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RESUMO

A usabilidade ¢ um fator fundamental para a qualidade da experiéncia do usuario em
aplicativos modveis, especialmente em sistemas voltados para a compra de servigos, como
aplicativos de transporte rodoviario. Este trabalho apresenta uma anélise da usabilidade do
aplicativo Viaje Guanabara, buscando compreender se as percepgdes dos usuarios, expressas
em comentérios na loja Play Store, se refletem nos resultados de uma avaliagdo heuristica.
Para isso, foram utilizados a Avaliacdo Heuristica ¢ o0 método MALTU, que se baseia na
analise de comentarios espontaneos publicados por usudrios em Sistemas Sociais. A
aplicacdo desses métodos e a subsequente comparacdo dos resultados de ambos permitiu
identificar falhas relacionadas a interface, a consisténcia visual, a clareza das informacoes € a
problemas técnicos recorrentes relatados pelos usudrios. Os resultados evidenciam que
deficiéncias de usabilidade podem comprometer a eficiéncia da experiéncia de uso e a
satisfacdo dos usuarios, reforcando a importancia de processos continuos de avaliagdo e
refinamento das interfaces digitais. Este trabalho conclui que a ado¢do de boas praticas de
design, aliada ao uso de métodos de avaliagio complementares, ¢ essencial para o
desenvolvimento de aplicativos mais intuitivos, confidveis e alinhados as expectativas dos
usudrios, contribuindo também para futuras pesquisas na area de usabilidade em aplicativos

moveis.

Palavras-chave: usabilidade; Viaje Guanabara; avaliagdo heuristica; MALTU; experiéncia

do usuario.



ABSTRACT

Usability is a fundamental factor for the quality of user experience in mobile applications,
especially in systems focused on service purchases, such as transportation apps. This study
presents an analysis of the usability of the Viaje Guanabara app, aiming to understand
whether user perceptions, expressed in comments on the Play Store, are reflected in the
results of a heuristic evaluation. To this end, both Heuristic Evaluation and the MALTU
method were employed, the latter based on the analysis of spontaneous comments posted by
users on Social Systems. The application of these methods and the subsequent comparison of
their results allowed the identification of issues related to the interface, visual consistency,
clarity of information, and recurring technical problems reported by users. The results
indicate that usability deficiencies can compromise both the efficiency of the user experience
and user satisfaction, reinforcing the importance of continuous evaluation and refinement of
digital interfaces. This study concludes that the adoption of good design practices, combined
with the use of complementary evaluation methods, is essential for the development of more
intuitive, reliable applications aligned with user expectations, also contributing to future

research in mobile application usability.

Keywords: usability; Viaje Guanabara; heuristic evaluation; MALTU;  user experience.
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1 INTRODUCAO

Em uma sociedade globalizada e digitalizada, a demanda por solugdes que
oferecam praticidade e conveniéncia ¢ crescente. O setor de viagens, assim como muitos
outros, busca acompanhar isso, tentando sempre se adaptar as demandas do publico e
oferecer solucdes digitais que atendam as expectativas do consumidor.

Assim, muitas empresas do ramo de transportes investiram no desenvolvimento de
aplicativos para facilitar a reserva e a compra de passagens. Essas empresas buscam nao
apenas facilitar o processo de aquisi¢do, mas também oferecer com esses apps diversas
funcionalidades e vantagens para conquistar os usudrios, como clubes de membros,
possibilidade de escolha de assento, acompanhamento de horarios, etc.

Porém, nem todos os aplicativos entregam a experiéncia que prometem. Um desses €
o Viaje Guanabara', criado com a finalidade de facilitar a compra e o agendamento de
passagens de 6nibus do Grupo Guanabara. Em novembro de 2025, periodo em que este
trabalho foi escrito, o app possuia quase 8 mil avaliagdes na loja de aplicativos Play Store e
avaliagdo de 2.6 estrelas de 5. Segundo os usudrios avaliadores, ele deixa a desejar em
diversos aspectos de usabilidade.

Os usuarios relatam dificuldades em navegar pelo aplicativo, bugs constantes e telas
confusas que dificultariam o entendimento da interface. No geral, a experiéncia de uso parece
ser repleta de obstaculos, tornando o app frustrante e muitas vezes impedindo que o usudrio
realize a tarefa desejada.

As reclamagdes dos usudrios chamam atencao pela sua quantidade, e a partir disso
este trabalho busca verificar se essas queixas realmente se refletem na usabilidade do app.
Por isso, o MALTU (Modelo para Avaliacao da Linguagem Textual do Usuario) foi escolhido
para analisar as avaliagdes deixadas na Play Store, ja que ¢ um modelo de avaliagdo que tem
foco na usabilidade dos sistemas. Ele também se baseia em feedbacks presentes em sistemas
sociais, portanto, ¢ especialmente adequado para os objetivos desta pesquisa.

Adicionalmente, foi realizada uma avaliagdo heuristica no aplicativo para verificar se
as reclamagdes deixadas pelos usuarios se refletem na usabilidade do mesmo. A partir dos
dados obtidos na pesquisa, foram propostas melhorias no app buscando elevar sua
performance nos quesitos observados. Essas mudangas poderiam incluir (mas nao se

resumem a) mudancas no /ayout, otimizagao de fluxos de navegacdo, aumento na clareza de

! Link para o “Viaje Guanabara” na loja de aplicativos do Google: )
https://play.google.com/store/apps/details?id=com.xvision.grupoguanabara&hl=pt BR. Ultimo acesso em:
01/01/2026


https://play.google.com/store/apps/details?id=com.xvision.grupoguanabara&hl=pt_BR
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informagdes e quaisquer outros ajustes necessarios para tornar o aplicativo mais atraente e

eficiente para os usudrios.

1.1 OBJETIVOS

Este trabalho tem como objetivo verificar se a percepcao dos usudrios sobre o
aplicativo Viaje Guanabara, expressada na se¢do de comentarios da loja de aplicativos Play

Store, se reflete nos resultados de uma avaliagdo heuristica. Os objetivos especificos sao:

(1) Realizar uma avaliagdo da usabilidade do app.

(i1)) Aplicar o método MALTU nos comentarios sobre o app Viaje Guanabara
presentes na Play Store.

(ii1) Observar se os resultados obtidos em ambos os modelos de avaliagdo validam as
dores dos usudrios

(iv) Identificar recomendacdes de melhoria com base nos problemas encontrados.

2 REFERENCIAL TEORICO

A constru¢ao deste trabalho teve como base o estudo de temas como Usabilidade,
abordado na secdo 2.1, Avaliacdo Heuristica, apresentado na se¢do 2.2, Heuristicas de
Nielsen, explorado na sec¢do 2.2.1 e aplicativos de reservas de passagens, explicado na se¢ao

2.3.

2.1 Usabilidade

O termo usabilidade ja foi utilizado em diversas areas do conhecimento ao longo dos
anos. De acordo com Dias (2007), o termo surgiu na area de Ciéncia Cognitiva no inicio dos
anos 80. Depois passou a substituir a palavra “amigavel”, que era utilizada na psicologia e na
ergonomia. Na época, o conceito de usabilidade ainda nao era totalmente estabelecido e por
isso cada autor o definia de maneira diferente.

De acordo com Barbosa e Silva (2010) a efic4cia da usabilidade ¢ observada quando
um usuario alcanga os objetivos esperados ao interagir com uma interface. Ainda segundo
eles, a usabilidade esta relacionada com o sucesso dos usuarios em realizar as tarefas
necessarias em determinada interface/sistema.

Para Bevan (2008), a usabilidade tem como objetivo geral alcancar niveis aceitaveis
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de efetividade, eficiéncia e satisfagdo, do ponto de vista do usudrio. Segundo o autor, ¢
necessario avaliar a usabilidade nas etapas de desenvolvimento do projeto para compreender
melhor as necessidades dos usudrios. Esse entendimento permite aprimorar o produto,
proporcionando uma experiéncia mais satisfatoria para eles.

Apesar de receber varias defini¢des ao longo do tempo, foi o ISO 9126 (1991) que
primeiro definiu de forma oficial o que era a usabilidade, relacionando-a a experiéncia
individual ou coletiva de uso de um software. De acordo com a norma, a usabilidade € a
“Capacidade do produto de software de ser compreendido, aprendido, operado e atraente ao
usudrio, quando usado sob condigdes especificadas.”

Nesse contexto, a usabilidade ¢ uma de seis caracteristicas usadas para categorizar os
atributos de qualidade de software. As demais caracteristicas sdo: funcionalidade,
confiabilidade, eficiéncia, manutenibilidade e portabilidade.

ApOs receber a primeira defini¢do oficial, o conceito de usabilidade continuou sendo
explorado e aprimorado por outros autores. Para Nielsen (1993), a usabilidade ¢ um atributo
de qualidade que avalia qudo faceis de usar sdo as interfaces projetadas para os usudrios. De
acordo com ele, a palavra “usabilidade” também se refere a métodos para melhorar a
facilidade de uso durante o processo de design.

O autor cita 5 componentes de qualidade que definem a usabilidade, sendo eles:
aprendizagem, eficiéncia, memorabilidade, erros e satisfacdo. Aqui, uma breve explicacao de

cada um deles:

e Aprendizagem: Se refere a facilidade que os usudrios tém em realizar uma
tarefa na primeira vez que encontram o design.

e Eficiéncia: Trata da rapidez com que os usuarios realizardo as tarefas uma vez
que estejam familiarizados com o design.

e Memorabilidade: A facilidade que os usuarios terdo para restabelecer a
proficiéncia ao usar o design apos passarem um periodo de tempo sem usa-lo

e Erros: Se refere a quantidade de erros que os usuarios cometem ao interagir
com o design, a gravidade desses erros e a facilidade com que eles podem se
recuperar dos mesmos.

e Satisfagdo: Quao agradavel de usar € o design.
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E importante ressaltar que esses ndo sio os Unicos componentes que definem a
qualidade da usabilidade. Segundo Nielsen, ha diversos outros, a utilidade sendo um bom
exemplo. Esse componente est4 relacionado a funcionalidade do design e busca responder a
seguinte questdo: o design realmente atende as necessidades dos usuarios?

De acordo com Nielsen, a usabilidade e a utilidade sdo igualmente importantes para
determinar se um produto realmente € 1til para seus usuarios. Segundo ele, ndo adianta ter
uma interface intuitiva e simples se ela ndo realiza o que o usuario precisa. Da mesma forma,
também ndo ¢ ideal oferecer uma interface funcional, mas excessivamente complexa, que
acaba gerando confusdo durante o uso.

O autor também enfatiza que, na web, a usabilidade ¢ essencial para a sobrevivéncia.
Se um site ¢ dificil de usar, se a pagina inicial ndo deixa claro quais servicos oferece ou se as
informacdes sdo confusas e nao respondem as davidas dos usuarios, eles simplesmente vao
embora. Afinal, segundo ele, “sair ¢ a primeira linha de defesa quando os usuarios encontram
uma dificuldade”.

Ainda de acordo com Nielsen, as boas praticas de design indicam que cerca de 10%
do orcamento de um projeto deve ser destinado a usabilidade. Ao fazer isso, as métricas de
qualidade do site tendem a mais do que dobrar. Em produtos fisicos, essas melhorias
costumam ser menores, mas ainda assim substanciais, especialmente quando a usabilidade ¢
enfatizada em todo o processo de design.

Posto isso, vé-se que a usabilidade ¢ um fator imprescindivel na constru¢do de um
bom sistema/software, € o entendimento sobre seu funcionamento ¢é essencial no

desenvolvimento de um bom projeto de design.

2.2 Avaliacao Heuristica

O processo de design conta com diversas etapas, com a avaliacdo sendo uma delas.
De acordo com a Interaction Design Foundation, ¢ parte fundamental de um bom projeto e
deve ser vista como prioridade desde o inicio. Ainda segundo eles, quando realizada de
maneira correta, a avaliagdo resulta em diversas melhorias no produto final, reduzindo
possiveis problemas na interacdo entre o usudrio € o sistema.

De acordo com Barbosa e Silva (2010), os métodos de avaliagdo de interfaces se
dividem em trés tipos, sendo eles inspe¢do, observacdo e investigagdo. Cada um desses
métodos tem foco em aspectos diferentes do uso da interface. A seguir, uma breve explicagdo

sobre cada um deles:
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Os métodos de investigacdo t€ém como exemplos a entrevista e os questionarios.
Focam em encontrar problemas mais especificos na interface e devem ser realizados com
bastante cautela pois seus resultados podem ser subjetivos.

Os métodos de observacao podem ser exemplificados pelos métodos de avaliagao de
comunicabilidade e testes de usabilidade. Os avaliadores sdo instruidos a observar e anotar
quaisquer problemas que os usudrios encontrem durante a interagdo com a interface. Este
método se aproxima mais do contexto real de uso dos softwares, ja que pode ser realizado
com grupos de usudrios enquanto os avaliadores observam a experiéncia de uso.

Os métodos de inspecdo, por sua vez, envolvem avaliadores experientes que de
preferéncia ndo estavam envolvidos no processo de desenvolvimento do software. Eles
buscam possiveis problemas de usabilidade na interface por meio de uma analise sistematica
do sistema. Os usuarios ndo fazem parte destes métodos.

Nielsen e Molich (1990) desenvolveram juntos um método chamado avaliagdo
heuristica, que leva em conta as heuristicas de usabilidade também desenvolvidas pelos
mesmos. Estas sdo principios gerais para design de interacdo que, se aplicadas em qualquer
projeto de design, devem promover boa usabilidade e reduzir conflitos entre o usuario e a

interface. Aqui vai uma lista das heuristicas originalmente desenvolvidas por eles:

e Dialogo natural e simples

e Falar a lingua do usuario

e Minimizar a carga de memoria do usuario
e Ser consistente

o Fornecer Feedback

e Fornecer saidas claramente marcadas

e Fornecer atalhos

e Fornecer boas mensagens de erro

e Prevencao de erros

Para Nielsen (1994), a avaliacao heuristica ¢ um método de engenharia de usabilidade
para encontrar possiveis problemas na usabilidade de determinada interface, permitindo
assim que estes sejam resolvidos durante o processo de design. Ele também cita que pode ser
dificil para uma Unica pessoa fazer uma avaliagdo heuristica, e que ¢ recomendado um time

de 3 a 5 pessoas para realizar a tarefa.
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A avaliagdo heuristica tem sua importancia e utilidade comprovadas por meio de
estudos e experimentos presentes na literatura. Jeffries et al (1991) realizaram uma
experiéncia que consistia em analisar determinada interface de software utilizando diversas
técnicas de avaliagdo, como teste de usabilidade, avaliacdo heuristica, cognitive walkthroughs
e software guidelines. Eles constataram que a avaliagdo heuristica foi o0 método que mais
mostrou resultados, encontrando problemas mais sérios na interface analisada e tendo sido
necessario menos esforco que os demais métodos para tal.

Ainda, de acordo com Hix (1993), as avaliacdes de qualidade de uma interface foram
se tornando mais e mais focadas em avaliar o usuario executando tarefas na mesma. Isso,
segundo a autora, ¢ consequéncia da énfase no design centrado no usuério que dominou a
area. Por isso, a avaliacdo heuristica ¢ tdo importante: para suprir as necessidades dos
usudrios ¢ preciso saber onde eles t€ém mais dificuldade na interagdo, para entdo solucionar
esses problemas e tornar a experiéncia de uso da interface mais agradavel e livre de
inconveniéncias.

Diante disso, a avaliagdo heuristica ¢ o método escolhido para a realizagdo deste
trabalho, pois tem eficdcia comprovada e ird auxiliar na busca por respostas sobre as
dificuldades que os usuarios do app Viaje Guanabara enfrentam e apontara os principais
problemas que necessitam de corre¢do para que a experiéncia de uso possa ser considerada

satisfatoria e atenda a todas as necessidades dos usuarios.

2.2.1 Heuristicas de Nielsen

Como mencionado anteriormente, Nielsen e Molich (1990) desenvolveram uma lista
de heuristicas de usabilidade. Essas diretrizes servem como guia para que designers criem
interfaces que permitam aos usuarios realizar suas tarefas com o minimo de conflitos. As
heuristicas citadas anteriormente sdo as 9 originais. Em 1994, Nielsen decidiu refina-las e

adicionou mais uma a lista, totalizando 10 heuristicas. Sao elas:

e Visibilidade do status do sistema

e Correspondéncia entre o sistema e o mundo real
e Controle e liberdade do usuario

e Consisténcia e padroes

e Prevencao de erros

e Reconhecimento em vez de lembranga
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e Flexibilidade e eficiéncia de uso
e Design e estética minimalista
e Ajudar os usudrios a reconhecer, diagnosticar e se recuperar de erros

e Ajuda e documentagao
A seguir, uma explica¢do mais detalhada sobre cada uma dessas heuristicas:

Visibilidade do status do sistema: Esta heuristica fala que o design deve sempre
manter os usuarios a par do que esta acontecendo no sistema. Isso pode ser alcangado com o
envio de feedback para os usuarios como por exemplo colocar uma barra de progresso para
indicar processamento de dados. Segundo Nielsen, quando o usuario sabe o que esta
acontecendo no sistema, ele entende qual o resultado das escolhas que tomou anteriormente e
assim pode definir com mais seguranga seus proximos passos.

Correspondéncia entre o sistema e o mundo real: O sistema deve falar a lingua do
usuario sem o uso de jargdes internos da area. Deve-se sempre utilizar frases e conceitos com
0s quais o usudario estd familiarizado para que as informagdes na tela soem naturais. Para
aplicar esta heuristica corretamente ¢ necessario primeiro entender quem € o usuario para o
qual o sistema esta sendo projetado e quais as necessidades dele. Nao existe uma linguagem
universal que pode ser aplicada em todos os designs, cada projeto tem especificidades
diferentes que devem ser levadas em conta na hora do planejamento da interface.

Controle e liberdade do usuario: As vezes os usuarios cometem erros por engano. E
necessario fornecer a eles uma “saida de emergéncia” que esteja bem sinalizada na interface,
para que seja possivel sair da acdo inesperada sem ter que passar por um processo longo e
cansativo. Quando o usudrio entende que pode desfazer uma agdo ou voltar de determinado
processo, ele sente que tem liberdade e fica mais confiante, caso ele ndo consiga se recuperar
de um erro facilmente ele podera se sentir frustrado.

Consisténcia e padrodes: Os usudrios ndo devem ficar confusos, perguntando-se se
palavras e termos diferentes se referem a mesma coisa. De acordo com a lei de Jakob, o
usudrio passa mais tempo em sites de terceiros do que no seu proprio site, portanto, deve-se
optar por seguir as convencgdes da industria, j& que os usuarios ja estdo familiarizados com
elas. Um bom exemplo para ilustrar essa heuristica ¢ o das recepgdes de hotéis, que
geralmente ficam localizadas na entrada, atendendo as expectativas dos hospedes. Colocar a
recep¢do no segundo andar, por exemplo, iria totalmente contra o que o usudrio espera e

poderia causar frustragao.
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Prevencio de erros: Boas mensagens de erro sdo importantes, mas o ideal ¢ projetar
um sistema que minimize a possibilidade do usuario cometer erros. E interessante tentar
identificar e eliminar situagdes que podem induzir o usuario ao erro e também oferecer ao
mesmo uma mensagem de confirmagao perguntando se ele realmente quer prosseguir com a
acao.

Reconhecimento em vez de lembranca: E importante minimizar a carga de memoria
do usuario fazendo com que opgdes, menus e rotulos estejam bem visiveis o tempo inteiro.
Nao ¢ ideal que o usuario tenha que lembrar de informacdes de uma parte para a outra na
interface, informagdes que o usudrio necessita para navegar bem pelo sistema devem estar
sempre visiveis ou serem de fécil acesso a0 mesmo.

Flexibilidade e eficiéncia de uso: A interface deve ser agradavel de usar tanto para
usudrios novatos quanto para usudrios mais antigos. Portanto, atalhos que facilitam algumas
fungdes e acdes podem ser adicionados para que 0s usuarios com mais experiéncia possam
escolher qual maneira de navegar pela interface ¢ a sua preferida..

Design e estética minimalista: Nao ¢ ideal que a interface esteja repleta de
informacdes desnecessarias que sdo irrelevantes para o usuario. Esta heuristica ndo ¢ sobre
fazer um design entediante, ¢ sobre entender que o foco deve estar sempre no essencial e que
cada pedaco de informagao adicional inttil compete com o resto das informagdes necessarias,
podendo diminuir a visibilidade das mesmas.

Ajudar os usuarios a reconhecer, diagnosticar e se recuperar de erros: As
mensagens de erro devem ser claras para os usuarios, nada de colocar codigos que apenas
pessoas com conhecimento técnico da 4rea entendem. Essas mensagens devem estar na
linguagem do usudrio, explicar a0 mesmo o que aconteceu e dar a ele sugestdes do que pode
ser feito para contornar ou solucionar o problema enfrentado.

Ajuda e documentacio: E ideal que o sistema ndo precise de informagdes adicionais
para ser compreendido pelos usudrios. Porém, pode ser necessario fornecer uma
documentacdo que ajude o usudrio a entender melhor como completar suas tarefas no

sistema.

2.3 MALTU

O MALTU ¢ um “modelo para avaliacio da interacdo do usudrio a partir das

postagens dos usudrios em Sistemas Sociais” (Mendes, 2015, p. 20). Esses sistemas sdo
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definidos como ‘“‘ambientes interativos nos quais as pessoas se comunicam, interagem,
colaboram e compartilham ideias e informagdes” (Mendes, 2015, p. 20). Neles, os usudrios
discutem suas experiéncias, expressam elogios ou criticas e tiram duvidas sobre o sistema.
Trata-se, portanto, de um método de avaliagdao de usabilidade que aproveita a natureza textual
predominante nessas plataformas.

O MALTU se apresenta como uma metodologia que avalia a usabilidade de sistemas a
partir de um conjunto de Postagens Relacionadas ao Uso (PRUs), aproveitando esses relatos
para ter um entendimento da experiéncia dos usuarios.

Para a execucdo do método, ¢ necessario que se sigam 5 passos, sendo eles: (1)
Defini¢dao do Contexto de Avaliacao; (2) Extragao de PRUs; (3) Classificagao das PRUs; (4)
Interpretagdo dos Resultados, e (5) Relato dos Resultados. Abaixo segue uma breve
explicacao de cada uma dessas etapas:

Contexto de Avaliagdo: nessa primeira etapa ¢ necessario definir trés elementos,
sendo eles o contexto de uso do sistema, o dominio do sistema e os objetivos de avaliagao.
Para definir o contexto de uso de um sistema ¢ preciso antes determinar quem s3o 0s
usudrios, plataforma e ambiente: usuarios sdo aqueles que interagem com o sistema de modo
a atingir seus objetivos; a plataforma corresponde ao ambiente computacional e ¢ composta
por dispositivos como computador, celular e TV digital; e o ambiente se refere as
propriedades do ambiente real, sendo relativas as condigdes do ambiente fisico, como
iluminagao, tipo de barulho etc.

Dominio do sistema: “Para definicdo do dominio do sistema a ser avaliado, devem-se
definir provaveis termos, os quais seus usudarios utilizam para falar do sistema, assim como
das suas principais funcionalidades.” (Mendes, 2015, p. 140).

Objetivos de avaliacdo: De acordo com Barbosa e Silva (2010), raramente o sistema
inteiro ¢ avaliado, sendo assim, € necessario que se defina qual sera o escopo da avaliacao,
escolhendo quais telas/fluxos serdo utilizados na mesma. Definir esses objetivos ajuda ndo so6
a determinar os dados que devem ser extraidos, mas também qual técnica serd mais
apropriada para a coleta dos mesmos.

A etapa seguinte do método ¢ a de extracao de PRUs. Essa extra¢ao pode ser feita de
duas maneiras: manual ou automatica.

A extracdo manual pode ser realizada com a “Busca de padrdes fornecidos em
campos de busca do sistema avaliado como a partir de uma base de dados com postagens dos

usudrios.” (Mendes, 2015, p. 142). J& a extracdo automatica se apoia no uso de ferramentas.
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A autora indica o uso da ferramenta UUX-Post’, que faz a extragdo de PRUs a partir de
postagens publicas de usudrios, tanto em SS quanto em bases de dados.

O UUX-Posts também permite que sejam feitos uploads de bancos de postagens
desde que estejam no formato csv’. A busca ¢ feita utilizando-se de conjuntos de padrdes de
identificacdo de PRUs fornecidos por Mendes (2015). Além disso, a ferramenta também
permite que as PRUs sejam classificadas automaticamente e que sejam adicionados mais
avaliadores na plataforma utilizando o e-mail.

A proxima etapa do processo ¢ a de classificagdo das PRUs, sdo fornecidas seis
categorias pelo modelo MALTU: tipo, intengdo, analise de sentimentos, funcionalidade,
critérios de qualidade de uso e artefato. A seguir uma breve explicagdo sobre cada uma delas.

Tipo: Uma PRU pode ser classificada por tipo, e os tipos sdo critica, elogio, ajuda,

davida, comparagdo e sugestao

Quadro 1 - Descrigdo de caracteristicas, categoria: tipos de PRUs.

Tipos de PRUs Caracteristicas

Critica Contém reclamacdo, erro, problema ou comentario negativo em relacdo ao sistema.
Elogio Contém elogio ou comentario positivo sobre o sistema.

Duvida Contém duvida ou questionamento sobre o sistema ou suas funcionalidades.
Comparacio Contém comparagdo com outro sistema

Sugestao Contém sugestdo sobre uma mudanga no sistema.

Ajuda Contém passos para realizar uma atividade no sistema.

Fonte: Mendes (2015, p. 142).

Intencdo do usuario: essa classificagdo busca organizar as PRUs de acordo com a
inten¢do que o usuario tem ao usar o sistema, essa por sua vez ¢ separada em trés categorias:

visceral, comportamental e reflexiva, o quadro a seguir apresenta as PRUs dessa categoria:

2 Link para o site do “UUX-Posts: http://uuxposts.russas.ufc.br/. Ultimo acesso em: 01/01/2026
3CSV ¢ a sigla para Comma Separated Values (em portugués, valores separados por virgulas). Um arquivo CSV
¢ um arquivo de texto simples que armazena informagoes de planilhas e tabelas.


http://uuxposts.russas.ufc.br/
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Quadro 2 - Descrigao de caracteristicas, categoria: classificacdo por intengao.

Classificacio por Caracteristicas

inten¢ao

Visceral Nao apresenta detalhes, nem referéncias a funcionalidades do sistema. Alta
intensidade de sentimento. Demais caracteristicas: atragdo, primeiro impacto,
exagero.

Comportamental Contém detalhes de uso, problemas ou funcionalidades do sistema. Pouca ou

nenhuma intensidade de sentimento. Demais caracteristicas: agoes,
desempenho, fungdo, uso.

Reflexiva Faz referéncia a alguma funcionalidade do sistema, mas sem apresentar muitos
detalhes do uso. Média intensidade de sentimentos. Demais caracteristicas:
afeto, lembranca, valor agregado, particularidades culturais ou individuais

Fonte: Mendes (2015, p. 143)

Uma PRU do tipo visceral pode ser caracterizada como sendo impulsiva e emotiva,
tendo como objetivo principal criticar ou elogiar o sistema sem apresentar muitos detalhes
sobre ele.

Ja& uma PRU do tipo comportamental foca mais no uso do sistema em si, elas tém
menor intensidade no sentimento e t€m como objetivo relatar o problema com precisdo ou
questionar possiveis solugdes. Geralmente sao dos tipos critica, davida e ajuda.

Por fim, uma PRU do tipo reflexiva tem intensidade de sentimento mediana, essas
PRUs sdo mais racionais e indicam valor e até reflexdes sobre o uso do sistema. Muitas vezes
elas sdo dos tipos elogio, sugestdo e comparacdo. Essas PRUs sdo mais indicadas para
classificagdo de metas UX.

Analise de sentimentos: Aqui, ¢ possivel dividir a classificacdo em dois tipos, sendo
eles polaridade e intensidade. O primeiro tipo busca classificar a PRU em positiva, negativa
ou neutra, e o segundo se refere a intensidade do sentimento expresso pelo usuario, seja ele
positivo ou negativo.

Funcionalidade: “PRUs do tipo comportamental sdo aquelas que mais detalham o
uso do sistema. Nestas, ¢ possivel classificar a funcionalidade referida pelo usuario.”
(Mendes, 2015, p. 146).

Classificacao por critérios de qualidade do uso: Busca determinar os critérios de
qualidade, usabilidade, experiéncia do usudrio e as metas a serem avaliadas. Essas metas
variam dependendo do avaliador e dos objetivos da pesquisa.

Artefato: Busca identificar qual dispositivo o usudrio esta utilizando. Na maioria das

vezes isso ¢ feito no momento da extragdo das postagens. Algumas SS, porém, possibilitam
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que o usudrio use dispositivos diversos, portanto, ¢ valido classificar o dispositivo
mencionado no comentario.

A proxima etapa do modelo MALTU ¢ a de interpretacdo dos resultados, a autora
fornece medidas que os avaliadores podem utilizar para interpretar os resultados. Essas
medidas sao:

a) a frequéncia de cada tipo de PRU;

b) a frequéncia da classificagdo por intengdo do usudrio;

¢) a frequéncia por analise da polaridade e intensidade dos sentimentos;

d) a frequéncia da causa (funcionalidade);

e) a frequéncia de cada meta de qualidade de uso avaliada;

f) o relacionamento entre a frequéncia da causa (funcionalidade) com o artefato;

g) o relacionamento entre a frequéncia do tipo de PRU e a frequéncia da meta de
qualidade de uso;

h) relacionamento de todos os resultados ao objetivo da avaliagdo.

Finalmente, a ultima etapa consiste em fazer um relatério que possua as seguintes
informacgdes:

a) contexto de uso do sistema,;

b) os objetivos e escopo da avaliacao;

¢) informagao da forma de extragao e classificagdo (manual ou automatica);

d) informagdes sobre os participantes da avaliagdo;

e) informagao do artefato utilizado;

f) tabelas e graficos com o resultado das classifica¢des obtidas;

g) uma lista das causas (funcionalidades), relacionadas as metas avaliadas.

Essas sdo as etapas do modelo MALTU. Ele sera utilizado neste trabalho juntamente
com o método de avaliacdo heuristica ja mencionado anteriormente para realizar a avaliagao

de usabilidade do aplicativo Viaje Guanabara.

2.4 Viaje Guanabara

Aplicativo pertencente a empresa Expresso Guanabara Ltda., que ¢ integrante do
Grupo Guanabara. Foi originalmente langado em 2015 sob o nome Expresso Guanabara,
conforme informacdes da Associagdo Nacional de Transportes Publicos (ANTP). Desde

entdo, o app passou por mudancas em sua nomenclatura e interface. A atualizagdo mais
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recente, at€ o momento da escrita deste trabalho, ocorreu em setembro de 2025.

De acordo com o Prémio Boas Praticas do Transporte Terrestre de Passageiros de
2017, o aplicativo faz parte da iniciativa da empresa de “atender as demandas do consumidor
contemporaneo que vive conectado” (ANTP; ABRATI, 2017, p. 6), buscando assim,
manter-se competitiva na era digital por meio da oferta de praticidade e conveniéncia aos
seus clientes.

As principais funcionalidades do app, fora a reserva de passagens, sdo: localizador de
bilhetes, fretamento e aluguel de veiculos, envio de encomendas pelos 6nibus Guanabara,
consulta de horarios de guichés e criacao de conta no Viva Fidelidade, um sistema de pontos
da empresa que permite que os clientes troquem os pontos por passagens.

Porém, apesar de todas essas funcionalidades, os usuarios ndo aparentam estar
satisfeitos com a experiéncia ofertada pelo app. Na aba de avaliagcdes da loja de aplicativos
Play Store, ha diversas reclamagdes de clientes, que alegam descontentamento com as mais
variadas partes do app.

Mesmo com a atualizagdo mais recente, as queixas continuam, indo de reclamacgdes
sobre fechamento de reservas e problemas com e-mails de confirmacao até funcionalidades
que apresentam falhas continuas. Foi notado inclusive que, apo6s a ultima atualizagdo, a
avaliacdo do app caiu. H4 um niimero elevado de queixas, com usuarios afirmando que os
servigos ofertados pela empresa, como o sistema de pontos, por exemplo, ndo funcionam.
Outros ainda relatam que ndo conseguem sequer cadastrar uma conta para acessar o app.

Pelos relatos dos usuarios, percebe-se que a experiéncia de uso ofertada pelo Viaje
Guanabara ndo consegue atender a todas as necessidades de seus usudrios, e este trabalho
pretende realizar uma avaliacdo detalhada da usabilidade do mesmo, combinando dois

métodos de avaliagdo para obter resultados mais precisos.
3 TRABALHOS RELACIONADOS

Para a elaboracdo deste trabalho, foram escolhidos 3 projetos relacionados que

contribuem com os temas aqui discutidos, sdo eles:
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3.1 Avaliacado da usabilidade e experiéncia do usuario no HBO Max com o

modelo MALTU

O TCC* Avalia¢do da usabilidade e experiéncia do usuario no HBO Max com o
modelo MALTU tem o objetivo de avaliar a usabilidade do aplicativo de streaming HBO
Max. O trabalho mostra quais foram as facetas de usabilidade mais criticadas do app, assim
como funcionalidades especificas que apresentaram desempenho critico na andlise. As
avaliagdes deixaram claro que havia questdes importantes que precisavam ser solucionadas
para aprimorar o desempenho geral do aplicativo.

Todavia, o autor esclarece que nem tudo sdo criticas, também foi mencionada
satisfacdo por parte dos usudrios em relacdo a experiéncia proporcionada. Entretanto, ainda ¢
importante se atentar aos demais pontos levantados para que eles possam ser corrigidos,
fazendo assim com que os usuarios tenham uma experiéncia mais satisfatoria.

Outro ponto importante ¢ que o HBO Max, diferente de seus concorrentes, ndo foi
desenvolvido “do zero”. Foram usadas parte de servigos anteriores da Warner, como o HBO
Go ¢ o HBO Now na criagdo do mesmo. Porém, ap6és o langamento, ¢ com diversos
problemas relatados por usuarios, a Warner decidiu langcar uma nova aplicacio feita
realmente do zero em uma tentativa de oferecer um servico com experiéncia superior ao
anterior. Essa versdo foi lancada em 2022 e ¢ a que foi estudada pelo autor.

Para avaliar essa aplicacdo, seguindo o modelo MALTU, foi necessario fazer uma
extracdo de comentdrios sobre o app em sistemas sociais para iniciar a avaliagdo, o autor
utilizou a ferramenta Sensor Tower’ para tal. Ao todo, foram extraidos 2000 PRUs de duas
lojas de aplicativos. Essa extragdo foi realizada com o auxilio de algoritmos escritos em
Python, permitindo atender a algumas especificidades da pesquisa, como selecionar apenas
comentarios em portugués, ja que o estudo tem carater regional e o aplicativo possui milhdes
de avaliagdes em diferentes idiomas nas duas lojas.

As andlises realizadas mostram que as funcionalidades mais criticadas do HBO Max
foram desempenho, rede, sistemas em geral e reproducao de video. Por isso, as sugestdes de
melhoria do aplicativo se concentram nessas areas. Entre elas, se destacam a implementacao
de um recurso para ajustar a velocidade de reproducdo dos videos e a otimizagdo da
plataforma para tornd-la mais “leve”, permitindo que os titulos carreguem com menos

lentidao.

* Link para o TCC “Avaliagdo da usabilidade e experiéncia do usuério no HBO Max com o modelo MALTU”:
https://repositorio.ufc.br/handle/riufc/75527. Ultimo acesso em: 13/11/2025.
® Link para a ferramenta Sensor Tower: https://sensortower.com/


https://sensortower.com/
https://repositorio.ufc.br/handle/riufc/75527
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No encerramento do trabalho, o autor destaca que, entre as facetas de usabilidade
identificadas, a eficécia foi a mais mencionada pelos usuarios, indicando que muitos tiveram
dificuldade para realizar tarefas simples de forma eficiente. Ele reforca ainda a importancia
de abordar as causas dessas frustracoes, de modo que futuras solugdes possam de fato,
melhorar a usabilidade do aplicativo.

O trabalho ¢ relevante na elaboragdo desta pesquisa pois mostra de maneira clara
como usar o0 modelo MALTU em uma situagdo de avaliagdo de experiéncia do usuario.
Porém, enquanto o autor utiliza apenas o MALTU no contexto de aplicativos de streaming,
aqui uma avaliacdo heuristica serd aplicada para que possa haver a comparagdo dos
resultados de ambos os métodos, para verificar se a avaliacdo dos usudrios se confirma na

avaliacdo heuristica.

3.2 Analisando a usabilidade em aplicativos moveis para smartphones utilizando

as heuristicas de Nielsen

Essa monografia® tem como proposta realizar uma avaliagdo heuristica em um
aplicativo movel para saber se o mesmo oferece boa usabilidade para seus usudrios. O
contexto em que o estudo foi realizado ¢ importante: 2015, quando os aplicativos e
dispositivos moveis estavam em um periodo de grande expansao e muita popularidade.

Antes, a maioria dos processos online s6 podiam ser realizados através de um
computador, porém isso foi mudando lentamente. Novos modelos e marcas de smartphones e
tablets surgiam, e com eles a necessidade de projetar aplicativos que se adaptassem a toda
essa enorme gama de possibilidades.

Assim, o autor busca realizar uma andlise da interface do aplicativo de e-commerce
Walmart através do método de avaliagdo heuristica proposto por Nielsen. Ele também
discorre sobre o que ¢ usabilidade, heuristicas de Nielsen e os dispositivos méveis, e também
sobre a diferenca da entrada de dados em um website acessado pelo computador e por um
smartphone.

Além disso, ¢ mostrada a avaliagdo heuristica do app e os resultados da mesma
juntamente com as consideragdes finais do autor que chega a conclusao que a usabilidade em
dispositivos moveis ¢ de fato essencial e que ¢ necessario ter atengdo redobrada quando se

projeta para estes dispositivos, pois deve-se considerar as diferengas entre o processamento e

Link para a monografia “Analisando a usabilidade em aplicativos moveis para smartphones utilizando as
heuristicas de Nielsen”: https://ric.cps.sp.gov.br/handle/123456789/428. Ultimo acesso em: 08/10/2025.


https://ric.cps.sp.gov.br/handle/123456789/428

29

recebimento de dados de um computador € de um smartphone.

Este projeto auxiliou no desenvolvimento deste trabalho pois também tem foco na
usabilidade de aplicativos projetados para dispositivos moveis e também se utiliza da
avaliacdo heuristica para mapear as possiveis dores dos usudrios.

A diferenca porém, ¢ que o contexto em que a monografia foi escrita era uma época
onde os dispositivos moéveis ainda estavam se expandindo e se popularizando entre as
pessoas, € questdes sobre a importancia da usabilidade ou da aplicagdo das heuristicas de
Nielsen nos mesmos nao eram tao discutidas como agora. O contexto atual ¢ bastante
diferente: smartphones ja sdo estabelecidos como parte fundamental da vida de muitas

pessoas e existe maior foco e preocupacdo sobre a usabilidade dos aplicativos projetados.

3.3 Experiéncia do usudrio e usabilidade: uma analise do aplicativo Mercado
Livre

Esse TCC’ busca realizar uma analise da usabilidade do aplicativo de e-commerce
Mercado Livre, mais especificamente sua versao Android. O autor utiliza o método MALTU
em sua pesquisa, utilizando os comentarios dos usuarios do app em SS para obter dados sobre
os problemas de UX do aplicativo.

A pesquisa busca usar os critérios da qualidade de uso em IHC para investigar os
aspectos de melhora da experiéncia do usuario, além de analisar a seguran¢a no uso do
sistema e avaliar a eficacia e a eficiéncia do aplicativo durante sua utilizagao.

A metodologia utilizada no trabalho foi dividida em 4 partes, sendo as 3 primeiras a
extracdo, sentenciacdo e classificagdo das postagens, finalizando com a interpretacdo dos
resultados. Para a extragdo dos comentarios na primeira etapa, o autor utiliza a ferramenta
UUX Post. Foram extraidos 200 PRUs sobre o aplicativo Mercado Livre na loja de
aplicativos Play Store.

Em seguida foi realizada a divisdo de cada PRU em trechos menores com base na
remo¢dao de conjungdes adversativas. Esse processo permitiu separar elogios e criticas
presentes na mesma PRU, garantindo que cada trecho recebesse uma classificagdo tinica de
polaridade, seja positiva ou negativa.

Com as PRUs ja organizadas a etapa seguinte consistiu em classificé-las segundo
critérios de qualidade de uso, tanto de usabilidade quanto de experiéncia do usudrio. Os

critérios utilizados para essa classificagdo foram: eficiéncia, eficécia, satisfagao do usuario,

" Link para o TCC “Experiéncia do usuéario e usabilidade: uma analise do aplicativo Mercado Livre™:
https://repositorio.ufrn.br/items/503£5452-7f00-45e8-88a6-5ccb40eedctf. Ultimo acesso em: 18/11/2025.


https://repositorio.ufrn.br/items/503f5452-7f00-45e8-88a6-5ccb40ee4cff
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seguranga, aprendizado, confianca, satisfacdo, frustracdo, afeto, suporte e estética

Por fim, na etapa de interpretagdo de resultados, o autor utilizou os dados coletados
nas trés fases anteriores e os apresentou em forma de graficos, permitindo identificar, de
maneira percentual, as relagdes entre as classificacdes de cada categoria relacionadas a
usabilidade e a experiéncia do usuario. O objetivo era encontrar fatores que respondessem as
questdes centrais do estudo.

Em sua conclusdo final, o autor aponta que foram identificados problemas de
desempenho, eficacia, eficiéncia, satisfacdo e suporte no aplicativo. Ainda, ¢ citado que os
usudrios sofriam ao tentarem utilizar funcionalidades essenciais do app, como por exemplo a
busca. Reclamagdes sobre travamento, aumento da temperatura do dispositivo usado e até
problemas na hora de utilizar o reconhecimento facial estdo entre os mais observados na
pesquisa. E o autor aponta que todos esses pontos devem ser considerados para melhorar a
experiéncia de uso do Mercado Livre.

O projeto foi relevante na elaboragdo desta pesquisa pois também utiliza o modelo
MALTU para observar a qualidade da experiéncia do usuario de um aplicativo. Ainda, assim
como neste trabalho, o foco da extracdo de comentarios ¢ somente em uma loja de
aplicativos, no caso a Play Store. A diferenga, porém, ¢ que aqui o MALTU sera apoiado por

uma avalia¢do heuristica, e ndo sera a unica metodologia utilizada para avaliar a usabilidade

do app.

4 METODOLOGIA

Nesta secdo serdo descritos os passos realizados durante a pesquisa. Primeiro sera
explorado o processo de avaliagdo heuristica e em seguida o processo do modelo MALTU.

Posteriormente serdo apresentados os resultados.

4.1 Avaliacao heuristica

A avaliagdo heuristica realizada neste trabalho foi feita exclusivamente pela autora do
trabalho, que j& possuia experiéncia prévia com o método. Isso se deu por conta de restri¢des
de tempo, o que inviabilizou o processo de captacao de profissionais de IHC para completar o
time de 3 a 5 especialistas. Durante o periodo de preparagao para a avaliagdo foi criada uma
conta no app, e em seguida foram selecionados os fluxos que seriam analisados segundo as
10 heuristicas de Nielsen, que j& foram explicadas anteriormente. A avaliagdo ocorreu em um

ambiente calmo e controlado para evitar quaisquer interrupgdes e imprevistos durante a
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analise. Esse processo ocorreu em 29/12/2025, utilizando a versdo 3.8.1 do aplicativo Viaje
Guanabara. O app foi instalado em um smartphone Galaxy A14, utilizado durante toda a
avaliagao.

As tarefas analisadas foram as seguintes: criacdo de conta, edicdo de dados do
cadastro, reserva de passagem, checar horarios de guichés, acessar aba de ajuda, explorar
toda a aba de servigos e acessar o viva fidelidade.

Apbs o processo de preparacdo a avaliagdo heuristica foi iniciada, com o objetivo de
observar se as diretrizes de usabilidade propostas por Nielsen foram seguidas ou violadas em
cada tela do app. Os dados obtidos na avaliagao heuristica foram organizados em uma tabela
no Figjam para facilitar a etapa de classificacdo. As colunas foram definidas como: Problema,
fluxo/local do problema, descri¢do, heuristica violada, criticidade e recomendacdes de

melhorias. A figura 1 ilustra como essa tabela ficou estruturada:

Figura 1 - Organizagdo da avaliagdo heuristica no figjam.

Problema Fluxo/Local do problema Descrigéo Heuristica  Criticidade Recomendacées
viclada

impessitilidade de prosseguir T An cliear em prossaguir com a Carrigir o bug para aue a

COm a resarva raserva ¢ app simplesmanta valta H 1 3 ilkr:ﬁ.”i’nt A o Usa ndo

para a tala antarior s6ja prajumicada

Erros de gramatica Palawras escritas emadas, Carrigir a gramatica

nchinds nomes da destinos de H 2JI H 4 2

viagans

Tala branca An Clicar na |Upa para procurar 3 Carrigir o bug para qua a
cidada o app entra am teda branca H 1 4 axparidncia oe usa nfo
s8ja prajudicada

Fonte: Elaborado pela autora



32

A criticidade dos problemas de usabilidade identificados na avaliagdo heuristica foi
classificada de acordo com o método proposto por Nielsen, no qual esses problemas sdo

categorizados em cinco niveis, conforme sua severidade. O quadro a seguir apresenta essa

classificacao.
Quadro 3 - Niveis de severidade dos problemas de usabilidade.
Severidade Tipo Descricao
0 Irrelevante Nao afeta a operacdo da interface
1 Cosmético Nao hé necessidade imediata de solugdo
2 Simples Problema de baixa prioridade (pode ser reparado)
3 Grave Problema de alta prioridade (deve ser reparado)
4 Catastrofico Muito grave (deve ser reparado de qualquer forma)

Fonte: Elaborado pela autora

4.1.2 MALTU

O modelo MALTU foi proposto a partir da percepcao de que os textos compartilhados
em Sistemas Sociais podem ser altamente uteis para avaliacdes de usabilidade, uma vez que
os comentarios feitos pelos usuarios tendem a revelar aspectos relevantes de sua experiéncia
de uso. Esse tipo de conteido permite identificar problemas recorrentes, expectativas
frustradas e pontos criticos do sistema a partir da perspectiva de quem utiliza o aplicativo em
contextos reais.

Além disso, a autora realizou uma comparagdo entre o MALTU e métodos
tradicionais de avaliacdo de usabilidade baseados na coleta direta de opinides dos usuarios.
Segundo sua andlise, esses métodos apresentam limitagdes como custos elevados, maior
tempo para obtencdo de resultados e dificuldades em captar a espontaneidade das reagdes dos
usudrios durante o uso cotidiano do sistema. Esses fatores tornam sua aplicacdo mais
complexa em contextos com restrigoes de tempo e recursos, como o presente trabalho.

Nesse sentido, 0o MALTU se mostra uma alternativa adequada ao utilizar interagdes
naturais registradas em Sistemas Sociais, nos quais os usuarios se expressam de forma

espontanea ¢ menos influenciada por roteiros ou pela presenga de avaliadores. Essa
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caracteristica contribui para a obtengao de dados mais auténticos sobre a experiéncia de uso,
complementando os resultados obtidos por meio da avaliagdo heuristica.

Para a aplicacdo do MALTU, foi realizado o salvamento da pagina de avaliagdes da
Play Store no formato html® possibilitando o upload do arquivo no site da ferramenta
UUX-Post, responsavel pela extragao e classificagdo das PRUs. No entanto, nao foi possivel
utilizar a ferramenta devido a presenca de bugs e falhas recorrentes.

Dessa forma, se fez necessario empregar um algoritmo para a extragdo dos
comentarios € o armazenamento dos dados em uma planilha online, permitindo a
classificagdo manual. O algoritmo utilizado foi fornecido por Andrade (2023), sendo
necessarias apenas pequenas adaptagdes para torna-lo aplicdvel ao aplicativo Viaje
Guanabara.

Foi decidido que seriam extraidos os 200 comentarios mais recentes da Play Store
para realizar a andlise. Isso se deu para que a autora conseguisse aplicar o método em tempo
habil, ja que a decisdo de adotar o MALTU foi tomada depois da metade do semestre e a
autora ndo tinha experiéncia prévia com o método, sendo necessario pesquisar e estudar a
metodologia de maneira extensiva para conseguir aplica-la de maneira satisfatoria no
trabalho. Também vale ressaltar que este TCC foi escrito em um Unico semestre, ja que a
pesquisa anterior da autora ndo pdde ser continuada por motivos de for¢a maior, o que
influenciou na quantidade de tempo disponivel para realizar esta pesquisa.

Assim, o algoritmo adaptado foi executado no editor de codigo aberto VS Code e os
comentarios extraidos foram armazenados em uma planilha no Google Sheets’. Esse processo
aconteceu em 17/12/2025. No dia seguinte deu-se inicio ao processo de inspecdo e
classificacdo de PRUs, que foi finalizado em 23/12/2025.

Para classificar as PRUs foi utilizado o modelo de planilha disponibilizado por

Mendes (2015), como apresentado abaixo:

Shtml (abreviagdo para a expressdo inglesa HyperText Markup Language, que significa: "Linguagem de
Marcagdo de Hipertexto) ¢ uma linguagem de marcagao utilizada na construgdo de paginas na Web.

°0 Google Sheets ¢ um programa de planilhas incluido como parte do pacote gratuito de Editores de
Documentos Google baseado na Web oferecido pelo Google.
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Figura 2 - Planilha Viaje Guanabara.

D Comentario Tipo Classificacéo por intengdo | Funcionalidade (causa)
1 eu ndo td achando passagem do .Id jovem Critica Comportamental App ndo dISpD.I"II.bIhZE

100% porque eles ndo disponibilizaram passagens do id jovem
2 "Cheio de erros. sempre pede para entrar, Critica Comportamental N&o registra o login

me mostra como visitante. Ruim & pouco.”

“Péssima experiéncia no app, comprei
passagens de ida e volta para RN para
passar as férias com minha filha, fiz todas
as etapas do aplicativo chegou mensagem
no meu email sobre a compra e quando fui
ver tava cancelada. Até hoje ndo sei o que
3 aconteceu, chegou mensagem no Critica Comportamental Dificuldade na compra
WhatsApp pra tenrar novamente e
pediram pra fazer o pagamento por pix e
assim eu ndo teria a opclo de parcelar o
valor, fui até a rodovidria na agéncia da
Guanabara e ndo souberam dizer o que
houve.”

Fonte: Elaborado pela autora

Durante o periodo de inspecdo foi observado que alguns comentarios nio se
classificavam como PRUs por ndo terem relagdo com o uso do app em si ou por nao
possuirem muita coeréncia ou légica em sua escrita. Assim, eles foram descartados para que a
pesquisa pudesse seguir apenas com comentarios relevantes e que de fato pudessem
contribuir com insights sobre os problemas de usabilidade do app. Ao todo, 18 comentarios
foram desconsiderados, totalizando 182 PRUs para serem classificadas.

Essa classificagao ocorreu de acordo com as categorias fornecidas por Mendes (2015)
que ja foram explicadas anteriormente. Esse processo foi feito no Google Sheets, mesma
plataforma onde as PRUs foram armazenadas inicialmente.

Apos feita a classificagdo inicial, a autora realizou uma revisdo dos resultados da
planilha, com o objetivo de verificar se haviam inconsisténcias ou pontos a serem corrigidos.
Com essa etapa finalizada iniciou-se o processo de interpretacdo dos resultados. Para isso, foi
feito o cruzamento dos dados obtidos na planilha, com o objetivo de observar as relagdes
entre as categorias de usabilidade e tentar entender como elas podem auxiliar na elaboragdo
de possiveis melhorias no app.

Para realizar a andlise cruzada dos dados, foi seguida uma versao adaptada do modelo
proposto por Andrade (2023), com o objetivo de identificar relagdes entre as diferentes

categorias analisadas. O Quadro 4 apresenta o roteiro original proposto pelo autor:
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Quadro 4 - Roteiro de avaliagdo proposto por Andrade (2023).

Objetivos Medidas

Avaliacdo da Usabilidade facetas de Usabilidade x Tipo Critica Facetas de
Usabilidade x Tipo Elogio Facetas de
Usabilidade x Tipo Comparagdo Facetas de
Usabilidade x Tipo Davida Facetas de
Usabilidade x Tipo Ajuda Facetas de
Usabilidade x Tipo Sugestao

Avaliagdo da UX Facetas de UX x Tipo Critica
Facetas de UX x Tipo Elogio
Facetas de UX x Tipo Comparagao
Facetas de UX x Tipo Duvida
Facetas de UX x Tipo Ajuda
Facetas de UX x Tipo Sugestao

Avaliagdo dos Tipos em comparagdo com as Tipo Critica x Funcionalidade x Artefato x
funcionalidades, os artefatos ¢ sentimentos Sentimento
Tipo Elogio x Funcionalidade x Artefato x
Sentimento
Tipo Comparagdo x Funcionalidade x Artefato x
Sentimento
Tipo Duvida x Funcionalidade x Artefato x
Sentimento
Tipo Ajuda X Funcionalidade x Artefato x
Sentimento

Fonte: Adaptado pela autora.

Entretanto, para a realizagdo deste trabalho, foi adotada uma versao adaptada deste
roteiro, j& que a relacdo com o artefato analisado difere daquela proposta originalmente.
Nesta pesquisa, todos os comentarios extraidos referem-se a um Unico artefato, o aplicativo
mobile, o que demandou ajustes no roteiro de analise para adequé-lo ao contexto especifico

do estudo. O roteiro adaptado utilizado nesta pesquisa pode ser observado no Quadro 5.
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Quadro 5 - Roteiro de avaliagdo adaptado.

Objetivos Medidas

Avaliacdo da Usabilidade facetas de Usabilidade x Tipo Critica Facetas de
Usabilidade x Tipo Elogio Facetas de
Usabilidade x Tipo Comparagdo Facetas de
Usabilidade x Tipo Davida Facetas de
Usabilidade x Tipo Ajuda Facetas de
Usabilidade x Tipo Sugestao

Avaliagdo da UX Facetas de UX x Tipo Critica
Facetas de UX x Tipo Elogio
Facetas de UX x Tipo Comparagao
Facetas de UX x Tipo Duvida
Facetas de UX x Tipo Ajuda
Facetas de UX x Tipo Sugestao

Fonte: Elaborado pela autora

O cruzamento desses dados foi feito no Google Sheets, onde foram preparados

graficos para ajudar a visualizar e interpretar melhor os resultados.

5S RESULTADOS

Nesta se¢do serdo apresentados os resultados obtidos na pesquisa, primeiro serao

explorados os resultados da avaliagao heuristica e depois os dados obtidos pelo MALTU.

5.1 Avaliacao heuristica

Nesta pesquisa, foram utilizadas as 10 heuristicas de Nielsen ja mencionadas
anteriormente para realizar a avaliagdo. Foram identificados nesta analise problemas com
niveis do 1 ao 4 e que violaram diversas heuristicas. A seguir, algumas dessas violagdes e

seus respectivos graus de severidade:

H1 - Visibilidade e status do sistema

Ao acessar a aba de horarios e guichés, ao interagir com a barra de pesquisa para
selecionar a cidade desejada, o usudrio ¢ conduzido a uma tela em branco, sem a
apresentacdo de mensagens informativas, indicadores visuais ou qualquer forma de feedback
que sinalize o estado da acdo iniciada. Essa auséncia de retorno compromete a compreensao
do usuario sobre o que estad ocorrendo, dificultando a percepcao de progresso ou de possiveis

interrupgdes na interagao.



37

Além disso, a interface permanece estatica nessa tela, sem oferecer alternativas
visiveis que permitam ao usudrio retomar o fluxo da navegagdo, cancelar a acdo ou obter
esclarecimentos sobre a situagdo apresentada. Essa falta de comunicagdo e de mecanismos de
recuperacdo prejudica a experiéncia do usudrio, caracterizando uma violagao significativa da
heuristica de visibilidade do status do sistema.

Grau de severidade: 4.

H4 - Consisténcia e Padroes

Ao navegar pelas diferentes telas do aplicativo, ¢ observada a presenca de palavras
escritas de forma incorreta, incluindo nomes de destinos de viagens. Também pode-se notar
que essa ocorréncia varia de tela para tela: em algumas os termos estdo escritos de forma
certa, enquanto outras telas apresentam erros ortograficos e gramaticais. Um exemplo disso
sao os nomes das cidades que em algumas telas sdo escritos sem acentuagdo € em outras as
mesmas palavras sdo escritas de forma correta.

Essa inconsisténcia compromete a padronizag¢do da interface e pode gerar confusdo no
usudrio, que pode passar a questionar se variagdes nos textos representam informacoes
distintas ou se sdo apenas falhas de escrita.

A falta de consisténcia linguistica afeta a credibilidade do aplicativo, uma vez que
erros ortograficos, especialmente em nomes de cidades e destinos, podem prejudicar a
confiang¢a do usudrio nas informagdes apresentadas.

A figura 3 ilustra uma tela com essas inconsisténcias, com palavras escritas com
grafia errada (Pocoes, deveria ser Pogoes, Redencao, deveria ser Redengdo) e com falta de
acentuacdo adequada (4raxa, deveria ser Araxa, Rosario Oeste, deveria ser Rosario Oeste)

Grau de severidade: 3.



Figura 3 - Tela com inconsisténcias nos nomes de destinos.

Rotas populares

BOCOES - BA Confira!
GO Confira!

ROSARIO OESTE -MT  Confira!
AFLORESTA-MT  Confira!
ARAXA - MG Confira!

Vier mais visgens para
BRASILIA - DF - TODOS

Saindo de

IBITIARA - BA
GURUBI - TO
REDENCAQ - PA
SAD JOAD D'ALIAI
BOM SUCESSO - h

Ver mais viag
SAD PAULO - €

Fonte: Elaborado pela autora

H3 - Controle e Liberdade do Usuario
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Ao clicar em um dos banners de promogdes de viagens, o usudrio ¢ imediatamente

redirecionado para fora do aplicativo, sendo levado para uma pagina em um navegador para o

site da empresa. Essa transicdo acontece de forma abrupta, sem qualquer aviso prévio ou

solicitagdo de confirmagdo, retirando o controle do usudrio sobre a navegacdo e

interrompendo o fluxo de uso do aplicativo.

A mudanca inesperada de contexto pode gerar confusdo e frustragdo, uma vez que o

usuario ndo tem clareza de que estd deixando o ambiente do aplicativo. Além disso, a

auséncia de uma opcgao clara de retorno ao fluxo original compromete a sensagao de liberdade

e controle, fazendo com que o usudario precise utilizar recursos externos do sistema

operacional para voltar ao aplicativo.

Grau de severidade: 3.



39

HS - Prevenciao de Erros

Durante o processo de criagdo de senha, o aplicativo apresenta os requisitos
necessarios apenas ap0s O usudrio inserir uma senha que ndo atende aos critérios
estabelecidos. Esse comportamento faz com que o usuario tente concluir a agao sem possuir
informagdes prévias suficientes, resultando na insercdo de uma senha invalida e na
necessidade de retrabalho para que a senha inserida atenda as exigéncias do app.

A auséncia de orientacdo antecipada impede que o erro seja evitado, levando o
usudrio a cometer uma falha previsivel que poderia ser facilmente evitada com a apresentacao
clara dos requisitos desde o inicio da interacdo. Esse fluxo pode gerar frustra¢do e sensacao
de ineficiéncia, além de aumentar o tempo necessario para a conclusdo do cadastro. A figura
4 mostra esse problema.

Grau de severidade: 2.
Figura 4 - Tela de criagdo de conta.

< Criacao de conta

Data de nascimento®

Escalha uma senha

Confirme sua senha

Fonte: Elaborado pela autora
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HS8 - Design Estético e Minimalista

Ao navegar pelas diferentes telas do aplicativo, pode-se observar a presenca de
elementos visuais desalinhados, comprometendo a organizagdo e a hierarquia da interface.
Esse desalinhamento dificulta a leitura e a compreensao das informagdes apresentadas, além
de causar uma sensagdo de desordem visual que pode impactar negativamente a experiéncia
do usuario.

A falta de alinhamento entre componentes como textos, botdes e campos interativos
prejudica a estética da interface e pode gerar confusdo quanto a relagdo entre os elementos.
Além disso, interfaces visualmente desorganizadas tendem a transmitir uma percepcao de
baixa qualidade e falta de cuidado no design do aplicativo. A figura 5 mostra uma dessas
telas com problema de alinhamento na interface.

Grau de severidade: 2.

Figura 5 - Tela inicial Viaje Guanabara.

GUANASARA

U VESREE ST [ e

Vem de férias! &

9 Até 12xn0
0l4, Thais Lara
Figueredo !

aaindo

Salecione aqu

Indo para

Selecione agul

da Walta

::ll.-'I!'I!'."EIEIiIiE dd/mm/aaaa

Quem vai viajar

1 Passageiro

Buscar viagem

Fonte: Elaborado pela autora
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HS - Prevenciao de Erros

Mesmo quando o usuario ndo possui nenhum bilhete registrado no aplicativo, o botao
de buscar passagens permanece ativo. Ao clicar nesse botdo, o usudrio € redirecionado
automaticamente para a pagina inicial, sem que haja qualquer explicacdo ou indicagdo prévia
de que a agdo ndo pode ser realizada naquele contexto. Esse comportamento pode gerar
confusdo, uma vez que o sistema permite a execucao de uma agao que nao produz o resultado
esperado pelo usuario.

A auséncia de restri¢oes adequadas e de feedback claro faz com que o usudrio realize
uma agdo invalida, caracterizando um erro que poderia ser evitado pelo proprio sistema.
Além disso, o redirecionamento inesperado para a tela inicial pode ser interpretado como uma
falha no aplicativo, comprometendo a confianc¢a do usudrio e a previsibilidade da navegacao.

Grau de severidade: 3.

Figura 6 - Tela de bilhetes.

< Meus bilhetes

Vocé ainda ndo tem
nenhum bilhete .23

Quando vocé fizer sua primeira compra, ela vai

il

Fonte: Elaborado pela autora
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H7 - Flexibilidade e Eficiéncia de Uso

Na tela de criagdo de conta o aplicativo ndo oferece ao usuario a opgao de pesquisar
diretamente o nome da cidade desejada, fazendo com que ele tenha que percorrer
manualmente uma lista extensa com todos os municipios do estado selecionado. Isso torna a
interacdo mais lenta e menos eficiente, especialmente para usudrios que residem em cidades
cujos nomes comegam com as ultimas letras do alfabeto, ja que estas estdo no final das listas
e demoram um tempo significativo para serem carregadas.

A auséncia de um mecanismo de busca nessa etapa limita a flexibilidade do sistema e
pode passar uma ma primeira impressao aos nOvos usudrios, ja que ¢ uma das primeiras telas
com as quais eles irdo interagir e ja apresenta um problema de usabilidade. Além disso, a
necessidade de rolagem excessiva aumenta o esforco cognitivo e o tempo de execucao da
tarefa, impactando de maneira negativa a experiéncia de uso.

A figura 7 ilustra essa tela, com a falta de pesquisa por cidade para facilitar a
experiéncia do usudrio ao utilizar o app.

Grau de severidade: 3.

Figura 7 - Tela sem barra de pesquisa por cidade.

< Criagéo de conta

Nome Completo*
r

Thaiz | ara Fiouerado
PEREIRO - CE
PINDORETAMA - CE

PIQUET CARNEIRO - CE

PIRES FERREIRA - CE

PORANGA - CE
PORTEIRAS - CE
POTENGI - CE

POTIRETAMA - CE
QUITERIANOPOLIS - CE
QUIXADA - CE
QUIXELO - CE

QUIXERAMOBIM - CE

Fonte: Elaborado pela autora
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H3 - Controle e Liberdade do Usuario

Mesmo com o login realizado, o aplicativo continua exibindo o botdo “acesse sua
conta e veja seus pontos”, permitindo que o usudrio execute uma acao que ndo condiz com o
seu estado atual de autentica¢do. Ao clicar nesse botdo, o usuario ¢ redirecionado de volta
para a tela anterior, sem conseguir concluir a agdo esperada e sem receber qualquer
explicacdo ou alternativa para prosseguir.

Esse comportamento compromete o controle do usudrio sobre a navegacdo, uma vez
que o sistema oferece uma opg¢ao que nao produz resultado efetivo e ndo fornece meios claros
para recuperacao da acao.

A auséncia de feedback e de caminhos alternativos gera frustracdo e sensagdo de
bloqueio, fazendo com que o usudrio se sinta impedido de avangar dentro do aplicativo.

Grau de severidade: 3.
H3 - Controle e Liberdade do Usuario

Ao clicar na opcao “Faga ja a sua cotagdo”, o usuario ¢ redirecionado para fora do
aplicativo, sendo levado a uma péagina em um navegador externo que apresenta a mesma tela
anteriormente visualizada no app. Além disso, ao tentar realizar a cotagdo nessa pagina
externa, o sistema solicita que o usudrio informe novamente dados como e-mail ¢ CPF,
mesmo estando com o login previamente realizado no aplicativo. Esse comportamento
impede a continuidade da a¢do iniciada no app, gera frustracdo e transmite a sensagdo de
inconsisténcia e falha no funcionamento do sistema, uma vez que o usuario nao consegue
concluir a tarefa de forma direta e previsivel.

Grau de severidade: 4.
H3 - Controle e Liberdade do Usuario

Para conseguir sair da tela de escolha de assento, o usudrio precisa clicar diversas
vezes na seta de voltar, sem que haja clareza sobre quando a agdo serd efetivamente
concluida. Isso dificulta a navegacdo e transmite a sensacao de falta de resposta adequada do
sistema. Quando finalmente consegue sair da tela, o usuario ¢ redirecionado diretamente para
a tela inicial do aplicativo, perdendo todo o progresso realizado até aquele momento.

Esse fluxo compromete o controle do usuario sobre a interacdo, uma vez que ele nao



44

consegue retornar de forma previsivel ao ponto anterior nem preservar as informacdes
inseridas previamente. A perda de progresso gera frustracdo, aumenta o tempo necessario
para concluir a tarefa e pode levar ao abandono da acdo, além de indicar a auséncia de
mecanismos claros de saida e recuperagdo dentro do sistema.
Grau de severidade: 4.

Esses foram alguns dos problemas encontrados na avaliacdo heuristica realizada no
Viaje Guanabara. Curiosamente, ndo foram observadas telas que violassem a nona e décima

heuristicas.
5.1.2 - Aplicacdo do MALTU no Viaje Guanabara

Nesta sec¢do serdo expostos os resultados da aplicagdo do MALTU no aplicativo Viaje
Guanabara. Como descrito anteriormente, a primeira etapa do modelo consiste em definir o
contexto de avaliacdo, dividido em 3 partes, sendo elas contexto de uso do sistema, dominio

do sistema e objetivos de avaliagdo, A seguir as defini¢des:

a) contexto de uso do sistema:
(1) Usudrios: Pessoas que buscam realizar reservas de Onibus do grupo
Guanabara aproveitando a praticidade do app.
(i1) Plataforma: Mobile.
(ii1)) Ambiente: Diversos, sala, quarto, etc.
b) Dominio do sistema: Conexao com Wi Fi,conexao 3g.

c) Objetivo da avaliacao: Identificar e avaliar problemas de usabilidade no app.

Com o contexto de avaliagdo definido, foi dado o passo seguinte da pesquisa, que
consistiu na extragdo dos comentarios a partir do algoritmo fornecido por Andrade (2023). Os
dados obtidos a partir dessa extragdo foram armazenados em uma planilha online para serem
classificadas de acordo com as metas de usabilidade e experiéncia do usudrio que ja foram
exploradas anteriormente.

Como ja explicado previamente, nem todos os comentéarios foram levados em conta
na etapa de classificagdo de PRUs, ja que alguns deles ndo se relacionavam com o uso do
app em si e portanto, ndo poderiam oferecer nenhum insight valioso para a pesquisa. No

quadro a seguir alguns exemplos desses comentarios:
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ID

Comentario

92

“Boa tarde equipe Guanabara eu gostaria de pedir
encarecidamente que vocés possam dar um
treinamento aos seus funcionarios de guiches e
motorista, toda vez que vou viajar € um
constrangimento estou morando em outro estado, e
fui roubada aqui, Entdo eu estou usando minha
identidade digital, ndo é um print nem um arquivo
em PDF minha identidade eu abro meu perfil gov e
mostro toda vez que viajo e uma humilhagdo entdo
por favor, de um treinamento orientando
corretamente seus trabalhadores por que a”

101

“Guiché de Goiania nao respeita PCD.”

109

“eu comprei minha passagem até agora ta tudo
normal chegou a notificagdo pelo e-mail e minha
passagem foi emitida s6 que ¢ 1a para o dia 22 de

dezembro s6 se até 14 dar um problema né, mas
espero que ndo dé nenhum problema e que minha

passagem esteja de boa”

126

“eu precizo fazer contatosbantigos com varas w
direitos juridicos e nao posso ficam”

138

“minha viagem de ida foi maravilhosa, 6nibus leito
confortavel, a cada parada banheiros eram lavados.
porém a volta foi totalmente diferente, comprei leito
o Onibus veio semi leito, horrivel desconfortavel,

banheiro so6 foi higienizado uma tnica vez, tinha xixi

por todo o piso.”

Fonte: Elaborado pela autora

18 Comentarios foram descartados no total, e os demais foram classificados de acordo

com as categorias estabelecidas no modelo MALTU, sendo estas: Polaridade, tipo, intengao,

funcionalidade, dispositivo, critérios de qualidade de uso: Usabilidade e critérios de

qualidade de uso: UX.

A figura 2 mostra as PRUs classificadas por tipo, com a maioria entrando na categoria

de critica (154), seguida por elogio (17) e sugestdo (10), com apenas uma duvida. O simbolo

(-) representa os comentarios descartados que nao se classificam como PRUs.
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Figura 8 - PRUs classificadas por tipo.

Classificagdo por tipo
Critica
Sugestdo

Elogio

Divida | 1

=
(5]
=

100 150 200

Classificagdo por Tipo

Fonte: Autora

A proxima classificagdo € por intengdo, o modelo MALTU fornece trés categorias,
sendo elas: Comportamental, reflexiva e visceral. E possivel observar que a maioria das

PRUs se encaixa na categoria comportamental (127), seguida pela categoria reflexiva (29),

com a categoria visceral por ultimo (21).

Figura 9 - Classificagdo por intengdo.

Classificagdo por intencio
Comportamental
Reflexiva

Wisceral

0 50 100 150

Classificagdo porintengdo

Fonte: Elaborado pela autora

A classificacdo adotada a seguir ¢ por funcionalidade. Esse tipo de classificagdo nao
possui categorias previamente definidas, exigindo que o avaliador analise as PRUs e
identifique qual funcionalidade estd sendo abordada pelo usudrio em seu comentario. As

funcionalidades mencionadas sdo diversas e variam significativamente entre os relatos. No
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entanto, a andlise dos comentérios referentes ao aplicativo Viaje Guanabara evidencia a
recorréncia de uma funcionalidade especifica que se configura como um grande obstaculo
para os usuarios: a dificuldade de finalizar uma compra pelo aplicativo.

Com 43 ocorréncias, esse problema ocupa a primeira posi¢ao entre as funcionalidades
mais mencionadas, seguido por questdes relacionadas ao funcionamento geral do app (25
ocorréncias) e a dificuldade de acesso ao app (10 ocorréncias). As demais funcionalidades
aparecem com menor frequéncia e dizem respeito a problemas variados, como falhas na
realizacdo de reservas de passagens, dificuldades no fornecimento de informacdes e no

atendimento ao cliente, entre outros.

Figura 10 - Classificagdo por funcionalidade.

Classificagdo por funcionalidade

App ndo disponibiliza
Registro de reclamagdes
Problema na localizagdo de 1
Dificuldade para entrar no =3 10
Tela congelada :
Dificuldades no pagamento
Uso geral do app :
Dificuldade para acessar o f————— 10
Sugestio de aumento de :
Dificuldade de finalizar
Dificuldade no cadastro
Dificuldade em fazer
Dificuldade para mudar a
Sugestdo de nova forma de
Dificuldade em fechar
Usuario ndo consegue
Dificuldade emver as
Sugestdo de melhorias no

©n

0 10 20 30 40

Classificagdo por funcionalidade
Fonte: Elaborado pela autora

4

A seguir, ¢ apresentada a classificagdo por critérios de qualidade de uso,
especificamente relacionada a usabilidade. Nessa classificagdo, o MALTU define um
conjunto de categorias que orientam a analise das PRUs, sendo elas: satisfacdo, seguranca,
utilidade, memorabilidade, aprendizado, eficacia e eficiéncia. A partir da analise realizada,
observa-se que a meta de usabilidade mais recorrente entre as PRUs ¢ a eficacia do
aplicativo, totalizando 120 ocorréncias, o que indica dificuldades do sistema em desempenhar
as funcdes esperadas pelos usudrios.

Em seguida, destacam-se as categorias de eficiéncia, com 14 ocorréncias, ¢ utilidade,
com 8 ocorréncias, que apontam, respectivamente, problemas relacionados ao esforco

necessario para realizar agdes no app e a adequacao das funcionalidades as necessidades dos

50
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usudrios. As demais metas de usabilidade apresentaram baixa recorréncia nos comentarios
analisados. Os resultados dessa classificagdo sdo apresentados na Figura 7, permitindo uma
melhor compreensdo da distribuicdo das ocorréncias entre as diferentes categorias de

usabilidade.

Figura 11 - Classificacdo por critérios de uso; usabilidade.

Classificacdo por critérios de qualidade de uso: usabilidade

Eficacia

Usabilidade || 1
Suporte 2
Utilidade 8

Eficiéncia 14

Eficacia/Suporte || 1
Satisfagdo 2
Seguranga 2

0 25 50 75 100 125

Classificagdo por critérios de qualidade de uso: usabilidade

Fonte: Elaborado pela autora

A seguir, apresenta-se a classificagdo por critérios de uso relacionados a experiéncia
do usudrio (UX). Para essa classificagdo, o MALTU define as seguintes categorias:
satisfacdo, afeto, confianga, estética, frustracdo, motivacdo e suporte. A andlise das PRUs
evidencia que o critério mais recorrente nessa dimensao ¢ o de frustracdo, com um total de
152 ocorréncias, indicando um elevado nivel de insatisfagao dos usuarios durante a interagao
com o aplicativo.

Em seguida, destacam-se as categorias de satisfacdo, com 13 ocorréncias, e suporte,
com 5 ocorréncias, que refletem percepg¢des pontuais positivas ou relacionadas a necessidade
de apoio ao usudrio. As demais categorias apresentaram baixa incidéncia ou ndo foram
identificadas nos comentarios analisados. A distribui¢ao desses resultados pode ser observada
de forma mais clara na Figura 8, que apresenta a frequéncia de cada critério de UX

identificado.
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Figura 12 - Classificagdo por critérios de uso: UX.

Classificagdo por critérios de uso: UX

Frustragdo

Estética i 2

Satisfagdo
Confianga 2
Suporte

0 50 100 150 200

Classificagdo por critérios de uso; UX

Fonte: Elaborado pela autora

A seguir, apresenta-se a classificacdo por polaridade de sentimentos, que possui trés
categorias: negativa, positiva e neutra. Conforme ilustrado na Figura 9, observa-se que a
maioria das PRUs foi classificada com polaridade negativa, totalizando 164 ocorréncias, o
que evidencia uma predominancia de percep¢des desfavoraveis por parte dos usudrios em
relagdo ao aplicativo.

Em contrapartida, a polaridade positiva aparece em 16 PRUs, indicando
manifestagdes pontuais de satisfagdo. J& a polaridade neutra foi identificada em apenas 5
PRUs, geralmente associadas a relatos mais descritivos, sem a expressao clara de julgamento

positivo ou negativo.

Figura 13 - Classificagdo por polaridade.

Classificagdo por polaridade
Megativa
Neutra

Positiva

0 50 100 150 200

Classificagdo por polaridade

Fonte: Elaborado pela autora
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A seguir os resultados da analise cruzada dos dados obtidos na planilha. Primeiro no

que se refere a usabilidade. Os resultados podem ser observados na figura 8:

Figura 14 - Relagdo Tipo x Usabilidade.

B W Eficacia Eficacia/Suporte M Eficiéncia B Satisfagdo

120

125 118

100

75

50

25

Critica Divida Elogio Sugestio Total geral

Fonte: Elaborado pela autora

A anélise da relacdo entre o tipo de comentario e as facetas de usabilidade evidencia
uma forte concentragdo de criticas associadas a eficacia do sistema. Foram identificadas 118
ocorréncias de criticas relacionadas a eficacia, além de uma ocorréncia vinculada
simultaneamente a eficacia e ao suporte, e 12 criticas associadas a eficiéncia. Esse resultado
indica que a principal insatisfagdo dos usuarios estd relacionada a dificuldade do sistema de
entregar de forma satisfatoria as funcdes que sao esperadas pelos usuarios. Em contrapartida,
nao foram registradas diividas nessa analise.

Os elogios apareceram de forma pontual, com duas ocorréncias relacionadas a eficécia
e duas a satisfacdo, enquanto as sugestdes concentraram-se exclusivamente na faceta de
eficiéncia, totalizando duas ocorréncias. Esses achados reforgam que os principais problemas
percebidos pelos usuarios estdo ligados a eficacia do sistema, enquanto aspectos positivos e
sugestdes de melhoria surgem de forma menos expressiva.

A seguir, sdo apresentados os resultados da andlise das metas de UX e sua relagdo com

os diferentes tipos de PRUs, permitindo a compreensao das associagdes entre esses elementos

no contexto da avaliacdo realizada, conforme ilustrado na Figura 11.
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Figura 15 - relagdo entre tipo / metas de UX.
W Critica W Dovida Elogio M Sugestio B Total geral
200
150

100

a0

0 . : i .

Confianga  Estética  Frustragdo Satisfagdo  Supore

Fonte: Elaborado pela autora

A andlise indica que a frustragdo ¢ o principal fator das manifestagdes negativas dos
usudrios, concentrando a maior parte das criticas. Ja os aspectos de confianga e estética
tiveram baixa incidéncia, com poucas avaliagdes positivas € negativas. A satisfacdo apareceu
apenas em elogios, mostrando que, embora menos frequente, contribui para experiéncias
positivas quando presente.

No geral, a analise dos comentarios evidencia que a maioria das manifestacoes dos
usudrios se concentra no nivel comportamental, indicando que as insatisfagdes estdo
fortemente relacionadas a interagdo pratica e ao uso cotidiano do aplicativo. Esse resultado ¢
reforcado pela andlise das funcionalidades, onde predominam reclamagdes sobre a dificuldade
de finalizar a compra, além de problemas no funcionamento geral e no acesso ao sistema. Tais
aspectos afetam diretamente a experiéncia de uso e comprometem a realizagdo de tarefas
essenciais.

A leitura integrada desses dados revela que os problemas do aplicativo ndo se
manifestam de forma isolada, mas se acumulam ao longo da interagao, afetando diretamente a
capacidade do usuario de atingir seus objetivos. A recorréncia de criticas relacionadas a
eficacia e a finalizagdo de tarefas essenciais, aliada a predominancia de experiéncias
emocionais negativas, mostra um desalinhamento entre o funcionamento do sistema e as
expectativas dos usuarios.

Nesse contexto, o aplicativo tende a transformar agdes simples em processos

desgastantes, o que compromete a continuidade do uso e a percepcao geral da qualidade da
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experiéncia, evidenciando a necessidade de uma reestruturagdo focada no suporte a acao do

usudario e na reducgao dos pontos de atrito ao longo da jornada.

5.2.2 Comparacao dos resultados

Com os resultados de ambos os métodos de avaliacdo, foi realizada uma comparacao
entre eles com o objetivo de identificar quais problemas relatados pelos usuarios no MALTU
também foram identificados durante a avaliagdo heuristica. Essa analise permitiu verificar a
recorréncia de falhas percebidas pelos usudrios em diferentes contextos de uso e avaliagao.

Nesse contexto, foi observado um numero expressivo de reclamagdes relacionadas a
dificuldade no recebimento do e-mail de ativagdo da conta, questdo igualmente identificada na
avaliacdo heuristica. A necessidade de solicitar repetidamente o reenvio do codigo de ativagao
evidencia uma falha na comunicacdo com o usudrio, uma vez que nao ha clareza sobre o
andamento da ag¢do nem sobre o tempo esperado para sua conclusdo. Essa situagdo
compromete a percepcao de controle e a confianca do usudrio durante o processo de cadastro.

Outro problema recorrente em ambas as avaliagdes refere-se a interrup¢ao do fluxo de
interacao ao acessar determinados campos da interface. Telas congeladas e a impossibilidade
de continuidade da navegacdo indicam a auséncia de feedback adequado e de mecanismos de
recuperagdo, dificultando a compreensdo do estado da interacdo e prejudicando a fluidez da
experiéncia do usudrio.

Também foram identificados problemas relacionados a inconsisténcia das informagdes
apresentadas na interface, especialmente quanto a disponibilidade de cidades atendidas pela
empresa. Usudrios relataram a auséncia de determinados destinos no fluxo de selecdo da
viagem, situa¢do igualmente constatada na avaliacdo heuristica. Cidades como Recife,
Salvador, Natal, Belém e Sobral ndao aparecem entre as opgdes disponiveis, apesar de serem
divulgadas em elementos promocionais da propria interface. Essa incongruéncia viola
principios de consisténcia e coeréncia, gerando confusdo e frustracdo durante a tomada de
decisdo.

Por fim, destacou-se a dificuldade enfrentada pelos usuarios no processo de
recuperagdo de senha. Esse problema foi mencionado no MALTU e também observado na
avaliagdo heuristica. A demora na conclusdo desse fluxo compromete a eficiéncia da interagao
¢ impacta negativamente a experiéncia do usuario, especialmente em situagdes que exigem

acesso rapido ao aplicativo, como o planejamento imediato de uma viagem.
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5.2.3 - Sugestoes para melhoria

A partir dos problemas identificados por meio do MALTU e da avaliacao heuristica, é
possivel propor melhorias voltadas ao aprimoramento da experiéncia do usudrio no aplicativo.
Considerando que grande parte das dificuldades observadas impacta diretamente a interagao,
a compreensao e a fluidez dos fluxos de uso, as solu¢des propostas concentram-se na melhoria
da comunicacdo da interface, na clareza das informagdes apresentadas e na consisténcia dos
elementos visuais e funcionais.

Assim, recomenda-se a otimizacdo da interface, uma vez que foram identificados
problemas como erros ortograficos, margens inadequadas e alinhamento inconsistente de
elementos. Essas falhas comprometem a legibilidade, a organizacdo visual e a percepcao de
qualidade do aplicativo, podendo influenciar negativamente a confianga do usuario durante a
interagao.

No que se refere as dificuldades relacionadas ao recebimento de e-mails de ativacdo de
conta ¢ de redefinicdo de senha, torna-se essencial aprimorar a forma como a interface
comunica essas etapas ao usuario. A auséncia de feedback claro sobre o andamento dessas
acoes intensifica a sensagdo de incerteza e falta de controle. Assim, a inclusao de mensagens
informativas, indicadores de progresso e orientagdes mais explicitas pode contribuir para
tornar esses fluxos mais transparentes € compreensiveis.

Em relacdo as interrupgdes do fluxo de navegagdo, como telas em branco e
impossibilidade de continuidade da interacdo ao acessar determinadas funcionalidades,
recomenda-se a revisdo dos fluxos criticos sob a perspectiva do usudrio. A adogdo de
feedbacks visuais adequados, mensagens explicativas e opg¢des de recuperacdo pode
minimizar frustragdes e garantir maior continuidade da interacdo, promovendo uma
experiéncia mais fluida.

Quanto a auséncia de determinadas cidades no fluxo de selecdo de destinos,
observa-se a necessidade de garantir maior consisténcia entre as informagdes apresentadas ao
usuario. A discrepancia entre os destinos disponiveis para sele¢do e aqueles divulgados em
elementos promocionais da interface viola principios de coeréncia e previsibilidade,
dificultando a tomada de decisdo e comprometendo a confianga do usuario. A padronizagao e
revisdo dessas informagdes contribuem para uma experiéncia mais clara e confidvel.

No que diz respeito especificamente aos aspectos visuais da interface, recomenda-se a
revisdo dos textos apresentados, com foco na corre¢do de erros ortograficos e na padronizagao

da linguagem utilizada. Além disso, a adocdo de um sistema de grids pode auxiliar na
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organizacdo espacial da interface, promovendo maior consisténcia nos espacamentos,
margens e alinhamentos entre os elementos.

A implementa¢io de um design system’’ também se mostra relevante para a
padronizacdo de componentes, cores, tipografia e estilos visuais, favorecendo a coeréncia
visual e a previsibilidade das interagdes. Essas praticas tendem a reforcar a percepcao de
profissionalismo e a aumentar a confiabilidade do aplicativo sob a perspectiva do usudrio.

De modo geral, a adocdo dessas melhorias contribui para a reducdo de frustragdes
durante o uso do aplicativo e para o fortalecimento da confian¢a do usuario no servigo
oferecido. Ao tratar problemas recorrentes identificados por diferentes métodos de avaliacao,
o aplicativo tende a oferecer uma experiéncia mais consistente, eficiente e alinhada as

expectativas dos usuarios.

1 Design system é um sistema de padronizagdo dos elementos, regras e principios que orientam o
desenvolvimento das interfaces de uma empresa. Seu objetivo € criar uma identidade para o usuario e facilitar o
trabalho dos designers e desenvolvedores.
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6 CONSIDERACOES FINAIS

A presente pesquisa teve como objetivo avaliar a usabilidade do aplicativo Viaje
Guanabara por meio da aplicacdo do MALTU e da avaliagdo heuristica, possibilitando uma
analise comparativa entre a percep¢ao dos usuarios e a observagdo sistematica da interface e
dos fluxos de interacdo. A utilizacdo combinada desses métodos permitiu uma compreensao
mais abrangente das dificuldades enfrentadas pelos usudrios, além de evidenciar a relevancia
da adogdo de diferentes abordagens na avaliagdo de sistemas interativos.

A partir dos resultados obtidos, observou-se que grande parte dos problemas
identificados esta relacionada a falhas na comunicacao da interface e na conducao dos fluxos
de uso. Dificuldades nos processos de ativagdo de conta e de redefinicdo de senha, assim
como interrupgdes na continuidade da navegagdo, comprometem tarefas essenciais e
impactam negativamente a experiéncia do usuario. Essas situacoes tendem a gerar frustragao,
inseguranca e, em alguns casos, o abandono do aplicativo.

Além disso, foram identificadas inconsisténcias visuais e textuais na interface, como
erros ortograficos, desalinhamento de elementos e margens inadequadas. Embora esses
problemas nem sempre impecam diretamente a execucdo das tarefas propostas, eles
influenciam a percep¢ao de qualidade, organizagdo e confiabilidade da aplicacdo. Esses
achados refor¢am que a usabilidade ndo depende apenas da possibilidade de concluir agdes,
mas também da clareza, da consisténcia e da previsibilidade da interface apresentada ao
usuario.

Com base nessas constatacdes, foram propostas solucdes voltadas a melhoria da
experiéncia de interagdo, contemplando tanto a revisdo dos fluxos de uso quanto o
aprimoramento da interface. Entre as recomendagdes, destacam-se a oferta de feedback mais
claro ao usuario durante etapas criticas, a revisdo dos fluxos para reduzir interrupgdes, a
padronizacdo das informacdes exibidas e a ado¢do de padrdes visuais mais consistentes,
como o uso de grids e de um design system. A implementacdo dessas melhorias tende a
promover maior previsibilidade, clareza e eficiéncia durante a interagcdo com o aplicativo.

Cabe destacar, entretanto, uma limitagdo desta pesquisa relacionada a aplicacdo da
avaliacdo heuristica. O método foi conduzido por uma tnica profissional da area de Interagao
Humano-Computador, enquanto a literatura recomenda a participacdo de um grupo composto
por trés a cinco avaliadores, a fim de ampliar a diversidade de percepcdes e reduzir vieses
individuais. Essa escolha pode limitar parcialmente a abrangéncia dos problemas

identificados, uma vez que diferentes avaliadores tendem a reconhecer diferentes tipos de
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questoes de usabilidade. Ainda assim, a avaliacdo realizada mostrou-se valida e relevante,
sendo capaz de identificar problemas significativos e recorrentes, especialmente quando
analisada em conjunto com os dados obtidos por meio do MALTU, o que contribui para a
robustez dos resultados apresentados.

Por fim, conclui-se que a avaliagdo continua da usabilidade ¢ fundamental para a
evolucdo de aplicativos digitais, especialmente em servigos que demandam confianca,
eficiéncia e agilidade por parte dos usudrios. Espera-se que os resultados e as propostas
apresentados neste trabalho contribuam para o aprimoramento do aplicativo analisado e
sirvam como base para futuras analises e pesquisas na darea de Interagdo

Humano-Computador e Experiéncia do Usudrio.
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APENDICE A - PROBLEMAS ENCONTRADOS NA AVALIACAO HEURISTICA

Problema Descricao Heuristica Criticidade Recomendacoes
violada
Impossibilidade | Ao clicar em HI 3 Aprimorar a
de prosseguir prosseguir com a comunicacao da
com a reserva reserva o app interface, de modo
simplesmente volta que o usuario
para a tela anterior receba um retorno
claro sobre o
resultado da agado
realizada. Caso a
reserva nao possa
ser concluida
naquele momento,
a interface deve
apresentar
mensagens
explicativas que
indiquem o motivo
e orientem o
usudrio sobre os
proximos passos.
Erros de Palavras escritas H2, H4 2 Corrigir a
gramatica erradas, incluindo gramatica
nomes de destinos
de viagens
Tela branca Ao clicar na lupa H1 4 Garantir melhor
para procurar a comunicacao da
cidade o app entra interface com o
em tela branca sistema do app,
reduzindo
problemas dessa
natureza
Falta de op¢ao | O app nao oferece H7 2 Adicionar a fungao

de pesquisar

opcao de pesquisar
a cidade, for¢ando
0 usuario a rolar
por todos os nomes
de cidades do
estado que ele
deseja buscar

de pesquisa por
cidade
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App podia O app s6 mostra H5 Deixar claro antes
deixar todos os requisitos do usuario digitar
instrucdes mais | para a senha depois a senha quais
claras que o usuario a requisitos ela deve
digita atender
Mal Ap6s concluir o H6 Garantir que os
funcionamento | cadastro e ir na aba dados previamente
do app de dados o app informados pelo
exclui o estado do usudrio sejam
usuario, apos mantidos,
inserir este dado promovendo
novamente ¢é continuidade e
necessario inserir a eficiéncia na
cidade novamente interagao.
Mal Nao ha opgao de H7 Adicionar a op¢ao
funcionamento | pesquisar pela de pesquisar por
do app cidade e o app nao cidade e garantir
carrega todas as que todas as
opgoes, fazendo cidades estejam
com que O Usuario disponiveis para o
nao tenha como usudrio acessar
selecionar sua
cidade de origem
Botao sem Mesmo quando o H5 Deixar o botao
utilidade usuario ndo tem inativo quando o
nenhum bilhete usuario estiver
registrado o botdo cadastrado
de buscar
passagens continua
ativo, quando o
usuario clica no
mesmo ele €
redirecionado de
volta a pagina
inicial
Banner que leva | Ao clicar no banner H3 Incorporar as

para fora do app

0 usudrio ¢
imediatamente
levado para fora do
app, para uma
pagina em um
navegador externo
para o site da
empresa

informacdes do
banner em uma
tela dentro do app
ou pelo menos
deixar claro para o
usudrio que ele
sera redirecionado
para uma pagina
externa antes dele
clicar no banner
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Texto mal O box para HS8 Realinhar os
alinhado selecionar o destino elementos
da viagem cobre o
nome do usudrio
Elementos Elementos HS8 Realinhar os
desalinhados desalinhados elementos
Nao ¢ possivel | Ao clicar no botao H3 Garantir que a
retornar paraa | de voltar aparece acao do botao de
tela anterior um pop up voltar seja
perguntando se o previsivel e
usudrio deseja fazer consistente,
um upgrade de respeitando a
classe, ao clicar em expectativa do
ndo o usudrio é usuario de retornar
mandado para a a tela anterior,
tela de evitando
configurac¢do do redirecionamentos
veiculo, e ao clicar inesperados apos a
no botao de voltar interacdo com
(que existe nessa pop-ups.
tela) ele ¢ mandado
de volta para a aba
de ofertas
Falta de respeito | Texto quase sendo HS8 Realinhar os
as margens engolido pelas elementos
bordas da tela
O usudrio ndo E necessério clicar H3 Retirar a opgao
consegue voltar | varias vezes na seta “acesse sua conta”
a tela anterior de voltar para que o quando o usudrio
usudrio consiga sair ja estiver logado
da tela, e quando
consegue ele ¢
mandado de volta
para a tela inicial
do app, perdendo
todo o progresso
feito
Inconsisténcia | Mesmo com o H1, H3 Retirar a op¢ao de

login realizado o
app pede que o
usuario forneca seu
email e CPF para
prosseguir. Ao
clicar em acessar
cadastro o usuario ¢

fornecer email e
CPF quando o
usuario ja estiver
logado
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mandado para a aba
da conta, sem
conseguir realizar a
acao original,
mesmo com o login
realizado

Tela branca Ao clicar em HI Levar esse
adicionar email o problema para a
app entra em tela equipe de devs
branca para que possa ser

corrigido

Tela redundante | Ao clicar em “Faca H3 Incorporar as

j& a sua cotagdo”, o
usuario €
redirecionado para
uma pagina fora do
app onde ele vé a
mesma tela de
antes em um
navegador, e ao
clicar no botdo de
realizar a cotacgdo ¢
pedido que ele
informe email e
CPF, mesmo
estando com o
login realizado no

app

informacgdes do
banner em uma
tela dentro do app
ou pelo menos
deixar claro para o
usuario que ele
serd redirecionado
para uma pagina
externa antes dele
clicar no banner
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