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Analise dos Resultados

8.1.
Entrevistas nao estruturadas

Foram realizadas entrevistas ndo estruturadas com 15 usuéarios de celular,
gue haviam possuido pelo menos dois aparelhos e eram clientes de planos pos-
pago. A técnica foi aplicada em uma das lojas da maior operadora de telefones
celulares do pais, localizada no centro da cidade do Rio de Janeiro. As perguntas
ndo estruturadas tinham como objetivo fornecer elementos para posterior
realizacdo de uma técnica de Focus Group, e ajudar na categorizacdo de um
questionario com questdes fechadas.

Segue abaixo a andlise de conteldo das 13 perguntas realizadas na
entrevista. Maiores detalhes desta técnica podem ser encontrados no capitulo de

Métodos e Técnicas.

8.1.1.
Andlise das respostas das entrevistas nao estruturadas

8.1.1.1.
Nome, idade, usuério de pré ou pds-pago?

Os usuarios informavam seus nomes, idades e que tipos de plano
possuiam. Eram perguntas que tinham o objetivo de qualificar as pessoas para o
grupo de entrevistados. A continuacdo da pesquisa com questionario dependia

diretamente da resposta fornecida nesta questao.

8.1.1.2.
Este € o seu primeiro aparelho? Nao? Quantos ja teve?

Assim como a primeira pergunta, a resposta desta questdo permitiria ou

ndo a continuacdo da técnica com determinado respondente.
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8.1.1.3.
SO possui este atualmente? Ha quanto tempo estd com ele?

Mais uma pergunta que ajudou a definir o grupo de pessoas a ser

pesquisado.

8.1.1.4.
O que levou vocé atrocar o celular?

A grande maioria, composta por nove entrevistados, declarou ter trocado
de aparelho por defeito do telefone. Duas pessoas afirmaram ter tido problemas
de “roubo”, e, no mesmo numero, responderam ter “perdido seu telefone”. Um
dos entrevistados informou que estava trocando de aparelho porque ndo gostava
da “forma de operar do celular” anterior que, além da “auséncia de atalhos”,
possuia “complicados procedimentos de insercdo de novos contatos”. Por fim,
um usuario revelou que trocou de aparelho porque a “tecnologia anterior ficou

obsoleta”.

8.1.1.5.
Quais as diferencas entre os aparelhos que possui ou possuiu?

A maioria, quatro entrevistados, respondeu que a maior diferenca
percebida entre os aparelhos que possui ou possuiu foi a “evolucdo dos
recursos”; “melhoria do aparelho” constava em trés respostas, assim como o
“aspecto da facilidade de uso do dispositivo”. Demais detalhes, como “mensagem
de texto”, “melhor sinal”’, “estética”, “tamanho”, apareceram uma vez nos

discursos dos usuéarios.

8.1.1.6.
Quais critérios vocé usa para comprar um aparelho?

O critério “tamanho” foi o mais citado, aparecendo em quatro respostas. Em
seguida, identificou-se o critério “recursos”, presente no discurso de trés
entrevistados, 0 mesmo numero de respostas que continham o critério “design”.
“Preco” e “marca” foram comentados em duas respostas. ldentificados em uma

resposta cada um, “peso”, “resisténcia” e “bom funcionamento” foram os critérios

restantes.
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8.1.1.7.
Como faz para ligar para alguém? Procedimento?

Um grande grupo (oito pessoas) respondeu “acessar a agenda” para
realizar tal tarefa em seu celular. Além disso, dois usuarios declararam usar
“tecla de atalho”. Enquanto “agenda de papel”, “discagem do namero”, “acesso a
agenda de contatos pelo numero de telefone”, “costume com a agenda” e
“variagcdo conforme o modelo de telefone usado” apareceram, cada um, em uma

resposta de diferentes usuarios.

8.1.1.8.
Vocé testa o aparelho antes de comprar?

Quatro usuarios disseram que apenas |éem as especificacbes. Trés
entrevistados afirmaram apenas “ver na vitrine da loja”, outras trés pessoas
declararam “néo testar”.

A afirmativa do teste do aparelho surgiu em duas respostas, a mesma
gquantidade de pessoas que afirmaram seguir “recomendac¢do de conhecidos”.

Apenas um afirmou ja ter “usado o telefone de outra pessoa” antes de compra-lo.

8.1.1.9.
Onde vocé guarda os dados dos contatos?

O recurso “agenda de papel” foi verificado na resposta de seis pessoas,
uma a mais do numero de entrevistados que respondeu “armazenar os dados na
agenda do telefone celular”. Trés respondentes disseram ter, tanto em “papel”
quanto “no celular”, as informacdes de seus contatos, e apenas uma pessoa

afirmou ter esses “dados no computador”.

8.1.1.10.
Quantos nomes acredita ter na memadria da agenda de contatos?

A maior parte dos entrevistados (oito pessoas) afirmou ter “apenas o0s
dados dos contatos mais importantes na agenda de seu celular” sem, no entanto,
revelar nUmeros ou percentuais. Ainda sem revelar dados numéricos, cinco
pessoas responderam nao “utilizar a agenda até seu limite”. Além disso, duas
pessoas ressaltaram que, apesar de utilizarem “armazenamento no computador”
e em um “PDA”, “tém alguns contatos na agenda de seu celular que né&o

possuem em nenhum outro lugar”.
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8.1.1.11.
Quais séo os problemas das agendas dos aparelhos?

Cinco pessoas revelaram problemas de “perda de dados armazenados no
celular”. Neste sentido, outros trés usuarios falaram sobre o “problema de
migracdo de dados para outro aparelho”. “Teclas de atalhos” foram citadas nas
respostas de dois usuérios, além de “excesso de comandos”, “preferéncia pela
agenda do aparelho Nokia”, problemas com “ordem alfabética dos contatos”,
“quantidade de dados por contatos”, “dificuldade na entrada de dados”, “baixa
capacidade da agenda’ e “presenca de facilidade de acesso aos contatos”, que

foram quest@es indicadas, cada uma, por um respondente.

8.1.1.12.
Mudaria algo no aparelho?

A questdo de torna-los menos complicados surgiu na resposta de quatro
entrevistados. Trés pessoas disseram que nada mudariam. Duas declarassem
nao precisar de uma “quantidade tdo grande de funcBes” como as que existem
nos aparelho atuais; também duas pessoas informaram o desejo de reduzir o
tamanho de seu aparelho. Além disso, “diminuicdo da intensidade da luz do
aparelho”, “criacdo de atalhos para chamadas”, “ordenacdo alfabética dos
contatos”, “facilitacdo da entrada de dados”, “camera digital, acesso a Internet” e

“possibilidade de embutir a antena” foram questdes colocadas.

8.1.1.13.
De tantos aparelhos, o que vocé pode concluir da diferenca de uso?

Trés usuérios concluiram dizendo que existem muitas “coisas” nos
aparelhos que ndo utilizamos. Duas pessoas revelaram que os “aparelhos atuais
oferecem mais vantagens e sdo mais faceis de trabalhar”. Também duas
pessoas colocaram o “tamanho menor” como a principal diferenca. E ainda,
recomendacdo pela marca Motorola, “fragilidade em algumas partes dos

aparelhos”, “grande quantidade de comandos para salvar contatos na memaria”,
“sinal fraco”, “aparelho adequado ao uso”, “botdes pequenos”, "falta de aparelhos
para testar”, “aparelhos multifuncionais”, foram os outros pontos considerados

nas entrevistas.
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8.1.2.
Conclusao das entrevistas nao estruturadas

Apesar de alguns usuarios dizerem estar satisfeitos com seus aparelhos,
uma quantidade expressiva observou em suas respostas questbes que
representavam algum tipo de “problema no sistema ou na parte fisica de seu
aparelho celular”. Tais questfes serdo utilizadas na realizagdo de dois Focus
Group para discussdo com maior profundidade. “Facilidade de uso”, uma das
questbes dessa pesquisa, surgiu espontaneamente como uma preocupacao real

entre 0s usuarios.

8.2.
Focus Group

A partir de algumas respostas das entrevistas ndo estruturadas foram
realizados dois Mini Focus Group. Assim como detalhado no capitulo de Métodos
e Técnicas, a técnica contou, ao todo, com a presenca de onze pessoas,
divididas em um grupo de seis e outro de cinco participantes. Abaixo, seguem as

analises das 10 perguntas realizadas durante essa técnica.

8.2.1.
Analises de conteudo dos dois Focus Group

8.2.1.1.
O que levou vocés a trocarem o celular?

Dois participantes declararam a “maior quantidade de fung¢des” como
questdo motivadora, e outros dois em funcdo da “mudanca de tecnologia”’.
Questbes como “mudanca de plano”, “roubo”, “aparelho antigo”, “modelo novo

mais leve”, “facilidade no uso”, “defeito” e “perda” foram outros pontos colocados.

8.2.1.2.
Vocés testam o aparelho antes de comprar?

Duas pessoas afirmaram que testam o aparelho na hora da compra, mas o
mesmo numero declarou ndo fazé-lo; também dois participantes disseram que é
“o vendedor que testa o telefone”. Duas pessoas afirmaram que “nunca existe
aparelho para testar”, e outros dois participantes responderam “apenas ler as

informacdes do aparelho”. Outras op¢des, como “teste no aparelho de outra
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pessoa” e “busca de recomendacao”, foram citadas por dois integrantes dos

Focus Group.

8.2.1.3.
Quais sdo os critérios usados para comprar um celular?

O primeiro critério, comentado por sete participantes, foi o item “peso”. Em
seguida, apareceu o critério “tamanho” nas respostas de, também, sete pessoas.
O critério“design” foi citado em quatro respostas, “preco” em trés, e presenca de
“flip” em duas respostas. Além de “facilidade de uso”, “marca” do celular,
“durabilidade de bateria”, “visor externo” e “funcbes”, citados em outras

respostas.

8.2.1.4.
Quais as diferencas entre os aparelhos que vocés ja usaram?

Em quatro respostas verificou-se a existéncia da questdo do “tamanho
menor”, assim como, N0 mesmo numero de respostas, apareceu 0 aspecto
“novas funcdes”. “Peso” mais leve foi lembrado em trés colocacdes dos
participantes. Citado em duas respostas estava o item “design”, o mesmo
ocorrendo com a questdo de personalizacdo e duracdo de bateria, também com
duas citagdes cada um.

Os outros pontos também colocados pelos componentes da mesa foram:
aparelho com icones, padrdo Nokia, “quantidade de dados” por contato, “SIM
Card”, menu padrédo, “resisténcia do aparelho”, “atalho para menu”, “maior
guantidade da agenda”, presenca de “visor externo”, “acesso a Internet”, “sinal” e

“clareza do som”.

8.2.15.
Vocés sao fiéis as marcas?

Um grande numero (seis participantes) se declarou “nao fiel a marca”
nenhuma. Outros pontos que surgiram nas respostas dos participantes foram:
fidelidade a marca pelo design, fidelidade a marca porque atende as
necessidades, “fidelidade a marca” em razéo da facilidade de uso, “fidelidade a

operadora e ndo ao fabricante”, “ja fui fiel & marca e voltei a ser fiel”.
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8.2.1.6.
Como vocés fazem para ligar para alguém?

Assim como na questdo anterior um grupo expressivo (seis pessoas) tinha
opinibes bem parecidas; este grupo afirmou que, caso soubesse o numero do
telefone, o “digitava”, caso contrario, “acessava a agenda”. Dois participantes
declararam “usar atalho” por uma tecla, assim como também duas respostas
colocaram a “busca na agenda apenas caso ndo houvesse um atalho” e outras
duas afirmaram “acessar direto a agenda”.

Outras questdes surgidas nas respostas foram: “ndo parei para procurar 0
atalho”, pouca capacidade obriga a excluir contatos, utilizagdo da opc¢ao “Gltimas
chamadas” para efetuar ligacdo e o problema de sé aparecer um tipo de telefone

guando acessa 0 contato na agenda.

8.2.1.7.
Onde vocés guardavam os dados antes do celular?

Seis pessoas responderam guardar os dados dos contatos “apenas na
agenda do telefone celular”. Uma “agenda de papel desatualizada” foi citada em
trés respostas, e duas vezes apareceu o0 uso de “PDA” para este fim. Demais
locais de armazenamento dos dados de contatos foram: “agenda do celular
antigo”, "agenda eletrbnica desatualizada”, “vontade de ter uma cépia de
seguranca pratica no computador”, e “outra pessoa para passar os dados do

celular para outro local”.

8.2.1.8.
Como vocés passam os dados de um celular antigo para um novo?

Digitar os nomes um a um foi a maneira expressa por oito participantes.
Enquanto outros pontos colocados nas respostas foram: “troca de chip”,

“digitacdo” de apenas alguns e “digitacéo feita por outra pessoa”.

8.2.1.9.
O que vocés acham da operacdo da agenda de contatos do seu
celular?

Trés participantes afirmaram que a operacdo deveria ser “mais auto-
explicativa”. Duas pessoas comentaram que tinham que “acessar a Ultima

posicdo” para realizar a operacao; também dois integrantes da técnica revelaram
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“ndo conseguir editar o nome na agenda”. Duas pessoas declararam que o
mecanismo deveria ser “mais intuitivo”. O mesmo numero de participantes disse
ter “demorado a aprender a tarefa”.

Demais questbes expressas pelas pessoas foram: “grande facilidade”,
“nenhum problema”, “teclas que ligam e desligam as vezes aparecem trocadas”,
“processo tortuoso de digitar”, “dificil memorizacdo da posicdo do atalho”,
“problema de ndo caber texto de nomes no celular", “diferencas de operacéo
entre modelos do mesmo fabricante”, “uso efetivo do acento”, “busca néo traz
apenas 0s nomes com aquela inicial”, “problemas na agenda do aparelho ndo
impedem a compra”, “ajuda no menu”, “sempre realiza a leitura dos manuais”,
“ndo adianta ler o manual”, “dispositivo rapido e claro para acessar a agenda”,

“teclas no visor touch-screen ndo permitem teclar pelo tato sem olhar”.

8.2.2.
Conclusao datécnica de Focus Group

As discussfes mais aprofundadas do Focus Group ajudaram tanto na
categorizacdo das questdes fechadas para montar o questionario de uma
pesquisa quantitativa quanto na definicdo das tarefas da técnica de Avaliacao
Cooperativa.

A agenda de contatos dos celulares teve, mais uma vez, assim como nas
entrevistas ndo estruturadas, a questdo de entrada e transferéncia de dados e
operacdo como 0s pontos mais evidenciados nas respostas. Entretanto, algumas
guestdes novas surgiram durante a realiza¢do da técnica, como procedimentos
mais auto-explicativos e intuitivos, dificuldades no aprendizado, auséncia de
padrées de operacdo e posicao de teclas e problemas na funcéo de busca de
nomes.

Mais uma vez o aspecto de facilidade de uso do aparelho pbéde ser
observado em um numero consideravel de questdes. Isto vem a ressaltar o
descompasso de muitos fabricantes frente a seus consumidores quanto a
preocupacédo no uso pleno do aparelho, mesmo em funcdes tidas basicas porém
essenciais, como a agenda de contatos. Para explicitar ainda mais esse ponto,
foi realizada, em seguida, uma pesquisa quantitativa a partir das “vozes” dos
usuarios registradas nos dados das entrevistas ndo estruturadas e no Focus

Group.
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8.3.
Pesquisa quantitativa

Ao todo 120 pessoas preencheram o questionario da pesquisa em um
grupo que era composto por 46% de mulheres e 54% de homens. Todos haviam
possuido pelo menos dois celulares, fora o atual, e eram assinantes de planos
pés-pagos em suas respectivas operadoras. Nao houve distingdo quanto as
tecnologias de telefonias moveis GSM e CDMA, existentes na regido do estado
do Rio de Janeiro - entendeu-se que, de forma geral, as principais operacfes da
agenda de contatos nos telefones celulares independem da tecnologia de

telefonia mével adotada.

N=120

Feminino
46%

Masculino
54%

Figura 24 — Sexo dos respondentes

8.3.1.
Analise do resultado dos questionarios

8.3.1.1.
Qual o seu tipo de plano?

Todos os respondentes pertenciam a planos pés-pagos.

8.3.1.2.
Quantos aparelhos ja possuiu antes deste atual (sem contar com o
atual)?

A maior parte (45%) dos pesquisados havia possuido apenas dois
aparelhos, enquanto 35% possuiram trés aparelhos, e grupos iguais de 10% para
usuarios que tiveram quatro ou mais de quatro aparelhos. De acordo com o
cruzamento de dados de questdes, mais a frente, quanto maior a quantidade de

aparelhos que o usuario tiver, maior seu senso critico na hora de obter um novo.
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Figura 25— Quantidade de aparelhos que
0s pesquisados possuiram

8.3.1.3.
Qual a sua ldade?

O grupo pesquisado, em geral, era relativamente jovem, uma vez que a
maior parte dos pesquisados (cerca de 59%) tinha idade entre 25 e 35 anos e

apenas 31% tinha de 36 a 45 anos, conforme visto na Figura 2.

N=120

Figura 26 — Idade dos pesquisados

8.3.1.4.
Quantos aparelhos possui e utiliza atualmente?

Apesar da grande maioria dos usuarios (75%) utilizar apenas um aparelho,
uma quantidade substancial de pesquisados (25%) utiliza pelo menos dois
aparelhos - caso esses aparelhos possuam légicas diferentes, hA aumento da
carga cognitiva, uma vez que o usuario tem que lidar com os dois aparelhos.

A padronizagdo de comandos basicos mostra-se essencial nestes casos, a

fim de facilitar a utilizacdo dos aparelhos por parte deste tipo de usuario.
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Figura 27 — Numero de aparelhos que
0s pesquisados utilizam

8.3.1.5.
Qual é o fabricante do seu Aparelho Celular?

Os resultados dos questionarios mostram uma forte presenca das marcas
Motorola e Nokia entre os pesquisados. Com varios pontos percentuais a menos,
a Samsung aparece em terceiro, seguida pela Siemens, Sony-Ericson, LG e
Kyocera. O grupo pesquisado refletiu a real situacéo na divisdo de mercado entre

os fabricantes de aparelhos celulares, como mostrado na Figura 28

120

Nokia
26%

Motorola
31%

N

Kyocera
2% Samsung

14%

Sony-Ericson
9% LG

8%

Siemens
10%

Figura 28 — Fabricante do celular dos pesquisados
dos usuarios

8.3.1.6.
Qual é o modelo do seu celular?

Apenas 30% dos pesquisados ndo sabiam ou ndo lembravam do modelo
do seu celular. Mesmo procurando no préoprio dispositivo, muitos nédo

encontravam 0 home ou humero relativo ao modelo do aparelho que possuia.
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Modelo
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o Modelo
30%

Figura 29 — Os pesquisados que sabem
seu nome de celular

8.3.1.7.
Qual é a sua Operadora?

A operadora Vivo, assim como no mercado real de telefonia mdvel, constou
como a operadora com maior numero de respondentes (37%), seguida da Claro,
com 27%, Tim (20%) e Oi (16%).

Vivo
37%

N=120

Oi
16%

Figura 30 — Operadora dos pesquisados

8.3.1.8.
Ha quanto tempo tem seu aparelho?

Apenas 22% dos pesquisados tém o aparelho ha menos de um ano, valor
esse que pode aumentar uma vez que existe uma tendéncia dos usudrios

trocarem cada vez mais rapido de aparelhos.
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Figura 31 — Ha quanto tempo o pesquisado
tem o atual aparelho

8.3.1.9.
Qual a média de tempo em que vocé troca de aparelho?

Uma fatia bastante expressiva de pesquisados (72%) afirmou trocar o
aparelho, no maximo, em um ano. Assim como na pergunta anterior, este
namero pode aumentar uma vez que a inddstria estd inserindo produtos com
caracteristicas efémeras como acessério de moda e novas funcbes como
cameras fotogréficas, impelindo os consumidores, através de uma comunicacao
bastante convincente dos fabricantes, a trocar de aparelho, tornando-se grande
foco de desejo dos consumidores em época de festas e presentes, como

podemos observar nas inumeras insercdes publicitarias presentes na midia.

o
De7m-1ano <
39% z
2 anos
19%
3 anos
5%
De 1 a 6 m MaiS de
33% 4 anos
4%

Figura 32 — Média de tempo em que o pesquisado
troca de aparelho

8.3.1.10.
Quais critérios vocé usa para comprar um celular?

Os resultados da pesquisa mostraram quais sdo 0s critérios nos quais 0s
usuarios se baseiam na hora da compra de um celular, além da prioridade na

adocao desses critérios.
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A lista de critérios foi elaborada a partir de entrevistas qualitativas nao
estruturas e dos resultados da realizacéo de dois Focus Group. Ao todo eram 11
critérios dos quais o respondente poderia marcar somente 0s que considerava na
hora da compra de um aparelho, utilizando um namero que indicaria a prioridade

atribuida aos critérios assinalados.

N=120

Percentual de entrevistados

Critérios de Compra

Figura 33 — Critério de compra do usuario na hora da aquisicdo de um celular

Em relacdo aos critérios mais adotados quando da compra de um novo
aparelho, o item “tamanho” apareceu em 95% dos questionarios, seguido de
“preco” com 87%, e “recursos” com 80%. O critério “facilidade de uso” apareceu
em 71% dos questionarios, na 5° posicdo, logo depois do critério “design”,
assinalado por 77% dos respondentes.

Em comparacéo a pesquisa de Vilas Boas (2003), na qual o pesquisador
também verificou quantitativamente quais os critérios de compra de celulares,
com os critérios “pre¢o” e “tamanho” encabecando a lista, desta vez, estes
critérios apareceram na ordem inversa com o item “preco” em primeiro colocado
seguido por “tamanho”. No trabalho do pesquisador citado, o critério “facilidade
de uso” também aparece em quinto lugar.

O item “outros” era opcéo para que 0 pesquisado adicionasse algum item
guem nédo constante na lista. O baixo percentual deste item foi entendido como
um indicador de sucesso na escolha dos critérios, uma vez que apenas 4% dos
usuarios acrescentaram novas opg¢des que, para eles, eram importantes e que
nado constavam na lista. Os itens incluidos em “outros” foram: Jogos,

Conectividade, Sistema e Tarifa (esta, incluida por um usuéario que confundiu a
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escolha do aparelho com a idéia de escolha do plano de prestacéo de servico da

operadora).
° Critérios de Compra S
2 3 $ 3 -
e 2 . | 3 E
10| 21% 13% [ 12% | 8% | 3% | 8% | 4% | 1% | 3% | 3% | 0%
231D 10% | 7% | 11% | 8% | 8% | 13% | 5% | 2% | 3% | 1% | 1%
30| 8% | 13% | 8% 9% | 10% | 4% | 11% | 11% | 3% | 2% | 0%
4| 10% | 8% 8% | 13% | 7% | 13% | 5% | 7% | 4% | 1% | 1%
5| 7% 9% 8% | 8% | 5% | 4% | 5% | 3% | 0%
6°| 6% | 8% | 8% | 3% | 7% 7% | 12% | 3% | 3% | 2% | 0%
7| 3% | 3% | 8% | 6% | 7% | 3% | 5% 4% | 2% | 0% | 0%
| 7% | 3% | 3% | 3% | 4% | 6% | 3% | 7% 0% | 3% | 0%
9| 0% | 4% | 3% | 2% | 2% | 8% | 3% | 3% | 6% 4% | 0%
10° 1% | 3% | 3% | 5% | 0% | 4% | 1% | 2% | 5% | 6% 0%
119 1% | 2% | 2% | 0% | 3% | 0% | 2% | 2% | 6% | 8% 0%
1290 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 1% | 0% | 0%
Total| 95% | 87% | 80% | 77% | 71% | 70% | 67% | 66% | 58% | 46% | 39% | 4%

Tabela 4 - Critérios de compra de celular do pesquisado e sua prioridade

Na questdo de critérios, 0s usuarios marcavam com nameros 0s itens que
consideravam na hora da compra, definindo-os com 1 para o mais importante, e
na sequUéncia para o menos priorizado. Nesta prioridade de critérios adotada na
hora da compra de um novo aparelho, houve uma inversao de posicdes; embora
o critério tamanho seja o mais adotado entre os usuarios, segundo as respostas
dos pesquisados, o primeiro aspecto a ser considerado é o preco quando
colocado em uma ordem de prioridade, conforme pode ser visto na Tabela 4.

Examinando os critérios de compra com relacdo a experiéncia dos
usuarios, podemos perceber a dindmica de como esses itens se comportam
frente a esta outra variavel. Excetuando os critérios “bateria”, “design”, “antena
embutida” e “preco”, todos os demais critérios tiveram aumento de adog¢do em
razdo da experiéncia dos usuérios com mais aparelhos - embora esses itens
tenham um pouco de queda de importdncia em usuarios que tiveram dois

aparelhos, eles voltam a subir , em alguns itens bastante, em usuarios com a
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7

experiéncia de trés aparelhos. “Facilidade de uso” € um dos critérios com adogao

aumentada proporcionalmente a experiéncia do usuario.

100%

90%

N=120

80%

70%

60%

50%-

40%-

30%-

Percentual de entrevistados

20%-+

10%-

0%-

Critérios de Compra

[ 2aps B 3aps O4aps

Figura 34 — Adocao dos critérios de compra de celulares pelos usuarios em razédo de sua
experiéncia com aparelhos

8.3.1.11.
Vocé testa o aparelho na hora da compra?

Como mostrado na Figura 35, a maioria dos pesquisados (57%) respondeu
gue ndo testa os aparelhos na hora da compra - 8% afirmaram que nunca h&
aparelhos para testar, 18% que apenas olham na vitrine e pedem o modelo, 24%
testam antes em um modelo de outra pessoa, e 34%, simplesmente, se
contentam com a demonstracdo do vendedor quanto as funcdes e uso do
aparelho. Uma parcela de 16% compreendida em “Outro” relatou que ndo testa

0 aparelho porque compra pela internet ou pelo telefone.
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para mim

34%

Figura 35 — Realizacdo de teste do celular pelo usuério na hora da compra do aparelho
Para a maioria, ndo parece existir uma preocupacao quanto a forma de uso
desses dispositivos e 0 quanto isso pode ser importante posteriormente.
Normalmente o usuario apenas percebe a questdo quando se depara com
problemas na opera¢édo, mas como o celular ja foi comprado, o usuario aprende
a conviver com o eventual, seja sacrificando-se no uso ou simplesmente

deixando de usar a funcao ou fungfes probleméticas.

8.3.1.12.
O vendedor mostra o aparelho bem o suficiente para vocé avaliar se
as formas de operacao do celular sédo praticas?

Em relacdo ao grupo de 34% da questdo anterior, embora a qualidade do
servico de atendimento dos vendedores de telefones celulares seja um ponto
critico para a venda de aparelhos, as respostas dos pesquisados mostraram
deficiéncia nessa questdo. Apenas 12% dos pesquisados atestaram que o0s
vendedores sempre demonstram corretamente o0s aparelhos que estéo
vendendo.

Esse baixo indice, apesar de nado ser exclusividade do mercado de
telefones celulares, tem grande importancia na conscientizacdo do tipo de
aparelho que o usuério esta comprando e, em muitas vezes, reflete 0 momento

das primeiras instru¢cdes de como utilizar o aparelho corretamente.
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Raramente
R 37%
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39%
Nunca
g Sempre 12%
; 12%

Figura 36 — O vendedor mostra o aparelho
bem o suficiente para o pesquisado

8.3.1.13.
Quando vocé trocou de aparelho celular, vocé sentiu diferenga na
forma de uso destes aparelhos?

As respostas dos pesquisados mostraram que poucos usuarios nao
notaram diferenca no uso do aparelho quando trocaram seu aparelho celular, e
um indice de 37% notou muita diferenca quando desta troca. Os dados
mostraram que a falta de padronizacdo dos sistemas € bastante percebida pelos

usuarios quando trocam de aparelhos celulares.

Alguma
38%

N=120

Muita
37%

Muito

Nenhuma
Pouca
19% 6%

Figura 37 — Percepcéo de diferenca na
forma de uso entre os aparelhos que
possuiu

8.3.1.14.
Teve dificuldade de se adaptar a nova forma de operar o aparelho?

Embora 70% tenha afirmado ter muito pouco, ou néo ter problemas, para
se adaptar a forma de operar de um novo aparelho, um percentual de 30%

declarou ter problemas de adaptacao a aparelhos novos.
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Nenhuma
32%

N=120

Figura 38 — Dificuldade de adaptacéo aos
novos aparelhos que adquire

8.3.1.15.
Vocé percebe se um modelo de celular € mais facil de usar do que
outro?

O percentual de 52%, observado na Figura 39, mostra que o usuario tem a

percepgdo de que determinados aparelhos tém uma forma mais facil de uso do

gue outros.
Sim, percebo ) ?
sempre Nao z
52% percebo
7%
S6 quando é
Quando é muito diferente
0,
muito ruim 33%
8%

Figura 39 - Percepcéo dos pesquisados em relacdo a
facilidade de uso dos aparelhos celulares

8.3.1.16.
Vocé percebe padrao (similaridade) nas formas de operagéo dos
aparelhos que possuiu?

A maioria de 55% dos pesquisados percebe que apenas as vezes existem
formas padrdo de operagdo entre os celulares. Isso vem a afetar a curva de
aprendizado de novos aparelhos, e também pode confundir o uso de aparelhos
distintos, vez que 25% dos pesquisados, como visto na Figura 27, declarou

utilizar mais de um aparelho.
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Raramente
13%

As vezes
55%

N=120

Figura 40 — Percepcéao de similaridade do usuarios
na forma de operacgéo de diferente celulares

8.3.1.17.
Vocé é fiel a Marca (fabricante) do seu celular?

Um numero expressivo de usuarios (47%) declarou nunca ser fiel ao
fabricante do aparelho celular que compra. O indice de 22% surgiu para usuarios
que se declararam “Sempre fiéis” e para o grupo “Tento mas ndo consigo”, que,
por algum motivo, ndo consegue comprar sempre aparelhos do mesmo
fabricante. O grupo “Voltei a ser fiel”, que reprentou 9% dos pesquisados, mostra

0 grupo que tentou outra marca e retornou para a anterior.

Sempre
22%

N=120

Nunca
47%
Tento, mas
nao consigo
22%

Figura 41 — Fidelidade do pesquisado em relacdo
ao fabricante do celular

8.3.1.17.1.
Sempre sou fiel a marca

Foram cruzadas as respostas da questdo 5 (sobre o aparelho do
respondente) com as respostas da questdo 17 (a respeito da sua fidelidade com

o fabricante de celulares). Dos aparelhos das pessoas pesquisadas, apenas 0s
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da marca Kyocera ficaram de fora desta andlise por representarem somente 2%
do total pesquisado, como visto na Figura 28.

A partir do cruzamento das respostas algumas relagdes foram verificadas.
A marca Nokia possui 39% de usudrios como consumidores fiéis & marca do

fabricante de seu celular, seguido da Motorola com 25%, e Samsung com 19%.

Sempre sou fiel a marca

39%
YA
NOoL 10% 90/0
U7o
Motorola Nokia Samsung Siemens LG Sony-
N=36 N=31 N=16 N=12 N=10 Er'Lc::1S1on

Figura 42 — Usuarios que sao fiéis a marca do fabricante de aparelho celular

8.3.1.17.2.Voltei a ser fiel a marca

Neste sentido, 19% dos usuarios Nokia pesquisados responderam que
voltaram a ser fiéis & marca, que eventualmente deixaram de usar por algum
motivo ndo pesquisado. Aqui, 0 segundo colocado foi o fabicante Samsung com
13%, e em terceiro a Motorola com 8%.

Na questdo “Tento ser fiel a marca mas ndo consigo”, 0 maior percentual
(50%) foi encontrado entre os usuarios de aparelho da marca Siemens que, por
algum motivo, impede que seus usuarios mantenham fidelidade a marca. Na
segunda posi¢do, com 30%, encontra-se a LG, e em terceiro o fabricante Sony-

Ericson com 27%.

Voltei a ser fiel a marca

19% -
8% 3%
T
Motorola Nokia Samsung Siemens LG Sony-
N=36 N=31 N=16 N=12 N=10 E’;\Eion

Figura 43 — Usuarios que voltaram a ser fiéis a marca do fabricante de aparelho celular
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8.3.1.17.3.Tento ser fiel a marca mas ndo consigo

O grupo que tenta ser fiel & marca mas ndo consegue por algum motivo,
como falta de op¢do na hora de escolher aparelho ou situacBes diversas, teve
maior incidéncia nos aparelhos do fabricante Siemens. Em segundo, apareceu o
fabricante LG, e em terceiro Sony-Ericson. No entanto, verificou-se na analise
desta questdo a necessidade de aprofundar esse estudo, a fim de saber a qual

marca o usuario se referia.

Tento ser fiel a marca mas nao consigo

50%
30% 27%
10%
Motorola Nokia Samsun Siemens LG Sony-
N=36 N=31 N=16 9 N=12 N=10 E';\'Ifﬁon

Figura 44— Usuarios que tentam ser fiéis a marca do fabricante de aparelho celular mas
nao conseguem

8.3.1.17.4.Nunca sou fiel a marca

Os maiores percentuais de nao fidelidade a marca foram encontrados entre
0s usuarios dos aparelhos Sony-Ericson, com 64%, seguido por LG, com 60%, e
Motorola, com 53%. O que indica a Figura 45, em diferentes graus, é que 0s
usuarios presentes nesses indices nao percebem grandes beneficios nas marcas

a ponto de criarem uma relacéo de fidelidade com os fabricantes.

Nunca sou fiel a marca

60%

50%

Motorola Nokia  Samsung Siemens LG Esr%;)c/)h
N=36 N=31 N=16 N=12 N=10

N=11

Figura 45 — Usuarios que nunca séo fiéis a marca do fabricante de aparelho celular
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8.3.1.18.
Como aprendeu a utilizar o seu aparelho?

Como se pode observar na Figura 46, a grande maioria (58%) dos usuarios
ndo acessa 0 manual para aprender a utilizar seu telefone celular, o que é feito
por apenas 36% dos pesquisados. Além disso, 6% declararam ter aprendido a

utilizar o aparelho com outra pessoa.

o
N
Experimentando 1
58%
Lendo o
manual
36%
Com outra
pessoa
6%

Figura 46 — Como os usuarios aprenderam a utilizar o aparelho

8.3.1.19.
Quais métodos prioritariamente usa para ligar para uma pessoa?

Um percentual consideravel de pessoas nédo utiliza a agenda como primeira
opc¢ao para ligar para um contato - um alto percentual de 23% afirma acessar
prioritariamente a funcdo “Gltimas chamadas” para realizar uma ligacdo, e 16%
preferem mesmo discar 0 nimero do contato a acessar o nome na agenda.

Em muitos casos, acessar a agenda de contatos faz-se necessério pelo
fato do usuario ndo ter memorizado o nimero de telefone que deseja ligar, € 0
uso da agenda acontece nao pela sua eventual praticidade mas como Unica

alternativa de acesso ao nimero do contato em questao.

Ultimas.
Age(r)lda Chamadas.
53% 23%
ovoovooniemsss \Atalho
' 8%
Digita g
16% E

Figura 47 — Método prioritario de ligacdo que os
respondentes utilizam
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8.3.1.20.
Onde vocé guardava os dados dos contatos antes do celular?

Antes do advento do aparelho de telefone celular os dados dos contatos
telefonicos eram guardados, essencialmente, segundo as respostas dos
pesquisados, em um caderno telefénico(75%) ou papéis avulsos(2%), mas
grande parte j& os armazenava em um meio digital, como uma agenda eletrénica
(71%), um PDA (13%) ou em computador (22%). Apenas 2% afirmaram

memoriza-los.

120

Agenda
Eletronica

N

R
R 0/
P DA/ Pal 11 T e 1 3 (1]

SRR

Computador

Caderno tel./

agenda 5%

Outro

Papéis Avulsos Cabeca /
Memodria

Figura 48 - Local onde os respondentes guardavam seus dados da agenda de contatos
antes de possuir telefone celular

8.3.1.21.
Onde guarda hoje?

Nesta questdo, assim como a anterior, 0 respondente podia marcar mais de
uma resposta. Os dados comprovaram que o aparelho celular foi uma tecnologia
que concentrou fortemente o armazenamento da agenda de dados de contatos
das pessoas, sendo possivel perceber a dimensao da importancia do tema desta
pesquisa uma vez que 93% das pessoas entrevistadas afirmaram guardar os
seus dados de contatos em seu telefone movel pessoal. Presume-se que o
grande aumento do uso dos celulares e sua caracteristica de dispositivo pessoal

tenham contribuido para esse elevado percentual.
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N=120
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Computador

Cad. tel. (ag. de |
papel) 47%3

Outro | 13%;
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Agenda
PDA/ Palm g Avulsos
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Figura 49 - Local onde atualmente os respondentes guardam seus dados da agenda de
contatos.

Os respondentes também citaram outras formas de armazenamento que,
em muitos casos, sdo copias de seguranca de seus dados. Neste sentido, 3%
responderam que guardam seus dados em um aparelho celular antigo,
utilizando-o como uma agenda de telefone; embora o computador tenha sido
apontado por 25% do grupo pesquisado como um local de armazenamento dos
dados de sua agenda, um numero extremamente alto (49%) afirmou usar o papel
para manter o registro de seus contatos.

Como o perfil do grupo pesquisado pertencia as classes A e B, com
condi¢bes financeiras razoaveis, entende-se que o problema em manter os
dados em cadernos telefénicos residiria na pouca confianca, intimidade ou

praticidade dos aparelhos eletro-eletronicos.

8.3.1.22.
Seu celular tem recurso para cOpia de seguranca (backup)?

Apenas 1 em cada 4 usuarios declarou possuir sistema de coépia de
seguranca de dados em seu celular. Dos respondentes que afirmaram n&o
possuir esta fungdo em seu aparelho, 29% gostariam de possui-la, enquanto
17% utilizariam desde que fosse facil e 1% a acha imprescindivel, uma vez que
nao considera o SIM Card de seu telefone um backup. Ainda neste grupo de 75%
gue possui aparelho sem sistema de cépia de dados, 7% declaram que nao
utilizariam este recurso, 13% ndo souberam afirmar se seu celular possui esta

funcéo e 9% nao opinaram.
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Usuarios pesquisados que possuem sistema de copia de dados (backup) em seu celular

8.3.1.23.

Vocé gostaria que uma copia dos dados de sua agenda de contatos
ficasse armazenada na operadora, para poder recupera-lo em
situacdes como: compra, perda, roubo ou defeito de um aparelho?

Um grande percentual (58%) afirmou que gostaria muito deste recurso.
Embora essa necessidade tenha surgido nas entrevistas e Focus Group, 42%
declararam que gostariam pouco, ndo gostariam ou ndo veriam necessidade

deste recurso.

Muito
58%

N=120

Um pouco
14%

Nao vejo
Nao Gostaria necessidade
18% 10%

Figura 50 — Desejo do pesquisados em ter uma copia de seguranca dos
dados do seu contato em sua operadora

8.3.1.24,
Caso positivo, vocé pagaria por isso?

Apesar da grande maioria dos pesquisados desejar ter uma copia dos

dados da sua agenda de contatos em sua operadora, metade das pessoas
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pesquisadas ndo pagaria por este servico. A outra metade pagaria se fosse muito

barato, pagaria se fosse um preco justo ou pagaria com prazer.

o
N
Pagaria de fosse 3
) muito barato
Pagaria com 219,
prazer
3%
Nao pagaria

Pagaria se fosse um

pregojusto T~/
26%

50%

Figura 51 - Disposicéo do pesquisado pagar pelo servico de copia de seguranca dos
dados da agenda de contato na operadora

8.3.1.25.
Escala de satisfacdo dos usuarios sobre a agenda de contatos do
seu telefone celular

8.3.1.25.1.
A facilidade de uso

Dentre os pesquisados, 10% acharam a facilidade de uso de seu telefone celular,
como um todo, ruim ou péssima, enquanto 23% tém a viséo que ela € moderada e 68%
possuem um conceito bom ou excelente desse aspecto de seu aparelho.

Apesar do grupo com maior percentual ndo ver problemas na operacao de
seu aparelho, uma parcela significativa, correspondente a um tergo das pessoas
pesquisadas, tem, em diferentes graus, alguma restricdo a facilidade de uso de

seu aparelho celular.

120

Péssima

N=

Ruim
Moderada
Boa

Excelente

Figura 52 — Niveis de satisfacao na facilidade de uso dos aparelhos dos
respondentes
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8.3.1.25.2.
A operacao de busca de contatos

Comparando com os dados obtidos nas respostas da questdo anterior,
percebe-se que os respondentes tém um pouco mais de restricbes a essa parte
especifica do sistema de seu celular. A Figura 53 mostra que o grupo que acha
esta fungcdo bem resolvida é de 62% dos pesquisados, enquanto os 38% que tém
algum tipo de problema com essa fungéo dividiram-se em 9% em um grau

Péssimo ou Ruim, e 29% com um grau moderado.

N=120

Péssima
Ruim
Moderada
Boa

Excelente

Figura 53 — Niveis de satisfacdo na operacdo de busca de contatos dos
aparelhos dos respondentes

8.3.1.25.3.
A operacao de insercao de nomes na agenda de contato

A parte do sistema destinada a entrada de dados na agenda de contatos
do telefone celular é, segundo os dados da pesquisa, péssima ou ruim para 14%,
moderada para 35%, e entre boa ou excelente para 52% dos respondentes. Tal
aspecto do celular figura como mais problematico em comparacdo as questdes
anteriores.

A maior insatisfagdo dessa funcéo por ser entendida em parte, em razao
desta tarefa exigir maior esforco, uma vez que demanda, em geral, uma grande

guantidade de toques de teclas para a entrada de dados.
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Figura 54— Niveis de satisfacdo na operacdo de insercédo de contatos dos
aparelhos dos respondentes
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8.3.1.25.4.
A operacao de edicdo dos dados de uma pessoa na agenda de
contatos

Embora muitas pessoas (43%) tenham mostrado ndo ter problemas com a
questdo da agenda de contatos, um percentual consideravel (21%) se mostrou
descontente, classificando entre péssimo ou ruim esse ponto do sistema de seus
aparelhos. Uma posicdo de neutralidade foi adotada por 34% dos pesquisados,

que definiram como moderado a operacédo desse item.

Péssima

N=120

Ruim
Moderada
Boa
Excelente

Nao Uso

Figura 55 — Niveis de satisfacdo na operacéo de edicdo dos contatos dos
aparelhos dos respondentes

8.3.1.25.5.
A anotacdo do numero/nome e inser¢do na agenda durante uma
ligacao

Com um alto percentual de opinibes (35%) entre péssimo e ruim, a
operacdo de inserir um dado na agenda durante uma ligagdo mostrou-se mais
problematica entre os usuarios. Os que acharam este processo moderado foram
26%, e bom ou excelente cerca de 34%. O grupo que declarou ndo utilizar este

recurso contabilizou 10%.
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Nao Uso

Figura 56 — Niveis de satisfacdo na operacao de inser¢ao de contato no
aparelho do respondente durante um ligagéo
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8.3.1.25.6.
A guantidade de tipos de dados destinados a entrada de uma pessoa

O grupo que respondeu achar péssima ou ruim a quantidade de dados
destinados a um contato foi composto por 30% dos pesquisados. A opinido
moderada surgiu em 17% do grupo pesquisado, assim como boa e excelente foi

a classificacdo de 37% dos participantes.

Péssima

N=120

Ruim
Moderada
Boa 29%

Excelente

Nao Uso

Figura 57 — Niveis de satisfacdo na quantidade de tipos de dados na
agenda de contatos dos aparelhos dos respondentes

8.3.1.25.7.
A facilidade de acesso aos outros dados do contato

Classificada como péssima ou ruim por 27% das pessoas pesquisadas, a
facilidade de acesso aos outros dados do contato também foi considerada
moderada por 24% do grupo pesquisado. No entanto, esse aspecto da agenda
de contatos foi definido como bom ou excelente por 42% das pessoas que

responderam ao questionario. Por fim, 8% afirmaram n&o utilizar este recurso.

12

Péssima

N=

Ruim
Moderada
Boa 36%
Excelente

Nao Uso

Figura 58 — Niveis de satisfagdo na operagdo de acesso aos outros dados
dos contatos dos aparelhos dos respondentes

8.3.1.25.8.
A acessibilidade que as teclas de acesso proporcionam

Um percentual de 11% classificou com péssimos ou ruins os botdes de

acesso as funcbes do telefone moével. Este ponto do aparelho foi considerado
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moderado por 30%, enquanto 59% classificaram como bom ou excelente.

Apenas 1% afirmou ndo usar tais botdes.

120
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N=

Moderada
Boa 38%
Excelente

Nao Uso

Figura 59 — Niveis de satisfacdo das teclas dos aparelhos dos respondentes

8.3.1.25.9.
A capacidade de sua agenda de contatos

Para 11% do grupo da pesquisa a capacidade da agenda de contatos de
seu celular é péssima ou ruim. Entretanto, 30% acham essa capacidade
moderada, e 59% a define como boa ou excelente. Apenas 1% dos pesquisados

nao utiliza esse recurso de seu telefone.

Péssima

N=120

Ruim
Moderada
Boa 8%
Excelente |

Nao Uso

Figura 60— Niveis de satisfa¢cdo da capacidade da agenda de contatos
do aparelhos dos respondentes

8.3.1.25.10.
A forma para fazer copia de dados de seguranca

A maioria de 54% das pessoas pesquisadas declarou néo utilizar recurso
para fazer copia de seguranca dos dados da agenda de contatos de seu telefone
celular. No grupo da pesquisa, esta questdo foi apontada por 19% como ruim ou
péssima, e moderada por 15%. Boa e excelente foi a opinido de cerca de 24%

dos participantes da técnica.
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Péssima
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Boa
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Nao Uso

Figura 61 — Niveis de satisfacdo da realizacdo de cépia de seguranca dos dados dos
aparelhos dos respondentes

8.3.1.25.11.
De modo geral, a facilidade e praticidade na forma de operar

Boa ou excelente foi a resposta de 53% dos participantes da pesquisa que
acharam o aparelho, como um todo, ruim de operar, em relacdo a facilidade e
praticidade. Entretanto, uma opinido moderada foi dada por 41% dos
pesquisados. Um pouco menos da metade tem, em diferentes graus, alguma
consideracdo sobre seu aparelno em relagcdo a esse item, sendo que 6%

aparentam ter maiores problemas com tal questao.
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<
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Figura 62 — Niveis de satisfacao da facilidade e praticidade da agenda de
contatos dos aparelhos dos respondentes

8.3.2.
Conclusao dos Questionarios

Uma vez que 93% dos pesquisados afirmaram guardar, essencialmente, 0s
dados de seus contatos na agenda de seu telefone celular, podemos entender a
importancia deste dispositivo e dessa funcdo para o usuario, uma vez que a
grande maioria informou ndo realizar cépia de seguran¢a dos dados.

O aspecto de facilidade de uso do celular foi considerado por 71% do grupo
pesquisado como um critério utilizado na hora da compra de um novo aparelho.
Este critério foi um dos mais citados entre o grupo pesquisado, ficando atras,

apenas, de design, recursos, preco e tamanho.
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Entretanto, apesar da importancia atribuida a questéo da facilidade de uso
do telefone celular, a parcela de 57% dos consumidores desse dispositivo
pesquisados ndo testa o aparelho na hora da compra. Do grupo que néo
manipula o telefone na hora de adquiri-lo, 34% se contentam em apenas
observar o vendedor demonstrar o aparelho, enquanto 24% utilizaram o de outra
pessoa. Isto mostra a influéncia que o vendedor ainda possui e o poder de
formacé&o de opinido de usudrios satisfeitos com seus aparelhos.

Esta satisfacdo foi verificada nas perguntas relativas a fidelidade da marca
do fabricante de celular. Os maiores indices de fidelidade e os menores de
rejeicdo foram observados nas respostas dos usuérios de aparelhos Nokia. O
cruzamento dos dados das questbes 5 e 17 mostrou que usuarios de aparelhos
Nokia sdo mais fiéis ao fabricante do que usudrios de outras marcas.

Quando relacionou-se, na Figura 34, os dados da quantidade de celulares
que 0 usuario possuiu e os critérios que usa para compra de um novo aparelho,
pudemos verificar que, entre outros critérios que ganham maior importancia
proporcionalmente com o tempo, quanto maior a experiéncia do usuario mais
atencdao ele da a marca.

Um alto percentual de 58% dos usuarios respondeu que ndo utilizam o
manual do telefone celular para aprender a utilizar o aparelho, o que é feito por
somente 36% dos usuarios. Estes dados reforcam a importancia da presenca de
telas de ajuda nos proprios aparelhos, uma vez que a tecnologia ja ndo é mais
um entrave técnico para a existéncia do recurso de auxilio ao usuario.

Uma parcela de 30% dos pesquisados ndo sabia qual era 0 modelo do seu
celular, ndo s6 porque ndo lembrava o nimero ou 0 home do modelo, mas,
também, porque este tipo de identificacdo € muito dificil de se encontrar em
alguns aparelhos ou porque simplesmente ndo existe identificagéo. Tal falta de
informacado pode criar uma dificuldade para o usuario comprar algum acessorio

ou mesmo baixar algum arquivo da Internet relativo ao seu modelo de celular.

8.4.
Avaliacdo Cooperativa

Foram realizados testes de avaliacdo cooperativa com 20 usuarios e cinco
modelos de aparelhos de telefone celular. Cada usuério realizava trés tarefas
com o seu proprio aparelho e com mais outros dois modelos de diferentes
marcas. Foram computados os tempos e numeros de toques que O USUArio

precisou para realizar as tarefas. Além disso, houve registro em video dos
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celulares sendo manipulados, bem como as expressées faciais dos usuarios ao
longo do teste - este registro em video permitiu a extracdo da seqiiéncia de
navegacado do usuario e, a partir dai, um mapa sua navegacao pelo sistema do
aparelho celular. Desta forma foram identificados critérios ergondmicos de
usabilidade que estavam ausentes e que acarretavam problemas durante a
execucao das tarefas.

Como preconiza a técnica de avaliacdo cooperativa, os usuarios foram
incentivados a “pensarem alto” a respeito da tarefa que estavam realizando. Em
razdo disto, o tempo de conclusdo das tarefas néo foi considerado para efeitos
de comparacdo uma vez que, eventualmente, o usuario parava a tarefa para
comentar sobre alguma questao relativa ao aparelho que manipulava.

Assim, os dados comparativos das performances dos aparelhos se
basearam na quantidade de toques de teclas realizadas pelos usuarios nos
diferentes modelos utilizados para concluir a respectiva tarefa. Os deslocamentos
do usuario durante sua navegacao pelo sistema também foram registrados
graficamente, a partir das andlises das fitas de video, e encontram-se no Anexo
3.

As tarefas executadas pelos usuarios eram as seguintes:

Tarefa 1 — Insercdo do contato “Eloisa Melo” e seu telefone celular “9937-
4861" na agenda de contatos do telefone celular em questéo.

Tarefa 2 — Edicdo do primeiro nome do contato, de “Eloisa” para “Heloisa”,
assim como a alteragado do ultimo namero de seu celular de “1” para “9”, e adi¢cdo
do numero “2536-4770" relativo ao telefone de sua residéncia.

Tarefa 3 — Exclusdo deste contato da agenda de contatos.

8.4.1.
Analise dos Toques das Tarefas

8.4.1.1.
Numero de toques da tarefa 1 no aparelho Kyocera

Na primeira tarefa com o aparelho Kyocera todos completaram
corretamente a insercdo de nome, apesar do usuario 8 ter precisado utilizar para
isto 220 toques em seu telefone. Todos os usuarios foram bem nesta primeira
tarefa, entretanto, conforme visto na Figura 63, os usuarios 8 e 19 conseguiram

realiza-la de forma ainda mais eficiente do que em seus proprios aparelhos.
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B Aparelho Proprio B Kyocera E Toques Minimos
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220

Numero de Toques

Usuario 01 Usuario05 Usuario 06 Usuario08 Usuario09 Usuario12 Usuario14 Usuario 19

Concluida com Erro ®Tarefa N&o Concluida ‘
Figura 63 — NUmero de toques da tarefa 1 (insercdo de contato) no aparelho Kyocera

8.4.1.2.
Numero de toques da tarefa 1 no aparelho LG

No aparelho LG, a primeira tarefa se mostrou um pouco mais dificil para os
usuarios conforme podemos conferir na Figura 64. Trés participantes do teste
passaram da marca de 100 toques, enquanto que a quantidade minima de
toques era de 37. Além disso, um dos usuarios ndo conseguiu concluir a tarefa.
Ainda assim, os usuarios 08 e 13 conseguiram realizar a tarefa de forma mais

eficiente do que em seu proprio aparelho.
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@ Concluida com Erro ®Tarefa N&o Concluida

Figura 64 — Numero de toques da tarefa 1 (inser¢éo de contato) no aparelho LG


DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 0310214/CA


PUC-RIo - Certificagdo Digital N° 0310214/CA

Cap.8 — Analise dos resultados 127

8.4.1.3.
NUumero de toques da tarefa 1 no aparelho Motorola

Assim como o primeiro aparelho do teste, os usuérios tiveram, em geral,
um bom rendimento na primeira tarefa com o aparelho Motorola, de acordo com
a Figura 65. O usuério 20 fez a tarefa com menos toques do que com seu
aparelho, enquanto o usuario 17 utilizou o mesmo nimero de toques comparado

ao celular que possui.
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E Aparelho Préprio B Motorola E Toques Minimos
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Numero de Toques

Usuario 05 Usuario10 Usuario12 Usuario15 Usuario 16 Usuario17 Usuario 18  Usuario 20

‘ @ Concluida com Erro ®Tarefa N&o Concluida ‘

Figura 65 — Numero de toques da tarefa 1 (insercdo de contato) no aparelho Motorola

8.4.1.4.
NUumero de toques da tarefa 1 no aparelho Nokia

Os patrticipantes do teste que utilizaram o aparelho Nokia na primeira tarefa
ndo apresentaram grandes problemas. Além disso, os usuarios 11, 19 e 20
conseguiram concluir a tarefa com menos toques de tecla do que com o seu

préprio aparelho celular.
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Figura 66 — Numero de toques da tarefa 1 (insercdo de contato) no aparelho Nokia

8.4.1.5.
Numero de toques da tarefa 1 no aparelho Samsung

A primeira tarefa no aparelho Samsung apresentou, como evidenciado na
Figura 67, um maior nivel de dificuldade para os usuarios. Apesar desse telefone
precisar de 45 toques para completar a tarefa, quatro usuérios passaram dos 100
toques, sendo que dois ultrapassaram os 200 toques; contudo, o usuario 17 foi

mais eficiente com esse do que com o seu aparelho.
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263 E Aparelho Proprio B Samsung E Toques Minimos

Numero de Toques

Usuario2 Usuario 03 Usuario 04 Usuario 07 Usuario 09 Usuario 10 Usuario15 Usuario 17

Concluida com Erro ®Tarefa Né&o Concluida
Figura 67 — Numero de toques da tarefa 1 (insercdo de contato) no aparelho Samsung
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8.4.1.6.
NUumero de toques da tarefa 2 no aparelho Kyocera

Na segunda tarefa os usuarios que utilizaram o aparelho Kyocera tiveram,
em razdo do numero de toques visto na Figura 68, problemas com a operagao.

O usuario 01 concluiu a tarefa com erro, enquanto que o usuério 06
precisou inserir um novo contato para realizar a tarefa. Dos sete participantes do
teste que usaram mais de 100 toques, trés ultrapassaram a marca dos 200
toques de teclas, sendo o minimo para completar a tarefa de 60 toques. Ainda
assim, o usuario 19 conseguiu fazer a tarefa de forma mais agil do que com o

aparelho que possuia.
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@ ®

‘ @ Criou novo contato @Concluida com Erro ®Tarefa Nao Concluida
Figura 68 — Numero de toques da tarefa 2 (edi¢cdo de contato) no aparelho Kyocera

8.4.1.7.
NUumero de toques da tarefa 2 no aparelho LG

O aparelho LG, nesta segunda tarefa, apresentou maiores problemas para,
especificamente, os usuarios 03, 11 e 13 - todos os trés usaram mais de 100
toques e, particularmente o usuario 03 mais de 300 toques. Os usuarios 06 e 11
desistiram da tarefa. Mesmo assim, os participantes 04, 07 e 08 foram mais

eficientes com este aparelho do que com o proprio.
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‘ @ Criou novo contato @ Concluida com Erro @Tarefa N&o Concluida ‘
Figura 69 — NUmero de toques da tarefa 2 (edicdo de contato) no aparelho LG

8.4.1.8.
NUumero de toques da tarefa 2 no aparelho Motorola

Nesta segunda tarefa com o celular Motorola, dos oito participantes, quatro
conseguiram realizd-la mais eficientemente do que com seu aparelho. Neste
grupo estao os usudrios 05,10,12 e 20. Os usudrios 16 e 18 realizaram a tarefa

com erro.
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Figura 70 — NUumero de toques da tarefa 2 (edicdo de contato) no aparelho Motorola
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8.4.1.9.NUmero de toques da tarefa 2 no aparelho Nokia

No aparelho Nokia, das sete pessoas que concluiram a tarefa, seis o
fizeram com menos toques do que em seu aparelho. Destas, apenas o0 usuario
20 passou, por um toque, a marca de 100 toques na operacdo com o aparelho
Nokia. Entretanto, o usuario 11 ndo conseguiu completar a tarefa e o usuario 16

teve que acrescentar mais um contato na agenda, como verifica-se na Figura 71.
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‘ G—) Criou novo contato @ Concluida com Erro @Tarefa Nao Concluida ‘
Figura 71 — Numero de toques da tarefa 2 (edi¢cdo de contato) no aparelho Nokia

8.4.1.10.
NUumero de toques da tarefa 2 no aparelho Samsung

Dos oito usuarios que utilizaram o aparelno Samsung na segunda tarefa,
quatro tiveram que usar mais de 100 toques para concluir a operacdo. Destes
guatro, dois precisaram de mais de 200 toques. Apesar destes numeros, 0
usuéario 10 conseguiu concluir a tarefa de forma mais eficiente do que em seu

préprio aparelho, conforme visto na Figura 72.
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‘ @ Criou novo contato Concluida com Erro ®Tarefa Nao Concluida ‘
Figura 72 — Nimero de toques da tarefa 2 (edicdo de contato) no aparelho Samsung,

8.4.1.11.
Numero de toques da tarefa 3 no aparelho Kyocera

No geral, os usuarios que fizeram a terceira tarefa com o aparelho Kyocera
foram bem, apesar de nenhum usuario ter usado menos togues do que em seu

aparelho.
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Figura 73 — Numero de toques da tarefa 3 (exclusao de contato) no aparelho Kyocera
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8.4.1.12.
NUumero de toques da tarefa 3 no aparelho LG

Nesta terceira tarefa no aparelho LG trés usuérios desistiram. Fora isto, os
demais nado tiveram maiores problemas nesta operacéo. Além disso, o usuario 07

completou a tarefa com menos toques do que em seu aparelho.
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‘ @Concluida com Erro ®Tarefa N&o Concluida ‘

Figura 74 — NUmero de toques da tarefa 3 (exclusao de contato) no aparelho LG

8.4.1.13.
NUumero de toques da tarefa 3 no aparelho Motorola

Dos patrticipantes da pesquisa que realizaram a terceira tarefa no telefone
Motorola, com excecdo do usuario 18, a maioria ndo teve, de acordo com a
Figura 75, grandes problemas para realizar a operagéo. Apesar do usuario 18 ter
realizado muitos toques, cerca de 99, ainda sim foi inferior aos 104 toques

realizados em seu proprio aparelho.
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‘ @Concluida com Erro @Tarefa N&o Concluida ‘
Figura 75 — NUmero de toques da tarefa 3 (exclusédo de contato) no aparelho Motorola

8.4.1.14.
Numero de toques da tarefa 3 no aparelho Nokia

Em relacdo as outras tarefas com o aparelho Nokia, esta pareceu um
pouco mais trabalhosa para os usuarios que manipularam o aparelho.
Destacaram-se o0s usuarios 16 e 19 como 0s que mais toques realizaram para
concluir a operacao; entretanto, apesar do usuario 18 ter usado 104 toques em
seu aparelho, ele realizou com extrema rapidez, com apenas 15 toques, a tarefa
com o celular da marca Nokia (esse usuario utilizou o menor nimero de toques

entre 0s oito usuarios dessa operagao).
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Figura 76 — NUmero de toques da tarefa 3 (exclusao de contato) no aparelho Nokia

8.4.1.15.

Numero de toques da tarefa 3 no aparelho Samsung

O aparelho Samsung obteve O6timos resultados nesta terceira tarefa.

Metade dos usudrios realizaram a tarefa com menos toques do que em seu

aparelho. O restante ndo teve, como mostra a Figura 77, maiores problemas

nesta tarefa.
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Figura 77 — NUmero de toques da tarefa 3 (exclusdo de contato) no aparelho Samsung
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8.4.1.16.Analise dos resultados dos toques por aparelhos

Esta andlise foi realizada a partir de todos os usuérios que utilizaram um
modelo de celular nos testes de Avaliagdo Cooperativa, exceto 0s que

completaram a tarefa incorretamente ou que ndao completaram a tarefa.

8.4.1.16.1.Todos os aparelhos na Primeira Tarefa

Na primeira tarefa, os usuarios que utilizaram o telefone Kyocera e os que
utilizaram o telefone Nokia tiveram os melhores desempenhos, logo seguidos do
Motorola. Os usuarios dos aparelhos Samsung e LG, ultimo e penultimo na lista
de eficiéncia, tiveram, como mostra a Figura 78, mais problemas e

consequentemente, um maior nimero de toques para a conclusao da tarefa.

Média de Toques dos Aparelhos na [@Média dos Toques dos usuarios
Tarefa 1 (insergéo do contato) B Toques Minimos Necessarios

140

119

120

N
(=3
]

@
o

(2]
o

IN
<)

Numero de Toques

20 -

Kyocera LG Motorola Nokia Samsung
N=8 N=6 N=6 N=7 N=7
Fabricante do Aparelho N= Qtd.usarios calculados

Figura 78 — Média do numero de toques da tarefa 1 (insercéo de contato) nos aparelhos

8.4.1.16.2.Todos os aparelhos na Segunda Tarefa

Na segunda tarefa, o aparelho LG teve o melhor desempenho, seguido de

Motorola e Nokia, empatados, depois Samsung, e por ultimo Kyocera.
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Média de Toques dos Aparelhos na @ Meédia dos Toques dos usuarios
Tarefa 2 (edlgéo do Contato) B Toques Minimos Necessarios

200

175

180

Numero de Toques

Kyocera LG Motorola Nokia Samsung
N=7 N=5 N=8 N=7 N=8
Fabricante do Aparelho N= Qtd.usérios calculados

Figura 79 — Média do niumero de toques da tarefa 2 (edi¢cdo de contato) nos aparelhos

8.4.1.16.3.Todos os aparelhos na Terceira Tarefa

Na ultima tarefa o aparelho Samsung foi o melhor, seguido de perto pelo

LG, logo atras ficaram o Nokia, o Kyocera e, por ultimo, o aparelho da Motorola.

Média de Toques dos Aparelhos na Média dos Toques dos usuarios
Tarefa 3 (exclusédo do contato) 8 Togues Minimos Necessarios
45
w| 38 40

Numero de Toques

Kyocera LG Motorola Nokia Samsung
N=8 N=5 N=7 N=7 N=8
Fabricante do Aparelho N= Qtd.usarios calculados

Figura 80 — Média do nimero de toques da tarefa 3 (exclusao de contato) nos aparelhos
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8.4.2.
Anélise dos Critérios Ergonémicos das Tarefas

A partir da selecao dos 23 critérios ergonémicos estabelecidos no capitulo
6, utilizou-se tais diretrizes como parametro de andlise da navegacdo dos
usuarios pelos sistemas dos aparelhos celulares durante a realizagdo da
Avaliagdo Cooperativa. Em alguns critérios foram criadas subdivisbes a fim de
agrupar as questdes semelhantes.

A andlise ocorreu quanto a varios aspectos do aparelho celular que
contribuiam, de alguma forma, para a realizacdo da tarefa. Tais aspectos
compreendiam as trés camadas de interagdo definidas por Pearrow (2002). Na
primeira, chamada Camada de Interacdo Interna, verificaram-se as questdes
relativas ao software do aparelho. A segunda camada, intitulada Camada de
Interacdo Externa, abordou pontos relativos aos aspectos fisicos do aparelho,
como forma, teclas e visor do celular. A terceira e ultima camada, definida como
Camada de Interacdo Cognitiva, tratou dos assuntos existentes interna e
externamente com relacao direta com as informacdes cognitivas do usuario.

Mapas de navegacao do usuario também foram tracados a fim de verificar,
graficamente, a desorientagdo na navegagdo do sistema quando da ocorréncia

dos problemas ergonémicos.

8421 )
CONSISTENCIA AGAO-EFEITO

O usuario 14, na primeira tarefa com o aparelho Kyocera, teve problemas
para saber como alterar a caixa da letra, tentou, inclusive, utilizar a tecla de
navegacao (ver anexo na pag.229), em vao. Relatou o usuério: "Agora complicou
pra saber qual é o abc aqui minusculo”.

Na primeira tarefa do aparelho Samsung (anexo na pag.275), o usuario 2
ndo sabia como habilitar a letra mailscula, pois ndo havia nada que o indicasse.
Relatou o usuario: “Ndo vejo icone nem nada que me indiqgue como colocar

maiuscula”.

8.4.2.2.
AGRUPAMENTO E DISTINCAO POR LOCALIZACAO

O aparelho Kyocera utiliza um modelo de navegacdo baseado em teclas

rotuladas. Apesar disso as teclas OK e “Clear” ficam posicionadas de tal forma
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no visor que parecem estar associadas as fung¢des que aparecem na tela como
em um modelo de navegacédo baseado em Softkeys.

Foi o que aconteceu com 0 usuério 5 enquanto executava a terceira tarefa
com o celular Kyocera (ver anexo na pag.239). O usuario, na tentativa de
selecionar a opgdo Sim, clicou na tecla CLR que, aparentemente, estaria

associada a opcao caso fosse um modelo com Softkeys.

Figura 81 — Confuséocom Iegndas de
softkey no aparelho Kyocera

Em um modelo de navegacdo de Softkeys a proximidade das teclas gera a
associacdo ao comando localizado na tela. Entretanto, um problema inverso a
este, visto na questdo anterior, ocorreu com o aparelho LG e foi classificado
nesse critério.

Foi o caso do usuario 2 na primeira tarefa com o aparelho LG (ver anexo na
pag.241). O usudrio tentou trés vezes, sem sucesso, pressionar a tecla direcional
para cima a fim de acionar o comando “Salvar”. Depois de varias tentativas,
pressionou corretamente o botdo OK. Relatou o usuario: "Este jogo de teclas, eu
acho meio confuso, vocé ndo sabe se tem que clicar no OK ou se na seta...ele
ndo diz se € OK...Ainda acho que aqui esta meio confuso por causa da legenda
OK.

O usuério 3, na primeira tarefa com o telefone LG, também teve problemas
de associacao da tecla OK com a legenda “Salv” (ver anexo na pag.242). Relatou

0 usuério: "Salvar, agora eu nao sei se é aqui ou se é aqui? Deve ser OK, ndo
e?"


DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 0310214/CA


PUC-RIo - Certificagdo Digital N° 0310214/CA

Cap.8 — Andlise dos resultados 140

Figura 82 — Associacdo das legenda
das softkey do aparelho LG

Ainda no aparelho LG, o mesmo aconteceu com o comando Abc para
mudar a caixa das letras, que tinha seu acionamento pela tecla asterisco, o qual
continha o comando Shift, apesar da funcéo aparecer como um comando para
ser acionado pela softkey da esquerda.

Foi o que ocorreu com o0 usuario 2 na primeira tarefa com o celular LG (ver
anexo na pag.241). Relatou o usuario: "Aqui ja ndo sei como muda para

maiusculo”.

§ P~ F nEr

oda Ieéenda da softkey esquerda no aparelho LG

Figura 83 — Informacao (Abc) na posica
mas acionado pela tecla asterisco

8.4.2.3.
AGRUPAMENTO E DISTINGAO POR FORMATO

As teclas de navegagdo, em razdo de seu formato, sugerem
deslocamentos nas quatro diregbes em qualquer parte do sistema. Todos 0s
aparelhos que participaram do teste funcionam desta forma, exceto o telefone do
fabricante Kyocera, conforme visto também no critério 23 de Modelo Claro de

Navegacéo.
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[ _—
Figura 84 — Uso das teclas de navegacéo no aparelho Kyocera na edicdo de texto

Na primeira tarefa com o aparelho Kyocera, o usuario 14 n&o conseguia
deslocar lateralmente o cursor com a tecla de navegacé&o do aparelho (ver anexo
na pag.229). Relatou o usuario: “Como é que eu ando meu Deus, eu ndo consigo
andar” “Caramba, ndo consigo andar no texto!”.

O mesmo usuério 14 voltou a ter problemas na segunda tarefa com o
aparelho Kyocera. O usuario, na tentativa de deslocar o cursor para o lado com
a tecla de navegacdo, mudou a opc¢édo de Salvar para Modo de Texto. Isto
confundiu o usuario, que ndo entendeu porque havia aparecido aquela opc¢ao.

O usuério 6 durante a segunda tarefa com o aparelho Kyocera também
enfrentou 0 mesmo problema acima (ver anexo na pag.233). Relatou o usuario:
“As setas para cima e para baixo é o que faz mexer o cursor para os lados. Entdo
isso atrapalha um pouco”. Em razdo disso, selecionou, sem perceber, outra
opc¢do que lhe foi mostrada sem que ele entendesse. “Pausa de hora aqui, eu
nao sei o0 que é”".

A mesma questdo das teclas de navegacdo do aparelho Kyocera foi
verificado com o usuario 9 durante a segunda tarefa. O usuario pressionou as
teclas para a direita e esquerda na tentativa de andar com o cursor ao longo do
texto que estava sendo editado (ver anexo na pag.235).

O usuério 12, na segunda tarefa com o aparelho Kyocera, também teve
dificuldades de deslocamento do cursor na edicdo do texto (ver anexo na
pag.236). Relatou o usuario:

"Nao consigo fazer ele ir para lA sem apagar. Essa tecla aqui (de
navegacao) nao serve para navegar, sO aqui (tecla Space), mas eu ndo
quero dar espaco, eu quero ir para o outro lado. Bom, s se eu deixar o “E”
maidsculo. Bom, ndo ficou muito bom, mas eu nao estou conseguindo me
deslocar para apagar o “E”. Portanto vou deixar assim mesmo”
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O usuério 8 também teve problemas com as teclas de navegacdo do
aparelho Kyocera na segunda tarefa. O usuario ndo percebeu a op¢édo marcada
(modo texto) quando pressionou OK (ver anexo na pag.234). Relatou o usuéario:
“Como é que anda aqui?”. Em seguida o usuario voltou a ter problema com

teclas de navegacéo, desta vez selecionando, por engano, a tecla pausa.

No aparelho Samsung a tecla de navega¢do ndo mostra de forma explicita
se e, efetivamente, uma tecla com quatro opc¢des de direcdo de navegacao no
sistema. Sua forma ndo evidenciou, para alguns usudrios, a funcdo de

deslocamento, como talvez algumas setas o fariam.

Figura 85 — As teclas de navega(;ao do aparelho Samsung

Esse ndo reconhecimento da tecla de navegacdo como uma forma de
acesso nas quatro diregdes, ocorreu, inicialmente, com o usuario 3 durante a
primeira tarefa com o aparelho Samsung (ver anexo na pag.277). Relatou o
USUAario:

"A primeira dificuldade € conseguir andar no menu. Eu ndo consigo
transitar no menu todo...Eu ndo vejo seta em nenhuma parte do teclado,
seta pra direita e esquerda. Eu vou comecgar a tentar coisas aqui.... Ah,
esse aqui vai para o lado, nem parece um botdo. Esse tipo de botdo é
incomum, é até interessante, mas incomum... Acho que a maior dificuldade
aqui foi conseguir andar com as setas".

O usuario 17, durante a segunda tarefa com o celular Samsung, também
nao percebeu a possibilidade de deslocamento da tecla de navegacao (ver anexo

na pag.290). Relatou o usuario: "Eu ndo sei como chega com a setinha para la.

Isso aqui ndo parece uma seta. esta vendo? N&o parece que isso é botao”.
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8.4.2.4.
FEEDBACK

8.4.2.4.1.
Tempo de resposta de comando

A tecla com a funcao de rolar a lista de contatos ndo gerou para 0 USUArio
uma resposta de comando veloz o suficiente para que este usuario percebesse a
possibilidade de seu deslocamento rapido.

Foi isto que ocorreu com o usuério 8, durante a terceira tarefa no telefone
Kyocera, quando pressionou a tecla seguidamente, nhome a nome, para o
deslocamento na lista. (ver anexo na péag.240). Relatou o usuario: "E muito
devagar esse negdcio... Tecla para descer a sele¢cdo dos nomes....Com o dedo é
mais rapido".

A mesma questdo do paragrafo anterior aconteceu com o usuario 15 na
segunda tarefa com o aparelho Motorola, embora, desta vez, o usuario tenha
conseguido verificar a possibilidade de um deslocamento mais rapido ao manter
pressionada a tecla. (ver anexo na pag.262). Relatou o usuario: "Ah, eu tenho
que ficar pressionando (clicando vérias vezes) para ele fazer o negécio, eu ndo
consigo ficar clicando para ele ir de uma vez s6. Ah, estd andando, sim, pra
poder ir de uma vez s¢"

O salvamento dos dados na primeira tarefa do aparelho Samsung deixou o
usuario 4 um pouco impaciente (ver anexo na pag.276). Relatou o usuario:
"Nossa, meia-hora para salvar!”

O usuario 2 na primeira tarefa do aparelho Samsung sentiu falta de
informacgé&o de feedback do aparelho (ver anexo na pag.277). Relatou o usuério:

“N&o me disse nada se eu coloquei ou n&o”.

8.4.2.4.2.
Qualidade da mensagem de Feedback

A mensagem “Salvo” que apareceu para O usuario 2 na operacao do
aparelho LG, durante a segunda tarefa, n&o foi informativa o suficiente para
saber 0 que exatamente o celular armazenou, deixando o usuéario em duvida (ver
anexo n pag.248). Relatou o usuério: “Nao salvou nada?".

O usuario 3, no final da primeira tarefa do telefone Samsung, foi conferir se
os dados haviam entrado corretamente. Isto se deveu a qualidade da mensagem

de retorno com a confirmacdo da entrada correta. A mensagem enviada ao
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usuério foi "Agen.054/200 Salvo" (ver anexo na pag.277). Relatou o usuario:
"Vou conferir se Eloisa Melo esté 14".

8.4.2.5.
LEITURA DE COR

As teclas do celular que, segundo Pearrow, sdo elementos pertencentes a
camada externa na interagdo com 0 usuario, apresentaram, na primeira tarefa,
problemas de cor e luz no aparelho Kyocera. Uma luz azul, emitida de dentro da
tecla e que atravessava a letra “vazada”, prejudicava a leitura da informagéo
presente sobre a tecla pelo usuério 6 (ver anexo na pag.227). Relatou o usuério:

"Tem uma coisa nesse celular aqui que ndo é muito legal ndo. E o vazado

para passar a luz do celular (teclas), ele é vazado demais, entdo vocé nao

consegue enxergar. Para mim é uma macaroca azul, aqui”.

O usuario 19 também teve problemas de leitura, na primeira tarefa, em
razdo da luz azul proveniente das teclas do aparelho Kyocera (ver anexo na
pag.231). Relatou o usuario:

"Eu ndo estou conseguindo enxergar. Eu estou achando confuso, a

organizacdo dele. A luz dele incomoda, ndo consigo visualizar direito as

letras. Esse azul acho que assim acho que ndo é uma letra(cor) que nao da

muito contraste pra ler as letras...”

Na terceira tarefa com o celular Samsung, o usuario 4 teve dificuldades de
perceber qual opcdo no visor referente & confirmacdo de exclusdo do contato,

estava selecionada (ver anexo na pag.291). Relatou o usuario:

"Ele t4. Ele primeiro est4 no n&o...Mas essa diferenca (de selecdo) entre o
sim e o ndo estd meio complicado. Vocé ndo sabe o0 que vocé estd
selecionando...Vocé pensa que é o sim porque esta pressionado, mas nao
€ 0 que esta pressionado. Isso confunde mesmo."
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8.4.2.6.
CAPACIDADE DE LEITURA

8.4.2.6.1.
Tamanho de fonte empregada

A tecla de espaco do aparelho Kyocera apresenta explicitamente sua
funcao através da presenca do texto “SPACE” conforme comentado no critério 10
- Acao Explicita do Usuério. Entretanto, o tamanho desse texto, impresso sobre a
tecla, era bastante reduzido, em razdo disto, o usudério 8 procurava a tecla
relativa & funcdo de espago e ndo a encontrava, conforme verificado durante a
primeira tarefa. (ver anexo na pag.228) Relatou o usuério: "Onde € o espaco?".
O usuéario teclou os botdes para direita e esquerda na tentativa de colocar o
espaco.

A mesma questdo ocasionou problemas também para outro usuario:
Usuériol2, na segunda tarefa, o usuario precisou aproximar bastante o aparelho
celular Kyocera do rosto para enxergar melhor o que estava escrito nas teclas
(ver anexo na pag.236).

Houve problema na legibilidade do texto das teclas, na primeira tarefa,
enquanto o usuario 6 utilizava o aparelho LG (ver anexo na pag.244). Relatou o
usuario: "Esté escrito ‘espaco’ la embaixo. Mas nao esta claro néo, pois 0 nome
espaco esta escrito pequenininho”.

Dificuldade também encontrada pelo usuario 7 durante a primeira tarefa do
experimento com o aparelho LG (ver anexo na pag.245). Relatou o usuério: "Aqui
esta escrito espaco, facilitou, esta escrito. Mas tem que ter um olho que...
Porque é pequenininho”.

O usuério 11, na primeira tarefa com o aparelho LG, procurou pelas teclas
mas nao encontrou 0 espaco (ver anexo na pag.246) . Relatou o usuéario:
"Espaco? Ah, vai assim mesmo (sem espaco)”.

O usuario 8, na segunda tarefa com o aparelho LG, encontrou a tecla Shift
apenas depois de inserir incorretamente o texto (ver anexo na pag.251) Relatou
0 usuario: "S6 que foi mindsculo e eu néo sei onde é o maidsculo. Ah, tem Shift,
agora que eu vi que tem Shift".

Foi relatada pelo usuério 13, durante a realizacdo da terceira tarefa com o
aparelho Nokia, a dificuldade de leitura dos caracteres no teclado do aparelho.
Tal questdo se deve ao fato do corpo de letra empregado pelo fabricante Nokia

nos textos presentes no teclado deste seu modelo de telefone celular ser
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pequeno (ver anexo na pag.268). Relatou o usuério: "Ruim de ver as letras aqui.
Ne?"

Dificuldade de leitura também foi verificada pelo usuario 16 na primeira
tarefa com o telefone Nokia (ver anexo na pag.269). Relatou o usuario: "As letras
sdo muito pequenas. As letras sdo muito pequenininhas, entdo dificulta
bastante".

Durante a segunda tarefa com o aparelho Nokia o usuario 16 também
relatou a dificuldade em conseguir ler as letras do teclado do aparelho celular

(ver anexo na pag.272). Relatou o usuario: "Cadé o "H", a letra é pequena pra

caramba.

Figura 87 - Usuéario com dificuldade de leitura
dos rétulos das teclas do aparelho Kyocera

8.4.2.6.2.
Tipo de fonte empregada

As teclas do aparelho Kyocera, além de emanarem uma incbmoda luz azul,
conforme visto no critério Leitura de cor, continha textos de dificil leitura segundo
0 usuério 19 na primeira tarefa (ver anexo na pag.231). Relatou o usuario: “O fato
de elas serem mailsculas também estd me incomodando...”. Como 0S outros
telefones celulares também utilizam as letras em caixa alta em suas teclas e ndo
tiveram questdes a respeito, pressupde-se que o problema, neste caso, seja da

familia tipografica empregada.
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Figura 88 — Fonte utilizada nas teclas do apareiho Kyocera
gue prejudicou a leitura

Figura 89 — Tamanho reduzido das letras nas teclas do

aparelho Nokia

8.427.
FACILITAGAO

8.4.2.7.1.
Inicio de palavra com maidscula

O aparelho LG ndo agradou alguns usudrios que desejavam gue 0S nomes
gue inseriam comegassem automaticamente com letra maidscula. Foi o caso do
usuario 3 na primeira tarefa (ver anexo na pag.242) - relatou o usuario: "Ele nao
da letra mailuscula. O que eu gosto disso no meu (Nokia) é que ele d&a
automaticamente, ndo é, para a segunda palavra"

Assim como o aparelho LG, o modelo da Samsung também n&o
apresentou a facilidade de colocar automaticamente a letra de inicio de palavra
em mailscula, como se verifica na primeira tarefa do usuéario 2 (ver anexo na
pag.275). Relatou o usuario: "Consegui, mas eu ndo botei a letra maiuscula no

segundo nome".
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O usuario 15, durante a primeira tarefa com o telefone Samsung, notou que
a segunda palavra que inseriu no nome do contato ndo comecou
automaticamente com letra mailscula (ver anexo na pag.281). Relatou o usuario:
"Eu ndo gosto disso. Eu dei espacgo e ele entendeu que a outra letra vai ser
menor. Isso me incomoda”.

Durante a execuc¢do da segunda tarefa com o celular Samsung, 0 usuario 2
verificou que a segunda palavra do nome que estava inserindo ndo comegou
automaticamente com letra maiuscula (ver anexo na pag.283). Relatou o usuario:
"No momento que eu dou SPACE era para reconhecer que comecava a segunda

palavra com mailscula".

8.4.2.7.2.
Tipo mais usado nao é padréo

O usuério 20, enquanto realizava a primeira tarefa no telefone Motorola,
verificou que o padréo do tipo de telefone que aparece no campo é “trabalho”. O
usuario ressaltou que esta informacdo deveria ser tipo “celular” em razédo da
maior quantidade desse tipo de telefone armazenada no aparelho (ver anexo na
pag.261). Relatou o usuario: "Engracado que ele tem como default trabalho mas
é celular. Entdo estad errado". Para confirmar a suposicdo do usudrio seria

necessaria a realizacao de uma nova pesquisa.

8.4.2.8.
ACOES MINIMAS

8.4.2.8.1.
Falta de facilidades de acesso aos contatos

Alguns celulares que participaram do teste permitiam acessar mais
facilmente um determinado nome em uma lista, através do pressionamento da
tecla com a sua inicial. Desta forma, modelos que n&o tinham essa
funcionalidade dificultam a operacgéo do usuario.

Tal fato ocorreu com o usuario 12, na segunda tarefa com o aparelho
Kyocera (ver anexo na pag.236). O usuério tentou acessar o nome clicando na
tecla da letra de sua inicial. Relatou o usuério: "Ele n&do vai, € igual ao meu
(Samsung). Isso é muito chato... Ndo é facil de usar este telefone... Eu ndo
consegui me deslocar para apagar. Eu tentava me deslocar e dava espaco e
espaco". O usuario, entdo, tentou rolar toda a lista de contato para acessar o

nome, mas nao conseguiu acha-lo, pois como havia inserido a primeira letra do
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nome como mindscula, o sistema ndo conseguia ordenar letras que nao
estivessem em mailsculo. Desta forma, o nome encontrava-se no fim da lista
apesar de comecar com a letra “h”.

"Entdo ndo funcionou aquela edicdo....Eu botei o "h" mindsculo, serd que

isso faz diferenca? Faz, ele veio depois do "W", faz diferenca. Ele ndo sabe

botar em ordem alfabética sem o Caps Lock ao mesmo tempo ".

O usuario 3, na primeira tarefa, teve dificuldade de encontrar um nome com
a ajuda do sistema de busca do telefone LG. Quando o usuério colocava a letra
“E” para o sistema filtrar todos os nomes que comegavam com esta letra, o
telefone mostrava diversos nomes com iniciais distintas, além da desejada. Tal
questao se deve ao fato do aparelho buscar todas as palavras que contém a letra
“E” em qualquer parte do nome e ndo apenas no inicio. Este procedimento,
atipico nos celulares, confundiu alguns usuarios (ver anexo na pag.242). Relatou
0 usuario: "Eu botei "E" para procurar, agora eu ndo sei se dou... Busca € aqui.
Eu dou OK e ele faz outra coisa." O usuério ndo entendeu o que o aparelho fez.

O usuario 2, na segunda tarefa, encontrou problemas para achar o nome
através da busca no sistema do aparelho LG (ver anexo na pag.248). Relatou o
usuario: "Achei isso meio confuso, ndo estou conseguindo achar o nome". Foi
verificado o mesmo problema do paragrafo acima.

Verificou-se 0 mesmo problema com o usuario 3 na segunda tarefa com
celular LG (ver anexo na pag.249). Relatou o usuério: "E, ndo descobri ainda

como eu chego direto na letra”.

8.4.2.8.2.
Dificuldade de acesso as funcdes

O usuério 11 navegou bastante pelo sistema do telefone LG procurando a
agenda de contatos e ndo conseguiu encontra-la. Observou o usuario 11 durante
a tentativa, sem sucesso, de execuc¢ado da segunda tarefa que o acesso de uma
funcdo tdo utilizada poderia ser mais facil (ver anexo na pag.252). Relatou o
usuéario: "Ah, eu cansei.. P6 cara, ndo da para botar um simbolozinho
pequenininho de agenda, cara?”

O usuério 20 ndo encontrou uma opc¢ao para apagar o contato na terceira
tarefa com o celular Motorola (ver anexo na pag.266). Relatou o usuério: "N&o
tem um delete ndo, ndo é? Eu acho que vou desistir, ndo tem outro jeito".

O comando “Excluir” foi muito acessado na terceira tarefa pelos usuarios
que utilizaram o telefone Nokia. Como a quantidade de funcdes é muito grande

no aparelho a lista destas fungbBes fica muito extensa. Assim, 0S usuarios
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selecionavam a opcdo de Excluir, pois aparecia bem antes da opcdo “Excluir
tudo”; ou seja, as opg¢bes “Excluir’ ndo ficavam juntas. Tal fato deixava os
usuarios na duvida se existiria uma opcao que excluisse todo o contato e ndo
apenas apagasse telefone a telefone. Foi o que aconteceu com o usuario 20 (ver
anexo na pag.274). Relatou o usuario: "Excluir nimero. Sera que tem excluir
tudo?"

O mesmo problema relatado acima aconteceu com o usuério 14 na terceira
tarefa com o aparelho Nokia (ver anexo pag.247). Relatou o usuario: “Ah, é um

por um. Deixa eu ver se eu consigo excluir completamente”.

8.4.2.8.3.
Apagar telefones do contato um a um

Os usuérios que utilizaram o telefone Motorola tiveram um trabalho um
pouco maior, pois tinham que apagar os dois telefones de contato que inseriram,
um de cada vez, isto, porque o sistema deste fabricante identificava cada entrada
como se fossem diferentes contatos e nao permitia apaga-los de uma s6 vez.

Foi a constatacdo do usuario 12 durante a terceira tarefa com o aparelho
Motorola adicionando a preocupacdo com a memoéria do aparelho (ver anexo na
pag.264). Relatou o usuario: "Ele trata cada entrada como um novo item. Isso

ndo € bom porque provavelmente gasta memoria pra caramba”.

8.4.2.9. )
DENSIDADE DA INFORMAGAO

O usuério 4 ficou confuso com a quantidade de botdes presente no
aparelho LG durante a terceira tarefa (ver anexo na pag.255). “A busca deveria
estar no OK. O problema é que é tanto botdo que vocé fica... que uma hora vocé
acha que serve mas néao serve”.

Da mesma forma, durante a segunda tarefa, 0 mesmo usuéario também
achou o celular Samsung com opgfes em demasia (ver anexo na pag.285).
Relatou o usuario: "E tanta tecla, tanta opcdo, que sem querer vocé aperta o que
estd acostumado a ir no outro, vocé vai embora, vocé perde...".

Na segunda tarefa com o aparelho Nokia, o usuario 13 gastou algum tempo
rolando a lista até encontrar, em ultimo, a funcdo que desejava. Tal fato se deve
a grande quantidade de opc¢Bes do celular presente em seus menus (ver anexo

na pag.271). Relatou o usuéario: "Pd, nome é o ultimo".
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O usuario 17, na primeira tarefa do aparelho Samsung, ndo achou prética a
forma de operar do sistema, uma vez que ele o obrigava, segundo o usuério, a
varios deslocamentos (ver anexo pag.282). Relatou o usuario:

“Ah, eu acho esses celulares tdo burros. Porque ele te tira das telas, sabe?
O ideal é vocé estar em uma tela, como no meu aparelho e eu estou numa
tela e eu coloco casa, home, tudo no mesmo lugar. Esse aqui ndo, ele fica
te tirando de lugar”

8.4.2.10.
ACAO EXPLICITA DO USUARIO

8.4.2.10.1.
Informacgéo explicita

Na primeira tarefa do aparelho Kyocera (ver anexo na pag.226), o usuario 1
achou a tecla de espago facilmente porque aparecia escrito “SPACE” na tecla.
Uma informacdo explicita que, apesar de estar em inglés, conseguiu passar

rapidamente a informacao para o usuario. Relatou o usuario: "...eu vi que tem
escrito espago”.

Tal fato também foi ressaltado pelo usuario 4 no uso do aparelho LG na
primeira tarefa (ver anexo na pag.243). Relatou o usuario: "Esse aqui pelo menos
esta escrito SPACE".

Durante a execucao da primeira tarefa no aparelho Motorola, o usuario 20
teve dificuldades de encontrar o espaco por falta de uma informacao explicita da
funcdo nas teclas (ver anexo na pag.261). Relatou o usuario: "Qual serd o
espaco?".

Como relatado no critério 11, o usuario 2, na primeira tarefa com o telefone
Samsung, ndo conseguiu sair de um menu de opc¢des, pois ndo havia nenhum
tipo de informac&o clara que o permitisse fechar a janela de opcéo de pausa (ver
anexo na pag.275). Relatou o usuario: "Como é que eu saio daqui?. Ndo entendi
esta pausa até agora. E outra coisa, ndo tem opc¢ao para sair daqui, s6 me resta
um OK e limpar aqui".

O usuario 3, na primeira tarefa com o aparelho Samsung, néo teve certeza
do tipo de informagao a ser inserida em uma tela apresentada pelo sistema com
o titulo Adic.Tel. 32 (ver anexo na pag.277). Relatou o usuario:

"Adicionar o qué? Ele ndo indica se € nome ou se ndo é. Vou apertar
alguma coisa aqui para ver o que acontece. Veio nimero direto.. Ser4 que
eu entrei o telefone 31 aqui, entdo?".

Tal problema se deve ao fato de, além do titulo aparecer abreviado, possui

0 numero de caracteres permitido sob a forma de “Adic.Tel. 32”. Junto com a
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dificuldade de compreensao, a falta de destaque desse titulo também nédo ajuda
a explicitar o tipo de dado a ser inserido pelo usuario. O usuario 3 ainda procurou
o telefone com o nimero 31 para confirmar se o tinha adicionado. Voltou a repetir
outras vezes o erro.

Da mesma maneira que a situacao do paragrafo anterior, 0 usuario 9 teve
problemas com o aparelho Samsung na primeira tarefa (ver anexo na pag.279)
"Adic. Tel ndo esté visivel. Tem uma tela branca aqui , podia ter uma mensagem
aqui, algo mais chamativo que aquele Adic. Tel. ali em cima". O mesmo usuario
observou que também a tela de inser¢cdo de texto apresenta problemas de
informacdo do tipo de dados requerido (ver anexo na pag.279). Relatou o
USUario:

"Aqui deve ser para escrever o nome, estd mal indicado, ndo tem nenhuma

indicagdo de que ja € para escrever o nome... Espaco também nao tem

indicacéo, eu fui por conhecer celular, a maioria é ai".

O usuario 10, na primeira tarefa, observou a falta de orientacéo do sistema
na insercdo de um novo contato no telefone Motorola (ver anexo na pag.259).
Relatou o usuario: "N&o me diz de forma nenhuma, ndo tem nenhum botéo do
Adicionar. Provavelmente se eu digitar o nimero, ele deve me permitir...".

O usuario 10 também comentou sobre a auséncia de sinalizacdo dos
procedimentos no celular Samsung durante a primeira tarefa (ver anexo na
pag.280) "Adicionar, agora tem o qué? Apertar o qué para adicionar?...Primeiro é
namero é7?". Também no campo “nome” o usudrio fez comentario ressaltando a
falta de orientac@o por parte do sistema do dispositivo (ver anexo na pag.280)
"Ele ndo me diz o que esta querendo, eu tenho que adivinhar".

Na segunda tarefa do celular Samsung, o usuério 2 sentiu falta de
informacdo por parte do sistema do aparelho que orientasse o processo de
salvamento de um novo contato (ver anexo na pag.283). Relatou o usuario:
"Falta uma legenda mais clara ai. Uma legenda, alguma coisa que me indicasse
aonde eu tenho que salvar".

O usuério 9, na segunda tarefa com o0 aparelho Kyocera, informou néo
visualizar a informacéo do tipo de telefone que estava inserindo (ver anexo na
pag.235). Relatou o usuario: “Nao tem indicacdo que vai ser o de casa. Mas eu
acho que eu escolho o tipo depois, que nem é no Nokia”

No aparelho Nokia, durante a segunda tarefa, o usuério 13 néo viu de
forma explicita o comando para editar o nome do contato (ver anexo na pag.271).

Relatou o usuario: “Ele podia me dar a op¢ao para mudar o nome”.
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Mesmo quando algumas funcdes de teclas sdo padrbes entre aparelhos,
como retornar com a tecla CLEAR (Retorna um nivel) e com a tecla END (retorna
para tela inicial), isso ndo é uma informagéo explicita ao usuario. Foi a duvida
gue teve o usuario 4 na segunda tarefa com o aparelho Samsung (ver anexo na

pag.285). Relatou o usuério: “Pra voltar € no CLR ou é aqui (na tecla END)?”

8.4.2.11. ,
CONTROLE DO USUARIO

8.4.2.11.1.
Duvidas da possibilidade de mais dados por usuario

Alguns usuarios ndo conseguiram descobrir se os aparelhos que estavam
utilizando nos testes possibilitavam colocar mais dados em um contato, além de
um telefone. Este foi o caso do usuario 1, na segunda tarefa com o celular
Kyocera (ver anexo na pag.232). Relatou o usuério: "Vou adicionar um novo, pois
eu ndo consegui mudar o numero do telefone".

A mesma questao foi identificada com outros usuarios:

O usuario 6, também na segunda tarefa com o aparelho Kyocera, verificou
a mesma questao (ver anexo na pag.233).

"Esse aqui eu ndo sei se eu tenho que incluir um novo? Eu estou em

davida agora....Eu nao saberia adicionar. O que eu vou fazer: vou adicionar

um novo contato com Heloisa Melo Casa... Estou subtilizando a meméria
do telefone”.

O usuario 12 também teve duvidas na segunda tarefa com o aparelho
Kyocera (ver anexo na pag.236). Relatou o usuario: "Ele s6 tem uma memoéria
por nome? Aqui ndo tem como adicionar outro nimero".

O usuario 4, quando utilizou o celular LG na segunda tarefa, ndo percebeu
que poderia associar o numero de telefone a um tipo de telefone (ver anexo na
pag.250). Relatou o usuario: "No meu d& para alterar o tipo de telefone".

Na segunda tarefa do aparelho Motorola, o usuario 14 ficou com duvidas se
poderia colocar mais de um telefone em um contato (ver anexo na pag.263).
Relatou o usuario: "Nao da pra botar mais de um telefone?".

Ja sem paciéncia, o usuario 13, na segunda tarefa com o aparelho LG,
inseriu um novo contato, pois ndo conseguiu adicionar mais dados ao nome do
que ja havia inserido anteriormente (ver anexo na pag.253).

"Vou fazer o que eu fiz na outra. Estou precisando me desenrolar,
entendeu. Estou precisando fazer outras coisas, ndo vou ficar aqui lutando
com este celular. Vou botar “helomelo” porque eu devo estar muito sem
paciéncia a esta hora".
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8.4.2.11.2.
Dificuldade em apagar o caractere correto

Diversos usuarios tiveram problema na edicdo do aparelho Samsung pois
se confundiam no uso do cursor para apagar os caracteres do texto. Neste
sentido, o usuario 9 relatou o problema na segunda tarefa com o celular
Samsung (ver anexo na pag.287). Relatou o usuario:

"Ué, apagou o errado. Esse ponteirinho da impresséo de apagar esse, e ai
ele volta e apaga o outro. Quando ele ja esta no final ele apaga e coisa, é
bem complicadinho".

Utilizando o celular Samsung, o usuério 4, na segunda tarefa, teve, da
mesma forma, problemas para apagar caracteres (ver anexo na pag.285).
Relatou o usuario:

"A navegacado é diferente neste celular, € complicado. Quem pega pela
primeira vez demora um pouco para pegar o jeito. Vocé pde Clear aqui e o
cursor apaga o anterior. Parece que vocé esta dando insert.”

O usuério 10 enfrentou o mesmo problema acima, também na segunda
tarefa do telefone Samsung (ver anexo na pag.288). Relatou o usuario: “Eu
tenho que estar na tecla (caractere) anterior para ele apagar a da esquerda. Ele
nao apaga a tecla (caractere) sobre a qual ele esta".

Durante a segunda tarefa com o aparelho Samsung, o usuéario 15 também
teve problemas (ver anexo na pag.289). Relatou o usuario:

"Quando eu fui editar o nome dela, ele saiu, na hora que eu estava no
Editar. E porque eu estava aqui no final para apagar o "E". Quando ele
marca uma letra, e dou o Clear, ele ndo apaga aquela letra, apaga a
anterior, isso me confundiu agora. O que esté selecionado é o que deveria
ser apagado, né".

8.4.2.11.3.
Edicdo de nome que sempre volta um nivel

Durante a operacdo de edi¢cdo de nome, alguns usuarios posicionavam o
cursor na primeira posicao do texto e pressionavam a tecla “Clear” para apagar a
primeira letra. Como a forma de apagar € realizada junto com um deslocamento
para esquerda, ao acionar a tecla “Clear” o usuério retornava para a tela anterior.
Isto, pois esta tecla também tem, por padrdo, a funcéo de retornar um nivel.

Foi 0 que aconteceu ao usudrio 12 durante a segunda tarefa com o celular

Kyocera (ver anexo na pag.236). Relatou o usuario: "Ué?". Quando o usuario
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tentou apagar o primeiro caractere, voltou um nivel. O usuério ndo entendeu o
gue aconteceu e votou a repetir o problema. "Ué?".

O usuério 14, na segunda tarefa com o aparelho Kyocera, tentou apagar o
primeiro caractere, voltou um nivel em razédo do “Clear” apagar o caractere da
esquerda, que ndo existia, por este motivo, retornou um nivel (ver anexo na
pag.237).

Na segunda tarefa com o aparelho Samsung, o usuario 2 enfrentou o
mesmo problema de voltar um nivel com o uso da tecla Clear na primeira posi¢ao
da edicdo do texto (ver anexo na pag.283). Relatou o usuério: "O que é isso, ndo
entendi”.

Da mesma forma aconteceu com o usuario 3 na segunda tarefa com o
celular Samsung. O usuario colocou o cursor sobre a primeira letra do nome e
pressionou CLR para apaga-la e retornou para a tela anterior (ver anexo na
pag.284). Relatou o usuario: "Ué?". Repetiu-se o mesmo problema com o usuario
(ver anexo na pag.284) "Ué, quando eu apago ele volta para letra E". Mais uma
vez 0 usuario voltou a enfrentar o problema (ver anexo na pag.284) "Eu apago
tudo menos o “E” mailsculo. Olha la o cursor estd em cima dele e eu ndo
consigo apagar ele. Que coisa estranha". Ainda assim, ao final, o usuario ndo
conseguiu editar o texto corretamente (ver anexo na pag.284) Relatou o usuario:
"Eu até consegui editar mas o “E”, ficou em letra maiuscula".

O usuério 4, na segunda tarefa com o telefone Samsung, também
enfrentou 0 mesmo problema relatado acima (ver anexo na pag.285). Relatou o
Usuario:

"A navegacado é diferente neste celular, € complicado. Quem pega pela

primeira vez demora um pouco para pegar o jeito. Vocé pde Clear aqui e o

cursor apaga o anterior”.

O mesmo problema, durante a segunda tarefa do aparelho Samsung,
ocorreu com o usuario 7 (ver anexo na pag.286).

Durante a segunda tarefa com o aparelho Samsung, o usuario 10 teve
problemas com o retorno indesejado de um nivel (ver anexo na pag.288).
Relatou o usuario: "Ué? Quando eu apertei o Clear para apagar o ‘E’ de Eloisa,

ele na verdade voltou para a agenda”.

8.4.2.11.4.
Controle da luz do visor

Em razéo do alto consumo das telas coloridas, o visor de alguns celulares

utilizados no teste desligavam automaticamente. Isto acontecia, segundo 0s
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usuarios, de forma muito rapida a partir do momento que nao havia operacéo. Foi
0 caso do usuario 3 quando utilizava o telefone LG na segunda tarefa (ver anexo
na pag.249). Relatou o usuério: "O visor dele apaga quando a gente mais precisa

dele".

8.4.2.11.5.
Sem conseguir sair de um menu indesejado

Na primeira tarefa no aparelho Samsung, o usuario 2 teve dificuldades de
sair de um menu de opg¢bes de pausa, mesmo teclando em vérios lugares
diferentes e obrigando-o a voltar para a tela inicial. (ver anexo na pag.275).
Relatou o usuério: "Como € que eu saio daqui? Ndo entendi esta pausa até
agora. E outra coisa, ndo tem opcao para sair daqui, sé me resta um OK e limpar
aqui”.

O mesmo problema foi enfrentado pelo usuario 7 na primeira tarefa com o
aparelho Samsung (ver anexo na pag.278). Relatou o usuario: "Ai como é que
eu edito isso. Isso que é o problema...Opcdo ndo é, que ele vai voltar para
aquele ‘Pausa’ “.

O usuario 17 também teve o problema acima relatado com o menu “Pausa“
durante a primeira tarefa com o telefone Samsung (ver anexo na— pag.282)
Relatou o usuério: "Pausa? Tinha que dar OK. Por qué entrou o pausa?".

No final da segunda tarefa com o telefone Samsung, o usuério 2, além de
ndo entender o porqué da opgédo selecionada, também teve dificuldade para sair
do menu “Pausa” (ver anexo na pag.283). Relatou o usuéario: "Como € que eu
saio desta pausa. Para que esta pausa? Eu ndo entendi ainda, e ai?".

Da mesma forma, o usuario 4 enfrentou problemas na segunda tarefa com
0 aparelho Samsung e 0 menu Pausa (ver anexo na pag.285). Relatou o usuario:
"Pausa P e Pausa T, 0 que que é isso? Pausa de Tone, Pausa de Pulso? E
agora para voltar?” O usuario desistiu de corrigir o tipo do telefone de contato em
razéo do problema do menu de opcdes “Pausa” (ver anexo na pag.285):

"N&o vai, eu ndo consigo mudar. Tem que olhar no manual para ver como é

que muda. N&o tem a ldgica do meu para fazer isto, para mudar o tipo.

Neste menu aparece uma opc¢do de menu que eu nao faco a menor idéia o

que é".

O usuério 7 também teve problemas de n&o conseguir sair de um menu no
aparelho Samsung durante a primeira tarefa (ver anexo pag.278). Relatou o

usuario: "E estou querendo voltar aqui para consertar, mas agora ele entrou em
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um negodcio aqui que ndo sei como € que sai". O usuario voltou a repetir o erro e

ficou irritado (ver anexo pag.278). Relatou o usuério: “Olha la! Que droga”

Figura 90 — Usuario bastante irritado, um pouco
antes de desistir da segunda tarefa no aparelho LG

8.4.2.12.
FLEXIBILIDADE

N&o foi essencial para a correta conclusao das tarefas.

8.4.2.13. ,
EXPERIENCIAS DO USUARIO

O conhecimento baseado nas experiéncias com seus celulares colaborou
bastante para que alguns usudarios completassem mais facilmente a tarefa. O
usuario 1 atribuiu parte do sucesso da primeira tarefa, no aparelho Kyocera, ao
fato da tecla espaco ser igual a do seu celular (ver anexo na pag.226). Relatou o
usuario: “ Aqui o espaco € igual. Por isso eu consegui...”.

O usuario 19, na primeira tarefa com o aparelho Kyocera, usou a mesma
forma de operacdo que conhecia (ver anexo na pag.231). Relatou o usuario:
“Vou pela mesma l6gica do meu”.

O usuario 2, utilizando o telefone LG na segunda tarefa (ver anexo na
pag.248), relatou: "Estou muito acostumado com o jogo de teclas do Nokia. Vocé
aperta a seta e aparece a agenda”.

O usuario 10 tentou valer-se de sua experiéncia com celular Nokia para
operar o aparelho Motorola na primeira tarefa do teste (ver anexo na pag.259).

Relatou o usuario:
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"Faz igual ao meu Nokia? Ah faz, vai substituindo todos os caracteres até

0s acentos. Vocé da espaco no zero também? N&o, ndo é. Onde sera o

espaco nisso aqui?".

Durante a primeira tarefa com o aparelho Nokia, o usuario 13 tentou, sem
sucesso, usar a tecla que conhecia de seu telefone celular para inserir espago no
texto que estava digitando (ver anexo na pag.268). Relatou o usuario: "Estou
indo aqui porque no meu € esta tecla. Posso botar tudo junto, entendeu? Quer
dizer, € como eu faria". Ao final, o usuério digitou o texto sem espaco.

O usuario 14 buscou, durante a terceira tarefa do celular Nokia, a opgéo
“Contato” no menu do telefone Nokia mas ndo encontrou. Tal opcdo é muito
comum nos menus de outros telefones, mesmo com a presenca de atalhos (ver
anexo na pag.273). Relatou o usuario: "Estou procurando ‘Contatos’. ‘Contatos’
néo estava no menu".

O usuario 14 na primeira da tarefa do Aparelho Kyocera se sentiu um
pouco perdido e procurou utilizar o conhecimento de seu aparelho (ver anexo na
pag.229). Relatou o usuario: “Vou por outro caminho. Vou fazer o mesmo que
faco no meu”.

Na primeira tarefa do celular Samsung, o usuério 4 teve um pouco de
dificuldades de se adaptar a um sistema diferente do que conhecia (ver anexo na
péag.276). Relatou o usuério: "E confuso porque o Zero normalmente € o espaco
no celular e aqui, ndo".

O usuério 3, na primeira tarefa com o aparelho Samsung, chegou a tentar,
sem sucesso, aplicar a légica de seu aparelho (ver anexo na pag.277). Relatou o
usuério: "Espago aqui ndo é como o outro, por isso, vou tentar...".

O usuario 2 relatou, na segunda tarefa com o celular Samsung, que sentiu
falta de utilizar o tipo de acesso a agenda de contatos do seu telefone Nokia (ver
anexo na pag.283). Relatou o usuario: "Ainda sinto muito falta de clicar na seta
aqui e entrar direto na agenda como é no Nokia".

Também na segunda tarefa do aparelho Samsung, o usuario 7 relatou que
nNao conseguiu inserir espaco com fazia com seu aparelho. O usuario teve que
pressionar a tecla para usar como espaco (ver anexo na pag.286). "E que o meu
celular é assim. E tem um espacinho (icone) aqui. Nao consigo achar onde tem

espaco aqui'.
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8.4.2.14.
PROTEGAO DE ERRO

Na primeira tarefa com o aparelho LG, o sistema ndo mostrou nenhuma
mensagem de adverténcia para o usuario 6 quando este salvou um nome de
contato sem o numero de telefone (ver anexo na pag.244). "Eu s6 consegui botar

0 home, ndo botei o nimero."

8.4.2.15.
QUALIDADE DAS MENSAGENS DE ERRO

N&o foi essencial para a correta conclusao das tarefas.

8.4.2.16. _
CORRECAO DO ERRO

N&o foi essencial para a correta conclusao das tarefas.

8.4.2.17.
CONSISTENCIA

8.4.2.17.1.
Falta de padréo para teclas

Na edicdo do texto, durante os testes, muitos usuarios do telefone Kyocera
enfrentaram problema de deslocamento do cursor. Mesmo quando a pessoa
conseguia entender que o deslocamento lateral era realizado pelas partes
superior e inferior da tecla de navegacéo, o sentido de deslocamento era fora do
padrdo que conhecia. Tal fato ocorreu com o Usuario 19 na segunda tarefa (ver
anexo na pag.238) - relatou o usuario:

"Eu estou querendo mover o cursor pra depois do ‘E’, entdo eu fui pela

I6gica do Nokia que seria apertar a setinha para baixo. Mas apertando a

setinha para baixo ele volta. Isso eu achei ruim porque eu estou

acostumado a navegar no Nokia”.

A falta de padréo entre os fabricantes também dificultou a entrada de dados
do usuario 4 na primeira tarefa como o aparelho LG (ver anexo na pag.243).
Relatou o usuério: "A mesma coisa. O espaco agora ndo € mais o zero. Eu néo
sei se todos os celulares novos sédo assim"”.

O usuario 15, enquanto utilizava o celular Motorola para realizar a segunda

tarefa, também relatou a questdo da falta de padrdo quanto aos botdes de
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ligar/enviar e desligar a partir do momento que séo diferentes do modelo de

outras marcas (ver anexo na pag.262).
|

UOLTA | | SELEC

Figura 91 — O aparelho Motorola e a falta de conFormidade na posigéo das teclas

SEND e END e de legendas de confirmacao(selec) e negacao(volta).

8.4.2.17.2.
Sistema de busca de nomes atipico

O usuério 3 teve dificuldade de encontrar um nome com a ajuda do sistema
de busca do telefone LG. Quando o usuario colocava a letra “E” para o sistema
filtrar todos os nomes que comecavam com esta letra, o telefone mostrava
diversos nomes com iniciais distintas, além da desejada. Tal questao se deve ao
fato do aparelho buscar todas as palavras que contém a letra “E” em qualquer
parte do nome e ndo apenas no inicio. Este procedimento, atipico nos celulares,
confundiu alguns usuarios na primeira tarefa (ver anexo na pag.242). Relatou o
usuario: "Eu botei "E" para procurar, agora eu nao sei se dou... Busca € aqui. Eu

dou OK e ele faz outra coisa." O usuario nao entendeu o que o aparelho fez.

8.4.2.17.3.
Inicio de palavra com maiulscula

Durante os testes verificou-se que alguns modelos de celulares colocam,
automaticamente, os homes com letras maidsculas, forma que, quando presente,

agradava os usuarios. Como comentado no critério 7, o usuario 3, na primeira
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tarefa ndo gostou dessa caracteristica estar ausente no aparelho LG (ver anexo
na pag.242). Relatou o usuario: "Ele ndo da letra mailscula. O que eu gosto
disso no meu (Nokia) é que ele da4 automaticamente, né, para a segunda

palavra".

8.4.2.17.4.
Falta de padréo para posicao das legendas das Softkeys

Na primeira tarefa com o aparelho Motorola, o usuario 16 se confundiu um
pouco com a posi¢ado das legendas no visor das Softkeys do aparelho (ver anexo
na pag.260). Relatou o usuério: "Opa, ja ia apertar este botdo aqui”. Enquanto
nos aparelhos Nokia e de outros fabricantes as legendas como Cancelar e Voltar
ficam do lado direito, nos aparelhos do fabricante Motorola ficam do lado

esquerdo.

8.4.2.18. )
CONSISTENCIA TAREFA-AGAO

8.4.2.18.1.
Nomes iguais, funcdes diferentes

No telefone celular Kyocera o menu opc¢ao serd diferente se acionado a
partir do nimero do contato e do nome do contato. Como nao havia indicacéo a
respeito, varios participantes do teste encontraram problemas nessa operacéo.

Assim como mostrado no texto acima, o usuario 1 enfrentou problemas
durante a segunda tarefa com o aparelho Kyocera O usuario estava com
dificuldades para encontrar a opgdo “editar nimero” dentro do menu opg¢des. Em
razéo disso voltou para a tela inicial conforme mostrado no mapa de navegacao
do anexo na pag.232.

O usuério 6, na segunda tarefa com o aparelho Kyocera, também teve
problemas. (ver anexo na pag.233). Relatou o usuario: "Sé tem aqui editar nome,
ele ndo pode editar outra coisa ndo?... Possui menus diferentes, isso é um
porre!".

O usuario 9 ao longo da segunda tarefa com o aparelho Kyocera ficou
procurando a opc¢do desejada. (ver anexo na pag.235) relatou: "E meio

complicado. Tem um lugar para cada coisa, € meio chato".
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8.4.2.109.
SIGNIFICADOS DOS CcODIGOS

8.4.2.19.1.
Alteracdo de Minuscula e Maiuscula

O caodigo utilizado pelo aparelho Kyocera para alterar a caixa das letras na
insercéo de texto sofreu problemas de decodificacdo. Apesar do comando “Shift”
estar amplamente difundido entre os usuarios de computadores, nao
necessariamente o usudrio de telefone celular ira transpor com facilidade um
conceito de informatica para uso em um aparelho celular, além de exigir que o
usuario domine a terminologia usada em informatica. Tal questéo apareceu com
0 usuario 14 na primeira tarefa (ver anexo na pag.229). Relatou o usuario:
"Agora complicou pra saber qual é o abc aqui mindsculo”.

Tal conceito de utilizar Shift também foi verificado no modelo do fabricante
LG. Como visto no problema com o usuéario 2 na primeira tarefa (ver anexo na
pag.241), o acionamento para mudar a caixa das letras era feito pela tecla
asterisco ' * ' que continha o comando Shift. Relatou o usuario: "Aqui ja ndo sei

como muda para maiusculo”.

8.4.2.19.2.
Tecla para Espago

Também na insercdo de espaco algumas questdes foram verificadas. Na
primeira tarefa do aparelho Kyocera (ver anexo na pag.226), o usuario 1 achou a
tecla de espaco rapidamente porque nela aparecia escrito “SPACE”. Uma
informacdo explicita que, apesar de estar em inglés, conseguiu passar

rapidamente a informacdo para o usuario. Relatou o usuario: "...eu vi que tem
escrito espaco.”

O usuario 10 teve problemas para encontrar a tecla espago na primeira
tarefa com o celular Motorola (ver anexo na pag.259). Relatou o usuario: "Ah,
achei o espaco, mas ndo tem nenhuma indicagdo. Tentei usar as outras teclas
que ndo tém nenhum caractere".

O usuario 7 também encontrou dificuldades para encontrar o espago no
teclado do aparelho Samsung na realizacdo da segunda tarefa (ver anexo na
pag.286). O usuario é que teve pressionar a tecla 1 para usar como espaco.
Relatou o usuario: “E que o meu celular é assim. E tem um espacinho (icone)

aqui. Nao consigo achar onde tem espaco aqui”.
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8.4.2.19.3.
Significado dos Simbolos

Durante a realizacdo da primeira tarefa, o usuario 3 explicitou o problema
de reconhecer a simbologia relativa ao menu de opc¢des do celular Motorola (ver
anexo na pag.260). Relatou o usuario:

"Nao especifica para que serve este botdo(tecla menu), a gente imagina
gue é nesse botdo que vai fazer alguma coisa que vai editar, essas coisas,
mas néo especifica".

Apenas na terceira tarefa, o usuario 12 navegou por varias telas até
descobrir que o simbolo que aciona o menu no aparelho Motorola € um
acionamento chave do sistema deste telefone (ver anexo na pag.264). Relatou o
usudrio: "Essa tecla aqui € que tem que ser usada, pelo o que eu estou vendo,

AN

ne-.

8.4.2.19.4.
Significado dos simbolos (Espaco)

O usuario 3, durante a realizagdo da primeira tarefa com o celular Nokia,
ndo compreendeu o simbolo de espaco presente na tecla “0” do aparelho (ver
anexo na pag.267). Relatou o usuario: "Onde € que da espago? Bom, ndo sei dar
espaco. Se eu ndo achei o espaco, vou colocar tudo colado”.

Assim como o participante do teste acima, o usuario 13 ndo conseguiu encontrar
a tecla para aplicar um espaco no texto. Desta forma, o texto foi escrito sem espaco (ver
anexo na pag.268). Relatou o usuario: "Quero dar espaco. Nao é aqui ndo?".

A tecla espaco também foi um problema para o usuario 16 durante a
primeira tarefa com o telefone Nokia (ver anexo na pag.269). Relatou o usuario:
"Bom, eu ndo sei como fazer com espago”.

O usuéario 18 nédo percebeu facilmente onde estava a tecla que continha o
espaco no telefone Nokia ao longo da sua primeira tarefa (ver anexo na

pag.270). Relatou o usuério: "Ah, caramba onde € o espago”.

LG Motorola Nokia Kyocera Samsung

Simbolo SPACE L1

Espaco

Tecla

Quadro 4 — Simbolos indicativos de espaco presentes nos aparelhos utilizados nos testes
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Na primeira tarefa do aparelho Samsung, o usuario 4 ndo conseguiu
encontrar facilmente a tecla para inserir o espaco (ver anexo na pag.276) Relatou
o usuario: "Eu nao sei achar o espacgo, o0 zero € o zero, e aqui nao da espaco, da
oum".

Como relatado no paragrafo acima, o usuario 3 também teve dificuldade de
identificar a tecla para inserir espaco no texto (ver anexo na pag.277). Relatou o

usuario: "Espaco aqui ndo é como o outro, por isso, vou tentar...".

8.4.2.19.5.
Significado dos simbolos (MinUscula/Maitscula)

Durante a realizacdo da primeira tarefa do celular Samsung, o usuario 2
nao viu ou ndo entendeu o simbolo no teclado que colocaria a letra em mailsculo
(ver anexo na pag.275). Relatou o usuario: "Nao vejo icone nem nada que me
indique como colocar letra mailtscula".

O usuario 2, na segunda tarefa do telefone Samsung, ndo conseguiu
entender como selecionar a opgdo para escrever com Mailscula (ver anexo na

pag.283). Relatou o usuario: "...ndo descobri, pensei que descobri, mas nao

descobri. Nao acontece nada, ndo muda'.

LG Motorola Kyocera Samsung

Simbolo SHIET

SHIFT

L};;Z‘ e we

Via sistema
Tecla

Maiusculo/
Minusculo

Quadro 5 — Simbolos indicativos de mudanca de letra mailscula/mindscula presentes
nos aparelhos utilizados nos teste

8.4.2.20.
COMPATIBILIDADE

8.4.2.20.1.
Adicionar novo

No celular Kyocera a opc¢do “Adicionar novo”, que adiciona dados a um
contato existente, foi entendida com uma opc¢éo para entrar com um novo contato

na agenda. Desta forma, o usuéario 12 na primeira tarefa, ndo entendeu porque o
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sistema do aparelho Ihe pediu para selecionar um contato na agenda ao invés de
possibilitar entrar com um nome para o novo contato (ver anexo na péag.230).

Relatou o usuério: “Ué?”

8.4.2.20.2.
Definicdo de termos

O termo encontrado no aparelho LG para designar a fungédo de agenda de
contatos foi “Nomes”. Tal definicdo gerou duvida no teste com o celular em
guestdo, como visto com o usuario 3 durante a realizagédo da primeira tarefa (ver
anexo na pag.242). No principio, o usuario ndo relacionou o termo “nomes” a
agenda de contatos. Relatou o usuério: "Nao tem agenda aqui, né, tem

1

nomes...". O usuario 3 voltou a comentar a questdo na segunda tarefa do
aparelho LG (ver anexo na pag.249). Relatou o usuério: "Acho que a palavra

agenda aqui facilitaria muito".

LG Motorola Nokia Kyocera Samsung
Definigédo
Agenda de Nomes Agenda Contatos Agenda Agenda
Contatos

Quadro 6 — Definicdes de Agenda de Contato nos aparelhos usados na pesquisa

O usuario 13, na primeira tarefa, deixou de definir o tipo correto de telefone
que inseriu no sistema do telefone LG porque ndo encontrou a opcéo “celular”
em tipos de telefone. No entanto, o sistema definia esta op¢cdo com o nome de
“Mével”, termo ndo compreendido pelo usuario (ver anexo na pag.247). Relatou o
usuario: "Eu botei escritério ao invés de celular, porque eu ndo achei celular
aqui”.

O usuério 13, na segunda tarefa, também teve problemas quando estava
procurando a agenda de contatos, pois a definicdo “Nomes" ndo lhe ficou muito
clara. O participante do teste ainda tentou acessar a fungédo Diario e Agenda,
termos que lhe faziam mais sentido. Entretanto, descobriu que nédo tinham a ver
com a funcao que desejava (ver anexo na pag.253). Relatou o usuério: “Agora eu
achei a agenda aqui, entendeu, mas nao sei se esta indo ndo...A agenda € um
calendario”.

Na terceira tarefa com o celular Motorola, o usuario 18 confundiu a
definicdo apagar, presente na edicdo do texto, com a definicdo apagar entrada
dentro do menu de opc¢des. O usuério tentou, em vao, apagar com a opcao
presente na edicdo do texto (ver anexo na pag.265). Relatou o usuario: "Apagar?

N&ao, esse apagar estd apagando letra a letra" Mas o participante do teste logo se
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deu conta e acionou corretamente o comando no menu e apagou 0 contato da
agenda.

O usuario 20, durante a ultima tarefa com o telefone Nokia, achou que
poderia excluir um contato da agenda com o comando apagar. Neste caso,
apagar se aplicava apenas a exclusao de caracteres em uma edi¢cdo de texto
(ver anexo na pag.274). Relatou o usuario: "Limpar? Que estranho".

Durante a execucgdo da terceira tarefa com o aparelho Samsung, o usuario
7 pensou que poderia apagar o contato com a tecla Clear (ver anexo na
pag.292). Relatou o usuario: "Tem um Clear aqui enorme, sera que eu apago
aqui?".

O usuario 11, na segunda tarefa do aparelho LG, ndo encontrava a funcéo
agenda porque, neste aparelho, ela é definida como “Nomes” (ver anexo

pag.252). Relatou o usuario: “Estou procurando a agenda para apagar”

8.4.2.21.
AJUDA E DOCUMENTACAO / CAPACIDADE DE APRENDIZADO

No aparelho LG o usuério 3 também teve problemas durante a execucao
da terceira tarefa. A funcéo “Apagar Nome” neste telefone aparece sem maiores
explicacBes. O usuario 3 ndo entendeu o porqué da senha solicitada (ver anexo
na pag.254). Relatou o usuério: "Eu ndo sei que codigo é este". Nenhuma
informacao adicional foi dada para orientar o usuario.

A mesma questdo anterior foi detectada com o usuario 6, também durante
a realizacdo da terceira tarefa com o celular LG (ver anexo na pag.256). Relatou
0 usuario: "Aqui tem que digitar codigo?".

O usuério 8 teve o mesmo problema com a fungéo “Apagar Nomes” (ver
anexo na pag.257). Relatou o usuario: "N&@o sei qual é o codigo dela...Como é
que eu vou saber o codigo?"

O usuario 13 observou a mesma questdo acima relatada (ver anexo na
pag.258). Relatou o usuério: "Cbdigo? Apagar precisa de um cédigo? Deve ser
uma medida de seguranca”. Tal problema fez o usuario desistir da tarefa.

O usuario 13 também teve problemas na segunda tarefa do aparelho LG
quando tentou acessar a funcdo Diario. Por algum motivo que ndo lhe foi
informado, o sistema lhe pediu uma senha. Relatou o usuério: “ esta pedindo

uma senha aqui” (ver anexo pag.253).
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8.4222.
NAVEGAGAO VISIVEL

Alguns modelos de celulares Nokia utilizavam, através da representacao
dos numeros dos niveis no sistema, uma técnica bastante difundida na Internet
conhecida como “Bread Crumbs”. Esta técnica consiste em mostrar 0 caminho
percorrido pelo usuério para chegar até determinado ponto, e desta forma
orientar sua navegacdo. O modelo Nokia utilizado na pesquisa ndo possuia este
recurso. Além disso, os usuérios também néo realizaram comentarios sobre a

possivel falta de um recurso de orientagédo a navegacao.

8.4.2.23. N
MODELO DE NAVEGACAO CLARO

8.4.2.23.1.
Tentativas de Navegacdo em um sistema com tecla de navegacéo
com funcionamento parcial

A tecla de navegacdo presente no aparelho Kyocera representou problema
para 0os usudrios que utilizaram esse telefone nos testes. Apesar dessa tecla
parecer efetuar deslocamentos horizontais e verticais, na realidade, o0s
deslocamentos laterais sdo possiveis apenas para mudar as sele¢cbes que
aparecem no visor. Os deslocamentos laterais nos textos foram realizados
pressionando essa tecla de navegacao para cima e para baixo, o que confundiu
alguns usuarios que, sem perceber, mudavam a selecdo das opc¢bes na tentativa
de mover o cursor ao longo do texto, ou mesmo para inserir um espago entre as
palavras.

Foi o caso do usuario 8 na primeira tarefa com o aparelho Kyocera, quando
pressionou as teclas para direita e esquerda na tentativa de colocar 0 espaco
entre as palavras, e mudou a opc¢do quando pressionou a tecla OK (ver anexo na

pag.228). Relatou o usuario: "Eu dei OK pensando que ia salvar..".

O mesmo problema foi identificado com outros usuérios:

O usuario 14, na segunda tarefa com o celular Kyocera (ver anexo na
pag.229). Relatou o usuério: "Como é que eu ando agora, meu Deus? Eu ndo
consigo andar....Caramba, ndo consigo andar no texto!". Novamente na segunda
tarefa do aparelho Kyocera, o usuario 14 teve problemas com o deslocamento do
cursor (ver anexo na pag.237). Relatou o usuario: "O mesmo problema que tive

antes".


DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 0310214/CA


PUC-RIo - Certificagdo Digital N° 0310214/CA

Cap.8 — Analise dos resultados 168

O usuario 6, na segunda tarefa do aparelho Kyocera (ver anexo na
pag.233). Relatou o usuario: "As setas para cima e para baixo é que fazem
mexer o cursor para os lados. Entdo isso aqui atrapalha um pouco”. O usuério,
enquanto tentava deslocar o cursor para o lado com as teclas para direita e
esquerda, mudou, sem perceber, a op¢do para pausa de hora. "Pausa de hora
aqui, eu ndo sei 0 que é pausa de hora".

O usuério 8, na segunda tarefa do aparelho Kyocera (ver anexo na
pag.234). Relatou o usuério: "Como € que anda aqui?". O usuario teclou os
botdes para direita e esquerda na tentativa de andar com o cursor ao longo do
texto que estava sendo editado. O usuario ndo percebeu que havia selecionado a
opcao "pausa”.

O usuério 9, na segunda tarefa do aparelho Kyocera (ver anexo na
pag.235). O usuario teclou os botbes para direita e esquerda na tentativa de
andar com o cursor ao longo do texto que estava sendo editado. Enquanto
tentava deslocar o cursor para o lado com as teclas para direita e esquerda,
mudou a opcdo “"salvar'. Relatou o usuério: "Essa parte aqui estd meio
complicada”.

O usuério 12, na segunda tarefa do aparelho Kyocera (ver anexo na
pég.236). O usuario teve dificuldades em andar com o cursor. Relatou o usuario:

"Nao consigo fazer ele ir para l& sem apagar....Essa tecla aqui (tecla
direcional) ndo serve para navegar, sé aqui (tecla “SPACE”"), mas eu nao
guero dar espacgo, eu quero ir para o outro lado. Bom, so se eu deixar o "E"
maiudsculo....Bom, ndo ficou muito bom, mas eu ndo estou conseguindo me
deslocar para |4 para apagar o "E". Portanto vou deixar assim mesmo"

O usuario 19, na segunda tarefa do aparelho Kyocera (ver anexo na

pag.238). Relatou o usuario:

"Eu estou querendo mover o cursor pra depois do ‘E’, entdo eu fui pela
I6gica do Nokia que seria apertar a setinha para baixo. Mas apertando a
setinha para baixo ele volta. Isso eu achei ruim porque eu estou
acostumado a navegar no Nokia".

8.4.2.23.2.
Confusdo de modelo de navegacéo por teclas rotuladas com modelo
de softkeys

Como comentado no critério 2, 0 modelo de navegacédo baseado em teclas
rotuladas foi confundido pelos usuarios com um modelo baseado em Softkeys.
Foi o que aconteceu com o usuario 5 enquanto executava a terceira tarefa com o

celular Kyocera (ver anexo na pag.239). O usuario, na tentativa de selecionar a
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opcao "Sim", clicou na tecla CLR que, aparentemente, estaria associada a opgao

caso fosse um modelo com Softkeys.

8.4.2.23.3.
Tentativa de usar a funcao da legenda da tela em modelo hibrido de
navegacao

Em um grau mais critico, no aparelho LG alguns usuéarios ndo entenderam
facilmente a maneira de acessar a funcéo localizada no meio da parte inferior do
visor. Como o aparelho LG utiliza um modelo de navegacéao hibrido, misturando
teclas rotuladas com técnica de softkey, gera muitas dulvidas entre alguns
usuarios. Foi o caso do usuario 2, na primeira tarefa (ver anexo na pag.241). O
usuario tentou trés vezes, sem sucesso, pressionar a parte superior da tecla
direcional para acionar o comando "salvar'. Depois de vdérias tentativas,
pressionou corretamente o botdo OK. Relatou o usuario: "Este jogo de teclas, eu
acho meio confuso, vocé ndo sabe se tem que clicar no OK ou se na seta...ele
ndo diz se € OK". O usuério 2 voltou a comentar o fato na segunda tarefa com o
aparelho LG (ver anexo na pag.248) - relatou o usudrio: "Salvar, agora eu ja sei
que € OK, mas nao esta claro".

Ainda na primeira tarefa com o aparelho LG, o usuério 3 teve dificuldade
para associar a tecla OK com a legenda "Salvar" (ver anexo na pag.242) - relatou
0 usuario: "Salvar, agora eu ndo sei se é aqui ou se é aqui? Salvar deve ser OK,
nao e?".

Mesmo com vérias tentativas na primeira tarefa com o aparelho Kyocera, o
usuario 6 ndo conseguiu associar a tecla OK com a legenda, localizada na tela,
para salvar (ver anexo na pag.244). Relatou o usudrio: "Nao sei jogar agora a
opcdao "Salvar", do lado de busca, aqui no meio. Ja tentei colocar um S, mas ele

coloca um nimero".

8.4.2.23.4.
Tentativa de usar a funcéo da tecla em modelo hibrido de navegacéo

De forma contraria da anterior, quando o usuario 3 tentava continuar a
tarefa de insercdo de nome no aparelho LG pressionando a tecla OK para aceitar
0 nome e dar seqiéncia a tarefa, sem que percebesse, a tecla OK estava
associada a uma legenda na tela para a funcdo SMS, relativa a mensagem de

texto.
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Quando o participante do teste pressionava a tecla, abria-se uma tela em
branco para escrever a mensagem de texto, sem que o usuario entendesse o
gue havia ocorrido - na primeira tarefa com o aparelho LG (ver anexo na
pag.242). Relatou o usuario: “O que é isso gente? NUmero incorreto para enviar
mensagem, eu NAo quero enviar mensagem".

O usuério 4 também pressionava, na primeira tarefa no celular LG, a tecla
OK com o nome do contato selecionado e, sem entender por que, deparava-se
com uma tela para mensagem destinada a SMS (ver anexo na pag.243). O
usuario pressionava a tecla OK para selecionar 0 nome, mas essa tecla estava,
nesse momento associada, a legenda SMS. Relatou o usuario: "Busca de celular

errado para enviar mensagem? Eu ndo quero enviar mensagem!".

| ana Dera
Angra

R

Figura 92 — A legenda do centro, relativa a SMS associada a tecla OK,
que confundiu muitos usuarios

Ainda na primeira tarefa no aparelho LG, o usudrio 6 salvou o nimero sem
0 nome, por entender que a tecla OK daria continuidade ao processo de insergao
de um novo contato. Neste sentido, o participante do teste n&o percebeu a
associacdo da tecla com a legenda “Salv”, presente na parte inferior da tela (ver
anexo na pag.244). Relatou o usuério: "Eu sé consegui botar o nome, nédo botei o
namero".

O usuario 3 na segunda tarefa, quando utilizou o telefone LG, acessou sem
querer e sem saber como a fungcdo SMS através da tecla OK (ver anexo na

pag.249). "Ué? Entrei no nome dela e entrou uma tela com nada. Eu nédo
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entendi”. O usudério repetiu o problema diversas vezes sem entender o por qué.
Relatou o usuério: "Por que essa tela branca aparece quando vocé clica no
nome?". Esse usuario chegou a editar informacdes da mensagem de texto e a
dar o comando para envia-la pensando que estava editando um contato da
agenda. Relatou o usuério: "Enviando?. Estranho...Ué, ndo gravou... Nao esta
salvando...”

O usuério 8 também ndo entendeu o0 que aconteceu quando pressionou a
tecla OK na segunda tarefa do aparelho LG, depois de selecionar o contato. Esta
tecla, naquele momento, se referia a funcdo SMS. (ver anexo na pag.251).
Relatou o usuario: “O que aconteceu?”.

Na terceira tarefa do aparelho LG, o problema voltou a se repetir com o
usuario 8, conforme o paragrafo acima (ver anexo na pag.257). Relatou o
usuario: “E, ndo deve ser isso”.

O usuério 13, na segunda tarefa com o telefone LG, informou o0 mesmo
problema com a tecla OK (ver anexo na pag.253). Relatou o usuario: "Eu nao

entendi, apertei OK no nome dele e ele me abriu uma tela com nada".

8.4.2.23.5.
Falsas Legendas de softkeys

O aparelho Samsung, apesar de ter teclas de softkey, utiliza, assim como o
modelo da LG, um modelo hibrido de navegacdo, possuindo também teclas
rotuladas. Além disso, algumas legendas que aparecem na parte inferior do visor
do celular ndo sdo para serem acessadas da softkey relativa, porque sdo apenas
informag6es no lugar das legendas. Isto confunde muito o usuario a partir do
momento que ndo exista nada que diferencie uma informagdo do visor sem
acesso via softkey, de uma legenda com acesso por softkey.

Foi o0 que aconteceu com o usuario 10, com o aparelho Samsung, na
primeira tarefa (ver anexo na pag.280). Relatou o usuario: "O ABC me da a
sensacao que eu, utilizando estas teclas aqui de cima, poderia mexer no ABC ou
nas opcdes. A opcao funciona, o ABC nao funciona" Apesar do ABC estar na
posicdo de legenda da softkey, na verdade, seu acesso era através da tecla #
para trocar mailscula por mindscula e vice-versa.

Da mesma forma do relatado acima, o usuéario 3, na primeira tarefa com o
aparelho Samsung, tentou, sem sucesso, acessar o0 ABC com a pseudo-relativa
tecla de softkey. Para voltar, o usuario terminou pressionando END, o que o

levou para tela inicial (ver anexo na pag.277)
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O usuario 2, na segunda tarefa com o celular Samsung também teve
problemas com a opcdo ABC no visor, que parecia estar, mas ndo estava

acessivel pela softkey correspondente (ver anexo na pag.283).

8.4.3.
Mapas de Navegacao

Foram compostos graficos de navegacao a partir da observacdo
sistematica das gravacdes em video das Avaliagbes Cooperativas. Padovani
(1998), afirma que é possivel expor de forma grafica a estratégia de navegacao
do usuario em sistemas hipertextuais. A técnica utilizada na pesquisa, adaptada
da autora, consistiu em fazer um registro, de forma grafica, da navegacédo do
usuario ao longo do sistema do telefone celular enquanto tentava realizar uma
dada tarefa. Foi montada uma matriz constando, nos eixos X e Y, as principais
telas e areas utilizadas nas tarefas com os aparelhos. O deslocamento do
usuario, marcado por uma linha mais fina, indicava o acesso as telas das areas
das func@es. A linha mais grossa indicava o caminho mais rapido para realizar a
tarefa. Padovani (1998), que chama este caminho ideal de “navegacdo mais
econbmica”’, diz que é possivel “identificar os elementos do sistema de
navegacao que sucitam duvidas e fazem com que o usuario se afaste do perfil de
navegacgao mais econémica”.

N&o aparece no gréafico, e sim na coluna ao lado, o comando executado
pelo usuério. Outra técnica que ajudou a formatar a tabela que acompanha os
graficos dos mapas de navegacao é conhecida por “Unidade de Interac@o”. Esta
técnica, por sua vez, foi baseada na notacdo da técnica GOMS (Goals,
Operators, Method and Selection Rules). A “Unidade de Interagdo” consiste em
relacionar o que considera as trés chaves do design de interacdo: o usuério, o
sistema e a interacdo (Monk, 1999). Cabe ressaltar, que nesta pesquisa foram
registrados o input do usuario e o output do sistema.

A primeira coluna da tabela denominada “Telas” informa em que parte do
sistema o0 usuario estava. A segunda “Opcbes” indica qual foi a opcéo
selecionada pelo usuario. A terceira “Aciona.” indica o tipo de acionamento
utilizado pelo usuario na interacdo com o dispositivo apés a selecdo da opgao
desejada. A quarta coluna chamada “Informacdo do Sistema” mostra a
informacédo que foi provida pelo sistema para o usuario. A ultima coluna chamada

“Comportamento e Comentario do Usuario” mostra os comentarios do usuario e
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eventuais questdes de seu comportamento que aconteceram durante a execugao
da tarefa.

Foram incluidos como anexos somente 0os mapas de navegacao que
contemplaram as tarefas mais problematicas para os usuarios nos testes de
Avaliacdo Cooperativa. Tais problemas também aparecem relatados na Analise

dos Critérios Ergondmicos.
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Figura 93 — Mapa de navegacéo do usuario 6 ao longo da 12 tarefa com o aparelho LG
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Usuario 13 LG TAREFA 2
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21| 5lgg|5|e|z|o|=|2]R5|2|° |2 E g |"3|2R[53|23 o Sistema Comentario do Usuario
- » | o @ -
g
Inicial Menu
N,
* Menu Nomes Tecla OK
m 1 Nomes Procurar Novo
Adicionar novo .
| =0 ndm.? sim Tecla OK
—
[ = Nomes Procurar Tecla OK
~ N -
O~ N Busca Campo p/ nome |> Digitagao "eloisa"
N
™~ T Lista de Contatos |eloisa melo Editar
eloisa melo eloisa melo > Digitagéo "H"
eloisa melo Heloisa melo  |Tecla OK Mensagem: "Salvo"
b Lista de Contatos |Heloisa melo Editar
. am
Heloisa melo C, PO p/ Tecla OK
numero
Mensagem: “N&o
Busca eloisa melo Tecla OK existe nimero para
enviar mensagem*
___._-1 Busca eloisa melo Tecla END
N I
Inicial Menu
I~ Menu Nomes Tecla OK
~~
*\ Nomes Procurar Tecla OK
™~ Campo p/ > Digitagéo do nim
hd Busca nimero 99374861"
L Mensagem: "N&o foi
~ Busca 9937-4861 Busca Jocalizado”
e Busca Cz?\mpo o Busca
namero
O usuario estava tentando selecionar para editar 0 nome pressionando a
) Lista de Contatos |eloisa melo Tecla OK tecla OK, que na verdade é para SMS
"Fu ndo entendi, apertei OK no nome dele e ele me abriu uma tela com
— ) Lista de Contatos |eloisa melo Tecla END
— > Diditach p
T Inicial ,,9;):;?2:%619, do ndm "Vou tentar ligar para ver qual foi o erro”
74861 Tecla SEND
pe Tela com nimeros 9937486 ecla S
“ Dicando p/ Tecla END “N&o aparece o nome dela aqui, entdo deve ter algum erro, entendeu?" “Ah,
h 99374861 entdo eu mudei o nimero”
> Digita¢do do nim
ha Inicial 99374869"
> J . 99374869 Tecla SEND
Tela com nimeros
Discando p/ P _
/.‘/ 99374869p Tecla END "Também n&o aparece o nome dela, nao"
1
1 Inicial Menu
~ Menu Mensagens Tecla OK
™~
/’ Mensagens Escrever msg. |[Tecla CLR
LT
«<
I~ Menu Nomes Tecla OK
™~ o
Nomes Procurar Tecla p/direita
Mensagens Escrever msg. |[Tecla CLR
Nomes Procurar Tecla p/ direita
\\\ Diério Agenda Tecla OK ["Agora eu achei a agenda aqui, entendeu, mas nao sei se esta indo, ndo."
~—
/=. Agenda Dia 14 Tecla CLR "A agenda é um calendario”
=
k\ Diario Proteger Tecla OK 'Esta pedindo uma senha aqui*
"
—
- Proteger Tecla END
T
| Inicial Menu
Menu Tecla END
> Digitacio do nim "Vou fazer o que eu fiz na outra. Estou precisando me desenrolar, entendeu.
N Inicial ,,253%47%0,, Estou precisando fazer outras coisas, ndo vou ficar aqui lutando com este
celular”
\.-—§ Tela com nimeros |25364770 Tecla OK
—_—
1 Tipo do nimero  |(ic. Casa) Tecla OK
>Digitagéo nome A
Contato Campo p/ nome "hel%m:lo"" "Vou botar helomelo porque eu devo estar muito sem paciéncia a esta hora”
‘ Contato helomelo Tecla OK Mensagem: "Salvo"
FIM Toques 189
Tempo (m) 06:38 Concluida

Figura 94 — Mapa de navegac¢édo do usuario 13 ao longo da 22 tarefa com o aparelho LG



DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 0310214/CA


176

Cap.8 — Analise dos resultados

ePNPUCD)| £VT0 @) oduer
k=4 senbol. Wi
..opebedy oD, Wsbesuan| >oepaL wis crefedy
.Jefedy 0 e1se nbe ‘uv., Bedy| o esopy SopLIoD 9P elsr]
~
10) C2u B BXSq B Lepul ered YO Nops) ‘auou op ens)| e sebip siodoep ‘ouensn O MOepaL M eosng l’
M.ensrep
ogdaba <
Pde el anb B0 Jebedy| "1 r
.Z0BIPoO O Jeces Non e anb 9 A, | yoepsL SsauoN
ered oduen T~
Soepal| SaLoN ]
Jefedy
SAS
. B dOepaL| opuesopy eosng
e 2I9j21 85 MO BpaL e seA uude esed >0 Nops) ‘auuou O feuoioaies 8P SIodop ‘OUensN O "OUIgNsN O NPUNJUOD |, 0SS ISS ansp ogu ‘3.,
esg WM eosg
JM.ensrep
oedaba <
fe's] erb oK seBedy |
Bl 00 0 9 S OBNL, a
1eP 0B oeNL es SsauoN
SOoepal| e SaLUON
refedy
>oepaL SauoN nuaN
nuaN eou;
oLensg Op ouAuUaLLIoD |auUaISIs op
"euol se
° e . =4 sa05do STH IS
EVERINVL o1 govrens

VOITZ0TEO oN [eNBIa ordeoyia) - oid-ONd

Figura 95 — Mapa de navegacao do usuario 8 ao

longo da 32 tarefa com o aparelho LG
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Comentarios dos usuarios em relacio aos critérios de usabilidade
Critério Kyocera LG Motorola Nokia Samsung |
Tarefal|Tarefa2 |Tarefa3| Tarefal| Tarefa2 (Tarefa3 | Tarefal| Tarefa2| Tarefa3| Tarefal| Tarefa2 | Tarefa3| Tarefal| Tarefa2| Tarefa3
01 1 1
02 1 3
03 1 5 1 1
04 1 1 1
05 2 1
06 2 1 3 1 1 1 1
07 1 2 1
08 2 4 2 2
09 1 1 1 1
10 1 1 1 1 6 2
1 5 3 1 5 14
12
13 3 1 1 1 2 2
14 1
15
16
17 2 1 1 1
18
19 2 1 1 4 4 2
20 1 2 3 1 1 1
21 1 4
22
23 2 7 5 4 1 2

Tabela 5 — Auséncia dos Critérios Ergondmicos de Usabilidade verificada nos
comentarios dos usudrios na Avaliagdo Cooperativa

Selecdo dos Critérios Ergonémicos de Usabilidade

1- Consisténcia Acao-Efeito

13- Experiéncias do Usuério

2- Agrupamento e distingédo por
localizacéo

14- Protecao de Erro

3- Agrupamento e distingéo por formato

15- Qualidade das Mensagens de erro

4- Feedback

16- Correcéo do Erro

5- Leitura de Cor

17- Consisténcia

6- Capacidade de Leitura

18-Consisténcia Tarefa-A¢éo

7- Facilitacéo

19- Significados dos Cédigos

8- A¢bes Minimas

20- Compatibilidade

9- Densidade da Informacao

21- Ajuda e Documentacao / Capacidade
de Aprendizado

10- Acao Explicita do Usuério

22- Navegacéo Visivel

11- Controle dos Usuario

23- Modelo claro de navegacéao

12- Flexibilidade

Tabela 6 — Selecao dos Critérios Ergondmicos utilizada na pesquisa
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8.4.4.
Andlise dos Critérios Ausentes por Tarefas e Aparelhos

8.4.4.1.
Tarefa 1 (inserc&o de contato na agenda):

Os aparelhos LG e Samsung foram o0s que apresentaram 0s piores
resultados de eficiéncia entre os aparelhos utilizados na primeira tarefa conforme
visto na Figura 78. Esses aparelhos também tiveram a maior quantidade de
observacdes realizadas pelos usuarios durante a primeira tarefa da Avaliacdo
Cooperativa. As observacdes foram classificadas de acordo com os 23 critérios
ergondmicos selecionados na pesquisa. Alguns critérios mostraram-se, conforme
0 aparelho, mais ausentes e sua falta provocou impacto direto na baixa eficiéncia
da tarefa. Segue, entdo, a lista dos aparelhos com menor grau de eficiéncia. A
ordem estabelecida na apresentacdo obedece a légica do menos eficiente para o
mais eficiente em relacdo ao numero de toques da tarefa e aos principais
critérios ergon6micos ausentes. Os demais aparelhos, apesar de menos

ocorréncias, também demonstraram alguns problemas.

Aparelho Samsung — tarefa 1 (inser¢cdo de contato na agenda)

Critério 07 — Facilitacdo: durante a insercdo do sobrenome do contato, o
sistema do telefone n&o colocava automaticamente a letra maiuscula no inicio da
palavra.

Critério 10 - Agdo Explicita do Usuario: alguns usuarios entravam em uma
tela (para inserir o numero de telefone) que néo indicava claramente a funcgéo.
Foi relatada, também, a falta de orientag&o explicita do sistema para guiar a agéo
do usuario ao longo do processo.

Critério 11 — Controle dos Usuarios: usuarios que acessavam, sem querer,
0 menu de pausa e, por isso, ndo conseguiram sair desse menu, precisando em
alguns casos voltar a tela inicial.

Critério 13 — Experiéncias dos Usuarios: formas de uso originadas dos
celulares do usuario nao coincidiram com os procedimentos do Samsung, 0 que
obrigou um novo aprendizado.

Critério 19 — Significado dos Cédigos: Os simbolos graficos presentes na
teclas do aparelho representando opcdo para letra mailscula, e 0 outro,
representando espaco, tiveram problemas de interpretacéo.

Critério 23 — Modelo de Navegacédo Claro: O modelo de navegacao hibrido

mostrou-se confuso para 0s usuarios, principalmente quando utiliza a area
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destinada a legenda de softkey para posicionar a informacao do sistema. Nesse
caso, a opcao Abc aparecia na posicao da legenda da softkey, mas tinha que ser
acionada pela tecla Shift.

Critério 04 — Feedback: o aparelho Samsung, quando salvou os dados
inseridos pelo usuario, limitou-se a informar a mensagem “Agen.054/200” com a
posicdo do contato na agenda. O usuario, incerto do que havia salvado, voltou a

acessar o contato para saber se as informacdes estavam corretas.

Aparelho LG —tarefa 1 (insercdo de contato na agenda)

Critério 02 - Agrupamento e distincdo por localizacdo: nesse critério os
usuarios ndo conseguiam associar a tecla OK com a legenda de softkey relativa
ao comando salvar. A disposicédo da tecla OK, localizada no meio de uma tecla
direcional de quatro direcdes, ndo indicava a relacdo com a legenda de softkey, a
qual estava associada em dado momento da operacéao.

Critério 06 — Capacidade de Leitura: o reduzido tamanho do texto que
rotulava a tecla, ndo permitia a facil localizagédo da fung¢é@o de espago. Entretanto
o fato da palavra “space” aparecer escrita, mesmo em inglés, facilitou a
interpretacéo.

Critério 08 — AgBes Minimas: Os usuarios que utilizaram o telefone LG
tiveram problemas para encontrar o nome. Quando utilizavam o sistema de
busca colocavam apenas a inicial. Em seguida, o sistema do aparelho localizava
todos os nomes que continham determinada letra (em qualquer parte da palavra)
e ndo somente 0s que apresentavam aquela inicial. Dessa forma, o aparelho
trazia, no resultado da pesquisa, uma enorme lista para que usuario procurasse,
contato a contato, qual desejava.

Critério 17 — Consisténcia: O mesmo problema do critério 08. O usuario
tentava acessar, como é padrdo em muitos aparelhos, o nome teclando a
primeira letra da palavra. Entretanto, o sistema ndo acessava 0 home com
aqguela inicial teclada.

Critério 20 — Compatibilidade: o termo utilizado no telefone LG para
designar agenda de contato foi “Nomes”. Alguns usudrios tiveram dificuldade de
associar a palavra com a funcdo de agenda de contatos. O telefone LG também
adotava a definicdo de “Movel” para definir a area destinada ao telefone celular
do contato. Também houve dificuldade de interpretacdo nessa ultima palavra.

Critério 23 — Modelo claro de navegac¢do: Como relatado acima, no critério
dois, os usuérios que utilizaram o aparelho LG confundiram-se no acionamento

da softkey central. A falta de controle do usuario relatado no critério 11 aconteceu
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em decorréncia da falta de um Modelo Claro de Navegacdo. O aparelho LG
adota o tipo de navegacdo, denominado nesta pesquisa com o nome “Hibrido”.
Assim, utiliza teclas softkeys, juntamente com teclas rotuladas. Algumas
legendas das softkeys, no aparelho LG, ndo sdo comandos, apenas informacoes
do sistema. Um exemplo disso é a informacao Abc para indicar o modo que esta
0 sistema para entrada de letras mailsculas. Na verdade, o acionamento dessa
legenda ndo era pela softkey, mas pela tecla asterisco. Outra associacao
incorreta era com o0 acionamento da softkey central. Essa confusédo foi atribuida,
além da disposicdo da tecla, ao fato de ela utilizar uma tecla rotulada como
softkey. Nesse sentido, a caracteristica de neutralidade da tecla softkey foi
gquebrada a partir do momento em que se definiu um rétulo para ela. Os usuarios
nao sabiam como acionar o comando “salve” para salvar, localizado na legenda

central de softkey. Eles ndo conseguiam associar a tecla OK com essa legenda.

Aparelho Kyocera —tarefa 1 (insercdo de contato na agenda)

Critério 5 — Leitura de Cor: a intensidade e a cor da luz que emanava de
dentro das teclas do aparelho atrapalharam o usuario na leitura das teclas.

Critério 6 — Capacidade de Leitura: A familia tipogréfica empregada nas
teclas dificultou a leitura de alguns usuérios. Assim como, o reduzido tamanho do
texto empregado para exibir o comando “Space” na tecla.

Critério 17 — Consisténcia: O aparelho nao utilizava o padrdo de outros
aparelhos para deslocamento do cursor no texto.

Critério 19 — Significados dos Cddigos: A simbologia de letra maitscula,
representada no aparelho por uma seta, néo foi entendida por alguns usuarios.

Critério 23 — Modelo claro de navegacdo: A maneira de utilizar a tecla de
navegagdo na edicdo de texto confundiu muito os usuarios. Além disso a
semelhanca com um modelo de navegacdo por softkeys também gerou

confuséao.

Aparelho Motorola —tarefa 1 (inserc&o de contato na agenda)

Critério 10 — Acao Explicita do Usuério: usuérios comentaram sobre a falta
de orientacdo do aparelho durante o processo da tarefa.

Critério 19 — Significados dos Cédigos: usuarios tiveram dificuldade de
descobrir qual tecla inseria espago na edi¢do do texto, pois 0 simbolo presente
ndo informava claramente. Tal clareza também foi sentida no simbolo da tecla

Menu.
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Aparelho Nokia —tarefa 1 (insercéo de contato na agenda)
Critério 19 — Significados dos Caodigos: usuarios que utilizaram o aparelho
Nokia nos teste também tiveram dificuldade de identificar a tecla relativa a

espaco em razdo da pouca clareza de seu simbolo.

8.4.4.2.
Tarefa 2 (edi¢cdo do contato inserido)

Os aparelhos Kyocera e Samsung, nessa segunda tarefa, obtiveram os
piores resultados em relagdo a contagem dos toques e aos comentarios dos
participantes da Avaliacdo Cooperativa. O aparelho LG apesar de figurar com um
bom resultado em relacdo a quantidade de toque apresentou problemas com trés
usuarios que ndo conseguiram completar a tarefa. Os telefones com maior
gquantidade de informac¢des na tela demonstraram evitar a hecessidade de trocas
de tela para inserir e editar outras informacdes relativas ao contato. Entretanto, o
telefone Samsung, apesar de possuir essa tela com maior riqueza de
informacdes, apresentou problemas pela auséncia de alguns critérios
ergondmicos. Apesar do aparelho LG contar com uma boa eficiéncia na média de
toques da segunda tarefa, de acordo com a Figura 79, teve um baixo nivel de

eficacia em razao de trés usuarios que terem as concluiram as tarefas.

Aparelho Kyocera —tarefa 2 (edicdo do contato inserido)

Critério 02 - Agrupamento e distingdo por localizacdo: A proximidade das
teclas OK e “Clear” em relac@o ao visor e a disposi¢do das informacdes na tela
induziam o usuério a tratar as teclas como softkeys. Isso fazia com que o usuério
selecionasse uma op¢ao que nao desejava ou retornasse a uma tela.

Critério 11 — Controle do Usudrio: alguns participantes do experimento
ficaram sem saber se 0 sistema aceitava mais dados por contatos além de um
namero de telefone. Ndo havia no sistema o que pudesse evidenciar essa
possibilidade. Sem conseguir descobrir essa informagdo, um usuario incluiu um
novo contato.

Critério 18 — Consisténcia Tarefa-Acao: usuarios relataram que os menus
gque estavam associados ao numero e as opc¢des de contato continham funcdes
diferentes. Dessa forma, o usuario tinha que investigar nos dois menus onde
estaria localizada a func&o desejada. O menu opc¢des do contato ndo continha
todas as opcgdes, sendo algumas. O restante das opcdes estava no menu

associado ao numero do telefone. O usuario ndo sabia disso e por vezes nédo
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chegava nem a abrir 0 menu associado ao numero do telefone e, assim. foi
levado a acreditar que ndo havia aquela opc¢do no aparelho.

Critério 23 — Modelo Claro de Navegacgdo: apesar do aparelho Kyocera
adotar um modelo de navegacado com teclas rotuladas, alguns usuarios tentaram
utilizar a l6gica da navegacao por softkeys. A proximidade das teclas OK e
“Clear” em relacdo ao visor e a disposicdo das informacfes na tela, como
relatado no critério 02, assemelhavam o telefone a um modelo de navegagao por
softkeys. Os usuarios associavam as informacdes na tela com duas teclas
dispostas abaixo do visor e tentavam utiliza-la para selecionar as opc¢bes do

sistema.

Aparelho LG —tarefa 2 (edicdo do contato inserido)

Critério 08 — Acbes Minimas: como relatado na tarefa um, os usuarios que
utilizaram o aparelho LG tentaram acessar um nome desejado, a partir da
insercéo das iniciais. Entretanto, o sistema trazia todos os nomes que continham
aquela letra em qualquer parte da palavra e ndo somente na letra inicial
especificada.

Critério 11 — Controle do Usuério: um usuario ndo entendeu como
classificar o tipo de telefone do contato. Um outro usuario ndo conseguiu
adicionar outros dados no usuario selecionado, pois ndo conseguia selecionar o
contato desejado para edita-lo.

Critério 23 — Modelo Claro de Navegacao: além do problema relatado no
critério 23 na tarefa um do aparelho LG, outra questdo foi observada. Apos
encontrar o nome do contato para editar, na longa lista fornecida pela ferramenta
de busca do aparelho, o usuario pressionava a tecla OK para seleciona-lo.
Porém, a pessoa ndo percebia que a tecla OK estava, naquele momento,
associada a funcdo SMS de mensagem de texto. Abria-se entdo, uma tela em
branco para a mensagem ser escrita. O usuario ndo entendia o que havia
acontecido e continuava sem entender, uma vez que repetia seguidamente o
mesmo erro. Na verdade, a pessoa, quando selecionava o nome na lista de

contatos, deveria clicar na softkey da direita com a legenda “edit”.

Aparelho Samsung — tarefa 2 (edicdo do contato inserido)

Critério 11 — Controle do Usuério: o aparelho Samsung adotava, na edicéo
do texto, um cursor que era um bloco azul piscante da largura de um caractere.
Na edicdo do nome do contato, os usuarios deslocavam o cursor que ficava

piscando sobre as letras. Quando a pessoa posicionava 0 cursor sobre a letra
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que desejava apagar e pressionava a tecla “Clear” o sistema apagava o
caractere a esquerda. Isso confundiu quase todos os usuarios que utilizaram
esse telefone. Além disso, como a letra a ser alterada era a primeira do nome do
contato, assim que O usuario posicionava 0 cursor sobre a letra e pressionava
“Clear” o aparelho voltava a tela anterior. A tecla “Clear” também tem como
funcdo, padronizada entre a maioria dos aparelhos, voltar um nivel. Entdo, como
nao era possivel apagar o caractere a esquerda, jA que ndo existia, 0 sistema
acionava a opgao da tecla de voltar um nivel. Isso confundiu os usuarios que nao
entendiam o0 que estava acontecendo e voltavam a repetir o erro.

Critério 13 — Experiéncia do Usuério: muitos usuarios tentaram, em vao,
utilizar a experiéncia com seus celulares antigos em procedimentos com o celular
Samsung. Grande parte dos relatos dizia respeito ao acesso aos nomes dos
contatos com o pressionar da tecla de navegacado inferior, assim como no
aparelho Nokia. Outros usuarios tentavam, sem sucesso, acionar a tecla de
espaco conforme estavam habituados.

Critério 19 — Significado dos Cédigos: a simbologia de espaco, presente na
tecla “tralha (#)”, teve dificuldade de ser entendida. Assim como a simbologia
para definir letras mailsculas. Esta Ultima, apesar do simbolo ser uma seta,
assim como a encontrada nos teclados de computadores, ndo era quase sempre
relacionada a fungéo correta.

Critério 23 — Modelo Claro de Navegagdo: o aparelho Samsung
apresentava o mesmo tipo de acionamento da funcdo Abc encontrado no
aparelho LG. E da mesma forma, encontraram-se problemas no acionamento.
Assim como no celular LG, a informacgéo ocupava a posi¢do da legenda de uma
softkey onde o usudrio tentava aciona-la, sem sucesso, por meio da softkey
correspondente. O acionamento deveria ser realizado por meio da tecla

asterisco.

8.4.4.3.
Tarefa 3 (excluséo de contato inserido)

Os aparelhos Motorola, Kyocera e LG tiveram os piores desempenhos na
terceira tarefa. Apesar da aparente simplicidade, alguns critérios ergonémicos de
usabilidade fizeram falta nesses aparelhos. Os demais aparelhos, apesar de

menos ocorréncias, também demonstraram alguns problemas.
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Aparelho Motorola —tarefa 3 (exclusdo do contato inserido)

Critério 08 — Acdes Minimas: a questdo que mais influenciou no
desempenho da terceira tarefa no aparelho Motorola foi a necessidade do
usuario apagar cada telefone de contato separadamente. Isso porque esse
aparelho tratava o numero do telefone celular do contato e o do telefone de casa
como entradas distintas, inclusive para apagar. O usuario ndo tinha como excluir,
de uma s6 vez, todos os dados relativos a um contato. Assim, a pessoa tinha que

fazé-lo um a um.

Aparelho Kyocera —tarefa 3 (exclusdo do contato inserido)

Critério 02 — Agrupamento e distincdo por localizacdo: assim como
apresentado na tarefa dois, com o aparelho Kyocera, a posi¢cédo das teclas OK e
“Clear” induziu usuarios ao erro. Eles tentaram usar as teclas para selecionar a
resposta “Sim” ou “Nao” da confirmacéo de exclusdo do contato, conforme visto
na Figura 81.

Critério 23 — Modelo Claro de Navegacado: o modelo anterior mostrou o
problema derivado da proximidade das teclas OK e “Clear” das opc¢des na tela do
celular. Apesar de o modelo de navegacéo desse celular ser baseado em teclas
rotuladas, confundiu o usuario com um modelo de navegacdo baseado em

softkeys.

Aparelho LG —tarefa 3 (exclusdo do contato inserido)

Critério 05 — Leitura de Cor: o botdo de selecdo “sim” ou “ndo” na tela do
aparelho ndo apresentava distingéo clara. A cor e o contraste utilizados no botéo
selecionado confundiram o wusuario que ndo sabia qual opgdo estava
efetivamente selecionada.

Critério 09 — Densidade de Informacao: a quantidade de teclas e op¢des do
aparelho confundiu a escolha do usuério durante a navegacao.

Critério 21 — Ajuda e Documentacédo / Capacidade de Aprendizado: muitos
usuarios néao tiveram informacdo do sistema porque ndo estavam conseguindo
excluir um contato quando da solicitacdo de uma senha. Embora fosse um
sistema de protecdo do telefone contra a exclusdo de toda a agenda, a opg¢éo

nao tinha nenhum tipo de ajuda para explicar essa protecéo.

Aparelho Motorola —tarefa 3 (excluséo do contato inserido)
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Critério 08 — Ac¢des Minimas:como o aparelho Motorola tratava cada dado
do contato com uma entrada diferente, isso obrigou o usuario a excluir o telefone

de casa e do celular do contato um de cada vez.

Aparelho Nokia — tarefa 3 (exclusdo do contato inserido)

Critério 08 — A¢Bes Minimas: o usuério quando procurava a opgao excluir
no menu, acionava logo a primeira que encontrava, pois encontrava outra por
perto. A opcao de exclusdo que ele acionava era para excluir dado a dado do
contato. A opc¢des excluir ndo ficavam juntas, ao contrario a op¢ado excluir tudo
ficava muito distante da primeira opc¢ao excluir. O usuario precisava “rolar”

bastante a lista de op¢des para encontrar a opcao ideal para esta tarefa.

8.4.5.
Conclusao datécnica de Avaliacao Cooperativa

Apesar de, na pesquisa quantitativa, grande parte dos usuarios entenderem
como bom ou moderado o nivel das operacdes de agenda dos telefones
celulares, o resultado da avaliacdo cooperativa mostrou evidéncias que
efetivamente apontam para a existéncia de alguns problemas relacionados aos
sistemas dos aparelhos celulares, mesmo quando o usuario ja o conhece, como
no caso do préprio aparelho.

As consideracfes feitas ao longo dos testes pelos usuarios foram
totalmente condizentes com a quantidade de toques verificada nas tarefas.
Dessa forma, os aparelhos que mais negligenciaram o uso de critérios
ergondmicos foram os mesmos que obtiveram a maior quantidade de toques
para a realizagdo das tarefas. Ou seja, a auséncia de critérios ergondmicos
prejudicou efetivamente a eficiéncia da tarefa em questdo. Entre os critérios
ausentes, verificou-se que o 23° critério chamado de Modelo de Navegacdo
Claro foi um dos mais determinantes para a correta conclusédo das tarefas. Além
dele, a auséncia de outros critérios também se mostrou preponderante na
eficiéncia da operacdo do aparelho celular, conforme observado nos graficos que
indicaram o0 numero de toques para conclusdo da @ tarefa.
Conclusao da andlise dos resultados. No geral, ponderando os comentarios dos
usuarios, numeros de toques e quantidade de tarefas concluidas corretamente,
observou-se que os aparelhos LG e Samsung, com Modelo de Navegacédo
Hibrida foram os que obtiveram os piores resultados. Em seguida, apareceu o

telefone Kyocera, que utilizava um Modelo de Navegacé&o por Teclas Rotuladas.


DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 0310214/CA


PUC-RIo - Certificagdo Digital N° 0310214/CA

Cap.8 — Analise dos resultados 186

Os aparelhos Nokia e Motorola, que utilizavam modelo de navegacédo por
softkeys, foram os que apresentaram os melhores resultados durante os testes,
porém também tiveram problemas com alguns critérios de usabilidade.

Grande parte dos resultados das entrevistas ndo-estruturadas confirmou-se
e pode ser aprofundada na técnica de Focus Group. Os dados dessas técnicas
qualitativas alimentaram um questionario quantitativo que foi a “voz” de 120
usuarios. Nessa técnica quantitativa confirmou-se a importancia da agenda de
contatos dos celulares, uma vez que 93% das pessoas entrevistadas afirmaram
ser esse 0 meio onde atualmente armazenam os dados de contatos. Os
nameros também revelaram que o usuario preocupa-se com a facilidade de uso
na hora da compra de um aparelho e que existe uma parcela substancial
insatisfeita com as operacfes em torno da agenda de contatos desses aparelhos
celulares. Isso, além de demonstrarem-se bastante insatisfeitos com a forma de
entrada, armazenamento e transferéncia de dados das agendas de contados dos
telefones moveis.

Verificou-se que os aparelhos que mais ignoravam o uso de critérios
ergondmicos de usabilidade em seus sistemas foram 0os mesmos que obtiveram
0s piores resultados de usabilidade medida pela quantidade de toques para
realizacdo da tarefa. Uma relagdo similar péde ser observada quando os
fabricantes que receberam os maiores indices de fidelidade foram, em geral, os
mesmos que melhor se sairam nos testes. Ou seja, 0s aparelhos que adotaram
corretamente os critérios ergondmicos foram os mais eficientes nas tarefas e, de
forma geral, isso se converteu em fidelidade a marca do fabricante. Logo, pode-
se dizer que a efetiva adocao dos critérios ergonémicos de usabilidade é um forte
componente na conquista da fidelidade e na retencdo do consumidor de

aparelhos celulares.
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