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Resumo

Na era das Tecnologias de Informação e Comunicação (TICs), os aplicativos de mobili-

dade urbana tornaram-se ferramentas essenciais para enfrentar os desafios de locomoção

em grandes centros urbanos, como congestionamentos e transporte público insuficiente.

Com a ampla adoção dessas plataformas, a usabilidade é um fator cŕıtico para a aceitação

desses sistemas por seus usuários de modo a garantir a eficácia, eficiência e satisfação

durante o uso. Neste trabalho é apresentada a avaliação da usabilidade do design da

interação e do projeto de interfaces dos aplicativos de mobilidade urbana Uber e Te Levo

Mobile, visando compreender as dificuldades enfrentadas por usuários, sugerir melhorias

e realizar uma análise comparativa. Para a realização deste estudo, foi empregada uma

metodologia de duas fases: um questionário online com usuários de Juiz de Fora para

mapear o perfil de uso e o método de Avaliação Heuŕıstica foi aplicado, na qual três es-

pecialistas analisaram a conformidade das interfaces com as Heuŕısticas de Usabilidade

de Nielsen. Como resultado, foram identificados problemas de usabilidade de natureza

catastrófica no projeto de interfaces do aplicativo Te Levo Mobile, que podem impedir

os usuários de realizarem suas tarefas, como agendar uma viagem. É importante desta-

car que as heuŕısticas de usabilidade foram violadas de maneiras distintas: o aplicativo

regional apresentou violações relacionadas a complexilidade da estrutura da tarefa e de

consistência e padronização, enquanto o aplicativo Uber demonstrou problemas como

sobrecarga de informação e complexidade da estrutura das tarefas. Essas violações im-

pactaram diretamente na experiência do usuário. Os resultados deste estudo possibilitam

obter uma compreensão sobre os problemas de usabilidade presentes em plataformas de

mobilidade urbana e sobre as posśıveis soluções para os problemas identificados.

Palavras-chave: Avaliação de usabilidade, Avaliação heuŕıstica, Design de interface do

usuário, Interação Humano-Computador, Aplicativos de mobilidade urbana.



Abstract

In the era of Information and Communication Technologies (ICTs), urban mobility ap-

plications have become essential tools for addressing transportation challenges in large

urban centers, such as traffic congestion and insufficient public transportation. With the

widespread adoption of these platforms, usability is a critical factor for the acceptance

of these systems by their users, ensuring effectiveness, efficiency, and satisfaction during

use. This study presents an evaluation of the usability of interaction design and interface

design in the urban mobility applications Uber and Te Levo Mobile, aiming to understand

the difficulties faced by users, suggest improvements, and conduct a comparative analysis.

To carry out this study, a two-phase methodology was employed: an online questionnaire

with users from Juiz de Fora to map their usage profile, and the Heuristic Evaluation

method, in which three experts analyzed the compliance of the interfaces with Nielsen’s

Usability Heuristics. As a result, catastrophic usability problems were identified in the

interface design of the Te Levo Mobile application, which may prevent users from com-

pleting their tasks, such as scheduling a trip. It is important to highlight that usability

heuristics were violated in different ways: the regional application presented violations

related to task structure complexity and consistency and standards, while the Uber appli-

cation demonstrated issues such as information overload and task structure complexity.

These violations directly impacted the user experience. The results of this study provide

insights into the usability problems present in urban mobility platforms and potential

solutions for the identified issues.

Keywords: Usability evaluation, Heuristic evaluation, User interface design, Human-

Computer Interaction, Urban mobility applications.
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Ao professor André Luiz de Oliveira pela orientação, amizade e principalmente,

pela paciência, sem a qual este trabalho não se realizaria.

Aos meus amigos, quero expressar minha apreciação pela alegria que trouxeram
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1 Introdu�c~ao

Os aplicativos de mobilidade urbana representam uma forma amplamente adotada de

deslocamento nas cidades, principalmente em centros urbanos de m�edio e grande porte,

seja para o trabalho, estudo, lazer, entre outros �ns. Essa categoria se enquadra no

conceito mais amplo de Mobilidade Urbana, conforme de�nido pela legisla�c~ao brasileira,

especi�camente na Lei nº 12.587, conhecida como Lei da Mobilidade Urbana1. Essa

lei estabelece diretrizes e princ��pios fundamentais para o planejamento e a gest~ao da

mobilidade nas cidades, com o objetivo de melhorar a qualidade de vida da popula�c~ao.

No entanto, a mobilidade urbana �e um grande problema nas m�edias e grandes

cidades (SILVA, 2013). Segundo o �ultimo Censo do IBGE2, em 2022, havia 124,1 milh~oes

de pessoas vivendo em concentra�c~oes urbanas, que s~ao cidades com mais de 100 mil ha-

bitantes. Essa quantidade representa 61% da popula�c~ao brasileira. Comparando com os

dados do Censo de 2010, houve um aumento de 9,2 milh~oes de pessoas nessas concen-

tra�c~oes urbanas. Al�em disso, a infraestrutura n~ao acompanha a expans~ao acelerada do

tecido urbano (ABATE, 2023), e muitos dos problemas vividos pela popula�c~ao brasileira

hoje em dia s~ao re
exo dessa acelera�c~ao r�apida no in��cio do processo de industrializa�c~ao

(CARVALHO, 2016), sem que houvesse investimento adequado na infraestrutura urbana.

Isso acarreta, consequentemente, diversos problemas, tais como: congestionamento de

tr�afego, transporte p�ublico insu�ciente e acidentes de trânsito.

As novas Tecnologias de Informa�c~ao e Comunica�c~ao (TICs) auxiliam de forma

signi�cativa na resolu�c~ao desses problemas na mobilidade urbana, especialmente as tec-

nologias m�oveis, que permitem o desenvolvimento de solu�c~oes para mitigar os problemas

citados anteriormente. O aumento da conectividade de redes m�oveis e sua populariza�c~ao

com o surgimento dos padr~oes 4G e 5G viabilizou o acesso e a troca de informa�c~oes em

tempo real entre dispositivos m�oveis. Al�em disso, o aprimoramento dos receptores de

GPS acoplados a esses dispositivos e o aumento na capacidade de processamento con-

1https://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2011-2014/2012/lei/l12587.htm
2https://agenciadenoticias.ibge.gov.br/agencia-noticias/2012-agencia-de-noticias/noticias/37237-de-

2010-a-2022-populacao-brasileira-cresce-6-5-e-chega-a-203-1-milhoes
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tribu��ram para esses avan�cos tecnol�ogicos. O avan�co das TICs de modo geral possibilitou

o desenvolvimento de Cidades Inteligentes. Esse avan�co, aliado ao sistema de governan�ca,

infraestrutura e ao capital humano e social, viabiliza o desenvolvimento econômico e sus-

tent�avel das cidades (ANDRADE; GALV ~A et al., 2016). Essa urbaniza�c~ao informatizada

impulsiona o desenvolvimento de v�arias solu�c~oes inteligentes para auxiliar a mobilidade

urbana. As solu�c~oes desenvolvidas a partir da combina�c~ao de tecnologias m�oveis com

urbaniza�c~ao s~ao claramente vis��veis na transforma�c~ao da forma de locomo�c~ao das pes-

soas. Atualmente, v�arios meios de transporte baseados em tecnologias m�oveis vem sendo

desenvolvidos, tais como aplicativos para o planejamento de rotas, navega�c~ao em tempo

real, compartilhamento de caronas e bicicletas, dentre outros.

A usabilidade em aplicativos m�oveis �e um indicador fundamental da percep�c~ao

do usu�ario em rela�c~ao a aceita�c~ao dessas novas TICs. Por exemplo, um sistema no qual o

usu�ario encontra di�culdades para compreender as a�c~oes decorrentes da intera�c~ao com um

bot~ao �e um sinal claro de que a usabilidade n~ao foi adequadamente considerada durante o

processo de design. No contexto de mobilidade urbana, observou-se a existência de apli-

cativos nos quais a usabilidade foi negligenciada, prejudicando a experiência dos usu�arios

ao interagirem com essas ferramentas. A usabilidade �e de�nida pela norma ISO/IEC

25010:2011 (ISO, 2011) como o \grau no qual um produto ou sistema pode ser usado por

usu�arios espec���cos para atingir os seus objetivos com e�c�acia, e�ciência e satisfa�c~ao em

um contexto espec���co de uso". De acordo com a norma ISO 25010:2011 para Qualidade

de Software, a usabilidade engloba um conjunto de subcaracter��sticas (fatores) de quali-

dade de uso como: inteligibilidade (do inglês -appropriateness recognisability, capacidade

de aprendizagem (do inglês -learnability), operacionalidade (do inglês -operability), pre-

ven�c~ao de erros (do inglês - user error protection), est�etica da interface do usu�ario (do

inglês - user interface aesthetics) e acessibilidade.)

A inteligibilidade consiste na capacidade do design da intera�c~ao e do projeto de

interfaces em possibilitar ao usu�ario compreender os principios gerais de intera�c~ao com o

software para realizar suas tarefas em condi�c~oes de uso espec���cas. A facilidade de apren-

dizagem est�a relacionada com a capacidade do software de possibilitar ao usu�ario aprender

sua aplica�c~ao. Operacionalidade �e a capacidade que o software oferece ao usu�ario para
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oper�a-lo e control�a-lo. A norma tamb�em destaca a importância do software ser atraente

para o usu�ario. Al�em disso, a diretriz deixa evidente que aspectos como funcionalidade,

con�abilidade e e�ciência afetam signi�cativamente a usabilidade, ou seja, o software deve

prover fun�c~oes que atendam �as necessidades expl��citas e impl��citas, manter um n��vel de

desempenho especi�cado quando usado em condi�c~oes espec���cas e apresentar desempenho

apropriado em rela�c~ao �a quantidade de recursos utilizados.

Embora a avalia�c~ao de usabilidade de aplicativos seja um tema recorrente na

literatura de Intera�c~ao Humano-Computador (IHC), poucos estudos se dedicam a uma

an�alise comparativa que investigue a natureza qualitativa de potencias problemas de usa-

bilidade entre plataformas de escalas distintas: um l��der de mercado global e um concor-

rente de atua�c~ao regional. Essa lacuna �e particularmente relevante em contextos como o

do munic��pio de Juiz de Fora, cidades de m�edio e grande porte que, embora n~ao sejam

as principais metr�opoles do pa��s, representam um campo f�ertil para a competi�c~ao entre

solu�c~oes de mobilidade. Nesse sentido, a principal contribui�c~ao deste trabalho reside em

preencher essa lacuna ao investigar a diferen�ca de n��veis de maturidade do projeto de

interface das plataformas de mobilidade urbana consolidades como o Uber e o aplicativo

regional Te Levo Mobile, que atua no mun��cipio de Arax�a, Minas Gerais e regi~ao. A

pesquisa analisa como diferentes est�agios de desenvolvimento e estrat�egias de produto se

manifestam em tipos distintos de problemas de usabilidade, desde problemas de usabili-

dade graves de primeira ordem at�e problemas de usabilidade relacionados �a complexidade

da estrutura das tarefas.

Este trabalho possui dois objetivos: O primeiro consiste em compreender como os

usu�arios utilizam os aplicativos de mobilidade urbana em Juiz de Fora. Para alcan�car este

objetivo, foi conduzido uma pesquisa de opini~ao (do inglês -survey ) para investigar: (1)

quais aplicativos de mobilidade urbana a popula�c~ao de Juiz de Fora utiliza para auxiliar

na locomo�c~ao;(2) de que forma esses usu�arios utilizam esses aplicativos; e(3) quais s~ao

as percep�c~oes dos usu�arios sobre os pontos fortes e fracos de cada um dos aplicativos.

Para isso, foi utilizado o m�etodo de Question�ario (BARBOSA; SILVA, 2010). Como re-

sultado do question�ario, foram identi�cados os aplicativos que s~ao os mais utilizados em

Juiz de Fora e criar o per�l de usu�ario. O segundo objetivo deste trabalho foi avaliar a
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qualidade do design da intera�c~ao e do projeto de interfaces do aplicativo mais utilizado

em cada grupo. Foram analisadas as seguintes quest~oes:(1) os problemas de usabilidade

que di�cultam ou impedem os usu�arios de atingirem seus objetivos;(2) o n��vel de e�c�acia

e e�ciência com que os usu�arios conseguem alcan�car seus objetivos; e(3) as poss��veis me-

lhorias de usabilidae que podem ser feitas nesses aplicativos. Para alcan�car esse objetivo,

foi empregado o m�etodo deAvalia�c~ao Heur��stica (NIELSEN; MOLICH, 1990), apli-

cado com o apoio de especialistas na �area de IHC para identi�car potenciais problemas de

usabilidade no design da intera�c~ao e no projeto de interfaces que prejudicam a usabilidade

e a experiência dos usu�arios dos aplicativosUber e Te Levo Mobile e posteriormente,

propor sugest~oes de solu�c~ao para os problemas encontrados. A condu�c~ao da avalia�c~ao

envolveu as fases de prepara�c~ao, coleta de dados, an�alise e s��ntese dos resultados. Na fase

de prepara�c~ao, o escopo da avalia�c~ao foi de�nido, abrangendo o projeto de interfaces do

cen�ario de uso: Solicitar/Cancelar agendamento de corrida . Durante essa etapa,

foram especi�cadas a descri�c~ao textual e os prot�otipos de cada cen�ario de uso, bem como

o formul�ario de coleta de dados, com as instru�c~oes a serem seguidas pelos avaliadores e

a descri�c~ao dos dados a serem coletados sobre cada problema de usabilidade identi�cado.

O formul�ario de coleta de dados foi de�nido em conformidade com oHeuristic Evaluation

Workbook3

A avalia�c~ao heur��stica, conduzida por três especialistas em IHC, constatou-se que

o aplicativo regional Te Levo Mobile apresenta falhas de primeira ordem, incluindo proble-

mas catastr�o�cos (P4) que comprometem a sua funcionalidade central, como a permiss~ao

para agendar uma viagem sem destino e a viola�c~ao do modelo mental do utilizador ao

ocultar funcionalidades transacionais. Em contrapartida, o l��der de mercado Uber, em-

bora funcionalmente robusto, demonstrou problemas de segunda ordem caracter��sticos de

um sistema complexo, como sobrecarga informacional, elevada carga cognitiva em 
uxos

de tarefas e inconsistências que afetam a e�ciência da intera�c~ao. Esta distin�c~ao evidencia

que os desa�os de usabilidade das plataformas n~ao residem apenas na quantidade de fa-

lhas, mas na sua natureza qualitativa, re
etindo est�agios distintos de desenvolvimento de

produto e estrat�egias de design.

3https://media.nngroup.com/media/articles/attachments/Heuristic Evaluation Workbook 1 Fillable.pdf
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Esta monogra�a est�a organizada em cinco cap��tulos. No Cap��tulo 2, �e apre-

sentada a fundamenta�c~ao te�orica, que abrange os conceitos de avalia�c~ao de interface e

usabilidade, os m�etodos de avalia�c~ao com ênfase nas Heur��sticas de Usabilidade de Niel-

sen, uma descri�c~ao dos aplicativos de mobilidade Uber e Te Levo Mobile, que s~ao o objeto

deste estudo. No Cap��tulo 3 �e apresentado mapeamento sistem�atico da literatura condu-

zida para identi�car os trabalhos relacionados. No Cap��tulo 4, �e detalhada a metodologia

de pesquisa, incluindo a condu�c~ao da pesquisa com usu�ario por meio do question�ario

para identi�car as preferências dosusu�ario com respeito a aplicativos de mobilidade ur-

bana e a aplica�c~ao do m�etodo de Avalia�c~ao Heur��stica. Finalmente, no Cap��tulo 5, s~ao

apresentadas as conclus~oes do estudo e as propostas para trabalhos futuros.
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2 Fundamenta�c~ao Te�orica

Neste cap��tulo, �e apresentada a fundamenta�c~ao te�orica que sustenta a pesquisa. Inicial-

mente, na Se�c~ao 2.1 �e apresentado o conceito de usabilidade, na Se�c~ao 2.2, s~ao apresen-

tados os princ��pios da avalia�c~ao em IHC. Na Se�c~ao 2.3, s~ao categorizadas as diferentes

abordagens existentes. Aprofundando a t�ecnica central deste estudo, na Se�c~ao 2.4 s~ao

detalhados os dez princ��pios que orientam a an�alise, cujo processo de aplica�c~ao �e expli-

cado na Se�c~ao 2.5. Posteriormente, na Se�c~ao 2.6, �e contextualizado o objeto de estudo,

apresentando o Uber e o Te Levo Mobile.

2.1 Usabilidade

A usabilidade �e o crit�erio de qualidade de uso mais reconhecido e, por isso, o mais fre-

quentemente considerado. Em muitos casos, qualidade de uso �e entendida como sinônimo

de usabilidade (BARBOSA; SILVA, 2010). De acordo com a norma ISO/IEC 9126 (ISO,

2001), aplicada �a qualidade de software, a usabilidade �e um conjunto de atributos relaci-

onados ao esfor�co necess�ario para utilizar um sistema interativo e �a avalia�c~ao individual

desse uso por um conjunto espec���co de usu�arios. J�a a norma ISO 9241-11 (ISO, 1998)

de�ne a usabilidade como o grau em que um produto �e usado por usu�arios espec���cos

para atingir objetivos determinados com e�c�acia, e�ciência e satisfa�c~ao, em um contexto

de uso estabelecido.

Segundo (NIELSEN, 1994), a usabilidade est�a relacionada �a facilidade de apren-

dizado e de uso da interface, bem como �a satisfa�c~ao do usu�ario resultante dessa intera�c~ao.

Os fatores envolvidos incluem: facilidade de aprendizado, facilidade de memoriza�c~ao,

e�ciência, seguran�ca no uso e satisfa�c~ao do usu�ario. Tais fatores se relacionam direta-

mente �as capacidades cognitivas, perceptivas e motoras do usu�ario durante a intera�c~ao.

A facilidade de aprendizado refere-se ao esfor�co necess�ario para que os usu�arios

aprendam a utilizar o sistema de forma e�ciente, sendo fundamental equilibrar a comple-

xidade da tarefa com as funcionalidades oferecidas, o tempo e o esfor�co de aprendizagem.
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A facilidade de memoriza�c~ao diz respeito ao esfor�co cognitivo requerido para que o usu�ario

se recorde de como interagir com a interface ap�os um per��odo de inatividade. A e�ciência

est�a ligada ao tempo e ao n�umero de etapas necess�arios para concluir uma tarefa. J�a a

seguran�ca no uso envolve o n��vel de con�an�ca do usu�ario no sistema, o que exige que o

design preveja a�c~oes incorretas e ofere�ca meios para preveni-las ou corrigi-las. Por �m, a

experiência do usu�ario compreende aspectos emocionais e subjetivos decorrentes do uso,

in
uenciando sentimentos como satisfa�c~ao, prazer, surpresa ou frustra�c~ao.

2.2 Avalia�c~ao de Interface e Usabilidade

A avalia�c~ao em IHC representa uma etapa fundamental no desenvolvimento de sistemas

interativos de alta qualidade. Ela possibilita que o avaliador avalie a qualidade do sistema

e identi�que potenciais problemas na intera�c~ao e na interface que podem impactar nega-

tivamente a experiência do usu�ario durante a utiliza�c~ao do sistema, conforme destacado

por (BARBOSA; SILVA, 2010).

Essa abordagem permite a corre�c~ao dos problemas identi�cados, garantindo a

entrega de um sistema que satisfa�ca da melhor maneira poss��vel as necessidades do usu�ario.

Durante o processo de desenvolvimento de um sistema, �e natural que ocorram falhas, que

podem se manifestar de diversas formas, como problemas com materiais defeituosos ou

de baixa qualidade, falhas na manipula�c~ao de dados, erros humanos durante a produ�c~ao

e assim por diante. Nos sistemas interativos, muitas vezes, os problemas surgem antes

mesmo da conclus~ao do produto �nal, como destacado por (BARBOSA; SILVA, 2010).

Eles tendem a ocorrer na coleta, interpreta�c~ao, processamento e compartilhamento de

dados entre as partes interessadas no sistema.

A avalia�c~ao do produto �nal desempenha um papel crucial para assegurar que o

sistema atenda aos crit�erios de qualidade desejados. Portanto, se durante o processo de

avalia�c~ao for identi�cado algum problema, �e fundamental corrigi-lo antes que o produto

seja entregue ao usu�ario �nal.

A quest~ao fundamental em uma avalia�c~ao de IHC reside na de�ni�c~ao dos artefatos

a serem avaliados, bem como na clareza dos objetivos, partes interessadas e motiva�c~oes

subjacentes. O que se pretende investigar deve ser impulsionado por solicita�c~oes, quei-
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xas ou observa�c~oes de qualquer das partes interessadas no sistema: sejam eles usu�arios,

designers, clientes, desenvolvedores, departamentos de marketing, entre outros, conforme

apontado por (BARBOSA; SILVA, 2010).

De acordo com (NIELSEN, 1994), os principais aspectos a serem avaliados in-

cluem:

ˆ Ideias e alternativas de design: Envolve a compara�c~ao de diferentes alternativas

de solu�c~ao com base em crit�erios relacionados ao uso e �a constru�c~ao de empatia com

o usu�ario.

ˆ Conformidade com um padr~ao: Quando o sistema deve atender a requisitos es-

pec���cos estabelecidos por padr~oes, como os padr~oes de acessibilidade, por exemplo.

ˆ Problemas na intera�c~ao e na interface: Esses s~ao os aspectos mais amplamente

avaliados na �area de IHC. O objetivo �e identi�car problemas que possam prejudicar

a qualidade de uso do sistema. Esses problemas s~ao classi�cados com base em sua

gravidade, frequência de ocorrência e os fatores de qualidade que s~ao afetados, tais

como usabilidade, acessibilidade e comunicabilidade.

Os m�etodos de avalia�c~ao podem ser aplicados em diversas fases do processo de

desenvolvimento. A avalia�c~ao realizada antes da conclus~ao de uma solu�c~ao �e conhecida

como avalia�c~ao formativa e construtiva, enquanto a avalia�c~ao realizada ap�os a solu�c~ao

estar pronta �e denominada avalia�c~ao somativa ou conclusiva (BARBOSA; SILVA, 2010).

A avalia�c~ao formativa ocorre durante o processo de design, com o prop�osito de compre-

ender as necessidades e desejos dos usu�arios e veri�car se a solu�c~ao est�a alinhada com

as qualidades esperadas por eles. J�a a avalia�c~ao somativa ocorre ap�os a conclus~ao do

processo de design, quando a solu�c~ao est�a completa ou quase completa. Seu objetivo �e

veri�car se as metas de design foram alcan�cadas e se o produto �nal atende aos n��veis de

qualidade esperados.

A avalia�c~ao que envolve a participa�c~ao dos usu�arios pode ser conduzida em dois

contextos distintos: o contexto real de uso e o laborat�orio. A avalia�c~ao em contexto real,

que se assemelha a um estudo de campo, observa minuciosamente o comportamento do
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sistema no ambiente onde ele ser�a normalmente utilizado, proporcionando uma compre-

ens~ao dos desa�os que o sistema pode enfrentar no mundo real. Embora seja imposs��vel

simular todas as situa�c~oes poss��veis, essa abordagem permite identi�car problemas reais

(BARBOSA; SILVA, 2010).

Por outro lado, a avalia�c~ao em laborat�orio oferece um controle mais preciso sobre

o ambiente, permitindo que o organizador minimize interferências externas na intera�c~ao

do usu�ario com o sistema. Al�em disso, esse m�etodo proporciona ao usu�ario um ambiente

controlado e tranquilo para interagir com o sistema, facilitando a coleta de dados de forma

mais controlada e precisa.

2.3 M�etodos de Avalia�c~ao de Interface e Usabilidade

Existem diversos m�etodos para avaliar a qualidade de uso na literatura, cada um com ob-

jetivos de avalia�c~ao espec���cos, m�etodos de coleta de dados distintos e crit�erios de an�alise

pr�oprios, conforme apontado por (BARBOSA; SILVA, 2010). Os m�etodos de avalia�c~ao

podem ser categorizados em três principais tipos: m�etodos de avalia�c~ao porinvestiga�c~ao ,

m�etodos de avalia�c~ao porobserva�c~ao e m�etodos de avalia�c~ao porinspe�c~ao .

O m�etodo de avalia�c~ao por investiga�c~ao busca coletar dados sobre a experiência,

as opini~oes e as caracter��sticas dos usu�arios por meio de instrumentos como entrevistas

e question�arios, enquanto o m�etodo de observa�c~ao consiste em acompanhar os usu�arios

enquanto interagem com o sistema para identi�car di�culdades e compreender seu com-

portamento em um contexto de uso real.

Contudo, o m�etodo central adotado para a an�alise neste trabalho �e o por inspe�c~ao.

Esta categoria envolve a avalia�c~ao realizada por especialistas que analisam o sistema em

busca de problemas de usabilidade com base em diretrizes e heur��sticas de design. Exem-

plos de m�etodos de avalia�c~ao por inspe�c~ao incluem aavalia�c~ao heur��stica (NIELSEN;

MOLICH, 1990), aavalia�c~ao cognitiva , tamb�em conhecida como percurso cognitivo pro-

posta Wharton (1994) (SILVA, 2013), e ainspe�c~ao semi�otica (PRATES; BARBOSA,

2007). Esses m�etodos permitem a identi�ca�c~ao de problemas de usabilidade com base em

princ��pios de design e conhecimento especializado. Podem ser aplicados ao longo de todo

o processo de design, �a medida que modelos ou prot�otipos s~ao desenvolvidos (BARBOSA;
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SILVA, 2010).

A Avalia�c~ao Heur��stica �e um m�etodo de avalia�c~ao de usabilidade amplamente

empregado para identi�car problemas de usabilidade em sistemas e interfaces de usu�ario

durante o processo de design interativo (BARBOSA; SILVA, 2010). Essa abordagem se

destaca por ser r�apida e e�caz, envolvendo especialistas que analisam um sistema com base

em diretrizes gerais de usabilidade, conhecidas como heur��sticas. Tais heur��sticas derivam

da an�alise de mais de 240 problemas de usabilidade identi�cados por especialistas em IHC.

O conjunto de 10 heur��sticas proposto por (NIELSEN, 1994) ser�a detalhado na Se�c~ao 2.4.

Esse conjunto de heur��sticas pode ser ampliado conforme a necessidade, depen-

dendo do sistema avaliado e dos objetivos da avalia�c~ao.

2.4 Heur��stica de Usabilidade de Nielsen

Princ��pios e heur��sticas de usabilidade podem auxiliar o projeto de interfaces de sistemas

computacionais por apontarem problemas recorrentes e apresentarem solu�c~oes pr�aticas

para esses problemas. Jakob Nielsen (NIELSEN, 1994) apresenta 10 princ��pios gerais

para o design da intera�c~ao (do inglêsinteraction design). Esses princ��pios s~ao chamados

de heur��sticas porque s~ao regras gerais e n~ao diretrizes espec���cas de usabilidade. A

descri�c~ao, o signi�cado e um exemplo pr�atico de cada heur��stica s~ao apresentados nas

se�c~oes subsequentes.

2.4.1 Visibilidade do Estado do Sistema

O design de interfaces deve garantir que os usu�arios estejam sempre cientes do que est�a

ocorrendo no sistema, por meio de feedbacks claros e fornecidos dentro de um tempo ade-

quado. Em outras palavras, �e essencial que as a�c~oes dispon��veis e as respostas do sistema

sejam vis��veis e compreens��veis para o usu�ario. Essa comunica�c~ao cont��nua permite que

ele saiba se suas a�c~oes foram reconhecidas e qual �e o estado atual do sistema.

Signi�cado: a visibilidade do estado do sistema diz respeito �a capacidade da

interface de informar, de forma imediata e clara, quais a�c~oes podem ser realizadas e quais

foram os resultados das a�c~oes j�a tomadas. Isso reduz a incerteza e aumenta o senso de
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controle por parte do usu�ario.

Exemplo: em uma tela de sele�c~ao, como ilustrado nas Figuras 2.1, o sistema

altera a cor dos bot~oes e adiciona uma marca de sele�c~ao para indicar que a escolha do

usu�ario foi registrada Figura 2.1a. Al�em disso, indicadores de progresso s~ao exibidos

durante opera�c~oes mais demoradas, comunicando que o sistema continua em funciona-

mento e que a espera �e esperada Figura 2.1b. Esses elementos visuais permitem que o

usu�ario compreenda imediatamente o estado atual do sistema e evite incertezas quanto

ao andamento da a�c~ao realizada.

Figura 2.1: Exemplos de visibilidade do status do sistema. Fonte: www.nngroup.com

(a) Sele�c~ao registrada com mu-
dan�ca de cor e marca de sele�c~ao

(b) Indicador de progresso exi-
bido durante opera�c~ao

2.4.2 Correspondência entre Sistema e Mundo Real

A heur��stica correspondência entre o sistema e o mundo realdestaca que os sistemas

devem se comunicar utilizando a linguagem dos usu�arios, por meio de palavras, express~oes

e conceitos familiares, em vez de termos t�ecnicos ou voltados ao funcionamento interno

do sistema. Interfaces que re
etem conven�c~oes do mundo real e organizam as informa�c~oes

de forma natural e l�ogica demonstram empatia, facilitam o entendimento e reduzem a

carga cognitiva. Isso ocorre porque os usu�arios constroem modelos mentais com base

em experiências pr�evias, esperando que os elementos digitais se comportem como seus
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equivalentes f��sicos. Quando a interface respeita essa familiaridade, a intera�c~ao se torna

mais intuitiva e 
uida.

Signi�cado: consiste em empregar termos, express~oes e conceitos familiares ao

p�ublico-alvo, evitando o uso de jarg~oes t�ecnicos ou termos internos ao sistema. O ob-

jetivo �e apresentar as informa�c~oes em uma sequência l�ogica e natural, alinhada com as

expectativas e experiências do usu�ario no mundo real.

Exemplo: como ilustrado na Figura 2.2, o recurso de destaque de texto em um

artigo no Medium remete �a a�c~ao familiar de sublinhar ou marcar trechos em um livro

com um marcador colorido. Essa correspondência com um comportamento do mundo

real facilita a compreens~ao e o uso da funcionalidade, tornando a intera�c~ao mais intuitiva

para o usu�ario.

Figura 2.2: Destaque de texto noMedium, semelhante ao uso de um marcador em livros
f��sicos. Fonte: www.nngroup.com

2.4.3 Equil��brio entre Controle e Liberdade do Usu�ario

A heur��stica controle e liberdade do usu�ario, proposta por Jakob Nielsen, enfatiza que

os usu�arios devem se sentir no comando durante toda a intera�c~ao com o sistema. Em

ambientes digitais, �e comum que a�c~oes sejam realizadas por engano ou que o usu�ario
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deseje simplesmente mudar de ideia. Para que a experiência n~ao se torne frustrante ou

limitadora, o sistema precisa oferecer caminhos simples e intuitivos para reverter decis~oes,

interromper processos ou ajustar escolhas feitas anteriormente.

Signi�cado: estabelecer o equil��brio entre controle e liberdade do usu�ario envolve

projetar interfaces que ofere�cam alternativas acess��veis, como desfazer, refazer ou cancelar

a�c~oes. Isso garante que o usu�ario mantenha o controle durante toda a intera�c~ao, podendo

avan�car, retroceder ou encerrar o processo quando necess�ario.

Exemplo: ao transferir dinheiro de uma conta de investimento no aplicativo da

Wealthfront, os usu�arios percorrem diversas etapas dispostas em telas sequenciais. Na

parte superior da interface, h�a op�c~oes visuais como uma seta para voltar uma etapa, um

bot~ao "X"para cancelar a transferência e um bot~ao "Transfer"para avan�car na opera�c~ao

Figura 2.3. Esses elementos permitem que o usu�ario interrompa, reverta ou continue o

processo a qualquer momento, mantendo o controle da tarefa em execu�c~ao.

Figura 2.3: Tela do aplicativoWealthfront durante a transferência de dinheiro, exibindo
a seta para voltar uma etapa, o bot~ao \X" para cancelar a opera�c~ao e o bot~ao \Transfer"
para avan�car no processo. Fonte: www.nngroup.com
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2.4.4 Consistência e Padroniza�c~ao

Interfaces bem projetadas n~ao exigem que os usu�arios reaprendam a�c~oes ou decifrem

signi�cados a cada nova intera�c~ao. Em vez disso, aproveitam conven�c~oes j�a estabelecidas,

como ��cones familiares, posicionamentos esperados e nomenclaturas padronizadas para

criar uma experiência 
uida e previs��vel.

Manter a consistência, tanto interna (dentro de um mesmo sistema ou fam��lia de

produtos) quanto externa (seguindo conven�c~oes amplamente aceitas pelo setor), reduz a

carga cognitiva e acelera a curva de aprendizado. Isso permite que os usu�arios trans�-

ram conhecimentos pr�evios de outras plataformas para novos contextos com facilidade,

favorecendo a e�ciência, a con�an�ca e a satisfa�c~ao ao longo da intera�c~ao

Signi�cado: �e fundamental manter a padroniza�c~ao de a�c~oes idênticas e utilizar

elementos de interface distintos para a�c~oes com signi�cados diferentes. Al�em disso, �e

essencial seguir conven�c~oes estabelecidas pela plataforma e pelo setor, de modo a garantir

que o usu�ario reconhe�ca padr~oes de uso comuns e n~ao precise reaprender intera�c~oes a cada

nova funcionalidade.

Exemplo: em sites de com�ercio eletrônico, como os das empresasIKEA , Target,

Etsy e Grainger, observa-se a ado�c~ao de padr~oes consistentes de navega�c~ao utilit�aria,

independentemente do setor. Elementos como uma barra de pesquisa proeminente, acesso

facilitado �a conta do usu�ario e um ��cone de carrinho de compras vis��vel s~ao apresentados

de forma semelhante Figura 2.4. Essa padroniza�c~ao reduz a carga cognitiva e permite que

os usu�arios naveguem de forma intuitiva, mesmo ao alternar entre diferentes plataformas.

2.4.5 Preven�c~ao de Erros

Boas mensagens de erro s~ao importantes, mas os melhores projetos de interface evitam

que os erros aconte�cam desde o in��cio. Em vez de responsabilizar os usu�arios por a�c~oes

incorretas, o design deve antecipar falhas, eliminar situa�c~oes propensas a erros e orientar o

usu�ario com clareza sobre as consequências de cada decis~ao. A responsabilidade recai sobre

o sistema: cabe a ele reduzir a chance de deslizes e fornecer suporte visual e funcional que

facilite escolhas corretas. Dessa forma, promove-se uma experiência mais segura, e�ciente

e intuitiva, especialmente em tarefas repetitivas ou realizadas com pouca aten�c~ao.
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Figura 2.4: Padr~oes consistentes de navega�c~ao utilit�aria em sites de com�ercio eletrônico
de diferentes setores (IKEA, Target, Etsy e Grainger). Fonte: www.nngroup.com

Signi�cado: O projeto de interfaces deve informar claramente o usu�ario sobre

as consequências de suas a�c~oes e, sempre que poss��vel, prevenir que ele realize a�c~oes que

possam lev�a-lo a cometer erros.

Exemplo: no widget de calend�ario do site da companhia a�ereaSouthwest, utili-

zado para a escolha de datas de voo, s~ao aplicadas restri�c~oes e�cazes para prevenir erros

na de�ni�c~ao do intervalo de datas, conforme ilustrado na Figura 2.5. O sistema impede

que o usu�ario selecione uma data de retorno anterior �a data de partida, exigindo pri-

meiro a escolha da data de ida. Al�em disso, o uso sutil de cores, como o destaque em

azul para indicar o campo ativo, oferece um indicativo visual claro sobre qual data est�a

sendo ajustada, reduzindo a sobrecarga de mem�oria de trabalho e contribuindo para uma

experiência de uso mais segura e intuitiva.

2.4.6 Reconhecimento ao inv�es de Memoriza�c~ao

A recupera�c~ao de informa�c~oes por meio do reconhecimento �e signi�cativamente mais e�caz

do que a recorda�c~ao, pois exige menos esfor�co cognitivo dos usu�arios e conta com pistas

visuais que facilitam a retomada de a�c~oes. O design de sistemas deve, portanto, apresentar

comandos, conte�udos e elementos da interface de forma vis��vel e acess��vel, reduzindo a

dependência da mem�oria do usu�ario e promovendo uma experiência mais 
uida e intuitiva.

Signi�cado: Conceba um design que permita aos usu�arios reconhecerem in-

forma�c~oes na interface ao inv�es de for�c�a-los a memoriz�a-las. O usu�ario n~ao deve precisar
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Figura 2.5: Widget de calend�ario daSouthwestcom restri�c~oes que evitam a sele�c~ao de
datas inv�alidas e uso de cor para indicar o campo ativo. Fonte: www.nngroup.com

recordar informa�c~oes de uma parte da interface para outra; ou seja, as informa�c~oes ne-

cess�arias para utilizar o design (como r�otulos de campos, bot~oes ou itens de menu) devem

estar sempre vis��veis ou facilmente recuper�aveis quando necess�ario.

Exemplo: ao retornar ao site daAmazon, os usu�arios visualizam uma p�agina

inicial personalizada que exibe itens vistos ou comprados recentemente Figura 2.6. Esse

recurso promove o reconhecimento, permitindo que o usu�ario retome intera�c~oes passadas

sem precisar memorizar nomes ou caracter��sticas dos produtos. Al�em disso, ferramentas

como listas de desejos, favoritos ou listas de compras contribuem para que o conte�udo

seja facilmente acessado, reduzindo a carga de mem�oria e facilitando a navega�c~ao.

2.4.7 Flexibilidade e E�ciência de Uso

Atalhos devem ser ocultos para usu�arios iniciantes e podem acelerar a intera�c~ao para

usu�arios experientes, permitindo que o sistema atenda a ambos os per�s. Exemplos de

atalhos incluem bot~oes em barras de ferramentas ou combina�c~oes de teclas que acionam

itens de menu ou comandos rapidamente.

O design deve oferecer aceleradores (atalhos) e caminhos alternativos para que o

usu�ario possa realizar a mesma tarefa de diferentes formas, al�em de permitir que usu�arios

personalizem a�c~oes frequentes conforme suas preferências.

Signi�cado: Permitir que usu�arios personalizem a�c~oes frequentes e ofere�cam
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Figura 2.6: P�agina inicial personalizada da Amazon exibindo itens visualizados e com-
prados recentemente, facilitando o reconhecimento e a retomada de a�c~oes anteriores pelo
usu�ario. Fonte: www.nngroup.com

alternativas que atendam tanto iniciantes quanto usu�arios experientes, otimizando a

e�ciência e a 
exibilidade do sistema.

Exemplo: No softwareMicrosoft Word, ao posicionar o cursor sobre um item da

barra de ferramentas, uma sobreposi�c~ao discreta exibe uma dica com o nome da ferramenta

e seu atalho de teclado correspondente (por exemplo, a teclasCtrl+Q para a alinhamento �a

esquerda), como ilustrado na Figura 2.7. Essa abordagem permite que usu�arios iniciantes

aprendam gradualmente os aceleradores dispon��veis, enquanto usu�arios experientes podem

executar a�c~oes com maior agilidade por meio dos atalhos, promovendo 
exibilidade e

e�ciência no uso do sistema.

Figura 2.7: Indica�c~ao de atalho de teclado exibida ao passar o mouse sobre uma ferramenta
no Microsoft Word. Fonte: www.nngroup.com
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2.4.8 Design Est�etico e Minimalista

A est�etica no design de interfaces vai al�em da aparência visual: ela contribui diretamente

para a usabilidade. Um bom design deve ser, ao mesmo tempo, funcional e visualmente

agrad�avel. �E essencial apresentar apenas os elementos necess�arios para a realiza�c~ao das

tarefas do usu�ario. Ao evitar o excesso de informa�c~oes ou elementos decorativos desne-

cess�arios, a interface se torna mais clara, e�ciente e f�acil de navegar.

Signi�cado: As interfaces n~ao devem conter informa�c~oes irrelevantes ou rara-

mente necess�arias. Cada unidade extra de informa�c~ao em uma interface compete com as

unidades de informa�c~ao relevantes e reduz sua visibilidade relativa.

Exemplo: o site daNational GeographicFigura 2.8 aplica com e�c�acia princ��pios

como escala, hierarquia visual, contraste, equil��brio e Gestalt, resultando em um layout

que combina beleza est�etica com alta usabilidade. O design comunica de forma clara e

envolvente, sem excesso de informa�c~oes, destacando apenas os elementos necess�arios para

apoiar as tarefas do usu�ario.

Figura 2.8: Design est�etico e funcional do site da National Geographic, com uso e�caz de
princ��pios visuais como hierarquia e contraste. Fonte: www.nngroup.com
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2.4.9 Ajude os Usu�arios a Reconhecer, Diagnosticar e se Recu-

perar de Erros

Erros s~ao inevit�aveis durante a intera�c~ao com sistemas, mas a forma como eles s~ao comuni-

cados pode transformar uma experiência frustrante em algo compreens��vel e recuper�avel.

Mensagens de erro e�cazes devem ser vis��veis, claras e emp�aticas. Elas devem indicar

o que ocorreu, onde ocorreu e como o usu�ario pode corrigir o problema, tudo isso em

uma linguagem acess��vel, sem termos t�ecnicos desnecess�arios. Um bom design de mensa-

gens de erro respeita a acessibilidade, evita a culpa ao usu�ario e oferece orienta�c~ao �util,

promovendo uma experiência mais con��avel e tranquila.

Signi�cado: Os erros devem ser exibidos pr�oximos ao campo onde ocorreram,

com elementos visuais como texto em vermelho, ��cones e contornos destacados, facilitando

a identi�ca�c~ao. Deve-se evitar usar apenas cores ou anima�c~oes, respeitando a acessibili-

dade. A gravidade do erro tamb�em deve ser considerada, com mensagens mais discretas

para avisos e mais diretas para problemas que impedem o avan�co.

Exemplo: Na interface de de�ni�c~ao de senha do app da corretora Clear na Figura

2.9, o sistema informa em tempo real se os crit�erios de seguran�ca est~ao sendo cumpridos,

usando linguagem simples e mensagens claras, sem culpar o usu�ario. As dicas aparecem

no momento certo, evitando frustra�c~oes desnecess�arias.

2.4.10 Ajuda e Documenta�c~ao

O ideal �e que o sistema seja intuitivo o su�ciente para dispensar explica�c~oes adicionais.

No entanto, quando necess�ario, �e fundamental oferecer ajuda e documenta�c~ao para apoiar

os usu�arios na realiza�c~ao de suas tarefas.

Signi�cado: As informa�c~oes devem ser f�aceis de localizar, focadas nas a�c~oes

que o usu�ario precisa executar e descritas de forma objetiva e clara. A documenta�c~ao

n~ao deve ser extensa ou gen�erica, mas sim orientada para resolver d�uvidas espec���cas,

com linguagem acess��vel e recursos visuais que facilitem a compreens~ao. Al�em disso,

o conte�udo deve ser organizado por categorias, permitir buscas e�cazes e, sempre que

poss��vel, oferecer alternativas como v��deos, imagens e listas passo a passo.
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Figura 2.9: Mensagens claras e acess��veis no app da Clear durante a de�ni�c~ao de senha.
Fonte: www.nngroup.com

Exemplo: O Microsoft Word na Figura 2.10 reconhece o contexto de uso e

oferece ajuda personalizada, como ao detectar que o usu�ario est�a criando um curr��culo,

sugerindo modelos do LinkedIn. Essa abordagem de ajuda reativa e contextual facilita

a execu�c~ao da tarefa no momento certo, sem sobrecarregar a interface com informa�c~oes

irrelevantes.

Figura 2.10: Dica contextual no Microsoft Word oferecendo sugest~oes personalizadas
de curr��culo do LinkedIn, facilitando o trabalho do usu�ario no momento certo. Fonte:
www.nngroup.com
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2.5 M�etodo de Avalia�c~ao Heur��stica

A avalia�c~ao heur��stica �e uma t�ecnica de inspe�c~ao utilizada para identi�car problemas de

usabilidade por meio da veri�ca�c~ao da conformidade de uma interface com um conjunto

de diretrizes reconhecidas. Neste trabalho, optou-se por empregar esse m�etodo com base

nas heur��sticas de Jakob Nielsen, amplamente reconhecidas na �area de IHC.

Essa escolha se justi�ca por diversas vantagens pr�aticas: a avalia�c~ao heur��stica �e

um m�etodo �agil, de baixo custo, que dispensa o recrutamento de usu�arios e a realiza�c~ao de

sess~oes formais de observa�c~ao. O avaliador, assumindo o papel de um usu�ario com per�l

e experiência de�nidos, interage com o sistema buscando identi�car pontos de fric�c~ao,

inconsistências e barreiras �a usabilidade.

A avalia�c~ao consiste em veri�car a aderência da interface �as heur��sticas descritas

nesta subse�c~ao, que funcionam como crit�erios de an�alise da e�c�acia do design. O objetivo

�e detectar falhas que comprometam a experiência do usu�ario e oferecer subs��dios para

a sua corre�c~ao. A motiva�c~ao principal do m�etodo �e facilitar e acelerar o processo de

avalia�c~ao de interfaces, maximizando o papel da experiência do avaliado, para enfrentar a

vertigiosa demanda de boas interfaces. Na Tabela 2.1 �e ilustrado o processo de avalia�c~ao

heur��stica dividido em cinco etapas: prepara�c~ao , coleta de dados , interpreta�c~ao ,

consolida�c~ao e relato dos resultados .
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Tabela 2.1: Atividades e Tarefas do M�etodo de Avalia�c~ao Heur��stica. Fonte: (SILVA,
2013)

Atividade Tarefa

Prepara�c~ao Todos os avaliadores:

ˆ aprendem sobre a situa�c~ao atual: usu�arios, dom��nio etc.

ˆ selecionam as partes da interface que devem ser avalia-

das

Coleta de dados e In-

terpreta�c~ao

Cada avaliador, individualmente:

ˆ Inspecionam a interface para identi�car viola�c~oes das

heur��sticas

ˆ Listam os problemas encontrados pela inspe�c~ao, indi-

cando local, gravidade, justi�cativa e recomenda�c~oes de

solu�c~ao

Consolida�c~ao e Relato

dos resultados

Todos os avaliadores:

ˆ revisam os problemas encontrados, julgando sua re-

levância, gravidade, justi�cativa e recomenda�c~oes de

solu�c~ao

ˆ geram um relat�orio consolidado

Na etapa de prepara�c~ao, organizam-se as telas e funcionalidades do sistema que

ser�a avaliado, conforme o escopo previamente de�nido para a avalia�c~ao, bem como a lista

de heur��sticas ou diretrizes que devem orientar a an�alise. Em seguida, prossegue-se com

a coleta e intepreta�c~ao dos dados. Cada avaliador deve realizar a inspe�c~ao individual das

telas selecionadas e de todos os seus elementos constituintes, com o intuito de veri�car a

conformidade com as diretrizes estabelecidas de usabilidade. O avaliador deve percorrer a
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interface pelo menos duas vezes: uma para ganhar uma vis~ao geral e outra para examinar

cuidadosamente cada elemento da tela. Para cada problema identi�cado, o avaliador

deve anotar: qual diretriz foi violada, o local (em que tela e envolvendo quais elementos

de interface), a gravidade do problema e uma justi�cativa para problema. Al�em da

identi�ca�c~ao dos problemas, �e recomend�avel tamb�em registrar poss��veis alternativas de

solu�c~ao. Neste trabalho, adotou-se essa pr�atica, incorporando sugest~oes de solu�c~ao para

os problemas encontrados, conforme indicado por especialistas na �area de IHC.

(NIELSEN, 1994) sugere a seguinte escala de severidade, que foi utilizada neste

trabalho:

1. Insigni�cante: n~ao precisa ser consertado a menos que haja tempo dispon��vel no

cronograma do projeto;

2. Problema pequeno: o conserto deste problema pode receber baixa prioridade;

3. Problema grande: importante de ser consertado e deve receber alta prioridade.

Esse tipo de problema prejudica fatores de usabilidade considerados relevantes para

o projeto (por exemplo, quando s~ao exigidos muitos passos de intera�c~ao para atingir

um objetivo);

4. Problema catastr�o�co: �e extremamente importante consert�a-lo antes do lan�camento

do produto. Se mantido, provavelmente impedir�a que o usu�ario realize suas tarefas

e alcance seus objetivos.

Ap�os a realiza�c~ao das inspe�c~oes individuais, os avaliadores devem se reunir para

consolidar os resultados. Nessa etapa, cada participante compartilha os problemas iden-

ti�cados, permitindo uma compreens~ao mais ampla da interface avaliada. A partir disso,

�e feito um novo julgamento coletivo, no qual os avaliadores podem reavaliar a severidade

dos problemas, inclusive atribuindo grau zero quando discordarem de sua relevância. Com

base nesses julgamentos, a equipe entra em consenso sobre o grau �nal de severidade e

de�ne quais problemas e sugest~oes de solu�c~ao ser~ao inclu��dos no relat�orio consolidado.

Al�em disso, pode ser necess�ario agrupar problemas semelhantes relatados por diferentes

avaliadores ou fundir casos que representem partes de uma mesma quest~ao mais ampla.

O relato dos resultados de uma avalia�c~ao heur��stica geralmente cont�em:
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ˆ Os objetivos da avalia�c~ao;

ˆ O escopo da avalia�c~ao;

ˆ Uma breve descri�c~ao do m�etodo de avalia�c~ao heur��stica;

ˆ O conjunto de diretrizes utilizado;

ˆ O n�umero e o per�l dos avaliadores;

ˆ Lista de problemas encontrados, indicando, para cada um:

{ Local onde ocorre;

{ Descri�c~ao do problema;

{ Diretriz(es) violada(s);

{ Severidade do problema;

{ Sugest~oes de solu�c~ao.

2.6 Aplicativos de Mobilidade Avaliados

Para a realiza�c~ao desta an�alise comparativa, foram selecionados dois aplicativos de mobi-

lidade urbana que representam diferentes espectros do mercado atuante em Juiz de Fora:

um l��der consolidado e um concorrente regional.

O primeiro, Uber , foi escolhido com base nos resultados de um formul�ario de

levantamento preliminar, que o identi�cou como o aplicativo de transporte por passageiros

mais utilizado na cidade. Sua posi�c~ao dominante oferece um padr~ao de referência para

a avalia�c~ao de funcionalidades e usabilidade. Esse question�ario ser�a descrito em mais

detalhes na Se�c~ao 4.1.

Em contrapartida, o Te Levo Mobile foi selecionado por ser uma plataforma

de origem regional. A sua escolha se justi�ca por possuir uma opera�c~ao de menor escala,

oferecendo um contraponto relevante para a an�alise em rela�c~ao ao l��der de mercado. Dessa

forma, as se�c~oes a seguir apresentam uma descri�c~ao detalhada de cada um dos aplicativos

e funcionalidades.
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2.6.1 Uber

O aplicativo Uber �e uma plataforma privada de mobilidade urbana amplamente difundida

no Brasil e em diversos pa��ses ao redor do mundo. Est�a dispon��vel para os sistemas

Android e iOS, e oferece servi�cos de transporte individual por meio de motoristas parceiros

cadastrados na plataforma. O foco desta an�alise �e a vers~ao destinada aos passageiros.

Desde sua chegada ao Brasil em 2014, o Uber se consolidou como uma das prin-

cipais alternativas aos meios tradicionais de transporte urbano, como t�axis e transporte

p�ublico. O aplicativo se destaca pela sua interface intuitiva e pelo uso de tecnologias como

geolocaliza�c~ao em tempo real, estimativas de pre�co e rotas otimizadas.

Entre os principais recursos oferecidos est~ao a possibilidade de escolher diferentes

categorias de corrida, visualizar o trajeto estimado antes da con�rma�c~ao, acompanhar

o deslocamento do ve��culo em tempo real, al�em da exibi�c~ao do valor �nal da corrida,

incluindo taxas e estimativas de tempo.

O Uber tamb�em oferece mecanismos de seguran�ca, como compartilhamento de

trajeto com contatos de con�an�ca, checagem de documentos dos motoristas e sistema

de avalia�c~ao m�utua entre usu�arios e condutores. Sua proposta �e oferecer praticidade,

agilidade e personaliza�c~ao na experiência de deslocamento urbano, tornando-se um dos

l��deres de mercado no segmento de transporte por aplicativo.

Na Figura 2.11 s~ao ilustradas as principais telas da vers~ao do aplicativo Uber

utilizada na avalia�c~ao deste trabalho, como a tela inicial, tela de op�c~oes, tela de atividade

e tela de conta. Um resumo das funcionalidades avaliadas neste estudo �e apresentado nas

se�c~oes subsequentes, com foco nas intera�c~oes mais relevantes para os cen�arios de�nidos.

2.6.2 Te Levo Mobile

O aplicativo Te Levo Mobile representa uma plataforma de mobilidade urbana desen-

volvida para facilitar a intera�c~ao entre usu�arios solicitantes de transporte e motoristas

parceiros independentes. Sua arquitetura operacional baseia-se em um modelo de servi�co

on-demand, permitindo a requisi�c~ao de viagens urbanas por meio de uma interface digital.

O sistema visa otimizar a log��stica do transporte individual, oferecendo funcionalidades

que abordam a e�ciência operacional, a seguran�ca dos usu�arios e a gest~ao de recursos para
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