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Resumo

Esta pesquisa objetiva tracar um pa-
ralelo entre a opiniao de usuarios de apli-
cativos para tablets da Apple, profissio-
nais de design e ciéncias da computacao
que desenvolvem interfaces para apps e
conceitos relacionados a usabilidade de
interfaces. Os dados foram comparados
e analisados a luz dos dez principios de
usabilidade de Jordan, que se mostraram
bastante semelhantes as dez heuristi-
cas de usabilidade de Nielsen, conforme
comparativo realizado durante a pesqui-
sa. Os resultados reforcam a importancia
dos principios de usabilidade nos proje-
tos de interface de apps, sugerem conso-
nancia entre as percepcdes de usuarios e
profissionais no que diz respeito a usa-
bilidade dos apps que estao no mercado
e apontam a carga de trabalho mental
como fator de grande relevancia na sa-
tisfacao dos consumidores.
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Abstract

This research seeks to establish a
parallel between the opinions of users of
Apple tablet applications, designers and
computer science professionals who de-
velop interfaces for apps, and concepts
related to the usability of interfaces. Data
were compared and analyzed, using Jor-
dan’s ten principles of usability as refe-
rence, which are very similar to Nielsen's
ten usability heuristics, according to a
comparison carried out during this rese-
arch. The results corroborate the impor-
tance of usability principles in the design
of the app interface, suggesting a har-
mony between users’ and professionals’
perceptions in regard to the usability of
the apps currently on the market, and re-
vealing that mental workload is a highly
relevant factor in consumer satisfaction.
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INTRODUCAO

Em 2012, no Brasil, foram vendidos 2,9 milhdes de tablets e a previsao era de
que até o final de 2013, fossem vendidos cerca de 5,8 milhdes de unidades, conforme
dados da consultoria IDC Brasil, divulgados pelo Jornal O Estadado de Sao Paulo.

Tal crescimento superou a previsao de venda de computadores desktop' e con-
tribui para o aumento de aplicativos (apps) para estes equipamentos, exigindo de
designers e programadores maior atencao as suas especificidades a fim de atender
aos principios de usabilidade de interface. O diretor de publicacdes da editora alema
Taschen, Julius Wiedmann (2013, p. 1) afirma que “o tablet é quase perfeito pra se na-
vegar como em computador, mas é quase. E entre o quase e o que se pode melhorar,
existe uma distancia enorme. Por isso, interfaces feitas para as telas de tablets vao
ficar cada vez mais cruciais”.

A expansao do mercado de apps para dispositivos moveis possibilita pesquisas,
com vistas a adaptacao a esta nova midia e em atendimento as necessidades dos usu-
arios. Nielsen (1993, p. 26) indica que a usabilidade tem multiplos componentes e esta
tradicionalmente associada a cinco atributos: capacidade de aprendizado, eficiéncia,
capacidade de memorizacdo, baixa taxa de erros (sem erros catastroficos) e satisfa-
¢ao do usuario, sendo que quanto mais estes requisitos forem cumpridos, maior a
usabilidade da interface/produto? . Isso pode sugerir que o usudrio contemporaneo
tende a ser menos paciéncia ao lidar itens de dificil manuseio e que pode abandonar a
interface/produto se ndo se sentir satisfeito ao utiliza-lo. Para Wiedmann (2013) “de-
sigh que responde as necessidades dos leitores em tempo real é design muito mais
inteligente do que utilizamos hoje na maioria das vezes”.

No caso dos tablets, caracteristicas especificas precisam ser consideradas em
relacdo a usabilidade. Wroblewski (2011, p. 116) ressalta que “dispositivos sao dife-
rentes nao apenas porque eles tém diferentes capacidades técnicas e limitagdes, mas
porque as pessoas os usam de forma diferente também™. O autor ressalta que cada
tipo de dispositivo traz experiéncias unicas ao usuario, relacionadas ao tamanho da
tela, local de utilizacao, métodos primarios de entrada de dados, entre outros.

Acerca da interface, Souza & Spinola (2006, p. 1) afirmam: “A interface com o
usuario tem importancia fundamental em sistemas interativos, possibilitando a co-
municagcao entre o usuario e o sistema, de modo que, quanto maior for o nivel de
usabilidade da interface, mais facil sera a comunicagao”.

Cybis et al. (2007, p.14) esclarece o motivo pelo qual é tdo complexo construir
uma interface adequada as necessidades dos usuarios ao explicar que

A dificuldade no desenvolvimento de interfaces ergondmicas se deve ao fato de
elas constituirem, fundamentalmente, sistemas abertos dos quais os usuarios sao
agentes ativos, atores de comportamento nao-deterministico, cujas mudancas na
maneira de pensar e de se comportar sdo tanto consequéncia como causa de um
ambiente tecnologico em evolucao.

'Conforme a pesquisa citada, a previsao era de 5,5 milhdes de desktop
vendidos no Brasil, em 2013.

2Tradug&o nossa.

3ldem.
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Dessa forma, todo contato humano-computador cria a possibilidade de analises
de ergonomia e usabilidade, importantes para a verificagcao de resultados e propo-
sicao de inovacgdes, levando em conta, no entanto que “a experiéncia da Interacao
Humano-Computador é individual e Unica, na medida em que cada pessoa € unica
em sua bagagem de conhecimento e expectativas” (Cybis et al., 2007, p. 15).

Quanto ao conceito de usabilidade, pode-se utilizar como referéncia a NBR
9241-11 (ABNT, 2002, p. 3) que a considera a “medida na qual um produto pode ser
usado por usuarios especificos para alcancar objetivos especificos com eficacia, efi-
ciéncia e satisfacao em um contexto especifico de uso”. Pode-se, ainda, soma-lo a
apreciacao de Nielsen & Loranger (2007, p. xvi), segundo a qual

A usabilidade ¢ um atributo de qualidade relacionado a facilidade de uso de algo.
Mais especificamente, refere-se a rapidez com que os usuarios podem aprender
a usar alguma coisa, a eficiéncia deles ao usa-la, o quanto lembram daquilo, seu
grau de propensao a erros ¢ o quanto gostam de utiliza-la. Se as pessoas nao pu-
derem ou ndo utilizarem um recurso, ele pode muito bem néo existir.

A significacdo de tablet é dada por Agner (2012, p. 2), segundo o qual estes sao
“computadores moveis em formato de tabuletas com telas sensiveis ao toque, intera-
¢ao por gestos e conexao sem fio a internet”. A primeira caracteristica que diferencia
0 uso dos tablets se relaciona ao tamanho da tela e a interacao por touchscreen (ao
invés dos teclados convencionais como em notebooks e desktops).

Quanto a forma de uso, pelo tamanho e praticidade, esses dispositivos sao uti-
lizados em ambientes bem diversificados, sem a necessidade de mesas ou apoios
estaveis, como complementam Souza & Spinola (2006, p. 3) ao dizer que “Enquanto o
computador de mesa é utilizado para tarefas que exigem concentragao do usuario e
sao executadas durante um longo periodo de tempo, os dispositivos moveis sao uti-
lizados para aplicacdes mais rapidas e exclusivas do ambiente mével”. Por isso, Agner
(2012, p. 2) salienta a necessidade de verificar as interferéncias das novas tecnologias
de producdo e consumo na relagao entre usuarios e novas midias durante o processo
de leitura, o que transcorre da analise de requisitos de usabilidade.

Por ultimo, cabe conceituar o que vem a ser um app. O termo, que atualmente
pode ser encontrado com frequéncia, foi definido por Sawaya (1999, p. 26) como
“APP (APPlication): aplicativo. Um programa que ajuda o usuario a executar uma ta-
refa em particular, tal como processador de texto, planilha ou banco de dados”. Esta
definicao pode ser somada a explanacao feita por Reboucas (2013, p. 1), para quem

apps sao
programas especificos que podem ser baixados e instalados em determinados
equipamentos eletronicos. Os apps podem ser adquiridos gratuitamente ou por
meio de sites de downloads pagos, e servem para facilitar o acesso a determina-
dos tipos de contetido como noticias, jogos, mapas, localizagdao, dados meteoro-
logicos, dudio e demais tipos.
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USABILIDADE DE INTERFACE EM APPs

A pesquisa se propde a analisar problemas de usabilidade de apps apontados
por usuarios de tablets, tracando um paralelo com base no tripé: 1) queixas relaciona-
das a usabilidade, feitas por usuarios em foruns da internet, ao longo de 2012 e 2013;
2) observacdes apresentadas por profissionais de design em féruns especializados,
publicadas na internet entre 2010 e 2013 e, 3) principios de usabilidades apontados
por Jordan e heuristicas de usabilidade propostas por Nielsen.

A opcgao por construir a pesquisa a partir de foruns publicados na internet foi
feita por possibilitar: a) maior facilidade de acesso; b) multiplicidade de fontes (perfil
de usuario e abrangéncia geografica); e c) atualidade nos dados coletados (uma vez
que pesquisas cientificas podem nao conter dados tdo contemporaneos em fungao
do tempo para realizacao e publicagcdo das mesmas em meios cientificos).

Esse tipo de fonte de informacgao tem sido utilizado em pesquisas mais recentes.
Neil (2012, p. 17) explica que a classificacdao obtida a partir do mercado “proporciona
uma fonte de informacdo sobre as preferéncias e expectativas dos clientes”. Com
base em suas pesquisas a autora menciona que as principais reclamag¢des dos usua-
rios com relacao aos dispositivos moveis se relacionam com: “travamentos; falta de
recursos importantes (sincronizagao, filtragem, vinculacdo de contas etc.); navega-
¢do ruim (ndo conseguir retornar, nao encontrar informagdes etc.); design confuso
de interface”. (NEIL, 2012, p.17)

Savio & Braiterman (2012, p. 1) lembram que “o dispositivo, também, esta situa-
do em camadas de contexto, incluindo as politicas de transporte, tipos de conexao e
todas as variaveis dos aparelhos provenientes de especificagcdes para familiaridade. A
interface é o espaco onde esta sobreposicao de consumidores e as esferas dos dis-
positivos se cruzam”.

Recortes e restricoes

Pesquisas e testes publicados por Nielsen & Budiu (2013) apontaram que apa-
relhos moveis podem fornecer uma experiéncia ruim devido ao tamanho reduzido
das telas, conexdes de internet com baixa qualidade, inabilidade do usuario em usar
funcionalidades do aparelho e dos aplicativos, problemas com a entrada de dados e
dificuldades ao tocar objetos na interface devido aos tamanhos dos dedos humanos.

Considerando estas questdes e o objetivo desta pesquisa, restricdes foram ne-
cessarias a coleta de dados, a fim de se obter informacdes relevantes a proposta. Fo-
ram excluidos materiais relacionados a usabilidade de jogos, uma vez que estes apps
tém publico, caracteristicas e requisitos bem especificos e sua inclusao poderia levar
a um desvio no resultado e/ou ao entendimento distorcido dos dados coletados. Ex-
cluiu-se, ainda, materiais que nao tratavam de problemas relacionados a usabilidade
de apps (andlises relacionadas a sites, sistemas operacionais, conexdao com a internet
e questoes de hardware, por ex.).

Diante do grande numero de marcas e modelos de tablets, optou-se por limitar
a pesquisa aos produtos da marca Apple (iPad) dos modelos 4 e Air. O iPad foi esco-
lhido porque, embora ndo tenha sido o primeiro dispositivo movel em formato de
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tabuleta, seu lancamento, foi um fendmeno no mercado tecnoldgico®. Sato (2011,
p.65) explica melhor o que é e o que significou o lancamento feito pela Apple:

em abril de 2010, a empresa langou o iPad, criando uma nova categoria de pro-
dutos: a dos tablets. Estes objetos sdo um misto de smartphone com netbook,
aparelhos leves e portateis com telas touchscreen, sem teclados externos e que
podem ser utilizados para acessar a Internet e seus contetdos multimidia — vide-
o0s, musicas, fotos, textos, e-mails, etc. O iPad transformou-se rapidamente em
objeto de desejo dos aficionados por tecnologia. Depois dele, diversas marcas
langaram seus préprios modelos.

Conforme dados publicados na Revista Isto é Dinheiro em 2010 e 2011, depois
de ter vendido dois milhdes de exemplares em menos de dois meses, o iPad superou
as expectativas da Apple de vender 3,3 milhdes de exemplares no primeiro ano, uma
vez que a empresa encerrou 2010 com um total de 14,8 milhdes de iPads vendidos.
Na edicao de 4 de fevereiro de 2011 da mesma revista, Melo (p. 1) assegurava: “O iPad
conquistou coracdes e mentes e fez a proeza de praticamente criar um segmento de
mercado. Hoje, ele é responsavel por cerca de 75% do mercado de tablets mundial”.

Junto aos usuarios, a Apple parece ter status de inovacao e qualidade, conforme
aponta Pinheiro (2013, p. 1) ao afirmar que o iPad sempre foi o tablet mais popular
do mercado e que a tela de retina do equipamento possui definicao melhor do que a
da TV HD. O autor finaliza afirmando: “Além disso, ele conta com o sistema iOS, que
promete um desempenho muito bom, e a marca Apple, que € essencial para alguns
usuarios” (PINHEIRO, 2013, p.1).

Silva Filho (2010, p.8 e 9) parece concordar com a inovagao proporcionada pela
marca e referencia a importancia da usabilidade dos novos produtos, ao afiancar que

Além da Apple ser quase singularmente inovadora, ela também fala a linguagem
do usuario. Nesse sentido, falar a linguagem do usuario ¢ entregar funcionalida-
des e servicos necessarios e de modo intuitivo para os usuarios. [...] A usabilida-
de, consequentemente, ¢ um determinante do sucesso ou insucesso de qualquer
produto. Portanto, o usuario sempre tem a tltima palavra ao expressar sua satis-
facdo ou ndo no uso de um sistema ou produto

Para além das caracteristicas técnicas mencionadas, Sato (2011, p. 66) configura
a participacdo do iPad como fendbmeno de midia e de mercado. Ele explica que os
lancamentos do iPhone e do iPad receberam extensa cobertura da midia em geral e
muitas manifestacdes de fas na marca Apple em redes sociais, foruns e blogs.

Em funcao dessas caracteristicas, os tablets da Apple foram objeto de analises,
sendo que, em 2011, Budiu & Nielsen publicaram no site do NN/group a 22 edicdo de
uma pesquisa intitulada iPad App and Website Usability, na qual constatavam:

4 Em 1915, foi patenteado um sistema que reconhecia a escrita por meio do
movimento da mao. Em 1956, houve a demonstragdo de um sistema com
reconhecimento de escrita manual, sem teclado. Em 1993, a Apple langou o
primeiro Personal Digital Assistant (PDA). Em 2001, a Microsoft langou 0 Win-
dows XP Tablet Edition, com tela sensivel ao toque, mas com pouca aceitagao
do publico.
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Uma caracteristica comum em todo o uso do iPad ¢ que ele ¢ fortemente domi-
nado por midias de consumo, exceto por uma pequena quantidade de produgao
envolvida na resposta aos e-mails.

Nos chegamos longe em apenas um ano. A usabilidade do iPad esta muito melhor,
e as pessoas normalmente usam muitos aplicativos. Como sempre, isso nao é mo-
tivo para relaxar nossa vigilancia, novos problemas de usabilidade tém aparecido
e os antigos ndo foram totalmente derrotados. (BUDIU & NIELSEN, 2011, p. 9)

Essa analise das versdes mais recentes do iPad corrobora a necessidade de
constante avaliagcao de hardwares, softwares e apps.

Usabilidade: principios e heuristicas estabelecidos por Jordan e
Nielsen

Novos desafios acerca dos principios de usabilidade de interface surgem na me-
dida em que a tecnologia permite desenvolver ferramentas mais complexas, mas que,
ao usuario, precisam ser cada vez mais simples de manusear e compreender.

De acordo com Cybis et al. (2007, p. 14)

Sistemas dificeis de usar implicam em erros ¢ perda de tempo, fatores que se
multiplicam com a frequéncia das tarefas e o nimero de usuarios. A perda de da-
dos e informagdes pode implicar na perda de clientes e de oportunidades. Acon-
tecimentos desse tipo causam desde uma resisténcia ao uso do sistema até a sua
subutilizag¢do e abandono completo.

Para evitar situagcdes como estas, o mesmo autor (2007, p.23) lembra que “exis-
te, porém, uma “configuracao de base” a partir da qual uma interface pode favorecer
o estabelecimento da usabilidade na relacdo usuario-sistema”. Essa configuracao é
orientada a partir de critérios obtidos em estudos de usabilidade a serem observados
durante a construcado dos softwares/apps.

Neste sentido, pode-se verificar as paridades entre as “Dez Heuristicas de Usa-
bilidade de Nielsen” e os “Dez Principios de Usabilidade de Jordan”.

De acordo com Nielsen, (1993, p. 115-163)°, as dez heuristicas de usabilidade
sdo: 1) Visibilidade de status do sistema, 2) Relacdo entre interface/sistema e mundo
real, 3) Controle e liberdade do usuario, 4) Consisténcia e padrdes, 5) Prevencao de
erros, 6) Reconhecimento em vez de lembranga, 7) Flexibilidade e eficiéncia de uso,
8) Estética e design minimalista, 9) Ajude os usuarios a reconhecer, diagnosticar e
sanar erros e, 10) Ajuda e documentacao.

Nos estudos de Jordan (1998, p. 25-38) os dez principios de usabilidade sao:
1) Retroalimentacgao, 2) Compatibilidade, 3) Controle ao usuario, 4) Consisténcia, 5)
Correcao e Prevencdo de Erros, 6) Capacidade, 7) Priorizacao da funcionalidade e da

5 Traducdo nossa.
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informacao, 8) Clareza visual, 9) Transferéncia de tecnologia e, 10) Evidéncia.

Ao estudar os conceitos relacionados a cada tépico apresentado, percebe-se
que nos itens 1, 2, 3, 4, 5 e 10 os pesquisadores tratam das mesmas questdes de usa-
bilidade, e o fazem com abordagens semelhantes. Na maioria dos itens, as diferencas
se restringem as palavras utilizadas. No item 10, Nielsen utiliza uma descricdao mais
detalhada do que seriam a documentacao e os textos de ajuda, mas sem alteracao no
sentido do item em relacao a Jordan.

Numa primeira anadlise do item 6, pode parecer que cada autor trata de uma
tematica. Mas, ao verificar melhor, compreende-se que Nielsen e Jordan estao pre-
ocupados com a carga de trabalho mental. Essa carga pode causar fadiga, tanto por
sobrecarga quanto pela subutilizacdo das capacidades mentais. Sobre esta temati-
ca, lida (2005, p. 355) explica que a “fadiga é o efeito de um trabalho continuado,
que provoca uma reducao reversivel da capacidade do organismo e uma degradagao
qualitativa deste trabalho”. O autor (2005, p. 341) lembra que “a monotonia e a fadiga
estdo presentes em todos os trabalhos e nao podem ser totalmente eliminadas, mas
controladas e substituidas por ambientes mais interessantes e motivadores”.

No item 7, Nielsen relata a importancia dos atalhos que agilizam a navegagao
aos usuarios experientes, enquanto Jordan se preocupa com a forma de expor as
funcionalidades mais relevantes. Embora nao falem exatamente da mesma coisa,
existe relacao entre ambas as questdes, uma vez que as duas se referem a velocidade
e facilidade de acesso que o usuario tera ao utilizar o produto (neste caso, o app).

No item 8, ambos os autores retratam a mesma fung¢ao, com conceituagcdes
um pouco diferentes, pois Nielsen fala em hierarquizacdo e excesso de informacgao
e, Jordan, da eficiéncia e da rapidez da informacao. Contudo, a necessidade sobre a
qual ambos discorrem é a de clareza na informacgao que sera repassada ao usuario.

O item 9 pode ser considerado mais diferente entre as abordagens dos auto-
res. Nielsen trata do diagndstico e entendimento de erros por parte do usuario e, no
que se refere as mensagens de erro propriamente ditas, um de seus apontamentos
refere que “as mensagens de erros deveriam ser politizadas e nao deveriam intimidar
O usuario ou colocar a culpa explicitamente no usuario. Usuarios se sentem sufi-
cientemente mal por cometerem erros” (NIELSEN, 1993, p. 143). Ja Jordan ressalta a
diversificacdo tecnoldgica entre as ciéncias para a implementagao de produtos (sem
esquecer que, com novas possibilidades, podem surgir novos problemas).

A constatacdo das semelhancas acima demonstra convergéncia no que se refe-
re ao entendimento dos dois tedricos acerca das prioridades em usabilidade.

Linden (2007, p. 58) explica que a funcionalidade deixou de ser o Unico requisi-
to fundamental. Segundo o autor, isso ja ndo é suficiente, pois a partir do momento
em que se tem produtos que funcionam, passa-se a desejar produtos de facil uso e,
dispondo de produtos usaveis, as pessoas querem algum beneficio emocional, che-
gando-se ao nivel do prazer. (LINDEN, 2007, p. 60)

Wroblewski (2011, p.120) acrescenta a essa questao o fato de que “O dispositivo
movel de hoje € o nosso verdadeiro computador pessoal: sempre conosco, conec-
tado a rede, e cheio de novos recursos para fazer as coisas, comunicando-nos uns
aos outros, ou apenas para matar algum tempo”, e sugere aos desenvolvedores que:
“1) aproveitem o crescimento da internet movel para encontrar novas maneiras de as
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pessoas usarem sites e apps; 2) Cerque restricdes moveis para focar e priorizar os ser-
vicos que estamos projetando e construindo; 3) Use recursos modveis para inovar por
completo a experiéncia do consumidor; 4) Pegue o que conhecemos sobre projetos
para a web e comece a pensar de forma diferente sobre a organizacdo movel, agdes,

entradas e layout™®.

Reclamacodes expressas por usuarios em féruns ao longo de 2012
e 2013

Conforme descrito, para este trabalho foram pesquisados foruns especificos
onde usuarios criticam, elogiam e/ou trocam dicas acerca de apps para seus iPads,
publicados nos anos de 2012 e 2013. As consultas foram feitas a foruns publicados
em portugués, disponiveis nos seguintes sites: 1) Clube do Hardware; 2) MacWorld
Brasil; 3) OuterSpace; 4) Forum do iPhone, do iPad e do iPod touch; 5) iPad Dicas; 6)
Forum Zwame; 7) Arenas A; 8) Lista 10; 9) Apps do iPad; 10) Apps Clube e 11) TecMun-
do.

Foram visualizados mais de 2.500 comentarios, sendo eliminados todos os que
nao se enquadravam no recorte proposto, reduzindo para 84 o numero de reclama-
¢Oes com aplicacao valida a anadlise. Estas reclamacdes foram inseridas numa tabela
primaria contendo todos os comentarios encontrados. Apds, as 84 reclamacgdes fo-
ram classificadas sob o formato de rotulos que descrevessem a sintese dos proble-
mas, facilitando o agrupamento em conjuntos posteriormente enquadrados pelos
pesquisadores nos dez principios de usabilidade de Jordan. Assim, foi elaborado um
quadro simplificado e de mais facil visualizacao, conforme segue

Quadro 1. Comparativo entre os problemas relatados por usuarios e os dez prin-
cipios de Jordan

Problema relatado Prlnc.:|p|o7 Total ds
associado reclamacgoes

Dificuldade na visibilidade de imagens e textos 8; 2;
Dificuldade para entender o app 6;7;10 4,
Dificuldade de localizar informacdes no app 7; 8 2;
Dificuldades de navegacao (no uso e na localiza-

~ 7;1 4 4,
cao dentro do app)
Dificuldades para aumentar/diminuir fontes 9 2;
Dificuldades para compartilhamento de fotos 6;7 12;
Dificuldade para apagar histérico de mensagens 6;7 12;
Dificuldades para enviar/receber informacgdes 6:7 2;

*Traducéo nossa.
’A numeracio segue mesma ordem dos principios de Jor-
dan apresentados anteriormente no texto.
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Dificuldades para enviar/receber informacdes 2; 10; 2;
Duvidas para descobrir as funcdes dos apps 6;7; 10;
Dificuldade em anexar arquivos .doc e outros o _
aos e-mails 364 4
Dificuldade para atualizar o app 5; 6: 2;
Dificuldade de compatibilidade com outros apps 5; 2;
Dificuldade ou erro na execucao de video 3; 2;
Impossibilidade de criagcao de subcategorias

/personalizacdo de itens >, 6; 10;
Irritabilidade pela lentiddao ou pelo travamento

no uso do app 12 2;
O app impde uma obrigatoriedade de acdo

(download, por exemplo) 3; 4;
Problema no uso de app para escrita manual, em

funcdo do contato da mado em outras partes da 2;3; 6;
tela (manchando as anotacdes feitas)

As reclamacdes foram vinculadas a mais de um principio de usabilidade. Para
maior precisao e enquadramento em um unico critério seriam necessarios testes e
observacgdes, e nao apenas a analise de comentarios publicados livremente na inter-
net.

Ao verificar o quadro, percebe-se que os principios de usabilidade de Jordan
que parecem nao estar sendo atendidos pelos apps de iPads, de acordo com os usu-
arios, sao: a “Capacidade” e a “Priorizacao da funcionalidade e da informacao”. Em
terceiro lugar na lista esta uma questado associada a irritabilidade ao longo do uso dos
apps por falta ou lentiddo nas respostas e funcionalidade dos mesmos.

Uma das dificuldades se relaciona com o processo de navegacao. Nesse aspec-
to, Neil (2012, p. 18) ressalta que “aplicativos com boa navegagao simplesmente séo
intuitivos e facilitam a realizacdao de qualquer tarefa, desde navegar pelos amigos até
se inscrever para um financiamento de automaovel”.

Os dados ora apresentados vém ao encontro da preocupagao com a satisfacdo
do usuario, situada por Linden (2007, p. 58): “em uma sociedade e em uma época em
que uma das tendéncias é o hedonismo, a busca por prazer em cada situacao ganha
legitimidade e passa a ser preocupacao e responsabilidade do Design”.

Observacdes feitas por profissionais publicadas na internet
Para o terceiro ponto de vista, foram pesquisadas opinides/observacdes expres-
sas por profissionais de informatica e/ou de design em féruns e sites sobre apps entre

2010 e 2013, cujo resumo das consideragdes sera apresentado a seguir.
Moulin (2010, p. 2) considerou os “10 erros de usabilidade em Webdesign” que
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vém ao encontro de alguns dos principios apresentados por Jordan, dentre as quais
se pode destacar: 1) tamanho de fonte fixo e, 2) violar convencdes do Design. Silva
(2013, p. 3-6) foi mais longe e publicou “30 erros basicos de usabilidade que vocé
pode evitar”. Embora a maioria dos erros apontados esteja direcionada a usabilidade
em sites, alguns também se relacionam a apps. Destes, destacam-se: 1) Ndo quebre o
botao “Voltar”, 2) Use o espaco em branco a seu favor, 3) Nao sublinhe ou use cores
dentro do texto e, 4) Use palavras-chave nos seus links.

Para Pinheiro (2011, p. 1) um dos problemas esta nas “areas de toque demasiado
pequenas ou muito perto umas das outra, que levam o utilizador a activar funcdes
acidentalmente”.

Pagani (2011, p. 2-3) fez uma analise sobre o que muda, em termos de usabili-
dade, quando se trata de dispositivos moéveis. Dentre as recomendacdes considera-
das pela webdesigner que atua como Analista de Testes na empresa MStech, foram
consideradas as relacionadas aos seguintes topicos: 1) Reduzir funcionalidades, 2)
Integridade estética, 3) Consisténcia, 4) Metaforas, 5) Modelo Mental, 6) Navegacao,
7) Interacdo e Feedback, 8) Aparéncia e Design.

Outra analise para dispositivos moveis, feita por Figueiredo (2011, p. 38), indica
quesitos denominados “boas praticas”, dentre os quais se destacam: 1) Optimizar a
interacao para o dispositivo alvo, 2) Minimizar introducdes de dados, 3) Optimizar a
apresentacdo do conteudo e 4) Disponibilizar atalhos para quem é experiente.

No blog Visual Illusion, Zagalo (2012, p. 1-2) publicou algumas percepcdes rela-
cionadas a usabilidade em iPads, dentre as quais vale citar: 1) Dificuldade de uso nos
aplicativos e, 2) Fechamento de apps/sites sem confirmagdo do usuario.

Os dados foram tratados na mesma forma que os coletados junto aos usuarios.
O quadro a seguir mostra a relagao entre as opinides e os estudos de Jordan:

Quadro 2. Comparativo entre observacdes de profissionais e os principios de
usabilidade de Jordan

Observacao feita pelos profissionais Principios®
Crie ferramentas de Interacao e Feedback 1,3
Crie mecanismos que evitem o fechamento de 3
apps/sites sem confirmacao do usuario
Disponibilize atalhos para quem é experiente 7:3;6
Evite dificuldades no uso dos aplicativos 6; 10
Mantenha a consisténcia 4
Minimize a introduc3o de dados 6
Nado quebre o botao “Voltar” 2;3
Nao sublinhe ou use cores dentro do texto 2; 4
Nao use areas de toque demasiado pequenas ou muito 6:5
perto umas das outras
Nao use tamanho de fonte fixo 6;3
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Nao viole convenc¢des do design 2;8
Otimize a apresentacdo do conteudo 8,7
Otimize a interacao para o dispositivo alvo 79
Preocupe-se com a aparéncia e o design 84,7
Preocupe-se com a integridade estética 8;7
Reduza funcionalidades 7;5
Use a hierarquia de navegacgao 4:;9;7
Use metaforas 2
Use modelo mental 6;4
Use o espago em branco a seu favor 8
Use palavras-chave nos seus links 2

Fonte: Elaborado pelos autores, com base na pesquisa realizada.

Nos 21 aspectos listados, percebe-se que o foco das orientacdes esta centrado
no principio de Jordan que trata da “priorizacao da funcionalidade e da informacao”,
seguido do principio de “capacidade”. Proporcdes relevantes das orientacdes estao
voltadas ao controle ao usuario, consisténcia, compatibilidade e clareza visual.

Analise de dados

Comparando os resultados, nota-se que, embora a avalicao dos profissionais
seja mais equilibrada entre os tépicos, em ambos 0s casos os pontos criticos de usa-
bilidade estdo vinculados aos principios de Jordan de “Capacidade” e “Priorizagao
da Funcionalidade e da Informacao”, ainda que o primeiro e o segundo principios
aparecam invertidos entre as pesquisas. O grafico a seguir permite esta visualizagao.

Grafico 1: Comparativo entre opinides de usuarios e profissionais de frente aos
principios de Jordan

Principios de Jordan x Opinido de Usuarios e Profissionais

35,00%
30,00%

25,00%

20,00% |

15,00%

10,00%

5,00%
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11 Profissionais de Design e Computagdo M Usudrios de apps para iPads

Fonte: Elaborado pelos autores, com base na pesquisa realizada.
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Ambos os principios estao associados a carga de trabalho mental. Se, em alguns
momentos, os apps parecem subestimar a capacidade do usuario, em outros, o dei-
xam confuso em relagdo ao funcionamento. Isso pode ser entendido quando se ob-
serva que as duas principais queixas dos usuarios estavam vinculadas a agdes simples,
mas cujo meétodo de acao nao parece ter ficado claro para eles.

lida (2005, p. 357) afirma: “a sobrecarga ocorre quando as solicitagdes feitas
sobre o individuo excedem a capacidade de resposta do mesmo, e isso depende do
grau de liberdade que o operador dispde para resolver o problema“. Contudo, a mo-
notonia, causada pela falta de desafios leva a reduc¢ao na capacidade fisica e mental e
leva a sensacao de fadiga, sonoléncia e morosidade. (lida, 2005, p. 360 e 363).

O Designer de Interfaces, Filipe Torres (2010, p. 22) apresenta uma frase para
reflexdo em relacdo a usabilidade: “Usuarios s6 toleram um produto insatisfatorio
se nao existirem alternativas”. Linden (2007, p. 37) alerta para o fato de que “um afe-
to negativo pode tornar uma atividade mais dificil, enquanto que um positivo pode
tornar mais facil uma atividade considerada dificil”. Assim, a satisfacao do usuario se
mostra uma importante aliada a percepcao positiva da usabilidade dos produtos e a
fidelizacdo de usuarios ante a crescente expansao na oferta de apps para iPads.

CONSIDERAGOES

Dessa forma, os resultados demonstram que, embora os usuarios de apps para
iPads tenham reclamacdes a fazer e ndo estejam plenamente satisfeitos com os pro-
dutos disponiveis no mercado, as teorias e os dez principios de usabilidade estabele-
cidos por Jordan, estdao em consonancia tanto com outras heuristicas de usabilidade
estudadas, quanto com as necessidades dos usuarios, com menor ou maior intensi-
dade, de acordo com cada principio a ser aplicado.

Quanto aos profissionais de Design e Ciéncias da Computacao, percebe-se que
estes entendem a importancia dos principios de usabilidade de interface e visuali-
zam as fragilidades existentes nos apps, que precisam de correcao para proporcionar
maior satisfacao de uso aos consumidores, aparentemente mais exigentes a cada dia
e que ndo buscam apenas produtos que atendam somente necessidades técnicas e/
ou funcionais, mas que lhes proporcionem certo grau de prazer ao uso.

O que mais parece causar insatisfacao aos usuarios de apps em iPads é a carga
de trabalho mental durante as acdes, seja por subutilizagcdo ou por sobrecarga. Isso
pode estar vinculado ao estilo de vida contemporaneo que exige da maioria das pes-
soas uma utilizacao maior de suas capacidades mentais e cognitivas em suas acdes
cotidianas, seja em funcao de atividades profissionais mais complexas, da moderni-
zacao de equipamentos e produtos, ou mesmo da complexidade iminente na assimi-
lacdo de conteudos em meio da superexposi¢ao a informacoes.
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