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RESUMO

O presente trabalho trata da analise e avaliacdo de usabilidade da plataforma de jogos
digitais Steam, criada em 2002 pela Valve Corporation. Esse aplicativo permite que seus
USUArios possam ter acesso aos jogos sem precisar comprar copias fisicas, manejando todas as
transacdes através de seu proprio servidor e condensando todos os jogos de um perfil numa
Unica biblioteca. No entanto, sua interface confusa e recursos em excesso sdo alvo de
reclamacdo dos usuérios, o que motiva essa pesquisa e levanta a reflexdo sobre a importancia
da usabilidade dentro de sistemas digitais. Metodologicamente, utilizamos a escala de
satisfacdo de John Brooke (1986) e as heuristicas de Jakob Nielsen (1993) através de testes com
cinco usuarios ndo-especialistas e quatro especialistas em interfaces, a fim de avaliar os niveis
de intuitividade e organizacdo presentes no sistema. A partir dessa analise, concluimos que a
plataforma possui baixo nivel de intuitividade e grande desconforto para novos usuérios, além

de apresentar dificuldades para usuarios experientes.



ABSTRACT

This essay analyzes and evaluates the usability of Steam, a digital game platform
launched in 2002 by Valve Corporation. This platform gives its users access to games without
having to keep physical copies, operating all monetary transactions through its server and
concentrating the digital copies belonging to a profile in a library. However, its confusing
interface and excessive possibilities are frequently targeted by the users, which endorses this
research and raises reflection on the importance of usability on digital systems. This work uses
as methodology John Brooke’s satisfaction scale (1986) and Nielsen’s usability heuristics
(1993) through tests with five non-specialist users and four digital interfaces specialists in order
to rate the levels of intuitiveness and organization present on the system. Based on this analysis,
it’s possible to conclude the platform possesses a low intuitiveness level and high discomfort
for new users, also presenting difficulty for experienced users.
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1. Introducéo

Em 2002, diante da ascensdo dos videogames feitos para a plataforma PC (personal
computer ou computador pessoal), foi lancada a plataforma Steam, da desenvolvedora de
jogos Valve Corporation. A principio, esse programa tinha como objetivo facilitar o acesso
aos jogos da época, apresentando correcfes de pequenos defeitos (os bugs) e suas
atualizacGes, mas logo tornou-se uma plataforma universal de discussdo e compra de jogos
(Figura 1). Com a ascensdo dos jogos independentes!, popularmente conhecidos como
indie, a partir de 2008 foi implantado um sistema chamado Steam Greenlight, no qual os
pequenos desenvolvedores eram capazes de submeter seu jogo ao crivo dos Usuarios e, caso
fosse aprovado, ganhavam financiamento para lancar seu projeto. Eventualmente, o sistema
foi desativado, mas muito titulos indie j& haviam se consolidado no mercado e a Steam

transformou-se na plataforma de interesse nimero um para comercializacao de jogos.

Figura 1 — A primeira versdo da plataforma

GET STEAM NOW CYBER CAFES SUPPORT FORUMS

HALF-LIFE 2 HALF-LIFE 2
SILVER GOLD

$59.95 $89.95
meL

Questions, Games Your Sign Up and Play
Answers, Etc... Customers Want... Games Today!

Half-Life 2 Steam Offers Ready

Privacy Policy. Legs| Steam Subscriber Agreement

Fonte: Steam (2003)

! Jogos desenvolvidos por esttdios de pequeno porte, muitas vezes com baixo orcamento e equipe composta por
poucos profissionais.
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Hoje, com mais de 30 mil jogos disponiveis para compra (BOLDING, 2019), o
aplicativo da Steam para computador d& ao usuario muitas possibilidades, dentre elas
customizar seu proprio perfil, criar uma lista de amigos, interagir nos féruns e deixar
resenhas sobre 0s jogos. No entanto, desde seu lancamento até os dias atuais, a Steam possui
dificuldades relacionadas ao design de sua interface, que é confusa e passou por poucas
atualizacOes de usabilidade em 18 anos.

A usabilidade e ergonomia de jogos eletrénicos possuem associacao direta com
habilidades manuais e pensamento rapido — de fato, os videogames relacionam-se com a
capacidade cognitiva como poucos artificios de entretenimento. Os usuarios desse contetdo
digital conectam-se com a audi¢éo e a visdo de uma forma que une diversos canais mentais:
0s que se comunicam com musicas (som), filmes (imagem) e livros (texto). E feita uma
imersdo completa até chegar ao ponto em que ndo ha mais a necessidade de consultar os
controles do jogo — isso acontece quando a interface € intuitiva o suficiente, vide as

preferéncias de usuario pelo teclado ou pelos controles de Xbox e de Playstation?.

A presenca da intuitividade em aplicativos digitais também ¢é indispensavel,
portanto esse estudo é centrado na relagcdo do usuario com a interface da Steam, tendo como
foco principal a aplicacdo das heuristicas de Nielsen e do SUS (System Usability Scale)
numa pesquisa de avaliagdo de usabilidade realizadas por especialistas e ndo-especialistas
da érea.

Nos primeiros capitulos apresenta-se 0 contexto e a justificativa da pesquisa, onde
apresenta-se um a historia da plataforma aqui estudada e sua importancia no mercado de
jogos atualmente, além de introduzir suas telas e fungfes. Em seguida, parte-se para o
referencial tedrico e metodologia, onde se fala da importancia da usabilidade e da Interacdo
Humano-Computador, aplicando seus conceitos nas avaliacdes e métodos de organizacao
dedados. Por fim, os dados sdo analisados e cada heuristica recebe um diagndstico de
acordo, principalmente, com a avaliacdo e nota dada pelos especialistas. Os resultados da
pesquisa serdo divulgados e espera-se que contribua com o campo de estudo de interfaces

digitais e com futuros projetos de designers, pequisadores e desenvolvedores.

2 Playstation e Xbox sdo consoles de jogos eletrdnicos cujo design se diferencia, principalmente, em seus
joysticks.
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2. Objetivos
2.1. Geral

Avaliar heuristicamente a interface da plataforma de jogos Steam e definir seus
pontos positivos e negativos em relacdo a usabilidade, com o objetivo de contribuir com

dados e anélises na area do design de interface.

2.2. Especificos

e Tracar um roteiro de usabilidade para guiar as avaliacfes heuristicas dos
especialistas da interface do aplicativo a partir dos principios da arquitetura
da informacéo;

e Executar a avaliacdo de satisfacdo com trés a cinco especialistas e cinco ndo-
especialistas;

e Executar a avaliagdo heuristica com trés a cinco especialistas;

e Comparar os resultados dos especialistas com o0s dos ndo-especialistas;

e Catalogar os resultados a partir das dez heuristicas de Nielsen, usando graus
de gravidade para cada topico;

e Estabelecer os aspectos positivos e aspectos negativos de acordo com 0s
resultados, a fim de diagnosticar, sobretudo, os problemas da plataforma e

servir de referéncia para futuros estudos na area.



16

3. Contextualizacéo

Segundo a empresa de pesquisa de mercado Technavio, entre 2020 e 2024 o
mercado de jogos eletrdnicos tera um lucro total de 71 milhGes de dolares. Os produtos que
contribuem para esses numeros pertecem, principalmente, as grandes empresas que
produzem consoles (como a Sony e a Microsoft) e aos jogos de computador. Os consoles
iniciam sua histéria em 1972, quando a empresa Magnavox lanca a primeira plataforma de
Pong!, até entdo jogo exclusivo para arcades, de forma compacta. Podia-se, portanto, jogar
no conforto de casa (DONOVAN, 2010).

Posteriormente vieram o Atari (1977), console americano que inseriu diferentes
jogos em seu sistema, facilitando assim a evolucdo dentro de seu mercado, o Nintendo
Entertainment System (1985), primeiro console da empresa japonesa Nintendo, e o
Playstation (1995), da também japonesa Sony. Quando a industria de jogos consolidava-se
a partir de suas plataformas fisicas, na década de 90, desenvolvedoras menores também
produziam jogos digitais para o computador. A diferenca que o computador possuia sobre
os consoles, além de suas multiplas funcdes, era a capacidade de se atualizar constantemente

com troca de pecas, desempenho potente e graficos superiores.

Até o fim do século 20, a distribuicdo de jogos era exclusivamente feita pelas
préprias desenvolvedoras, que vendiam as copias fisicas através do site ou em lojas de
eletronicos. Em 2002, no entanto, a Valve Corporation, também desenvolvedora de jogos,
anunciou o lancamento da plataforma digital Steam, que permitia que usuérios beta® do jogo
Counter-Strike tivessem acesso ao reparo de erros e atualiza¢6es disponiveis atraves de seu
préprio sistema. Em 2004, a Valve fechou parcerias de lancamentos diretamente pelo
aplicativo, facilitando o acesso e assim dando inicio a ascensdo das vendas de jogos
exclusivas ao meio digital. Em janeiro de 2019, de acordo com o site PC Gamer, a Steam

atingiu trinta mil jogos disponiveis para compra e download.

Atualmente, a plataforma (Figura 2) estd disponivel para download no site

homonimo* e permite que o usuario tenha acesso as suas demais fungoes.

3 Jogadores que testam 0s jogos antes que a versdo oficial e sem erros seja langada. O feedback desses jogadores
auxilia os desenvolvedores na reta final do lancamento.
4 https://store.steampowered.com/



17

Figura 2 —Pégina inicial da Steam

it LOJA BIBLIOTECA CO

DESTAQUES E RECOMENDADOS

< gar}g’s mod

OFERTAS ESPECIAIS

FREE UPDATE AVAILABLE

sRACE :\RA]‘" ES

ANDA @

~ segomaEsl

[
\y
)

LOUCURA DO MEIO DA SEMANA
e pic LOUCURA DO MEIO DA SEMANA

Fonte: Steam (2020)

As janelas principais da plataforma se dividem em loja, biblioteca, comunidade e
perfil. A loja é a pagina inicial e permite que o usuario explore o contedo ao maximo,
disponibilizando principalmente listas de langcamentos de jogos, recomendacdes e ofertas.
Em seguida, encontra-se a pagina da biblioteca (Figura 3), que € responsavel por guardar

todos os jogos obtidos pelo usuério.

Figura 3 — Pagina da biblioteca de jogos

)JA BIBLIOTECA COMUNIDADE

t’ AUSTRALIA FINIL FANTASLIN
w FRERELEF P Uy

By =
P

Fonte: Steam (2020)
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Na biblioteca € possivel encontrar seus titulos e fazer um download direto. Essa
pagina também permite que o usuario tenha acesso as propriedades do jogo, assim como
ver suas capturas de tela, escrever resenhas e postar imagens relacionadas no feed da
comunidade. Caso 0 usuério se interesse em acessar diretamente esse contetdo, devera

seguir para a proxima pagina disponivel: a comunidade (Figura 4).

Figura 4 — Pégina da comunidade

€ LOJA BIBLIOTECA COMUNIDADE

Atividade da Comunidade

[

Fonte: Steam (2020)

oficina, o mercado e o os foruns. A oficina é uma se¢do dedicada aos mods, que sao
modificacbes criadas e disponibilizadas pelos proprios usuérios — essas modificacdes
permitem que o jogador altere se¢des dos jogos, como por exemplo a adi¢do de novas fases,
alteracOes da interface e itens cosméticos para os personagens (Figura 5).
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Figura 5— Mod que insere roupas de banho no jogo Starbound

= LOJA BIBLIOTECA COMUNIDADE

Starbound

Swimsuits Mod

Swimsuit
Mod

£

-

Swimsuits Mod

Fonte: Steam (2020)

O segundo elemento da comunidade € o mercado. Nele, os usuérios podem trocar
itens que sdo obtidos dentro de certos jogos, como caixas de recompensa e armas. Essas
caixas, quando abertas, ddo ao jogador itens sorteados e sdo extremamente populares em
jogos de tiro em primeira pessoa, como Counter-Strike e Unknown Battlegrounds. Quando
obtidas através de conquistas, as caixas podem ser vendidas no mercado e o usuério decide
0 preco que quer cobrar por elas, podendo consultar uma média de valores se desejar. Da
mesma forma, os usuario que se interessem em compra-las, podem fazé-lo acessando a

pagina (Figura 6).
Figura 6 — Pagina do mercado

€« LOJA BIBLIOTECA COMUNIDADE MAHATMA GANDHI

Mercado da Comunidade

Fonte: Steam (2020)
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Por ultimo, ha a pagina dos foruns. Nela, os usuérios podem criar topicos nas se¢des
especificas para cada jogo ou assunto da plataforma. Os féruns sdo muito utilizados para

sanar duvidas sobre jogabilidade e pedir dicas.

Figura 7 — Pagina dos féruns

« LOJA BIBLIOTECA COMUNIDADE

Fonte: Steam (2020)

A Ultima das categorias principais do menu é a pagina do perfil (Figura 8). Ela
apresenta 0 nome do usuario, foto, nivel obtido®, grupos ao qual o usuario pertence, lista de

desejos, insignias selecionadas e atividade das Gltimas semanas.

Figura 8 — Pagina do perfil

. Nivel (20
»
& w

v WiemamE  +otine Miami 2: Wrong Number
G R ¥l

€ LOJA BIBLIOTECA COMUNIDADE

Fonte: Steam (2020)

° O nivel avanga quando o usuario compra novos jogos.
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Apesar de suas multiplas funcdes e alto nimero de contas ativas, porém, existem
diversas reclamacdes quanto a eficacia e usabilidade da plataforma. Os usuérios possuem
muitas demandas e as discutem frequentemente nos foruns online como o Reddit (Figuras
9, 10 e 11)8, mas a falta de comunicac&o da corporagio com o plblico impediu otimizagao

do aplicativo nas versdes para PC durante os anos.

Figura 9 — Relato de usuério insatisfeito

So am I the only one who thinks Steam is a horrible program?

Discussion

I encounter more bugs and problems with Steam than I do with like every other program on my PC
combined. It's been wonky and buggy at least since I started using it in like 2007, and I imagine before
that.

Probably because they have no competitor so there's really no need to do a ton of polishing.

Fonte: Reddit (2018)

Figura 10 — Relato de usuério insatisfeito
[

24k Valve, the new UI that is supposed to help us find stuff is just as bad as
the old cluttered UI. For instance, filters don't even work.

Fonte: Reddit (2016)

Figura 11 — Relato de usuario insatisfeito
o
When did the Workshop UI get so bad?

The buttons for browsing a particular game’s workshop are now spread between three locations: the
left sidebar, the "Sort by" menu, and the Browse menu. I remember all search and sorting functions
being consolidated in one single area. Why, oh why, do web designers have to destroy pretty things?

Fonte: Reddit (2015)

® Figura 9: Eu sou o Unico que acha a Steam um programa péssimo? Encontro mais bugs e problemas na Steam do
que em todos os programas do meu computador juntos. E instavel e cheio de erros desde que comecei a usa-lo em
2007, imagino como era antes disso. Acho que por ndo terem concorrentes nao sentem a necessidade de cuidar
disso (Traducédo nossa, 2020).

Figura 10: Valve, a nova interface cujo proposito era nos ajudar a encontrar as coisas € tdo ruim quanto a antiga,
cheia de entulho. Os filtros nem funcionam (Tradugdo nossa, 2020).

Figura 11: Quando a interface da oficina ficou tdo ruim? Os botdes para achar um jogo especifico estdo espalhados
em trés lugares: a barra lateral, 0 menu de filtragem e 0 menu de navegacao. Eu lembro de quando tudo ficava
numa area s6. Por que os web designers destroem todas as coisas boas? (Traducdo nossa, 2020).
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As principais reclamagdes se concentram na falta de organizagdo dos botdes e na
quantidade de opcBes redundantes presentes nos menus, além do incdbmodo com o
desempenho de certas funcbes, como as de filtragem. Em dezembro de 2019, a Valve
anunciou uma reforma na pagina da biblioteca e, além da mudanca de cores e padrdes visual,
adicionou anuncios de jogos ao topo — o0 que resultou na insatisfacdo da comunidade, com
alguns usuérios chegando a modificar o cddigo da plataforma para que a se¢do de novos

titulos desaparecesse e até mesmo para retornar a biblioteca antiga (Figuras 12 e 13)" .

Figura 12 — Usuério explicando como mudar a tela no cédigo

of doing this

m directory, open the resource folder within a skin folder and edit

Fonte: Steam (2019)

Figura 13 — Usuério relatando que retornou a tela antiga

| just changed the new librar k. to the old one. It w

Fonte: Steam (2019)

Os relatos reconhecem que a empresa possui pouca urgéncia em alterar a interface
da plataforma e facilitar seu uso devido ao dominio sobre o mercado, mesmo com diversos
topicos sobre o tema dentro da prépria Steam. Usuarios admitiram que se pudessem

transferir toda a biblioteca para plataforma com melhor usabilidade o fariam (Figura 14)8.

7 Figura 12: Como remover a se¢do de novidades. Tem um jeito facil. Dentro da pasta de skins no diretério da
Steam, abra a pasta de recursos e edite o webkit.css. Cole este codigo 14 e reinicie a Steam.

Figura 13: Acabei de trocar para a biblioteca antiga. Foi bem facil.

8 Figura 14: Se 0 GOG tivesse todos os jogos da Steam e oferecesse cdpias gratuitas para quem ja os possui eu
trocaria de plataforma. SO usaria a Steam se eu me importasse com conquistas de certos jogos.



23

Figura 14 — Usuario relatando que trocaria de plataforma

nes, and offered a free copy of each with a steam link

itch. Though | might still use the forums or play games that | actually care about their

1ere

Fonte: Steam (2019)

Para entender especificamente o incomodo dos usuérios, portanto, € necessario
executar uma pesquisa com esse grupo — pessoas que usam e investem no sistema com
frequéncia e ha algum tempo. Dentro deste tipo de estudo existem dois nichos principais de
atuacdo: o design da informacédo, que infere diretamente na relacdo do usuario com a
interface, e a ergonomia cognitiva, que estuda os processos de raciocinio do usuério —ambos
dao prioridade ao bom entendimento proveniente da disposicdo dos elementos numa
interface e sdo necessarios para permitir que o designer entenda e execute a organizagédo

espacial com eficiéncia.

Segundo Laurentiz (2017), a ideia de que podemos melhorar a performance em
jogos também significa dizer que € possivel exercitar habilidades cognitivas que estdo
associadas a jogabilidade — essas habilidades, portanto refletem-se posteriormente na
capacidade de entendimento visual e auditivo como um todo. Como visto anteriormente,
usuérios assiduos de um sistema cuja maior funcéo é distribuir videogames expressam de
forma clara sua insatisfacdo com a interface, chegando a listar os problemas que incomodam
sua UX.

Neste projeto sera estudado o processo dos usuarios em relacdo ao uso da interface
do aplicativo, de forma que os resultados obtidos sirvam como diretrizes para o diagnéstico
das areas do sistema. Obter o panorama de satisfacdo dos usuarios especialistas e néo-
especialistas permite que as falhas sejam identificadas e disponibilizadas para futuros

estudos sobre usabilidade ou que envolvam diretamente a plataforma Steam.

% User Experience ou experiéncia do usuario. Engloba tudo o que o usuario sente ou faz durante o uso de um
produto ou sistema e leva em conta 0s aspectos praticos e emocionais.
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4. Justificativa

Este projeto justifica-se pela importancia de refletir sobre niveis de usabilidade em
sistemas digitais a partir de uma analise da plataforma de jogos Steam, utilizada
mundialmente por grande parte da comunidade de usuérios de videogames. Posteriomente,
os dados obtidos na pesquisa se tornardo publicos para que possam ser consultados por

pesquisadores e desenvolvedores em estudos futuros sobre interfaces digitais.

Em abril de 2019, segundo a revista Variety, a plataforma alcancou um bilhdo de
contas registradas - dentre elas, 90 milhGes sdo mensalmente ativas no aplicativo. De acordo
com os numeros oficiais da propria Valve, o nimero de usuéarios conectados a0 mesmo
tempo oscila entre 12 e 18 milhdes, variando de acordo com os horarios de pico de cada
pais. Boa parte desses usuarios, como citado anteriormente, esta insatisfeita com a interface
atual do aplicativo para desktop. Segundo os relatos, a auséncia de uma ferramenta de
categorizacdo de jogos dentro da biblioteca dificulta a organizacdo e navegacgéo; outros
incomodos incluem a disposicdo dos itens dentro do perfil e a confusdo em encontrar

categorias dentro dos menus.

Projetar interfaces que transmitem clareza depende principalmente do estudo e
entendimento sobre vantagens e desvantagens de cada aplicagdo, tornando-se necessario
aprofundar-se em temas de usabilidade e interatividade digital. Além de auxiliar em futuras
pesquisas, esse trabalho também visa contribuir com uma base para designers que possuam
interesse em desenvolver uma nova interface para a plataforma Steam e para outras

plataformas e aplicativos digitais.

Considerando que estamos inseridos num processo irreversivel dentro da evolugéo
tecnoldgica, é imprescindivel que se busque entender como o0 ser humano se insere nos
aparatos digitais, ndo somente diante de grandes plataformas de entretenimento, mas
também de eletrdnicos educacionais e aplicativos que podem facilitar a vida diaria. Ao ter
sucesso em comunicar-se com a intuicao e o conforto dos usuarios, o designer cumpre seu

papel dentro de um mundo cada vez mais automatico.
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5. Referencial tedrico
Para melhor entendimento, o referencial tedrico foi dividido em trés topicos: a
arquitetura da informacéo, que trata dos fundamentos da construcéo de interfaces do meio
digital, o SUS (System Usability Scale), que é o método utilizado para avaliar a satisfacéo
dos grupos de entrevistados e, por fim, as heuristicas de Nielsen, que consistem em dez
principios a serem investigados por especialistas em interfaces a fim de identificar

problemas especificos dentro de um sistema eletronico.

5.1. A Arquitetura da Informacao

A otimizagdo de processos, desde o surgimento dos primeiros recursos metddicos
da humanidade, é peca-chave da evolucdo. Karl Popper diz, numa palestra que ministrou
em Cambridge no ano de 1977, que a ciéncia nos sugere uma imagem inventiva ou até
mesmo criativa do universo; uma imagem de um universo no qual novas coisas surgem sem
cessar, sempre em novos niveis. Todos 0s organismos vivos resolvem problemas
constantemente, mesmo quando ndo o fazem num nivel consciente.

Os seres humanos passaram, até entdo, por trés grandes revolugdes industriais. A
primeira ocorreu no século dezoito, na Inglaterra, quando as maquinas a vapor tomaram
conta das féabricas. A segunda girou em torno da eletricidade e do petroleo e, apds a Segunda
Guerra Mundial, inicia-se a terceira revolucdo industrial — a revolucédo da informacdo. Ao
passo em que a crise do petréleo obrigava os Estados Unidos a encontrar uma solucdo para
a escassez do consumo, 0 Japdo e a Alemanha, no inicio dos anos 80, aperfeigoaram a
automatizacdo de suas grandes producdes. A lideranca nipbnica na indUstria
microeletrénica dava inicio a uma revolucao que ndo era mais exclusiva as fabricas e agora
ocupava todas as atividades socioecondmicas (FARAH, 2000).

A essa altura, ja havia uma rede americana de comunicacdo interna que funcionava
silenciosamente para troca de informacOes: a ARPANET que, no final dos anos 70,
implementou o sistema TCP/IP. Esse novo conjunto de protocolos veio com a abertura
comercial da rede — ha féruns da mesma época ainda acessiveis nos dias atuais. Um deles é
0 net.records, com posts que datam de 1982 e usuarios que se comunicavam atraves de
UUCP, uma série de novos protocolos que permitiam que pessoas trocassem mensagens

através de conexdes discadas.

10 Sistema de envio de protocolos entre computadores de organizagGes militares;
11 Unix-to-Unix Copy Program.
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Em 1989, enquanto trabalhava na CERN (Organizac¢do Europeia para a Pesquisa
Nuclear), um cientista chamado Tim Berners-Lee criou um sistema de troca de contetido
que foi batizado de World Wide Web. Segundo Berners-Lee (1992), a ideia era que a W3
incentivasse cientistas do mundo inteiro a adicionar informag¢6es numa Unica interface

acessivel e facil de usar:

Os objetivos da iniciativa "W3" sdo dois: criar uma interface Unica que
seja amigavel aos usuarios e que disponibilize todo o tipo de informacao,
e em seguida tornar tao facil o processo de contribuicéo dentro da mesma
que a quantidade e a qualidade de informacGes online irdo crescer
(BERNERS-LEE, 1992, p. 454, tradugio nossa).*2

Em janeiro de 1994, a W3 possuia dois milhGes de usuarios, com a adesdo de cento
e cinquenta mil novos usuarios a cada més. A sua maioria, no entanto, continuava sendo
estritamente académica — foi s6 em 1995, quando as vantagens comerciais comegaram a
surgir, que a Microsoft criou a primeira versdo do Internet Explorer (MICROSOFT, 2002).
A web ndo era mais exclusiva a academia.

O termo “arquitetura da informagdo”, porém, ja existia antes de tudo disso. Foi
cunhado por Richard Wurman em 1976. Segundo Wurman (1989), o propdsito desse
pensamento era dedicar-se a uma ciéncia que se propusesse a organizar o contetdo dentro
dos espacos informacionais, pois a esséncia da informacdo é a compreensao do contetdo.
Ironicamente, a consequéncia negativa da terceira revolucéao industrial foi o fluxo excessivo
de informacdes. Em 1989, Wurman publicou seu livro mais famoso chamado “Ansiedade
de Informac¢do”, que identificava, j& no fim dos anos 80, 0s cinco componentes que
resultavam no frenesi mental: ndo entender a informagdo, se sentir sobrecarregado pela
informacdo, ndo saber se a informacao existe, ndo saber onde encontrar a informacéo e por
fim, saber onde estd a informacdo, mas ndo possuir meios de acessa-la (GIRARD;
ALLISON, 2008).

Né&o deve se tomar como verdade, no entanto, que o sistema ideal & cem por cento

a prova de erros ou de confusdo. Walter Cybis reforca isso da seguinte forma:

As mesmas entradas e saidas do sistema podem significar coisas

diferentes para diferentes pessoas, em fungdo do momento e dos

12 The aims of the W3 initiative are twofold: firstly, to make a single, easy user-interface to all types of
information so that all may access it, and secondly to make it so easy to add new information that the quantity
and quality of online information will both increase.
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contextos em que elas se encontram. (...) Dificilmente uma mesma
interface significard exatamente a mesma coisa para dois USUArios
distintos. (CYBIS, 2010, p.16)

A norma I1SO 9241 rege atualmente as regras de organizacao informacional e define
usabilidade como a capacidade que um sistema tem de oferecer eficiéncia e facilitar ao
maximo a experiéncia de seu usudrio, isto é, proporcionar uma IHC*® satisfatoria. Ela é
extremamente importante durante a criacdo e fase de testes de interfaces, pois rege os
principios do conforto, intuicdo, acessibilidade e controle do usuario, diminuindo a
probabilidade de erros durante o uso do produto final.

Existem diversos padrdes que podem ser seguidos para resultar na eficacia dessa
norma — especificamente no caso da arquitetura da informacdo para interfaces digitais,
foram implantados quatro principios a serem seguidos: organizacao, rotulacdo, navegacdo
e busca (ROSENFELD; MORVILLE, 2006). Esses principios guiaram a criagdo do roteiro
dessa pesquisa, uma vez que englobam as principais necessidades mecanicas e visuais de
um sistema.

Em 2014, menos de uma década ap6s Morville e Rosenfeld, Andrew Hinton
publicou seu livro Understanding Context: Environment, Language, and Information
Architecture. Mesmo com oito anos de diferenca entre as obras, a diferenca de contetdo
entre elas denuncia o qudo substanciais foram as evolucBes tecnoldgicas que aconteceram
nos anos 00 do século 21. Morville aborda especificamente a estrutura de sites, enquanto
Hinton analisa a linguagem usada nas mensagens de texto, nos aplicativos para celular e em
jogos modernos. Ainda assim, as normas estabelecidas por Morville e Rosenfeld em 2006
funcionam como guia para projetos de interfaces digitais atuais, sempre acompanhadas de

analises recentes sobre o panorama da tecnologia.

5.1.1. Organizagéo
As diretrizes da organizacdo sdo o ponto de partida dentro da construgdo de
qualquer sistema informativo ou interativo. Se, quando o usuario entra em contato com
determinado sistema, sua primeira agéo e entender onde est&o as coisas, 0 papel do arquiteto
da informacéo € determinar por que la estdo as coisas. Hinton (2014) define a composicao

dos elementos como um argumento sobre o porqué das coisas funcionarem do jeito que

13 Interagio Humano-Computador.
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funcionam — é uma prética ndo possui formula e sera sempre aplicada de acordo com o
proposito e publico-alvo do sistema.

Uma lista telefonica se divide em funcgdes e, dentro de cada fungédo, encontramos
nomes em ordem alfabética; o telejornal possui diferentes blocos para economia e para a
meteorologia; um site que vende roupas possui se¢Bes especificas para casacos, vestidos e
sapatos. No livro Information Architecture for the World Wide Web, Rosenfeld e Morville
apresentam esses exemplos e muitos outros, bem como a ordem cronoldgica de matérias
dentro de um site de noticias.

Para chegar nesse resultado, é necessario entrar num consenso sobre o tipo de
informacdo que o site ird disponibilizar e como ir4 fazer isso. Os sapatos da loja séo
apresentados pelos tamanhos ou modelos? As camisetas por colecdo ou popularidade? Ha
a possibilidade de destacar itens mais procurados na pagina inicial e dar ao usuario opcoes
de filtragem?

E preciso fazer o possivel para pensar como 0s USU&rios pensarao e evitar esquemas
organizacionais que contribuam com o erro, assim como sao 0s esquemas hibridos. Os
esquemas hibridos ou ambiguos sdo se¢des cujos nichos ndo conversam entre si.
Hipoteticamente, no site de uma universidade, um topico que apresenta o link “estudante”
(orientado para a audiéncia) seguido de “faga sua carteirinha” (orientado para uma agao)

nédo possui padrdes de organizacao eficazes.

5.1.2. Rotulacgado

O sistema de rotulago cuida da comunicacao direta presente na interface. E através
desse sistema que 0s usuarios entendem o que os espera dentro de cada link, seja através de
palavras ou pictogramas (HINTON, 2014), e, assim como a navegacdo, se vale dos
principios da organizacdo para funcionar. Uma lista de titulos literarios cuja ordem €
alfabética possui um poder de comunicacgdo infinitamente maior que uma lista organizada
por popularidade (o que nao elimina a possibilidade de disponibilizar, também, essa op¢éo).

Além de posicOes sequenciais, um dos exemplos mais simples sobre o que significa
uma rotulacdo eficiente se encontra na se¢do de “contato” nos sites (ROSENFELD;
MORVILLE, 2006). Ao procurar tal pagina, ja se é intrinseco o que estd — ou 0 que deveria
estar — inserido nela: endereco, e-mail, nimeros de telefone. Possivelmente nomes dos

responsaveis ou uma série de perguntas frequentes com suas respostas (Figura 14).



29

Figura 14 — Secéo de contato do site da editora Ubu

contato

Envie-nos um e-mail e logo entraremos em contato.

contato
contato@ubueditora.com.br

comercial

comercial@ubueditora.com.br

imprensa

imprensa@ubueditora.com.br

editorial

editorial@ubueditora.com.br Largo do Arouche 161, sobreloja 2
01219-01 Repiblica

professor SP Sao Paulo

professor@ubueditora.com.br + 551 3331-2275

Fonte: Ubu (2020)

5.1.3 Navegacéo

O livro de Rosenfeld e Morville foi publicado em 2006, quando a arquitetura da
informac&o j& possuia um alicerce so6lido, mas ainda estava consolidando sua estrutura.
Catorze anos ap0s sua publicacdo, ha pessoas adultas que nasceram e foram criadas dentro
do universo digital — o que significa que as hormas de organizacao estdo propensas a serem
padronizadas a nivel universal.

Da mesma forma que sabemos o que deve haver dentro da pagina de “contato”,
também sabemos onde essas informacgdes normalmente se posicionam dentro de um site —
no final de cada pagina, ao rodapé. Isso se deve aos principios da hierarquia visual, onde
nos guiamos a partir de cores, fontes e posicionamentos para absorver o ambiente digital de
forma intuitiva. Hoje é extremamente raro fazer o uso da barra de rolagem horizontal, pois
0s mouses que utilizamos néo disponibilizam essa opg¢éo; ndo é pratico do ponto de vista
ergondmico, pois exigiria que 0 usuario executasse movimentos desconfortaveis. Esse
conforto é responsabilidade da navegagdo, que pode se valer de modelos para guiar o
usuario até o destino. Alguns deles sdo os sistemas globais, locais e ad hoc.

Os sistemas globais contém links Uteis ao usuario em menus que 0 acompanham em
todas as paginas do site — pode ser composto por categorias de compra, de contetdo, retorno

a homepage e outros. Geralmente, esse menu se encontra no topo da pagina ou nas laterais.
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Os sistemas locais sdo usados quando o site possui multiplas funcdes e certa
complexidade. Eles ditam que, em &reas do site que divergem do padréo ou precisam inserir
novas secdes, devem existir funcdes proprias para atender essa necessidade (Figura 15)%.
E recomendado que sejam acompanhados de sistemas globais para que o usuario consiga

se situar.

Figura 15 — Site com menus dentro de outro menu

UNIVERSIDADE
FEDERAL DE ALAGOAS

Servidor v Transparéncia v

Mestrado

Campus Arapiraca
* Mestrado em Agricultura e Ambiente

CECA - Centro de Ciéncias Agrarias

* Mestrado em Agronomia (Producdo Vegetal)

* Mestrado Profissional em Energia da Biomassa

* Mestrado em Protecdo de Plantas

* Mestrado em Zootecnia

* Mestrado em Inovacdo e Tecnologia Integradas a Medicina Veterinaria

Fonte: Ufal (2020)

O sistema ad hoc € menos usado e é considerado mais editorial, pois depende mais
do contetdo do que do designer. Ele é visto em sites como a Wikipédia, que levam o usuario
a outras paginas a partir do proprio texto, em forma de palavras que sdo também hiperlinks
(Figura 16).

Figura 16 — Uso do sistema ad hoc

O design [dezaine],['] desenho industrial ou projetismo é a idealizag3o, criagéo, desenvolvimento,
configuragdo, concepgao, elaboragéo e especificagdo de produtos, normalmente produzidos
industrialmente ou por meio de sistema de producéo em série que demanda padroniza¢éo dos
componentes e desenho normalizado. Essa € uma atividade estratégica, técnica e criativa,
normalmente orientada por uma intencéo ou objetivo, ou para a solugdo de um problema.

Exemplos de coisas que se podem projetar incluem muitos tipos de objetos, como utensilios
domésticos, vestimentas, maquinas, ambientes, servicos, marcas e também imagens, como em pecas
graficas, familias de letras (tipografia), livros e interfaces digitais de softwares ou de paginas da
internet, entre outros.

O design recorre a algumas disciplinas como por exemplo a antropometria, a economia, a biénica, a
ecologia, entre outras.

Fonte: Wikipédia (2020)

14 https://ufal.br/estudante/pos-graduacao/mestrado.
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Além desses modelos, também existem os elementos integrados de interface, como
barras de rolagem e menus suspensos, que surgem quando o mouse permanece sobre eles.
Esses elementos contribuem com sites mais compactos e eficientes, uma vez que diminuem

0 tempo das tarefas.

5.1.4 Busca

Por ultimo, os sistemas de busca — é indispensavel que o usuério seja capaz de filtrar
o0 contetido. Se o site for comercial, é preciso que se consiga procurar roupas ou livros que
se encaixam dentro dos sistemas de organizagdo vistos anteriormente. Nesses casos,
ferramentas de busca combinados com a busca digitada sdo os mais eficientes, pois
permitem gue seja escolhida a margem de preco, tamanho e outros detalhes ao mesmo

tempo em que se procura por especificidades como modelos e cores (Figura 17).

Figura 17 — Site que oferece opcdes de filtragem

‘ -
adidas HOMEM MULHER KIDS ESPORTES MARCAS COLECOES

% FRETE GRATIS ACIMA DE R$ 250,00

¢1 VOLTAR Pagina Inicial / Mulher / Ténis / Training

Fonte: Adidas (2020)

Caso seja num férum como o Reddit ou o0 Yahoo, a intencdo do usuario é procurar
pelos tdpicos que o interessam através de uma pequena sele¢do de assuntos ou sub-féruns e
palavras-chave. Alguns sites de noticias, como por exemplo o The Independent, preferem se
integrar a sistemas de buscas ja existentes, como o Google Custom (Figura 18). Além de
facilitar a construgdo da interface e procurar diretamente os conteudos dentro do site, esse
mecanismo também fornece aos donos da pagina informacdes sobre interesses e nimeros de

acessos do publico.
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Figura 18 — Servico de busca do Google dentro do jornal The Independent

SUBSCRIBE NOW LOGIN

INDY/LIFE INDYBEST LONG READS INDY100 VOUCHERS PREMIUM

I

Loy [ —— [ o .

Fonte: The Independent (2020)

Os quatro principios da arquitetura da informacdo foram levados em conta na
elaboracdo do roteiro, construido para que os participantes pudessem explorar a interface ao
seu maximo, entrando em contato com o maior nimero de ferramentas existentes. Apds
terminar o percurso do roteiro, os participantes responderam um questionario sobre satisfacdo

geral do sistema: o SUS.

5.2. O SUS (System Usability Scale)

Em 1986, o psicologo John Brooke trabalhava na Digital Equipment Corporation,
a segunda maior corporacdo da industria de computadores. Brooke era responsavel pela
deteccdo de falhas em processos industriais e criou, no mesmo ano, 0 SUS — ou System Usability
Scale (“Escala de Usabilidade do Sistema”) —, um questionario usado para detectar de forma
rapida a eficacia das interfaces.

Esse questionario consiste em dez perguntas diretas sobre a experiéncia do usuario
e as respostas sdo dadas numa escala de um a cinco, onde um significa “discordo
completamente” e cinco significa “concordo completamente”. As perguntas de nimero impar
(1, 3,5, 7 e 9) possuem teor positivo e as de numero par (2, 4, 6, 8 e 10) possuem teor negativo,
dessa forma € possivel calcular o resultado final a partir de uma formula simples: se a soma das
questdes impares € X e a soma das questdes pares € Y, o resultado equivale a (X-5) + (25-Y)
multiplicado por 2,5. A razdo por trés do calculo vem da pontuacéo total do teste: cem pontos,
com cada questdo valendo de zero a dez pontos. Assim, para que as perguntas positivas
alcancem o numero maximo de dez, e as negativas alcance o nimero maximo de zero, a férmula
é aplicada. Isso faz com que Por sua vez, as perguntas negativas sdo subtraidas do numero
cinco para que, quando em seu valor maximo, resultem no nimero zero.

Os resultados possiveis sdo: excelente (acima de 80.3), bom (entre 68 e 80.3),

normal (68), pobre (entre 51 e 68) e terrivel (abaixo de 51). Embora as primeiras defini¢ces da
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escala a taxassem como um método “rapido e superficial” de detectar problemas de usabilidade,
ela provou-se, através de estudos, extremamente eficaz em detectar positividade ou
negatividade nos elementos de um sistema. Segundo Lewis e Sauro (2009), a média utilizada
para determinar se questionarios psicométricos devem ser aplicados em pesquisas € 70 — um
dos primeiros testes feito com 0 SUS, com 77 casos diferentes, o concedeu um coeficiente alfa®®
85. Esse coeficiente é o que avalia a correlacdo entre as respostas das mesmas perguntas dentro
de um questionario.

Anteriormente, Bangor, Kortum e Miller (2008), a partir de 2324 casos estudados
ao longo de dez anos, deram ao SUS um coeficiente alfa de 91. No entanto, embora seja
altamente confiavel para determinar o nivel de satisfacdo em relacdo a um sistema, o0 SUS nao
é um método de precisdo. Para que problemas especificos sejam identificados, recomenda-se
que se use outros métodos em conjunto.

O resultado do SUS foi aplicado tanto aos ndo-especialistas quanto aos especialistas
para entender o nivel médio de satisfacdo do usuario comum (ndo-especialistas) e obter uma
visdo inicial das opinides para compara-las posteriormente com o resultado da avaliacdo

heuristica (especialistas).

5.3.  Heuristicas de Nielsen

Quando Jakob T. Nielsen publicou, em 1993, o livro Usability Engineering, ele
ressaltou que entender os problemas de usabilidade dentro de um sistema digital era menos
sobre saber o que estava dando errado na tela e mais sobre estudar os processos de cognicédo
que levaram ao erro (NIELSEN, 1993, p. 16). De fato, ndo ha e nunca havera uma formula que
dé a todos os sistemas um resultado perfeito — os detalhes que fazem determinado projeto ser
eficiente ndo s&o 0s mesmos no resto dos casos e, portanto, deve ser levada em conta a sua
individualidade. O que torna possivel sua eficacia, contudo, sdo 0s processos que precedem a
producdo: a deteccdo de problemas.

Nielsen reconhece, ainda no mesmo livro, que as categorias de avaliacdo na época
possuiam muitos topicos e subtdpicos que acarretavam em processos extensos e cansativos e
reforca a ideia de que sobrecarregar um projeto com dezenas de diretrizes equivale, no fim das

contas, a ndo aplicar diretriz alguma.

15> Termo utilizado para reforgar a consisténcia dos resultados.
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Especialistas irdo sempre propor o uso dos melhores métodos possiveis.

De fato, € o que foram instruidos a fazer nas melhores universidades.
Infelizmente, (...) 0 "melhor" é inimigo do "bom" (VOLTAIRE, 1764) ao
ponto em que insistir em usar apenas os melhores métodos pode ser o

equivalente a ndo usar nenhum método (p. 17, tradugéo nossa).*®

Com esse pensamento sdo introduzidas as heuristicas de Nielsen, dez principios aos
quais o designer deve se ater antes da producdo e no momento de performar testes. Seus
resultados detectam uma vasta gama de problemas encontrados em interfaces digitais, no
entanto, mesmo que possa ser utilizado de forma geral, é preciso experiéncia para saber como
e onde aplica-los corretamente. O método recomendado € propor a diversos profissionais com
experiéncia relevante na area que utilizem o site, programa ou aplicativo, pois cada usuario tem
uma experiéncia diferente e esses usuarios entendem suas experiéncias (Nielsen, 1993, p. 20).
O namero de participantes proposto pelo autor é entre trés e cinco e alega redundancia caso o

ndmero seja superior.

5.4. Interacdo Humano-Computador

Um dos momentos revolucionarios no universo dos computadores foi a invencgéo
do mouse — os usuarios ndo precisavam mais digitar comandos no teclado para que uma agéo
acontecesse na tela, e poderiam, a partir daquele momento, guiar o ponteiro para onde
quisessem clicar (KIM, 2015). Usar um computador tornava-se muito mais confortavel.

A Interacdo Humano-Computador, termo que se popularizou a partir de 1983 gracas
ao livro de Card, Newell e Moran'’, trata da relacéo direta entre o usuario e a interface e possui
canais primarios para que possa existir. Esses canais sdo: visao, audicdo e toque. Através da
visdo é possivel distinguir dimensdes e tamanhos e é com ela que majoritariamente contam 0s
designers para definir o que sera processado pelo usuario em primeiro, segundo e terceiro lugar.
Atraves da audicdo se tem noc¢do de timbres, portanto é comum associar certos sons com agdes
“boas” ou “ruins” dentro de um sistema. Por ultimo o toque, que determina os movimentos que
sdo feitos durante o uso de uma interface. Movimentos rapidos e precisos simbolizam que existe

fluidez na comunicacdo do sistema, enquanto movimentos travados e incertos indicam que 0

16 Usability specialists will often propose using the best possible methodology. Indeed, this is what they have
been trained to do in most universities. Unfortunately, it seems that (...) the best is the enemy of the good
[Voltaire, 1764] to the extent that insisting on using only the best methods may result in using no methods at all.
17 The Psychology of Human—-Computer Interaction (1983).
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usuario ndo possui informacédo o suficiente para seguir (DIX; FINLEY; ABOAWD; BEALE,
2005).

Esses canais de comunicacdo possuem relacdo direta com a arquitetura da
informacdo, pois é a partir da interacdo com seu resultado que torna-se possivel avaliar a
usabilidade do sistema. Quanto maior a organizagdo de suas func¢bes, maior a satisfacdo do
usuario, assim sdo aplicados testes aos participantes de uma pesquisa a fim de identificar as
maiores necessidades e deficiéncias de uma interface digital — isso inclui itens supérfluos que
confundem a visao, sons altos ou fora do padréo que afetam a audicéo e disposicGes confusas e
truncadas que lentificam a agéo.

Kim (2015) diz que a evolugéo dos recursos digitais se molda especificamente a
capacidade da IHC ao invés de moldar-se & capacidade do hardware'®, tornando essencial o
teste com usuarios verdadeiros antes de definir se uma plataforma estd pronta para seu
lancamento. Da mesma forma, aplicam-se testes de usabilidade quando a necessidade é avaliar

a eficécia e satisfacdo em relacdo a plataformas que existem ha anos.

18 pecas que compdem aparelhos eletrdnicos. Quanto mais potente o hardware, maior a capacidade de execucdo
do aparelho.
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6. Metodologia

A metodologia deste projeto consistiu em duas etapas gerais: levantamento de
dados e pesquisa de insight. Para obter suporte ao projeto, o levantamento de dados foi
feito a partir dos foruns de discusséo online, com a coleta de depoimentos sobre a interface
do objeto de estudo e suas deficiéncias.

Apo6s o levantamento de dados, a etapa seguinte consistiu em realizar testes de
usabilidade com dois grupos especificos. O primeiro, de ndo-especialistas, consistiu em
cinco usuarios comum da plataforma Steam e seu contato frequente com a interface
demonstraria o0 quao confortavel é o sistema para usuarios antigos. Seus participantes ndo
possuiam qualquer no¢édo profissional de design de interfaces, enquanto o segundo grupo
foi composto por quatro especialistas, ou seja, profissionais da area de design que estudam
o0 design de interfaces.

Dentre os diversos tipos de pesquisa citados por Nielsen, a pesquisa de insight é a
mais usada em testes com usudrios, pois envolve a coleta de opinides do grupo a partir de
sua experiéncia direta com a interface em questdo. O nimero de participantes de cada grupo
é determinado por Nielsen (1994) ao especificar que, idealmente, esse nimero se encontra
entre trés e cinco avaliadores por grupo — e que a partir disso os resultados tornam-se
redundantes.

Apos a definicdo dos grupos e suas diretrizes®, foi montado um roteiro (Quadro 1)
com base nos elementos mais importantes da navegacao e organizacdo do sistema, para
que os participantes seguissem seu percurso dentro da plataforma e posteriormente
pudessem responder aos questionarios de avaliacdo sobre a experiéncia. O roteiro foi
dividido em 12 etapas para diferentes fungdes e abrangeu os principais pontos da
plataforma: o perfil do usuario, a interacdo com outros usuarios, o uso da oficina, uso da
biblioteca, interacdo no férum, avaliacdes de jogo, exploracdo da loja, configuracdes do

sistema, modo big picture, blog, modo compacto e status.

19 Apéndice A e B.



Quadro 1 — Roteiro

. Va até seu perfil = acesse sua lista de desejos = filtre os resultados pelas ofertas

= edite seu perfil > edite suas insignias > edite sua foto > verifique quais itens
vocé possul em seu inventario > verifique as midias (capturas de tela e videos)
que voce registrou dos seus jogos > poste em seu perfil uma dessas midias;

Va até o perfil de um amigo > envie para ele uma mensagem > abra a lista de
desejos dele > inicie uma troca com ele;

Va até a oficina de jogos > procure seus jogos na oficina > encontre um mod
(aleatorio) dentro da oficina;

Va até sua biblioteca > abra o suporte de algum jogo > adicione um jogo nio-
steam a biblioteca:

Va até o forum > crie um topico;

Va até as avaliacdes de um jogo (aleatorio) = procure avaliagSes dos curadores;
Va até a loja > verifique a lista de descobrimento > verifique os jogos vistos
recentemente > verifique as ofertas da loja > verifique os jogos mais populares
> verifique os dltimos lancamentos > verifique os jogos atualmente em

transmissio.

Va até as configuracdes do aplicativo > ative o family sharing = mude o idioma
do sisterma > abra as configuracies do modo big picture;

Abra o modo big picture = desative a mmisica padrio (caso a musica esteja
desativada, ative-a) = va até as novidades > encerre o modo big picture;

10. Va até o Steam Blog:
11. Ative o modo compacto;

12. Mude o status do seu perfil (online, ausente, ocupado, offline).

Fonte: Autora (2019)
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Aos ndo-especialistas foi empregado somente o SUS? (System Usability Scale),

questionario que verifica de forma sucinta a satisfacdo do usuario quanto ao aplicativo de

forma que seja possivel ter uma perspectiva de suas opinides gerais, dando uma nota de zero

acem (Tabela 1)?%. Os testes com os ndo-especialistas foram feitos pessoalmente, sem limite

de tempo e com liberdade total para que comentassem sobre o sistema. Os especialistas

também responderam ao SUS (Tabela 2) e foram submetidos em seguida a avaliacdo

heuristica.

Tabela 1 — Resultados SUS (ndo-especialistas)

Célculo do SUS
Participante| g1 | g2 | g3 | g4 | g5 |1 g6 | q7 | 98 | 99 | q1l0 | PTS
pl 3 5 2 4 3 5 2 4 1 4| 225
p2 4 3 3 2 3 3 2 4 4 3| 525
p3 4 5 3 1 2 3 4 5 1 2| 45,0
p4 2 5 2 2 2 5 1 5 2 4| 20,0
p5 4 3 2 2 2 3 1 4 4 4| 425

Fonte: Autora (2019)

20 Apéndice D.

21 p representa cada participante e Q representa cada pergunta.
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Tabela 2 — Resultados do SUS (especialistas)

Calculo do SUS

Participante | g1 | g2 | g3 | g4 | g5 | g6 | g7 | 98 | 99| ql0 PTS

pl 1 5 1 5 1 5 1 5] 1 5 0,0
p2 5 5 5 1 5 1 5 1] 5 1| 90,0
p3 1 5 1 5 1 5 1 5] 1 3 50
p4 2 4 2 2 2 4 2 5] 1 4| 250

Fonte: Autora (2019)

A avaliacdo heuristica consiste na analise das heuristicas propostas por Jakob

Nielsen em seu livro Usability Engineering (1993) para diagnosticar a interface do

aplicativo a partir das experiéncias dos participantes selecionados. As heuristicas sdo dez

qualidades de base que apresentam requisitos essenciais durante projetos de

desenvolvimento de interfaces (CYBIS, 2010), sendo eles:

Visibilidade do status do sistema — fazer com que esteja sempre explicito para
0 Usuario o que esta acontecendo;

Mapeamento entre o sistema e 0 mundo real — o tipo de linguagem utilizada,
se é familiar ou néo;

Dar liberdade e controle ao usuario — permitir que o usuario possa navegar
sem empecilhos;

Manter consisténcia e padrdes — fontes, cores e simbolos precisam seguir um
padrdo para ndo confundir o usuario;

Prevencao de erros — possuir mecanismos para evitar erros humanos;
Reconhecer em vez de relembrar — utilizacdo de icones intuitivos e simples;
Flexibilidade e eficiéncia de uso — organizar as informacdes para que 0 Usuario
possa se encontrar, mesmo sendo novato;

Design estético e minimalista — ndo possuir poluicéo visual,

Suporte para o usuario reconhecer, diagnosticas e reparar erros — oferecer
ajuda imediata quando erros humanos sédo cometidos;

Ajuda e documentagdo — disponibilizar caminhos féceis para o contato e

informacdes sobre o sistema.

Essa avaliacdo € a parte mais importante dos questionarios, pois investiga o nivel

de satisfacdo do especialista a partir de quatro notas numa tabela (Tabela 3): 0, que implica

gue ndo ha problemas de usabilidade; 1, que aponta um pequeno problema de usabilidade;
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2, que aponta um problema grande de usabilidade e por fim 3, que aponta um problema
gravissimo e com urgéncia de correcdo (AMARAL; NASCIMENTO, 2010 apud FRANCA,
NEVES; VITORINO; LIMA; SOARES, 2017).

Tabela 3 — Pesos das notas dadas a cada heuristica

Nota Peso

0 N&o ha problemas
1 Problema pequeno
2 Problema grande
3 Catastrofico

Fonte: Autora (2019)

E de extrema importancia que essa etapa seja conduzida com especialistas em
interfaces apenas, pois 0 usuario comum ndo é capaz de detectar as mesmas falhas ou
entender as heuristicas da mesma maneira — 0s especialistas, quando focados em identificar
a gravidade dos problemas de usabilidade, conseguem visualizar o sistema de forma
detalhada e direcionada ao problema (NIELSEN, 1994). Para melhor visualizacdo dessa
analise, também foi feito um quadro onde os nimeros em vermelho representam problema
catastrofico, os niumeros em verde representam problema grande e os demais problema

pequeno ou inexistente (Tabela 4)?2,

Tabela 4 — Resultado da avaliagdo heuristica

p4d| 3 2 0 3 3 1 3 3 3 1
Fonte: Autora (2019)

22 P representa cada participante.
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7. Andlise dos dados
Para melhor entendimento desta etapa, ela foi dividida em duas etapas principais:
analise dos resultados dos ndo-especialistas e analise dos especialistas. A analise dos néo-
especialistas consiste na apresentacdo dos nimeros obtidos no SUS e em suas principais

opinides sobre a interface durante os testes.

7.1. Nao-especialistas
O grupo de ndo-especialistas foi selecionado a partir de dois requerimentos: ser
usuario frequente do aplicativo da Steam e utiliza-lo ha mais de dois anos, afim de avaliar
as dificuldades que a plataforma apresenta mesmo aos usuarios experientes. Todos 0s cinco
participantes sdo homens com idades entre vinte e vinte e quatro anos e graus de
escolaridade variados.

Foi solicitado aos participantes que seguissem o roteiro preparado especialmente
para que explorassem as fungdes do aplicativo — incluindo as que usam diariamente — e
cada sessao foi feita individualmente para que ndo houvesse influéncias, intimidac6es ou
incentivos. Cada participante levou entre dez e vinte minutos.

O maior problema relatado na interface foi a organizacdo caotica de elementos
dentro de suas se¢fes como por exemplo a lista de desejos dos usuarios. A lista é uma das
mecanicas mais simples e populares dentro do aplicativo, pois permite que o usuario
marque 0s jogos que deseja possuir no futuro e o alerta caso algum entre em promocao.
Além disso, é comum usuarios olharem as listas dos outros quando véo presentea-los — ao
procura-la no perfil de outro usuério, porém, a lista estd posicionada no canto inferior

direito (Figura 19)?%. A alternativa ¢é entrar na se¢iio “jogos” para encontra-la (Figura 20).

23 Anexo A.
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Figura 19 — Lista de desejos no perfil de usuario
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Fonte: Steam (2019)

Figura 20 — Outro link para a lista de desejos

rilkkuT Jogos

Jogados recentemente Seguindo  Lista de desejos

Fonte: Steam (2019)

Outro ponto em comum durante os testes veio da etapa no roteiro onde 0s
participantes foram pedidos para encontrar o blog da Steam. De forma unénime, todos
comentaram que ndo tinham conhecimento da sua existéncia. O blog é uma espécie de portal
de noticias dos desenvolvedores cuja Unica indicacdo de que existe é um pequeno megafone no
lado superior direito. Isso aponta que a plataforma possui muitos recursos que nao sao usados.

Quando foi solicitado que abrissem 0 modo Big Picture (Figura 21), uma adaptacéo
da interface comum para aqueles que jogam com controle (de Xbox ou de PS4), também
concordaram que nunca usaram ou sequer usariam aquele modo mesmo quando jogavam com
o controle, pois além da confusdo visual ha uma grande dificuldade em se mover dentro dele —

seja com mouse ou joystick. Um dos participantes (p1) ndo conseguiu desativar o modo BP.



Figura 21 — Modo Big Picture ativado

LIBRARY

Fonte: Steam (2019)
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No final, quatro das cinco notas resultaram no patamar mais baixo do SUS: awful,

ou terrivel (Tabela 5). A excecdo foi a nota de p2, que, embora tenha sido consideravelmente

mais alta, ainda ndo estava acima da média e alcancou patamar poor, ou pobre, indicando que

a interface ainda possui muitos pontos de usabilidade a serem cumpridos.

Tabela 5 — Quatro das cinco notas foram negativas

Célculo do SUS
Participante| g1 | g2 | g3 | g4 | g5 |1 g6 | q7 | 98 | q9 | q1l0 | PTS
pl 3 5 2 4 3 5 2 4 1 4| 225
p2 4 3 3 2 3 3 2 4 4 3| 525
p3 4 5 3 1 2 3 4 5 1 2| 45,0
p4 2 5 2 2 2 5 1 5 2 4| 20,0
p5 4 3 2 2 2 3 1 4 4 4| 425

Fonte: Steam (2019)

Num geral, os resultados apontaram insatisfacdo com o sistema utilizado. Os

préprios participantes admitiram ocasionalmente acabarem num ciclo sem fim & procura de

algumas das fungdes apresentadas, mesmo as que diziam usar com frequéncia, e foi repetida

com frequéncia a frase “sei onde fica, usei recentemente, mas ndo estou achando agora”. A

maioria concordou completamente sobre a complexidade desnecessaria do sistema (g2) e

sobre sua falta de direcdes (g8), assim como discordou completamente sobre a eficiéncia da

integracdo do sistema como um todo (g5).

Apesar das notas negativas em detrimento da confusao na hora de cumprir o roteiro,

todos os participantes concordaram que continuariam usando o sistema, pois investiram muito

dinheiro nele e nenhum outro servico oferece a gama de jogos como a plataforma Steam, mas

afirmaram que migrariam para outro sistema caso pudessem levar consigo a biblioteca de jogos.



43

7.2. Especialistas

O grupo de especialistas foi composto de quatro professores de universidades
federais. O requisito principal para esse grupo, além de suas especializacdes, era que nenhum
tivesse utilizado o sistema anteriormente. Todos os professores sdo especialistas em ergonomia
e usabilidade, o que os torna capazes de avaliar, a partir das heuristicas de Nielsen selecionadas,
o nivel de praticidade integrado no sistema.

Assim como 0s nao-especialistas, também foi pedido que completassem o SUS e
os resultados obtidos alcancaram extremos (Tabela 6) — ao contrario dos ndo-especialistas,
cujos numeros oscilaram, aproximando-se da média. Un&nimes em sua insatisfacdo com a
experiéncia, p1, p3 e p4 deram notas extremamente inferiores & média, sendo vinte e cinco seu
maior acumulo de pontos (de zero a cem). A excecdo foi p2, que mostrou-se quase totalmente

satisfeito com o desempenho do aplicativo e cujos pontos resultaram em noventa (excelente).

Tabela 6 — Trés das quatro notas foram extremamente negativas

Calculo do SUS

Participante | g1 | g2 | q3 | g4 | g5 | g6 | 97 | 98 | 99 | ql0 PTS

pl 1 5 1 5 1 5 1 5 1 5 0,0
p2 5 5 5 1 5 1 5 1 5 1 90,0
p3 1 5 1 5 1 5 1 5 1 3 50
p4 2 4 2 2 2 4 2 5 1 4 25,0

Fonte: Steam (2019)

Durante a avaliacdo heuristica, no entanto, p2 reportou que a gravidade dos
problemas da interface encontra-se predominantemente em nivel médio — para p2, apenas uma
das heuristicas atingiu nivel grave. Os demais participantes mantiveram suas avaliacdes entre
médias e graves, resultando assim na maioria das heuristicas avaliadas com problemas de nivel
catastrofico. Em seguida, os problemas médios e, por ultimo, heuristicas com poucos
problemas. Os resultados foram organizados (Quadro 2) para separar prioridades e dispostos

num grafico (Gréfico 1) para melhor visualizacéo:

Quadro 2 — Niveis de prioridade

ALTA PRIORIDADE 4,5,6,7,8,9
PRIORIDADE 1,2,310
BAIXA PRIORIDADE 0

Fonte: Autora (2019)
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Grafico 1 — Resultado da avaliagdo heuristica

12
10
8 ] ] — —— ]
©
09 8
T o=
>s3
T8L §— - — = = = - — = = _—
=2 3
Pz § 2
()]
4 _ || || || || || || || || || _—
2 — — — _— _— _— — I _— _— I
« e @ > o e O ° %0
e & @ e & W @ T e e o
S o2° W 0(\5\5 0 e e A o ‘06 P;\\)é e
¢ e ?\eoo“ 2 W e S0
ot

Fonte: Autora (2019)

Abaixo, cada heuristica foi analisada e diagnosticada de acordo com os resultados.

7.2.1. Feedback do sistema
A primeira heuristica avalia a capacidade da interface de informar o usuério do
status de seu sistema. Ela obteve média oito e se encontra entre as heuristicas de média
prioridade, portanto, de problema grandze.
O aplicativo possui uma pequena roda de carregamento no canto superior da tela, o
que informa ao usuario que a pagina esta sendo carregada quando hd mudanca de uma aba para

a outra (Figura 22).

Figura 22 — Roda de carregamento

Fonte: Steam (2020)
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Os usuarios reportaram que a roda é pequena demais para ser notada, enquanto
outras tentativas revelaram que, esporadicamente, a tela escurece e ndo € mostrada a roda de

carregamento, embora o processo de carregamento esteja em andamento (Figura 23)%4,

Figura 23 — Tela ndo informa o status

AUNIDADE MAHATMA GANDH

Fonte: Steam (2020)

Ao alcangar o fim da loja, uma barra de carregamento surge e o usudrio € informado
de que mais contetdos serdo apresentados (Figura 24). Depois de um breve tempo, novos jogos

surgem abaixo.

Figura 24 — Barra de carregamento da pagina inferior

Continue rolando a pagina para mais recomendagdes
Abaixo voce encontrara alguns e todo o Stea que podem Ihe interessar

uns titulos de 5 de to ] e es

Scbre a Valve | Steamworks | Empregos | Distribuigdo no Steam | Vales-presente f steam | [ @steam_games

Fonte: Steam (2020)

2 Anexo B.
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Diagnostico: os mecanismos de feedback do sistema precisam de sua devida
visibilidade. Eliminar as ocorréncias de tela preta durante o carregamento e mover a roda de
status para o centro da tela ou transforma-la numa barra como funciona na parte inferior da loja

aumentaria a capacidade de comunicacédo da situacao desse sistema.

7.2.2. Mapeamento entre o sistema e o mundo real
A heuristica de mapeamento e uso de linguagem compativel com o mundo real
obteve média cinco, a menor das médias e que se encaixa como problema pequeno. Sua funcgéo
é apresentar termos que nao sejam dificeis de entender ou interpretar — de fato, os termos
utilizados ndo divergem de forma substancial do que se conhece através de outros aplicativos e
programas, no entanto, algumas excecBes causaram atrasos e confusdo durante os testes, a

principal delas sendo a oficina Steam (Figura 25).

Figura 25 — Pagina da oficina
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Sobre a Oficina

Fonte: Steam (2019)

Ao ser solicitado que abrissem a oficina de jogos, 0s participantes demonstraram
duvidas do que o termo poderia significar. Em inglés, chama-se workshop e traduz-se
literalmente como oficina, mas os significados de cada palavra em sua lingua nativa trazem
implicacdes diferentes — oficina, coloquialmente, remete a consertos, enquanto um workshop
abrange a possibilidade de criar coisas novas. A marca da oficina, em sua tela, ndo esta
traduzida.

De fato, a oficina é onde os jogadores procuram e adicionam mods, modificacbes
que podem ser aplicadas aos jogos para facilitar a jogabilidade ou para alterar componentes
graficos.

A outra excec¢do foi 0 modo big picture, que ndo possui indicacdo explicita da sua
existéncia e cujo nome ndo é de grande auxilio se 0s usuarios ndo conseguem encontrar seu

icone — um pequeno quadrado no canto superior da tela, com setas que indicam expanséo. O
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blog da Steam também é um recurso praticamente invisivel, visto que nenhum dos participantes
soube encontra-lo: encontra-se num icone de megafone, na parte superior da interface (Figura
26).

Figura 26 — icones do modo big picture e do Steam

Fonte: Steam (2019)

Por fim, usa-se o termo “curador” para referir-se a pessoas que sdo selecionadas
para avaliarem jogos de forma extensa. Um curador escreve resenhas e pode publicar fotos e
videos interessantes sobre 0 jogo — esse conteudo é direcionado aos usuarios que seguem
determinados canais no aplicativo.

Quando perguntados sobre o que achavam que seria um curador dentro do contexto
do aplicativo, p3 e p4 ndo conseguiram responder. A pagina dos curadores, mesmo quando

utiliza-se a Steam em portugués, apresenta um texto em inglés (Figura 27).

Figura 27 — Pagina dos curadores

CURADORES STEAM

FOLLOW STEAM CURATORS
TO DISCOVER MORE GREAT
GAMES
DESCUBRA MAIS CURADORES

By following one or more Steam Curator, you'll find their
recommendations appear right on your Steam home page,
on genre pages, and on this page here

When you visit the store page through a Curator
recommendation, you'll see what they have to say Plus, if
the Curator has included a link to a video review, we'll
show that video right within Steam

Fonte: Steam (2019)
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Diagndstico: as paginas com termos e textos em inglés apresentam urgéncia em
serem traduzidas, visto que, em abril de 2018, segundo a analista Christina Gough, os trés paises
com maior quantidade de usuarios do aplicativo, depois dos Estados Unidos, eram RUssia,
China e Brasil. A funcao da curadoria, por exemplo, ndo se aproxima dos usuarios comuns e 0s
ndo-especialistas alegaram nunca ter usado-a.

O modo big picture foi criado para que 0s usuarios conseguissem controlar o
aplicativo com joysticks de uma forma parecida com a interface do Playstation ou do Xbox, no
entanto, um usudrio relata que, quando esse modo esta ativo, os videos ndo funcionam, o chat
é impossivel de ser usado, alguns jogos pedem permissao de administrador, o que significa que
0 jogador é obrigado a usar 0 mouse novamente, e muitos outros problemas.

Assim como os sistemas dos consoles mencionados, o ideal para que o big picture
se tornasse popular seria minimizar suas fungdes, exterminando as que ndo séo utilizadas — isso
significa permitir apenas que o jogador acesse seu perfil, perfil de amigos e os jogos em sua
biblioteca atraves dele.

O mesmo principio funciona para o blog da Steam, cuja funcdo interessa 0s
usuarios, mas a existéncia passa desapercebida e hoje as noticias sobre atualizacdes do
aplicativo sdo acessadas através de outros veiculos como subreddits® e sites de entretenimento.
A maior falha aqui é a falta de visibilidade de seu link, que se perde na barra superior enquanto
a pagina inicial possui dezenas de elementos de distracdo.

7.2.3. Liberdade e controle ao usuario

Com média oito, a terceira heuristica é a proxima das que compdem a classificacdo
de problemas grandes. Sua funcdo é permitir que o usuario navegue pela interface sem se
deparar com caminhos sem saida ou se perder.

O aplicativo apresenta um grande problema de fluxo de navegacdo no que tange
retorno aos estados originais de cada tela, com péaginas que obrigam o usuério a voltar
manualmente pela seta caso queira retornar para a pagina inicial em oposicéo a existéncia de
um unico botdo que permita isso.

Ao clicar em links na pagina da loja e, entdo, trocar a aba para a biblioteca ou para
o perfil, ao retornar para a loja os links continuam abertos e é preciso utilizar a seta embutida
no aplicativo. Caso o usuério tenha seguido dentro de links por oito ou nove paginas, por

exemplo, tera que clicar oito ou noves vezes na seta para restaurar o estado original da loja, ou

5 Foruns sobre interesses especificos dentro do grande site de foruns Reddit.
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seja, a frontpage do aplicativo. 1sso acontece em todas as abas. Quando o aplicativo é fechado
com alguma aba aberta, € comum que, ao ser inicializado novamente, esteja na mesma aba.
Por vezes, o aplicativo também redireciona o usuério a atividade da lista de amigos

quando é selecionado apenas a visualizagédo do perfil.

Diagnostico: um dos pontos principais a serem resolvidos no aplicativo é a
dificuldade em retornar a pagina inicial, o que seria rapidamente resolvido com a
reprogramacao dos links principais da barra para que levassem o usuario de volta para o seu
estado original ou com a insercdo de um menu breadcrumbs?®, caso a preocupacdo principal

seja permitir ao usuério guardar essas informacoes.

7.2.4. Consisténcia e padroes

Com média dez, essa heuristica é a primeira a entrar em campo de problema
catastrofico. Sua funcdo é fazer com que a interface seja consistente em sua estética e
mecanismos — isso consiste em padrdes de fontes, cores e organizacao.

O aplicativo possui muitas repeticdes e seus artificios visuais mostram-se diferentes
em cada uma delas, como por exemplo nos andncios de jogos recomendados para 0 usuario. As
recomendacdes da Steam compoem diversas listas com jogos que o aplicativo oferece ao
usuario com base em sua atividade, mas a partir de certo ponto as listas ficam repetitivas ou
divergem completamente dos interesses do usuario.

Seus padrdes visuais destoam uns dos outros e parecem ser de aplicativos

diferentes, mesmo que as vezes se encontrem na mesma tela (Figura 28).

Figura 28 — Diversas opcdes de listas com proposta semelhante

LISTAS DE DESCOBRIMENTO

DESTAQUES E RECOMENDADOS

RECOMENDAGCOES DO LABORATORIO STEAM

PRINCIPAIS LANCAMENTOS STEAM

SETEMBRO DE 2018

Fonte: Steam (2019)

26 Em tradugio livre, “migalhas de pao”. E uma configuragio que permite ao usudrio ver o caminho que foi feito
até chegar na pagina onde se encontra, comum em sites de compra online.
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Durante a producdo deste trabalho, como mencionado anteriormente, a Steam
atualizou um pedaco de seu aplicativo. Apenas uma aba foi modificada enquanto as outras
continuaram com o design anterior, o que intensificou a falta de consisténcia visual no
aplicativo em geral. Além de tipografia e icones diferenciados, a paleta de cores adotadas foi
inteiramente cinza e branco (Figura 29), enquanto o resto das telas do aplicativo possuem fundo

azul marinho e links na cor de azul elétrico.

Figura 29 — Nova identidade da biblioteca

# PAGINA INICIAL

Fonte: Steam (2020)

A mudanca foi alvo de criticas nos foruns e usuarios apresentaram métodos de

modificar o cddigo do aplicativo para retornar ao modelo antigo.

Diagnéstico: a falta de consisténcia entre seus destaques, assim como a repeticao
de listas montadas especialmente para o usuario, provoca o desinteresse em verifica-las. Foi
constatado, ao entrevistar os ndo-especialistas, que apenas um dos participantes ja havia usado
a funcdo — e poucas vezes.

A existéncia de uma Unica lista baseada nos interesses do jogador seria de maior
eficacia, pois condensaria as indicacGes e colocaria em prioridade a qualidade acima da
quantidade, evitando assim a apresentacao de titulos divergentes dos géneros preferidos.

Ao atualizar o aplicativo aos poucos e entre grandes intervalos, padrdes de fontes e
cores nas secdes atualizadas destoam completamente do perfil das telas antigas, transmitindo a
impressdo de se estar em um aplicativo diferente e forcando o usuério a se acostumar
rapidamente com a nova configuracdo. Deve-se adaptar o resto do sistema & nova estética
monocromatica ou modificar a nova pagina para que seja condizente com os padrdes da Steam

— uma paleta de branco e azuis escuros e elétricos.
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7.2.5. Prevencao de erros

Totalizando nove nos resultados finais, essa heuristica foi considerada, também, de
nivel catastréfico. Para avalia-la foram consideradas a barra de procura de jogos e a tela de
finalizacdo de compra — sua funcéo é informar ao usuério quando ele comete erros, nesse caso

de inser¢éo de dados.

A ferramenta de busca mostra em tempo real os principais resultados a medida que
as palavras vdo sendo digitadas, mas omite titulos que poderiam ser relevantes (como, por
exemplo, Age of Mythology, um dos jogos da franquia Empires) e apresenta titulos menos
relevantes para a busca (Figura 30).

Figura 30 — O drop-down da busca omite titulos famosos

Laboratorio Steam

A\CL Age of Empires II: Definitive Edition + A. ..
EMPIRES EM R$ 55 48

Age of Empires II: Definitive Edition
RS 36,99

WELNN Age of Empires Definitive Edition Bundle
EMPIRES BtV iy

Age of Empires: Definitive Edition
RS 35.95

Counter Terrorist Agency

Fonte: Steam (2020)

Apesar de possuir um mecanismo interessante para usuarios que procuram conferir
titulos, o resultado em tempo real ndo oferece alternativas ou corre¢fes caso uma palavra possua

erros de digitacdo (Figura 31).

Figura 31 — Erros de digitacdo ndo séo corrigidos

Fonte: Steam (2020)
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Para usuarios novatos — e até para 0s que possuem certa experiéncia —, a falta de
resultados imediatos desencoraja a continuacdo da busca, pois os induzem ao pensamento de

que ndo ha jogos com aquele titulo (ou que o titulo procurado nédo esta disponivel no aplicativo).

Outro dos aspectos mais importantes em interfaces que lidam com transagdes
monetérias é, sem duvida, sua seguranca e clareza em relacdo ao processo de compra. No
aplicativo da Steam, especificamente em sua pagina de preenchimento de dados de cartdo de
crédito, ha um aviso na regido inferior que informa aos usuario que a Steam ndo vende jogos

fisicos — todas as compras sdo recebidas para download digital apenas (Figura 32).

Figura 32 — Aviso para usuarios finalizando compras

ENTREGA

w Todos os itens digitais sdo entregues pelo aplicativo Steam para

computadores.
O Steam e os seus jogos estardo disponiveis para download apds a conclus3o da compra.

Fonte: Steam (2019)

Diagnostico: segundo relatos dos ndo-especialistas, geralmente suas buscas se
limitam aos titulos apresentados no menu drop-down. Nao é incomum procurar por um titulo
popular e se deparar com resultados nulos neles, o que leva o usuario a concluir que a Steam
ndo oferece o servigo e, consequentemente, desistir de procura-lo no aplicativo. Deve-se atentar
ao algoritmo que proporciona esse mecanismo e programéa-lo de acordo com as palavras

digitadas, propondo assim uma ordem nas buscas.

7.2.6. Reconhecimento ao invés de lembrar

A sexta heuristica é a de reconhecimento. Isso significa que o objetivo do usuéario
precisa ser facilmente alcancado diretamente da pagina inicial ou de uma pagina adjacente —
sua nota foi dez, uma das maiores entre os resultados e, portanto, catastrofica.

Apesar de seu layout repetitivo e organizacdo confusa, a pagina inicial do aplicativo
— sua loja — contém botbes capazes de guiar o usuario para essencialmente qualquer pagina
desejada. A heuristica teria uma boa nota caso cumprisse seu papel de forma concisa, mas
recebeu prioridade alta por conta de suas repeti¢Ges, termos dissonantes e disposi¢oes confusas

como mencionado anteriormente. Em suma, ndo hé o reconhecimento de muitas das funcdes.
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O usuério é bombardeado com uma barra lateral cujo uso é raro (Figura 33)?’ e a maioria

dos participante optou por procurar seus objetivos na barra superior

Figura 33 — Barra lateral com repeticdes e padrdes confusos de organizacéo

STEAM DESTAQUES E RECOMENDADOS

VALES-PRESENTE

Monster Hunter World:
Iceborne Deluxe Kit

RECOMENDADO

Ja disponivel

Popular

R$ 29,99

DESCUBRA MAIS

HUSS/A
SE/?/ES

Oferta do dial
»

JOGUE GRATUITAMENTE!

Jogue gratuitamente até 19 de jan s 18:00.
LOUCURA DO MEIO DA SEMANA A oferta acaba em 20 de jan as 14:00.

A oferta acaba em 17 de jan as 14:00. -70% R 20,99

Fonte: Steam (2019)

Diagnostico: o procedimento mais importante a ser feito aqui é a eliminacdo de
termos ambiguos ou repetidos, além da organizacdo dos itens em suas devidas categorias — a
categorias de recomendagdes possui o item “marcadores”, que leva o usuario ndo a uma lista
de recomendacdes com seus marcadores, mas a uma pagina de estatisticas de géneros populares.

Deve-se apresentar links concisos e com seu propdsito claro, inseridos em secdes
cujo padréo seja direto —a segdo de “ver categorias”, por exemplo, apresenta itens que abrangem
diferentes contetdos.

7.2.7. Flexibilidade e eficiéncia
A sétima heuristica possui o propésito de facilitar a experiéncia para usuarios que

ndo dominam determinado sistema. Ela alcanca nivel cantastréfico ao lado das anteriores e

27 Anexo C.
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possui um grande problema de comunicacgéo que derruba o layout teoricamente condensado da
area analisada: a barra superior.

Nessa barra, ha quatro grandes links: loja, biblioteca, comunidade e perfil. Esses
links possuem drop-down lists, ou seja, ao deslizar 0 mouse por cima deles, um novo menu

surge abaixo, com opgdes selecionadas para suas categorias (Figura 34).

Figura 34 — Barra superior

LOJA BIBLIOTECA COMUNIDADE

g DESTAQUES

EXPLORAR
CURADORES
LISTA DE DESEJOS
NOTICIAS

ESTATISTICAS

Fonte: Steam (2019)

O que dificulta o uso dessa opgdo, no entanto, é o fato de que dificilmente um
usuario novato ira saber o que procurar dentro de cada categoria. A lista de desejos pessoal, por
exemplo, é um grande exemplo de organizacdo falha neste projeto, pois até mesmo 0s néo-
especialistas, cujo contato com o aplicativo é praticamente diario, demoraram para encontra-la
abaixo de “loja” — estavam procurando-a em “perfil”. Alguns a encontraram primeiro na parte

inferior da pagina completa do perfil (Figura 35).

Figura 35 — Link para a lista de desejos no canto inferior do perfil

[THEEND

rbound

STARBXYUND ™"

> Flashiight

-:P\LAL\ REBCIRN. FINALFANTASY XIV Oniine

TINAL FIATEELIY

Capturas de tela 3

Fonte: Steam (2020)



55

Em sua configuracdo original, o aplicativo procura por atualizagdes
automaticamente sempre que o usuario liga o computador (Figura 36), o que lentifica e pode
atrapalhar atividades em maquinas mais antigas. A Unica forma de evitar sua inicializacdo
automatica é desativando-a diretamente no gerenciador de tarefas da maquina (e ndo do

aplicativo).

Figura 36 — Atualizacdo automatica do aplicativo

) Steamn — >

Atualzando o Steam...
]

Verificando a instakacdo... Cancel

Fonte: Steam (2020)

Diagndstico: o link da lista de desejos, embora esteja numa posicédo relativamente
satisfatoria para o préprio usuario, apresenta dificuldade grandiosa de ser encontrado no perfil
de outros jogadores. Posiciona-lo na barra lateral direita, onde ficam os links gerais dos perfis,
resolveria a confuséo (do usuério) e a organizacao (da tela).

Da mesma forma como sua navegacao pode ser facilitada pela presenca de links de
retorno com facil acesso, sua inicializacdo forcada deve, também, apresentar opcles de
preferéncia dentro do proprio aplicativo. Assim, o usuario poderd escolher ter acesso as

atualizacGes apenas quando quiser, de fato, inicializar o aplicativo para uso.

7.2.8. Estética e design minimalista
Tomando a homepage do aplicativo como ponto principal para avaliacdo dessa
heuristica, que avalia a concisdo do design em interfaces, reforca-se que a organizacdo dos
elementos é o maior problema do sistema. Sua coluna lateral de links contém opcdes que
raramente sdo utilizadas, assim como a barra superior e as caixas contendo langcamentos

recentes ou promogdes (Figura 37)%,

28 Anexo C.
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Figura 37 — A pégina inicial apresenta contetido de forma massiva

€« LOJA BIBLIOTECA MUNIDADE RIIKUS

~
MONSTER HUNTER:
WORLD

YSERIE

ATELIER |

Fonte: Steam (2019)

Todos os nao-especialistas declararam que utilizam o aplicativo de forma precisa:
quando sabem que atividades irdo exercer e que sabem exatamente onde elas ficam. N&o ha
tempo investido em navegar pelas listas de recomendacdo, assistir as transmissdes ao vivo (ja
existe um site otimizado e especializado em streams de jogos — a Twitch) ou procurar titulos

novos dentro da categoria de noticias.

Diagnéstico: assim como o ponto das listas repetitivas, a desorganizacgdo visual do
aplicativo é altamente responsavel pelo desinteresse dos usuarios na maioria dos recursos
apresentados. E necessario fazer uma grande limpeza de contetido no aplicativo e avaliar o que
deve ser mantido ou retirado de acordo com suas estatisticas de uso, vide servicos de
transmissao, listas aleatorias, categorias que apresentam 0s mesmos contetidos, barras com

informacdes irrelevantes enquanto informacdes relevantes ficam em segundo plano.

7.2.9. Reparo de erros
Essa heuristica complementa a quinta heuristica e seu teste foi feito logo em seguida
— ela obteve, também, nota 9 e faz parte da lista de heuristicas catastréficas. Enquanto a
prevencdo de erros na barra de pesquisa € ineficiente, os resultados da mesma pesquisa com
erros ortograficos leves correspondem ao titulo correto e todos os resultados semelhantes sdo

apresentados (Figura 38).



Figura 38 — Erros ortograficos pequenos sdo eficientes no mecanismo de busca

NAVEGANDO

age of empriers

683 resultados correspondem a sua busca

‘ I\GL =
EMPIRES

. i
VOL_CEH_%
AGE
EMPIRES

$ITY FTRTT OO v~

COMPLETE ;

Fonte: Steam (2019)

Erros ortograficos mais pesados, porém, ndo sdo reconhecidos figura 39).

Figura 39 — A busca ndo reconhece palavras com grandes erros ortogréaficos

NAVEGANDO

age ofe mpries

0 resultados correspondem & sua busca.

Nenhum resultado foi retornado para esta busca.

Fonte: Steam (2019)
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Na tela de insercdo de dados de compra, o aplicativo avisa apenas sobre erros nos
dados do cartdo. As informac6es inseridas nos dados de cobranga ndo sdo corrigidas e 0 usuario
ndo € incapacitado de inserir nimeros em campos onde apenas vao letras e vice-versa (Figura
40).

Figura 40 — Campos como “cidade” ¢ “CEP” permitem dados falsos

Por favor, preencha o codigo de seguranca do cartdo.
Por favor, preencha uma data de validade valida.

FORMA DE PAGAMENTO

Por favor, selecione uma forma de pagamento

Visa -

Numero do cartdo Data de validade e codigo de seguranca

147147174174 |_.| | -

DADOS DE COBRANCA
Mome Sobrenome Cidade

Fulano De Tal 123456

Endereco de cobranca Cadigo zip ou postal (CEP)
123456 Abcdefg

Endereco de cobranga, linha 2

123456

Pais Numere de telefone

Brasil Abcdefghijkim

Fonte: Steam (2019)

Quando a compra estd sendo finalizada, os dados continuam incorretos e sdo

submetidos dessa forma se o usuario assim desejar ou ndo detecta-los sozinho (Figura 41).

Figura 41 — Endereco e telefone falsos submetidos durante a compra

(Mcdificar)
Nenhuma, esta compra € para a sua propria conta.

Fulano De Tal
123456
123456
123456,

BR

Abcdefghijkim

Fonte: Steam (2019)
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Diagndstico: a existéncia de um recurso automético que impede dados
possivelmente falsos de serem inseridos ndo é incomum na maioria dos sistemas que oferecem
processos de compra e a facilidade em adicionar informaces aleatdrias atreladas ao dados de

cartdes de crédito levanta questdes sobre o destino desses dados.

Para conferir veracidade ao processo, o0 usuério deve ser impedido de inserir
informagdes impossiveis — a proibicdo de letras nos campos de CEP, cddigo de seguranca e
telefone, por exemplo, assim acontece no campo de numero do cartdo, configurando uma facil

prevencdo de erros (e ndo a reparagdo dos mesmos).

7.2.10. Ajuda e documentacéo
Por fim, a heuristica de auxilio direto. A funcdo dessa heuristica é avaliar a
disposicdo que a interface possui de se comunicar com o usuério e de resolver problemas que
nédo puderam ser evitados pelo sistema. Sua pontuacao foi oito — que representa problema grave.
O aplicativo da Steam, sendo o maior client?® de compra de jogos da atualidade,
prioza a eficiéncia no atendimento ao cliente. Isso significa que € de extrema facilidade
estabelecer contato com o suporte da Steam para resolver problemas com compras ou ddvidas

que ainda ndo tenham sido respondidas no FAQ (perguntas frequentes) (Figura 42) ou no férum.

Figura 42 — O suporte oferece atendimento direto a problemas com jogos ou com a conta

Suporte Steam

v Destiny 2

\‘} Starbound

FINAL FANTASY XIV Online

2%, Blazing Chrome

Jogos, softwares, etc.

Compras

Minha conta

Trocas, presentes, itens, Mercado da Comunidade

Cliente Steam

Comunidade Steam

Hardware Steam

Fonte: Steam (2020)

29 Clients sdo aplicativos que servem de intermédio para downloads de outros aplicativos. No caso da Steam, ele
intermedia o download de jogos.
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Além de possuir uma politica simples sobre reembolsos (Figura 43), que garante o
retorno do dinheiro caso o usuério tenha jogado apenas duas horas do produto, também possui

atendimento direto de funcionarios do suporte para com o usuario, caso assim seja desejado.

Figura 43 — Para reembolsar um jogo, ndo é preciso abrir solicitacdes

REEMBOLSOS NO STEAM

help.steampowered.com

1s detalhes

me -l
Confira aqui a lista completa.)

Fonte: Steam (2020)

A dificuldade encontrada diante desse componente, porém foi sua localizacéo.
Como a maioria das interfaces, a Steam possui links de contato no fim de sua pagina inicial,
mas devido ao rolamento extenso para chegar na barra inferior é dada a preferéncia ao link de
“ajuda” posicionado no canto superior da tela.

A maioria dos participantes, porém, teve dificuldades em encontrar o link apos
desistir de procura-lo no fim da tela, pois estava disposto numa fonte muito menor, em cores

opacas e proximo a outra barra funcional (Figura 44).

Figura 44 — O botdo de ajuda fica no canto canto superior da tela

¢ LOJA BIBLIOTECA

Fonte: Steam (2020)

Diagndstico: num geral, os processos de resolugédo de problemas no aplicativo séo

eficazes. Para que seu desempenho fosse ideal, porém, seria necessario destacar as opgdes que
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0 usuério tem para utiliza-los — isso implica em realocar o botdo de ajuda, por exemplo, para a

barra principal.
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8. Consideracdes finais

Numa tentativa de abranger uma grande quantidade de funcbes em seu aplicativo,
0 resultado obtido através dos testes aponta o desempenho geral do aplicativo da Steam como
falho do ponto de vista da usabilidade. Um exemplo disso é a fungdo de transmissdo ao vivo
proposta pelo aplicativo, quando ja existe um outro site especializado em transmissdes de jogos.
Entre oficinas, listas de descobrimento, blogs, modos micro e macro, o aplicativo se perde
dentro de suas propostas, dando a impressdao de que organiza-las de acordo com qualquer
padrdo, depois de anos criando e preenchendo espagos, ndo é uma prioridade.

Assim como proposto, 0s participantes avaliaram com sucesso todos os pontos
selecionados no roteiro, 0 que permitiu que as heuristicas fossem separadas pelo seu grau de
severidade. Embora as heuristicas, no geral, tenham apresentado desempenho negativo, as notas
de satisfacdo do SUS, no caso de relatos dos participantes ndo-especialistas e de um dos
participantes especialistas, mostram que, apesar do reconhecimento das falhas do aplicativo,
ndo existe interesse em parar de utilizad-lo ap6s desenvolver costume diario — mesmo que
ignorando a maioria de suas funcBes. Os usuarios que fazem uso dessas funcbes, porém,
possuem diversas reclamacgdes de desempenho quanto a elas.

Seis heuristicas alcancaram severidade alta, entre elas a heuristica de consisténcia
e padr@es, prevencao de erros e flexibilidade do sistema, indicando grande necessidade de
reforma no campo da organizacgdo, rotulacéo e navegacdo. Além disso, as heuristicas restantes
se encontram todas no patamar de severidade média, fazendo-se necessaria uma reforma do
aplicativo por inteiro, levando em conta os principios da arquitetura da informacéo aqui citados,
sempre com o intuito de tornar a Interacdo Humano-Computador o mais confortavel possivel.

Em comparacdo, o nivel de satisfacdo dos ndo-especialistas mostrou-se
consideravelmente superior ao da maioria dos especialistas, que nunca haviam utilizado o
sistema antes. Isso aponta 0 quao hostil é o sistema para com novos usuarios — além disso, 0s
préprios usuarios experientes afirmaram se perder no sistema e desconhecer grande parte de
suas funcoes.

A Steam monopoliza o mercado de clients ha quase duas decadas, 0 que ameniza
sua urgéncia em adaptar-se visual e mecanicamente ao longo dos anos, mesmo com oS recursos
disponiveis para tal. Outros aplicativos exclusivos de desenvolvedoras surgiram para facilitar o
suporte ao jogador, como a Uplay, da Ubisoft, e a Origins, da EA Games — ainda assim, seus
jogos ndo sao exclusivos e estdo disponiveis, também, na Steam.

Em 2017, porém, foi lancado o client da companhia Epic Games. A Epic é

conhecida por ser detentora do mecanismo de desenvolvimento de jogos mais famoso do
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mercado: o Unreal Engine. Além disso, também é responsavel por um dos titulos mais
acessados atualmente, o jogo de battle royale® Fortnite. Lentamente, a companhia se consolida
no mercado de jogos ao angariar titulos exclusivos para seu aplicativo, além de possuir uma
estética simples e eficaz. Desde o seu lancamento, ha uma verdadeira batalha de titulos
importantes entre os aplicativos, bem como o maior nimero de mudancas visuais no sistema da
Steam, que ainda detém a maioria dos jogos mais populares do mercado e, assim, seus USUarios
mais antigos — isso ndo significa, entretanto, que esses usuarios estejam satisfeitos com o
sistema, e essa fidelizacdo se da principalmente pela auséncia de concorrentes de peso no
mercado.

Por fim, diante dos resultados e diagnésticos obtidos, conclui-se que € de extrema
importancia que um sistema gque possui o0 alcance da Steam seja confortavel aos novos e antigos
usuarios, ndo somente no campo da navegacao e ordenacdo, mas também na qualidade de seus
recursos. A pesquisa obteve sucesso na determinacdo dos pontos positivos e negativos do
sistema atraves das heuristicas de Nielsen e do SUS, apontando os possiveis alvos para melhoria
de sua usabilidade através da arquitetura da informacdo — no futuro, recomenda-se que haja
reforma total da interface da Steam, bem como reducéo de suas fungbes menores em favor da
qualidade das fungdes principais.

Futuramente, pretendemos ampliar o estudo de interacdo digital para outros
sistemas e interfaces, assim como dar continuidade a analise sobre arquitetura da informacéo,
com o intuito de contribuir para a evolucao na area de aplicativos e jogos.

Num mundo onde a maioria de nossas tarefas € exercida através de telas digitais,
reafirma-se a necessidade de aplicativos e sistemas onde a usabilidade se destaque como
prioridade, pois pode transformar a experiéncia do usuério num processo aprazivel e, em troca,
deter sua fidelidade. O conforto, porém, ndo possui férmula — cada aplicacdo de métodos
precisa de analises e a devida adaptacdo ao publico-alvo, tornando assim indispensavel
consultar diferentes usuarios e levar em conta suas opinides para desenvolver o funcionamento

de sistemas digitais.

300 termo battle royale foi popularizado em 2000 pelo filme Battle Royale. Hoje € utilizado para definir uma
categoria de jogos onde o objetivo é eliminar todos os outros jogadores.
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APENDICE

APENDICE A - DIRETRIZES NAO-ESPECIALISTAS

a)

f)
9)

h)

Os participantes devem ser somente do grupo de ndo-especialistas. Esse grupo consiste
em pessoas que ndo possuem conhecimento avangado sobre usabilidade e ergonomia;
Os participantes devem ser usudrios frequentes do aplicativo;

As tarefas realizadas pelos participantes devem ser estritamente seguidas de acordo com
o roteiro. Ao fim de uma, a outra deve ser iniciada imediatamente;

N&o h& crondmetro ou qualquer tipo de medicdo temporal — os participantes podem
levar o tempo que desejarem;

O participante podera desistir de pontos especificos da tarefa se assim desejar, apenas é
necessario que tente completa-los antes;

O participante podera comentar o que desejar durante 0 processo;

N&o ha a necessidade de executar de fato algumas das a¢es pedidas no roteiro como,
por exemplo, a edicdo de dados e envio de mensagens. Essas funcbes podem ser
facilmente reconhecidas durante o processo e apontar sua presenca € o suficiente;

Esse roteiro ndo requer que o participante faca download prévio de jogos. Caso seja
executado a distancia, requer que o participante possua 0 aplicativo da Steam a
disposicao

No final dessa etapa os participantes devem responder ao questionario do SUS de acordo

com a experiéncia que tiveram.

APENDICE B - DIRETRIZES ESPECIALISTAS

)

k)

Os participantes dessa etapa devem ser do grupo de especialistas. Nesse caso, 0S
especialistas sdo usuarios com conhecimento avancado em anélise e ergonomia de
interfaces digitais;

As tarefas realizadas pelos participantes devem ser estritamente seguidas de acordo com
o roteiro. Ao fim de uma, a outra deve ser iniciada imediatamente;

N&o ha crondmetro ou qualquer tipo de medicdo temporal — os participantes podem

levar o tempo que desejarem;

m) O participante podera desistir de pontos especificos da tarefa se assim desejar, apenas €

necessario que tente completa-los antes;



p)

Q)
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N&o ha a necessidade de executar de fato algumas das a¢des pedidas no roteiro como,
por exemplo, a edi¢cdo de dados e envio de mensagens. Essas fungdes podem ser
facilmente reconhecidas durante o processo e apontar sua presenca é o suficiente;

Esse roteiro ndo requer que o participante faca download prévio de jogos. Caso seja
executado a distancia, requer que o participante possua o aplicativo da Steam a
disposicao;

No final dessa etapa os participantes devem responder ao questionario do SUS (System
Usability Scale) de acordo com a experiéncia que tiveram;

Ap0s responder o questionario do SUS, os especialistas devem avaliar a experiéncia de

acordo com as heuristicas de Nielsen. Os links e instrucdes se encontram adiante.



APENDICE C - QUESTIONARIO HEURISTICAS

HEURISTICAS DE NIELSEN

Este formuldrio devera ser respondidos apenas pelos especialistas apds a realizag3o do roteiro no
aplicativo Steam.

Para cada heuristica, um numero de 0 a 3 devera ser dado, sendo:

0 = ndo ha problemas

1 = problema de baixa prioridade

2 = problema de média prioridade

3 = problema de alta prioridade.

*Obrigatario

1. Para fins de analise apenas, informe seu
nome: *

2. Visibilidade do status do sistema (feedback adequado, mantém o usuario informado dos
processos internos) *

3. Mapeamento entre o sistema e o mundo real (linguagem utilizada. E familiar ou nao?) *

4. Liberdade e controle do usuario (permite que o usuario possa reconhecer ou se livrar
facilmente de erros cometidos) *
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5. Manter consisténcia e padroes (utiliza processos ja conhecidos fora do sistema para evitar
surpreender o usuario) *

6. Prevengao de erros (interface que evita ao maximo erros humanos) *

7. Reconhecer ao invés de lembrar (interface intuitiva, que induz o usuario ao processo sem
que ele precise de dados prévios) *

8. Flexibilidade e eficiéncia (possui opgbes que facilitam e aceleram o uso do sistema para
novatos) *



9. Estética e design minimalista (evita informagbes desnecessarias que possam vir a confundir o
usuario) *

10. Reparacgao de erros (interface que, diante de erros, oferece corregao)

11. Ajuda e documentagao (disponibiliza instrugtes para o usuario completar um processo, como
preencher formularios ou fazer um download) *
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APENDICE D - QUESTIONARIO SUS

Escala de Usabilidade

) gquestiondrio a seguir devera ser respondido com base no roteiro feito anteriormente. Todas as guestdes
sdo medidas numa escala de 1 a 5, onde 1 significa Discordo Completamente e 5 significa Concordo
Completamente.

*Obrigatdrio

1. Para fins de identificagio durante a analise
apenas, digite seu nome: *

2. Vocé & um especialista ou nao-especialista? *

Especialista

MNéo-especialista

3. Eu acho que gostaria de usar esse sistema com frequéncia *

5. Eu achei o sistema facil de usar *



6. Eu acho que precisaria de ajuda de uma pessoa com conhecimentos técnicos para usar o
sistema *

11. Eu me senti confiante ao usar o sistema *
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ANEXOS

ANEXO A — LISTA DE DESEJOS NO PERFIL DE UM AMIGO
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ANEXO B - TELA NAO INFORMA O STATUS
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ANEXO C — APAGINA INICIAL APRESENTA CONTEUDO DE FORMA MASSIVA
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