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7
Analise dos resultados do Teste de Usabilidade

71
Perfil dos Respondentes

O perfil dos participantes do teste de usabilidade foi determinado com
base no perfil dos respondentes do questionario (item 6.1). As questbes
desenvolvidas para o questionario de recrutamento tinha por objetivo identificar
entre os respondentes os potenciais participantes do teste de usabilidade que se
encaixassem naquele perfil. O teste foi conduzido durante o periodo de
setembro a outrubro de 2012, sendo metade do teste realizado na cidade do Rio
de Janeiro e a outra metade em Manaus. Participaram do teste 16 usuarios de
smarphones com idades entre 18 e 42 anos, cujo a maior parte tinha idade entre
20 e 25 anos (grafico 7.1). A principal diferenga em relagao ao perfil do teste em
relacéo ao perfil do questionario foi quanto a divisdo por género, no teste foram 9

participantes do sexo feminino e 7 do sexo masculino (grafico 7.2).

Idade dos participantes

0,
60% 50%

50%

40% 31%

30%

20%

0% | 6% 6% 6%
—_— | .

0%
menosde 20 20a25anos 26a30anos 31a40anos mais de 40
n=16 anos anos

Grafico 7.1 - Idade dos respondentes.
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Divisdo por género

B Masculino

B Feminino

n=16

Gréfico 7.2 - Sexo dos respondentes.

Essas diferengas ocorreram porque foi priorizado uma das caracteristicas
do perfil dos usuarios, que é a experiéncia de uso das lojas de aplicativos.
Estabeleceu-se que metade dos participantes haveriam de ter experiéncia no
uso das lojas de aplicativos do seus smartphone e metade nao (gréafico 7.3).
Lembrando que os participantes do teste eram usuarios de smariphones mas
nao das marcas que estavam sendo testadas (Apple e Android) e também né&o
tinham tido qualquer experiéncia com o uso desses sistemas operacionais,
mesmo em outros dispositivos, como tablets e mp3 players. Para que esse ponto
ficasse claro tanto para o participante quanto para os pesquisadores, questbes
especificas a esse respeito estavam no questionario de recrutamento e eram

repetidas na entrevista introdutéria do teste de usabilidade.

Usa ou ja usou a loja

B Sim
E Nao

n=16

Grafico 7.3 — Experiéncia de uso das lojas de aplicativos.

Todos os participantes eram usuarios de smartphones, mas haviam
algumas diferencas no tempo de uso do aparelho. A maior parte utilizava o
aparelho ha mais de um ano, uma pequena parcela o utilizava ha mais de seis
meses e menos de um ano e ainda haviam outros que utilizam o smartphone ha

menos de seis meses (grafico 7.4).
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Tempo de uso de smartphones

B menos de seis
meses

M seis meses a um ano

' mais de um ano

Gréfico 7.4 — Tempo de uso de smartphones.

Quanto ao nivel de escolaridade, o perfil foi bem parecido com o do
questionario. Quase 70% dos respondentes possuiam nivel superior e o

restante, ensino médio (grafico 7.5).

Escolaridade dos respondentes

H ensino médio
completo

B superior completo

n=16

Gréfico 7.5 — Nivel de escolaridade.

7.2
Completude das tarefas nos sistemas

A completude da tarefa € uma medida que pode ser usada em testes de
usabilidade para se avaliar a eficacia do sistema. Para se avaliar o nivel de
completude da tarefa, primeiramente defini-se o critério para se decidir se a
tarefa foi completa ou ndo, sendo esse critério condicionalmente exclusivo. O
mesmo critério é aplicado a todos os participantes.

Caso o objetivo da tarefa tenha sido alcangado, considera-se a tarefa como
completa, caso contrario, considera-se incompleta. Sendo assim, determinou-se
os critérios para cada tarefa conforme descrito na tabela 7.1. Com base nessa

proposta, observa-se que a ndo completude da tarefa 01, impede a realizagao
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da tarefa 02, mas que as outras tarefas sdo independentes da completude de

uma ou de outra.

TAREFA OBJETIVO CRITERIO

Verificar se ha algum problema
em baixar um aplicativo com titulo
em inglés. Verificar se a loja
consegue deixar claro para o
usuario as diferengas entre as
extensdes de um aplicativo

Tarefa 1 Baixar e instalar o aplicativo Angry Birds

Verificar se o método proposto
pela loja para comentario de | Comentar e avaliar o aplicativo Angry
aplicativo é claro, eficiente e | Birds, baixado na tarefa 1

satisfatério para o usuario

Tarefa 2

Verificar se o usuario compreende | Baixar e instalar um aplicativo gratuito

Tarefa 3 o modelo de promog&o das lojas | da 4rea de destaque

Verificar o método de preferencia
para busca de um aplicativo
quando ndo se ftrata de um
aplicativo especifico

Tarefa 4 Baixar uma aplicativo de clima

Verificar o método de preferencia
para escolha de um aplicativo
quando ndo se ftrata de um
Tarefa 5 aplicativo especifico quando o
usuario ja utiliza um aplicativo
semelhante em outra plataforma
(desktop)

Baixar e instalar um navegador de
internet

Tabela 7.1 — Tarefas, obejtivos e critérios para a completude.

Os participantes obtiveram uma alta taxa de completude. O sistema Android
obteve uma taxa de completude maior que a do iPhone, com uma diferenga de 7
pontos percentuais (grafico 7.6). Entretanto, apenas essa medida nédo é
suficiente para medi¢ao da usabilidade, é preciso observar também os niveis de
sucesso em cada sistema e também se existe alguma diferenga significativa
entre os participantes com experiéncia em comparagdo aqueles com alguma
experiéncia no uso das lojas.

Definiu-se dois niveis de sucesso para a completude das tarefas. Essas
poderiam ser completas com dificuldade ou sem dificuldade. Para determinar
essa medida estabeleceu-se como critério a objetividade do usuario em realizar
as tarefas ao invés de um passo a passo especifico. Esse critério foi escolhido
porque as lojas de aplicativo permitem uma flexibilidade para a realizagéo
dessas tarefas. Por exemplo, para baixar um aplicativo de clima, como era o
objetivo da tarefa 4, o participante poderia utilizar a busca, navegar pelas
categorias ou mesmo encontrar um aplicativo de clima ja na tela inicial, em um
dos banners de destaque. Como um dos objetivos da pesquisa também era
identificar as preferéncias dos usuarios frente a essas diferentes opgdes, ndo se

estabeleceu-se uma como sendo a mais correta ou ideal.
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Completude das tarefas nos sistemas

100%
90%
80% -
70% A
60%
50% A
40% -
30% A
20% -
10%

0% -

Ndo completou

Completou Completou N3o completou

n=16 ANDROID ‘ IPHONE

Grafico 7.6: Completude das tarefas nos sistemas testados.

Entretanto, definiu-se que uma vez que o participante escolhesse um
processo, ou seja, que ele tivesse definido um modelo mental para a busca do
aplicativo, esperava-se que aquele modelo fosse utilizado até o fim da tarefa.
Qualquer dificuldade encontrada dentro daquele processo, indicaria que a terefa
foi realizada com algum grau de dificuldade. Desse modo, caso o participante
escolhesse a ferramenta de busca, ele deveria inserir o termo de busca na caixa
de entrada de dados. Se, por exemplo, houvesse duvida de onde se deveria
inserir o termo ou como iniciar a busca pelo termo inserido, seria considerado
que a tarefa foi realizada com alguma dificuldade.

Com base nesses parametros, o nivel de completude das tarefas do teste de
usabilidade foi estabelecido em cada um dos dois sistemas a partir dos
resultados do teste (gréafico 7.7). Ambos os sistemas apresentaram o mesmo
percentual nas tarefas completadas com dificuldades. Desse modo, a loja de
aplicativos do iPhone obteve um percentual menor de tarefas completas sem

dificuldades.


DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 1113322/CA


PUC-RIo - Certificacéo Digital N° 1113322/CA

140

Nivel de completude das tarefas nos sistemas

60%

50% -

40%

30% -
48%

20% -

31% 31%
10%
14%
0% -
completou | completou nao completou | completou nao
sem com completou sem com completou
dificuldade | dificuldade dificuldade | dificuldade
n=16
ANDROID IPHONE

Grafico 7.7: Nivel de completude das tarefas nos sistemas testados.

Quando observamos os resultados com relagdo a experiéncia dos usuarios,
verifica-se uma diferengca significativa nos resultados. Os usuarios com
experiéncia no uso de lojas de aplicativos apresentam desempenho melhor nas
lojas (grafico 7.8). Um numero expressivamente maior de tarefas foram
completadas sem dificuldade no Android, consequentemente, o iPhone teve um
numero de tarefas completadas com dificuldade e tarefas que nao foram

completas maior que o do Android.

Completude das tarefas em usudrios com experiéncia no uso das
lojas de aplicativos

80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

70%

H ANDROID
H |PHONE

completou sem completou com ndo completou
n=16 dificuldade dificuldade

Grafico 7.8: Completude das tarefas em usuarios com experiéncia no uso das lojas de aplicativos.
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A mesma analise com usuarios sem experiéncia nas lojas de aplicativos
apresenta dados mais uniformes entre si, com uma leve vantagem para o iPhone
(gréfico 7.9). Ambos os sistemas obtiveram o mesmo resultado quanto as tarefas
completadas sem dificuldades. O iPhone teve um numero levemente maior nas
tarefas completadas com dificuldade e apresentou um niumero menor de tarefas

nao-completas.

Completude das tarefas em usudrios sem experiéncia no uso das
lojas de aplicativos
48% 48%

50%

40%

30%
H ANDROID

H [PHONE

20%

10%

0%

completou sem completou com ndo completou
dificuldade dificuldade

n=16

Grafico 7.9: Completude das tarefas em usuarios sem experiéncia no uso das lojas de aplicativos.

Comparando os participantes sem experiéncia prévia com lojas de
aplicativos frente aqueles com experiéncia, percebe-se que essa experiéncia
auxilia no uso dos sistemas (grafico 7.10). Isso pode ser comprovado
verificando-se 0 numero de tarefas incompletas em ambos os sistemas. Desse
modo, pode-se dizer que a curva de aprendizagem na loja da Apple € melhor

que no Android.
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Completude das tarefas nos sistemas com base na experiéncia do
participante

100%
90%
80%
70%

60%
48% 48%
50%

38% 38%
40% 30%33% E ANDROID
o | 28%
30% 239 020% N |PHONE
20%
10% -
0% -

completou sem completou com | ndo completou | completou sem completou com | ndo completou
dificuldade dificuldade dificuldade dificuldade

70%

Usuarios sem experiéncia no uso das lojas ‘ Usuarios com experiéncia no uso das lojas

Grafico 7.10: Completude das tarefas com base na experiéncia do participante.

Com relagao as tarefas separadamente, cada tarefa apresentou um
desempenho diferente (grafico 7.11). Todas elas tiveram algum percentual de
nao-completude assim como predominio de tarefas completas sem dificuldades.
Apenas a tarefa 5 obteve um resultado abaixo de 50% no que se refere a
completude sem dificuldades. A tarefa 4 apresentou o menor nimero de nao-
completude e a tarefa 3 apresentou um numero de tarefas ndo-completas maior

gue o numero de tarefas completas com dificuldade.

Completude das tarefas

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

TAREFA 1 TAREFA 2 TAREFA 3 TAREFA 4 TAREFA 5

n=16 B completou sem dificuldade B completou com dificuldade [ ndo completou

Grafico 7.11: Completude das tarefas.

Quando esses resultados sdo vistos separadamente em cada loja, os
resultados s&o ligeiramente diferentes (grafico 7.12). Na loja do sistema Android,

observar-se que todos os participantes completaram a tarefa 4. Todas as tarefas
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obtiveram mais de 50% de completude sem dificuldades. Na tarefa 3, o nimero
de n&o completudes foi significativamente maior do que o numero de
completudes com dificuldades. Vale observar a similaridade na proporgao dos

resultados nas tarefas 1, 2 e 5.

Nivel de completude da tarefa na loja do sistema Android

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

TAREFA 1 TAREFA 2 TAREFA 3 TAREFA 4 TAREFA 5

n=16 ®completou sem dificuldade B completou com dificuldade & ndo completou

Gréfico 7.12: Completude das tarefas na loja Android.

Ja na loja do sistema iPhone, destaca-se a tarefa 2 por ter tido 38% de n&o-
completude (grafico 7.13). Além disso, a tarefa 5 também obteve um numero de
nao-completudes maior que 30% e a tarefa 4 obteve um pequeno percentual de
nao-completude. As tarefas 2 e 4 obtiveram menos que 50% de completude sem

dificuldades.

Nivel de completude das tarefas na loja do sistema iPhone

TAREFA 1 TAREFA 2 TAREFA 3 TAREFA 4 TAREFA 5

n=16 M completou sem dificuldade B completou com dificuldade H ndo completou

Grafico 7.13: Completude das tarefas na loja iPhone.

As razbes para a configuracao, diferencas e semelhancgas nesses resultados
serdo apontadas nos proximos toépicos, quando cada tarefa sera analisada

separadamente.
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7.21
Tarefa 1 — Baixar o aplicativo Angry Birds

A tarefa 1 consistia em achar e instalar um aplicativo especifico, o jogo Angry
Birds. A escolha desse jogo se deveu ao fato de que este € um dos aplicativos
mais populares em ambas as lojas, mas também por alguns outros fatores. Um
deles é o fato do jogo possuir um nome originalmente em inglés, que acabou
sendo mantido para a distribuicdo em portugués. Ou seja, o descritivo, detalhes
e as instrugdes se encontravam em portugués, mas o titulo permaneceu no
idioma original.

Uma série de consequéncia podem ocorrer devido a essa decisdo. Por um
lado, o0 nome do aplicativo ndo gera confusdo no participante que ja tenha sido
exposto previamente a alguma forma de promog¢ao do jogo. Isso foi recorrente
no teste, visto que muitos dos usuarios das lojas de aplicativos utilizam
computadores ha bastante tempo e navegam na internet. Além disso, o
aplicativo esta disponivel em outras lojas, como a loja Nokia. Entretanto, pode
haver alguma dificuldade por se tratar de um termo em outro idioma,
principalmente para os participantes que n&do fazem uso das lojas de aplicativos
em seus smartphones.

Além disso, existem varias versbées do jogo, tais como Angry Birds Season,
Angry Birds Spaces e Angry Birds Rio, dentre outras. O objetivo era que o
participante achasse e instalasse a verséo original do jogo. Desse modo, poder-
se-a avaliar como a loja trata essas diferentes versGes e se o participante
percebe e compreende essa diferenciagao. Isso € um ponto importante pois o
fato de um aplicativo possuir varias extensdes ou desdobramentos ndo se limita

ao Angry Birds ocorrendo em outros jogos e aplicativos.

Tarefa 1 - Completude da tarefa nos sistemas

60% 56%
50%
50%
40% 38% 38%
0
30%
? B ANDROID

20% 13%

0%

B |PHONE

completou sem completou com ndo completou
dificuldade dificuldade

Graéfico 7.14: Completude da tarefa 1.
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Ambos os sistemas tiveram numero expressivo de participantes que
completaram a tarefa sem dificuldade (grafico 7.14). Nos dois sistemas esses
participantes ou acessaram a categoria de jogos e navegaram com o objetivo de
encontrar o aplicativo ou utilizaram a ferramenta de busca. A maior parte preferiu
utilizar a ferramenta de busca. Dos participantes que completaram a tarefa com
dificuldade, identificou-se duas razdes para essas dificuldades.

A primeira foi comum a ambos os sistemas, que foi a escolha por mudar de
método de busca durante a tarefa. Os participantes iniciavam a tarefa acessando
a categoria de jogos, mas como nao encontraram o aplicativo que estavam
procurando, acabaram recorrendo a ferramenta de busca. Esses participantes,
acessavam de uma, até no maximo trés paginas, dentro da categoria. Por
exemplo: ir de “principais itens pagos” para “principais itens gratuitos” ou ir de
uma pagina a outra. Entdo, rolavam a pagina duas ou trés vezes e acabavam
decidindo pela busca. A segunda razao foi particular ao sistema Android. Alguns
participantes acabaram acessando outra versado do aplicativo, mas identificaram
que aquela ndo era a versao desejada antes mesmo de instalar o aplicativo.

Quanto aqueles que ndo completaram a tarefa, as razées foram particulares
da cada sistema. No Android, o participante que ndao completou a terafa nao
encontrou o aplicativo na categoria em que procurou, a de “Nossos favoritos”.
Esse participante ndo possuia experiéncia prévia com lojas de aplicativos e
comentou também que nao utilizou a busca pelo fato do nome do aplicativo estar
em inglés e ele nao se sentia confortavel para buscar por um termo que néao lhe
era familiar. Quando tentou realizar essa tarefa no iPhone, o participante seguiu
comportamento semelhante, procurou em “Populares”, e encontrou o aplicativo.

No caso do iPhone, os dois participantes que ndo completaram a tarefa,
acabaram baixando outra versdo do aplicativo, acreditando que estavam
baixando a versdo solicitada no cenario. Ambos os participantes conseguiram
completar essa tarefa no sistema Android. Sendo que nos dois sistemas os
participantes tiveram comportamento semelhantes, recorreram a ferramenta de
busca e baixaram o aplicativo da primeira pagina da lista de resultados.

Um ponto a se destacar em ambas as lojas € o fato de indicarem a
gratuidade do aplicativo no nome, colocando a vers&do gratuita como “Angry
Birds Free”. Isso é uma decisdo que cabe em maior parte ao desenvolvedor,
mas deve-se destacar a ferramenta de busca por associar essa versao aos
resultados de busca. A razdo da ndo-completude dessa tarefa na loja do iPhone,
pode ser razdo de que a loja ndo privilegia esse resultado tdo explicitamente

como faz a loja do Android. O uso do termo “free” para indicar o aplicativo
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gratuito acaba fazendo surgir outro problema que é a do uso de mais uma

palavra na lingua inglesa, ja que optou-se por “free” e ndo por “gratis”.

7.2.2
Tarefa 2 — Comentar o aplicativo Angry Birds

A tarefa 2 era uma continuagéo da tarefa 1, ou seja, dependia que a tarefa 1
fosse realizada para que entao ela pudesse ser cumprida. Sendo assim, apenas
os participantes que completaram a tarefa 1 estavam aptos a realizar a tarefa 2.
Conforme descrito no capitulo 5, as tarefas foram apresentadas de maneira
aleatdria (item 5.2.2.7), ou seja, sua ordem foi apresentada diferentemente para
cada participante de modo a mitigar os efeitos da aprendizagem durante o uso
do sistema. Porém, mesmo com essa alternancia, a tarefa 2 sempre era
apresentada apods a tarefa 1. Caso o participante ndo completasse a tarefa 1, a
tarefa 2 nao era apresentada.

Fortuitamente, muitos participantes completaram a tarefa 1. Apenas 1
participante no sistema Android e 2 no sistema da Apple n&o conseguiram
completa-la, o que valida significativamente os achados.

Os resultados dessa tarefa se relacionam diretamente com o objetivo de
identificar e avaliar os métodos de avaliagdo nas lojas de aplicativos, visto que
esses métodos sdo a principal forma dos participantes manifestarem sua
satisfagdo em relagdo aos aplicativos. Como essas avaliagbes e comentarios
ficam expostos na loja, estes também sao fonte de informagéo importante no
processo de decisdo de compra de um aplicativo, fato identificado nos resultados

do questionario aplicado anteriormente.

Tarefa 2 - Completude da tarefa nos sistemas
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40% 31%
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Graéfico 7.15: Completude da tarefa 2.
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Os participantes podem avaliar um aplicativo ranqueando de uma a cinco
estrelas, além disso podem colocar um titulo e escrever um comentario. O
cenario apresentado solicitava que todas essas formas de feedback fossem
utilizadas.

Quanto aos participantes que completaram a tarefa sem dificuldades, essa
tarefa que apresentou a maior diferenca entre os dois sistemas, devido também
ao grande numero de participantes que ndo conseguiram completar a tarefa no
sistema da Apple (grafico 7.15). Pode-se observar que a maioria dos
participantes, em ambas as lojas, faziam uso do mesmo modelo de busca
realizado na tarefa anterior para chegar na pagina do aplicativo e realizar a
avaliacdo. Os que haviam utilizado a ferramenta de busca voltava a utiliza-la e
0s que haviam navegado pelas categorias repetiam quase que os mesmo
passos até chegar na pagina do aplicativo.

Os participantes que utilizaram a loja do Android faziam uso do histérico de
busca, quando utilizado para realizagdo da primeira tarefa, para agilizar a
entrada de dados para a busca. O histérico de busca era limpo entre um teste e
outro, mas nado entre as tarefas, de forma que ficava registrado apenas as
entradas daquele participante. Alguns poucos participantes utilizaram um modelo
diferente, acessaram a pagina do aplicativo através do item “meus aplicativos”
disponivel em opgdes.

Entre aqueles que realizaram a tarefa com alguma dificuldade, os motivos
eram distintos entre as lojas. Na Google Play Store o maior problema ocorreu
devido a separacdo entre os comentarios publicados e o botdo para escrever a
avaliacdo. Muitos participantes acessavam os comentarios pois esperavam que
la a fungao de avaliagao estivesse disponivel, o que nao ocorria. Outro problema
foi a interacdo com o teclado. Quando os participantes terminavam de inserir o
comentario, o teclado se sobrepunha ao botdo de confirmagao e era necessario
apertar “voltar” para poder sair do modo de edi¢do. Os participantes que tiveram
essa dificuldade achavam que ao clicar fora da area de edicéo o teclado deveria
sumir, o que néo ocorria.

Na iPhone App Store a dificuldade principal era entender em que parte da
loja se fazia o comentario. Isso porque esses participantes tentavam seguir um
modelo parecido pelo utilizado na Google Play Store, de acessar através de um
equivalente aos “meus aplicativos”, o que nao era possivel. Outra dificuldade era
entender que o comentario era feito na pagina do aplicativo € houve ainda os
que nado se atentaram que era obrigatério ranquear e ndo apenas comentar.

Apods o feedback do sistema sobre essa obrigatoriedade, ou depois de entender
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que o modelo usado em uma loja ndo era possivel de ser utilizado na outra loja,
os participantes utilizaram a ferramenta de busca, acharam o aplicativo e
concluiram a tarefa.

Ainda relacionado a dificuldade de compreensdo de onde realizar a
avaliacdo, aqueles participantes que n&o conseguiram realizar a tarefa em
ambos os sistemas foram os que ndo conseguiram identificar essa area. Quanto
a isso, houve um numero expressivamente maior de participantes quando
utilizaram o sistema iPhone que n&o conseguiram realizar a tarefa. Isso se deve
em parte porque os participantes acharam os rétulos da loja da Android mais
claros que da loja da Apple.

Uma problema reportado, mesmo pelos participantes que conseguiram
concluir a tarefa sem dificuldade, é o feedback apds a avaliagdo na loja da
Apple. Os participantes ficavam confusos e em duvida quanto a completude da

tarefa por ndo haver nenhuma confirmagéo apés o aplicativo ser avaliado.

7.23
Tarefa 3 — Baixar um aplicativo gratuito da area de destaque

A éarea de destaque geralmente é a primeira sessdo que a loja exibe para o
usuério quando ele a acessa. E o local onde alguns aplicativos, escolhidos pela
loja, sdo apresentados e promovidos. Estes s&o os aplicativos mais populares ou
aqueles que os editores da loja acham que serdo interessantes para os usuarios.
Essa area possui banners especificos para destaque e promogao desses
aplicativos, sendo maiores que um snippet padrdo e ndo possuindo uma
estrutura definida, ou seja, dentro do espaco a eles destinado podem fazer uso
de imagens, cores e tipografia conforme desejarem. Entretanto em ambas as
lojas esses banners sao estaticos e ndo possuem animacgéo.

O objetivo dessa tarefa é avaliar se esse esfor¢go para publicidade dos
aplicativos se mostra realmente vantajoso. Frente as possibilidades de exibigédo
diferenciada, é de se esperar que os aplicativos em destaque tenham apelo
maior que os demais, mais que isso, pretende-se verificar se 0 modelo de uma
area de destaque é claramente entendido pelo usuario, ou se essa area € mais
fonte de duvidas e incertezas. Por fim, se 0 modelo proposto é relevante para o

usuario.
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Tarefa 3 - Completude da tarefa nos sistemas

60% 56%

50%

50%

40% 31% 31%
30%
20%
10%

0%

B ANDROID
M |PHONE

completou sem completou com ndo completou
n=16 dificuldade dificuldade

Graéfico 7.16: Completude da tarefa 3.

O ponto chave para a completude dessa tarefa foi o entendimento da
organizagao da loja, principalmente, identificagdo da area de destaque, que em
ambos os sistemas era a tela inicial. Os participantes que completaram a tarefa
identificaram prontamente a area de destaque, por isso também, acabaram
baixando um aplicativo que estava entre os primeiros resultados. No sistema
Android os participantes baixaram os aplicativos que estavam sendo promovidos
nos banners, o que nao foi o padrdo na loja da Apple. Os participantes de
iPhone hesitaram frente aos banners e alguns sequer os notaram, mesmo 0s
banners ocupando mais espagco que o0s snippets de destaque. Quando
comparados os banners das duas lojas, percebe-se que os banners da loja
Android possuem mais informagobes textuais que os da Apple.

Um grande numero de participantes que utilizaram o sistema iPhone
completaram a tarefa com dificuldade (grafico 7.15). Isso ocorreu por uma
particularidade da loja, o modelo de iPhone usado ao longo do teste n&o
apresentava a versao final do sistema operacional, pois houve uma atualizacao
nesse periodo e se essa fosse feita, invalidaria os dados levantados até aquele
momento. Devido a isso, alguns aplicativos ndo eram compativeis e ndo podiam
ser instalados. Muitos desses aplicativos estavam na area de destaque e ao
tentar instalar um desses, uma mensagem de incompatibilidade aparecia para o
usuario solicitando que o sistema operacional do celular fosse atualizado.

Quando os participantes utilizaram o sistema iPhone, estes tiveram
dificuldade para completar a tarefa porque demoraram pra perceber que a
primeira tela era a area de destaque. Eles acabaram navegando em outras
areas da loja e por fim retornaram a tela inicial para completar a tarefa. Aqueles
que nao identificaram a area de destaque, baixaram aplicativos em outras areas
e por isso a tarefa foi considerada como nao-completa. Esse foi 0 mesmo motivo

que levou os participantes, quando utilizaram o Android, a ndo conseguiram


DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 1113322/CA


PUC-RIo - Certificacdo Digital N° 1113322/CA

150

completar a tarefa. Importante observar que um numero maior de participantes
de Android que de iPhone ndo completou a tarefa.

Uma reclamagdo de alguns participantes foi quanto aos aplicativos que
estavam presentes na area de destaque. Enquanto esses participantes achavam
interessante que houvesses aplicativos de diversos tipos diferentes, eles
sentiram falta de uma indicagdo da categoria a qual ele pertence. Pois com as
informagdes presentes em um banner fica dificil definir se o aplicativo é um

utilitario ou um jogo, por exemplo.

7.2.4
Tarefa 4 — Baixar uma aplicativo de clima

Na tarefa 4 o participante deveria baixar uma aplicativo de clima, ou seja,
qualquer aplicativo de previsdo metereoldgica. Preferiu utilizar o termo “clima”
para aproximar o enunciado da tarefa a linguagem coloquial. A particularidade
dessa tarefa era que o modo como foi apresentada dava margem para a busca
em categorias, através de uma navegacgao exploratdria ou do uso da ferramenta
de busca.

Ambas as lojas possuem uma categoria de clima e varios dos aplicativos
presentes nessas categorias possuem “clima” em seu titulo, tais como
“Climatempo” e “ClimaBr”. Isso garantia que o participante poderia encontrar o
aplicativo tentando navegar pelas categorias ou utilizando a ferramenta de
busca. N&do obstante, aplicativos de previsdo metereoldgica s&o bem populares
nas lojas, sendo possivel que fossem encontrados na area de destaque ou na de
aplicativos mais populares. Tentou-se minimizar qualquer sugestao a qualquer
um desses modos de busca para que ficasse evidente qual modelo entre esses
era preferido pelo participante.

Observando os resultados, essa foi a tarefa com a maior taxa de sucesso,
apenas um participante n&o conseguiu completa-la (grafico 7.17). Os
participantes fizeram uso tanto da ferramenta de busca quanto das categorias,
com predominio da busca. Observou-se que o termo de busca mais utilizado foi
“clima” mas também utilizaram “tempo”. Os aplicativos baixados variaram
bastante mas quase todos possuiam “clima”, “tempo” ou “weather” no nome.

A grande variedade e similaridade dos aplicativos foi o que fez com que
alguns participantes tivessem dificuldade em escolher um e completar a tarefa.

Em ambos os sistemas os participantes limitavam-se a primeira pagina da lista
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de resultados da busca ou da categorias, porém acessavam varios aplicativos,

comparavam as imagens e a descricdo para decidir qual aplicativo baixar.

Tarefa 4 - Completude da tarefa nos sistemas
56%

60%
50%
40%
30%

50%

44%—44%

E ANDROID
20%
10% 6% M [PHONE
”
0%
completou sem completou com nao completou

n=16 dificuldade dificuldade
Grafico 7.17: Completude da tarefa 4.

O participante que ndo conseguiu completar a tarefa no iPhone ndo possuia
experiéncia prévia com lojas de aplicativos e utilizou primeiramente o iPhone.
Ele navegou a procura de um aplicativo de previsdo do tempo apenas na area
de destaque, onde ndo havia nenhum aplicativo desse tipo. Mesmo com o
insucesso na tarefa, este foi 0 mesmo procedimento usado para completar essa
tarefa na loja do Android que, por razbes particulares a loja, havia disponibilizado

um aplicativo de clima nessa area.

7.25
Tarefa 5 — Baixar um navegador

A ultima tarefa tinha como proposta que o participante achasse e instalasse
um navegador de internet. Essa escolha se deu pelo fato de que navegadores
sdo ferramentas especializadas, mas de uso comum pela maior parte dos
usuarios conforme pode ser confirmado no perfil levantado (item 6.1). Pode-se
concluir que quase a totalidade dos participantes utilizavam a internet, visto que
todos responderam ao questionario online e informaram um email de contato. O
preenchimento do questionario ocorreu apenas em computadores, assim sendo
esses usuarios tiveram que um navegador de internet para poderem preenche-
lo.

A partir do cenario apresentado e da completude ou nado da tarefa, seria
possivel verificar se a experiéncia prévia com um software para uma
determinada necessidade influencia de alguma forma ou ndo o usuario quando

este encontra uma necessidade semelhante em um ambiente diferente, como o
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dos smartphones. Da mesma forma, sera possivel também verificar se a loja

responde satisfatoriamente ou ndo a essa demanda, se existente.

Tarefa 5 - Completude da tarefa nos sistemas
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Grafico 7.18: Completude da tarefa 5.

A tarefa 5 foi uma tarefa com menor numero de participantes que a
completou sem dificuldade e expressivo numero de participantes que nao
conseguiram completar a tarefa (grafico 7.18). Os participantes que conseguiram
completar foram justamente aqueles que utilizaram sua experiéncia de
navegadores para desktop para completar a tarefa. Esses participantes fizeram
uso da ferramenta de busca utilizando como termos os nomes de navegadores
para desktop, tais como “Chrome” e “Opera”. Logicamente esses participantes
procuraram por versdes mobile desses softwares. Como haviam versoes
gratuitas dos mesmos softwares em ambas as lojas, esses participantes
completaram a tarefa nas duas lojas sem muito esforgo.

Porém, a tentativa de se utilizar um conhecimento prévio para completar a
tarefa foi também um dos principais motivos para que muitos participantes nao
completassem a tarefa. Esses participantes também utilizaram nomes de
navegadores como parametros para a busca, porém acabaram baixando
aplicativos que ndo eram navegadores. Isso ocorreu porque alguns programas
utilizavam os nomes dos navegadores mas eram na verdade outras ferramentas
de produtividade. Um dos aplicativos mais baixados erroneamente era um
chamado “Chrome to phone”, que transferia para o navegador do celular os
marcadores salvos no navegador “Chrome” para desktop.

O “Chrome to phone” se encontrava disponivel apenas na loja Android, mas
0 mesmo problema ocorreu na loja da Apple, com os aplicativos “Browser
secrets” e “Google pesquisa”. Vale ressaltar que esses aplicativos ndo tentavam
ludibriar o usuario, pois em seus descritivos deixavam claro que ndo eram

navegadores mas sim ferramentas auxiliares para a navegac¢do. Desse modo,
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pode-se entender que as ferramentas descritivas de ambas as lojas nao foram
suficientes para que o participantes distinguisse essas ferramentas dos
navegadores.

Um ponto positivo dessa tarefa foi que nenhum participantes baixou ou
tentou baixar um aplicativo de GPS ou de diregao assistida, sendo que existem
varios desses aplicativos em ambas as lojas. Isso reforgca que os participantes
entenderam que buscavam por navegadores de internet, conforme era descrito
no cenario.

Houve um padrao entre os participantes que apresentaram dificuldades para
completar a tarefa. Estes tentaram baixar um navegador explorando as
categorias e nenhum deles conseguiu identificar, entre as categoria de ambas as
lojas, uma que comportasse um navegador. As primeiras tentativas eram
“Ferramentas” ou “Utilitarios”, posteriormente a procura era em “Destaque”, Ap6s
procurarem em duas ou trés categorias acabavam recorrendo a busca e
procurando por “navegador’. Mesmo esses participantes tendiam a baixar o
Chrome ou o Opera. Quando perguntado a razdo explicavam que néo
conheciam os aplicativos mas ja tinham ouvido falar.

Dois participantes ndo completaram a tarefa. Ambos ficaram navegando nos
principais itens gratuitos, no caso da loja do Andorid, ou na area de destaque, na
loja da Apple. Esses participantes ndo recorreram a busca. Quanto a essa
funcionalidade, todos os participantes que completaram a tarefa, seja com ou

sem dificuldade, fizeram uso do ferramenta de busca para completa-la.

7.3
Satisfacdo nas lojas de aplicativos

Para tentar identificar a satisfacdo dos participantes com as lojas de
aplicativos escolheu-se usar o questionario SUS, conforme descrito no item
5.2.2.7. O resultado do SUS é um numero unico final que corresponde a
usabilidade do sistema avaliado.

Ambos os sistema conseguiram uma pontuac&o acima de 71 pontos, sendo
que o iPhone obteve um resultado maior que o Android (grafico 7.19). E dificil
determinar que um sistema é melhor que outro apenas com essa informacéo,
mas € curioso que o iPhone, que teve um desempenho geral pior na completude
das tarefas, tenha tido um resultado melhor que o Android. Os motivos para essa
diferenga ficam claros nos comentarios feitos na sessdo de debriefing (item

7.4.3).
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Resultado do Questionario SUS
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Grafico 7.19: Resultado do Questionario SUS.

Um fator importante para tal diferenga € que muitos dos participantes,
quando utilizaram o iPhone, baixaram o aplicativo errado ou na area errada ao
realizarem algumas das tarefas. Para fins de teste, a tarefa foi considerada como
nao-completa, mas na percepc¢ao do participantes, a tarefa fora completada.
Sendo assim, o numero de tarefas ndo-completas no Android foi maior que no
iPhone, na percepgao desses participantes.

Quando mapeada a freqliéncia de cada intervalo de valor do questionario
SUS pode-se observar melhor as razdes do iPhone ter se saido melhor que o
Android. Tullis e Albert (2008), demonstram que um resultado de 60 pode ser
considerado fraco e um de 80, muito bom. O sitema Andorid obteve resultados
tanto muito bons quanto muito ruins, o sistema do iPhone concentrou seus
resultados na faixa de 71 a 90 pontos, o que mostra uma proposta de sistema
mais consistente.

Para deixar claro essa representatividade frente ao total de tarefas, foi
identificada quantas tarefas foram ndo-completadas nos sitemas pelo fato do
participante ter baixado o aplicativo diferente do solicitado ou ter baixado um
aplicativo em uma area diferente. Os dezeseis participantes realizaram cinco
tarefas cada, o que da oitenta tarefas em cada sistema, no sitema iPhone, dez
dessas tarefas foram consideradas ndo-completas por terem sido realizadas
desta forma, o que representa 12,5% das tarefas. No sistema Android, tal
fenébmeno também ocorrera, mas em menor numero. Das oitenta tarefas, cinco
foram nao-completas por terem sido realizadas desta forma, o que representa

pouco mais de 6% das tarefas.
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Distribuicdo da freqiiéncia de resultados do Questionario SUS
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Grafico 7.19: Distribuigdo da freqiiéncia de resultados do Questionario SUS.

As consequéncias dessa performance nao é possivel de medir através de
um teste de usabilidade. Entende-se que um erro ocorreu, mas resta dlvida
quando o usuario iria entender isso, se é que iria. Essa compressdo se daria
principalmente se a motivacdo do usuario, a necessidade pela qual ele baixou
aquele aplicativo, ndo fosse resolvida pelo aplicativo. Ainda assim, ele poderia
considerar apenas que o aplicativo era ruim naquilo que se propunha, sem
necessariamente entender que na verdade, este se propbéem a outra coisa,
como foi comentado na tarefa 5 (item 7.2.5) quando os participantes baixaram
ferramentas auxiliares a navegacéo e nao navegadores.

Ainda ha o problema do usuario ndo entender a area de destaque (item
7.2.3). Alguns participantes baixaram aplicativos em outras areas da loja, logo,
pode-se concluir que nao identificaram a area de destaque como tal. As
consequéncias e frustragcbes decorrente dessa incompreensdo e como ela se
resolve ou ndo conforme o usuario vai se familiarizando com o sistema néo séo
possiveis de mensurar através de um Teste de Usabilidade. Porém, na
percepcao desses participantes, eles completaram a tarefa do teste
corretamente.

Na técnica de questionario, foi perguntado sobre a satisfacdo nas lojas (item
6.2.3). No caso da loja iTunes iPhone Store, 20% dos respondentes indicavam-
se como muito insatisfeitos. Além dos motivos ja descritos no questionarios, as
informagdes aqui apresentadas podem ser um indicativo para as razbes dessa

insatisfagao.
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7.4
Comentarios dos participantes em relagao as lojas

7.41
Comentarios em relagao ao processo de entrada de dados

Uma das principais reclamagdes no sistema Android foi quanto ao teclado.
Varios participantes tiveram dificuldade no processo de entrada de dados. Além
disso, o comportamento do teclado durante a realizagdo dos comentarios no
sistema Android, foi um dos principais motivos para as dificuldades na realizacao
da tarefa 2 (item 7.2.2). O problema era que para sair da caixa de edigdo do
comentario o participantes deveria fazer o teclado sumir, porém este s6 sumia se
o participante apertasse “voltar”. Varios participantes esperavam que o teclado
sumisse ao se clicar fora da caixa de edicdo ou ao se apertar o “enter’ do

teclado.

“Para sair da edigado do titulo era preciso clicar no voltar, se clicando em qualquer
parte da tela o teclado sumisse talvez ficasse melhor, ou talvez haja essa fungéo
mas nao ficou claro pra mim”.

“Na parte de comentario, eu acho estranho o enter ndo ser um comando finalizador,
fiquei até na duvida se aquele seria o enter do teclado mesmo”.

“Eu achava que tocando fora da caixa de texto sumiria o teclado... mas ele
continuava 1a”.

“De forma geral, ndo me senti muito segura. Me senti comoda no primeiro (iPhone),
no segundo (Android) ndo tanto. Na parte de comentario que me senti mais perdida”.

Também houveram reclamacgdes quanto a realizagdo de comentarios no
iPhone. Entretanto, as reclamagdes eram em relagao ao feedback ao comentario
realizado pois ndo havia nem o comentario publicado nem a confirmagao de que

este fora submetido para a loja.

“Tinha que ter um "mensagem enviada com sucesso"ou algo do genero pois eu ndo
vi nenhuma mensagem de confirmag¢do nem o meu comentario publicado”.

A dificuldade de se colocar os ascentos das palavras em portugués também
foi um ponto problematico para os participantes. No sistema da Apple, os
ascentos sao colocados com um pressionar continuo na tecla do caractere, essa
acao faz abrir um pop up com todas as acentuagdes possiveis naquele
caractere, o usuario deve entdo deslizar o dedo até o caractere desejado e ao
soltar naquele que sera inserido. Realizar esse procedimento em uma tela
pequena mostrou-se complicado. A maioria dos participantes ndo colocou

ascento no comentario realizado.
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“E muito complicado colocar ascento, ndo da para vocé clicar e apertar, se ndo ele
vai para outra letra”.

Em ambas as lojas alguns participantes reclamaram da necessidade de se
colocar um titulo e um comentario. Essas divisdo € vista como redundantes e até

mesmo retrograda, como mostra o comentario abaixo:

“Essa coisa de titulo comentario, ndo sei bem como funciona isso. N&o sei se um

comentario ja seria um titulo. (...) Acho redundante. E tipo aqueles foruns antigos

que vocé tinha titulo da resposta e o comentario. Acho que s6 é valido para quem
cria o topico”.

Nesses e em outros pontos, os usuarios fazem uso de seu repertério de
experiéncia na internet para julgar os comportamentos das lojas. Hoje em dia é
possivel avaliar um comentario e mesmo filtrar apenas opinides negativas ou
positivas, alguns participantes esperavam por alguma funcionalidade desse tipo

na area de comentarios.

“Acho que a galera quer comentar, se pedir para avaliar o cara vai colocar
qualquer coisa, se gostou, enche de estrela, se nao gostou, coloca s6 uma. Acho
que seia mais inteligente se tivesse uma forma de filtrar o comentario.”

“Eu acho bom que o procedimento seja bem intuitivo, ndo necessariamente igual
a internet. Se for uma proposta melhor, ndo vai demorar muito para internet ta
copiando”.
Outra reclamagao recorrente no sistema da Apple, foi quanto a necessidade
de inserir a senha para baixar aplicativos gratuitos. Varios participantes n&o
entenderam o motivo para isso. Além disso, houve dificuldade de compreender
que a loja exigia que a senha tivesse caracteres em maiusculo e minusculo,
mesmo essa diferenca estando presente no cartdo que continha a senha, que
era entregue para o participante no inicio do teste. Entretanto, vale ressaltar que
os participantes ficaram satisfeitos de nao ter que inserir a senha varias vezes,
visto que apdés a senha ser inserida corretamente a loja s6 volta a exigi-la
passado algum tempo. Esse tempo era maior que a duragdo da sesséo do teste,

0 que fazia com que a senha precisasse ser inserida apenas uma vez.

“Se nao é pago porque que tem que ficar dando a senha (...) se tivesse alguma
transacgao tinha que ter senha, vai que vocé aperta sem querer”.

Correlato a esse problema, um participante atentou que se havia a
necessidade de se utlizar caracteres maiusculos e minusculos na senha, o
sistema deveria tratar melhor essa diferenca. Para o participante, quando a tecla

shift estivesse apertada, os caracteres deveriam mudar para maiusculo.
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“O meu celular quando muda, muda todas as letrinhas, eu fiquei esperando que
quando apertasse shift ficassem todas as letrinhas até porque na senha nao se
espera que aparega o0 que vocé apertou”.

7.4.2
Comentarios em relagao a quantidade e qualidade das informagoes

No iPhone, as reclamagdes foram maiores em relagao ao rétulo do botao de
compra dos aplicativos. Ao decidir baixar um aplicativo o usuarios deveria clicar
em botdo com o rétulo de “Gratis”, apds isso, o botdo mudava o rétulo para
“Instalar’. Tanto o primeiro rétulo quanto a mudanga destes n&do faziam sentido
para os participantes, que apesar de compreender o comportamento, achavam-
no estranho. Também reclamou-se da necessidade de clicar no mesmo bot&o

duas vezes.

“Eu acho que tem um pouco de inconsistencia na nomenclatura dos botdes, quando
era para baixar (o aplicativo) ele dizia gratis e para voltar as vezes escrevia a agéo la
em cima e outros diziam outras coisas... o0 mais complicado era essa inconsistencia
na nomenclatura dos botdes”.

“Mas na hora de baixar, onde tem o gratis e o preco, se tivesse outra opgéo parecida
eu teria apertado, porque nao tem instalar logo de cara?”

“Nao faz o menor sentido clicar duas vezes quando o aplicativo é gratuito”.

Conforme identificado no questionario, os comentarios e avaliagdes na loja
sao informacdes relevantes para que os usuarios decidam pela aquisicdo ou nao
de um aplicativo (item 6.2.2). Varias observagdes quanto a importancia dessas
informacdes foram feitas pelos participantes. Alguns outros pontos levantados no
questionario também foram ressaltados no teste, tais como procurar por
informagdes complementares fora da loja. No comentario que foi feito, fica claro
que a falta de critérios de classificagao e filtros nos comentarios sdo lacunas

que, caso preenchidas, facilitariam a busca por comentarios mais relevantes.

“Os comentarios do usuario sdo importantes, se vocé nao confiar na coisa
(descritivo) vocé pode dar uma olhada para poder escolher entre uma coisa ou
outra”.

“Na verdade, eu vou primeiro na internet ler os comentarios. Eu ndo acredito muito
nas notas na loja. (...). Muitas vezes o cara fala mal porque ndo sabe usar, ndo é o
aplicativo que € uma droga. (...) procuro comentarios mais técnicos, mais profundos.
Na loja existe uma limitagdo muito grande quanto a analise”.
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743
Comentarios em relagao a ferramenta de busca

Foram feitas também, varias observagdes em relagdo a navegagdo em
categorias, ou no uso da busca, para baixar um aplicativo. Os participantes
usavam um ou outro modelo de acordo com sua necessidade no momento. A
busca é mais usada quando ja se sabe qual aplicativo baixar, ja as categorias
sdo usadas quando se tem a necessidade de um aplicativo mas ndo de um
especifico, como por exemplo, um aplicativo de clima. Foi comum durante o
teste que alguns participantes iniciassem a tarefa buscando nas categorias e
como nao achavam o aplicativo que estavam procurando, acabaram recorrendo

para a busca.

“Eu acho que (navegar nas categorias) € um caminho mais longo quando se tem
uma tarefa especifica, tipo achar tal aplicativo. Agora se eu to em divida e néo to
preocupada de achar aquele aplicativo especifico ai vale porque vocé vai ver ja
separado por categorias”.

“Como eu fago normalmente, quando eu quero ver o que esta disponivel eu uso as
categorias mas quando eu ja tenho alguma coisa em mente que eu quero procurar
eu vou direto na busca”.

“Eu nao tenho na cabeca nenhum aplicativo de clima, ai fui para categorias para ver
se achava um. Nos outros eu n&o usei categorias porque ja tinha um nome”.

“Quando procurei navegador eu nao encontrei onde ele se localizava entéo fui direto
pra busca”

As duas lojas apresentavam recurso de sugestdes para busca, que sugeria
termos de busca conforme o participante ia digitando na caixa de busca.
Contudo, cada loja possuia uma abordagem diferente. Na loja do Android, a
sugestdo era mais genérica, de termos a serem buscados. Na loja da Apple, as
sugestdes eram de aplicativos especificos. Varios participantes notaram essa
diferenca mas nao foi possivel identificar uma preferéncia por um dos dois
modelos pois de acordo com a necessidade ou um ou outro era mais

interessante.

“(quanto as sugestdes da busca no iPhone) Elas apareciam, mas parecia que eram
sugestbes de aplicativos, como eu queria ver todos os aplicativos disponiveis eu
preferi escrever. S6 no Angry Birds que ja era o aplicativo mesmo, que eu aceitei a
sugestdo. Porque se eu apertasse, por exemplo weather channel, iria direto para o
weather channel e n&o apareceriam as outras opgdes”.

“O outro sistema (iPhone) te da opgdes de aplicativos e ndo de assuntos. Eu acho
melhor ter opgao de aplicativos”.

Com relagao a lista de resultado das buscas, atentou-se para a importancia

da avaliagdo dos aplicativos, no caso, as estrelas. Essa informacdo mostrou-se


DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 1113322/CA


PUC-RIo - Certificacdo Digital N° 1113322/CA

160

bastante pertinente para os participantes, sendo um dos principais critérios para
escolha entre dois aplicativos semelhantes. Entretanto, a preferéncia por
aplicativos conhecidos do participante se mostra acima das avaliagdes gerais
dos aplicativos, principalmente quando as avaliagdes sdo semelhantes. Ainda
com relagao aos resultados ferramenta de busca, um participante atentou para a
relacdo entre o tamanho do nome dos aplicativos e a quantidade de caracteres

por snippet.

“as estrelas, quando muita gente colocando estrela, é porque teoricamente aquele
aplicativo € mais bem aceito. A ndo ser que eu ja conhecesse algum outro, se ndo é
0 que mais conheco. (...) mesmo que aquele que eu ja conhega e goste, esteja mal
avaliado, eu vou prefirir ele a um bem avaliado que eu ndo conhego”

“Eu baixei o quarto ou quinto aplicativo da lista, o weather channel, eu baixei porque
lembrei da televisdo. Eu baixei o navegador assim também, no computador tem o
Firefox ai eu baixei o iFox”.

“O que eu nao gostei é que as vezes o nome do aplicativo € muito longo, ai vocé nao
consegue ler todo. Vocé ndo consegue ver direito do que se trata, s6 consegue
quando vocé abre a tela do préprio aplicativo para ler o nome todo.(...) Podia ter
uma diminuicdo do tamanho da letra ou que fosse dividido em duas linhas, ou ter
uma guia para os usuarios usar nomes mais curtos”.

Um ponto observado por um participante € que os snippets de busca nado
informam a que categoria o aplicativo pertence. Isso se relaciona ao comentario
feito anteriormente sobre o fato de que nomes muito extensos de aplicativos nao
aparecem completos, isso pode ocorrer devido a falta de um meio na loja de
representar essa informagdo nas listas de resultados. Um aplicativo como
“Férmula 1 2013” nao deixa claro se € um feed de noticias, um jogo tematico ou
uma tabela de pontuacao para acompanhar o campeonato. Ante a dificuldade de
se inserir mais uma informagao nos snippets, esse problema seria minimizado
com uma possibilidade de busca dentro das categorias ou com filtros para os
resultados da busca.

O fato da loja da Apple fazer uso de um rodapé com cinco agdes distintas e
dentre elas figurar a busca, mostrou-se relevante para os participantes. Isso se
reflete quando se contabiliza a utilizagdo da busca em cada sistema. Foram 44
utilizacbes no sistema Android contra 49 no da Apple. O ponto ndo é que o
sistema seja melhor pelo fato da busca ser mais utilizada, mas para os
participantes, essa funcionalidade estava mais clara no sistema da Apple. Outro
fator a favor é que a ferramenta de busca da Apple faz uso de icone e legenda,

ja o do Android, apenas o icone.

“eu achei esse (iPhone) mais organizado, eu achei mais claro e gostei do botéo de
busca (...) eu ndo usei a busca no primeiro porque ndo me chamou tanta atengéo”
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“logo de cara eu achei ele muito mais limpo que o outro. A barrinha la embaixo, tudo
que eu precisava encontrar tava 1a”.

“na tela inicial (do Android) tinha muita propaganda, assim, a primeira coisa que
chama atengéo é a propaganda, depois que me dei conta que tinha um icone de
busca, que é mais rapido. Mas assim, bem organizado. A busca tava bem localizada,
dava para ver facil”.

7.4.4
Comentarios em relagido a organizagao da loja

A area de destaques das duas lojas apresentavam abordagem distintas, o
que levou os participantes comentar sobre essa diferenga e também daquilo que
mais apreciavam em cada loja. Principalmente a divisdo na loja da Apple nas
trés abas de “novos”, “destaque” e “genius” e o layout da loja do Android. Porém,
a mesma reclamagéao surgiu em ambas as lojas, que se referia as informagdes
presentes nos banners dessas areas. Os participantes sentiram falta de
informagdes mais objetivas, como proposta do aplicativo, o tipo de aplicativo e
se ele é gratuito ou n&o. Essas observacbes s&o importante para

compreendermos os resultados da tarefa 3 (item 7.2.3)

“Eu achei legal que (no iPhone) tém diferentes categorias (dentro de destaque) de
novos e populares porque é muito diferente uma coisa da outra. Porque vocé pode
escolher s6 os novos que vocé ainda ndo conhece ou o que estdo buscando mais”

“Achei mais interessante (a loja do Android) pelo modo como a loja coloca os
aplicativos em destaque. Mas me incomodou o fato de nao ter avaliacdo e de néo
dizer se é gratuito ou néo”.

“Acho muito legal eles (Android) darem as sugestbes deles, dizer o que ta mais
badalado e o que nao ta e organizar tudo por setor”

Alguns participantes reclamaram da estrutura da loja da Android. O modo
como as outras areas da loja deveriam ser acessadas a partir da area inicial,
rolando a tela para direita ou para esquerda, mostrou-se incomodo para muitos.
Além disso, houveram reclamacdes quanto ao excesso de navegacao horizontal
na loja. Poucos participantes fizeram uso de todas as listas que compdem essa
navegacao horizontal. Frente a esse grande numero de opg¢des, questionou-se a
impossibilidade de se deixar categorias personalizadas, que ficassem salvas e

fossem atualizadas com base em palavras chave, por exemplo.

“Eu achei facil, mas eu ndo gosto de ficar passando tela. Por mais que de para
entender que tem alguma coisa pra la. Vocé tem que puxar pra ver o que &, e ndo
saber que esta escrito categorias, s6 ve o "gorias". (...) Na primeira tela, onde esta
cortada a palavra. Vocé nao sabe se € um erro ou se é para passar’.

“Eu acho que quem n&o tem costume de usar touch (celulares com tecnologia
touchscreen) ndo vai saber que tem tantas opgdes em cima na loja porque nao tem
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nenhuma setinha pra vocé rolar. Eu sabia que tinha porque na minha loja tem (...)
senao eu nao iria testar”.

“Haviam uma divisdes que eu considerei desnecessaria, tipo novos destaques pagos
e novos destaques gratuitos”.

Foram notadas diferengas no sistema de categoria proposto em cada loja.
Observou-se que as categorias do iPhone possuem uma imagem do lado, o que
pode ser interessante para esclarecer categorias que podem possuir um critério
nao tao claro para o usuario. Entretanto, essa informagao nao foi suficiente para
esclarecer o conteudo de uma categoria dubia na loja do iPhone, pois mesmo a
imagem de uma bussdla ndo impediu que um participante procurasse por
navegador de internet dentro da categoria de “Navegador”, voltada para

navegadores GPS. No lado do Android, essa categoria se chama “Transportes”.

“Eu gostei da organizagédo por categorias dele (iPhone), € mais simples, tem a
imagemzinha do lado”.

“Navegacgdo pra mim, lembra navegacao de internet. Porque se nao for internet, vai
ligar com mar, acho que ninguém liga navage¢cdo com navegacéao terrestre. Acho
que mapas ou localizagao seria melhor”.

Quanto a pagina do aplicativo, os participantes acharam que a loja da Apple
era mais estruturada. Porém, muitos indicaram que a pagina do Android tinha
mais apelo visual. O fato da loja do Android apresentar videos além de imagens

na pagina do aplicativo foi um ponto positivo notado pelos participantes.

“Acho que (no Android) tem um charme a mais, vocé ver logo o aplicativo, as
imagens, video e embaixo 0s comentarios. (...). Na Apple vocé tem o texto grande e
s6 no final vocé ve as imagens do aplicativo”.

“Eu achei muito fria (a loja do iPhone), se tivesse uma corzinha a mais, poderia ser
mais intuitivo”

“Uma coisa que achei ruim é que (na loja do iPhone) a tela é na vertical e os
screenshots s&o na horizontal, pelo menos ali no Angry Brids”.

7.4.5
Comentarios Gerais em relagao as lojas

Apos a analise dos resultados do questionario, foi identificado que os
usuarios comparam e estdo a par de muitas das funcionalidades e aplicativos
disponiveis nas outras lojas de aplicativos que ndo a do seu smartphone.
Também houveram comentarios nesse sentido no resultado do teste. Onde se
ressaltou as semelhancas e diferencas no uso dos dois sistemas em relagao
aqueles que esses participantes ja utilizavam. Essas semelhangas foram vistas

como positivas e foi reforcado que essa similaridade ajudava no uso da loja.
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“Achei que foi facil de usar porque era muito similar ao sistema da Nokia, aplicagdes
em destaque, aplicativos e jogos era bastante similar”.

“Eu néo tive dificuldade de acessar o sistema por causa da familiaridade que eu ja
tenho com esse tipo de tecnologia, mas acredito que tinham muitas coisas ali que
era desnecessarias, que tornavam mais complexo vocé completar seu objetivo por
causa da organizagao”.

Um participante reclamou quanto a politica de privacidade da loja, na
verdade, nas informagdes que o sistema operacional permite que os aplicativo
acessem. Este achou que os aplicativos poderiam acabar sendo muito intrusivos
e que a loja ndo deveria dar respaldo a esse comportamento. Esse participante
teve o cuidade de ler um pouco da politica de privacidade, e dependendo do tipo
de aplicativo que precissasse, acabaria baixando apenas aplicativos de
desenvolvedores que ele conhecesse, como Google ou Yahoo!.

Os participantes que nunca haviam utilizado uma loja de aplicativo ficaram
satisfeitos com a experiéncia. Esses participantes reportaram que achavam que
a interacao na loja seria mais complicada do que realmente foi. Essa opinido se

extendeu a ambos os sistemas.

“Eu achava que seria complicado baixar algo, mas nédo é. S6 apertar um botéo e ja
ta pronto tudo”.

“Achei facil, direto, ndo tem que passar por muitas etapas para vocé fazer o
download, vocé acha, vocé baixa, ndo precisa muito toque”.

Comparagdes entre as duas lojas também foram feitas. A percepgao geral
reflete os numeros listados nas performances nas tarefas (gréficos 7.13, 7.14,
7.15, 7.16 e 7.17), os participantes acharam a loja do Android um pouco mais
facil de usar que a do iPhone. Os motivos ndo ficam muito claros, alguns
participantes apontaram que o sistema do Android € mais parecido com o que ja
utilizavam, no caso Nokia. Na visdo dos participantes, os passos no iPhone
pareciam mais rigidos e estruturados e no Android eram mais flexiveis.
Entretanto essas s&o todas informagdes subjetivas, sem exemplos praticos

identificados pelos participantes.

“Eu tenho problema com teclados, mas entendo que é mais do sitesma (...), o resto
eu achei facil, € mais toques, tem que apertar mais vezes as coisas. O outro
(Android) a apresentagéo parecia mais direta. Eu ndo sei explicar, é diferente. Ele é
facil, vocé acha, vocé baixa, mas parece que (no iPhone) da mais trabalho que no
outro (Android)”.

“Eu achei um pouquinho mais complicado (iPhone) porque é pouco diferente do que
eu to acostumada, mas ele é facil porque é intuitivo assim como o outro (Android).”
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“O primeiro sistema que eu testei (Android) € menos complexo. Eu gosto de ir e
encontrar o que to procurando. Ficar apresentando um monte de opc¢édo, mais
atrapalha que ajuda’.

“Eu achei o outro (android) um pouco mais facil. Esse (iPhone) parece ter mais
fungdes, nao sei”.

“Eu achei as categorias (do Android) mais confusas que do iPhone, mas por
apresentar que o comentario foi enviado, eu achei o retorno para o usuario mais
consistente”.

“Visualmente (a loja do Android) parece ter mais elementos, é um ponto positivo
porque da para enxergar melhor, mas negativo porque fica um pouco poluido na
tela”.

7.5
Sintese dos resultados

O Teste de Usabilidade serviu para levantar dados quantitativos e qualitivos
quanto ao uso das duas principais lojas de aplicativos para dispositivos moveis.
O primeiro ponto a se observar é que existem varias oportunidades de
melhorias, algumas dizem respeito a ambas as lojas e outras sdo particulares de
cada loja.

De modo geral, o sistema Android obteve uma taxa de completude maior que
a do iPhone nas tarefas de busca, aquisicao e avaliagao de aplicativos. Contudo,
a loja do iPhone obteve maior satisfagdo. Vale observar que os participantes
sem experiéncia anterior em outras lojas tiveram um desempenho melhor na loja
da Apple. Ja os participantes com experiéncia anterior em outras lojas, tiveram
um desempenho melhor na loja do Android.

Com relagao a loja do Android, as principais reclamagdes foram quanto a:

e Comportamento do teclado durante o preenchimento dos
comentarios.

* Excesso de navegacéo horizontal

» [cone da ferramenta de busca com pouco destaque

Com relagao a loja do iPhone, as principais reclamagdes foram quanto a:

* Auséncia de feedback ap6s a realizagao do comentario.

* Dificuldade de se digitar caracteres especifico do portugués (c cedilha
e vogais ascentuadas).

* Roétulo do botdo de instalacdo em aplicativos gratuitos

* Exigéncia de senha para baixar aplicativos gratuitos.

Entretanto, mais importante que os problemas particulares de cada loja s&o
os problemas em relagcdo ao modelo de distribuicdo de conteudo. Nessa

perspectiva, varios problemas foram identificados devido a expectativa nao
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preenchida no uso desses sistemas. Através dos comentarios e da propria
utlizacdo dos aparelhos foi possivel identificar que os usuarios constréem seus
modelos mentais em relagdo as tarefas de busca, aquisicdo e avaliagdo dos
aplicativos através das experiéncias na execugdo de tarefas semelhantes em
outros dispositivos ou meios digitais. Isso quer dizer que os usuarios esperam
encontrar na loja as mesmas funcionalidades que eles encontram nas
ferramentas cotidianas de internet.

A relevancia desses outros processos - tais como os processos de interacéo
em redes sociais, blogs, sites de e-commerce - para a construcdo do paradigma
de uso das lojas leva a alguns problemas particulares. Um deles é como garantir
que um aplicativo € ou ndo é uma versao mobile de uma software para desktop,
como no caso dos navegadores. Outro ponto é como lidar com as diferentes
versoes e extensdes de aplicativos.

Seguindo essa tendéncia, os comentarios feitos pelos outros usuarios sao
um recurso importante para o processo de decisdo de aquisicdo de um
aplicativo. Conforme dito anteriormente, os usuarios esperam encontrar as
mesmas funcionalidades que encontram nas redes sociais e em blogs, tais como
apontar a relevancia, filtrar e responder aos comentarios ja postados. O modelo
proposto em ambas as lojas -de ranque, titulo e comentario — é visto como
retrogrado e redudante.

Em relacdo a busca, os apontamentos feitos prosseguem na mesma linha.
Os participantes reclamaram da auséncia de categorias na lista de resultados,
um modo de filtrar os resultados por categorias ou de realizar uma busca dentro
de uma categoria apenas. As sugestdes de busca propostas pelos sistemas séo
bastante utilizadas, mas nao foi possivel identificar uma preferencia clara se por
sugestdo de termos para busca ou por aplicativos. De modo geral a busca é
mais usada quando o usuario ja sabe qual aplicativo baixar. As categorias séo
usadas quando se tem a necessidade de um aplicativo mas n&o de um

especifico.
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