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Abstract. The progress of information systems has been essential in the evo-
lution of urban mobility. As companies increasingly incorporate e-commerce
software as a new channel for offering services, it becomes crucial that profes-
sionals in this area are properly trained with skills to deal with the challenges
of social diversity in smart cities, ensuring greater user satisfaction through an
efficient and effective environment for managing their trips. This study proposes
the creation of a comprehensive list of usability standards and guidelines for
e-commerce software applied to the area of urban mobility, called EMOB-UX.
The research will be conducted at a dealership located in the State of São Paulo
with the aim of validating this list in an applied environment.

Resumo. O progresso dos sistemas de informação têm sido essencial na
evolução da mobilidade urbana. À medida que as empresas incorporam cada
vez mais softwares de e-commerce como um novo canal para a oferta de
serviços, torna-se crucial que os profissionais desta área estejam devidamente
capacitados com habilidades para lidar com os desafios da diversidade social
nas cidades inteligentes, garantindo maior satisfação dos usuários, por meio de
um ambiente eficiente e eficaz para gerenciar suas viagens. Este estudo propõe
a criação da lista abrangente de padrões e guidelines de usabilidade em softwa-
res de e-commerce aplicados à área de mobilidade urbana, denominada EMOB-
UX. A pesquisa será conduzida em uma concessionária localizada no Estado de
São Paulo com o objetivo de validar essa lista em ambiente aplicado.

1. Introdução
A mobilidade urbana desempenha um papel essencial da vida nas cidades moder-
nas, influenciando diretamente o bem-estar e a qualidade de vida dos cidadãos
[Vasconcellos 2005]. No âmbito dessa infraestrutura, as rodovias pedagiadas desempe-
nham uma função importante na facilitação do transporte de pessoas e mercadorias. A
cobrança de pedágio representa uma fonte de receita para a manutenção das estradas e
a prestação de serviços [Faria and Campos 2010]. Atualmente, o mercado de sistemas
eletrônicos para rodovias está passando por uma transformação significativa, especial-
mente com a introdução do novo processo de identificação e autorização de passagem por
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meio de pórticos nas rodovias, conforme estabelecido pela lei nº 14.157 de 1 de junho de
2021 conhecido como passagem livre (ou free flow em inglês) [Brasil 2021].

Com a evolução tecnológica, ocorreu uma mudança significativa nos hábitos de
consumo, especialmente após a pandemia de COVID-19. O uso do e-commerce se tornou
uma prática cotidiana para muitos consumidores, devido ao aumento da confiança na usa-
bilidade e nas transações financeiras online. Essa mudança de comportamento afetou não
apenas as compras, mas também o trabalho e a vida pessoal, impulsionando uma aborda-
gem mais remota em diversas áreas [Guimarães et al. 2020]. Tanto consumidores familia-
rizados quanto novos usuários aumentaram o uso do e-commerce [Guimarães et al. 2020].

Com o aumento da aplicação do e-commerce em novos contextos, torna-se essen-
cial direcionar mais estudos para avaliar sua usabilidade. [Nielsen 1994] conceitua usabi-
lidade como o conjunto de fatores que determina o quão bem um indivı́duo pode interagir
com um sistema interativo, relacionando-se com a facilidade e o esforço exigidos para
aprender e usar o sistema. Diversos pesquisadores concordam que não existe um método
único e perfeito para avaliar a usabilidade, recomendando a adoção de uma variedade de
métodos de avaliação. Isso possibilita o desenvolvimento de padrões e guidelines mais
precisos e adequados para o sistema avaliado [Alva et al. 2003, Fernandez et al. 2011].

O objetivo deste estudo é elaborar e disponibilizar uma lista abrangente de padrões
e guidelines de usabilidade adequadas para softwares de e-commerce com aplicação à
área de mobilidade urbana e validar esse artefato em uma Concessionária de pedágio no
Estado de São Paulo. A justificativa é a necessidade de adotar uma visão sistêmica e so-
cialmente consciente para sistemas de informação [Pereira and Baranauskas 2016], além
da importância da especificidade do contexto para capacitar profissionais a lidar com os
desafios das cidades inteligentes e da diversidade social, visando a satisfação dos usuários
em ambientes eficientes para gerenciar viagens. Este artigo descreve o processo de de-
senvolvimento da lista abrangente, apresentando seus conceitos principais. Nas próximas
etapas, a lista será testada e refinada para maior eficácia e precisão.

A estrutura do artigo está organizada em cinco seções. Na Seção 2, são apre-
sentados os conceitos fundamentais da pesquisa. Na Seção 3, são discutidos os trabalhos
relacionados. Na Seção 4, é detalhado o método utilizado na pesquisa. A Seção 5 descreve
o processo de criação dos padrões e guidelines de usabilidade, denominado EMOB-UX.
Por fim, a Seção 6 traz as conclusões alcançadas.

2. Conceitos fundamentais
A usabilidade é definida pela Norma ISO 9241-11:2018 como o grau em que um pro-
duto é utilizado por usuários especı́ficos para atingir objetivos especı́ficos como eficácia,
eficiência e satisfação [ISO 2018]. A Experiência do Usuário (UX) amplia esse con-
ceito tornando o campo mais relevante no design de produtos e sistemas interativos
[Hassenzahl 2008]. A UX engloba as percepções e respostas do usuário resultantes do
uso de um sistema, produto ou serviço, influenciadas por diversos aspectos emocionais,
cognitivos e comportamentais antes, durante e após o uso do sistema [ISO 2018].

Os padrões e guidelines de projeto de software são técnicas para descrever e
resolver problemas. Enquanto os padrões descrevem soluções recorrentes, as guidelines
são guias prescritivos que abrangem desde expressões de alto nı́vel de forma genérica até
baixo nı́vel que delimitam famı́lias de casos especı́ficos [Gamma et al. 1995].
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O e-commerce é uma modalidade de comércio eletrônico que se realiza por meio
da internet, envolvendo a compra e venda de produtos e serviços. Ele pode ser categori-
zado de acordo com a natureza da transação, que pode ser entre empresas e consumidores,
bem como pelo canal de vendas utilizado [Turban and King 2004].

A mobilidade urbana é área que trata do modo como a população urbana se lo-
comove pelos espaços geográficos urbanos, além de interferir diretamente no bem-estar
social da população [Vasconcellos 2005]. Um dos elementos importantes nesse contexto
são as rodovias pedagiadas, onde os veı́culos pagam uma tarifa para acessar determina-
das regiões. Essa cobrança tem como objetivo financiar a manutenção das estradas e a
prestação de serviços [Faria and Campos 2010].

3. Trabalhos relacionados

A revisão de escopo selecionou 21 artigos que tratam de avaliações, padrões
ou guidelines de usabilidade de softwares de e-commerce. Destacam-se os se-
guintes estudos: [Sutcliffe 2002] destacam a aplicação da heurı́stica na avaliação.
[Presley and Fellows 2013] propõem um modelo baseado nas guidelines de usabilidade
da Microsoft (MUG), empregando o processo de hierarquia analı́tica (AHP), para ava-
liar e comparar a usabilidade de sites. [Petre et al. 2006] desenvolveram um modelo
empiricamente fundamentado que considera a experiência total do cliente integrada ao
design, com foco na retenção de clientes, confiança e lealdade. [Dı́az et al. 2017] ex-
ploraram a validação experimental de heurı́sticas orientadas para culturas, reconhecendo
a importância da adaptação. Em particular, com base nesses 21 artigos selecionados e
com ênfase no contexto das heurı́sticas, [Bascur et al. 2021] propõem um conjunto de-
las com ênfase na cultura (ECUXH), utilizando o método de [Quiñones et al. 2018] para
identificar, definir e validar guidelines considerando aspectos como confiabilidade, aces-
sibilidade, cultura e eficácia. Vários artigos se concentram em guidelines especı́ficas de
usabilidade para sites de e-commerce como acessibilidade, omnichannel, segurança e pri-
vacidade [Martim et al. 2010, Soufi and Maguire 2008, Kharel et al. 2021].

A maioria dos estudos buscam generalizar suas aplicações com o intuito de au-
mentar sua abrangência, no entanto, é possı́vel identificar três área de aplicação, sendo
elas: (i) serviços de compras como varejo por produtos variados; (ii) serviços financeiros
que contemplam bancos e carteiras digitais; e (iii) serviços de mobilidade urbana, foca-
dos na melhoria da usabilidade em sites de companhia aéreas. Não foram identificados
estudos relacionados a outros modais como ferroviário, aquaviário e rodoviário.

4. Método de pesquisa

Este estudo tem uma abordagem empı́rica e aplicada, onde os requisitos foram formu-
lados com base na experiência dos autores e os resultados foram obtidos por meio da
avaliação de usuários no contexto da mobilidade urbana. O objetivo exploratório é res-
ponder à seguinte questão: quais padrões e guidelines são adequados no desenvolvimento
de software de e-commerce com aplicação na área de mobilidade urbana, com ênfase em
rodovias pedagiadas, de forma que atendam as melhores práticas de usabilidade?

Para alcançar esse objetivo, adotamos uma abordagem mista, combinando
métodos qualitativos e quantitativos por meio de um procedimento experimental. Este
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trabalho baseia-se no método de [Quiñones et al. 2018], que visa à descrição e desen-
volvimento de heurı́sticas de usabilidade/UX para domı́nios especı́ficos. Essa aborda-
gem foi adaptada para esta pesquisa e denominada EMOB-UX, com o propósito de criar
padrões, guidelines e um conjunto de heurı́sticas de avaliação. Além disso, os padrões
são descritos no formato Gang of Four (GoF) por ser uma abordagem mais estruturada
[Gamma et al. 1995]. A próxima seção fornecerá uma visão geral do método proposto,
atualmente em fase de projeto da primeira versão do artefato.

5. EMOB-UX

O conjunto de padrões e guidelines de usabilidade, denominado EMOB-UX, está sendo
estruturado em oito etapas fundamentais: (i) etapa exploratória que investiga o domı́nio
especı́fico do aplicativo, seus recursos e atributos; (ii) etapa experimental avalia a usa-
bilidade do software atual para coletar dados sobre problemas de usabilidade e identi-
ficar pontos fortes e fracos do ambiente; (iii) etapa descritiva consolida os principais
indicadores coletados na etapa anterior, resultando na indicação de padrões e guidelines;
(iv) etapa correlacional analisa as caracterı́sticas do domı́nio de aplicação especı́fico
em relação aos padrões, guidelines e heurı́sticas de avaliação consolidadas; (v) etapa de
seleção utiliza-se de critérios de inclusão e exclusão para indicar e justificar os padrões
e guidelines selecionados durante o experimento; (vi) etapa de especificação definem-se
os itens selecionados para determinar o novo conjunto proposto; (vii) etapa de validação
realizam-se novos experimentos em ambiente desenvolvido ou adaptado com base no
novo conjunto proposto; e (viii) etapa de refinamento ajusta-se o conjunto proposto com
base nos resultados da coleta de dados das avaliações para obter o resultado final.

Na validação inicial, recrutamos 20 avaliadores, sendo 5 especialistas e 15 não es-
pecializados, para avaliar a usabilidade do software. Os especialistas possuem experiência
em mobilidade urbana e/ou Interação Humano-Computador. Seguimos a sugestão de
[Nielsen 1994] de que problemas de usabilidade podem ser identificados com cerca de
cinco especialistas. Enquanto os não especializados representam o público-alvo. Essa
abordagem visa garantir uma avaliação detalhada, capturando diversas perspectivas de
uso relacionado a um software de e-commerce de uma Concessionária de pedágio em
São Paulo. Os dados revelaram uma experiência positiva, com considerações sobre a ne-
cessidade de informações mais claras sobre o histórico de pagamentos, tarifas, ajuda e a
jornada do cliente. Também foram destacadas questões como a falta de opções para voltar
ao estado anterior, o equilı́brio entre segurança e privacidade de dados, a complementação
das heurı́sticas existentes para a área de aplicação, a precisão dos sistemas inteligentes de
transporte e a falta de recursos de acessibilidade. Sugere-se ainda uma comunicação edu-
cativa que conecte o contexto real da mobilidade urbana e o e-commerce.

Com base nos resultados, são propostas estratégias de padrões e guidelines para
facilitar a interação dos usuários com as interfaces, seja para inserção ou visualização de
dados em interações humano-computador, a serem projetadas ou avaliadas. Os padrões
abordam aspectos como formulários de entrada de dados, tabelas de histórico de viagens
e finanças, abas para débitos e pagamentos, caixas de diálogo para instruções e processos,
barras de progresso para pagamentos e mapas para visualização geográfica de viagens e
postos de pedágio. Essas guidelines visam organizar e desenvolver os componentes para
facilitar a compreensão e interação dos usuários com as informações apresentadas.
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As heurı́sticas de avaliação identificadas até o momento abrangem vários
aspectos-chave, incluindo segurança e privacidade dos dados, confiabilidade e velocida-
des das transações financeiras. Além disso, consideram a interoperabilidade entre diferen-
tes canais, o tempo de disponibilização dos dados e a oferta de serviços extras. A acessibi-
lidade das interfaces também é uma prioridade, adaptando-se a diversas limitações fı́sicas,
motoras e relacionadas à idade, região ou nı́vel educacional. A clareza das informações
sobre tarifas, incluindo variações sazonais, juros e multas, é essencial. A comunicação
ampla e educativa é importante na integração da cultura e dos costumes locais ao e-
commerce, especialmente à crescente adoção desses produtos nesta área no Brasil.

Nas fases anteriores da proposta EMOB-UX, exploramos e experimentamos o
software em uma Concessionária de São Paulo. Agora, buscaremos validar, refinar e
formalizar a proposta com avaliação de usabilidade utilizando o software adaptado.

6. Conclusão
No contexto atual de rápida evolução tecnológica, a proposta do EMOB-UX possibilitará
que profissionais da área possam criar produtos especı́ficos para a mobilidade urbana,
garantindo maior satisfação dos usuários e proporcionando um ambiente eficiente e eficaz
no gerenciamento de suas viagens. Um processo piloto está em fase de planejamento.

Estudos de usabilidade nesta área podem abordar particularidades do público-alvo,
como cultura, acessibilidade, variações regionais e nı́veis educacionais, além de conside-
rar os diferentes canais de comunicação e a integração com soluções de mobilidade urbana
e os desafios relacionados à segurança operacional e transacional. Isso permite que empre-
sas e profissionais tenham um melhor entendimento e controle sobre o desenvolvimento
e a implementação de softwares de e-commerce integrados à área de aplicação.

Investir em mobilidade tem um impacto significativo na economia e na sociedade.
A melhoria da infraestrutura de transporte estimula o desenvolvimento de setores produ-
tivos, a geração de empregos e melhora a qualidade de vida dos cidadãos.
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354.7690981, prolivros edition.

Anais Estendidos do XX Simpósio Brasileiro de Sistemas de Informação (SBSI 2024)

Trilha de Temas, Ideias e Resultados Emergentes em Sistemas de Informação - Resultados Emergentes: Pós-graduação

290 




