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Compreender as necessidades dos grandes centros urbanos configura um grande desafio para os
gestores publicos. O desenvolvimento de um aplicativo mobile que auxilie na construgdo de um bigdata
para coleta e analise de amplos volumes de dados figura uma solugéo para a administragéo publica. O
projeto ParticipACT Brasil, desenvolvido através da parceria entre a Universidade de Bologna e a
Universidade do Estado de Santa Catarina, pretende tornar Florianépolis uma smart city e, através do uso
de um aplicativo mobile, auxiliar a gestdo publica mediante coleta de dados pelos usuarios. Esta pesquisa
busca verificar a qualidade da experiéncia dos usuarios com o aplicativo, analisando a interagéo entre
usuario e sistema e realizando um teste de usabilidade. Para tal, foi realizada uma avaliagao heuristica
utilizando o checklist MATcH (Measuring Usability of Touchscreen Phone Applications), desenvolvido pelo
Grupo de Qualidade de Software (GQS, 2018) a partir das heuristicas de Nielsen (1993), para analise de
aplicativos mobile por um sistema de pontuagdo, que posteriormente indica o nivel de usabilidade do
aplicativo. Foi analisada a ultima verséo (3.2.2) do aplicativo, disponibilizada para sistemas Android e iOs.
A avaliagéo da interface do aplicativo obteve uma pontuagéo de 36,4, resultado que configura uma
usabilidade baixa (segundo o MATcH) e indica necessidade de redesign da interface. Esta pesquisa
demonstrou que a versdo 3.2.2. do aplicativo ParticipACT é deficiente nos quesitos de estruturagao de
conteudo, intuitividade e layout, sendo necessario adotar padrées de acessibilidade e melhorias na
categorizagdo das informagdes apresentadas, para que ele alcance com mais eficiéncia seu proposito.

interaction design, usability, smart cities, digital interface, user experience

Understanding the needs of large urban centers is a major challenge for public managers. The
development of a mobile application that assists in building a bigdata for collecting and analyzing large
volumes of data is a solution for public administration. The ParticipACT Brazil project, developed through a
partnership between the University of Bologna and the Universidade do Estado de Santa Catarina, aims to
turn Floriandpolis into a smart city and, through the use of a mobile application, to assist public
management through data collection by users. This research seeks to verify the quality of the user
experience with the application, analyzing the interaction between user and system and performing a
usability test. To this end, a heuristic evaluation was performed using the MATcH checklist (Measuring
Usability of Touchscreen Phone Applications), developed by the Grupo de Qualidade de Software (GQS,
2018) from Nielsen's (1993) heuristics, for mobile application analysis by a scoring system, which
subsequently indicates the usability level of the application. The researchers analyzed the latest version
(3.2.2) of the app, available for Android and iOs systems. The evaluation of the application interface
obtained a total score of 36.4, a result that figures as low usability (according to MATcH) and indicates the
need for interface redesign. This research has shown that version 3.2.2. of the ParticipACT's application is
deficient in content structuring, intuitiveness and layout, requiring accessibility standards and
improvements in categorization of the information presented, so that it can more efficiently achieve its
purpose.

1 Introducgao

Considerada como uma das tecnologias mais importantes da atualidade, as tecnologias moveis
se tornaram parte ativa da vida cotidiana das pessoas (El-kiki & Lawrence, 2007), trazendo
mudangas de paradigma tanto nas relagdes sociais, quanto na gestao publica. Como resultado,
de maneira crescente, governos tém mostrado maior aderéncia e preferéncia ao uso de
tecnologias méveis nos processos de governanga para interagir com seus cidadaos de maneira
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mais eficaz e eficiente, bem como fornecer informacdes e servigos de melhor qualidade
(Abdelghaffar & Magdy, 2012). Nessa interseccao da Internet das Coisas (loT) com o
desenvolvimento e gerenciamento urbano, surgem as chamadas cidades inteligentes — smart
cities e, como consequéncia, os aplicativos para auxiliar no seu gerenciamento. Para atender a
essas novas demandas dos centros urbanos, surgem projetos como o ParticipACT Brasil, que
busca por meio da tecnologia mével auxiliar na gestdo de cidades inteligentes, em prol de
cidadaos e gestores publicos.

Nesse contexto, percebe-se, nas Ultimas décadas, um foco crescente nos usuarios no que
tange o desenvolvimento de interfaces, inclusive para os tipos de aplicativos méveis aqui
tratados. Dessa forma, o usuario torna-se parte central do processo da concepgdo de um novo
aplicativo, dando margem ao chamado design centrado no usuério. Nesse sentido, o aumento
dos esforgos para melhorar a qualidade da experiéncia do usuario, torna-se evidente tanto no
campo do design, como no desenvolvimento desses sistemas. Um dos tépicos importantes
para avaliar a experiéncia do usuario na interagao com uma dada interface, € a chamada
usabilidade. Resumidamente, a usabilidade é a capacidade de executar uma acéo, para
permitir que os usuarios atinjam seus objetivos com facilidade, sem grande esfor¢o cognitivo e
sem dificuldade em encontrar informagdes, propiciando uma boa experiéncia de uso.

Dispositivos mdveis tém muitas limitacdes e dificuldades relacionadas a diversos aspectos,
sejam eles fisicos (como tamanho da tela) como de interface e contexto de uso. Assim, o teste
de usabilidade de aplicativos moveis é de grande importancia, tendo em vista as variaveis
envolvidas no seu desenvolvimento e a satisfagdo de uso do usuario. Existem muitos métodos
para verificar a usabilidade, dentre os quais destaca-se a avaliagéo heuristica. Nesse artigo, a
concentragéo se da na avaliagdo heuristica de Nielsen (2003), através de um checklist para
avaliagao da usabilidade de aplicativos para celulares touchscreen desenvolvido na
Universidade Federal de Santa Catarina - UFSC, denominado MATcH (Measuring Usability of
Touchscreen Phone Applications). Assim, este estudo tem como objetivo avaliar a interface do
aplicativo mobile ParticipACT Brasil, desenvolvido na forma de um projeto de pesquisa
académico na UDESC - Universidade do Estado de Santa Catarina para auxiliar na gestao
publica, de forma a unir e conectar cidadéos e gestores. Busca-se assim, verificar a facilidade
de uso do aplicativo, levando em consideragéo os principios de satisfagao, eficiéncia e eficacia
e sugerir pontos focais que podem vir aprimorados em uma préxima versao. A avaliagao
heuristica realizada pelas pesquisadoras na area de experiéncia do usuario envolveu a
identificacdo e analise de problemas de usabilidade baseados em determinadas heuristicas no
aplicativo. Considera-se que os resultados deste estudo guiardo gestores publicos, designers e
profissionais de T.l. no desenvolvimento de aplicativos moveis de governancga eletrénica.

2 Smart Cities

A reestruturacdo da forma como o crescimento e desenvolvimento dos centros urbanos se
configura nos ultimos anos caracteriza uma importante mudancga de paradigmas, tanto social,
quanto administrativo da sociedade atual. O tecido social esta cada vez mais conectado, tanto
pela tecnologia que fomenta as interagdes sociais, quanto pelos ambientes que o individuo
transita, cada vez mais populosos, o que implica em novas necessidades que repercutem,
inclusive, na forma de gerenciar as cidades. Nesse interim, surgem as chamadas cidades
inteligentes, também conhecidas como smart cities, fendmeno global e iminente que ja é
extensivamente discutido nos ultimos anos por pesquisadores da area.

A expressao smart city tem sido usada ha alguns anos por areas diversas - Dutton ja
utilizava o termo em 1987 -, e descreve para a aplicagédo de sistemas que unem tecnologias
informacionais para integrar gestao publica, facilitando o gerenciamento de diversos setores,
desde a infra-estrutura urbana a servigos como transporte, distribuicéo de elétrica e de agua e
até mesmo como uma forma de gerir a seguranga publica, identificando zonas de risco, por
exemplo.

O conceito de smart city possui varios desdobramentos por autores diversos, sendo analogo
a conceitos como: digital city ou cidade digital (Yovanof & Hazapis, 2009), wired city ou cidade
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conectada (Dutton, 1987), knowledge city ou cidade do conhecimento (Carrillo, 2004) e
intelligent city ou cidade inteligente (Komninos, 2002). Cada um desses conceitos, reservadas
as semelhangas que os unem, concentra-se em aspectos particulares da aplicagdo e uso de
tecnologias nos diferentes contextos urbanos (Capdevila & Zarlenga, 2015).

O conceito de smart city implica na conexao entre cidadao, gestdo publica e social como um
todo, as infraestruturas propiciadas pelas tecnologias informacionais (as chamadas TICs), a fim
de abordar uma miriade de questbes publicas com o objetivo de alcangar uma gestao
sustentavel da cidade (Hollands, 2008).

Taylor Buck e While (2015) resumem o os aspectos e implicagbes que uma smart city
engloba:

“A reestruturagcao da Smart City emergiu como uma fonte significativa de esperanga para os futuros
urbanos. Ele promete uma nova era de gerenciamento de infra-estrutura "inteligente" otimizada, que
conecta os suprimentos e as demandas de pessoas, organizagdes e objetos de maneiras novas e
empolgantes. A formulagéo da smart city € essencial para melhorar a competitividade econémica, a
qualidade de vida e uma imagem dinamica e um imaginario urbano chave para a emergente cidade do
século 21.”

3 ParticipACT

Na interseccao da Internet das Coisas (IoT) com o desenvolvimento e gerenciamento urbano,
emergem as smart cities. Nesse contexto, e para atender as necessidades oriundas desse
novo desdobramento urbano, surgiu o projeto ParticipACT Brasil, que busca por meio de
tecnologias inovadoras auxiliar a gestao da cidade inteligente por meio de uma plataforma de
Tecnologias de Informagédo e Comunicagéao (TICs).

Devido a extensao do territdrio brasileiro, bem como aos problemas sociais, e crescimento
populacional, surgem grandes dificuldades na execug¢ao da gestéao publica. Grande parte dos
problemas surgem da falta de informagbes acerca dos problemas do dia-a-dia das cidades,
sejam questdes de infraestrutura, meio ambiente, mobilidade, combate as ilegalidades,
educagéo, segurancga, saude e turismo. Diante de desse cenario, foi desenvolvido o
ParticipACT Brasil.

O ParticipACT € um projeto da Universidade do Estado de Santa Catarina - UDESC, em
parceria com a Universidade Federal de Santa Catarina - UFSC e Universidade de Bologna -
UNIBO, que visa estudar o potencial ainda pouco explorado da colaboragao entre pessoas que
utilizam os smartphones como ferramenta de interagdo e meio de interconexdo. Segundo o
grupo que compde o projeto, o ParticipACT Brasil:

“@ um projeto de pesquisa académica que busca a gestao eficiente e participativa de cidades
inteligentes por meio de uma plataforma de Tecnologias de Informagcdo e Comunicacéo (TICs). Entre
0s objetivos esta a implantagdo de um big data com dados de organizagdes publicas e privadas, e
dados coletados de forma participativa e colaborativa pelos cidaddos, com o suporte de um sistema de
mobile crowdsensing (MCS).” (ParticipAct, 2016)

O crowdsensing possibilita explorar a forga da inteligéncia coletiva para se auto-organizar
espontaneamente, por meio da colaboragéo voluntaria de um grande grupo de pessoas. Trata-
se, no contexto do ParticipACT, de um servigo participativo, no qual voluntarios realizam tarefas
solicitadas em determinadas areas da cidade, como tirar uma foto de um local, coletar o som
de uma rua para avaliar os decibéis, ou gerar informagao de geolocalizagdo com os percursos
mais utilizados para o planejamento viario (Bellavista et al, 2018).

A interacdo do usuario com o projeto e com as plataformas para a realizagao de tarefas
precisa ser positiva para que os objetivos sejam alcangados. Se a experiéncia for prazerosa ao
usuario, ele podera continuar participando do crowdsensing e motivara outros usuarios a
participarem também.

O foco do estudo deste artigo é o aplicativo mobile desenvolvido para o projeto, que
possibilita que qualquer pessoa, seja morador de uma cidade ou turista, possa enviar
informacdes aos responsaveis pelos 6rgéos publicos sobre diferentes problemas urbanos. O
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aplicativo foi desenvolvido para sistemas 10s e Android. O cidadao que quiser participar, pode
fazer o download do aplicativo, de forma gratuita em seu smartphone e fazer o seu cadastro
(Figuras 1a, 1b e 1c).

Figura 1: 1a) Cadastro de uma nova conta no aplicativo ParticipACT Brasil; 1b) tela inicial pés cadastro e; 1c) tela com
mapa com os problemas urbanos ja registrados. (elaborado pelas autoras)
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A partir do cadastramento, o usuario pode inserir uma informag¢do em forma de texto, audio
ou imagem, descrevendo o problema e encaminhando aos 6rgaos responsaveis por sua
solucdo. Para o registro de um novo problema urbano, o usuario deve selecionar uma
categoria (como por exemplo, no caso de um banheiro publico ndo adaptado para um
cadeirante, o usuario deve selecionar a Categoria “Acessibilidade” e a subcategoria “Banheiro
sem Acessibilidade”), descrever o problema e submeter a nova manifestacao (Figuras 2a e 2b).
Para que os 6rgaos responsaveis sejam acionados, o sistema encaminha as manifestagdes
recebidas para o sistema de ouvidorias online das prefeituras, estados e governo federal, que
tém que solucionar o problema e encaminhar uma resposta ao cidadao pelo aplicativo para que
ele acompanhe o passo-a-passo da solugédo do problema relatado.
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Figura 2: Registro de uma nova manifestacéo pelo aplicativo ParticipACT. 2a) Menu principal; 2b) Menu secundario.
(elaborado pelas autoras)
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Por se tratar de um aplicativo moével que é utilizado por uma ampla gama de usuarios, dos
mais diferentes perfis, o ParticipACT Brasil necessita de um fluxo intuitivo para propiciar uma
navegacao satisfatoria, dentro dos paradmetros de eficiéncia e eficacia. Verificar a aderéncia
desses tipos de aplicativos a esses parametros torna-se possivel através da aplicagdo de
testes de usabilidade, que possibilita identificar possiveis deficiéncias nos mais diversos
aspectos de interagéo e de design.

4 Usabilidade

A usabilidade ndo é uma propriedade unidimensional de uma interface, mas é frequentemente
associada as funcionalidades de um produto (que pode ser fisico, como uma cadeira, ou digital,
como um aplicativo). Nielsen (1993), um dos precursores do campo da usabilidade destaca a
natureza multidimensional da usabilidade em 1993. Segundo o pesquisador, para ser utilizavel,
um produto ou servigo deve considerar, no minimo, cinco dimensdes basicas: 1) Aprendizagem,
2) Eficiéncia, 3) Memorabilidade, 4) Tolerancia e prevengao de erros e 5) Satisfacado.

Usabilidade, segundo Nielsen (2003), € um método para melhorar a facilidade de uso no
design de sistemas e tecnologias interativos. De acordo com a ISO 9241-11 (2011), usabilidade
trata da: ‘medida em que um produto pode ser usado por usuarios especificos para alcancgar
objetivos especificos com eficacia, eficiéncia e satisfagdo em um contexto especifico de uso’.

Ainda segundo a ISO 9241-11 (2011), estes critérios que medem a usabilidade podem ser
descritos como: a) A eficacia representa a precisdo com que os usuarios alcangam seus
objetivos; b) A eficiéncia representa a correlagao entre os recursos consumidos e a certeza com
que os usuarios atingem seus objetivos; e c) A satisfagéo representa conforto e aceitagdo de
uso.
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Na década de 90, o termo experiéncia do usuario, ou UX, ganhou popularidade a partir de
Norman (2004), emergindo assim para complementar as fundagdes da usabilidade. Os
profissionais de experiéncia do usuario consideram dimensdes adicionais, como estética,
prazer e consisténcia com valores morais. De acordo com a ISO 9241-210, a experiéncia do
usuario descreve ‘As percepgdes e respostas de uma pessoa que resultam do uso e / ou uso
antecipado de um produto, sistema ou servigo’. Assim, a experiéncia do usuario inclui todos os
efeitos que o0 uso de uma interface tem sobre o usuario - antes, durante e apds o uso. Morville
(2004) descreve a experiéncia do usuario dentro do espectro da usabilidade através de um
“Honeycomb Diagram”, atribuindo & ela sete fatores de influéncia: 1) Util; 2) Utilizavel; 3)
Desejavel, 4) Localizavel, 5) Acessivel, 6) Credivel e 7) Valioso (Figura 3).

Figura 3: “Honeycomb Diagram” (Fonte: Adaptado de Morville, 2004)

Localizavel

Dentre as diversas possibilidades de teste de usabilidade, existe um tipo especifico,
geralmente utilizado por especialistas da area, a chamada avaliagao heuristica. A avaliagao
heuristica € um método utilizado para pesquisar problemas de usabilidade no design da
interface (seja ela website, aplicativo mobile ou sistema), tendo sempre como foco o usuario.
Este método foi descrito pela primeira vez por Nielsen e Molich em 1990 e desenvolvido e
aprimorado posteriormente por outros pesquisadores, tais como Norman (2004). Embora a
avaliagao heuristica encontre muitos problemas de usabilidade que sao n&o encontrados pelo
teste do usuario, ele também pode deixar passar alguns pontos que poderiam ser encontrados
através do teste.

Os principios de Nielsen (2003), conhecidos como heuristicas de Nielsen, sao
frequentemente empregados na avaliagao da usabilidade de interfaces diversas, visando uma
melhora na experiéncia do usuario. Tais heuristicas (Nielsen, 1993) sdo constituidas por dez
tépicos: 1) visibilidade do status do sistema; 2) correspondéncia entre o sistema e 0 mundo
real; 3) controle e liberdade do usuario; 4) consisténcia e padrdes; 5) reconhecimento ao invés
de lembrancga; 6) flexibilidade e eficiéncia de uso; 7) estética e design minimalista; 8) pouca
interacado homem/dispositivo; 9) interacao fisica e ergonomia; 10) legibilidade e layout.

Uma das muitas possibilidades de teste sem a participagdo do usuario € a chamada
avaliagao heuristica. A avaliagdo € um processo iterativo nos quais problemas de usabilidade
sdo sistematicamente descobertos através da aplicagdo de seus principios. Utiliza especialistas
que comparam o objetivo do teste em relagéo a certos principios conhecidos como heuristicas.
A avaliacdo heuristica é dessa forma um método de avaliacdo utilizado para pesquisar
problemas de usabilidade na interface apresentada ao usuario.
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A avaliacao heuristica inclui um pequeno nimero de pesquisadores examinando uma
determinada interface e analisando sua aderéncia aos principios de usabilidade. Este método
foi descrito pela primeira vez por Nielsen e Molich em 1990. Embora a avaliagéo heuristica
encontre muitos problemas de usabilidade que ndo sao encontrados pelo teste com o usuario,
ele também pode nao detectar alguns problemas que poderiam vir a ser encontrados através
do teste. E uma maneira mais facil e mais barata de obter uma visdo geral dos problemas no
campo da usabilidade

5 Materiais e métodos

O processo de avaliagéo foi baseado principalmente nas heuristicas de Nielsen (2003), através
de um checklist desenvolvido na Universidade Federal de Santa Catarina (UFSC) chamado
MATcH (Measuring Usability of Touchscreen Phone Applications). Dessa forma, submeteu-se o
aplicativo ParticipACT a uma analise heuristica pelo checklist MATcH, buscando verificar a sua
aderéncia aos principios de usabilidade.

No estudo, foi solicitado aos pesquisadores que instalassem o aplicativo mével para smart
city em analise, ParticipACT Brasil, e utilizassem em seus aparelhos smartphones pessoais. Os
participantes avaliaram o aplicativo mobile com base nas heuristicas de Nielsen e relataram os
problemas de usabilidade que identificaram no aplicativo através do preenchimento do checklist
MATCcH. A avaliagdo foi realizada na versao 3.2.2. do aplicativo.

Aos participantes do estudo foi solicitado o preenchimento do checklist como um todo, que
abrange, em cada problema de usabilidade analisado (n = 48), trés possibilidades de resposta:
a) “sim”; b) “n&0” e; c) “nao se aplica”. Por fim, um grau de usabilidade geral do aplicativo foi
medido (resultante do preenchimento do checklist), considerando a distribuicdo de frequéncias
das respostas dos participantes do estudo.

Ao final do preenchimento do checklist foi gerada uma pontuagédo. Quanto maior a
pontuacgao total, melhor a usabilidade da aplicagdo avaliada. No estudo, a analise descritiva
dos dados foi realizada nos dados coletados. O numero de problemas de usabilidade
identificados pelos participantes e as areas mais criticas (dentro das dez heuristicas principais)
foram analisadas.

MATcH - Measuring Usability of Touchscreen Phone Applications

MATcH (Measuring Usability of Touchscreen Phone Applications) é um checklist que une um
conjunto de heuristicas para avaliagao de usabilidade de aplicativos mobile com tela sensivel
ao toque. O projeto teve inicio em 2012, e foi desenvolvido pelo Grupo de Qualidade de
Software do Instituto Nacional para Convergéncia Digital (GQS/INCoD/INE), da Universidade
Federal de Santa Catarina - UFSC. O checkilist trata de uma adaptacdo das heuristicas de
usabilidade de Nielsen (1993), que gera, no contexto do MATcH, um conjunto de itens de
medigao representando a usabilidade do artefato em analise. Tais heuristicas (NIELSEN, 1993)
sdo constituidas por dez tépicos (estes decompostos em um total de 48 subitens no checklist):
1) visibilidade do status do sistema; 2) correspondéncia entre o sistema e o mundo real; 3)
controle e liberdade do usuario; 4) consisténcia e padrdes; 5) reconhecimento ao invés de
lembranga; 6) flexibilidade e eficiéncia de uso; 7) estética e design minimalista; 8) pouca
interacdo homem/dispositivo; 9) interacao fisica e ergonomia; 10) legibilidade e layout.

O MATcH é dessa forma construido por meio de um questionario que deve ser preenchido
pelo especialista, contendo questdes objetivas que representam essas heuristicas e com trés
possibilidades de resposta: a) Sim (se o aplicativo atende a questéo), b) Nao (se ndo atende a
questao) ou c) Nao se aplica (se a interface ndo abrange o item avaliado pela questao). O
questionario totaliza 48 questdes, que quando preenchidas totalizam uma pontuagéo que
devolve ao especialista o nivel de usabilidade do aplicativo avaliado. O aplicativo em analise
pode se enquadrar em um dos cinco niveis, conforme a seguir: a) Usabilidade muito baixa; b)
Usabilidade baixa; c) Usabilidade razoavel; d) Usabilidade alta e; e) Usabilidade muito alta
(Figura 4).
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Figura 4: Screenshot dos niveis de usabilidade do checklist MATcH (Fonte: QGS, 2018)
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6 Resultados

Os pesquisadores identificaram, em uma distribuicdo de frequéncias de suas respostas
individuais, um total de 27 problemas de usabilidade, dentre as 48 questbes que compdem o
checklist MATcH (Grafico 1).

Grafico 1: Grafico referente a totalidade das respostas “sim” e “ndo” do checklist, apds preenchimento e andlise da
distribuicdo de frequéncia dos especialistas. (elaborado pelas autoras)

48 ITENS

27 (56,25%)
Sim ® Ndo

Estes problemas estdo condensados em maior nimero em 6 das 10 heuristicas que
direcionam o questionario, concentrando 19 dos 27 problemas (“ndo”) e com apenas 9 itens em
conformidade com as heuristicas (“Sim”) (Grafico 2).

Grafico 2: Grafico referente apenas as respostas do checklist com condensagao de “ndo” comparadas as heuristicas.
(elaborado pelas autoras)
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28 ITENS

19 (32,14%)

» Sim ® Ndo

Os itens heuristicos mais violados foram relatados como “visibilidade e status do sistema” (n
“ndao” = 3 e n “sim” = 1), “correspondéncia entre o sistema e o mundo real’ (n “ndo”=2en
“sim” = 0) e ‘consisténcia e padrdes' (n “ndo” = 6 e n “sim” = 5). Seguido por “reconhecimento
em vez de lembranga” (n “ndo” = 2 e n “sim” = 0), “interagdo homem/dispositivo” (n “nao” =1 e
n “sim” = 0) e “legibilidade e layout” (n “ndo” = 4 e n “sim” = 3) (Grafico 3).

Gréfico 3: Relagéo de heuristicas com nimeros de resposta “ndo” superior as respostas “sim”. (elaborado pelas
autoras)

A
54,55%
57,14%
75% 100%
100%
% 2 100%
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eStatusdo  entre o Sistema e Padrées em vez de Interagdo e Layout
Sistema e o Mundo Real Lembranca Homem/
Dispositivo
» Sim ® Ndo

Ja os itens mais respeitados foram descritos como “interagao fisica e ergonomia” (n “ndo” =
1 e n “sim”=3), “estética e design minimalista” (n “n&o” = 2 e n “sim” = 4) e, por fim, “flexibilidade
e eficiéncia de uso” (n “ndo” = 2 e n “sim” = 3) (Grafico 4).

Grafico 4: Relagéo de heuristicas com nimeros de resposta “sim” superior as respostas “ndo”. (elaborado pelas
autoras)
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Ja Uma unica heuristica apresentou “empate”: “controle e liberdade do usuario” (n “ndo” = 3
e n “sim” = 3).

Os resultados mostraram que o aplicativo avaliado precisa propiciar melhor feedback quanto
as acoes dos usuarios, bem como suportar recursos de desfazer/refazer determinadas acées e
deixar evidente ao usuario a sua localizagdo/etapa em sua jornada para alcangar um
determinado objetivo. Além disso, os iconotipos e a taxonomia e ordenamento das informacdes
(hierarquia da informagéo) necessitam de melhor planejamento para dar aos usuarios maior
entendimento e reconhecimento, para facilitar suas agdes ou navegagao. Os passos
necessarios na execugao de determinadas agdes — como, por exemplo, no registro de um novo
problema urbano — n&o € intuitivo ou natural, o que implica na demanda de uma analise e
reestruturacao do fluxo do usuério. ldentificou-se ainda deficiéncias no que tange o design da
interface, com inconsisténcias visuais tanto no que diz respeito a espagamentos entre
elementos diversos, como quanto ao tamanho de elementos (como textos) e contrastes
cromaticos. Além disso, as mensagens de erro devem ser projetadas com cuidado para
fornecer informacgdes adequadas aos usuarios enquanto eles estiverem usando o aplicativo.

Algumas das perguntas do questionario foram preenchidas por um ou mais especialistas
como “néo se aplica” (n = 4), mas nao figuraram como significantes na analise da distribuicao
de frequéncias das respostas. No total, dentro do espectro das 48 questdes, mais da metade
foram consideradas como “n&o”, nesse caso identificando deficiéncias em 27 dos itens
analisados individualmente e concordancia “sim” em 21 deles.

Apds o preenchimento do checklist, a pontuagéo obtida foi de 36.4, o que, dentre os cinco
niveis de usabilidade previstos no checklist, classifica a versdo 3.2.2. do aplicativo ParticipACT
Brasil como “Usabilidade Baixa”. Nesse nivel, o aplicativo em analise possui algumas
caracteristicas, conforme:

“Além de possuir as caracteristicas do nivel anterior, fornecem um update do status para operagdes
mais lentas por meio de mensagens claras e concisas, mantém o mesmo titulo para telas com o
mesmo tipo de conteudo, utilizam titulos de telas que descrevem adequadamente seu conteudo,
exibem apenas informagdes relacionadas a tarefa que esta sendo realizada, apresentam icones e
informacdes textuais de forma padronizada com contraste suficiente em relagdo ao plano de fundo, e
imagens com cor e detalhamento favoraveis a leitura em uma tela pequena, possuem navegagao
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consistente entre suas telas, permitem retornar a tela anterior a qualquer momento, mantém controles
que realizam a mesma fungao em posicdes semelhantes na tela, permitem que as fungdes mais
utilizadas sejam facilmente acessadas e possuem botdes com tamanho adequado ao clique.” (GQS,
2018)

Esses resultados mostraram que o numero de problemas de usabilidade pode ser
considerado alto. Mensagens de erro confusas, falta de notificagdes e hierarquia da informagéo
deficiente figuram entre os destaques dos problemas avaliados. Portanto, tais problemas
precisam ser priorizados em uma versao posterior para melhorar a satisfagdo dos usuarios em
relacdo ao aplicativo.

6 Consideragoes Finais

As aplicagdes moveis estao disponiveis em muitas areas e setores diferentes, da saude a
educagdo, da governanga ao mundo dos negoécios. Nesse sentido, nos ultimos anos, a
pesquisa sobre as possibilidades de utilizagdo de aplicativos méveis ganhou ainda mais
importancia. Este estudo avaliou a verséo 3.2.2. do aplicativo para smart city ParticipACT
Brasil, desenvolvido para auxiliar na comunicagéo entre cidadaos e gestores publicos,
objetivando uma maior participagcéo popular e eficiéncia na administragdo publica.

Durante a avaliagao, os especialistas identificaram uma miriade de problemas relacionados
a usabilidade do aplicativo em questdo. E possivel afirmar, através da analise, que ainda ha
grande déficit no que diz respeito a consideracdo de aspectos heuristicos de usabilidade no
processo de desenvolvimento dessa verséo do aplicativo. De acordo com os resultados da
avaliacao heuristica, executada através da aplicagao da ferramenta checklist MATcH, os itens

heuristicos mais violados foram “visibilidade e status do sistema”, “correspondéncia entre o
sistema e o mundo real”, “consisténcia e padrdes”, “reconhecimento em vez de lembranga”,
“interagao homem/dispositivo” e “legibilidade e layout”. Ja os itens heuristicos menos violados

foram “interacéao fisica e ergonomia”, seguido por “estética e design minimalista”.

A avaliagao da usabilidade foi realizada por pesquisadoras da area de fatores humanos do
campo do design, com foco em interagdes comunicacionais, que contempla esferas como
cognicao e usabilidade. A usabilidade tem o potencial de impactar o desempenho dos usuarios;
portanto, a avaliacdo da usabilidade € um recurso valioso para entender a eficacia de um
aplicativo desenvolvido. Deve-se observar que, em um aplicativo para smatrt city, aplicado em
larga escala, que atinge uma grande variedade de cidadaos, é importante que se leve em
consideragao esses diferentes usuarios, visando aprimorar a experiéncia e a eficiéncia do
aplicativo.

Esse artigo salienta, a necessidade de novas e extensivas discussdes, bem como conducéo
de estudos, a respeito dos aspectos heuristicos e sua aplicacao no contexto do
desenvolvimento de aplicativos para governanca e smart city, reforgando o seu potencial
facilitador para a comunicagao entre gestores e usuarios, bem como fomentador do
engajamento e consciéncia social por parte do cidadao. Para trabalhos futuros, sugere-se
estender o escopo desta pesquisa, avaliando diferentes aplicativos méveis de gestao publica
para smart cities com diferentes métodos de avaliagdo de usabilidade através de amostras
diferentes.
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