdo de
forma parcialmente positiva e 80% afirmaram ter suas necessidades
atendidas pelo aplicativo. Em relagdo aos usuérios do Meu Onibus,
cuja amostra foi composta por 11 usuarios (Perfis 1 e 2),
aproximadamente 73% afirmaram saber utilizar todas as fungoes.
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Cerca de 82% afirmaram que o aplicativo satisfaz as suas
necessidades, entre os quais apenas um avaliou o grau de satisfacdo
de maneira negativa. No entanto, os usudrios que afirmaram que o
aplicativo ndo atende todas as suas necessidades, avaliaram o
indice de satisfagdo positivamente.

4.4.2 Qualidade Afetiva das Aplicagoes

O questiondrio Self-Assessment Manikin (SAM) foi usado para
avaliar a qualidade afetiva das aplicagdes. Dentre os usuarios que
avaliaram o Bicicletar, 80% sentem-se parcialmente satisfeitos com
a experiéncia oferecida. Quanto ao nivel de entusiasmo, 30% dos
usudrios se declararam totalmente entusiasmados e 50%
parcialmente  entusiasmados. Entretanto, a parcela mais
significativa de usuarios (40%) avaliou o sentimento de controle
como como parcialmente baixo. Para o aplicativo Meu Onibus,
Satisfagdo foi o critério com a avaliagdo mais positiva (ainda assim,
apenas 45%). O entusiasmo tende ao neutro com 36% das respostas
¢ 0 mesmo acontece com o sentimento de controle que obteve 45%
de respostas neutras.

E possivel notar um padrio nas respostas para os dois aplicativos:
os usudrios sentem-se satisfeitos mesmo ndo se sentindo no
controle (Figura 9b e 9¢). Esse tipo de tolerancia a problemas pode
decorrer do fato que os aplicativos facilitam seus deslocamentos
dentro da cidade, ajudando-os a suprir uma necessidade basica, a
locomogdo. Esse fator também explica o entusiasmo com o
aplicativo Bicicletar, que € impulsionado pelo valor que o sistema
de compartilhamento de bicicletas tem para os cidaddos de
Fortaleza (vale destacar que em um periodo um pouco maior de 1,5
ano de criacdo, o sistema Bicicletar atingiu a marca de 1 milhdo de
viagens com bicicletas compartilhadas), que aumenta, inclusive, a
tolerancia dos usuarios para com os problemas que afetam a
experiéncia (alto sentimento de satisfagdo x baixo sentimento de
controle). Com o Meu Onibus, entretanto, a tolerancia a erros é
menor, pois ndo ha um valor afetivo positivo tdo forte que
influencie a opinido dos usuarios. Além disso, outros aplicativos
oferecem as mesmas informagdes que o Meu Onibus*, muitas vezes
acompanhadas de fung¢des adicionais, como ¢ o caso do Moovit e
do Google Maps. A maior oferta de solugdes permite que os
usuarios tenham um nivel de exigéncia mais alto. A Figura 9
mostra a comparagdo das notas atribuidas pelos usudrios ao
preencher o SAM para cada aplicativo. Enquanto os usudrios do
Bicicletar se sentem mais entusiasmados que os usuarios do Meu
Onibus (Figura 9a), nos dois aplicativos os usuérios sentem que as
aplicagdes os controlam. Esse sentimento ¢ mais forte, porém, para
os usuarios do Meu Onibus (Figura 9b).

Entusiasmo: Bicicletar x Meu Onibus

Desestimulado (nota 1)
(]

4
; Parcialmente
Estimulado (nota 5) 2 desestimulado (nota 2)
Parcialmente estimulado Regularmente estimulado
(nota 4) (nota 3)

—e=—Bicicletar =—e==Meu Onibus

Y E importante destacar que, em atualizagdo recente (Julho/2016), o
aplicativo Moovit passou a apresentar informagdes sobre as estagdes do
Bicicletar. No periodo de condugdo dos testes e interpretagdo dos
resultados, o aplicativo Bicicletar era a unica aplicagdo a oferecer isso.

Sentimento de controle: Bicicletar x Meu
Onibus

Contrtélado (nota 1)

4
Em controle (nota5) 2 Parcialmente controlado
(nota 2)
Parcialmente em controle Regularmente em controle
(nota 4) (nota 3)

—e—DBicicletar =—s=Meu Onibus

Satisfacdo: Bicicletar x Meu Onibus

Insatisfeito (nota 1)

Satisfeito (nota 5)

6

4 Parcialmente insatisfeito
2 (nota2)

0

Parcialmente satisfeit Regularmente satisfeito
(nota4) (nota 3)

—e—Bicicletar —e—Meu Onibus

Figura 9. Comparacio das notas atribuidas no SAM a) item
“entusiasmo” b) item “sentimento de controle” c) item
“satisfacdo”

4.4.3 Percepgdo das Aplicagoes Apos os Testes

Com os resultados obtidos do questionario pos-teste, foi possivel
analisar a percepgdo dos usuarios acerca das aplicagdes apos os
testes realizados nas interfaces. Isso permitiu detectar mudancgas de
opinides, contradi¢des e confirmagdes de afirmagdes iniciais dos
usuarios, constatagdes importantes para a construgdo do panorama
da visdo dos usudrios e para a investiga¢do da experiéncia oferecida
pelas aplicagdes. Os dados da analise do questionario pos-teste
foram divididos em dois grupos, nos quais 11 pessoas avaliaram o
Meu Onibus e 10 pessoas avaliaram o Bicicletar quanto a aspectos
gerais, organizacdo das informacgdes e sequéncia de telas. Os
resultados para o aplicativo Bicicletar se mostraram positivos para
os critérios utilidade, confianca, estimulo e sentimento de
compensacdo, que obtiveram aprovagdo de mais de 50% dos
usudrios. Entretanto, 40% dos usudrios afirmaram que o aplicativo
¢ parcialmente confuso quanto a organizagdo das informagdes e
40% avaliaram a sequéncia de telas apenas parcialmente clara.
Esses dados corroboram as percepc¢des obtidas com a aplicagdo do
SAM.

Para o Meu Onibus, todos os usuarios avaliaram a aplicagio como
parcialmente util. Entretanto, considerando-se as parcelas mais
significativas, o aplicativo recebeu avaliagdes que destacam a
necessidade de melhorias na aplicagdo como um todo, confirmando
os resultados da inspe¢do de usabilidade: 45,5% dos usudrios
consideram o aplicativo parcialmente confidvel (e outros 45,5% o
consideram regular); aproximadamente 45% declararam-se
“neutros” quanto ao estimulo; 36% avaliaram a organizagdo das
informag¢des como parcialmente confusa; e 54,6% dos usudrios
afirmaram que o aplicativo possui uma sequéncia de telas
parcialmente clara — no entanto, a segunda maior parcela, 27,3%, a
avaliou como parcialmente confusa.
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5. DISCUSSAO

Além dos resultados obtidos com a andlise quantitativa, a Analise
de Conteudo das declaragdes dos usudrios possibilitou uma
compreensdo mais profunda do impacto dos problemas detectados
e relatados na experiéncia do usuario. Os resultados desta analise
foram cruzados com os dados coletados nos outros métodos e
levaram aos resultados finais: respostas aos objetivos e sugestdes
de melhorias, discutidos a seguir.

Seis objetivos foram tragados para avaliar a apropriacdo destas
funcionalidades e os problemas decorrentes da interagdo. Cada um
deles ¢ discutido em termos gerais, a luz dos resultados obtidos
com a triangula¢@o dos dados obtidos ao longo da pesquisa.

5.1 Bicicletar
I. Os aspectos emocionais inerentes ao uso apontam para
uma experiéncia positiva e agradavel?

Parcialmente. De maneira geral, 0os usuarios mostraram-se
satisfeitos com a aplicagdo e com as informagdes apresentadas por
ela. Contudo, ¢ importante observar que, apesar da avaliagdo
positiva, constatou-se que sentimentos de frustragdo, confusdo,
fadiga e inseguranga permeiam o uso do aplicativo (40% dos
usudrios indicaram baixo sentimento de controle). E o caso do
usuario que diz “(...) porque ele sinaliza que ta em uso, sendo que
eu encaixei [a bicicleta na estagdo]. E se tiver alguma coisa errada
e eu pagar multa por causa disso?”. Em confirmacdo a isso, foram
observados durante os testes diversos problemas na utilizagdo das
principais fun¢des do aplicativo, como a utilizagdo do passe ¢ a
localizagdo de uma estagdo especifica. Erros e dificuldades na
interagdo  fizeram os  usuarios  sentirem-se  incapazes,
envergonhados ou despreparados tecnicamente. A frustragdo ndo
esta direcionada apenas ao aplicativo, pois os usudrios absorvem a
culpa pelas falhas e mostram-se desapontados consigo mesmos,
como o usuario que afirma: “Entdo, conseguimos provar que eu
sou analfabeta de informagdo...”. Apesar disso, 0s usuarios se
mostraram tolerantes e afirmaram que as falhas da aplicagdo néo os
motiva a abandonar o uso — condi¢do explicada pelo valor que os
usudrios atribuem ao sistema de compartilhamento de bicicletas,
conforme explicado na se¢@o de Resultados.

Il. Os usuarios séo capazes de detectar adequadamente os
principais recursos da aplicagdo?

Niao. Levando em conta o escopo reduzido do aplicativo, os
usuarios sdo capazes de reconhecer facilmente apenas alguns dos
principais recursos. Eles apresentaram dificuldades em identificar o
passe e iniciar o processo de retirada de bicicletas, a informagéo de
passe em uso, bem como o contador de tempo de utilizagdo da
bicicleta e a confirmagdo de devolugdo. Esse problema é
exemplificado pelo usudrio que ndo sabia que o contador de tempo
estava disponivel no aplicativo: “Ndo tem como verificar quanto
tempo eu t6 com a bicicleta, teria que ficar verificando por fora
[marcando no relogio]”. A falta de clareza na arquitetura da
informagédo dificulta a percepcdo. Isso ¢ confirmado quando 40%
dos usuarios avaliaram o aplicativo como parcialmente confuso.
Alguns usudrios tiveram problemas em localizar as estagdes que
procuravam, no entanto, todos conseguiram identificar facilmente
as informagdes sobre uma estagdo (niimero de vagas e de bicicletas
disponiveis, por exemplo). Em geral, as dificuldades apresentadas
eram superadas com um exame mais atento da interface.

Ill. Os usuarios sdo capazes de executar as principais
fungbes?

Sim. Apos o exame prolongado da interface e a exploragdo das
fungdes, os usudrios se mostraram capazes de executar as principais

fungdes, definidas como a retirada das bicicletas e a consulta de
informagdes. Vale ressaltar que a baixa usabilidade do aplicativo e
os problemas de performance dificultam tais agdes. Os usudrios
relataram problemas relacionados a travamentos, atualizagdo de
informag¢des em tempo real, interagdo com o mapa e organizagédo da
lista de estacdes. Notou-se também que a maneira proposta pela
aplicac@o para iniciar a retirada de uma bicicleta nao condiz com a
expectativa dos usudrios, o que dificulta a atividade inicialmente e
revela a falta de correspondéncia entre o0 modelo mental e o modelo
conceitual da aplicagdo. Além disso, a falta de informagdes (ou o
conflito delas) acerca de determinadas segdes da aplicagdo que
aparentam estar desabilitadas (Cadastro e Mensagens) confundem
os usudrios e limitam suas possibilidades de interagdo. Os usuarios
reagem a isso de maneira negativa, a exemplo do comentario: “Bem
ridiculo. Porque se tem uma opg¢do aqui de alterar os dados, ndo

faz sentido ele mandar eu ir acessar o site”. Vale destacar que, no

pré-teste, 60% dos usudrios afirmaram saber utilizar todas as
fungdes; no pods-teste, 40% avaliaram o aplicativo como
parcialmente facil e 40% afirmaram achar a sequéncia de telas
parcialmente clara. No SAM, apenas 30% dos usuarios indicaram
um alto sentimento de controle.

IV. Os usuarios compreendem adequadamente o0s
elementos da interface e o conceito da aplicagdo?

Parcialmente. No geral, os usuarios compreendem os elementos da
interface, mas existem algumas por¢des que sdo afetadas por
pequenos problemas de comunicagdo visual que atrapalham a
interagdo. Os usudrios entendem o conceito da aplicagdo como um
todo, no entanto, o conceito de passes ndo ¢ bem compreendido, o
que dificulta a realizagdo da fung@o de retirada de bicicleta, uma
das principais fungdes. A falta de integragdo entre Bilhete
Unico/Identidade Estudantil e o aplicativo colabora para a
existéncia dessa lacuna. No pos-teste, 40% dos usuérios afirmaram
que o aplicativo € parcialmente confuso (nota 4).

V. As necessidades dos usuarios correspondem as
funcionalidades disponiveis no aplicativo?

Niao. Os usudrios possuem algumas necessidades ndo atendidas
pela aplicagdo, sendo as principais delas a integragdo ja relatada e a
atualizag@o instantdnea das informagdes. Outras necessidades sdao
relacionadas a falta de se¢@o de ajuda, informagdes sobre o estado
de funcionamento de bicicletas e das estagdes, notificacdes,
indicagdo de ciclovias e ciclo faixas no mapa e busca de estagdes
por endereco. No SAM, 80% dos usuarios se disseram parcialmente
satisfeitos com o aplicativo, sendo esse quesito o de maiores
avaliagdes positivas. Destes, 50% avaliaram o aplicativo como
parcialmente compensador, o que mostra uma lacuna a ser
preenchida quanto a satisfacdo das necessidades.

VI. Aspectos sociais e ambientais podem influenciar na
experiéncia de uso do aplicativo?

Sim. O uso dos dispositivos moveis na ac¢do de retirada das
bicicletas deve acontecer nas estacdes (ambientes publicos), fato
que deixa os usudrios inseguros e configura uma situa¢do de uso
que requer rapidez e praticidade nas operagdes com a aplicacdo.
Espera-se que o aplicativo seja facil de usar, simplifique o acesso a
informag¢des importantes, ofereca respostas rapidas e feedbacks
claros, além de atualizar os dados instantaneamente.

5.2 Meu Onibus

I. Os aspectos emocionais inerentes ao uso apontam para
uma experiéncia positiva e agradavel?

Parcialmente. Embora 83% dos usudrios tenham se declarado
satisfeitos com as vantagens do uso do aplicativo para sua rotina de
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deslocamento, diversos problemas impactam negativamente a
experiéncia emocional. Falhas frequentes no desempenho e na
exibi¢do de informagdes (seja a auséncia ou imprecisio), somadas a
problemas causados pela baixa usabilidade, afetam a credibilidade
da aplicagdo e geram desconfianca (apenas 45,5% avaliaram o
aplicativo como confiavel) e frustragdo nos usudrios. Foram
marcantes as afirmacdes negativas dos usudrios ao testar o
aplicativo, como “Frustrada! Essa é a palavra de hoje: frustrada.”.
No SAM, 36% dos usuarios indicaram baixo sentimento de
controle e apenas 27% se declararam entusiasmados com a
interagdo. O comentario do usudrio demonstra o pouco entusiasmo:
“eu ia desistir [de enviar a mensagem], provavelmente, porque...
né? Hoje em dia a gente busca as coisas bem mais fdceis, ndo td
acostumado”; enquanto a falta de controle percebida ¢ ilustrada
pelo comentario da usuaria que declarou: “Eu me sinto meio burra,
mas tudo bem...”

1. Os usuarios sdo capazes de detectar adequadamente os
principais recursos da aplicagdo?

Nio. A interpretagio dos dados comprova que os usudrios
manipulam com facilidade aquele que pode ser considerado o
principal recurso do aplicativo - a previsdo do tempo de espera pelo
onibus. Entretanto, foi detectado que muitos usuarios ignoravam a
existéncia de recursos disponiveis que sdo essenciais para o
aproveitamento efetivo de todos os beneficios que a aplicagdo
oferece, como o itinerario das linhas de 6nibus e localizagdo do
veiculo, o ajuste do raio, a ferramenta de busca e o envio de
opinido. Isso é confirmado quando apenas 36,4% dos usudrios
afirmam que a organizagdo do aplicativo ¢ clara. Problemas de
rotulagdo, composi¢do das telas e arquitetura das informagdes
prejudicam a assimilacdo imediata e tornam algumas funcdes
confusas. Apenas 54,6% dos usuarios avaliaram que o aplicativo
possui uma sequéncia de telas clara.

Ill. Os usuarios sdo capazes de executar as principais
fungbes?

Nio. Na execugdo de praticamente todas as fungdes os usudrios
apresentaram dificuldades. No entanto, a fun¢do de consulta aos
horarios dos 6nibus, considerada primordial, obteve menor indice
de problemas. Apesar disso, funcionalidades relacionadas a ela,
como localizagdo de pontos no mapa e visualizagdo do 6nibus em
seu itinerdrio foram consideradas problematicas. Esse fato ¢
ilustrado pelo comentério do participante que declarou: “eu sei que
é essa parada aqui porque ele ta no meio do mapa. Mas isso
porque eu tenho experiéncia de usar o aplicativo, entdo quem ndo
tem, talvez vai ter dificuldade, né?.” As fungdes mais criticas
consistem no ajuste do raio de proximidade, busca de pontos
distantes e envio de opinido. Sobre uma delas, um usuario declara:
“[sobre a localizagdo do ajuste do raio]ele ndo é ficil. Ele é uma
coisa assim mais de quem tem experiéncia, talvez a minha avo, ela
ndo vai ter a mesma experiéncia que eu vou ter, né? Ela vai ter
muito mais dificuldade de olhar esse aplicativo”. No questionario
pré-teste, 33% dos usuarios confessaram ndo saber utilizar todas as
fungdes. Em grande parte, os problemas do aplicativo se devem a
pequenos problemas de usabilidade que podem ser facilmente
corrigidos. Muitos deles sdo relacionados a formas de interagao que
fogem ao padrdo estabelecido pela plataforma Android, for¢ando os
usuarios a reorganizar seu modelo mental. Também foram relatados
problemas técnicos sem causa definida que prejudicaram a
interagdo, como a ndo localizag¢do dos pontos.

IV. Os usudrios compreendem adequadamente o0s
elementos da interface e o conceito da aplicagao?

Sim. Quase em sua totalidade, os icones e elementos da interface
foram bem compreendidos e assimilados, principalmente porque

muitos podiam ser reconhecidos com base nas experiéncias prévias
dos usudrios (como a lupa de busca, o avatar de localizag@o ¢ a
estrela de favoritos). Porém, alguns aspectos da composi¢do visual
em funcionalidades secundarias ou em situagdes especificas
causaram erros durante a interagdo: por vezes 0S usuarios ndo
conseguiam ter certeza sobre uma informagao mostrada por falta de
clareza, por exemplo, na lista de pontos favoritos; em intera¢des
como favoritos, ajustes e mensagens, os feedbacks foram
considerados insuficientes; e a presenca de elementos visuais pouco
significativos (a presenca de um hifen no local destinado a previsdo
de chegada do 6Onibus) foram incompreendidos ou associados a
erros do sistema.

V. As necessidades dos usuarios correspondem as
funcionalidades disponiveis no aplicativo?

Parcialmente. Antes da realizacdo do teste, 100% dos usuarios
afirmaram que o Meu Onibus satisfaz suas necessidades.
Entretanto, em relagdo ao que o escopo do aplicativo prevé,
constatou-se a existéncia de necessidades relacionadas a precisdo,
confiabilidade ¢ atualizagdo instantdnea das informagdes
fornecidas. Além disso, destacou-se a importancia de apresentar
resultados da busca de forma mais precisa, bem como tornar os
feedbacks mais claros. Das sugestdes de melhorias € possivel
extrair outras necessidades que envolvem recursos ndo
contemplados pelo escopo do aplicativo, como o acesso as tabelas
de horarios e uma fun¢éo que auxilie o usuario a planejar seus
trajetos e tragar rotas. Outra necessidade levantada ¢ a
implementagdo de um sistema de mensagens que notifique
eventuais atrasos dos Onibus. Apods o teste, no questionario SAM,
apenas 45% dos usuérios afirmaram estar satisfeitos com o
aplicativo, mostrando que a exploragdo mais atenta da aplicagdo fez
com que os usudrios percebessem suas necessidades ndo atendidas.
Mesmo considerando que muitos usudrios relataram expectativas
frustradas, sdo relevantes as expressdes de que, apesar disso, a
aplicacdo atende as expectativas e necessidades mais gerais dos
usudrios, pelo menos em partes e dentro do que se propde a fazer -
informar os horarios dos Onibus, como mostra a unidade
[ulOMO al.3] Usudrio afirmou que ndo usa outros aplicativos
porque o Meu Onibus ji atende suas necessidades.

VI. Aspectos sociais e ambientais podem influenciar na
experiéncia de uso do aplicativo?

Sim. As situagdes de uso identificadas sugerem que o aplicativo é
usado para planejar deslocamentos, evitando longos tempos de
espera nos pontos e atenuando a exposi¢do dos usuarios a assaltos e
condig¢des climaticas desagradaveis. Em geral, os usuarios preferem
usar o aplicativo em ambientes onde se sintam seguros para
manusear seus dispositivos moveis e disponham de uma conexao
de rede mais estavel (Wi-fi). Em virtude de o atraso nos transportes
publicos caracterizar-se como um problema frequente em
Fortaleza, o aplicativo auxilia os usudrios a manter a pontualidade
nos seus compromissos e reduzir o tempo de espera.

5.3 Sugestoes de Melhoria

Como parte dos resultados da avalia¢do, foi reunido um conjunto
de sugestdes de melhorias para os dois aplicativos investigados,
fruto de observagdes feitas pelos usudarios e de percepcdes dos
inspetores que conduziram as inspe¢des de usabilidade. Como parte
dos trabalhos futuros, elas serdo aprimoradas e servirdo de base
para a criagdo de guidelines que orientem o desenvolvimento de
aplicacdes de apoio a mobilidade urbana e que serfio aplicadas,
como estudo de caso, no redesign das aplicagdes investigadas. Os
pesquisadores pretendem enviar as sugestdes para as empresas
responsaveis pelas aplicagdes, visando melhorar a experiéncia
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vivenciada pelos usuarios e beneficiar a comunidade. A seguir, sdo
elencadas as principais sugestoes.

5.3.1 Bicicletar

Algumas das melhorias a serem implementadas no aplicativo
Bicicletar dizem respeito a expandir o uso do aplicativo para que a
retirada de bicicletas também possa ser feita usando Bilhete
Unico/Identidade Estudantil (ou permitir que a aplicacio também
apresente informagdes sobre o empréstimo também para esses
casos); manter a consisténcia no estilo, na utilizagdo dos icones e
entre os titulos das segdes e os rotulos dos respectivos botdes.
Evitar a poluigdo visual e melhorar a organizagdo dos elementos,
além de aplicar as cores de forma adequada, principalmente quando
o objetivo for destacar elementos selecionados e a localizagdo do
usuario na interface; aproveitar bem o espagco da interface e
melhorar a formata¢do de informagdes textuais, destacando as
informag¢des mais importantes; posicionar o botdo “Sair” de forma
que ndo seja possivel confundi-lo com o botdo de “Voltar”, usando
um icone condizente com a fungdo. Além disso, ¢ recomendado
exibir confirmagdo de saida da aplicacdo sem que o botdo for
tocado; dar contraste ao icone de localizagdo do usuério no mapa
para destaca-lo dos outros elementos. Também ¢ aconselhavel
exibir uma notificagdo quando o usudrio abrir o mapa solicitando
que este ative o GPS do smartphone para que a aplicagdo possa
indicar as estagdes mais proximas dele.

Outros pontos de melhoria sdo relacionados a respeitar o modelo
mental do usuario, permitindo que a retirada de uma bicicleta possa
ser iniciada a partir da tela de uma esta¢do; ordenar de maneira
logica as estagdes no modo lista (por distancia ou ordem alfabética,
por exemplo). Além disso, a aplicagdo deve disponibilizar uma
busca ou filtros para facilitar a exibi¢do e localizagdo de uma
estacdo especifica e habilitar o uso das segdes de Mensagens e
Cadastro, de forma que. Mensagens poderia ser utilizada para
notificar os usudrios sobre o uso do passe e informagdes
importantes sobre o empréstimo de bicicletas, estagcdes e o projeto
Bicicletar; oferecer uma secdo de ajuda ao usuario que explique o
funcionamento do sistema de bicicletas compartilhadas, das
principais fungdes do aplicativo e do codigo de cores utilizado;
criar uma se¢do para que oS usudrios possam enviar sugestdes e/ou
reclamagdes, além de informar sobre o estado de conservagdo e
funcionamento de estagdes e bicicletas, permitindo que outros
usuarios também tenham acesso a essas informagdes. Recomenda-
se que a aplicagdo exiba no mapa as ciclovias e ciclo faixas
existentes na cidade, uma vez que muitos usudrios relataram a o
desejo de utilizar o mapa do aplicativo também para planejar seus
trajetos e essa informacdo ¢ essencial para os ciclistas. Se possivel,
expandir o escopo da aplicagdo para permitir que o usudrio possa
tragar rotas — sendo este um pedido de varios usuarios, expressado
tanto no questiondrio, como nas entrevistas realizadas durantes os
testes.

5.3.2 Meu Onibus

Para o Meu Onibus, as sugestdes de melhorias sdo: expandir o
tutorial para abranger as principais fungdes e configuragdes
importantes para a utilizagdo do aplicativo; oferecer uma se¢do de
Ajuda ao wusudrio; explicar o funcionamento do Raio de
proximidade dentro da aplicagdo, informando que este serve como
configuragdo dos pontos que serdo exibidos na tela inicial, mas que,
por meio da busca, ¢ possivel verificar horarios dos 6nibus em
paradas distantes, inclusive fora do raio de exibi¢@o; Permitir que o
usuario efetue a busca por informagdes diferentes, como por linhas
de Onibus, além dos enderegos e niimeros dos pontos de parada.
Além disso, exibir os resultados da busca de maneira clara,
deixando evidente qual ¢ o ponto mais proximo do enderego

buscado; colocar informagdes de contato com a empresa
responsavel pelo sistema (e-mail, telefone, etc.) e outros telefones
para contato com empresas relacionadas ao sistema de Onibus;
diferenciar visualmente (utilizando cores, por exemplo) as paradas
marcadas pelo usuario como favoritas, e permitir que o usudrio
renomeie seus pontos favoritos para facilitar a identificacdo dos
mesmos; oferecer feedbacks facilmente perceptiveis em todas as
interagdes; inserir a fungdo de criagdo de rotas e exibir previsdes de
chegada dos Onibus dentro rota criada para que o usuario possa
planejar seus deslocamentos mais facilmente; e melhorar o
desempenho da aplicagdo e reduzir o tempo de atualizagdo das
informacdes — que ¢ uma necessidade imperativa dos usuarios.

6. CONCLUSAO

O Sistema de Transporte Publico em grandes metropoles ¢
complexo e esta atrelado a problemas que afetam o ir e vir dos
passageiros. As aplicagdes que se propdem a apoiar a mobilidade
urbana precisam considerar as situagdes de estresse, desconforto e
inseguranga que fazem parte da rotina dos usudrios. Portanto, o
desenvolvimento de aplicativos de apoio a mobilidade urbana deve
ser pautado na compreensdo do modelo mental e contexto de uso
dos usudrios e na correspondéncia com as suas necessidades,
primando pela praticidade e oferecendo experiéncia prazerosa.

Apesar dos problemas detectados, ¢ inegavel que o
desenvolvimento das aplicagdes estudadas trouxe beneficios para as
pessoas que dependem da rede de transporte publico de Fortaleza,
fato que, conforme observado nas pesquisas iniciais, ¢ valido
também para os habitantes das outras cidades do Brasil. Os
usuarios reconhecem a utilidade e a relevancia das informagdes
fornecidas, e por esse motivo, agem com certa tolerancia frente aos
problemas que acometem sua experiéncia. Ambos os aplicativos
apresentaram empecilhos similares no tocante a atualizagdo
imediata das informagdes, precisdo dos dados exibidos, estabilidade
de performance, apresentagdo visual e organizagdo de informagdes
e compreensdo de funcionalidades basicas. Porém, como
identificado inicialmente nas pesquisas comparativas com
aplicativos de diversos estados do Brasil, este ndo ¢ um problema
exclusivo dos aplicativos Bicicletar e Meu Onibus. E notavel a
existéncia de uma lacuna a ser preenchida no desenvolvimento de
aplicagdes de apoio a mobilidade urbana: a avaliagdo das interfaces
¢ interagdes, com o objetivo de melhorar a experiéncia do usuario.
Esta pesquisa se propde a contribuir para a resolucdo deste
problema ao visar a criagdo de um conjunto de guidelines para o
desenvolvido de aplicagdes desse tipo.

Como contribuigdo parcial deste trabalho, os pesquisadores
compartilhardo com as empresas responsaveis pelas aplicagdes
investigadas sugestdes detalhadas de redesign da interface e
interagdo, de maneira gratuita, com o intuito de melhorar a
experiéncia do usuario do transporte publico, contribuindo para o
avango dos projetos de mobilidade urbana na cidade de Fortaleza.
Além disso, as observagdes feitas na analise destes aplicativos, bem
como das aplicagdes investigadas na etapa de Pesquisas Iniciais —
aplicativos para Onibus e bicicletas, distribuidos entre as cinco
regides do pais, que foram analisados com base nas informagdes da
loja -, serdo aprofundadas e transformadas em guidelines para a
criagdo de aplicagdes para apoio ao transporte publico que
fornegcam uma experiéncia satisfatoria aos usuarios.

Nos trabalhos futuros planeja-se expandir a analise para o contexto
ndo s6 de outras cidades do Brasil, mas para outros paises da
América Latina. A fase atual da pesquisa foi um passo importante
em direcdo ao objetivo final. Suas contribuicdes se mostram
também na identificacdo de como os usudrios reagem a este tipo de
aplicativo em seu dia-a-dia, e na constatagdo da experiéncia deles,
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que permitiu identificar pontos de melhoria que servirdo para
aprimorar estas e outras aplicagdes, de forma a contribuir com uma
experiéncia de uso prazerosa e que apoie os usuarios de transporte
publico em suas necessidades e expectativas de uso reais. Esta area
¢ uma oportunidade para a comunidade de IHC ajudar a
comunidade local oferecendo aplicagcdes que facilitem seus
deslocamentos nas cidades, enquanto oferecem uma experiéncia
agradavel e unica.
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