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Resumo

A experiéncia do usudrio (User eXperience — UX) ¢ um dos atributos de qualidade de
software mais importantes utilizados ao projetar, descrever ou melhorar a maneira como
0s usuarios se sentem quando interagem com um sistema, focando ndo apenas nas tarefas
e na sua realizagdo, mas considerando aspectos emocionais da intera¢do. A avaliacao da
UX desempenha um papel importante na melhoria e no desenvolvimento de aplicagdes
interativas. Por meio da avaliacdo da UX, objetiva-se identificar como os usudrios
aplicam, percebem e aprendem tais aplicagdes, permitindo que as mesmas evoluam e se
adaptem as expectativas do usudario. Entretanto, a maioria das técnicas propostas destina-
se a avaliar a UX considerando apenas os aspectos emocionais despertados no usuario ao
interagir com uma aplicagdo. Desta maneira, tais técnicas ndo permitem a identificagdo
de possiveis problemas que os usuarios possam ter enfrentado e gerado uma experiéncia
negativa. Consequentemente, ndo ¢ possivel saber quais aspectos precisam ser
melhorados para que a aplicagdo forneca uma experiéncia de uso positiva. Com esta
motivagdo, esta pesquisa apresenta o desenvolvimento de uma técnica para avaliar a UX
de aplicagdes de software chamada UX-Tips (User eXperience Technique for Interactive
ProductS). O objetivo desta técnica ndo € somente verificar os aspectos emocionais, que
indicam apenas se a experiéncia foi positiva ou negativa, mas permitir a identificagdo dos
problemas que possivelmente geraram uma experiéncia negativa com a aplicacao,
permitindo que a mesma seja melhorada sob a perspectiva do usuério. Com isso, espera-
se contribuir para a melhoria da qualidade do software, tornando-o mais agradavel para o
usudrio e permitindo uma experiéncia mais prazerosa ao interagir com o mesmo. Foram
realizados trés estudos experimentais para analisar a viabilidade da técnica proposta,
investigando se a mesma permite realizar uma avaliagdo que identifique os problemas,
que possivelmente, afetaram a UX. Os resultados obtidos através destes estudos
mostraram que a UX-Tips permitiu avaliar a UX e permitiu aos usuarios o relato de
problemas que afetaram suas respectivas experiéncias.

Palavras-chave: Experiéncia do Usudrio, UX, qualidade de software, estudo
experimental, fatores de UX, Técnica de Avaliagdo de UX



Abstract

User Experience (UX) is one of the most important software quality attributes used when
designing, describing, or improving how users feel when interacting with a system,
focusing not only on tasks and their accomplishment, but also considering emotional
aspects of the interaction. The evaluation of UX plays an essential role in the
improvement and development of interactive applications. The UX evaluation aims to
identify how users apply, perceive and learn such applications, allowing them to evolve
and adapt to user expectations. However, most of the proposed techniques are intended
to evaluate UX only considering the emotional aspects aroused in the user when
interacting with an application. In this way, such techniques do not allow the identification
of possible problems that users might have faced and generated a negative experience.
Consequently, it is not possible to know which aspects need to be improved for the
application to provide a positive user experience. With this motivation, this research
presents the development of a technique to evaluate the UX of software applications
called UX-Tips (User eXperience Technique for Interactive Products). The goal of this
technique is not only to verify the emotional aspects, which indicate just if the experience
was positive or negative, but to allow the identification of the problems that possibly
generated a negative experience with the application, allowing it to be improved from the
perspective of the user. We hope to contribute to the improvement of the software quality,
in order to make it more pleasant for the user and allowing a more pleasurable experience
when interacting with it. We carry out three empirical studies to evaluate the feasibility
of the proposed technique, analyzing whether it enables an evaluation to be performed
that identifies the problems that may have affected UX. The results obtained through these
studies showed that UX-Tips supported evaluating the UX and allowed users to report
problems that affected their experiences.

Keywords: User eXperience, UX, software quality, empirical study, UX factors, UX
Evaluation Technique
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CAPITULO 1 —INTRODUCAO

Este capitulo apresenta a contextualiza¢do desta pesquisa
de mestrado, o problema e a motivagdo, a questdo e os
objetivos da pesquisa, além da metodologia que foi
seguida.

1.1 Contexto

Usabilidade é definida como a capacidade de os usuarios atingirem seus objetivos
facilmente (Zali, 2016). Nesse sentido, usabilidade impacta diretamente em como 0s
usuarios interagem com um sistema (Mtebe e Kissaka, 2015). Consequentemente, muitos
autores consideram a usabilidade um requisito chave para o design de novos produtos e
um atributo importante para as pessoas quando escolhem um produto (Choe et al., 2012;
Kim e Park, 2014; Mack e Sharples, 2009).

A usabilidade oferece diversas vantagens para os usuarios do sistema, como
“maior produtividade do usuario, menores erros do usuario, menores custos de
treinamento, maior economia por meio de alteragdes no ciclo de vida do projeto e diminui
a necessidade de suporte ao usuario” (Mayhew, 2005). Para ser aceito pelo mercado, ndo
basta um sistema atender requisitos de ordem técnica e as funcionalidades para as quais
foi projetado. Os usuarios demandam que seja facil de utilizar e rapidamente aprendido
(Boucinha e Tarouce, 2013).

Embora a usabilidade seja importante, a evolugdo tecnologica permitiu o
surgimento de novos paradigmas de interagdo, novas tecnologias e novos tipos de
sistemas de software (Rusu et al., 2015). No passado, os sistemas tinham como objetivo
fornecer funcionalidades Uteis e usaveis, e hoje, tentam envolver 0s usuarios em
experiéncias positivas e engajantes (Russo et al., 2015). A evolucao dos sistemas maéveis
e da internet, que acompanham as pessoas em todos os lugares, gerou uma grande atencéo
a experiéncia do usuario (User eXperience — UX), indo além dos atributos de usabilidade
(Russo et al., 2015).

UX é um conceito mais recente e mais amplo que a usabilidade. O termo UX
surgiu como uma nova maneira de entender e estudar a qualidade em uso de produtos
interativos (Bargas-Avila e Hornbak, 2011). Enquanto a usabilidade se concentra no
desempenho da tarefa, a experiéncia do usuario concentra-se também em experiéncias
vividas, analisando além do desempenho, as emoc¢des das pessoas durante a interacdo

com produtos de software.
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Hassenzahl (2003) propds uma abordagem que diferencia UX da usabilidade
tradicional. Nesta abordagem, o autor define que a UX avalia o produto interativo sob
duas perspectivas: 0s atributos pragmaticos e heddnicos. Um produto pode ser percebido
como pragmatico porque fornece meios eficazes e eficientes para os manipular. Além
disso, o produto pode ser percebido como hedbnico porque fornece estimulo,
identificacdo ou desperta memorias em seus usuarios. Assim, a UX engloba todos os

aspectos da interacdo com um produto.

1.2 Caracteriza¢ao do problema/motivaciao

Embora existam varias propostas de técnicas de avaliagdo de UX, hé poucos indicios de
uma técnica que possibilite identificar pontualmente os problemas de UX que afetaram a
experiéncia do usuario durante sua interacdo com uma aplicagdo de software. Rivero e
Conte (2017) argumentam sobre a necessidade de técnicas que permitam identificar mais
dados qualitativos, além de classificar a experiéncia do usuario. Ao considerar os aspectos
emocionais, a maioria das técnicas de avaliacao de UX foram desenvolvidas considerando
apenas esta perspectiva. Assim, os resultados providos por estas técnicas servem como
um indicativo da experiéncia, porém ndo apontam quais problemas possivelmente
impactaram na experiéncia que o usudrio teve com a aplicagdo de software. Esta
caracteristica impede que avaliadores entendam a causa de experiéncias ruins ou
identifiquem maneiras de as melhorar (Rivero e Conte, 2017).

Outro resultado identificado por Rivero e Conte (2017) indica que a maioria das
técnicas sao amplas para serem aplicadas na avaliacdo de qualquer tipo de interface.
Ademais, a quantidade de técnicas focadas na avaliagdo de aplicacdes Web ou aplicagdes
moveis ainda sdo baixas. A desvantagem de utilizar uma técnica que ndo seja especifica
para o contexto de software ¢ que ela talvez nao produza resultados tdo uteis para a
melhoria do mesmo ou nao avalie caracteristicas especificas desse tipo de aplicacao.

Assim, a motivagdo para este trabalho surge da necessidade de possibilitar uma
avaliacdo de UX que permita identificar os problemas de UX que afetaram a interagdo do
usudrio com o sistema e tiveram um impacto negativo na experiéncia, viabilizando a
adequagdo do sistema aos desejos e expectativas dos usudrios. Além disso, como descrito
anteriormente, a quantidade de técnicas especificas para avaliar aplicagdes de software
ainda ¢ baixa, indicando a necessidade de desenvolver técnicas que avaliem a experiéncia

dos usuarios com essas aplicagoes.
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Portanto, a questdo de pesquisa deste trabalho consiste em “Como avaliar a UX
identificando os problemas que afetaram a experiéncia do usudrio e que possibilitem a
melhoria da qualidade de aplicacoes de software integrando fatores pragmdticos e
hedonicos?”. Para responder essa questdo, os fatores de UX que sdo considerados em
avaliacdes de aplicagdes de software ou que foram propostos com esse objetivo foram
mapeados e analisados com base em suas respectivas defini¢des. Estes fatores foram a
base para a constru¢do da técnica proposta neste trabalho. Nesta pesquisa, apenas as

aplicacdes moveis, web e desktop foram consideradas.

1.3 Objetivo de pesquisa

O principal objetivo desta pesquisa ¢ dar suporte para avaliacdes de UX em aplicagdes de
software que permitam, além de avaliar os aspectos subjetivos da experiéncia, identificar
os problemas que afetaram a experiéncia do usudrio ao interagir com a aplicacao avaliada,
considerando os atributos pragmaticos e hedonicos. Desta maneira, espera-se que 0s
resultados desta pesquisa contribuam para a melhoria da qualidade dos softwares
avaliados, possibilitando sua adequacdo através de uma avaliacdo que identifique as

dificuldades encontradas pelos usuarios, nao somente indicando como eles se sentiram.

1.3.1 Objetivos Especificos

Os objetivos especificos desta pesquisa sao:
e Identificar os fatores que sdo considerados em avaliagdes de UX de aplicagdes de
software.
e Obter um conjunto representativo de fatores de UX que podem ser considerados
ao avaliar aplicacdes de software, através de uma analise integrativa dos fatores
identificados.

e Propor uma técnica de avaliagdo de UX que atenda ao objetivo de pesquisa.

1.4 Metodologia

A metodologia adotada nesta pesquisa ¢ ilustrada na Figura 1.1, e é composta por sete
etapas. Em primeiro lugar, realizou-se um estudo exploratorio utilizando duas técnicas do
tipo escala no contexto de uma avaliagdo de uma aplicagao de software. Na segunda etapa,
um Mapeamento Sistematico da Literatura (MSL) foi conduzido para identificar fatores

de UX. Com os resultados obtidos do MSL, a terceira etapa consistiu em analisar os



19

fatores identificados, agrupando os fatores com defini¢des equivalentes e separando os
que apresentavam defini¢des diferentes.

A partir deste conjunto de fatores, a quarta etapa consistiu em propor uma técnica
de UX. Esta técnica foi proposta com base nos fatores e, para cada fator, itens de avaliagdo
que foram elaborados com base nas definicdes dos fatores. Apds propor uma versao
inicial da técnica, foi realizado um estudo de viabilidade para verificar a adequacao de
uso da técnica em uma avaliagdo de UX. Com base nos resultados obtidos através do
estudo de viabilidade, a técnica passou por um refinamento onde ajustes indicados pelos
participantes do estudo de viabilidade foram feitos. Assim, uma nova versdo da técnica
foi proposta. Para avaliar a nova versao, foram realizados dois estudos. O primeiro estudo
consiste na sexta etapa da metodologia, onde a técnica proposta foi comparada com uma
técnica proveniente da literatura. Por fim, a sétima etapa apresenta o segundo estudo com
a nova versao da técnica, realizado no contexto industrial para avaliar o uso da técnica

por profissionais:

Analise dos
Fatores

Mapeamento
Sistematico

. Estudo
- Exploratoério

4

Proposta da
Técnica

)
@ Estudona | Estudo Estudo de
Industria Comparativo viabilidade

| S

\V/

Refinamento

Figura 1.1 - Metodologia da Pesquisa
Estudo Exploratorio: um estudo exploratorio foi realizado para verificar a
adequacdo de uso de técnicas do tipo escala ao serem utilizadas em uma avaliacdo de uma
aplicacdo de software (Marques et al., 2018). Os resultados serviram de motivagao para
a conducao da proxima etapa.
Mapeamento Sistematico: um protocolo para a conducdo de um mapeamento

sistematico sobre fatores de UX foi elaborado e executado. Os resultados do mapeamento
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sistematico da literatura permitiram identificar um conjunto de fatores que sdo
considerados ao avaliar a UX que serviram de base para a construgdo da técnica proposta.

Analise dos Fatores: nesta etapa, os fatores identificados a partir do MSL
conduzido na etapa anterior, foram analisados com base em suas respectivas defini¢des.
Com isso, os fatores que apresentavam defini¢des semelhantes foram integrados em um
mesmo fator. Assim, ao final desta etapa, chegou-se a um conjunto de fatores
representativos que sao considerados em avalicdoes de UX de aplicagdes de software.

Proposta da Técnica: apds a analise dos fatores identificados através do MSL, e
a integragdo dos mesmos, uma nova técnica para avaliacao de UX foi elaborada. A técnica
foi nomeada UX-Tips (User eXperience Technique for Interactive ProductS). O objetivo
desta técnica ¢ permitir identificar quais foram os problemas de UX que afetaram a
experiéncia do usudrio ao interagir com determinada aplicagdo de software.

Estudo de Viabilidade: para verificar a viabilidade de uso da UX-Tips, foi
realizado um estudo de viabilidade. O objetivo deste estudo foi verificar se a técnica
proposta permite relatar os possiveis problemas relacionados aos fatores de UX.

Refinamento da Técnica: com base nos resultados obtidos a partir do estudo de
viabilidade, foram realizados ajustes na técnica com a finalidade de melhora-la.

Estudo Comparativo: para analisar se os resultados fornecidos pela solucio
proposta sao melhores em comparacao com os resultados fornecidos por solugdes
existentes. Para isto, comparou-se a técnica UX-Tips com a técnica IHI (Inspe¢do
Heuristica Integrativa de UX).

Estudo na Industria: para avaliar a adequagdo da técnica UX-Tips dentro de um
contexto real de desenvolvimento de software. Neste estudo, a UX-Tips foi utilizada por
inspetores € usuarios na industria para avaliar a UX de uma aplicacido movel em

desenvolvimento.

1.5 Organizacio do texto

Este capitulo introdutdrio apresentou a contextualizagdo, a definicdo do problema e da
motivacdao, os objetivos da pesquisa e a metodologia de pesquisa. O conteudo sera
detalhado ao longo dos proximos capitulos. Este trabalho estd organizado segundo a
estrutura descrita abaixo:

Capitulo 2 — Usabilidade e User eXperience: Apresenta os conceitos de

Usabilidade User eXperience (UX), bem como alguns métodos existentes para avaliar
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tanto a usabilidade quanto a UX.

Capitulo 3 — Estudo exploratério com duas técnicas de avaliacao de UX do
tipo escala: apresenta um estudo conduzido para verificar a viabilidade destas técnicas
em avalia¢des de software.

Capitulo 4 — Mapeamento sistematico da literatura sobre fatores de user
experience utilizados em avaliacoes de aplicacoes de software: apresenta a
metodologia usada para realizar o mapeamento sistematico e os resultados obtidos.

Capitulo 5 — UX-Tips: User eXperience Technique for Interactive ProductS:
apresenta a técnica proposta neste trabalho.

Capitulo 6 — Estudo de Viabilidade com a UX-Tips: apresenta um estudo de
viabilidade realizado para avaliar a UX-Tips.

Capitulo 7 — Estudo Comparativo: apresenta o estudo realizado para comparar
os resultados da técnica UX-Tips com a técnica IHI, analisando a eficiéncia e eficacia de
ambas as técnicas.

Capitulo 8 — Estudo na Industria: apresenta os detalhes do estudo conduzido em
uma empresa de desenvolvimento de software para avaliar o uso da técnica UX-Tips por
profissionais em um contexto real.

Capitulo 9 — Conclusdes e Trabalhos Futuros: descreve as conclusoes,

contribuicdes e trabalhos futuros desta pesquisa.
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CAPITULO 2 — USABILIDADE E USER EXPERIENCE

Este capitulo apresenta os conceitos e defini¢oes de
Usabilidade e User eXperience (UX), discutindo sobre o
objetivo de cada atributo na avaliagdo de qualidade. Sdo
apresentados métodos e exemplos de técnicas relacionadas
a avaliagdo de Usabilidade e User eXperience.

2.1 Usabilidade

A usabilidade ¢ considerada um dos mais importantes aspectos para o sucesso de qualquer
produto tecnoldgico (Paz e Pow-Sang, 2016). No contexto de software, se um produto ¢
dificil de usar ou fornece mecanismos que sdo dificeis de entender, espera-se que a
aplicac¢do ndo tenha sucesso (Vatankhah ez al., 2014).

Ha varias defini¢des para usabilidade. De acordo com a ISO 9241-11 (2017),
usabilidade ¢ “a medida que um sistema, produto ou servigo pode ser usado por usuarios
especificos para atingir objetivos especificos com eficécia, eficiéncia e satisfacdo em um
determinado contexto de uso”. Esta defini¢do indica que, para um produto ser usavel, os
usudrios devem ser capazes de usa-lo para atingir seus objetivos em um periodo de tempo
aceitavel, e se sentirem satisfeitos com os resultados obtidos. No dominio da computagao,
o padrao ISO 25010 (2011) fornece uma definicdo mais especializada, onde a usabilidade
¢ considerada como um atributo de qualidade do software. O conceito de usabilidade ¢
definido como “a capacidade de um produto de software ser compreendido, aprendido,
operado e atraente ao usuario, quando usado sob condi¢des especificas”. Essa defini¢ao
enfatiza ndo apenas a relevancia de uma interface grafica intuitiva e com boa estética,
mas também o potencial de um software especifico atender as expectativas do usuario.

Dada a relevancia da usabilidade no contexto de software, varios métodos de
avaliag¢do surgiram. De acordo com Fernandez et al. (2011), os métodos de avaliacdo de
usabilidade podem ser definidos como “procedimentos compostos por uma série de
atividades bem definidas para coletar dados relacionados a interagdo entre o usuario final
e um produto de software, a fim de determinar como as propriedades especificas de um
determinado software contribuem para atingir objetivos especificos”. Normalmente, esses
métodos sdo empregados durante todas as fases do processo de desenvolvimento de
software para garantir o design de um produto utilizdvel que atenda a padrdes de alta

qualidade (Paz e Pow-Sang, 2016).
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2.2 Métodos de Avaliacao de Usabilidade

O aparecimento de varios métodos de avaliagdo resultou em muitas tentativas para os
classificar. Uma das categorizagdes mais reconhecidas € a proposta Holzinger (2005).
Nesta proposta de classificagdo, os métodos de avaliagao de usabilidade sdo divididos em
dois grupos: métodos de inspe¢ao de usabilidade e métodos de teste de usabilidade.

A principal diferenca entre estes dois grupos de métodos de avaliagdo ¢ a maneira
como os problemas de usabilidade sdao encontrados. Em métodos de inspegdes de
usabilidade, a avaliagdo envolve a participacdo de especialistas em usabilidade, que
avaliam a interface do usudrio, seguindo padrdes estabelecidos usando técnicas de
inspecdo. Normalmente, as inspe¢des de usabilidade visam encontrar problemas de
usabilidade em uma aplicagdo. De acordo com Otaiza et al. (2010), os principais métodos
de inspec¢ao de usabilidade sdo:

e Avaliagdo Heuristica: Um grupo de avaliadores inspeciona o design da
interface baseado em principios de usabilidade (heuristicas);

e Percurso Cognitivo (Walkthrough Cognitivo): Os inspetores avaliam a
interface passo a passo, executando uma descrigdo de tarefa para verificar
possiveis problemas de usabilidade;

e Analise de a¢des (Action Analysis): Uma andlise quantitativa de agdes para
prever o tempo necessario para tarefas, com base no tempo estimado para
acoes de interface tipicas de usuarios experimentados (uma andlise de

eficiéncia).

Nos métodos de teste de usabilidade, o processo € diferente. Nesse tipo de técnica,
um numero representativo de usuarios finais executa um conjunto de tarefas usando um
sistema protdtipo, com o objetivo de que especialistas nessa area possam identificar
problemas de usabilidade por meio de observagdes do usuario (Paz e Pow-Sang, 2014).
A importancia desses métodos reside na capacidade de obter informagdes diretas sobre
como as pessoas usam um determinado sistema. Além disso, esses métodos permitem
identificar problemas exatos com uma interface especifica (Holzinger, 2005). Alguns dos
principais métodos de teste sdo (Otaiza et al., 2010):

o Testes de Papel e Lapis (Paper and Pencil Test): Os usuérios de teste

avaliam aspectos da interface no papel (e/ou na tela) e respondem a
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perguntas;

e Pensando em voz alta (Thinking Aloud): Os usuarios de teste verbalizam
pensamentos ao executar tarefas de teste;

e (Co-Discovery: Dois usudrios de teste exploram o sistema de software
juntos. O insight € obtido a partir da conversa durante a execugao de tarefas
especificas;

e Experimentos Formais: Experimentos controlados, medi¢des e analises
estatisticas;

e Técnicas de Consulta (Query Techniques): Entrevistas e questionarios;

o C(lassificagdo de Cartdes (Card Sorting): Uma técnica de categorizagdo de
cartdes cujo objetivo € criar um sistema de organiza¢ao de contetido que

reflita 0 modo de pensar dos seus usuarios.

Apesar de haver diversos métodos para avaliar a usabilidade, a evolucdo
tecnologica trouxe novos desafios para a avalia¢do de qualidade de uma aplicagdo. Assim,
a usabilidade ndo ¢ suficiente para determinar o sucesso ou o fracasso de uma aplicagao,
pois isto depende do usuario e da sua experiéncia ao interagir com a aplicacdo (Hassan e

Galal-Edeen, 2017).

2.3 User eXperience (UX)

Como descrito na Subsecdo 2.1, usabilidade ¢ um atributo de qualidade focado na
eficiéncia e na realizagdo de tarefas (Bargas-Avila e Hornbak, 2011). Por outro lado, o
conceito de User eXperience (UX) ¢ comumente entendido como subjetivo, dependente
de contexto e dindmico (Law et al.,, 2009). Segundo a ISO 9241-210 (2010), a UX ¢
definida como “As percepcdes e respostas de uma pessoa que resultam do uso e/ou uso
antecipado de um produto, sistema ou servigo”.

Com o desenvolvimento de novas tecnologias, os usudrios ndo estao procurando
apenas realizar uma tarefa, mas também se divertir e se entreter (Petrie € Bevan, 2009).
Nesse sentido, usabilidade ndo ¢ suficiente para definir a qualidade de um software e
conseguir a aceitagdo do usuario (Logan, 1994; Tractinsky, 1997). O produto pode ser
util, mas chato de usa-lo ou uséa-lo ndo ¢ prazeroso (Hassan e Galal-Edeen, 2017). Por

isso foi necessaria uma expansdo do conceito de usabilidade e o termo usabilidade
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emocional foi primeiramente introduzido por Logan (1994), indicando os primeiros
passos para o surgimento da UX.

Logan (1994) dividiu a defini¢do de usabilidade em usabilidade comportamental
e emocional. A usabilidade comportamental ¢ a usabilidade tradicional (eficicia e
eficiéncia). Enquanto usabilidade emocional refere-se a "o grau em que um produto ¢é
desejavel ou serve a uma necessidade (s) além do objetivo funcional tradicional" (Logan,
1994) citado por (Hassenzahl et al., 2000). E neste contexto que surge a UX.

UX ¢ holistica (Hassenzahl ef al., 2006a), abrangendo todos os detalhes sobre a
interagdo entre usudrios e o produto, desde a percepcao de como o produto funciona e se
cumpre suas metas, necessidades e expectativas em qualquer contexto que eles usem o
produto (Alben, 1996). De acordo com Hassenzahl e Tractinsky (2006), UX esta focada
em abordar as necessidades humanas além do instrumental, ou seja, além dos aspectos
voltados a realizacdo de tarefas, para enriquecer a qualidade do produto e criar uma
interacao holistica. Além disso, também estd focada em verificar a importancia das
emogdes como consequéncias, antecedentes do uso do produto e verificar formas de
enfatizar a experiéncia produzida por produtos interativos.

Neste sentido, uma das abordagens de avaliacdo de UX mais utilizadas foi
proposta por Hassenzahl (2003; 2018), que propds uma abordagem envolvendo aspectos
pragmaticos (relacionados a realizacao de tarefas) e hedonicos (relacionados a emocdes).
Dessa forma, Hassenzahl (2003; 2018) descreve a UX como um conceito mais abrangente
que a usabilidade (que foca nos aspectos pragmaticos), ou seja, usabilidade ¢ um dos
componentes da UX (Mahlke, 2007). Nesse sentido, os aspectos heddnicos contribuem
diretamente para uma experiéncia positiva, enquanto os aspectos pragmaticos facilitam o

alcance de objetivos.

2.4 Métodos de Avaliacao de User eXperience (UX)

Apesar de ndo haverem muitas técnicas de avaliacdo de UX focadas no contexto de
software, ha varias técnicas de avaliacdo de UX propostas na literatura usando diferentes
abordagens. Rivero e Conte (2017) realizaram uma extensdo do mapeamento conduzido
por Vermeeren et al. (2010) e como resultado, os autores fornecem uma visao geral dos
tipos de métodos de avaliacao de UX identificados apos a condugdo de um mapeamento

sistematico, organizando-os em categorias. A Figura 2.1 apresenta a categorizac¢io



26

proposta por Rivero e Conte (2017). A seguir, cada método apresentado na Figura 2.1 sera
discutido brevemente. O objetivo desta discussdo ¢ fornecer um melhor entendimento

sobre cada método e suas caracteristicas.

4ri Anilise
== ==

oy < .7 M Nnerad

.
-

Figura 2.1 - Categorizaciao dos métodos de UX adaptado de Rivero e Conte
(2017)

Alguns dos principais métodos usados em avaliagdes de UX sdo as escalas de
diferenciais semanticos, cujo objetivo principal € realizar uma avaliagdo simples e rapida.
Assim como as escalas, os métodos de formularios, entrevistas e checklists nio
fornecem meios inovadores para avaliar a UX, mas sdo os novos fatores de UX avaliados
que tornam esses métodos essenciais (Rivero e Conte, 2017). Por exemplo, alguns
métodos avaliam as emoc¢oes nas dimensdes de valéncia, como felicidade/tristeza,
excitacdo (excitado/sonolento) e dominio (controlado ou em controle da situagdo). Um
exemplo de método que avalia a UX com base nestas dimensdes ¢ o SAM (Self-
Assessment Manikin) (Bradley e Lang, 1994).

Os formularios e escalas permitem reunir informacgdes sobre o grau de aceitagao
do software, as emocdes que os usuarios sentiram ao usa-lo e informacgdes sobre o grau
de atributos hedonicos retratados, como beleza, identifica¢do e estimulo. Como exemplo
destes métodos, Laugwitz ef al. (2008) desenvolveram uma técnica chamada UEQ (User
Experience Questionnaire). Esta técnica € composta por 26 pares de atributos opostos

entre si que medem a atratividade considerando os aspectos pragmaticos ¢ heddonicos
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(veja Figura 2.2). Cada par corresponde a um adjetivo e seu antonimo, consistindo de
uma escala diferencial semantica de 7 pontos entre eles, onde o avaliador deve marcar o

ponto mais préximo do adjetivo que melhor descreve sua experiéncia com o usudrio.

Atratividade
! ‘ 1
Atributo Pragmatico Atributo Hedonico
— Familiaridade Estimulo
I Eficiéncia Novidade
—— Confiabilidade

Figura 2.2 - Estrutura da UEQ adaptado de Laugwitz et al. (2008)

Os métodos do tipo checklists geralmente sdo aplicados por engenheiros de
software e projetistas para entender os atributos de UX especificos e verificar se o
software avaliado est4 seguindo os padrdes de UX (Rivero e Conte, 2017). Outro método
de avaliacdo de UX ¢ a Analise Retrospectiva, onde os usuarios sdo solicitados a
relembrar informagdes sobre a experiéncia que tiveram. O iScale (Karapanos et al. 2009)
¢ um exemplo de técnica com base em analise retrospectiva em que os participantes sdo
solicitados a esbocar como sua opinido sobre uma determinada qualidade do produto
mudou como o passar do tempo.

Os métodos da categoria experiéncia por amostragem, permitem aos usuarios
reportarem sua experiéncia em um momento especifico do seu dia através de um
dispositivo que detecta periodicamente suas respostas fisiologicas. Outro método que
coleta respostas fisiologicas ¢ a monitoramento controlada do usuario. Entretanto,
avaliacdes com base neste método sao conduzidas dentro de um ambiente controlado,
com auxilio de sensores que sdo conectados em algumas partes do corpo do usuario, o
que pode ocasionar desconforto e consequentemente afetar no resultado da avaliagdo.

A principal caracteristica dos métodos categorizados em exploracio com
conhecidos, ¢ permitir aos usuarios que discutam os aspectos positivos € negativos sem
a necessidade de um avaliador. Neste tipo de método, ao invés de reportar a um avaliador,

os usudrios discutem entre si sobre suas respectivas experiéncias.
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Os métodos descritos como Probes fazem uso de materiais como multimidia e
objetos para envolver os usuarios no processo de design de um aplicativo (Rivero e Conte,
2017). Probes sio objetos ficticios usados para simular objetos reais. Como exemplo,
pode-se simular uma experiéncia através do uso de objetos cenograficos, que representam
objetos reais, para verificar como os usudrios interagem com os mesmos € entender quais
sdo as suas necessidades.

Os métodos descritos acima, em sua grande maioria, estdo focados em avaliar os
aspectos emocionais que sdo evocados pelo software no usudrio ao interagir com o
mesmo. O tnico método que verifica se determinada aplicagdo segue padrdes de UX sdo
os métodos do tipo checklists. Entretanto, a maioria destes métodos ainda ndo permitem
que os proprios usuarios indiquem quais aspectos eles consideraram como problematicos
nas suas respectivas experiéncias, nem descrever o problema de forma mais detalhada.
Para suprir essa necessidade, esta pesquisa visa a criagdo de uma técnica que permita aos
usudrios indicar e descrever os problemas que os mesmos encontraram ao interagir com

uma aplicacao.

2.5 Conclusao

Este capitulo apresentou os conceitos de usabilidade e UX, o objetivo de cada uma ao
avaliar a qualidade de um software e as diferentes perspectivas de usabilidade e UX,
mostrando como ambas sdo complementares e, com isso, a importancia de considerar
ambas as abordagens ao avaliar a qualidade. Nesse sentido, considerou-se como conceito
de UX nesta dissertacao a defini¢do proposta por Hassenzahl (2003;2018), que considera
a usabilidade como parte da UX, ou seja, a usabilidade e a UX ndo sdo abordagens
distintas, mas complementares.

Além disso, foram apresentados alguns métodos e técnicas de avaliacdo tanto de
usabilidade quanto de UX. Uma vez que usabilidade ¢ um atributo que antecede a UX, ha
métodos e técnicas de avaliacdo de usabilidade mais maduras, enquanto métodos de
avalia¢do de UX ainda estdo tomando forma (Law et al., 2014). Nesse sentido, € preciso
mais estudos que fornegam evidéncias empiricas sobre os métodos de avaliagdo de UX.

Para verificar a adequacao de técnicas de avaliagao de UX do tipo escala e se estas
técnicas permitem identificar os problemas que afetaram a experiéncia do usudrio ao

interagir com a aplicagdo, o proximo capitulo descreve um estudo experimental
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conduzido para verificar a viabilidade destas técnicas em uma avaliagdo de UX de uma

aplicacdo movel.
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CAPFTU LO 3 —ESTUDO EXPLORATORIO COM DUAS
TECNICAS DE AVALIACAO DE UX DO TIPO ESCALA

Este capitulo apresenta o estudo experimental conduzido
para verificar a viabilidade de aplica¢do das técnicas de
UX do tipo escala para a avaliagdo da UX em sistemas
interativos. A avalia¢do foi realizada no aplicativo movel
Edmodo, empregando as técnicas: AttrakDiff e Hedonic
Utility Scale (HED/UT). Os resultados serviram como
motivagdo para a condu¢do do MSL e a construgdo da UX-
Tips, técnica proposta nesta pesquisa.

3.1 Introducio

Como descrito no Capitulo 2, diversos métodos de avaliagdo da UX tém sido propostos
na literatura. Vermeeren et al. (2010) realizaram uma pesquisa sobre os métodos de
avaliacdo UX usados na academia e na industria e identificaram 96 métodos. Apesar do
grande nimero de métodos, ¢ necessario verificar sua aplicabilidade com relagdo aos
recursos necessarios e habilidades necessarias para os aplicar, e a facilidade de uso
percebida por esses métodos (Bargas-Avila e Hornbak, 2011). Além disso, Vermeeren et
al. (2010) identificaram que questionarios e escalas sdo as técnicas mais usadas ndo
apenas no campo de Interacio Humano-Computador (IHC), mas também em outros
dominios. Mesmo as escalas sendo as técnicas mais utilizadas para avaliar a UX, ndo ha
indicios cientificos sobre a percepg¢ao de uso destas técnicas pelos usuarios que as utilizam
para avaliar a UX e nem sobre a utilidade dos resultados produzidos pelas mesmas. Neste
sentido, pretende-se investigar quais os resultados produzidos por estas técnicas e a
utilidade dos mesmos para a melhoria da UX em determinada aplicagao.

Com isso, este capitulo apresenta a comparagao entre duas técnicas do tipo escala
e as indicacdes sobre a viabilidade de uso no contexto de avaliacdo de um aplicativo
educacional movel chamado Edmodo. A avaliacdo da UX foi feita no Edmodo pois ele
estava sendo testado para ser um ambiente virtual de aprendizagem (AVA) de apoio no
contexto da turma que participaria do estudo. .

As técnicas apresentadas neste capitulo foram escolhidas apds um processo de
sele¢do por meio de critérios de inclusdo e exclusdo. Este processo serd descrito com mais
detalhes na Secdo 3.3. Como resultado deste processo, foram selecionadas duas técnicas
do tipo escala: AttrakDiff (Hassenzahl, 2003) e a forma reduzida da Hedonic Utility Scale
(HED/UT) (Van der Heijden e Serensen, 2003). O template completo da técnica
AttrakDiff pode ser consultado no Anexo A e da técnica HED/UT pode ser consultado no
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Anexo B. Essas técnicas foram comparadas em termos de utilidade e facilidade de uso,
do ponto de vista dos participantes, levantando informagdes para verificar sua viabilidade
para avaliar aplicativos méveis. Os resultados permitiram identificar os aspectos positivos
e negativos das técnicas empregadas, além de apresentar oportunidades de melhoria na
aplicacgdo avaliada. Além disso, os resultados serviram como base para o desenvolvimento
da técnica UX-Tips.

O restante deste capitulo estd organizado da seguinte forma: Se¢do 3.2 apresenta
os objetivos e métricas do estudo, a Secdo 3.3 apresenta o processo de selecdo utilizado
para definir as técnicas utilizadas neste estudo e a Se¢do 3.4 apresenta a aplicagdo
avaliada. Na Secao 3.5 apresenta-se a condugdo deste estudo e na Seg¢do 3.6 sdo
apresentados os resultados obtidos ao conduzi-lo. A se¢do 3.7 apresenta as discussdes € a

Secdo 3.8 conclui este capitulo.

3.2 Objetivos e métricas

O objetivo deste estudo ¢ verificar a adequagao e a viabilidade das técnicas de avaliagao
de UX do tipo escala empregadas em uma avaliacdo de uma aplicagdo de software. Ao
emprega-las, pretende-se verificar quais os resultados que este tipo de técnica produz e
qual a percep¢do dos usuarios ao utilizd-las para reportarem suas experiéncias com a
aplicacdo. A Tabela 3.1 apresenta o objetivo deste estudo de acordo com o paradigma
GQM (Goal - Question - Metrics). O paradigma GQM permite definir e avaliar os

objetivos no estagio de estabelecimento de metas (Basili et al., 1994).

Tabela 3.1 Objetivo do estudo segundo o paradigma GQM

Analisar As técnicas de avaliagdo de UX AttrakDiff e
Hedonic Utility Scale

Com o propdsito de | caracterizar.

Em relacio a Percep¢do dos participantes em termos de
Utilidade, Facilidade de uso, intengdo de uso das
técnicas e a adequacdo destas técnicas ao serem

usadas para avaliar uma aplicagdo de software.

Do ponto de vista Dos usuarios e pesquisadores.

No contexto de Uma avaliagdo de UX de uma aplicagdo real em

uma turma de Informatica Instrumental.
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Para identificar os problemas que os usudrios encontraram, foi verificado o nimero de
tarefas realizadas com sucesso no Edmodo, bem como através de dificuldades
experimentadas pelos participantes relatadas no questionario de pergunta aberta sobre as
dificuldades encontradas no Edmodo. A utilidade, facilidade de uso e intenc¢do de uso
foram obtidas através do Modelo de Aceitacdo de Tecnologia TAM3 (Technology
Acceptance Model) (Venkatesh e Bala, 2008).

3.3 Processo de selecao das técnicas

Como descrito anteriormente, Vermereen et al. (2010) identificaram 96 métodos de
avaliacdo de UX e os classificaram em categorias, fornecendo uma lista de 84 deles em
um website!. Esta lista foi usada como ponto de partida para o processo de selegao dos
métodos. Do conjunto inicial de 84 métodos fornecidos por Vermeeren et al. (2010), 10
ndo forneciam nenhuma referéncia para consultas. Além disso, em 11 casos a referéncia
estava indisponivel ou inacessivel. Portanto, a quantidade de métodos resultantes que
foram analisados foram 63 métodos (veja Apéndice C).

Devido ao elevado nimero de métodos de avaliagao de UX, foi necessario definir
critérios para selecionar os métodos que avaliam os aspectos heddnicos e pragmaticos da
experiéncia do usudrio com baixo custo. Este processo de selecdo consistiu em duas
etapas de refinamento. No primeiro refinamento, os critérios que foram usados para
selecionar as duas técnicas aplicadas neste trabalho sdo descritos abaixo:

Q1 — Tipo de Tecnologia: Para este critério, as metodologias poderiam ser
caracterizadas em:

a) Métodos — Um processo para avaliar UX

b) Ferramentas — Um assistente para a aplicacdo de um método especifico.

Neste critério, foram excluidos todos os métodos de avaliagdo caracterizados
como ferramenta, pois o objetivo do estudo era usar métodos que se qualificassem como

um processo para avaliar a UX e ndo um assistente para a aplicacdo do método.

Q2 — Disponibilidade: Para este critério, as metodologias poderiam ser
categorizadas em:

a) Disponivel gratuitamente — Foi publicado ou é acessivel através da internet;

L www.allaboutux.org/all-methods
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b) Disponivel sob licenga — E necessario pagar para ter acesso ao método;
¢) Nao disponivel — Foi desenvolvido para uso interno/proprio ou nao ¢ publicado

nem acessivel através da internet.

Neste critério, os métodos ndo disponiveis de forma gratuita ou indisponiveis

foram excluidos.

Q3 — Fonte de Dados: Neste critério, as metodologias poderiam ser categorizadas
em:
a) Usuarios — Potenciais usuario do produto;
b) Equipe de desenvolvimento — Profissionais que trabalham no desenvolvimento do
projeto;
c) Profissionais de UX — Profissionais com alto grau de conhecimento em UX e

experiéncia pratica na sua avaliagao;

Neste critério, os métodos em que sua fonte de dados ndo fosse fornecida pelos
usudrios foram excluidos, pois o contexto em que o estudo seria conduzido era com os

usuarios da aplicagao avaliada.

04 — Localiza¢do (onde o método é aplicado): Neste critério, as metodologias
poderiam ser categorizadas em:
a) Laboratorios ou industrias — Em ambiente controlado;
b) Especifico de Campo — Contexto de uso real escolhido pelo pesquisador;

c) Campo livre — Contexto de uso real escolhido pelo utilizador.

Neste critério, os métodos cuja a aplicacdo ndo ¢ possivel em ambientes

controlados foram excluidos, pois o estudo seria rodado em um ambiente controlado.

05 — Tipo de Produto Avaliado: Neste critério, as metodologias poderiam ser
categorizadas em:
a) Genérico — Qualquer tipo de aplicagdo pode ser avaliado;
b) Aplicagdo Web - Um aplicativo que deve ser visualizado através do navegador da
Web;
c) Aplicativo Web Movel - Um aplicativo que foi desenvolvido especificamente para

dispositivos méveis;
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d) Outros - Outros tipos de aplicagdes que sdo desenvolvidas para contexto

especifico: Ex: Jornalismo, outros.

Neste critério, apenas os métodos que ndo podem ser aplicados na avaliagdo de

aplicativos moveis foram excluidos.

06 — Tipo de Artefato Avaliado: Para este critério, as metodologias poderiam ser
categorizadas em:
a) Ideias Conceituais — Produto em fase de concepgao;
b) Modelos de Design — Modelos ou prototipos nao funcionais;

c) Prototipos funcionais ou aplicag¢des finalizadas.

Neste critério, os métodos cujo artefato avaliado nao sdo prototipos funcionais ou
aplica¢des finalizadas foram excluidos, pois o objetivo do estudo era avaliar um Ambiente
Virtual de Aprendizagem (AVA) disponivel no mercado, cujo resultado da avaliagio
pudesse apoiar professores na escolha de um AVA para o apoio do processo de ensino-

aprendizagem.

Q7 — Periodo de Experiéncia Avaliado: Para este critério, as metodologias
poderiam ser categorizadas em:

a) Antes da Utilizagdo — a avaliagdo acontece antes da utilizagdo do produto pelo
usuario;

b) Durante o Uso (Episodio Unico) — a avaliagdo do produto é realizada somente
uma Unica vez, durante o uso do produto, geralmente através de monitoramento e
restrito a avaliagdo de alguns recursos especificos;

¢) Durante o Uso (Uso a longo prazo) — a avaliagdo do produto ¢ realizada a longo
prazo, permitindo verificar a variagdo da percepc¢ao do usuario sobre o produto ao
longo do tempo;

d) Apds o uso — a avaliagdo ¢ realizada ap0s a utilizagao do produto pelo usuario.

Neste critério, considerando que o objetivo do estudo seria avaliar a UX apds o
uso do produto, os métodos cuja a avaliacdo de UX ocorre antes ou durante a utiliza¢ao
do sistema avaliado foram excluidos. Ao final desta etapa, um conjunto de 18 métodos de
avaliagdo de UX foram selecionados. Os métodos excluidos nesta etapa podem ser
consultados no Apéndice A e os métodos que foram selecionados podem ser visualizados

no Apéndice B.
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Entre os 18 métodos selecionados, foi feita uma consulta sobre cada método no
site AllAboutUX, a fim de realizar o segundo refinamento. Esta consulta foi realizada
com o objetivo de eliminar os métodos que ndo se adequavam aos objetivos deste estudo.
No site AllAboutUX, para cada técnica, € possivel verificar suas caracteristicas e o que ¢
necessario para as usar. Para exemplificar esta etapa de exclusdo, alguns métodos que
foram desenvolvidos para contextos especificos foram descartados, como o método
"Attrak-Work Questionnaire" (Vaitdja et al. 2009), que foi desenvolvido para o contexto
de noticias e jornalismo. Assim, no final do segundo refinamento, 03 métodos foram
selecionados: AttrakDiff (Hassenzahl, 2006), a Hedonic Utility Scale (HED/UT) (Van der
Heijden e Serensen, 2003) e o Self-Assessment Manikin (SAM) (Bradley e Lang, 1994).

Um estudo piloto foi realizado utilizando os trés métodos selecionados para
verificar os dados coletados por cada método e os resultados que cada um gerou. Os
resultados deste estudo mostraram que o SAM ¢é um método que avalia apenas os aspectos
hedodnicos da experiéncia nao considerando aspectos funcionais ou pragmaticos durante
a avaliagdo e, portanto, seria injusto compara-lo com o AttrakDiff ou a HED/UT, que
avaliam os aspectos pragmaticos e hedonicos da experiéncia do usuario. Assim, ao final
deste processo, os métodos AttrakDiff e HED/UT foram selecionados para serem
utilizados no estudo.

O método AttrakDiff consiste em 28 pares de palavras que avaliam aspectos
pragmaticos, hedonicos e a atratividade, enquanto o método HED/UT, em sua forma
reduzida, consiste em 12 pares de palavras que avaliam os aspectos pragmaticos e
hedonicos. Com relagdo ao HED/UT, aplicou-se sua versdo reduzida, pois ¢ composto
por 12 pares de palavras que, de acordo com os resultados obtidos em por Van der Heijden
e Serensen (2003), sdo suficientes. Os pares de palavras dos dois métodos sdo organizados
em uma escala de sete pontos, na qual o participante realiza a avaliagdo UX marcando o
ponto mais proximo do adjetivo que melhor caracteriza sua experiéncia de uso (ver Figura
3.1). O questionario completo do AttrakDiff utilizado no estudo pode ser consultado no

Anexo A e questionario da HED/UT pode ser consultado no Anexo B.
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®

Humano Técnico Uil Intil

Isolaqar Conedﬂ{o Prético Pouco prético
Agradvel Desapraddvel Necessério Desnecessdrio
Inventivo Convencional Funcional Néo Funcional
Simples Complicado Ajuda Néo ajuda
Profissional Néo profissional : :

Feio Bonito Eficiente Ineficiente

Prafico Néo pratico Eficaz Ineficaz
Amigavel Nao amigével Benéfico Prejudicial
Ambiguo Claro Produfivo Improdutivo

Figura 3.1 (A) parte do questionario AttrakDiff, (B) parte do questionario
HED/UT

3.4 Definicao da aplicacao avaliada

Como mencionado anteriormente, decidiu-se avaliar a aplicacdo do Edmodo pois o
mesmo estava sendo utilizado como um AVA de apoio na turma em que o estudo seria
executado. Além disso, ndo foram encontrados estudos relacionados a avaliagdo de UX
desta aplicagdo. O Edmodo ¢ um AVA criado em 2008 para gerenciar atividades de
aprendizagem. Sua popularidade entre as instituicdes de ensino tem aumentado e conta
com mais de 90 milhdes de usuarios e mais de 50 milhdes de downloads em sua versao
moével em todo o mundo.

A plataforma é acessada através de um site? e permite a criagdo e gerenciamento
de contas e grupos de forma segura. O Edmodo tem uma versao para dispositivos moveis,
que oferece os mesmos recursos do site. Avaliar AVAs ¢ uma questdo importante, pois
pode afetar o desempenho dos alunos, fazendo com que eles passem mais tempo tentando
entender como usar esses ambientes do que aprendendo o conteudo educacional

(Lanzilotti ef al., 2006; Santoso et al., 2016).

3.5 Conducao

O estudo foi realizado com 38 estudantes voluntarios da Universidade Federal do

Amazonas, que participaram de uma aula de Introdu¢do a Computacdo. Esta aula foi

parcialmente online e usou um AVA para apoiar o processo de ensino/aprendizagem.
Para a execuc¢do do estudo, os participantes foram acomodados em um laboratério

e divididos em dois grupos, balanceados de acordo com a experiéncia prévia de uso do

2 www.edmodo.com
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aplicativo Edmodo. Um grupo usou a técnica AttrakDiff e o outro grupo usou a HED/UT.

Inicialmente os participantes receberam o Termo de Consentimento Livre e
Esclarecido (TCLE), em seguida eles receberam: (a) formulario para reportar as
dificuldades encontradas ao usar o Edmodo, (b) as técnicas de avaliagdo AttrakDiff e
HED/UT reduzida, (c) o questiondrio TAM3, e (d) um questiondrio com perguntas abertas
relacionadas a utilizacao dos métodos de avaliacao UX.

A Figura 3.2 apresenta o processo de condug¢do do estudo experimental, indicando
cada etapa e o que foi realizado em cada uma. Antes de realizar a avaliagdo de UX, foi
realizada uma breve explicacdo sobre o Edmodo, as suas funcionalidades e a sua
finalidade (ver Figura 3.2 — Parte 1). Apds a apresentacao, foi solicitado aos participantes
que baixassem o aplicativo. Todos os participantes utilizaram dispositivos equipados com
sistema operacional Android, com excecdo de um participante, cujo dispositivo utilizava
o sistema operacional i0S. Neste caso, foi realizada uma verificagdo prévia para assegurar
que o fluxo de execugao das atividades na aplicagdo ndo seria alterado.

Apbs a explicagao sobre o aplicativo, os participantes receberam um roteiro de
atividades. Segundo Nielsen (1993), a regra basica para selecionar um conjunto de
atividades ¢ que elas devem ser escolhidas de maneira que as mesmas sejam a mais

representativas possivel. Assim, este roteiro consistiu das seguintes atividades: (i) criar
uma conta de estudante no Edmodo e entrar no grupo através do codigo de acesso,

disponibilizado pelos moderadores durante o estudo, (ii) atualizar a foto do perfil, (iii)
acessar a biblioteca do grupo e baixar um arquivo para leitura, (iv) responder uma
atividade contendo duas perguntas relacionadas ao texto do arquivo baixado, e (v)

desenhar a logo de uma aplicagdo movel que faga acesso a internet e que o participante
use com regularidade. Em seguida, todos deveriam tirar uma foto deste desenho e

anexar na atividade e enviar para o professor (ver Figura 3.2 — Parte 2).
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Sobra 0 Emodo Uso do Edmodo Avaliago de UX Paos
questionarios
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Grupo 1 Grupo 2

(AttrakDif)  (HED/UT)
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Edmodo atividades acordocoma % Questionario
experiéncia prévia sobre a percepcao
< Suas +% Responder o no Edmodo dos participantes
funcionalidades questionario de em relagao as
dificuldades técnicas

Figura 3.2 Processo de conducio do estudo experimental.

Ao término da realizacdo das atividades, os participantes receberam um
formulério com uma questdo sobre as dificuldades encontradas durante a interagdo com
o Edmodo, para que fosse possivel compreender melhor os resultados quantitativos da
avalia¢do de UX. Em seguida, cada grupo recebeu um método de avaliagdo de UX, no
qual cada participante foi orientado sobre como proceder para realizar a avaliagao (ver
Figura 3.2 — Parte 3).

A medida que os participantes terminavam de avaliar a aplicagio, estes recebiam
o questionario do Modelo TAM3. A Figura 3.3 apresenta uma parte do questionario TAM3
e a versdo completa utilizada no estudo pode ser consultada no Anexo C. Os participantes
foram orientados a usar o TAM3 para avaliarem o método que utilizaram para avaliar de
UX. Anexado ao questiondrio TAM3, os participantes receberam um questiondrio
contendo cinco questdes abertas relacionadas as suas experiéncias com os métodos de
avaliacdo UX para entender melhor os aspectos que tornaram cada método facil ou dificil

de ser usado (ver Figura 3.2 — Parte 4).
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Utlidade Percebida Dizcordo | Dizcordo Discordo Neutro Concordo | Concordo | Concordo
Totzlmente | Amplamente | Parcialmente Parcialmente | Amplamente | Totalmente

UP1 | Usar o método mefhora o meu desempenho ao relatar
tninha experiéncia cota o aplicativo.

UP2 | Usar o método melhora a minha produtividade ao relatar a
minha experiéncia com o aplicativo.

UP3 | Usar o método tne permite relatar completamente og
aspectos da minha experiéncia.

UP4 | Evacho o método otil para relatar minha experiéncia com
o aplicativo.

Figura 3.3 Parte do questionario TAM3

3.6 Resultados

Para comparar os dois métodos, primeiramente buscou-se igualar as dimensdes medidas
por cada método. Isso se deve ao fato de que o método AttrakDiff avalia a UX em quatro
dimensdes, que sdo: Qualidade Pragmatica (QP), Qualidade Hedonica/Estimulo (QH/E),
Qualidade Hedo6nica/ldentidade (QH/I) e Atratividade (AT), enquanto que a HED/UT em
sua forma reduzida avalia duas dimensdes, que sdao: Utilidade (que corresponde a
dimensdo Pragmatica) e a dimensdo Hedonica.

Considerando que as dimensdes pragmaticas de ambos os métodos sdo
equivalentes (avaliam as mesmas experiéncias), foram pesquisadas definicdes que
qualificassem o que era avaliado na dimensdo heddnica de cada método para verificar se
as mesmas eram equivalentes. De acordo com Voss ef al. (2003), a dimensao hedonica
da HED/UT ¢ resultante de sensagdes derivadas da experiéncia do uso de produtos.
Segundo Valentim ef al. (2015), a dimensdo QH/E do AttrakDiff indica até que ponto a
aplicacdo pode apoiar as necessidades de desenvolver e avangar a aplicagdo em termos
de originalidade, interesse e estimulo, ou seja, sentimentos e sensagdes causadas pelo uso
da aplicagdo. Desta forma, a dimensao QH/E do AttrakDiff foi considerada equivalente a
dimensdo heddonica da HED/UT. Por este motivo, somente foram consideradas, para fins
de comparacdo dos métodos, as dimensdes Pragméatica e QH/E do AttrakDiff, e as
dimensdes Utilidade (equivalente a pragmatica) e Hedonica da HED/UT, para que a
comparac¢do nao fosse injusta.

Para realizar a comparacao entre os métodos, os dados foram organizados por
fatores. O Fator 1 ¢ equivalente & dimensdo pragmatica do AttrakDiff e a dimensdo
Utilidade da HED/UT reduzida, enquanto o Fator 2 representa a dimensdo hedonica da
HED/UT e hedonica/estimulo do AttrakDiff. Dessa forma, as subsecdes a seguir
descrevem os resultados da avaliagao de UX do Edmodo ¢ os resultados em relagao aos

métodos utilizados para avaliar a UX, respectivamente.
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3.6.1 Resultados e analise da avaliacido de UX no Edmodo

A Tabela 3.2 apresenta a nota de cada fator dos métodos. Segundo Distefano ez al. (2009),
quando os fatores ndo sdo definidos pelo mesmo nimero de itens, recomenda-se calcular
a média para cada fator, dessa forma, ¢ possivel comparar os fatores entre si. Para se obter
as notas dos fatores, primeiramente foi calculada a média das notas de cada participante
por fator dos métodos, que corresponde a nota de cada um. Essa média foi baseada na
nota dada por cada participante em cada item avaliado que compde a respectiva dimensao
do método. Em seguida, foi calculada a nota para cada fator (pragmatico e heddnico),
obtida através da média das notas de cada participante calculada anteriormente.

Ao observar a Tabela 3.2, ¢ possivel verificar que em relagdao ao Fator 1, as notas
indicam que os participantes que avaliaram a UX usando o método HED/UT avaliaram
mais positivamente a experiéncia em relacdo a facilidade de uso do Edmodo em
comparacdo aqueles que avaliaram a UX usando o AttrakDiff. Considerando a escala
utilizada neste trabalho, que varia de 1 a 7, a UX seria positiva se as notas fossem maiores
ou iguais a 5. Deste modo, os resultados indicam que os participantes consideraram que
o Edmodo fornece uma UX positiva, considerando que, em relagao ao Fator 1 a nota mais
baixa foi 4,8, ou seja, proximo de 5.

Em relagdo ao Fator 2, os resultados mostraram que o grupo que avaliou com o
AttrakDiff se sentiu neutro, ou seja, o Edmodo ndo foi considerado ruim, mas nao
estimulou tanto os usudrios. Considerando a pontuagdo obtida através do AttrakDiff, o
Edmodo precisa implementar melhorias para estimular e cativar mais seus usuarios. O
grupo que avaliou o uso do HED/UT considerou que Edmodo tinha uma experiéncia

positiva em relagdo a cativar e estimular o uso do mesmo.

Tabela 3.2 Notas dos fatores avaliados pelo método Attrakdiff e HED/UT em
relacio ao Edmodo

Fator 1 (Pragmatico) Fator 2 (Hedonico)

Método AttrakDiff | HED/UT AttrakDiff HED/UT

Nota 4,8 5,9 4,4 5,5
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Essas notas foram refletidas nas respostas fornecidas pelos participantes no
questionario de perguntas abertas, onde ¢ possivel verificar, por exemplo, que 18 dos 38
participantes relataram que tiveram dificuldades em encontrar a Biblioteca do grupo no
Edmodo. Este ¢ um problema que afeta o uso da aplicag¢do e que refletiu na avaliagdo de
UX, onde a maioria dos participantes consideraram que o Edmodo ¢ muito técnico
(através do AttrakDiff) e pouco pratico (através da HED/UT).

Além disso, outros problemas foram apontados pelos participantes, dentre eles a
mistura de idiomas apresentada pela aplicagdo, onde algumas palavras estavam em inglés.
Estes problemas afetaram a experiéncia do usudrio com a aplica¢do, indicando que
melhorias devem ser realizadas para que o Edmodo tenha uma aceitagdo maior por parte
do seu publico alvo. Além disso, estes problemas s6 foram possiveis de serem
identificados através do formulario sobre as dificuldades encontradas no Edmodo, pois
as escalas ndo permitem identificar os defeitos que afetaram a UX neste nivel de

especificagao.

3.6.2 Resultados em relacao aos métodos de avaliacio de UX

Para verificar a percepcao dos participantes em relagdo a utilidade e facilidade de uso de
cada método, foi aplicado o questionario do Modelo TAM3, onde foi realizada a
compara¢do da mediana de cada item avaliado, com a finalidade de verificar qual dos
métodos teve uma melhor percepgdo pelos participantes. A mediana foi utilizada por ser
uma medida estatistica significativa para escalas ordinais (Wohlin et al., 2012), como o
TAM3. Na Tabela 3.3, pode-se visualizar a descricdo dos itens que compdem cada uma
das dimensdes avaliadas pelo TAM3, sendo UP correspondente a dimensdo de Utilidade
Percebida, FUP correspondente a Facilidade de Uso Percebida e IU correspondente a
Intengao de Uso.

Algumas adaptacdes foram empregadas para adequar o TAM3 ao contexto

aplicado:

e O termo “método” foi substituido por “AttrakDiff” ou “HED/UT” dependendo do

questionario que o participante recebeu.

e Foi usada uma escala de sete pontos para verificar o grau de concordancia dos

participantes em relacdo as declaracGes de cada item, sendo: (1) discordo
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totalmente, (2) discordo amplamente, (3) discordo parcialmente, (4) neutro, (5)

concordo parcialmente, (6) concordo amplamente e (7) concordo totalmente.

Tabela 3.3 Itens avaliados pelo TAM3.

Descricao dos itens sobre “Utilidade Percebida” (UP)

Usar o “método” melhora o meu desempenho ao relatar minha experiéncia com o

UP1

aplicativo.

Usar o “método” melhora a minha produtividade ao relatar minha experiéncia com o
ur2 aplicativo.
UP3 Usar o “método” me permite relatar completamente os aspectos da minha experiéncia.
UP4 Eu acho o “método” util para relatar minha experiéncia com o aplicativo.

Descricio dos itens sobre “Facilidade de Uso Percebida” (FUP)

FUP1 O “método” foi claro e facil de entender.

FUP2 Usar o “método” ndo demandou muito esfor¢o mental.

FUP3 Eu acho que 0 “método” ¢ um método facil de usar.

FUP4 Eu acho facil relatar a minha experiéncia com o aplicativo usando o “método”.

Descricao dos itens sobre “Intencio de Uso” (IU)

Assumindo que tenha acesso ao “método”, eu pretendo usa-lo para avaliar a minha

U1

experiéncia com um aplicativo.

Dado que eu tenha acesso ao “método”, eu prevejo que eu o usaria para avaliar a minha
102

experiéncia com um aplicativo.

Eu pretendo usar o “método” para avaliar a minha experiéncia com um aplicativo no
1U3

proximo meés.

Anexo ao TAM3, os participantes receberam um questionario de questdes abertas
com perguntas relacionadas a utilizacdo dos métodos de avaliacdo UX utilizados. Neste
questionario, cada participante podia relatar de forma descritiva questdes como “o que foi
facil (ou dificil) ao utilizar o método? ” e “o que voc€ mudaria para melhorar o método?
”, possibilitando feedbacks em relacdo a melhoria dos métodos.

A Tabela 3.4 mostra os valores da mediana para cada item do TAM3, obtida pelas
notas dadas pelos participantes em cada método. Baseado nestes dados, verificou-se os
itens que tiveram alguma variagdo, pois estes indicam quais dos métodos foi melhor em
relagdo ao outro.

O item UP2 do TAM3, que verifica a melhoria em relagdo a produtividade ao usar



43

os métodos, mostra que a percepcao sobre a produtividade foi maior entre os participantes
que usaram a HED/UT em relacao aqueles que avaliaram com o AttrakDiff. Isso indica
que ¢ mais rapido avaliar a UX usando a HED/UT, o que pode ser explicado pelo fato do
AttrakDiff ser composto por mais itens que a HED/UT.

O Item FUPI e FUP4 do TAM3, relacionado a facilidade de relatar a experiéncia
usando os métodos, mostra outra vantagem da HED/UT em relagdo ao AttrakDiff,
indicando que, de acordo com os participantes, ¢ mais facil relatar a experiéncia usando
a HED/UT. Outro item com diferenca nos resultados foi o teim IU2, relacionada a
Intencdo de Uso dos métodos, onde novamente a HED/UT obteve vantagem sobre o
AttrakDiff.

Os resultados apontaram que, em termos de utilidade e facilidade de uso, os
participantes que usaram o HED/UT se sentiram mais satisfeitos. Em relagdo a inten¢ao
de uso, as notas indicam que os participantes usariam os métodos para avaliar a UX de
uma aplicagdo. Com relacao a intengao de uso, as pontuagdes indicam que os participantes

que utilizaram cada método, utilizariam novamente para avaliar a UX.

Tabela 3.4. Mediana de cada item por método.

Opinido dos Participantes

AttrakDiff HED/UT
Utilidade Percebida (UP)
UP1 5 5
UP2 5 6
UP3 5 5
UP4 5e6 6

Facilidade de Uso Percebida (FUP)

FUP1 5 6

FUP2 6 6

FUP3 6 6

FUP4 S5e6 7
Intencao de Uso (IU)

U1 5 5

12 5 6

U3 4 4
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Os resultados do questionario com questdes abertas sobre os métodos de avaliagao
de UX indicaram algumas oportunidades de melhorias nos métodos. Em ambos os
métodos, alguns participantes relataram que nao conseguiram expressar suas experiéncias
de uso somente através das escalas, o que indica uma limitagao dos métodos do tipo escala
avaliados. Uma possibilidade de melhoria seria, por exemplo, o acréscimo de um campo
para que o participante relate as dificuldades que ndo foram possiveis de serem descritas

somente com as escalas, conforme os relatos dos participantes PO8 e P0S5.

“Ndo poder descrever a experiéncia que tive” — P08 (HED/UT).

«

do poder expressar [a experiéncia] de uma forma mais justificativa” — P05

(AttrakDifY).

Em relagdo ao AttrakDiff, os participantes relataram a dificuldade de compreender
alguns termos, considerados muito formais, o que pode impactar no relato da experiéncia.
Uma vez que o participante ndo sabe o significado do termo, ele pode assinalar qualquer
op¢ao, o que indica que devem ser utilizados termos que facam parte do cotidiano das
pessoas. Com relacdo a dificuldade de compreender alguns termos, os participantes

disseram:
“[existiam] algumas palavras formais e que eu ndo sabia o significado” — P12
“Uns itens que eu ndo sabia o significado” — P14
Quanto ao HED/UT, alguns participantes indicaram que as op¢des disponiveis
eram insuficientes para avaliar a experiéncia de forma satisfatoria (veja citagao de P02).
Por outro lado, alguns participantes relataram que as poucas opg¢des tornam o método
simples e mais facil (veja citagdao de P03).

“Apenas mais opgoes para assinar” — P02

“E simples e facil” — P03
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Estes resultados revelam oportunidades de melhorias nas técnicas do tipo escala,
e subsidios que podem ser considerados no desenvolvimento de nova técnicas. Através
destes resultados, novas propostas de técnicas podem ser feitas integrando os aspectos

positivos e evitando os aspectos negativos observados neste estudo.

3.7 Discussao

O uso de técnicas do tipo escala permite realizar a avaliacdo de UX de forma rapida, desta
maneira, ndo torna a avaliagdo cansativa para os participantes. Entretanto, esse tipo de
técnica possui a limitacdo de ndo coletar os dados qualitativos da avaliagdo, ou seja, as
informagoes que descrevem as dificuldades encontradas pelos usudrios.

Para coletar os dados qualitativos, usou-se questionarios com perguntas abertas
para que os participantes pudessem relatar quais os aspectos da aplicagdo que impactaram
positiva e negativamente na sua experiéncia. O uso deste questiondrio permitiu uma
melhor compreensao do que os participantes indicaram nas técnicas de avaliacdo de UX.
Além disso, o uso das duas técnicas permitiu observar que os participantes sentiram falta
de uma forma descritiva para se expressar em ambas as técnicas. A falta desses campos
dificulta a implementac¢ao de melhorias na aplicagdo avaliada, uma vez que o pesquisador
ou a pessoa interessada em propor a melhoria s6 saberd que a aplicagdo precisa de
melhorias, mas ndo quais problemas os usuarios acharam que precisam ser corrigidos. As
limitagdes apontadas pelos usuarios indicam que os métodos devem permitir aos usuarios
expressarem de forma descritiva sua experiéncia, indicando os aspectos que foram
dificeis ou problematicos.

Os resultados obtidos indicam que o uso somente de técnicas do tipo escalas pode
nao produzir resultados tdo detalhados, o que impediria uma analise mais completa da
avaliacao de UX e provavelmente ndo identificaria, de forma detalhada, os problemas
encontrados pelos usudrios durante o uso da aplicag@o avaliada. Além disso, recomenda-
se usar palavras menos formais, para que os usuarios saibam que aspecto do aplicativo
estdo avaliando. Além disso, as limitagdes observadas apontam oportunidades de
pesquisas com o foco em desenvolver técnicas que supram as necessidades relatadas pelos

usuarios.
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3.8 Conclusio

Este capitulo apresentou uma avaliagdo de UX de um AVA chamado Edmodo. A avaliagao
foi feita utilizando duas técnicas do tipo escala: AttrakDiff e HED/UT. Estes métodos
foram comparados, com o objetivo de verificar a percepcao dos participantes em relagdao
a sua utilidade, facilidade de uso e intengao de uso.

Os resultados da avaliagdo UX mostraram que o Edmodo tem uma UX positiva e
que pode ser usado pelos professores como uma ferramenta para apoiar o processo de
ensino/aprendizagem. No entanto, algumas melhorias precisam ser implementadas, como
facilitar o acesso a biblioteca e permitir a escolha de apenas um idioma no aplicativo, a
fim de permitir uma maior aceitagdo por parte dos usuarios. Assim, o aplicativo pode se
tornar mais facil e agradavel de usar, o que ¢ importante para que o mesmo tenha uma
vantagem competitiva em relagdo a outros aplicativos. Com relagdo as técnicas de
avaliagcdo de UX, apesar das escalas serem faceis de usar e baratas, este tipo de técnica
tem a limitacao de ndo coletar os dados qualitativos da avaliagdo. Isso pode indicar que o
uso de métodos do tipo escala sozinho pode ndo produzir resultados tdo detalhados,
impossibilitando uma avaliagdo mais completa da UX. Assim, provavelmente nao
identificaria com precisdo quais aspectos afetaram a experiéncia do usudrio durante o uso
do aplicativo.

Por fim, as limitagdes dos métodos do tipo escala identificadas através deste
estudo mostraram a necessidade de métodos de UX que permitam identificar quais foram
os problemas que afetaram a experiéncia dos usuarios ao interagirem com um sistema.
Para isto, € necessario identificar que fatores devem ser considerados ao propor um novo
método de UX. Esta necessidade serviu de motivagdo para a conducdo de um
mapeamento sistematico da literatura para identificar quais fatores sdo considerados ao
avaliar a UX. Os resultados serdo usados como base para propor uma técnica que permita
identificar, além dos aspectos emocionais, os problemas que afetaram a experiéncia do

usuario.
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CAPITULO 4 —MAPEAMENTO SISTEMATICO DA
LITERATURA SOBRE FATORES DE USER
EXPERIENCE UTILIZADOS EM AVALIACOES DE
APLICACOES DE SOFTWARE

Este capitulo apresenta o planejamento, a condugdo e os
resultados obtidos de um Mapeamento Sistemdtico da
Literatura com o objetivo de identificar os fatores de User
eXperience que estdo sendo considerados na avaliagdo de
aplicagoes de software.

4.1 Introducao

Este capitulo apresenta a metodologia utilizada para conduzir o mapeamento sistematico
da Literatura (MSL) e a discussdo dos resultados encontrados. Este MSL foi motivado
pelos resultados obtidos no estudo apresentados no Capitulo 3, com o intuito de verificar
os fatores de usabilidade e UX que possam ser usados na construgdo de uma técnica que
permita avaliar, além dos aspectos emocionais, os problemas que os usuarios encontraram
ao interagir com um sistema. Para isto, foi realizada uma andlise dos fatores identificados
no MSL, com base em suas respectivas defini¢des, para verificar quais os fatores que
apresentam defini¢des similares e realizar uma integracdo destes fatores com o objetivo
de definir uma lista minima de quais fatores sdo mais utilizados em avaliagdes de UX

considerando o contexto de software.

4.2 Protocolo de revisao

O protocolo de revisao especifica os procedimentos usados para conduzir uma Revisao
Sistematica da Literatura (RSL) ou um Mapeamento Sistematico da Literatura (MSL)
(Wholin et al., 2012). O principal objetivo de uma Revisdo da Literatura, assim como de
um MSL, ¢ fornecer uma visdo geral de uma determinada area de pesquisa (Petersen,
2015). As proximas subsegoes descrevem as diretrizes seguidas na conducao deste MSL

baseadas em Kitchenham e Charters (2007).

4.2.1 Objetivo

Este MSL teve por objetivo identificar os fatores que sdo utilizados em avalia¢des de UX,

no contexto de aplicacdes de software. Desta forma, o objetivo deste MSL ¢ apresentado
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de forma estruturada na Tabela 4.1 seguindo o modelo GQM (Goal-Question-Metrics)

proposto por Basili (Basili et al, 1994).

Tabela 4.1. Objetivo do MSL segundo o paradigma GQM

Analisar Fatores de User eXperience
Com o proposito de Caracterizar

Em relacio a Suas defini¢des

Do ponto de vista do Pesquisador

No contexto Aplicagdes de Software

4.2.2 Questao de pesquisa

Este MSL objetiva responder a seguinte questdo de pesquisa: “Quais fatores sdo
utilizados para avaliar a User eXperience de aplicacdes de software e como eles sao
definidos?” Com esta questdo de pesquisa pretende-se identificar os fatores que estdo
sendo utilizados em avaliagdes de User eXperience no contexto de avaliagdes de software.
Para ajudar a responder esta questdo de pesquisa, foram elaboradas subquestdes para
verificar caracteristicas especificas sobre os fatores. As subquestdes sdo apresentadas na

Tabela 4.2.

Tabela 4.2. Subquestoes de pesquisa

Subquestao Descrigao

SQ-1 Quais s3o os fatores de UX avaliados/considerados na
publicagdo?

SQ-2 Qual o contexto de uso dos fatores?

SQ-3 Quem fornece os dados da avaliagdo de UX da publica¢ao?

4.2.3 Estratégia de busca

Em qualquer revisdo sistemadtica da literatura, nem todas as publicacdes sdo relevantes de
acordo com os objetivos propostos e as questdes de pesquisa declaradas (Oliveira et al.,
2017). Portanto, o pesquisador deve adotar estratégias e critérios para incluir as
publicacdes relevantes e excluir aquelas que ndo sao relevantes. Nas proximas subsegdes

serdo apresentadas as estratégias e os critérios adotados neste MSL.
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4.2.3.1 Escopo da pesquisa

Este MSL foi realizado na biblioteca digital Scopus®. A biblioteca digital Scopus ¢ uma
meta-biblioteca que indexa publicagdes de varias editoras conhecidas, como ACM, IEEE
e Elsevier. Seu mecanismo de busca permite definir filtros como tipos de documentos,
idioma e area do conhecimento. Além disso, quando este MSL foi conduzido, um dos
objetivos era identificar fatores de Usabilidade no contexto de aplicagdes de software,
além dos fatores de UX.

Entretanto, ndo houve tempo habil para concluir a analise em relacao aos fatores
de Usabilidade coletados. Portanto, apesar dos resultados apresentados neste capitulo
estarem focados em UX, ¢ possivel observar que a string de busca apresenta o termo
“usability”. Na subsecdo de resultados serdo fornecidos mais detalhes sobre o

redirecionamento do foco do MSL somente para UX.

4.2.3.2 Idioma

Os idiomas selecionados para a aceitacdo das publicagdes retornadas da biblioteca digital
foram o inglés e portugués. O inglés foi escolhido por sua ado¢do pela grande maioria
das conferéncias internacionais e periddicos (journals). O portugués foi escolhido por ser

o idioma nativo dos autores deste trabalho.

4.2.3.3 Termos de pesquisa

Os termos usados na formulacao da string, e apresentados na Tabela 4.3, foram baseados
em um conjunto de artigos de controle considerados relevantes e de autores importantes
para o contexto desta pesquisa, além de conterem fatores, que ¢ o objetivo deste MSL. O
conjunto de artigos ¢ composto por: Robert (2014), Robert e Lesage (2010), Provost e
Robert (2013), Ariza e Maya (2014), Winckler et al. (2016), Hassenzahl et al. (2010),
Fadzlah e Deraman (2007) e Saleh ef al. (2017). A Tabela 4.4 apresenta os artigos de
controle e os termos extraidos de cada artigo para formular a string de busca.

A string de busca foi desenvolvida usando o operador booleano “OR” entre os
sindnimos € o operador booleano “AND” para unir os sinonimos de cada parametro. Para

chegar a string final apresentada na Tabela 4.3, uma sequéncia de execugdes foi realizada

8 WWW.SCopus.com
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para verificar se o conjunto de artigos de controle era retornado. Além disso, observou-se

que para reduzir o nimero de publica¢des que nao estavam relacionadas a esta pesquisa,

era necessario limitar a busca pela area de computacdo, uma vez que os termos “software”

e “usabilidade” sdo muito abrangentes.

Tabela 4.3. String de busca

TITLE-ABS-KEY (("software application" OR "mobile application" OR
"interactive product” OR "innovative product")

AND

("usability" OR "user experience" OR "ux" OR "uux"

AND

("factor" OR "feature" OR 'characteristic" OR "item" OR "element" OR
"aspect" OR "facet" OR "component" OR "dimension" OR "attribute" OR
"heuristic" OR "metric”))

AND

(LIMIT-TO ( SUBJAREA, "COMP "))

Tabela 4.4. Termos provenientes dos artigos de controle

Publicacao

Termos para Populacio

Termos para Fatores

Defining and Structuring the

“interactive products”

"characteristics",

Dimensions of User Experience "elements",
with Interactive Products "dimensions"
From Usability to User| = --—-- “facets”
Experience with Interactive

Systems

The dimensions of positive and | “interactive products” “characteristics”,
negative user experiences with “elements”
interactive products

Towards an empirical model of | "innovative products" "factors", "aspects",
the UX: A factor analysis study "elements"
Identification of UX | "mobile applications" "dimensions"
dimensions for incident

reporting systems with mobile

applications in urban contexts: a

longitudinal study

Needs, affect, and interactive | "mobile", "product", | "factor"
products - Facets of wuser | "interactive"

experience

Measuring the wusability of | "software applications" "factor"
software applications: Metrics

for behaviorness

Measuring usability: | "mobile application" "attribute"
Importance  attributes  for

mobile applications
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4.2.3.4 Critérios de selecao

Os critérios de selecdo visam garantir a relevincia das publicagdes retornadas pelos
mecanismos de buscas (Oliveira et al., 2017). Neste MSL, o processo de selecao foi
composto de duas etapas chamadas de filtros ¢ mais uma etapa onde foi realizado o
redirecionamento do foco do MSL somente para as publicagdes de UX. O primeiro filtro
consistiu na leitura apenas dos titulos e dos resumos (abstracts) e no segundo filtro foi
realizada a leitura completa das publicagdes selecionadas no primeiro filtro. Na etapa de
redirecionamento do foco do MSL, foram separadas e extraidas apenas as publicacdes
que apresentavam fatores de UX.

Inicialmente, o objetivo deste MSL foi identificar os fatores de Usabilidade e/ou
UX usados na avaliacao de aplicagdes de software e, sabendo que para usar estes fatores
€ necessario que os mesmos estejam definidos, ¢ muito dificil identificar apenas no
primeiro filtro se o fator estava definido ou ndo na publicag¢@o. Portanto, os critérios de
selecdo utilizados neste MSL foram divididos em duas etapas.

O conjunto de critérios de selecdo para o primeiro filtro incluem apenas um
critério de inclusdo, que objetiva verificar se a publicacdo apresenta algum fator, e um de
exclusdo. Assim, a verificagdo em relacdo a definicdo dos fatores ficou para o segundo
filtro. Os critérios de selecdo para o primeiro filtro sdo apresentados na Tabela 4.5 e os
critérios de sele¢do para o segundo filtro sdo apresentados na Tabela 4.6. Com relagdo ao
critério de exclusao 2 (CE2), a publicagdo so foi excluida apds varias tentativas de obté-
la. Algumas solicitagdes ndo foram respondidas por parte dos autores da publicagdo. As
publicagdes que foram fornecidas por algum dos autores foram analisadas e selecionadas,

caso atendessem ao critério de inclusdo.

Tabela 4.5. Critérios de selecio do primeiro filtro

Tipo Descricao

Inclusao CI 1. A publicacdo aborda sobre fatores de Usabilidade
e/ou UX ou apresenta o uso de algum método em uma
avaliacdo de usabilidade e/ou UX de uma aplicacdo de
software?

Exclusio CEl. A publica¢do ndo atende ao critério de inclusao.
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Tabela 4.6. Critérios de selecao do segundo filtro

Tipo Descricao

Incluséao CI 1. A publicacéo define, explicitamente, os fatores de
Usabilidade e/ou UX?

CE 1. A publicagdo ndo atende ao critério de inclusdo.
CE 2. Publicac¢ao ndo disponivel para leitura ou coleta de
dados.

CE 3. Publicacdes duplicadas.

CE 4. A publicagdo ndo estd escrita em portugués ou
inglés.

Exclusao

4.2.3.5 Estratégia de extracdo dos dados

Apds a realizagdo do processo de selecdo, iniciou-se o processo de extracdo dos dados
por meio da leitura completa das publicac¢des selecionadas no segundo filtro. O processo
de extragdo visa extrair dados relevantes das publicagdes selecionadas. Neste MSL, os
dados extraidos foram divididos em dois grupos especificos: Dados da publicacao e os
dados referentes as subquestdes de pesquisa. O Formuldrio de Extragdo pode ser
consultado no Apéndice E.

Os dados da publicagdo ajudam a mapear a quantidade e os locais onde os
pesquisadores tem publicado estudos sobre UX. Os dados extraidos neste grupo foram:
titulo, autores, local de publicagdo e ano da publicacdo. Com relagdo as subquestdes de
pesquisa, os dados extraidos de acordo com cada questao de pesquisa.

Em relagdo a SQ! (Fatores da publicacdo), os dados extraidos foram:

e Nome do fator: 0o nome dado ao fator na publicagdo;

e Defini¢do do fator: descri¢dao que define o que ¢ o fator e o que avalia;

e Como usar: forma pelo qual o fator ¢ medido (ex: escala);

e Como medir: identificacdo de medida do fator (ex: quantidade de pontos
na escala, 7 pontos);

e (Categoria do Fator: indicacgdo se o fator avalia Usabilidade ou UX.

Em relacdao a SQ2 (Contexto de uso dos fatores), os fatores foram classificados
em fung¢do do tipo de aplicacdao que pode ser avaliada utilizando os mesmos. Os tipos de
aplicagdes foram categorizados em:

e Genérico: se aplicados a qualquer tipo de aplicacdo de software;
e Aplicagdes Web: se aplicados a avaliagdo de sites;

e Aplicagdes Moveis: se aplicado a avaliacdo de aplicativos moveis;
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Em relagdo a SO3 (Quem fornece os dados da avalia¢do), as informagdes foram
categorizadas em:
e Usuarios: se os dados da avaliacdo eram fornecidos pelos potenciais
usuarios da aplicagdo;
e Especialistas: profissionais com conhecimento em avaliacdo de
usabilidade ou UX;
e Time de Desenvolvimento: profissionais que desenvolvem a aplicacao.
Em todas as subquestdes de pesquisa havia um campo adicional de observagdes.
Estes campos permitiam adicionar informagdes para auxiliar na compreensdo das

respostas.

4.3 Resultados

Para evitar o viés de um Unico pesquisador, este MSL envolveu dois pesquisadores. Um
pesquisador elaborou o protocolo de revisao e o segundo pesquisador fez a revisao do
mesmo.

No primeiro filtro, os pesquisadores classificaram de forma independente uma
amostra de 40 publicagdes selecionadas de forma aleatoria baseadas nos critérios de
sele¢do. A concordancia entre os pesquisadores foi avaliada pelo teste estatistico Kappa
(Cohen, 1960). O resultado do teste mostrou uma concordincia quase perfeita entre os
dois pesquisadores (Kappa = 0.945), de acordo com a classifica¢ao descrita por Landis e

Koch (1977).

4.3.1 Publicacoes selecionadas

A Figura 4.1 mostra o processo de selecao das publicagdes realizado na conducao deste

MSL. A string de busca retornou um total de 782 publicagdes na biblioteca digital Scopus.
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Publicacées Publicacées
Scopus: 62 [+~ _ -~ Scopus: 19

I I I
I I I
I I I
I I I
v v v

Publicacées Publicagdes Publicacoes
Scopus: 782 Scopus: 776 Scopus: 233

Figura 4.1 Processo de selecio das publicagdes

Durante o processo de selecdo, foram identificadas 6 publicagdes duplicadas.
Estas publicagdes foram removidas e o nimero de publicagdes selecionadas para o
primeiro filtro foi 776. Destas 776 publicagdes, 543 foram excluidas por ndo atenderem
ao critério de inclusdo do primeiro filtro. As 233 publicacdes restantes foram lidas
completamente durante o segundo filtro e resultaram na extragdo de 62 publicacdes.
Entretanto, diante da quantidade de publicagdes retornadas pela string de busca e da
quantidade de fatores identificados e analisados um a um, decidiu-se dividir a anélise dos
resultados deste MSL em duas etapas: a primeira etapa levou em consideragao apenas as
publicagdes de UX ou de Usabilidade em conjunto com UX e a segunda etapa envolveu
as publicacdes relacionadas a Usabilidade.

Como a quantidade de publicacdes era grande e a ndo houve tempo habil para as
analisar, realizou-se uma etapa de redirecionamento de foco, onde buscou-se analisar
todas as publicacdes relacionadas a UX primeiramente. Assim, 19 publicacdes foram
selecionadas ap6s o redirecionamento de foco, as quais foram analisadas e extraidas.

Portanto, os resultados apresentados neste MSL referem-se apenas as 19
publicagdes relacionadas a primeira etapa, ou seja, publicacdes que abordam fatores de
UX e/ou Usabilidade em conjunto com UX (ou seja, consideram a usabilidade como parte
da UX). Desta forma, os resultados relacionados as publicagdes de Usabilidade serdao
analisados futuramente. Na Tabela 4.7 ¢ possivel consultar algumas informacgdes a
respeito das 19 publicagcdes selecionadas. As referéncias completas podem ser

consultadas no Apéndice D.
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Tabela 4.7 Informacoes das Publica¢des Selecionadas

D Titulo da Publica¢do Autores Meio de
Publicacio/Ano
[S001] | Applying the user experience | Schrepp, M., Hinderks, A., | HCII/2014
questionnaire  (UEQ) in  different | & Thomaschewski, J.
evaluation scenarios
[S002] | UX Curve: A method for evaluating long- | Kujala, S., Roto, V., | IwC/2011
term user experience Véaindnen-Vainio-Mattila,
K., Karapanos, E. &
Sinneld, A.
[S003] | Userbility: a technique for the evaluation | Nascimento, 1., Silva, W., | HCII/2016
of user experience and usability on mobile | Gadelha, B., & Conte, T.
applications
[S004] | MAX: A Method for Evaluating the Post- | Cavalcante, E., Rivero, L., | SEKE/2015
use User eXperience through Cards and a | & Conte, T.
Board
[S014] | The development and evaluation of a | O'Brien, H. L., & Toms, E. | JASIST/2010
survey to measure user engagement G.
[S024] | Mobile Crime Incident Reporting System | Vatanasuk, N., | ACDT/2015
using UX dimensions guideline Chomputawat, A,
Chomputawat, S., &
Chatwiriya, W.
[S032] | Development of Smart Mobile App | Kim, H., Oh, J.S., & Moon, | NBiS/2013
Assessment Model H. N.
[S033] | The dimensions of positive and negative | Provost, G., & Robert, J. M. | HCII/2013
user experiences with interactive products
[S034] | Defining and Structuring the Dimensions | Robert, J. M. HCI1/2014
of User Experience with Interactive
Products
[S038] | Application of experiential locus of control | Jang, J., Shin, H., Aum, H., | CHB/2016
to understand users' judgments toward | Kim, M., & Kim, J.
useful experience
[S040] | Key Factors Affecting User Experience of | Hao, Y., Chong, W., Man, | IMECS/2016
Mobile Crowdsourcing Applications K. L., Liu, O., & Shi, X.
[S041] | Towards the development of a ‘user- | Goh, J. C. L., & Karimi, F. | HCII/2014
experience’ technology adoption model for
the interactive mobile technology
[S042] | Emotional experience and interaction | Lim, Y. K., Donaldson, J., | AEHCI/2008

design

Jung, H., Kunz, B., Royer,
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ID Titulo da Publicacao Autores Meio de
Publicacao/Ano
D., Ramalingam, S. &
Stolterman, E.
[S044] | Sustainable usage through emotional | Dirin, A., Laine, T. H.,, & | CTW/2017
engagement: a user experience analysis of | Nieminen, M.
an adaptive driving school application
[S048] | Examining the Quality in Use of Web 2.0 | Orehovacki, T., Kermek, | HCII/2013
Applications: A Three-Dimensional | D., & Grani¢, A.
Framework
[S049] | Identification of UX dimensions for | Winckler, M., Bernhaupt, | CTW/2016
incident reporting systems with mobile | R., & Bach, C.
applications in urban contexts: a
longitudinal study
[S059] | Patterns for improving mobile wuser | Pusnik, M., Ivanovski, D., | MIPRO/2017
experience & Sumak, B.
[S060] | PLEXQ: Towards a Playful Experiences | Boberg, M., Karapanos, E., | CHIPlay/2015
Questionnaire. Holopainen, J., & Lucero,
A.
[S061] | Towards An Empirical Model of the UX: A | Ariza, N., & Maya, J. ICDE/2014
Factor Analysis Study

4.3.2 Frequéncia de publicacées por ano

As publica¢des selecionadas foram publicadas entre os anos de 2008 e 2017. O grafico

apresentado na Figura 4.2 mostra a variacdo do niimero de publicacdes relacionadas a

fatores de UX ou avaliagdo de UX utilizando alguma técnica que apresente fatores. Os

anos com os maiores nimeros de publicagdes retornadas neste MSL foram 2014 e 2016,

com 4 publicagdes cada. Dado que este MSL foi realizado em outubro de 2017, os dados

referentes a este ano podem estar incompletos.
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Figura 4.2. Frequéncia de publicacées por ano.

4.3.3 Locais de publicacido

Uma das contribui¢des deste MSL ¢ identificar quais os locais de publicagio sdo usados
por autores para publicarem seus trabalhos. Na Tabela 4.8 ¢ possivel verificar a lista dos

locais onde as publicacdes selecionadas neste MSL foram publicadas.

Tabela 4.8. Locais de Publicacao

Locais de Publicagao Sigla | Quantidade
International Conference on Human-Computer HCTT 6
Interaction
Cognition, Technology and Work CTW 2
International Conference on Software Engineering
. . SEKE 1
and Knowledge Engineering
Journal of the Amerlcan Society for Information JASIST 1
Science and Technology
Asian Conference on Defence Technology ACDT 1
International Conference on Network-Based .
. NBiS 1
Information Systems
Computers in Human Behavior CHB 1
International Multlconferegce gf Engineers and IMECS 1
Computer Scientists
Aftect and Emotion in Human-Computer Interaction | AEHCI 1
Interaction with Computers IwC 1
International Convention on Information and
Communication Technology, Electronics and MIPRO 1
Microelectronics
S osium on Computer-Human Interaction in Pla CHI 1
ymp P Y| pLAY
International Conference on Design and Emotion ICDE 1
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4.4 Analise dos Fatores

Como resultado do MSL, identificou-se 133 fatores que foram analisados com base em
suas respectivas defini¢des. Para diminuir a quantidade total, foi realizada uma integragao

destes fatores. Os detalhes desse processo sdao descritos a seguir.

4.4.1 Integracao dos fatores

Uma forma de organizar quais os fatores sdo mais frequentes ao avaliar a UX ¢
verificando suas defini¢cdes e os integrar de acordo com as suas similaridades. Para isto,
todos os fatores foram analisados individualmente. Os fatores extraidos das publica¢des
foram considerados como referéncias, que seriam a base para a identificagao do fator. Por
exemplo, foram identificados 3 fatores com nomes diferentes, mas que apresentam
defini¢cdes similares. Estes fatores sdo considerados como 3 referéncias distintas que
foram integradas e formaram um fator. O nome deste fator, por sua vez, ¢ selecionado
com base no numero de ocorréncias do mesmo nome ou na referéncia que apresenta a
melhor defini¢do para o fator. Um exemplo deste processo pode ser visualizado na Figura
4.4.

Durante a etapa de andlise, os nomes dos fatores foram mantidos em inglés para
evitar o viés da traducdo, diminuindo a possibilidade de mudar os seus significados.
Assim, todos os fatores tiveram o nome considerado da forma em que estavam
representados pelos autores em suas respectivas publicagoes.

Nesta etapa, as referéncias foram organizadas em um mapa mental com suas
respectivas defini¢des (veja Figura 4.3). Para facilitar a compreensao e a visualizagdo do
processo, na Figura 4.4 ¢ apresentado o mapa mental das referéncias que foram integradas
ao fator Novelty (com fundo preto). Ao verificar todos as referéncias integradas, analisou-
se qual era o nome que mais se repetia dentro da integragdo para representar o fator. E
possivel notar que das 5 publicacdes que utilizam este fator, 3 chamam de “Novelty”, uma
de “Novelty in use” e 1 de “Serendipity”. Assim, o fator que representa a integragao da

Figura 4.4 recebeu o nome de Novelty.
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Figura 4.3 Mapa Mental de como os fatores foram organizados
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Avalia se o produto é
inovador e criativo.

Definicdo
Variedade de mudangas Novelty
repentinas e inesperadas - <
(visuais ou auditivas) que Faz parte [001] Eozte

causam excitacdo e alegria E . o Influencia na apreciacdao
o Faz parte Faz parte LIGVEILSRUNTEER  Definigdo da
ou alarme. Deﬁn?gao~da j Novelty [S061] “~ publicacio da novidade do
Publicacdo [S014] uso do produto.

Recursos da interface que
"usuarios acham inesperado,

Definigdo da Novelty lll Serendipity Definicdo da
surpreendente, novo e i » o Sl
desconhecido”. Publicagdo [S040] [S038] Publicagdo

O design do produto é

5 d iativo? Achei algo interessante no
inovador e criativo?

[produto ou servigo] que
tinha coisas inesperadas.

O produto chama a
atencdo do usuario?

Eu explorei algo que eu
normalmente ndo teria ao
usar o [produto ou servigo].

Figura 4.4 Exemplo de integrac¢ao do fator Novelty.

A primeira proposta de integra¢do foi submetida a revisdo de um especialista em
UX. Apo6s analisar se todas as referéncias integradas no mesmo fator eram similares,
algumas mudangas foram sugeridas. Primeiro, verificou-se que algumas referéncias
apresentavam definicdes amplas, que as possibilitavam ser integradas em dois fatores
diferentes. Por exemplo, a defini¢do do fator Novelty in use (extraido da publicagdo
[S061] - Apéndice D) era: “Influencia na aprecia¢do da novidade do uso do produto. Esta
relacionado a valorizagdo estética do produto pelo usuario.”

Para classificar estes fatores, a solu¢do adotada foi considerar que eles fossem
contabilizados nas duas integracdes em que podiam fazer parte. Neste caso, uma parte da
definicdo foi considerada em uma integragdo e a outra parte foi realocada para a outra
integracao (de outro fator). Assim, a defini¢do do fator Novelty in use [S061] foi dividida
em duas partes, sendo a primeira parte integrada ao fator Novelty (veja Figura 4.4) e a
segunda parte integrada ao fator Aesthetics, pois considerou-se que a segunda parte da
definicdo se adequava as defini¢des das referéncias integradas ao fator Aesthetics.

Na Figura 4.5 ¢ apresentado um exemplo de integra¢do das referéncias quando
nao hé repeticdo de nomes. Neste caso, o fator que representa a integracao (Endurability)
foi escolhido com base na definicdo mais adequada entre as referéncias integradas. Por
exemplo, dentro do fator Endurability ndo houve referéncias com o mesmo nome, assim,
ao selecionar a melhor defini¢do dentre as referéncias integradas (a que apresentava mais
detalhes), considerou-se também o nome para representar o fator. Apos realizar todas as

alteracdes uma nova reunido envolvendo outro especialista em UX foi realizada para



61

validar a integracao das referéncias.
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“Eu achei o produto

estava procurande™

Figura 4.5. Exemplo de integracao do fator Endurability

Considerando a defini¢do do fator mais importante que o nome, pois ela indica o
que o fator € e 0 que o mesmo avalia, as andlises foram baseadas na descri¢ao do que cada
fator representava. A Tabela 4.9 apresenta a lista de fatores de UX identificados. Para cada
fator apresentado, hd uma definicdo base do que o fator representa. A defini¢do atribuida
a cada fator foi extraida das publicacdes analisadas. A Tabela 4.10 apresenta as
informagoes a respeito das publicagdes que apresentavam referéncias com o mesmo nome
dos fatores apresentados na Tabela 4.9 e com nomes diferentes. A publicacdo em que foi
extraida a definicdo base também ¢ listada na Tabela 4.10. Os fatores que foram

identificados sdo apresentados na proxima subsegao.

4.5 Fatores identificados apos a integracio

Nesta se¢do, serdo apresentados todos os fatores identificados ap6s a etapa de analise. Na
Tabela 4.9 ¢é possivel verificar o nome do fator, seguido de sua respectiva defini¢ao e da
quantidade de ocorréncias nas publicagdes extraidas. Apos a Tabela 4.10, serd apresentada
uma breve discussao com relacdo a cada fator. Estes fatores sao a base da técnica UX-

Tips versdo 1 que serd apresentada no proximo capitulo desta dissertagdo.
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Fator Definicio #

. Avalia a experiéncia emocional que os usudrios derivam do sistema.
Emotion 13
Ease to use Avalia a facilidade em usar e aprender o produto. 12
and to learn

Avalia as caracteristicas especificas da interface, como o layout da
. tela e graficos/imagens, e as impressoes estéticas globais sobre site e
Aesthetics & [Magens, p & 11
o apelo sensorial.
Avalia se usar o produto ¢ interessante e motivante. Se o usuario se
Stimulation sente motivado para um uso adicional. 10
. Avalia se produto conecta 0 usuario com outras pessoas.
Social 10
Avalia se o uso do produto ¢ rapido e eficiente. Se a interface do
Efficiency usudrio ¢ organizada. 08
Avalia a percepgdo do usuario sobre o sucesso com uma tarefa e sua
Endurability vontade de usar um app no futuro ou recomenda-lo. 07
Avalia a percepgdo do usuario em relagdo ao quanto a aplicago
Usefulness contribui para a execugdo de suas tarefas. 06
Avalia se o produto ¢ inovador ¢ criativo.
Novelty p 05
Avalia a impressao Geral do produto (Os usudrios gostam ou nao
Attractiveness  gostam). 04
. Avalia se as caracteristicas fisicas do produto agradam aos usuarios
Physical . ~ .
. (Peso, tamanho e dimensdo; Ajustes). 04
Characteristics
Avalia quao “no comando” os usudrios se sentem sobre sua
Control experiéncia com o produto. 04
Avalia o nivel de satisfacdo das necessidades dos usuarios, desejos e
Satisfaction anseios em relagdo a qualidade esperada. 04
Avalia o processamento de informagao humana feito ao usar o
Cosnitive produto; inclui diferentes tipos de atividades, como andlise, 03
g avaliagdo, reflexdo, aprendizagem e criagdo.
Avalia todas as preocupagoes de usabilidade do usuario: saber para
que serve o produto, entender o modelo conceitual do produto,
Complete controlar, saber se o usuario precisa de mais informagdes para 0
Usability aprender a usar, se ¢ um desafio, se fornece informacdes claras e se é
facil aprender a usar.
Avalia o quio valioso o produto é para o usuario.
Product Value d P P 02
Avalia as informacgdes que sdo enviadas ao usudrio sobre a agdo que
Feedback voes 4 409 02

foi realizada ou o resultado do que foi realizado.

Nota. O simbolo “#” indica o nuumero de referéncias que citam o fator identificado.



Tabela 4.10. Rela¢do das publicacées que utilizaram o mesmo nome do fator

proposto ou nomes diferentes.

Fator LG Mesmo nome Nomes diferentes
base
~ [S003, S049, [S044, S038, S014, S041,
Emocgao [5024] S004] S034, S033, S060, S014]
Ease to use and i i [S002, S061, S061, S059,
Learn S034, S033, S041, S040]
. . [S061, S001, [SO014, S048, S061, S041,
Stimulation [S040] $024, S049] $038]
. [S059, S061, [S061, S049, S024, S060,
Social [S034] $033] $024]
. [S049, S061, [S061, S059, S033, S034,
Aesthetics [SO014] S041, S024] S060]
- [S061, S002, S004, S044,
Endurability [SO014] - S048]
Efficiency [S040] [S001] [S041, S060, S059, S033]
Usefulness [S004] [S034] [S002, S033, S034]
[S014, S040, [S038]
Novelty [S001] S061]
. [S014, S040, [S038]
Attractiveness [SO01] S061]
Physical [S033, S034]
Characteristics [S033] [S034]
Control [S014] [S060] [S001, S040]
Satisfaction [S044] [S048] [S061, S014]
Cognitive [S034] [S033] [S042]
Complete [S004]
Usability [S061] i
Product Value [SO61] - [S049]
Feedback [SO014] - [S059]

45.1 Emotion

Este fator esta relacionado a experiéncia emocional dos usuarios como consequéncia da
interacdo. As emocgdes podem ser tanto positivas quanto negativas. Qualquer
caracteristica emocional evocada no usuario pelo sistema ¢ considerada como uma
emog¢ao.

Algumas das emogdes identificadas nas defini¢des dos fatores envolvem verificar

se o produto ¢ divertido, encantador e se deixa o usuario satisfeito em relagdo as suas
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expectativas. Além disso, os fatores incluem verificar emocgdes negativas também como
frustracdo, decepcao irritacao e desencorajamento. Este foi o fator mais recorrente entre
os fatores identificados (veja Tabela 4.9). Uma vez que a UX avalia os aspectos
emocionais da experiéncia, era esperado que um fator relacionado as emocdes fosse

frequente.

45.2 Ease to use and Learn

Na etapa de avaliagdo das defini¢cdes, notou-se que algumas referéncias geralmente
incluiam duas caracteristicas em suas definicdes. A primeira caracteristica era avaliar a
facilidade de uso do produto avaliado. A segunda caracteristica consistia em avaliar a
facilidade de aprender a usar o produto. Entretanto, ndo houve uma referéncia em que o
nome expressasse a ideia de avaliar estas duas caracteristicas. Neste caso, optou-se pela
criagdo do fator com este nome, refletindo a sua definigao.

Ao criar este novo fator, o nome e a definicdo foram baseadas nas informacoes
presentes nas referéncias integradas neste fator. Todo o processo foi avaliado por dois
especialistas em UX. No total, 12 referéncias foram integradas dentro de Ease to use and
learn. Assim como o fator Emotion, este foi o fator com mais frequéncia dentre os fatores

propostos.

45.3 Aesthetics

O objetivo do fator Aesthetics ¢ avaliar caracteristicas especificas da interface, como
layout da tela. Todos as referéncias integradas neste fator apresentam em suas defini¢des
caracteristicas que avaliam a aparéncia visual e a estética da interface.

De acordo com as referéncias que foram integradas em Aesthetics, para uma
aplicagdo fornecer uma boa experiéncia, sua interface deve ser organizada e clara. Avaliar
a estética da aplicag@o pode ser importante para verificar se a interface agradou o usudrio
ou ndo. Entre as publicacdes analisadas, foram identificadas 11 referéncias que

apresentavam defini¢des com o objetivo de avaliar a interface.

454 Social

Este fator esta relacionado com a interagao do usuario com outras pessoas. Entre as

caracteristicas presentes nas defini¢des das referéncias integradas em Social, eram
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analisados se o produto permitia que os usuarios compartilhassem suas experiéncias com
outras pessoas. Outra caracteristica verificada era se o produto estava sendo utilizado por
muitas pessoas. Estar atualizado sobre determinado assunto também foi uma

caracteristica presente entre as referéncias.

455 Stimulation

O fator Stimulation representa as caracteristicas que motivam o usudrio a continuar
usando o produto por mais tempo. Qualquer estimulo despertado pelo sistema no usuario,
como curiosidade e interesse ¢ avaliado por este fator. Estes estimulos podem despertar
no usudrio a intenc¢do de prosseguir com o uso do produto.

Avaliar as caracteristicas estimulantes de um produto pode ser importante para
verificar se 0 mesmo € capaz de entreter os usudrios. Esta importancia pode ser explicada

pelo fato de terem sido identificados 10 referéncias relacionadas a estimulo.

45.6 Efficiency

As referéncias integradas dentro do fator Efficiency tinham defini¢cdes relacionadas a
verificar se o produto avaliado permitia aos usudrios atingirem seus objetivos de maneira
rapida, ou seja, verificar se o produto permitia fazer mais em menos tempo, de forma
simples e permitindo o uso flexivel, oferecendo atalhos ou apresentando os recursos mais

utilizados.

4.5.7 Endurability

O fator Endurability representa as caracteristicas que levam o usuario a um uso posterior
do produto, ou seja, se o produto despertou no usudrio a vontade de o usar novamente no
futuro ou até mesmo de adquirir o produto. A maioria das referéncias integradas ao fator
Endurability apresentavam defini¢des com objetivo de avaliar o uso futuro do produto ou
se o usuario recomendaria o produto avaliado. Com isso, este fator pode avaliar a inteng¢ao
do usuario de obter o produto.

Considerando a definicdo de Endurability, captar a intengao de uso pode ser
importante para verificar se o produto foi bem aceito pelos usudrios. O que difere este
fator do Stimulation é que o fator Endurability verifica a inten¢ao de uso futuro, enquanto

o fator Stimulation verifica o uso continuo em um determinado periodo de tempo.
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45.8 Usefulness

Este fator verifica qual a utilidade que o produto apresentou para os usuarios. Ao permitir
que o usudrio execute suas tarefas ou sirva para uma func¢do relevante, o produto se torna
util, uma vez que o mesmo pode auxiliar em aspectos que podem ser importantes para os
usuarios.

Utilidade também esté relacionado a cumprir aquilo que o usuario precisa e fazer
0 que o usuario espera que o produto faca. Ao executar aquilo que o usuério precisa fazer

através do produto, o mesmo pode ser percebido pelo usuario como Ttil.

459 Novelty

As caracteristicas relacionadas a novidade referem-se a aspectos de inovagdo, se 0
produto ¢ criativo ao ponto de chamar a atengdo do usudrio. Entre as publicagdes
analisadas, foram integradas 4 referéncias relacionados a novidade. Se um produto
apresenta caracteristicas importantes, que sao inovadoras e permitem aos usuarios
explorar algo que eles ndo esperavam, este produto pode ser considerado inovador. Isto

também pode indicar que o usuario considere o uso do produto.

4.5.10 Attractiveness

Conforme definido na Tabela 4.9, este fator estd relacionado & impressdo geral que o
usuario teve do produto. Isto implica em avaliar se o usudrio gostou ou ndo do produto.
Laugwitz et al. (2008) argumentam que a atratividade de um produto € resultado da sua
qualidade em relagdo aos aspectos relevantes em um determinado cendrio de uso.
Portanto, este fator pode ser consequéncia de outros fatores que um produto pode
apresentar, como a estética, novidade entre outros. Se um produto tem uma boa estética
ao mesmo tempo em que percebido como inovador, ele pode ser considerado atrativo pelo

usuario.

4.5.11 Physical Characteristics

O fator Physical Characteristics geralmente estd relacionado a verificar se o peso, o

tamanho e as dimensdes do produto agradam ao usudrio. As caracteristicas fisicas podem



67

variar dependendo do tipo de produto avaliado. Um dispositivo movel tem tamanho e
dimensodes diferentes de um computador. Avaliar estas caracteristicas pode ser importante
para entregar um produto que esteja em conformidade com os desejos dos usuarios. Por
exemplo, verificar a duragcdo de uma bateria ou o tamanho de um teclado pode ajudar a
tornar o produto mais adequado aos gostos do usudrio.

Outra caracteristica observada neste fator sdo os esfor¢os ou atividades fisicas
requeridas do usudrio ao interagir com o produto. Estas caracteristicas podem ter uma
influéncia na decisdo final do usuario de usar ou ndo o produto. Portanto, pode importante

que este fator seja avaliado durante a interagdo do usudrio com o produto avaliado.

45.12 Control

Permitir ao usudrio que controle sua interacdo com o produto pode impactar na decisdo
de escolher entre um produto ou outro. Nesse caso, avaliar este fator possibilita verificar
se o usudrio se sentiu no controle da interagdao. As referéncias integradas neste fator
apresentavam defini¢cdes no sentido de verificar o quanto o produto permitia que o usuario
se sentisse “no comando” da interagao.

Um produto flexivel, que permita ao usudrio escolher como quer interagir
provavelmente sera a op¢ao escolhida pelo usudrio. Portanto, este € um fator relevante ao

avaliar a qualidade de um produto.

4.5.13 Satisfaction

Quando um usuario cria expectativas em relagdo a um produto, ¢ importante que o
produto atenda e satisfaca essas necessidades. O fator Satisfaction esta relacionado a
avaliar essa caracteristica em um produto. Satisfagdo, no contexto das defini¢des
analisadas, verifica se o produto entrega aquilo que ele promete e se a expectativa criada
pelo usuério ¢ atendida quando a interacdo ocorre. As referéncias integradas em

Satisfaction apresentavam defini¢cdes que verificam estes aspectos.

4.5.14 Cognitive

O fator Cognitive esta relacionado com diversas caracteristicas. Conforme descrito na

Tabela 4.9, refere-se a processar as informagdes relacionadas ao uso do produto e a
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diferentes atividades realizadas ao interagir com o produto como: analisar, avaliar, refletir
e aprender sobre o produto.

Todos os esfor¢os cognitivos requeridos do usudrio sdo analisados dentro deste
fator. Espera-se que um produto agradavel para o usudrio seja um produto que demande
o minimo de esfor¢o mental possivel. Dentre as referéncias integradas no fator Cognitive.
Também foram encontrados processos cognitivos como compreender e descobrir o

produto, se o produto capta a atencdo do usudrio deixando-o concentrado ao usa-lo.

4.5.15 Complete Usability

O fator Complete Usability, apesar de parecer um fator relacionado a usabilidade, foi
reportado em uma publica¢do sobre fatores de UX [S061] (ver lista das publicagdes
selecionadas no Apéndice D). Isso pode indicar que para avaliar a UX, os autores
consideram que se deve avaliar a usabilidade como parte da UX.

A publicacao que define este fator engloba todas as preocupacdes de usabilidade,
definidas como: saber para que serve o produto, fornecer informacdes claras, entender o
modelo conceitual do produto, entre outras caracteristicas. A defini¢do do fator integrado
em Complete Usability mostrou que o objetivo do fator era avaliar os aspectos de

usabilidade da aplicagao.

45.16 Product Value

O fator Product Value refere-se ao valor que o produto representa, o quanto o produto ¢é
importante para o usuario. Com base nas defini¢des, isto pode indicar que os produtos
sdo escolhidos porque refletem ou representam valores que sdo importantes para o
usuario, isto €, valores que o produto pode satisfazer, sendo percebido como valioso. Esta

percepgao pode contribuir para produto ser escolhido pelo usuario.

45.17 Feedback

Por ultimo, mas n3o menos importante, o fator Feedback consiste em informar o usuario
sobre suas acdes ou as consequéncias delas. Entretanto, a maneira como o feedback ¢

apresentado ao usuario pode impactar na experiéncia de uso, influenciando na forma
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como o usuario percebe o produto e consequentemente nos sentimentos que podem ser
despertados no usudrio, ou seja, envolvendo atributos hedodnicos. Por exemplo, ao
apresentar somente uma notificacdo de que o produto estd processando alguma
informacao, o usudrio ndo sabe se o processamento estd perto de ser finalizado ou nao.
Quando o processamento ¢ indicado com a informacdo da porcentagem, o usudrio
consegue perceber se o processamento esta proximo de ser finalizado ou ndo e isto pode

deixar a experiéncia de uso mais agradavel para o usuario.

4.5.18 Contexto de uso dos fatores (SQ2)

Com relacdo aos fatores identificados nas 19 publica¢des retornadas neste MSL (veja
Apéndice D), a Tabela 4.11 mostra que 11 publicagdes forneceram fatores genéricos, ou
seja, que podem ser usados para avaliar qualquer tipo de software. Outras 6 publicagdes
relataram o uso de fatores dentro do contexto de aplicagdes mdveis e apenas 2 publicacdes
continham fatores relacionados a avaliacdo de UX em aplicagdes Web. Este resultado
pode indicar que os esforgos estdo sendo concentrados em desenvolver técnicas ou propor
fatores que possam ser usados para avaliar diferentes aplicagdes, sem a necessidade de
ter que usar diferentes técnicas para realizar a avaliagdo em diferentes plataformas (moével

ou Web).

Tabela 4.11. Contexto de uso dos fatores.

Publicacao Genérico Movel Web

[S001] X

[S002] X

[S003] X

[S004] X

[S014] X

[S024] X
[S032] X

[S033] X

[S034] X

[S038] X

[S040] X
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Publicacao Genérico Movel Web

[S041] X

[S042] X

[S044] X

[S048] X
[S049] X

[S059] X

[S060] X

[S061] X

4.5.19 Quem fornece os dados da avaliacdo (SQ3)

Os resultados mostram que a maioria dos fatores identificados sdo usados em avaliagdes
com usuarios, o que ja era esperado em relacdo a UX. Entretanto, estes resultados
mostram que nao houve publica¢des onde os fatores tenham sido usados por especialistas
em avaliagcdes de UX, o que pode indicar que ainda ndo h4a uma técnica desenvolvida
especificamente para especialistas em UX realizarem uma avaliagdo, levando em
consideragdo termos mais técnicos € que permitam uma avaliagdo mais especifica.

Por outro lado, quando nao foi informado quem fornece os dados no estudo, o campo
da tabela foi inserido com um trago. Além disso, também nao foram identificadas
publicagdes onde o time de desenvolvimento tenha realizado a avaliagdo de UX. Esta
situagdo ocorre quando a equipe dispde de poucos recursos financeiros e o proprio time
de desenvolvimento tenha que se colocar no lugar do usuario e realizar a avaliagdo. Os
fatores identificados apds a andlise, apresentados na Tabela 4.9, podem contribuir nesse
sentido. O time de desenvolvimento pode usar os fatores identificados para verificar a

adequacdo da aplicag¢do desenvolvida aos fatores.

4.6 Discussao

Nesta subsecao, serdo apresentadas as discussdes dos resultados. Os resultados serdo

discutidos em funcdo das questdes de pesquisa elaboradas para este MSL.
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4.6.1 Fatores das publicacdes (SQ1)

Os fatores identificados nesta pesquisa dao uma visdo geral das caracteristicas mais
analisadas das aplicagdes de software ao considerar a avaliacdo de UX. Estes fatores
podem ser uteis de diversas maneiras, tanto para a academia, no desenvolvimento de
técnicas que considerem os fatores identificados, quanto para a industria, utilizando os
fatores, por exemplo, como requisitos no desenvolvimento de software.

Ao analisar os fatores, ¢ possivel verificar a presenca deles relacionados a
usabilidade, como facilidade de uso e aprendizagem, usabilidade completa, utilidade e
eficiéncia. Isto pode indicar que as avaliagdes de UX levam em consideracao fatores
relacionados a usabilidade. Tais fatores podem estar relacionados a avaliar os atributos
pragmaticos do produto, muitas vezes considerados como atributos de usabilidade.

Apesar da maioria dos fatores estarem relacionados aos aspectos subjetivos da
experiéncia, como por exemplo a emocao, o valor agregado, o estimulo e o engajamento,
os resultados permitem identificar que fatores além do emocional estdo sendo
considerados em algumas avaliagdes. A presenca de fatores mais relacionados com a
usabilidade pode indicar que avaliar a UX ndo envolve somente aspectos emocionais, ¢
necessario verificar os problemas que levaram o usuario a ter uma experiéncia negativa.
Desta maneira, este resultado pode indicar a necessidade de pesquisas com intuito de
propor técnicas de UX que identifiquem os problemas de UX, ndo apenas indiquem que

a experiéncia foi positiva ou negativa.

4.6.2 Em que contexto os fatores sao aplicados? (SQ2)

Ao analisar os resultados obtidos através de um MSL, Rivero e Conte (2017)
identificaram que a maioria das técnicas retornadas ndo foram desenvolvidas
especificamente para o contexto de aplicacdes de software, sendo desenvolvidas para um
contexto de aplicagdo geral. Ao comparar os resultados obtidos por Rivero e Conte (2017)
com os resultados obtidos nesta pesquisa, verifica-se que ha uma similaridade em relagdo
a este aspecto. A maioria dos fatores identificados neste MSL foram reportados de
maneira genérica (ver Tabela 4.11), o que pode impossibilitar avaliar caracteristicas
especificas de aplicagdes de software.

A segunda categoria com mais fatores identificados foi a categoria movel, com seis
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publicacdes referentes a este contexto. Este resultado pode indicar que pesquisas em
avaliagdes de UX com o foco em aplicagdes moveis estao sendo desenvolvidas, uma vez
que este tipo de aplicag¢do tem se tornado muito comum, fazendo parte da vida da maioria

das pessoas.

4.6.3 Quem fornece os dados das avaliacdes feitas com os fatores? (SQ3)

Ao analisar os resultados obtidos através da SQ3, verifica-se que a maioria dos dados sdo
provenientes de avaliagdes com os usudrios. Considerando que os fatores apresentados
neste MSL sdo provenientes de publicacdes que abordam sobre UX, este resultado era
esperado. Entretanto, ao formular esta subquestdo de pesquisa, esperava-se identificar
fatores ou técnicas desenvolvidas para avaliagdes por parte de especialistas em UX, assim
como em usabilidade ha técnicas de inspe¢do que sdo desenvolvidas para avaliagdes por
especialistas.

Os resultados obtidos através desta subquestdao revelam uma lacuna em relagao a
pesquisas com foco no desenvolvimento de técnicas para especialistas em UX. Apesar de
UX focar na experiéncia do usuario, os especialistas em UX podem atuar como usudrios
comuns na tentativa de identificar problemas que afetam a experiéncia de uso,
possibilitando melhorias na aplicagdo avaliada. Pesquisas com este foco podem
possibilitar o desenvolvimento de técnicas que possam ser usadas até mesmos pelo time
de desenvolvimento, que tenha o interesse de desenvolver uma aplicagdo mais adequada

as expectativas dos usuarios.

4.7 Conclusao

Este capitulo apresentou os resultados de um MSL para identificar fatores usados ao
avaliar UX. Para verificar quais os fatores geralmente sdo usados, foi realizada uma
analise destes fatores levando em consideracao suas respectivas defini¢des e verificando,
um a um, quais fatores apresentavam defini¢cdes similares ou ndo. Este processo permitiu
a integracdo de fatores que avaliam os mesmos aspectos de determinada aplica¢dao. Do
total de 19 publicagdes e apos a andlise em que os fatores foram integrados, foram
identificados 17 fatores de UX. Todos os fatores foram analisados e validados por dois
especialistas em UX.

Os fatores apresentados nesta pesquisa fornecem uma visdo geral de quais os
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aspectos dos produtos interativos sdo mais observados quando se avalia a UX. Esta
contribuicao pode auxiliar futuras pesquisas no desenvolvimento de técnicas de avaliagao
de UX para produtos interativos que sejam mais completas, considerando os fatores mais
frequentes na UX. Além disso, pode servir como um referencial para profissionais da
industria que desejam avaliar a UX de seus produtos utilizando estes fatores. Uma equipe
de desenvolvimento também pode usar os fatores identificados como requisitos para o
desenvolvimento de produtos interativos que facilitem a interacao do usuario € promovam
uma experiéncia de uso satisfatoria.

Os resultados obtidos através da andlise dos fatores também podem auxiliar tanto
pesquisadores quando profissionais a entender quais aspectos podem ser avaliados ao
utilizar os fatores como indicadores, uma vez que para cada fator identificado, foram
analisadas as defini¢des que indicam o que eles representam. Dessa forma, ao optar por
verificar a atratividade (Attractiveness), por exemplo, o avaliador pode saber alguns
aspectos que podem ser considerados na avaliacdo da atratividade de um produto
interativo. Como limitacdo deste MSL, cita-se o fato de que foram analisados publicacdes
de apenas uma biblioteca digital, sendo necessario reaplicar o protocolo deste MSL em
outras bibliotecas digitais para a inclusdo de possiveis publicacdes que nao foram
analisadas nos resultados deste MSL.Com os resultados obtidos a partir deste MSL,
iniciou-se o desenvolvimento de uma nova técnica para avaliar a UX de aplicacoes de
software com o objetivo de permitir a identificacdo dos problemas de UX que afetaram a

experiéncia do usuario.
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CAPITULO 5 — UX-TIPS: USER EXPERIENCE
TECHNIQUE FOR INTERACTIVE PRODUCTS

Este capitulo apresenta a técnica proposta nesta pesquisa
para avaliar a UX em aplicagoes de software, chamada
UX-Tips. Sdao apresentados a fundamentagdo teorica, o
processo de como a técnica foi elaborada e as diretrizes de
como utilizar a técnica em uma avaliac¢do.

5.1 Introducio

No Capitulo 1, discutiu-se a necessidade de mais técnicas para o contexto de aplicagdes
de software e que permitissem identificar quais os problemas que afetaram a UX durante
a interacdo com o software. Estas necessidades motivaram a condugdo desta pesquisa,
com o intuito de preencher esta lacuna.

No Capitulo 2, apresentou-se a importancia de considerar ambos atributos de
usabilidade e UX ao avaliar a qualidade do software. No Capitulo 3, foi realizado um
estudo que mostrou a importancia de permitir aos usuarios que descrevam a experiéncia
que tiveram com determinada aplicagdo. No Capitulo 4, apresentou-se os resultados de
um MSL com o objetivo de identificar fatores de UX que servissem de base para o
desenvolvimento de uma técnica de avaliagdo de UX para aplicagdes de software. Os
resultados do MSL permitiram identificar que a maioria das técnicas focam apenas em
determinar se a experiéncia foi positiva ou negativa, desconsiderando um aspecto que
importante para a melhoria da UX, que ¢ apontar o problema que afetou a UX.

Além disso, hd na literatura diversos trabalhos que pontuam algumas
necessidades em relacdo a pesquisa em UX. Segundo Law ef al. (2009), ¢ um fendmeno
intrigante que a no¢do de UX tenha sido amplamente disseminada e rapidamente aceita
na comunidade de Interagdo Humano-Computador (IHC), sem que seja claramente
definida ou bem entendida. Mesmo com a quantidade crescente de pesquisa em UX, este
problema ainda ¢ relevante. Pesquisas recentes ainda tentam investigar como definir a
UX ou pontuar em que aspectos ela difere de abordagens ja estabelecidas, como a
usabilidade (Hassan e Galal-Edeen, 2017).

A dificuldade de obter uma definicdo amplamente aceita (Hassenzahl, 2008) deve-
se a natureza multidisciplinar da UX (Robinson e Lanius, 2018). Segundo Rajeshkumar
et al. (2013), as maiores areas que envolvem UX sdo: Design de interacdo, Interagdo
Humano Computador (IHC), projeto industrial, arquitetura, arquitetura da informagao,

design de conteudo e design visual. A falta de um consenso pode influenciar a pesquisa
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em UX de diferentes formas, como no desenvolvimento de abordagens para avaliar a UX.

Por exemplo, Bargas-Avila e Hornbak (2011) realizaram uma meta-analise de
publicagdes de UX investigando os produtos, as dimensdes e as abordagens
metodologicas utilizadas na pesquisa em UX. Em relagdo as abordagens metodologicas,
eles identificaram trés limitagdes. Primeiro, as propostas de novas metodologias sdo
raramente validadas, pontuando que em UX, estas metodologias ndo sao comparadas e,
quando sdo, a comparagao ¢ fraca. Segundo, métodos que eles chamaram de construtivos
(Sketches, probes) ndo sdo apenas raramente validados, eles geram muitas discussoes
sobre a validade da interpretacdo dos seus resultados. Por fim, Bargas-Avila e Hornbak
2011) pontuam que muitos autores argumentam sobre a necessidade de confiar em
métodos de primeira pessoa para a compreensdo da experiéncia.

Vermeeren et al. (2010) investigaram um total de 96 métodos de avaliagio UX
presentes na academia e na industria provenientes de diferentes abordagens como revisdo
da literatura, workshops, sessdes de grupos e pesquisas on-line. Como conclusdo, eles
identificaram que ¢ preciso desenvolver métodos com fundamentagdo tedrica,
considerando diferentes focos da experiéncia e o contexto para o qual o método é
desenvolvido. Além disso, os autores destacam a necessidade de métodos que sejam
praticaveis, isto €, que sejam faceis de usar, analisar e que os resultados sejam uteis. Por
fim, os autores atentam para uma compreensao mais profunda da UX.

Em resumo, embora existam muitos artigos que discutem a respeito de UX e
técnicas de UX em geral, ainda hé necessidade de mais pesquisas que investiguem como
dar mais sentido e utilidade aos resultados obtidos através de uma avaliagao de UX. Além
disso, técnicas de UX que sejam desenvolvidas para contextos especificos talvez
produzam resultados mais expressivos e, no contexto de software, a quantidade de
técnicas de UX ainda sdo baixas (Rivero e Conte, 2017).

Para suprir as necessidades apontadas acima, esta pesquisa propde uma técnica
especifica para avaliagdes de aplicagdes de software. Um dos objetivos desta técnica ¢é
que a mesma possibilite a identificacao dos problemas que afetaram a UX do usuario. Ao
permitir a identificagdo dos problemas de UX, espera-se que a técnica permita uma
avaliagdo mais completa com relagdo a qualidade destas aplicagdes. Além disso, ao
propor a UX-Tips esta pesquisa visa atender a algumas das necessidades discutidas nesta
se¢do, como: (1) validar a UX-Tips através de comparacao com outra técnica da literatura;
(i1) permitir relatos em primeira pessoa, para uma melhor compreensdo da experiéncia;

(iii) propor uma técnica com boa fundamentagdo tedrica; (iv) que seja facil de usar,



76

analisar e que gere resultados Uteis. Neste sentido, serd realizado um estudo de viabilidade
(apresentado no Capitulo 6) para obter indicios de melhoria para a técnica e propor uma
nova versao. Em seguida, o estudo comparativo realizado coma nova versao da técnica
UX-Tips (apresentado no Capitulo 7) apresentard as discussdes da técnica proposta em

relagdo as necessidades levantadas nesta segao.

5.2 UX-Tips — User eXperience Technique for Interactive ProductS

Como descrito anteriormente, a UX-Tips objetiva avaliar a UX em aplicagdes de
software. Para isto, a técnica € baseada em fatores de UX obtidos através de um MSL
apresentado no Capitulo 4. Uma das motivagdes para o desenvolvimento desta técnica
esta relacionada a necessidade de técnicas que sejam concebidas para avaliar aplicagdes
de software tendo em vista o crescente nimero de seu desenvolvimento.

Uma vez que o objetivo da UX-Tips ¢ identificar os problemas de UX que
afetaram a experiéncia do usudrio, a técnica foi desenvolvida com base em diferentes
métodos de avaliacdo de UX categorizados na Figura 2.1, no Capitulo 2. Primeiramente,
a técnica possui as caracteristicas dos métodos baseados em Checklist, pois apresenta
itens avaliativos que representam aspectos positivos que podem ser usados para verificar
a adequacdo da aplicacdo avaliada aos itens da técnica. Outra caracteristica presente na
UX-Tips esta relacionada aos métodos baseados em formulario. Para que seja possivel
identificar os problemas de UX na avaliagdo, ¢ preciso fornecer meios para os avaliadores
descrevam os problemas encontrados. Esta ¢ uma caracteristica presente nos métodos de
formularios descritivos.

A técnica pode ser usada de duas formas diferentes: através de inspecdes e testes
com usudrios. Além disso, a UX-Tips visa fornecer tanto resultados quantitativos como
qualitativos, através do levantamento da quantidade de problemas identificados, o tempo
necessario para identificar os problemas bem como permitir entender como o problema
afetou a UX através da descri¢ao fornecida pelos avaliadores. Mais detalhes sobre como
usar a técnica sdo fornecidos na Secdo 5.3. Uma visdo geral da UX-Tips versdao 1 pode
ser visualizada na Tabela 5.1, e o template completo da UX-Tips versdo 1, incluindo

instrucoes de uso, pode ser consultado no Apéndice F.
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Tabela 5.1 Parte da UX-Tips versao 1.

ESTI As informagdes sdo apresentadas de forma clara e precisa.
EST2 Os icones sdo destacados e visiveis.

EST3 As opgoes de servicos (menu) estdo bem organizadas.
EST4 A aplicacdo apresenta um design bonito.

ESTS O esquema de cores e contrastes ¢ agradavel.

ATTI E legal usar a aplicagio.
ATT2 A aplicagdo atrai a aten¢do do usudrio.
ATT3 E prazeroso usar a aplicagdo.

ETM1 A aplicacdo desperta o interesse de continuar usando.
ETM2 | Aaplicagdo deixa o usudrio curioso.
ETM3 A aplicacao é empolgante.

EGJ1

A aplicacdo desperta o interesse de obté-la.

EGJ2

A aplicacdo desperta o interesse de recomenda-la aos outros.

EMCI1 A aplicacdo permite que o usudrio se sinta feliz ao usa-la.
EMC2 | Aaplicagdo permite que a interacao seja divertida.
EMC3 | Ainteracdo com a aplicagdo é prazerosa.

NVDI1 A aplicacdo ¢ inovadora.
NVD2 | Aaplicacio € criativa.
NVD3 | A aplicacdo disponibiliza alguma funcionalidade inesperada.

SOC1 A aplicagdo permite o compartilhamento de informagdes com outras pessoas.
SOC2 A aplicagdo permite estar atualizado sobre os contetidos que ela disponibiliza.
SOC3 A aplicacdo ¢ muito usada por outras pessoas.

CFS1

A aplicacdo possui um bom gerenciamento de bateria.




USBI1

A interface da aplicagdo é consistente.

USB2

As funcionalidades da aplicacdo funcionam como esperado.

FUAI E facil usar a aplicagio.

FUA2 E facil reconhecer como usar a aplicagio.

FUA3 E facil reconhecer as funcionalidades da aplicagio.
FUA4 | Aaplica¢do fornece dicas ou guias de como usa-la.

CGOl

A aplicacdo ¢ simples e ndo exige esforco mental para a usar.

CGO2

A interface permite reconhecer as funcionalidades sem esforco.

VLR1

A aplicacdo gera valor para o usudrio.

UTD1

A aplicagdo serve para realizar uma fun¢do importante

UTD2

A aplicagdo atende as minhas necessidades.

CTR1

A aplicagdo permite que o usuario controle a interagao.

A aplicacdo permite saber o que esta acontecendo.

STF1

A aplicacdo atende as expectativas do usuario.

STF2

Eu gosto de usar a aplicacdo de um modo geral.

FCK1

A aplicacdo fornece informagdes sobre as a¢des do usuario.

FCK2

A informagao do feedback € clara e compreensivel.

EFC1

A aplicacdo processa as informagdes rapidamente.

EFC2

A aplicacdo permite o uso de atalhos.
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5.3 Como utilizar a técnica

A UX-Tips foi proposta para ser usada tanto em inspecdes (avaliagdo por especialistas)
quanto em testes com usuario. Além disso, ela pode ser usada tanto na concepcdo do
software, sendo utilizada como padrdes de desenvolvimento, quanto na avalia¢ao, sendo
utilizada como checklist para verificar a adequacao do software. Ao ser usada como
inspe¢do, a técnica pode ser empregada da mesma forma como ocorre na Avaliagdo
Heuristica (Nielsen e Molich, 1990). Nesse caso, os avaliadores podem verificar se a
aplicacdo possui uma UX positiva avaliando se a mesma se adequa aos itens da técnica,
reportando um problema quando a aplica¢ao ndo esta adequada a algum item que a técnica
apresenta. Ao ser utilizada como teste, a técnica pode ser usada pelos usuarios com o
auxilio de um moderador conduzindo a avaliagdo, fornecendo instru¢cdes de uso e
observando a interagdo do usuario com a aplica¢do. Os moderadores interagem com o
usudrio, anotando as dificuldades que os usudrios enfrentam e perguntando se
determinado item da técnica esta presente na aplicacdo ou nao. Se o usuario verificar que
a aplicacao ndo apresenta determinado item, o mesmo pode reportar este problema para
o avaliador. A avaliagdo com os usudrios pode ser dindmica, verificando os problemas
seja durante o uso da aplicacdo avaliada ou fazendo perguntas apds o uso, com o auxilio
da técnica.

Cada item da UX-Tips representa aspectos positivos que podem conter na
aplicacdo, como se fossem heuristicas. Cada item esta relacionado com a avaliagdo de
uma caracteristica e, a0 ndo apresentar tal caracteristica, o avaliador pode reportar o
problema indicando o item associado ao mesmo. Desta maneira, ¢ possivel identificar os
problemas que afetaram a UX, por meio da indica¢do de quem estd usando a aplicacao.

Na Figura 5.1 € possivel consultar um exemplo dos passos necessarios para o uso
da técnica UX-Tips. Primeiramente, o usudrio/avaliador estard usando uma determinada
aplicagdo que estard sob avaliagdo e entdo, ao interagir com esta aplicagdo, o
usudrio/avaliador encontrara aspectos da aplicacao que considerou problematico. No caso
da Figura 5.1, o problema apresentado, como exemplo, uma interface poluida, onde o
conteudo est disposto de forma desorganizada e incompreensivel (veja Figura 5.1 - parte
1). Ao considerar que determinado aspecto da aplica¢do estd impactando negativamente

na sua experiéncia, o usuario/avaliador verifica na técnica se ha um item em que ele possa
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relacionar o problema que encontrou (veja Figura 5.1 - parte 2). Por fim, na terceira parte
da Figura 5.1, ao relacionar o problema a um item da técnica, o usuario/avaliador tem a
oportunidade de descrever como esse problema afetou sua experiéncia, através de uma
tabela para reportar os problemas de forma descritiva, que foi elaborada para ser usada
juntamente com ao UX-Tips (veja Apéndice G).

Portanto, ao permitir indicar o item que a aplicagdo esta ferindo e descrever qual
foi o problema identificado, a UX-Tips possibilita que avaliagdo de UX produza
resultados mais uteis, uma vez que identificando o problema que afetou a UX, o problema
pode ser corrigido e, consequentemente, adequando a aplicagdo a vontade do usuario e

melhorando a UX.

@ UX-Tips
: Fator Facilidade de uso e Apri
Tew [ Desciicio
FUAL A mterface da aplicagdo é consistente (ou seja, mesmos itens da interface representam as mesmas
£0i1sas)
FUA2 O conteudo da aplicagdo (textos, imagens, informagdes, icones) sdo apresentados de forma visivel e
compreensivel.

FUAS | As funcionalidades da aplicacao fazem o que elas aparentam fazer.

FUA4 | A aplicagdo é facil suficiente para realizar as atividades sem dificuldades.
FUAS | A aplicagdo disponibiliza de maneira visivel dicas ou guias de como usé-la.
FUAS6 | A aplicagdo ndo exige muito esforco mental para lembrar como usé-la.

@ Aplicagao @ Relato dos problemas

T T R Etapa no |Cdédigo |Descri¢do do problema
v i o on - - BESEHRCRER . : o
YOO Roteiro | do Item | (perspectiva do usuario)

Eu me perdi pois a aplicagdo
it FUA2 mostra muita informagéo e de
forma desorganizada na tela.

tWeblog#
|~£-§F§F1 p o
oo B B T oo
eahs Toctes Antense Geturted

Figura 5.1 Exemplo pratico de uso da técnica UX-Tips

5.4 Conclusao

Com base nas necessidades apresentadas no Capitulo 1, onde discutiu-se que a quantidade
de técnicas de avaliacdo de UX especificas para aplicagdes de software ainda € baixa, e
nos resultados obtidos através do estudo exploratério utilizando duas técnicas de
avaliagdo de UX (Capitulo 3), identificaram-se algumas oportunidades de pesquisa,
como: (i) a necessidade de técnicas de avaliagdo de UX desenvolvidas para avaliar

aplicagdes de software; e (i1) a necessidade de identificar, ndo apenas se a experiéncia foi
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positiva ou negativa, mas também indicar os problemas que possam ter causado uma
experiéncia negativa. Baseado nestes resultados, propos-se a UX-Tips versdo 1, uma
técnica para avaliar a UX em aplicagdes de software e que possibilite a identificacdo de
problemas nestas aplicacdes.

Este capitulo apresentou a técnica UX-Tips versdo 1. Os fatores que compdem a
técnica foram obtidos da literatura, por meio de um MSL, cujo objetivo foi identificar
fatores que sdo considerados em avaliagdes de UX. A forma como a UX-Tips pode ser
aplicada para realizar uma avaliacdo de UX também foi fundamentada com base na
categorizacdo apresentada na Figura 2.1.

Para verificar a viabilidade da UX-Tips, foi realizado um estudo de viabilidade
utilizando a técnica proposta para avaliar a UX de duas aplicacdes. Os resultados deste
estudo e o feedback dos participantes serdo usados como base para a implementagao de
melhorias na técnica. O proximo capitulo apresenta como este estudo foi conduzido e os

resultados obtidos através da execucdao do mesmo.
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CAPITULO 6 — ESTUDO DE VIABILIDADE COM A UX-
TIPS VERSAO 1

Este capitulo apresenta o estudo de viabilidade que foi
realizado para avaliar a UX-Tips. Os resultados servirdo
de base para a implementac¢do de melhorias na técnica
proposta e mostram que a técnica é capaz de identificar os
problemas que afetaram a UX.

6.1 Introducio

No capitulo anterior, propds-se uma nova técnica para avaliacdo de UX em aplicagdes de
software chamada UX-Tips. Este capitulo apresenta a aplicacdo da técnica proposta em
uma avaliacao de UX de duas aplicagdes mdveis. A primeira aplicacdo chama-se Google
Keep” e a segunda chama-se TripAdvisor®.

Neste estudo de viabilidade, os participantes atuaram de duas formas distintas ao
avaliar a UX das aplicagdes. Primeiramente os participantes atuaram como inspetores,
avaliando a UX da aplicagdo Google Keep e deveriam selecionar usudrios com um perfil
inexperiente em uso de aplicativos para realizar o teste de usuario. Para avaliar o
TripAdvisor, os participantes deveriam selecionar dois usuarios, um com experiéncia em
aplicativos e o outro ndo, para realizar a avaliacdo de UX. Nesta etapa, os participantes
atuaram como moderadores, conduzindo a avaliagao de UX.

Através dos resultados obtidos neste estudo, verificou-se que a técnica UX-Tips
permite relatar os problemas que afetaram a UX, tornando possivel a identificacdo destes
defeitos e possibilitando a analise de meios para corre¢ao futura dos mesmos. Além disso,
o feedback dos participantes foi usado com o intuito de promover melhorias na técnica
utilizada no estudo (UX-Tips). O restante deste capitulo estd organizado da seguinte
forma: Na Se¢do 6.2, apresenta-se o planejamento do estudo; Secdo 6.3 apresenta e
execucdo do estudo de viabilidade; Se¢do 6.4 mostra o processo de colecdo e
discriminacdo dos problemas; Se¢do 6.5 apresenta os resultados deste estudo e a Secao

6.6 apresenta as discussdes. Por fim, a Se¢@o 6.7 conclui este capitulo.

4 keep.google.com
5 tripadvisor.com.br
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6.2 Planejamento

Com o objetivo de avaliar UX-Tips, realizou-se um estudo de viabilidade, usando a UX-
Tips na avaliacao de duas aplicagdes, que sdao apresentados na subsegdo 6.2.4. Segundo a
metodologia apresentada na Secao 1.4, este estudo de viabilidade tem por objetivo
verificar se a UX-Tips permite identificar os problemas de UX que afetaram a experiéncia

do usuario com as aplicacdes avaliadas.

6.2.1 Participantes

Este estudo foi realizado com 25 participantes voluntarios da disciplina Interagao
Humano-Computador (IHC) do curso de Ciéncia da Computagdao da Universidade
Federal do Amazonas (estudo realizado conforme planejamento aprovado pelo comité de
ética sob o parecer: 2.495.827). Os participantes assinaram o Termo de Consentimento
Livre e Esclarecido (TCLE) indicando que estavam de acordo com o estudo. Como os
participantes estavam cursando a etapa final da disciplina de IHC, e ja haviam tido o

conteudo de usabilidade e UX, todos tinham experiéncia prévia com avaliagdes de UX.

6.2.2 Instrumentacao

Alguns artefatos foram definidos para a condug¢do deste estudo. Os materiais usados neste
estudo foram: (i) Formulario de Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE), (ii) a técnica
utilizada para avaliar a UX (UX-Tips — veja Apéndice F), (iii) uma tabela para descri¢ao
dos problemas identificados pela UX-Tips (Apéndice G), dois roteiros de atividades a
serem executadas nas aplicagdes avaliadas e (iv) um questionario de feedback que devia
ser respondido apds a realizag@o da avaliacdo de UX. Este formulario foi disponibilizado

de forma online.

6.2.3 Preparacio

Todos os participantes do estudo ja tinham conhecimento prévio sobre UX e como realizar
avaliacdes de UX. Eles ja tinham realizado um trabalho em que era necessario avaliar a
UX de uma determinada aplicacdo Web. Além disso, todos receberam um treinamento

prévio sobre como proceder para realizar a avaliagdo de UX utilizando a técnica UX-Tips.
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6.2.4 Aplicacdes avaliadas

Neste estudo, a avaliacdo de UX foi realizada em duas aplicagdes distintas. A primeira
refere-se ao aplicativo de notas do Google, chamado Google Keep. A segunda aplicagao
¢ o aplicativo de viagens TripAdvisor, que fornece informacdes e opinides de contetidos
relacionados ao turismo. Ambas as aplicagdes foram avaliadas utilizando suas respectivas
versdes moveis. A escolha das aplicagdes foi baseada nos seguintes critérios: (i) ambas
sdo disponibilizadas gratuitamente, (ii) sdo amplamente usadas, contando com mais de
100 milhdes de downloads na PlayStore, (iii) ambas possuem aplicativos para
dispositivos Android e iOS e as duas aplicagdes tem focos diferenciados (uma de notas e

outra de turismo), o que permite uma maior diferenga de escopo ao realizar a avaliagao.

6.3 Execucao do estudo de viabilidade

No comego do estudo, os participantes receberam uma explicacdo sobre os conceitos de
UX. Apos a apresentacao destes conceitos, os participantes foram informados sobre a
voluntariedade do estudo e a confidencialidade de suas respectivas identidades. Todos os
participantes assinaram o TCLE. Além dos conceitos iniciais, os participantes ja haviam
participado de aulas sobre UX e conduzido uma avaliagdo pratica de UX.

Ao executar este estudo de viabilidade, o mesmo foi dividido em duas etapas. Na
primeira etapa, para realizar a avaliacdo de UX, foi solicitado que cada participante
instalasse previamente o aplicativo de notas Google Keep. Este aplicativo seria utilizado
pelos participantes em sala de aula para realizar a avaliacdo de UX. Cada participante
recebeu um roteiro de atividades (apresentado mais adiante) a serem executadas na
aplicacdo descrita acima e a técnica UX-Tips para realizar a avaliacdo de UX. Durante o
estudo em sala de aula, os participantes atuaram como inspetores e utilizaram os itens de
UX-Tips para verificar quais os problemas que afetaram a UX. Durante a atividade de
inspe¢do, os inspetores ndo receberam ajuda dos pesquisadores envolvidos no estudo.
Como atividade da inspeg¢do, cada participante preencheu uma tabela com os defeitos
encontrados (de acordo com o modelo disponivel no Apéndice G). Todos os participantes
entregaram as tabelas com os defeitos encontrados.

Na segunda etapa, foi solicitado que os participantes utilizassem a técnica com

outros usuarios. Considerando que os participantes eram do curso de computagdo e que a
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maioria ja conhecia o aplicativo Google Keep, eles foram considerados como usuérios
experientes nesta aplicagdo. Assim, eles deviam selecionar um usudrio com perfil
inexperiente para realizar a avaliagdo de UX do Google Keep. O mesmo procedimento
foi adotado para o aplicativo TripAdvisor, onde deveriam ser selecionados dois usuarios
diferentes para realizar a avaliagdo de UX, um teria experiéncia com a aplicacdo e o outro
seria um usudrio inexperiente. Assim, os participantes atuaram como moderadores da
avaliagdo, verificando junto aos usudrios, quais foram as dificuldades encontradas ao
interagir com as aplicagdes. Nessa etapa, a UX-Tips também foi utilizada para avaliar a
UX. Ap6s a realizacdo da avalicdo de UX, os moderadores responderam ao questionario
de feedback sobre o uso da UX-Tips na avaliagdo de UX. Os roteiros de ambas as
aplicagdes incluiram as atividades listadas a seguir.
Para o aplicativo do Google Keep, as atividades que compdem o roteiro sao:

e (Crie uma nota e salve;

Edite uma nota;

Crie um lembrete;

e Pesquise por uma nota;

Exclua a nota que foi criada.

Para o aplicativo do TripAdvisor, as atividades que compdem o roteiro sdo:

e Busque por atragdes na cidade de Manaus;

Verifique as 5 principais atragdes;

Escolha uma das atrac¢des para visualizar as avaliagdes;

Encontre um restaurante perto da atragdo que foi escolhida;

Veja os detalhes do restaurante, como: Preco médio, refeicoes e horarios de

funcionamento.

6.4 Colecio e Discriminacao do estudo de viabilidade

Apos a execugdo, as tabelas de discrepancias individuais foram integradas em uma tnica
lista, removendo o nome dos participantes que encontraram a discrepancia. O processo
de andlise das discriminagdes envolveu trés pesquisadores especialistas em inspe¢do e
UX.

A andlise envolveu verificar quais discrepancias foram tUnicas e quais eram
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duplicadas (discrepancias equivalentes apontadas por mais de um participante). Além
disso, também foram verificadas quais discrepancias eram defeitos e quais eram falsos-
positivos. Um pesquisador elaborou a tabela com todas as discrepancias, indicando as
duplicadas (diferentes discrepancias que representam o mesmo problema), os defeitos
(discrepancias que representam um defeito real na aplicagdo) e os falsos-positivos
(discrepancias que nao representavam defeitos reais na aplicagdo). Esta tabela foi revisada
por dois outros pesquisadores. Dessa forma, chegou-se a uma lista final das discrepancias

encontradas para cada uma das aplicacdes avaliadas.

6.5 Resultados

Esta secdo apresenta os resultados com relagdo a avaliagao de UX utilizando a técnica
UX-Tips. Para facilitar a compreensao, os resultados foram divididos em trés subsecoes:
(i) A subsecdo 6.5.1 apresenta os resultados sobre o aplicativo Google Keep, (ii) a
subse¢do 6.5.2 apresenta os resultados sobre o aplicativo TripAdvisor e (iii) a subse¢do
6.5.3 apresenta os resultados sobre a técnica UX-Tips. Em todas as subsec¢des sdo

apresentados primeiramente os resultados quantitativos e depois os qualitativos.

6.5.1 Resultados sobre o aplicativo Google Keep

A Tabela 6.1 apresenta o resultado geral da avaliagdo de UX realizada na aplicacao
Google Keep. Os resultados dos testes de cada usuario foram considerados dentro dos
resultados de cada moderador que conduziu o teste. Para facilitar a identificagdo dos
participantes, utilizou-se o cédigo PXX, onde P significa “participante” e XX representa
o numero dado para cada participante (variando de 01 a 25). Pode-se observar que os

participantes encontraram entre 5 e 24 problemas, desconsiderando os falso-positivos.

Tabela 6.1. Resultado da avaliacdo de UX no Google Keep

Participantes | Discrepincias | Falso-Positivos | Problemas
P01 15 0 15
P02 9 0 9
P03 11 0 11
P04 5 0 5
P05 12 1 11
P06 7 0 7
P07 20 0 20




Participantes | Discrepincias | Falso-Positivos | Problemas
P08 19 0 19
P09 12 0 12
P10 13 2 11
P11 14 0 14
P12 10 0 10
P13 12 0 12
P14 12 1 11
P15 18 0 18
P16 5 0 5
P17 18 1 17
P18 22 3 19
P19 16 0 16
P20 13 0 13
P21 21 1 20
P22 11 0 11
P23 22 0 22
P24 17 2 15
P25 29 5 24
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Os resultados geraram um conjunto de 74 problemas tnicos de UX, considerando

os fatores que compdem a técnica UX-Tips. Os principais problemas relatados pelos

participantes estdo descritos na Tabela 6.2. Para classificar os principais problemas,

considerou-se a quantidade de vezes que o mesmo se repetiu nos relatos. Uma vez que o

numero de problemas tnicos identificados no Google Keep foi 74, ficaria muito extenso

enumerar cada um em uma tabela. Desta forma, a quantidade de defeitos apresentados na

Tabela 6.2 foram limitados aos 5 problemas mais relatados pelos usuarios.

Tabela 6.2. Principais problemas do Google Keep.

Quantidade de
Descricao do Problema vezes que foi
citado
Os icones nao seguem um padrdo reconhecivel. 47
A opcao de salvar a nota nao ¢ intuitiva. 43
Nao tem nenhuma funcionalidade marcante ou 26
inovadora.
Nao ha dicas ou guias sobre como utilizar a aplicacao. 21
A aplicacdo ndo fornece uma experiéncia prazerosa. 20

O principal problema encontrado pelos participantes do estudo foi a dificuldade

em reconhecer que fung¢do desempenha determinado icone apresentado na tela da

aplicacdo. Em seguida, os participantes relataram a dificuldade em verificar como salvar
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uma nota criada, pois a aplicacdo ndo apresenta claramente esta funcionalidade. Além
disso, os participantes relataram a falta de uma funcionalidade inovadora na aplicacao,
tornando-a comum. O Google Keep também ndo fornece dicas ou um guia sobre como
utilizar os recursos disponiveis, o que pode influenciar na aprendizagem de uso da
aplicagdo. Por fim, houve 20 relatos de que a aplicagdo ndo fornece uma experiéncia
prazerosa de uso.

Para apoiar os resultados quantitativos obtidos neste estudo, foi realizada uma
analise qualitativa com base na descri¢ao dos problemas fornecidas pelos participantes.
Quando observadas as descrigdes dos problemas abaixo, ¢ possivel verificar que os
problemas apontados na Tabela 6.2 influenciaram na experiéncia de uso das aplicagdes.

Houve 5 relatos de que usar a aplicacao nao foi legal. Os participantes indicaram
que as dificuldades apresentadas pela aplicagdo ndo permitiram que a aplicagdo fosse
considerada legal de usar. Com relagdo a isso, os comentarios abaixo descrevem as

opinides dos participantes:

“Devido a algumas dificuldades, o usuario ndo achou legal usar a aplicagado, inclusive

mencionou que usa uma melhor” — P08

“Nem sempre é legal de usar, pois tive dificuldade em uma tarefa que ndo costumo usar”

— P11

“O aplicativo ndo é legal devido a diversos fatores internos problematicos ” — P23
Além disso, os participantes também indicaram que a aplicag@o nao foi prazerosa.

Novamente, as dificuldades influenciaram nesse tipo de experiéncia. Com relagdo a

experiéncia ndo ser prazerosa, os participantes apontaram:

“Ndo achei prazeroso, na verdade fique bastante chateada por ndo conseguir fazer o que

a tarefa pedia logo que comecei a usar” — P01

“O usuario ndo achou prazeroso usar a aplicagdo devido algumas dificuldades

encontradas” — P08
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’

“Quando fiz as tarefas que tinha que fazer, ndo foi prazeroso, pois demorei para achar’

— P11

“O usudrio ndo achou prazeroso por julga-lo dificil de usar” — P25

Um dos problemas citados na Tabela 6.2 sobre o Google Keep ¢ que o0 mesmo nao
fornece dicas ou um guia de uso para os usudrios. Com relagdo a isso, dois participantes
relataram que ndo saber o que fazer na aplicacdo o deixaram estressados (veja citagdo de

P07 e P17 abaixo).

“E estressante ndo saber o que fazer” — P07

“«“

do saber exatamente comandos ou o que fazer deixa a interagdo estressante” — P17

O participante P23 alegou que, no geral, ndo se satisfez com a aplicagdo devido
aos problemas apresentados. Além disso, alegou que se sentiu com raiva e frustrado ao
utilizar a aplicag@o e que as cores da aplicagcdo deixam a desejar para um usudrio que nao

enxerga muito bem. Veja as citagdes abaixo:

“Me senti com raiva e frustrado ao utilizar a aplica¢do” — P23

“O usuario disse que o esquema de cores deixa a desejar para alguém que ndo enxerga

muito bem [como ele] ” — P23

6.5.2 Resultados sobre o aplicativo TripAdvisor

A Tabela 6.3 apresenta o resultado geral da avaliagdo de UX realizada no
aplicativo do TripAdvisor. Da mesma forma como procedido na analise do Google Keep,
os resultados dos testes de cada usuario foram considerados dentro dos resultados de cada
moderador que conduziu o teste. Os resultados geraram um conjunto de 68 problemas de
UX. Os principais problemas relatados pelos participantes, com relagdo ao TripAdvisor,

estao descritos na Tabela 6.4. Os participantes encontraram entre 4 ¢ 27 problemas.



Tabela 6.3. Resultado da avaliacao de UX no TripAdvisor

Participantes | Discrepincias | Falso-Positivos | Defeitos
P01 9 0 9
P02 6 1 5
P03 11 0 11
P04 5 0 5
P05 10 2 8
P06 8 0 8
P07 11 3 8
P08 13 0 13
P09 7 2 5
P10 11 0 11
P11 10 3 7
P12 10 0 10
P13 4 0 4
P14 19 0 19
P15 11 0 11
P16 4 0 4
P17 29 2 27
P18 16 0 16
P19 9 1 8
P20 12 0 12
P21 13 0 13
P22 14 1 13
P23 9 0 9
P24 6 0 6
P25 2 0 2
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A classificagdo dos principais problemas seguiu a mesma regra utilizada na

Tabela 6.4 limitam-se aos 5 mais relatados.

Tabela 6.4. Principais problemas do TripAdvisor

Quantidade de
Descri¢cao do Problema vezes que foi
citado

Como escolher um restaurante perto da atracdo desejada. 32
Nao ha dicas ou guias sobre como utilizar a aplicagao. 29
Nao apresentar caracteristicas inovadoras. 12
Identificar a informacao do preco médio dos produtos. 11
Dificuldade em reconhecer algumas funcionalidades. 9

classificagdo dos problemas do Google Keep. Assim, os problemas apresentados na

O principal problema encontrado pelos participantes do estudo no TripAdvisor foi

como escolher um restaurante perto de determinada atragcdo definida pelo usuario. Em

seguida, os participantes relataram que a aplicagdo nao fornece nenhuma dica ou guias
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para uso inicial da aplicacdo, apresentando suas funcionalidades e o que elas representam.
Além disso, os participantes relataram a falta de caracteristicas inovadoras na aplicagao,
que permitissem melhorar a experiéncia. O TripAdvisor também ndo forneceu maneiras
claras de como consultar o pre¢o médio de determinados produtos em determinados
estabelecimentos. Por fim, foram indicados 9 relatos que mostram que algumas
funcionalidades da aplicacdo ndo sdo tao intuitivas para o usuario.

Para verificar como estes problemas afetaram a UX, foram analisadas as respostas
dos participantes na tabela de descricdo dos problemas. Com relacdo ao problema mais
citado na Tabela 6.4, a dificuldade em discernir qual icone permitia ir para os restaurantes
proximos fez com que o participante P05 tivesse que voltar para o inicio da aplicagao
para escolher um restaurante proéximo a atragdo que ele escolheu. O participante P05
ressaltou que ndo gostei de ter que voltar para o comego e que isso ndo o deixou feliz.

Veja os comentarios abaixo:

“Ndo gostei de visualizar um local [atragdo] e ter que voltar pro inicio para ver os

restaurantes por perto” — P05

“Ndo me senti feliz ao ter que fazer um caminho maior para visualizar o restaurante

perto de um lugar [atragdo]” — P05

A falta de um guia ou de dicas sobre como usar a aplicacdo também afetou a
experiéncia dos participantes com o TripAdvisor. Um participante alegou que o usudrio
se sentiu aborrecido ao ndo conseguir realizar as operagdes na aplicagdo (veja citagdo de
P21) e outro participante alegou que ficou inquieto por ndo saber como usar a aplicagcdo

(veja a citacao de P18).

“O wusuario ficou aborrecido quando ndo conseguia realizar operagoes dentro da

aplica¢do” — P21

“Fiquei inquieto, ndao sabendo usar o aplicativo” — P18

Alguns participantes destacaram o fato de que a aplicagdo nao apresenta

caracteristicas inovadoras (veja citagdo de P11) e que isso deixa o aplicativo mono6tono

ao usa-lo (veja citagdes de P19). O fato de nao apresentar nada de inovador deixou o
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participante P22 querendo ver outras coisas ao invés de usar a aplicacdo.

“A aplicagdo é semelhante a outras aplicagoes disponiveis, ndao hda uma funcionalidade

inesperada” — P11

“A interacdo e design da aplicagdo sdo muito monotonos e apresentam menus pouco

criativos” — P19

“O aplicativo é monotono e ndo me propos nenhum tipo de diversdo para usa-lo” — P19

“A aplicagdo nao tem nada de inovador e o usudrio quis ver outras coisas’” — P22

Outro problema citado na Tabela 6.4 foi a dificuldade de visualizar o prego médio
cobrado pelos restaurantes pesquisados. Os participantes PO5 e P10 reportaram esse
problema usando o item de utilidade da técnica UX-Tips, indicando que isto afeta a
utilidade da aplica¢do, uma vez que esta ¢ uma das suas finalidades.

6«

do encontrei o prego dos produtos e é algo fundamental ao ir em algum lugar” — P05

“Ndo foi possivel visualizar o prego médio nem as refei¢oes de um restaurante” — P10

Os comentérios apresentados nas subsegdes 6.5.1 e 6.5.2 ajudam a entender a
causa dos problemas encontrados nas aplica¢des, permitindo identificar qual o aspecto
que afetou a experiéncia dos usuarios ao utilizar as aplicacdes. Esta caracteristica ¢
importante para a implementacdo de melhorias nas aplicagdes e para entender de que
forma os problemas influenciaram os aspectos emocionais dos usudrios durante a

interagao.

6.5.3 Resultados sobre a técnica UX-Tips

A Tabela 6.5 apresenta um resumo dos resultados obtidos através da conducdo deste
estudo com relagdo a técnica UX-Tips versdo 1. Ao utilizar a técnica, verifica-se que em
média, os participantes encontraram 13,88 defeitos na aplicacdo do Google Keep e 9,76

defeitos no TripAdvisor. O Google Keep apresentou uma quantidade ligeiramente maior
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de defeitos unicos (desconsiderando os duplicados) em relagdo ao TripAdvisor por

participante.

Tabela 6.5. Resultados gerais obtidos na avaliaciao através da UX-Tips

Aplicacao Keep TripAdvisor
Total de Defeitos 347 259
Média dos Defeitos 13,88 9,76
(por participante)
Defeitos Unicos 74 68

Para verificar a percepcdo dos participantes em relacdo a técnica UX-Tips e
identificar oportunidades de melhorias na técnica, foram analisadas as respostas dadas
por eles no questionario de Feedback. Este questionario foi elaborado com 4 perguntas e
disponibilizado online para que os participantes pudessem respondé-lo. As perguntas do
questionario de feedback podem ser visualizadas na Tabela 6.6. Com base nas respostas
dos participantes, ¢ possivel entender quais aspectos foram negativos ao usar a técnica e
considera-los na melhoria da mesma, assim como identificar os aspectos que foram
considerados positivos pelos participantes.

Com relagao a Questao 3, os participantes do estudo ja haviam participado de uma
avaliagdo de UX utilizando diferentes técnicas existentes na literatura. Por isso, foi
possivel perguntar aos participantes se eles consideraram a técnica UX-Tips melhor ou
pior, em relagdo as técnicas que eles haviam utilizado para avaliar um sistema que sera

referenciado como “Sistema X”’.

Tabela 6.6. Perguntas do questionario de Feedback

Perguntas

1. Vocé considera que a técnica UX-Tips foi capaz de avaliar a experiéncia do
usuario?

2. Vocé considera que conseguiu indicar os problemas ou dificuldades da
aplicacdo avaliada utilizando a técnica UX-Tips? Explique o que foi possivel
ou ndo avaliar.

3. No trabalho (anterior) de avaliacdo de UX do Sistema X, vocé utilizou uma
técnica para a avaliar a UX. Ao comparar a UX-Tips com a técnica utilizada no
trabalho de avaliagdo do Sistema X, a técnica UX-Tips foi melhor ou pior?
Explique apontando os aspectos positivos e negativos.

4. A técnica UX-Tips tem 17 fatores com 42 itens. Por exemplo, o fator Estética
tem o item EST2 que avalia se os icones sdo destacados e visiveis. Na sua
opinido, ha algum problema na classificagdao dos fatores e/ou itens? Vocé€ tem
alguma sugestdo de mudanca? Justifique.
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Sobre as respostas do questiondrio de feedback, nem todos os participantes
responderam o mesmo. Do total de 25 participantes no estudo, apenas 15 responderam ao
questionario. Portanto, os dados apresentados a seguir estao relacionados a opinido destes
participantes.

Com relacdo a Questdo 1 apresentada na Tabela 6.6, nove participantes
consideraram que a técnica UX-Tips foi capaz de avaliar a experiéncia do usuario, um
considerou que a técnica avaliou a experiéncia do usudrio parcialmente e 5 consideraram
que a UX-Tips ndo foi capaz de avaliar a experiéncia do usudrio. Dentre os participantes
que consideraram que a técnica permitiu avaliar a UX, o participante PO1 destacou que a

técnica € mais especifica do que as que ele ja utilizou (veja citagdo de PO1).

“Sim, ela acaba sendo um pouco mais especifica que as ja existentes, vistas

anteriormente na disciplina [IHC]” — P01

Dentre os participantes que consideraram que a técnica nao foi capaz de avaliar a
UX com as aplicagdes, o participante P02 indicou que a técnica apresenta muitas
perguntas redundantes, o que faz com que o usuario fique frustrado e menos incentivado

a responde-las (veja citacao de P02).

“Ndo em sua totalidade [sobre a capacidade da técnica em avaliar a UX]. A técnica
apresenta muitas perguntas redundantes, o que faz com que o usudrio fique frustrado e

se sinta menos incentivado a responder outras perguntas” — P02

Com relagao a Questao 2, que verifica se a técnica permitiu indicar os problemas
ou dificuldades das aplicagdes avaliadas, oito participantes relataram que a técnica
permitiu indicar os problemas das aplicagdes, trés responderam que ndo foi possivel e
quatro participantes indagaram que a técnica auxiliou parcialmente. Dentre os que
consideraram que a técnica permitiu indicar os problemas, o participante P24 relatou que
conseguiu especificar todos os problemas que encontrou utilizando a técnica (veja citagao
de P24), e o participante P10 mencionou, inclusive, alguns dos problemas que ele

identificou (veja citacao de P10).

“Consegui especificar todos os problemas que encontrei utilizando a técnica UX-Tips,

ndo encontrei nenhum problema que ndo esteja la”” — P24
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“Sim [sobre indicar os problemas]. Principalmente os problemas de funcionalidade (ndo
funcionar como esperado), status do sistema, disponibilizacdo de informagdo irrelevante
para o usudrio (polui¢do da tela), controle do usuario (permitir que organize da maneira

que melhor agrada” — P10

Entre os participantes que consideraram que a técnica nao permitiu indicar os
problemas das aplicagdes, alguns relataram que a presenca de itens redundantes dificultou
em tirar conclusodes finais (veja citacdo de P06) e que este aspecto afetou na indicagdo

dos problemas (veja citagao de P11).

“Eu diria que foi possivel ter nogoes iniciais da experiéncia com o usudrio, pois a
subjetividade de algumas perguntas abriu muito o escopo da andlise, e isso dificultou em

tirar as conclusoes finais” — P06

“Acredito que ndo foi tdo eficaz em indicar os problemas porque as descri¢oes dos itens
da técnica podem ser interpretadas de varias formas e alguns itens se referem a mesma

coisa” — P11

Em relagdo a Questdo 3, que verifica a percep¢do dos participantes em relagdo a
se a UX-Tips foi pior ou melhor do que as outras técnicas que eles ja haviam utilizado,
do total de 15 participantes que responderam ao questionario, 10 indicaram que a UX-
Tips foi melhor que as outras técnicas e 5 responderam que a UX-Tips ndo foi melhor.
Dentre os participantes que indicaram que a UX-Tips foi melhor, o participante P11
destacou que a técnica permite, além da indicagdo dos problemas, a possibilidade de
descrevé-lo, tornando a técnica mais especifica, que foi um aspecto relatado pelo
participante P14 também (veja citacdo de P11 e P14). O participante P08 apontou o fato
de a técnica permitir indicar os problemas e nao somente como 0 usudrio se sente,
comparando a UX-Tips com outras técnicas que ele ja havia utilizado (veja citagcdo de
P08). O fato da técnica UX-Tips permitir o relato dos problemas ¢ um aspecto positivo,
considerando que um dos objetivos da mesma € possibilitar que os problemas sejam

identificados na avaliacao de UX.

“Melhor, devido a indicag¢do dos problemas tendo como base os fatores relacionados a
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UX e também devido ao fato de descrever o problema, sendo assim ela foi mais

especifica” — P11

“Acredito que a UX-Tips tenha sido mais eficaz por ser mais especifica quanto ao que se

devia avaliar” — P14

“UX-Tips foi melhor pois foi possivel indicar os problemas identificados pelo usudrio
que afetaram a avalia¢do. Nao apenas como o usudrio se sente, como no Emocard ou no

AttrakDiff [técnicas utilizadas por eles previamente]” — P08

Os participantes que indicaram que a UX-Tips foi pior que as técnicas que eles ja
conheciam, apontaram novamente o fato da UX-Tips apresentar itens parecidos, causando
redundancia (veja citagdo de P0S5). Além disso, o participante P02 relatou que a técnica ¢

complexa por ter muitas perguntas (veja citagdo de P02).

“Pior! Pois achei muitos pontos da UX-Tips parecidos com outro. As afirmag¢oes algumas

horas pareciam redundantes” — P05

“Em minha opinido, a técnica UX-Tips foi pior, por ser muito complexa (muitas
perguntas) e apresentar muitas perguntas redundantes, com respostas semelhantes. A
técnica que usamos anteriormente era mais simples e extraia a emogdo principal do
usuario” — P02

Por fim, analisando as respostas obtidas na Questao 4, verificou-se que a maioria
dos participantes sugeriram que alguns itens da técnica eram muito similares, o que
causava respostas repetidas e redundantes (veja citacdo de P02). Além disso, a quantidade
de itens presentes na técnica foi considerada excessivo, indicando que se deve diminuir a

quantidade de itens presentes na técnica (veja citacdo de P03 e P13).

“A minha sugestdo seria a reavalia¢do das perguntas para identificar quais aquelas que

sdo semelhantes a outras, para evitar respostas repetidas e redundantes” — P02

“17 fatores e 42 itens é insanamente grande para ser usado em um teste com usudrio

[...]” — P03
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6«

do, o unico problema é a quantidade excessiva de itens que pode atrapalhar na hora
da inspe¢do para quem esta comeg¢ando a utilizar (o que pode desmotivar muito ja que

ndo é tdo pratico logo de cara)” — P13

Com base nas respostas fornecidas pelos participantes no questiondrio de
feedback, € possivel verificar que a UX-Tips foi capaz de avaliar a experiéncia do usuario
e que foi possivel indicar os problemas das aplicagdes avaliadas por meio da técnica. Ao
questionar se a UX-Tips foi melhor ou pior que as outras técnicas que os participantes ja
conheciam, a maioria dos participantes consideraram que a UX-Tips foi melhor por
apresentar caracteristicas que as outras técnicas nao apresentam, como permitir descrever
os problemas encontrados e que afetaram a experiéncia do usuario.

Como aspectos a serem melhorados, o aspecto mais apontado pelos participantes
foi a presenga de itens redundantes presentes na UX-Tips. Isso indica que se deve realizar
uma revisao dos itens, verificando os que apresentam caracteristicas semelhantes, para
que seja possivel retira-los ou reescrevé-los. Além disso, a grande quantidade de itens da
técnica também foi apontada com uma sugestao de melhoria, indicando que uma melhoria

a ser implementada na técnica ¢ a diminui¢do da quantidade de itens presentes na mesma.

6.6 Discussio

Os resultados obtidos neste estudo permitiram identificar alguns aspectos que precisam
ser melhorados na UX-Tips além de verificar se a mesma atende aos objetivos pelos quais
a técnica foi desenvolvida. Os resultados apresentados nas subsegdes 6.5.1 e 6.5.2
mostram que a técnica permite aos usuarios que realizam a avaliacdo de UX relatarem os
problemas que eles encontraram ao interagir com as aplicagdes avaliadas. Considerando
que um dos objetivos da UX-Tips ¢ permitir a identificagdo dos problemas que
possivelmente afetaram a experiéncia, este resultado mostra que a técnica atende a este
objetivo. Enquanto as técnicas apresentadas no Capitulo 3, elas apenas ddo um indicativo
de que a experiéncia foi positiva ou negativa, a UX-Tips permite verificar o que
possivelmente causou uma experiéncia negativa. Por meio dos problemas relatados na
Tabela 6.2 e na Tabela 6.4, ¢ possivel que o avaliador ou a pessoa interessada na melhoria

das aplicagdes identifique quais os aspectos que precisam ser melhorados,
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consequentemente permitindo que as aplicagdes possam proporcionar uma UX positiva.

Os resultados apresentados na Tabela 6.5 mostram que o numero total de
problemas (incluindo os duplicados) é bem maior que a quantidade de problemas unicos.
Isto pode ser explicado pela quantidade de participantes no estudo (25 participantes), o
que leva a muitos problemas duplicados, uma vez que mais de um participante pode
encontrar o mesmo problema. Entretanto, considerando a quantidade de problemas tinicos
em cada aplicagdo avaliada, verifica-se que a UX-Tips foi capaz de identificar uma
quantidade relevante de problemas segundo a percep¢ao dos usuarios.

Em relagdo aos resultados qualitativos, permitir ao usudrio se expressar livremente
permitiu observar dois aspectos positivos. Primeiro, foi possivel verificar que a UX-Tips
permite ao usudrio descrever de que forma o problema afetou sua experiéncia com a
aplicacdo. Esse aspecto ajuda a compreender como a melhoria pode ser implementada
para melhorar a experiéncia que o usudrio tem com a aplica¢do. Segundo, ¢ possivel
verificar que problema afetou os aspectos emocionais do usuario. Por exemplo, o
participante P21 reportou que o usuario se sentiu aborrecido ao nao conseguir realizar as
operacdes no aplicativo do TripAdvisor e o participante PO1 afirmou que o fato de ndo
conseguir fazer o que a tarefa do roteiro pedia no aplicativo do Keep, ndo permitiu que a
interagdo fosse prazerosa e consequentemente ele se sentiu chateado por isso. Estes
problemas podem representar barreiras para que os usuarios utilizem as aplicagdes.

O questionario de feedback permitiu identificar oportunidades de melhorias em
relagdo a técnica UX-Tips. Como descrito na subse¢do 6.5.3, o principal problema da
técnica relatado pelos usudrios foi a presenga de itens avaliativos redundantes, ou seja,
que expressavam a ideia de avaliar a mesma coisa. Este ¢ um aspecto que deve ser
considerado na nova versdo da técnica para que ela seja mais objetiva e menos
redundante. Além disso, outro problema apontado pelos participantes foi a quantidade de
itens presentes na técnica, considerado muito alto. Ao realizar os ajustes dos itens
redundantes ou a remog¢ao dos mesmos, espera-se que este problema seja solucionado, ou
seja, que a quantidade de itens seja diminuida.

Por fim, os resultados mostraram que a técnica atende a seu objetivo principal,
que ¢ avaliar a UX permitindo a identificagdo e o relato dos problemas encontrados pelos
usudrios. Assim, além de verificar se a experiéncia foi positiva ou negativa, ¢ possivel

verificar os aspectos que podem ser melhorados na aplicagdo para atrair os usuarios.
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6.7 Conclusao

Neste capitulo apresentou-se a conducdo de um estudo de viabilidade para verificar se a
técnica proposta nesta pesquisa atende aos seus objetivos. Para isto, foi realizada uma
avaliacdo de UX em duas aplicagdes moveis diferentes. A primeira foi o aplicativo de
notas do Google, chamado Google Keep e a segunda foi o TripAdvisor, uma aplicacdo de
turismo.

A avaliagcdo de UX foi conduzida de duas formas. No primeiro momento, os
participantes do estudo atuaram como inspetores na avaliacdo do Google Keep. Apos isto,
os participantes selecionaram usudrios com perfis distintos para usarem as duas
aplicacdes e em seguida avaliar a UX das mesmas utilizando a técnica UX-Tips. Neste
sentido, uma das limitagdes deste capitulo esta relacionada a forma como os participantes
possam ter conduzido a avaliagdo com usudrios, que ndo foi controlada e cada um
conduziu de forma individual. Além disso, talvez os problemas encontrados reflitam
apenas os que estavam presentes no roteiro de atividades, e as funcionalidades que nao
estavam no roteiro nao foram exploradas.

Os resultados obtidos neste estudo mostraram que a técnica atende ao seu objetivo
principal, que ¢ avaliar a UX permitindo a identificagdo dos problemas que possivelmente
afetaram a experiéncia que o usudrio teve com a aplicacdo. Além disso, os resultados
também permitiram identificar oportunidades de melhorias, como reavaliar a escrita de
alguns itens considerados redundantes e diminuir a quantidade de itens da técnica, que
serdo consideradas no desenvolvimento da nova versdo da técnica proposta. Estas
melhorias foram aplicadas na técnica, viabilizando a criagdo da UX-Tips versdo 2. As
mudangas aplicadas na nova versao da UX-Tips serao apresentadas no proximo capitulo.

A nova versdo da técnica serd avaliada através de dois estudos experimentais.
Primeiro, a técnica serd comparada com outra técnica da literatura (Capitulo 7). Em
seguida, a técnica serd usada em um contexto industrial para verificar a adequagao de uso

da mesma ao ser usada por profissionais em um contexto de desenvolvimento real

(Capitulo 8).
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CAPITULO 7 — UX-TIPS VERSAO 2 E ESTUDO
COMPARATIVO

Este capitulo apresenta as melhorias que foram realizadas
na UX-Tips com base nos resultados do estudo de
viabilidade. Estes resultados contribuiram para o
desenvolvimento da UX-Tips versdo 2. Um estudo
comparativo foi conduzido para avaliar o desempenho da
UX-Tips versao 2 em termos de eficiéncia e eficdcia ao ser
comparada com outra técnica da literatura, chamada
Inspegao Heuristica Integrativa de UX (IHI). Os resultados
mostraram que a UX-Tips foi mais eficiente e encontrou
mais problemas que a técnica IHI, além de preencher
algumas lacunas em relagdo a pesquisa em UX que serdo
discutidas ao longo deste capitulo.

7.1 Melhorias na técnica: Desenvolvimento da UX-Tips versao 2

O estudo de viabilidade forneceu feedbacks importantes sobre a primeira versao da UX-
Tips. Os resultados mostraram que os principais problemas apontados pelos participantes
foram a quantidade excessiva de fatores/itens, além de apresentar itens que aparentavam
avaliar os mesmos aspectos, tornando o processo de avaliacao confuso e cansativo. Desta
forma, a UX-Tips passou por um processo de reavaliagao que considerou a possiblidade
de haverem itens e fatores sobrepostos. O processo de reformulagdo contou com a
participacdo de trés pesquisadores, que orientaram as mudancas realizadas e aprovaram a
versdo final da UX-Tips versao 2.

Para propor a nova versao, o processo de reformulagdo consistiu de duas etapas.
Primeiramente foi feita uma andlise a nivel de fatores, investigando cada fator
individualmente com o objetivo de verificar se diferentes fatores poderiam ser agrupados
sem perder a completude da técnica. Na segunda etapa, este mesmo processo se repetiu,
entretanto, a analise foi feita nos itens de cada fator.

Com o intuito de verificar quais os fatores e itens que possivelmente estariam
confusos, realizou-se uma analise com base em um conceito chamado matriz confusio.
Matriz confusdo ¢ um conceito de aprendizagem de maquina, que contém informagdes
sobre classificagdes reais e previstas feitas por um sistema de classificagdo. Uma matriz
de confusdo tem duas dimensdes, uma dimensao ¢ indexada pela classe real de um objeto,

a outra ¢ indexada pela classe que o classificador prevé (Deng et al., 2016).
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Seguindo este principio, criou-se uma tabela com duas dimensdes, onde em uma
dimensao foram colocados os problemas unicos obtidos através do estudo de viabilidade
(tanto do Google Keep quanto do TripAdvisor) ¢ na outra dimensdo os problemas
duplicados relacionados a cada problema tinico. Em ambas as dimensdes os problemas
foram enumerados com o item da técnica UX-Tips em que foram classificados. Assim,
seria possivel obter quantos e quais itens diferentes um problema tunico foi classificado.

Nesse sentido, a andlise baseada na matriz confusdo indicaria quais foram os
fatores e os itens que mais causaram duvidas nos participantes. Considerando que se um
mesmo problema foi classificado com fatores e itens diferentes, provavelmente a
descricao destes fatores ou itens estaria confusa, levando o usuario/avaliador a classificar
de diferentes formas. A Figura 7.1 apresenta uma parte da tabela utilizada e em seguida

ha uma breve descri¢do de um exemplo da anélise.

utilidade

Duplicados
EST1
VLR1 |Agregado

EST4
ESTS
uTD1
uTD2

Problemas unicos

PP1-001K (salvar notas)

PU18-001K (Informagdes confusas/ndo claras)
EST1 |PP2-001T (Dificuldade em achar atragtes)
PP4-001T (Dificuldade em achar restaurante)
1 |Estética PP5-001T (inf. De prego médio ndo é explicita) 4 1 1
EST2 |PP1-001T (icones ndo visiveis) 1
EST3
EST4
ESTS  |PP2-005K (Cores) 1 3 9

Usabilidade
@ | FUAZ IFac, De uso e

~| es13 |Estética
~ | ceoz |Cognitivo

o | Fuas |Aprend
«| €01 |Esforgo

o | EST2

USB1
w | USB2
wl FUAL
= | FUA4

=
o

-

S
o w

e o [
[ERINR TN

Figura 7.1 Parte da Matriz Confusdo usada para apoio da analise

As duas dimensdes sdo representadas pelos problemas tnicos e pelos duplicados.
Para efeitos de analise, foram criados codigos para identificar cada problema, sendo que
este codigo termina em “K” ou “T”, para indicar se o problema estd relacionado ao
aplicativo Keep ou TripAdvisor. Como exemplo, o problema do Keep “PP1-001K (salvar
notas)” foi classificado com o item EST1 da técnica UX-Tips na coluna de problemas
unicos. Porém, houveram outras ocorréncias deste mesmo problema usando diferentes
itens, que estdo na coluna de duplicados. Na Figura 7.1 € possivel verificar que os itens
mais utilizados para classificar o mesmo problema foram os itens EST2, FUA2 e FUA3
(a quantidade = 10 entre os itens EST1 nas duas dimensdes representa a diagonal da
matriz, ou seja, a quantidade de relatos do problema com o mesmo item). Neste sentido,

estes itens ja fornecem um indicador de possiveis problemas que deveriam ser
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investigados com mais detalhes. Esta investigacdo corresponde a segunda etapa da
analise.

Apds repetir o processo descrito acima para todos os problemas obtidos no estudo
de viabilidade, a segunda etapa consistiu em investigar se o fator e o item que foram
usados para classificar um mesmo problema estavam relacionados, ou seja, se a descri¢ao
dos itens estava parecida e se diferentes fatores ndo estariam avaliando as mesmas
caracteristicas. Esta etapa consistiu de 6 iteragdes, onde em cada iteracdo houveram
mudangas na técnica UX-Tips. Estas mudancas estavam relacionadas a melhoria na
descri¢ao dos itens, realocacdo de itens dentro dos fatores e a juncao de alguns fatores
considerados sobrepostos, como por exemplo a juncao do fator emogao com o fator
atratividade e a jungao dos fatores usabilidade e esfor¢o cognitivo ao fator de facilidade
de uso e aprendizagem. Para apoiar esta analise, além do autor desta pesquisa, outros trés
pesquisadores revisaram e sugeriram mudancas na técnica. Durante as 6 iteracdes para
propor a nova versao da técnica houveram reunides para discussao sobre cada mudanga
realizada.

Ao fim deste processo, a UX-Tips versao 2 foi proposta com 13 fatores e 29 itens
avaliativos (a primeira versdo tinha 17 fatores e 42 itens). O conjunto completo de itens
e fatores da UX-Tips versdo 2 pode ser consultado no Apéndice H. As principais

mudangas na UX-Tips versao 2 podem ser consultadas na Tabela 7.1.

Tabela 7.1 Principais mudancas na UX-Tips versao 2

Fator UX-Tips versao 1 | UX-Tips versao 2 Descricio das Mudancas

3 itens foram realocados para o fator
. ) o i o Facilidade de Uso e Aprendizagem
Estética 5 itens avaliativos 2 itens avaliativos ]
por ndo estarem relacionados

diretamente com avaliar a estética

O fator Atratividade foi englobado ao
Emocgao 3 itens avaliativos 2 itens avaliativos | fator Emogdo. Itens redundantes

foram removidos

O fator Estimulo foi englobado ao
) o ) o fator Engajamento. Com isso, a
Engajamento 2 itens avaliativos 3 itens avaliativos ) . . .
quantidade de itens avaliativos foi

acrescida de um

i o ) o Além da mudanga de nome (anterior
Inovador 3 itens avaliativos 1 item avaliativo ) )
era Novidade), os 3 itens da versdo 1
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Fator

UX-Tips versao 1

UX-Tips versao 2

Descricao das Mudancas

foram reescritos em apenas 1 item

Social

3 itens avaliativos

3 itens avaliativos

Apenas mudangas na escrita dos itens

para melhorar a compreensdo

Caracteristicas

Fisicas

1 item avaliativos

2 itens avaliativos

Este fator tornou-se customizavel, ou
seja, aplicavel quando se avalia uma
aplicagdo movel. Com isso, um item
relacionado ao uso de sensores para

melhorar a UX foi adicionado

Facilidade de
uso e

Aprendizagem

4 itens avaliativos

6 itens avaliativos

Os fatores de Usabilidade e Esforg¢o
Cognitivo foram englobados ao fator
Facilidade de uso e Aprendizagem.
Esta jungdo deu-se porque tanto
Usabilidade quanto Esforgo
Cognitivo estavam relacionados com

Facilidade de Uso

Utilidade

2 itens avaliativos

1 item avaliativo

O item que avaliava se a aplicacdo
atendia as necessidades do usuario foi

realocado para o Fator Satisfacao

Controle

2 itens avaliativos

1 item avaliativo

O item que verificava se a aplicagdo
permitia ao usuario saber o que
estava acontecendo foi realocado

para o Fator Feedback

Feedback

2 itens avaliativos

2 itens avaliativos

As mudangas estdo relacionadas a

melhoria na escrita dos itens

Eficiéncia

2 itens avaliativos

2 itens avaliativos

As mudangas estdo relacionadas a

melhoria na escrita dos itens

Valor
Agregado

1 item avaliativo

2 itens avaliativos

Foi adicionado um item a este fator
no sentido de avaliar o wvalor
agregado para o usuario ¢ para o
negocio, ou seja, a parte interessada

na melhoria

Satisfaciao

2 itens avaliativos

2 itens avaliativos

As mudangas estdo relacionadas a

melhoria na escrita dos itens

7.2 Estudo Comparativo: Técnicas comparadas

Para verificar a eficiéncia e a eficacia da UX-Tips, foi realizado uma comparagdo com

outra técnica de UX. Para que a comparacao fosse possivel, dois critérios na escolha da
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segunda técnica foram observados: (i) ser uma técnica de inspecdo, pois o estudo seria
conduzido com participantes que ja conheciam o conceito de UX e de inspegao; (i1) a
técnica deveria considerar que a UX ndo é somente a avaliacdo dos aspectos emocionais,
mas a avaliacdo de todos os aspectos relevantes para a experiéncia, como sugerido por
Hassenzahl (2018) e discutido no Capitulo 2.

Apbs a observagao dos critérios de escolha, a técnica selecionada para comparagao
foi a Inspe¢ao Heuristica Integrativa (IHI), que consiste em uma abordagem proposta por
Urrutia et al. (2017) que considera quatro diferentes dimensdes ao avaliar a UX
(Acessibilidade, Usabilidade/Praticabilidade, Emogoes/Motivacao ¢ Persuasao). Cada

dimensao avaliada ¢ composta por diferentes itens que avaliam a UX.

7.3 Execucao do Estudo Comparativo

Nesta secdo serdo apresentados os detalhes da conducdo do estudo comparativo. Para
avaliar o desempenho das técnicas, foram considerados os indicadores de eficiéncia e a
eficacia de ambas as técnicas ao serem utilizadas em uma avalia¢ao de UX. A definicao
de eficiéncia e eficacia utilizada neste estudo serdo apresentadas adiante. A aplicagao
avaliada no estudo foi o aplicativo moével do TripAdvisor®. O TripAdvisor é um aplicativo
que de viagens que fornece informagdes e opinides de conteudos relacionados ao turismo
ao redor do mundo. Como este estudo ¢ comparativo entre as técnicas UX-Tips versao 2
e a [HI, optou-se por selecionar apenas uma aplicagao para ser avaliada.

O estudo comparativo foi conduzido com dois objetivos. (i) primeiro, pretendeu-
se avaliar a adequagdo de uso da nova versao da técnica UX-Tips, comparando-a com a
técnica IHI (Inspecdo Heuristica Integrativa) através de indicadores como eficiéncia e
eficacia. Esta etapa de comparacdo visa atender a uma das limitagdes apontadas por
Bargas-Avila e Hornbak (2011) discutida na Se¢do 5.1 do Capitulo 5, relacionada a
necessidade de se comparar novas metodologias propostas; (ii) o segundo objetivo deste
estudo também foi discutido na sec¢do 5.1 e refere-se a atender as necessidades apontadas
por Vermeeren et al. (2010), ou seja, verificar a praticabilidade da técnica UX-Tips versdao

2, avaliando a facilidade de uso e a utilidade dos resultados.

Shttps://play.google.com/store/apps/details?id=com.tripadvisor.tripadvisor
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7.3.1 Hipéteses

O estudo foi conduzido para testar as seguintes hipoteses com relacio as duas técnicas
comparadas (as defini¢des de eficiéncia e eficicia sdo apresentadas a seguir):
e H1: Nao ha diferenga em termos de Eficiéncia entre as técnicas UX-Tips e IHI.
e HAI1: A Eficiéncia da UX-Tips ¢ maior que a eficiéncia da técnica [HI.
e H2: Nao ha diferenca em termos de Eficacia entre as técnicas UX-Tips e THIL.

e HAZ2: A Efic4cia da UX-Tips ¢ maior que a eficdcia da técnica [HI.

A eficiéncia foi definida como a razdo entre a quantidade total de defeitos
encontrados por todos os participantes e a quantidade total de tempo necessario para
realizar o processo de inspe¢do. Para obter a eficdcia, verificou-se individualmente a
eficacia obtida por cada participante apds a inspecao e calculou-se a média das eficacias
individuais. A eficacia de cada participante foi calculada como a razao entre a quantidade
de problemas encontrados pela quantidade total de problemas conhecidos encontrados em
cada técnica. As defini¢cdes de eficiéncia e eficacia foram baseadas em Valentim et al,

(2015).

7.3.2 Participantes e Materiais

O estudo foi realizado com 27 participantes, onde 13 participantes eram da Universidade
Federal Tecnologica do Parana (UFTPR) e 14 faziam parte de uma Empresa Junior,
sediada no estado de Parana, que presta servico de consultoria e implementagao de
sistemas Web e movel. Os participantes da UFTPR estavam cursando a disciplina de
Interacdo Humano-Computador e os participantes da Empresa Junior ja haviam cursado
a mesma disciplina. Entretanto, para evitar viés de sele¢do, todos os participantes foram
submetidos a um questionario de caracterizagdo, que foi utilizado para realizar o
balanceamento dos grupos (detalhes do balanceamento na proxima se¢ao).

Os materiais usados no estudo foram os seguintes: (1) O Termo de Consentimento
Livre e Esclarecido (TCLE); (ii) um questionario de caracterizagdo, (iii); um roteiro de
atividades a serem realizadas na aplicacdo; (iv) as técnicas UX-Tips e IHI para avaliagao
de UX; (v) uma tabela para relatar os problemas encontrados e (vi) um questionario de
feedback aplicado apds o estudo. Ambos os questiondrios (caracterizagdo e feedback)

foram implementados online para facilitar a disponibilizacdo dos questionarios e a coleta
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dos dados. O roteiro (veja Tabela 7.2), as duas técnicas e a tabela para relato dos
problemas foram disponibilizadas em formato digital. O TCLE foi impresso e entregue a

cada participante.

Tabela 7.2. Roteiro de Atividades do Estudo Comparativo

Atividade Descri¢cao

Busque por atragdes em alguma cidade que vocé tenha interesse de
conhecer.

Verifique as 5 principais atragdes desta cidade.

Escolha uma das atragdes para visualizar as avaliagdes.

Encontre um restaurante perto da atragdo que vocé escolheu.

Veja os detalhes do restaurante como: Preco médio, refei¢cdes e horarios de
funcionamento.

hn W =

7.3.3 Execucio

Os participantes foram divididos em dois grupos, onde cada grupo utilizou uma técnica
para realizar a avaliagdo de UX. Todos os participantes assinaram o TCLE e responderam
ao questionario de caracterizacdo, que foi utilizado para balancear os participantes em
ambos os grupos. O balanceamento foi feito com base em dois diferentes niveis de
experiéncia. Primeiro, os participantes deveriam responder sobre suas respectivas
experiéncias de trabalho na industria, podendo ser classificado em trés diferentes niveis:
(1) Baixa, se nunca trabalho na industria; (i1) Média, se ja havia tido uma experiéncia igual
ou inferior a um ano; (iii) Alta, se ja trabalhou por mais de um ano na industria. O segundo
nivel de experiéncia estava relacionado ao conhecimento de usabilidade e UX. Neste
caso, os participantes foram classificados em dois niveis: (i) Alta, se ja haviam participado
de uma ou mais avaliagdes de Usabilidade ou UX; (ii) Média, se apenas conheciam o
conceito de Usabilidade ou UX, mas ainda ndo haviam participado de uma avaliacdo
pratica. A classifica¢@o de cada participante pode ser consultada na Tabela 7.4.

Na primeira parte do estudo, foi realizado um treinamento com exemplos de como
utilizar as duas técnicas para realizar a avaliagdo de UX, sem fornecer muitos detalhes.
Durante o treinamento, apesar de apresentar exemplos de como utilizar as técnicas,
nenhuma mencao a elas foi feita, com o intuito de evitar viés. Apos o treinamento, 0s
participantes foram instruidos a realizar a avaliacdo de UX do aplicativo, utilizando a

técnica que foi entregue de acordo com o grupo em que foi alocado.
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7.4 Resultados

Nesta Secao serao descritos os resultados obtidos ao conduzir este estudo. Os dados foram
analisados quantitativamente, com o intuito de fazer comparagdes entre as duas técnicas.
A analise qualitativa foi realizada com dois objetivos. Primeiro, para obter informagdes
adicionais sobre a experiéncia dos participantes, complementando a avaliacdo de UX, e

segundo, para avaliar a percep¢ao dos mesmos com relagdo as técnicas utilizadas.

7.4.1 Analise Quantitativa

Para realizar a andlise quantitativa, todos os dados obtidos através do estudo foram
organizados em uma tabela. Uma atividade importante ao realizar uma avaliagao baseada
em inspecao que envolve varios avaliadores ¢ reunir todas as discrepancias apontadas
pelos participantes em uma lista unica (Hvannberg e Law, 2017). Dessa forma, € possivel
classificar as discrepancias com o intuito de identificar aquelas que sdo duplicadas
(problemas repetidos ), falso-positivo (discrepancias que ndo sdo problemas reais) e as
que de fato sao problemas na aplicagao.

Durante a etapa de consolidagdo das discrepancias, as que tinham descrigdes
semelhantes foram contabilizadas em uma tnica discrepancia, sendo todas as outras
semelhantes consideradas como duplicadas. Entretanto, as duplicadas foram
contabilizadas para cada participante, individualmente, para que fosse possivel calcular a
eficacia de cada um. Nos casos em que a discrepancia reportada nao representava um
problema real de UX ou da aplicag@o, a mesma foi classificada como falso-positivo. Em
alguns casos, houve inspetores que reportaram o mesmo problema em diferentes
atividades do roteiro. Como foram discrepancias que representavam problemas reais e, se
contabilizadas, poderiam influenciar na eficacia obtida pelo inspetor que as reportou,
essas discrepancias s6 foram contabilizadas uma vez e o restante foi considerado como
repetidas. As demais discrepancias foram classificadas como problemas.

Toda a analise e classificagdo das discrepancias foi realizada e revisada por dois
pesquisadores especialistas em IHC. Ao final do processo, foram identificados a
quantidade total de discrepancias reportadas (Discr), a quantidade de falso-positivos

(FPs), que representam as discrepancias apontadas como problemas, mas que nao
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representavam problemas reais da aplicagdo, as discrepancias duplicadas (Dupl) e
repetidas (Rep), que sdo relatos repetidos em mais de uma tarefa do roteiro, € a quantidade
de problema tnicos (PU) que foram encontrados por cada técnica. A Tabela 7.3 apresenta

uma visao geral dos resultados obtidos por cada técnica.

Tabela 7.3. Visao geral por técnica

Discr. FPs Dupl. Rep. PU
UX-Tips 139 3 84 6 46
THI 167 34 62 28 43

Observando a Tabela 7.3, verifica-se que a quantidade de discrepancias reportadas
pela técnica UX-Tips foi menor que a IHI e, mesmo assim, a quantidade de problemas
unicos (PU) identificados através da UX-Tips foi maior em relacao a técnica IHI. Outra
medida interessante de observar foi a quantidade de FPs produzidos em cada técnica.
Enquanto na UX-Tips ocorreram apenas 3 casos, na técnica IHI houveram 34 ocorréncias
de FPs. Da mesma forma, destaca-se a quantidade de discrepancias repetidas, onde foram
registradas 6 ocorréncias na UX-Tips e 28 na IHI. Ao analisar o motivo de maior
ocorréncia de FPs e discrepancias repetidas, verificou-se que o participante P18 reportou
32 discrepancias, sendo 21 delas consideradas como FP. Com relagdo a quantidade de
discrepancias repetidas, dois participantes tiveram mais ocorréncias, o P20 (12
discrepancias repetidas) e o P22 (9 discrepancias repetidas).

Estes resultados mostram que, além de encontrar mais problemas, os participantes
que usaram a técnica UX-Tips cometeram menos erros (apontaram menos falso-positivo)
em relagdo aos que usaram a técnica IHI. Apenas dois participantes reportaram
discrepancias que foram consideradas FPs (P05 e P06). Por outro lado, mais da metade
dos participantes que usaram a IHI tiveram as discrepancias classificadas como FPs. A
Tabela 7.4 apresenta uma visao geral dos resultados do estudo, onde ¢é possivel verificar
o nivel de experiéncia e os resultados de participante em cada grupo. Os niveis de
experiéncia na industria poderiam ser: (i) baixa (B) se o participante nunca trabalhou e
ndo tem nenhuma experiéncia na industria; (i1)) média (M) se o participante tinha
experiéncia de pelo menos um ano na industria; alta (A) caso tivesse mais de um ano de
experiéncia na industria. Em relag¢do a experiéncia em Usabilidade ou UX, como todos
os participantes ja haviam sido introduzidos ao conceito de Usabilidade e UX, eles foram
classificados ou com experiéncia média, se s conheciam o conceito, ou com experiéncia

alta se ja haviam participado de uma avaliagdo pratica de Usabilidade ou UX.
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Grupo 01 - Participantes que usaram UX-Tips

ID Inspetor P01 P02 P03 P04 PO5S P06 P07 POS P09 P10 PIl P12 P13 Pl4

Experiénciana | p 5 g B B B B B M B M A M B

Industria

Experiéncia em

UsabilidadeUx | M M M A A M A M M A A A A M

Total de 3 13 5 9 7 14 9 15 9 8 9 7 7 15

Problemas

FPs 0 0 0 0 2 1 0 0 0 0 0 0 0 0

Tempo (min) 32 55 156 65 54 69 8 48 28 42 71 39 51 67

Eficiéncia 56 142 19 83 78 122 64 188 193 114 76 108 82 134

(defeitos/hora)

Eficacia (%) 65 283 109 196 152 304 196 32,6 196 174 196 152 152 32,6
Grupo 02 - Participantes que usaram a IHI

ID Inspetor P15 P16 P17 PIS P19 P20 P21 P22 P23 P24 P25 P26 P27

Experiénciana |, p g B B B M B A B B

Industria

Experiéncia em

Usabilidadeux | & A M M M A AA A A M

Total de 0 12 8 11 9 14 11 9 4 4 3

Problemas

FPs 1 2 0 21 1 5 2 2 0 0 0 0 0

Tempo (min) 75 77 55 90 120 110 45 55 59 51 60 58 30

Eficiéncia

defeitosthoray | 80 0% 8T 7345 76 93 120 92 47 40 41 60

Eficacia (%) 233 279 186 256 209 326 163 256 209 93 93 93 7.0

Para responder as hipdteses elaboradas com o intuito de verificar qual das duas

técnicas possui melhores indicadores de eficiéncia e eficacia, realizou-se uma analise

estatistica com os dados obtidos. Considerando as defini¢des de eficiéncia e eficacia

adotadas (veja Subsec¢do 7.3.1), os dados considerados foram:

Eficacia =

Eficiéncia =

QtdeDefeitos

Tempolnspecao

QtdeDefeitos(Por Inspetor)

QtdeTotalDefeitosEncontrados

O Teste de Normalidade indicou que as ambas as amostras de eficiéncia e eficacia

para as duas técnicas sdo normalizadas. Como a quantidade de participantes no estudo ¢

inferior a 50, usou-se o teste de Shapiro-Wilk (Shapiro e Wilk, 1965) para verificar a

normalidade das amostras. Considerando a comparagdo de duas categorias de variavel

que nao sao vinculadas (eficiéncia e eficacia), utilizou-se o teste estatistico 7-7est.

O resultado da analise estatistica para eficiéncia rejeitou a Hipdtese Nula (HI1),
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indicando que a eficiéncia da técnica UX-Tips foi significativamente maior que a
eficiéncia da IHI (t (19,5) =2,112; p = 0,048). A Figura 7.2 mostra o grafico BoxPlot para
a eficiéncia, onde ¢é possivel verificar que a mediana e a quantidade de problemas
encontrados pelos participantes que usaram a UX-Tips foram maiores, indicando maior
eficiéncia que os participantes que usaram a [HI, encontrando mais problemas em menos

tempo.

20,00

15,00

10,00 ‘

5,007

Eficiéncia

001

T
UX-Tips ]

Grupo
Figura 7.2. BoxPlot para Eficiéncia

Por outro lado, o resultado da andlise estatistica para eficicia ndo rejeitou a
Hipotese Nula (H2), indicando que nao houve diferenca significativa entre a técnica UX-
Tips e IHI em termos de Eficacia (t (25) =0,369; p=0,715). A Figura 7.3 mostra o grafico
BoxPlot para a eficacia, onde € possivel verificar que os resultados obtidos por ambas as
técnicas sdo semelhantes, como por exemplo os limites superiores e inferiores, que
representam quantidade maxima e minima de problemas respectivamente. Apesar do
resultado ndo sustentar a hipotese que a UX-Tips € mais eficaz, a semelhanga dos
resultados mostra que as técnicas comparadas podem ser equivalentes, ou seja, 0s
resultados obtidos através da comparacdo podem ser mais expressivos € a comparagao
ndo foi feita com uma técnica muito diferente da UX-Tips. Para confirmar este resultado,
deve-se verificar se os problemas identificados por ambas as técnicas sao semelhantes.

Ao observar a Tabela 7.5 e a Tabela 7.6, que contém os principais problemas identificados
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por cada técnica, verifica-se que dos cinco problemas identificados, quatro sdo

equivalentes.
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Figura 7.3. BoxPlot para Eficacia

Como descrito anteriormente, um dos diferenciais da técnica UX-Tips €
possibilitar a identificacdo dos problemas que afetaram a UX, e ndo somente classificar a
experiéncia em positiva ou negativa, dando mais sentido a avaliacdo de UX. Assim, ao
identificar os problemas que podem ter causado uma experiéncia ruim, ¢ possivel corrigi-
los e, consequentemente, melhorar a UX da aplicagdo avaliada.

Como a quantidade de problemas encontrados ao utilizar as técnicas foi alta, e
enumerar estes problemas tomaria muito espaco, foram considerados apenas os dez
problemas mais relevantes em cada técnica, ou seja, os problemas que foram mais
reportados pelos participantes.

A Tabela 7.5 mostra os principais problemas encontrados usando a técnica UX-
Tips e a quantidade de ocorréncias (#). Ja na Tabela 7.6, € possivel visualizar os principais
problemas encontrados pelos participantes que usaram a técnica IHI. Verifica-se que o

problema mais reportado utilizando ambas as técnicas foi a dificuldade em encontrar um
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restaurante proximo a uma atragdo escolhida pelos participantes, mostrando que, na
opinido dos participantes, este foi um dos principais problemas que afetaram a UX com
a aplicagdo avaliada.

Além disso, € possivel analisar os problemas que foram obtidos por uma técnica
que ndo foram obtidos pela outra. Por exemplo, o compartilhamento de avaliagdes para
outros usuarios foi reportado através da UX-Tips, que ¢ uma caracteristica que pode
melhorar a UX da aplicacao, pois torna possivel o compartilhamento de determinada
avalia¢do sem que seja necessario que o usuario busque determinada avaliagdo. Por outro
lado, houve problemas que s6 foram reportados através da técnica IHI. Um exemplo pode
ser o icone visual que ¢ usado para representar a opcao “o que fazer” no aplicativo, que
nao indica essa funcionalidade. Esta caracteristica pode afetar a experiéncia pois o usuario
pode ndo saber o que fazer através dessa op¢ao, considerando ainda que a aplicagdo ndo
fornece guias ou dicas de uso, como apontado pelos participantes em ambas as técnicas.

Esta andlise permite avaliar o grau de cobertura das técnicas, pois os diferentes
itens que compdem cada uma podem ter influenciado nos diferentes problemas
reportados. A andlise de cobertura também pode auxiliar em futuras modificacdes da
técnica UX-Tips, considerando a inclusdo de itens que possam ser importantes de serem
avaliados e que foram utilizados para reportar problemas que ndo foram reportados

através da UX-Tips.

Tabela 7.5. Principais problemas encontrados com a UX-Tips

Descricio do Problema #
Encontrar um restaurante proximo a uma atracao 14
Falta de informagdes sobre restaurantes: precos e 14
comidas
Compartilhamento de avaliagdes para outros
usudrios
Falta de guia ou dicas para mostrar as
funcionalidades da interface
A aplicacdo ndo apresenta um design de interface
bonito
Poucas avaliagOes nas atragoes
Atualizagao da aplicacao (alguns locais estao
desatualizados)
A aplicag@o ndo ¢ totalmente consistente
A aplicacgdo ndo processa as informagdes de forma
rapida
A aplicacdo ndo possui caracteristicas inovadoras

10
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Tabela 7.6. Principais problemas encontrados com a IHI

Descricao do Problema #
Encontrar um restaurante proximo a uma atracao
Encontrar uma atragdo
Falta de informagdes sobre restaurantes: pregos e
horéario de funcionamento
Falta de um guia inicial para uso da aplicacdo
Nao possibilita ao usudrio personalizar o aplicativo
Nao hé nada que indique a credibilidade das
informacgoes apresentadas ao usuario
Nao foi possivel compreender o que significavam
as “bolinhas” no ranking, estrelas seriam mais 4
adequadas
O icone visual usado para a opcdo “o que fazer” ndo
indica essa funcionalidade
A aplicacao nao induz o usuario a executar as
primeiras agoes
Usuario ndo é capaz de executar a tarefa sem ajuda 3

[a—
(e
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Para entender como os problemas identificados pelas técnicas afetou na UX, ¢
importante verificar a relacdo que os participantes fazem entre o problema que eles
identificaram (atributos pragmaticos da técnica) e suas emogdes (atributos hedonicos das
técnicas). Para isto, foi realizada a andlise qualitativa desses dados e os resultados sdo

apresentado na proxima subsecao.

7.4.2 Analise Qualitativa

Esta secdo apresentara a andlise qualitativa deste estudo. Para isto, a analise sera dividida
em duas subsecdes, onde a subsegdo 7.4.2.1 corresponde a analise qualitativa relacionada
aos problemas identificados e a subse¢do 7.4.2.2 corresponde a analise qualitativa do

feedback em relagdo as técnicas.

7.4.2.1 Analise Qualitativa dos problemas

O objetivo desta analise qualitativa foi complementar a avaliacio de UX,
verificando para cada problema identificado, como ele afetou a experiéncia dos
participantes. Dessa forma, a avaliagdo de UX ganha mais sentido, pois ao fazer essa
relacdo, possibilitada pelas técnicas, os resultados da avaliagdo permitem dados mais
ricos e completos sobre a UX.

Assim como foi feito na andlise quantitativa, os dados qualitativos serao
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analisados com base nos problemas reportados por ambas as técnicas, limitados aos que
estdo descritos na Tabela 7.5 e na Tabela 7.6, considerando que seria muito extenso
descrever todos os relatos analisados. Ainda assim, os dados descritos nesta analise sdo
suficientes para verificar os resultados da avaliacdao de UX.

Com relagdo ao principal problema identificado por ambas as técnicas, onde os
participantes ndo conseguiram, encontrar um restaurante proximo a uma atragao, os que
usaram a UX-Tips relataram que isso causou irritacdo (veja citagdo de P12), tornando a
experiéncia frustrante para o usudrio (veja citagdo de P14). O participante P23, que usou

a técnica [HI, relatou que o desmotivou a continuar usando a aplicagao.

“Provocou certa irrita¢do ao tentar encontrar a drea onde minha atragdo estava para

poder achar um restaurante” — (P12 UX-Tips)

“So consegui realizar a agdo [restaurante] depois de muita procura pelo aplicativo. O

que me deixou frustrado” — (P14 UX-Tips)

“O usuario se sente desmotivado a continuar procurando por locais proximos” — (P23
1HI)

A falta de informagdes que a aplicagdo apresenta sobre os restaurantes, foi outro
problema identificado por ambas as técnicas. Em relacdo aos que avaliaram usando a UX-
Tips, o participante P06 relatou que nao se sentia feliz por ndo ter acesso as informagdes
dos restaurantes. Além disso, pelo mesmo motivo, ele acrescentou que ndo se sentiu
satisfeito com a aplicacdo. Este problema também afetou o engajamento do participante
P07 com a aplicagdo. Com relagdo aos participantes que usaram a técnica IHI, ndo houve

relato sobre como o problema afetou suas respectivas experiéncias.

“Ndo (se sentia feliz) pois o restaurante escolhido ndo disponibilizou pregos de algumas

coisas no aplicativo.” — (P06 UX-Tips)

“Ndo (app ndo cumpre o que se espera) pois ele ndo disponibilizou todas as informagoes

necessarias ou desejadas.” — (P06 UX-Tips)

“Nesta tarefa [procurar por restaurantes] a aplicag¢do poderia estimular a curiosidade

1

em conhecé-la mais pois os restaurantes poderiam ser descritos mais detalhadamente.’
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— (P07 UX-Tips)

Outro problema que foi identificado em ambas as técnicas foi a falta de um guia
inicial de como usar a aplicagdo ou de dicas que pudessem ser consultadas para ajudar o
usuario. O participante P04 indicou que se sentiu frustrado ao ndo conseguir fazer uma
atividade do roteiro. Este sentimento poderia ter sido evitado, caso a aplicagdo fornecesse
ajuda sobre como proceder. Todos os relatos obtidos através da técnica IHI foram através
de itens pragmaticos, ou seja, os participantes apenas indicaram o problema, mas nao

reportaram como se sentiram em relagdo ao problema.

“Foi frustrante ndo conseguir fazer uma das atividades do roteiro.” — (P04 UX-Tips)

7.4.2.2 Analise Qualitativa em relacao as técnicas

Com relagdo a percepcao dos participantes sobre as técnicas, foram analisadas as
respostas dadas pelos mesmos no questionario de feedback. Este questionario tinha o
objetivo de coletar informacdes a respeito da facilidade de usar ambas as técnicas. Dos
14 participantes que usaram a técnica IHI para realizar a avaliagdo, dois ndo forneceram
respostas ao formulario de feedback. Assim, a quantidade de respostas analisadas para a
técnica [HI foram 12.

Entre os 13 participantes que usaram a UX-Tips, 10 responderam positivamente a
questdo que verificava se a técnica permitiu avaliar a UX. Um participante indicou que
foi um pouco complicado usar a UX-Tips, mas apontou que os itens da dimensdo de
facilidade de uso e aprendizagem foram faceis de serem usados. Dentre os que
responderam positivamente, o participante PO8 indicou que a técnica permitiu avaliar
aspectos que ele ndo imaginaria avaliar (veja citacdo de P08). O participante P12 indicou
que todos da técnica sdo importantes para a avaliacdo. (veja citacao de P12).

“De maneira geral tinha mais coisas que eu ndo imaginaria em observar e avaliar no

aplicativo.” — (P08 UX-Tips)

“Acredito que sim. Cada segmento é importante para a avalia¢do. Dependendo da
atividade desempenhada, uns mais, outros menos, mas todos sdo uteis.” — (P12 UX-Tips)
Com relagdo a técnica IHI, 8 participantes indicaram que a técnica permitiu avaliar

a UX. Dentre os que responderam positivamente, os participantes P16 e P25 destacaram
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que a dimensao de usabilidade e a dimensao de persuasao foram uteis para relatar diversos
problemas e refletir sobre a experiéncia (veja citacdo de P16 e P25).
Sim, a usabilidade e a persuasdo foram muito uteis para relatar diversos problemas e

dificuldades no uso do sistema. — (P16 IHI)

“Sim, as partes de usabilidade e persuasdo foram as que mais me fizeram refletir sobre

a experiéncia/se o aplicativo se adequava ao item ou ndo.” — (P25 IHI)

Para a pergunta que verificava a facilidade de uso das técnicas, dos participantes
que usaram a UX-Tips, a maioria indicou que a técnica facil de ser usada, com sete
respostas positivas. Ja entre os que usaram a técnica IHI, a quantidade de participantes
que responderam positivamente foi igual aos que responderam negativamente (5 em
cada). Entre os que usaram a técnica UX-Tips, o participante P06 indicou que a técnica é
facil de ser usada e de entender (veja citagdo de P06). Entre os participantes que usaram
a [HI, o participante P22, relatou que a técnica ¢ simplificada (veja citacao de P22). Por
outro lado, o participante P26 indicou que muitas heuristicas da técnica IHI sao dificeis

de compreender (veja citacdo de P26).
“Sim, facil de usar e também facil de entender.” — (P06 UX-Tips)
“Bem simplificada. Basta ler e identificar se encaixa ou ndo.” — (P22 IHI)
“Ndo. Muitas heuristicas sdo dificeis de compreender.” — (P26 IHI)

Ao analisar a resposta do participante P18, que obteve o maior indice de
discrepancias consideradas como falso-positivo, verificou-se que alguns itens da técnica
[HI causaram duvidas, o que pode ter impactado na quantidade de falso-positivos

reportados.

“Mais ou menos, alguns itens eu tive duvidas” — (P18 IHI)
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7.5 Discussoes

Nesta secdo, apresentam-se o que as contribuigdes obtidas através do estudo significam
para a pesquisa de UX, considerando as questdes levantadas na Secao 5.1 do Capitulo 5,
onde ¢ proposta a técnica UX-Tips e reforcada nos objetivos deste estudo apresentados
na Se¢do 7.3. Além disso, serdo apresentadas as discussdes relacionadas especificamente

ao desenvolvimento de técnicas de avaliacao.

7.5.1 Pesquisa em UX

Neste capitulo foi discutida a necessidade de identificar os problemas que afetaram a UX.
O fato de a UX ter surgido com a proposta de avaliar as emog¢des causadas nos usuarios
ao interagir com determinado produto, ndo implica que as emog¢des devem ser analisadas
isoladamente. Hassan e Galal-Edeen (2017) argumentam que a usabilidade pode ser vista
como um subconjunto da UX. Hassenzahl (2018) define a UX em termos de atributos
pragmaticos (usabilidade) e hedonicos (emogdes). Portanto, as técnicas desenvolvidas
para avaliacdo de UX precisam refletir estes constructos. Estas caracteristicas foram
observadas ao propor a técnica UX-Tips e os resultados apresentados neste capitulo
mostram a importancia de se avaliar todos os aspectos da experiéncia, como os problemas
da aplicagao que possivelmente impactaram na UX, pois assim, ¢ possivel obter um
indicativo se a experiéncia foi positiva ou negativa com base nos problemas e na descri¢ao
destes problemas fornecidas por quem esta realizando a avaliagao.

Bargas-Avila e Hornbaek (2011) analisaram que as propostas de novas técnicas
para avaliar a UX raramente sdo validadas. A técnica UX-Tips foi desenvolvida com
fundamentagdo teodrica e evidéncia empirica (veja Capitulos 4 e 5), considerando as
principais dimensdes de UX usadas em avaliagdes de aplicagdes de software,
identificadas através de um levantamento da literatura. As dimensdes que compdem a
UX-Tips foram analisadas uma a uma e revisada por dois pesquisadores especialistas em
UX. Outra limitacao identificada por Bargas-Avila e Hornbzk (2011) ¢ que novas
técnicas raramente sdo comparadas e, quando sdo, a comparagao ¢ fraca. Este capitulo,
mostrou uma comparagao entre a técnica UX-Tips e a IHI considerando diversas medidas
como eficiéncia, eficdcia, problemas identificados, quantidade de falso-positivos e a
opinido dos participantes em relagdo as técnicas comparadas. Todas estas medidas

fortalecem a comparagdo entre as duas técnicas, além de servirem como diretrizes para
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novas comparacdes dentro da pesquisa em UX.

7.5.2 Desenvolvimento de Técnicas de Avaliacao de UX

Os resultados obtidos através do estudo comparativo apresentado neste capitulo
permitiram observar aspectos positivos que podem ser considerados em pesquisas
relacionadas ao desenvolvimento de técnicas de avaliagdo de UX. As descrigdes dos itens
precisam ser faceis de entender, para que o avaliador ou o usuario que esta utilizando a
técnica se concentre mais no problema do que em entender o que o item da técnica esta
representando. Se os itens da técnica sdo de dificil compreensao, o avaliador pode gastar
mais tempo do que o necessario para realizar a avaliagdo, pois precisara reler o item até
que o mesmo seja compreendido. Isto pode impactar diretamente na eficiéncia da técnica,
como ocorreu com a técnica IHI, que foi menos eficiente que a UX-Tips.

E importante fornecer meios para que os usudrios/avaliadores expressem suas
respectivas experiéncias de forma descritiva. Dessa forma, eles podem descrever
exatamente qual o problema e como esse problema afetou a UX. No Capitulo 3 foram
apresentados os resultados obtidos ao utilizar duas técnicas do tipo escala para realizar
uma avalia¢do de UX. Os resultados, publicados em Marques et al. (2018), mostraram
que este tipo de técnica apenas classifica a UX em positiva ou negativa, mas nao ¢
possivel saber que aspectos melhorar, caso a UX seja negativa. Portanto, ao permitir que
o usuario/avaliador descreva o problema que ele enfrentou, € possivel identificar que
aspectos da aplicagao podem ser melhoradas e, consequentemente, este resultado ¢ mais

util para a melhoria da UX.

7.6 Conclusoes

Neste capitulo, avaliou-se a nova versdao da técnica UX-Tips. O principal objetivo da
técnica ¢ tentar preencher algumas lacunas da pesquisa de UX, como fornecer meios para
identificar os possiveis problemas que podem ter afetado a experiéncia de uso,
possibilitando que a aplicagdo avaliada seja melhorada sob a perspectiva do usuario. Este
¢ um aspecto amplamente negligenciado pela maioria das técnicas de avaliacao de UX.
Além disso, héd poucas técnicas de UX desenvolvidas especificamente para a avali¢ao de
aplicacdes de software. Considerando que este tipo de aplicacio tem certas

particularidades, ¢ importante que técnicas sejam desenvolvidas especificamente para
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avaliar estas aplicagdes, como a UX-Tips.

Na avaliacdao da nova versao da UX-Tips, foi realizado um estudo comparativo
com a técnica IHI. Os resultados mostraram que a UX-Tips foi mais eficiente que a
técnica IHI, ou seja, foram encontrados mais problemas em menos tempo utilizando a
UX-Tips. A andlise com relagdo a eficacia de ambas as técnicas mostrou que ndo ha
diferenca significativa em relacao a utilizar as duas técnicas para encontrar problemas de
UX. Porém, através do uso da técnica UX-Tips foram gerados menos falso-positivos e a
ocorréncia de discrepancias repetidas foi menor.

Algumas limitagdes foram observadas neste estudo. O interesse de alguns
participantes pode ter impactado nos resultados, por exemplo, os participantes PO1 e P27,
que indicaram ter experiéncia média em usabilidade e UX, mas relataram apenas trés
problemas cada um, no total. Além disso, a aplicagdo avaliada pode ter outro problemas
que ndo foram reportados através da avaliagdo feita neste estudo, pois ela limitou-se as
atividades presentes no roteiro definido para os participantes.

Para avaliar o uso da nova versdao da UX-Tips em um contexto real de
desenvolvimento, ela foi utilizada em um contexto industrial, verificando a sua adequagao
ao ser usada por profissionais. Nesse sentido, o proximo capitulo descreve a utilizagdo da

UX-Tips para avaliar uma aplicagdo movel em fase de desenvolvimento.
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CAPITULO 8 —ESTUDO NA INDUSTRIA

Este capitulo apresenta o estudo na industria que foi
realizado com a UX-Tips. Este estudo foi realizado para
avaliar a adequagdo de uso da técnica em um ambiente
industrial, por profissionais. Investigou-se a adequagdo da
técnica sob duas perspectivas: teste e inspe¢do. Os
resultados mostraram que a UX-Tips pode ser usada por
profissionais da industria que queriam realizar uma
avaliag¢do de UX nas aplicagoes em desenvolvimento, além
de outras contribui¢oes relevantes para a industria.

8.1 Introducao

A industria de software tornou-se extremamente competitiva: hd uma grande variedade
de aplicativos no mesmo dominio, competindo entre si para melhor satisfazer os usuarios
(Bhown et al., 2014). Nesse contexto, entender os usuarios € um fator importante para o
projeto de aplicagdes que atendam as necessidades e expectativas dos stakeholders
(Castro et al., 2008). Uma das formas de atender as necessidades e expectativas dos
usuarios € através da avaliacdo de UX. Porém, segundo Lallemand ef al. (2015), alguns
conceitos no campo da IHC sdo comumente usados pelos profissionais, mesmo que a falta
de pesquisa empirica tenha impedido seu pleno entendimento e real impacto. Para
Lallemand et al. (2015), a UX pode ser um desses termos de moda, imprecisos, que ¢
cada vez mais usado, embora ainda nao haja um consenso claro sobre sua defini¢do ou
€scopo.

Com isso0, a maioria dos esfor¢os tém sido em caracterizar os métodos de avaliagao
de UX. Por exemplo, Roto et al. (2009) investigaram 30 métodos de avaliagdo de UX que
sdo usados tanto na academia quanto na industria. Os autores identificaram que na
industria, o principal requisito para os métodos de avaliagdo de UX ¢ que eles sejam
baratos, ou seja, ndo necessitem de muitos recursos, sejam rapidos e relativamente
simples de serem usados. Além disso, verificou-se que métodos qualitativos sdo
preferidos nas fases iniciais de desenvolvimento, para que fornecam informagdes
relevantes sobre o projeto da aplicagdao. O uso de métodos qualitativos de UX também ¢
sugerido por Ardito et al. (2014) e Lallemand et al. (2015), onde os autores indicam que
a abordagem qualitativa ¢ mais apropriada em coopera¢do com industrias € que 0s
proprios profissionais preferem que a UX seja avaliada de maneira qualitativa,

respectivamente.
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Lallemand et al. (2015) identificaram que o principal interesse da industria ao
considerar a UX ¢ para projetar melhores produtos e os profissionais buscam por uma
definicdo que considere varios aspectos da interagdo. Ardito ef al. (2014) argumentam
que muitos desenvolvedores estdo mais conscientes da importancia de considerar a tanto
a usabilidade quanto a UX no processo de desenvolvimento, mas faltam métodos simples
€ que nao necessitem de muitos recursos para serem utilizados.

Com base nestas necessidades da industria identificadas na literatura, realizou-se
um estudo com a UX-Tips no contexto industrial para verificar quais destas necessidades
a UX-Tips supre. Este estudo ¢ descrito em detalhes na proxima secdo e as contribui¢des

da UX-Tips para a industria sdo apresentadas na Se¢ao 8.4.

8.2 Conducio do Estudo

Para verificar como a UX-Tips se comporta em um ambiente industrial, realizou-se um
estudo na industria, onde a técnica UX-Tips foi utilizada para avaliar a UX de uma
aplicacdo movel que estava na fase inicial de desenvolvimento. Este estudo compreende
a ultima etapa da metodologia de pesquisa proposta para este trabalho. O objetivo foi
verificar se a UX-Tips apoia a avaliacdo de UX identificando os problemas que afetaram
a UX em um ambiente industrial, permitindo ao time de desenvolvimento identificar

quais aspectos da aplicagdo em desenvolvimento pode ser melhorada.

8.2.1 Planejamento

Nesta secdo, serdo apresentados os detalhes sobre como o estudo na industria foi
conduzido. Ele foi realizado em um protétipo navegavel desenvolvido pela empresa onde
o estudo foi conduzido, onde o protdtipo continha as telas da aplicagdo e a interagdo
planejada para ser implementada na aplicagdo final. Com isso, os problemas identificados
através da avaliagdo representam problemas reais que possivelmente seriam propagados
para a aplicagdo final. Por questdes de confidencialidade com a empresa, a aplicacdo que
foi avaliada neste estudo sera referenciada como aplicagao “X”.

A empresa onde o estudo foi realizado esta situada na cidade de Manaus
(Amazonas) e ¢ uma empresa de prestacdo de servicos especializados em Tecnologia da

Informacdo e Comunicacdo (TIC) aos 6rgdos integrantes da Administracdo Publica
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Estadual. A aplicagcdo X que estava em desenvolvimento ¢ uma aplicacdo cujo objetivo €
disponibilizar aos wusudrios dos servigos publicos informagdes diversas sobre
determinados orgdos e servi¢os. Por exemplo, um cidaddo interessado em tirar sua
Carteira Nacional de Habilitagio (CNH) poderd consultar na aplicagdo X a que 6rgio
deve recorrer, como agendar um servico e quais documentos ele deve levar para realizar
o servico desejado. Além disso, a aplicacao X foi projetada para ser uma aplicagdo moével.

Para definir os perfis dos usuarios e a sua possivel interacao coma aplicagado, foi
utilizado a técnica de Personas e as atividades do roteiro foram baseadas nas personas
criadas. Uma persona ¢ um arquétipo hipotético de um usuario real (Brown, 2008) que
descreve os objetivos do usuario, habilidades e interesses (Cooper, 1999). As personas
sdo usadas para estimular o pensamento empdatico ao desenvolver uma aplicagdo,
ajudando a equipe de desenvolvimento a envolver os usuarios indiretamente na criacao
do sistema (Chasanidou ef al., 2014). Nesse sentido, foram definidas duas personas que
foram criadas pelo time de desenvolvimento: (i) a primeira persona ¢ a Margarida Silva,
que tem 40 anos e mora na cidade de Manaus; (ii) a segunda persona ¢ o Emanuel
Almeida, que tem 60 anos € mora no municipio de Apui (AM). Ambas as personas foram
criadas com base na técnica para criagdo de personas chamada PATHY (Ferreira et al.,
2018), onde apenas alguns campos da técnica foram utilizados para elaborar as duas
personas. As personas criadas sao apresentadas em detalhes na Figura 8.1.

Neste estudo, a UX-Tips foi avaliada em termos de eficacia e eficiéncia. Estas
medidas foram comparadas utilizando duas abordagens de avaliagdo. A primeira
abordagem foi baseada em inspecao, onde inspetores utilizaram a técnica UX-Tips para
inspecionar a aplicacdo X. A segunda abordagem foi baseada em teste, onde usudrios
participam da avaliacdo. Neste caso, foram selecionados usudrios da propria empresa. As
defini¢cdes de eficiéncia e eficacia serdo fornecidas na Secdo 8.3 e a experiéncia dos

participantes sdo descritas na subsec¢ao 8.2.2.
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MNomae: Margarida Silva
Idade: 40 anos

Dados Demograficos: Margarida tem 40 anos e mora na Cidade de Manaus. Possui ensino superior em
letras. E professora de portugues em uma escola Estadual. Apesar de ser paciente. Marganda ndo gosta
de perder tempo.

Experiéncia com Tecnologia: Acessa a internet com pouca frequéncia. Ndo tém experiéncia com uso de
computador ou notebook. Utiliza seu smartphone com Android diariamente. M3o se sente segura em
utilizar aplicativos que ndo conhece, tem medo de errar. mas consegue se virar. Utiliza poucos aplicativos
no seu dia-a-dia. entre eles o Facebook. pois gosta de curtir e comentar as fotos dos seus amigos e
familiares e o Whatsapp para comunicac3o com amigos e grupo da familia. As vezes acessa sites de
noticias locais.

Nome: Emanuel Almeida

Idade: 60 anos

Dados Demegraficos: Emanuel tem 60 anos e mora no municipio de Apul. Possui ensino médio. E trabalhador
autdnomo, renda mensal nio declarada. Possui dificuldade de visdo devido a idade.

Experiéncia com Tecnologia: Raramente acessa internst. Ndo tém experiéncia com uso de computador ou
notebook. Utiliza seu smartphone com Android somente quando necessario. Raramente utiliza aplicatives. 56
utiliza Whatsapp, quando ndo consegue fazer alguma coisa no seu cellular se estressa e pede ajuda ao filho.

Figura 8.1 Personas desenvolvidas para representar os usuarios da Aplicacio X
Ap0s definir o perfil das duas personas, o roteiro foi elaborado contendo quatro
atividades. Tais atividades foram selecionados com base nos perfis das personas criadas.
As atividades do roteiro podem ser consultadas na Tabela 8.1. Para cada atividade, foram
elaboradas descri¢des que continham o que deveria ser feito e contextualizavam com as

possiveis dificuldades que cada persona poderia enfrentar ao interagir com a aplicacdo

X.
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Tabela 8.1 Roteiro de Atividades a serem realizadas na aplica¢do X

Atividade

Descricao

1. Sugerir uma cidade

Inicialmente o app s6 disponibiliza servigos para cidade de Manaus. Imagine
que vocé ¢ o Emanuel e mora na cidade de Apui. Mas sua cidade ndo esta

disponivel no aplicativo.

1.1. Envie uma sugestdo para os desenvolvedores do app adicionarem a

cidade que vocé deseja.

2. Escolher cidade /
Encontrar PACs

Imagine que vocé ¢ Margarida, mora na cidade de Manaus e quer visualizar

os servigos do PAC desta cidade.

2.1. Escolha a cidade de Manaus para ver os servigos disponiveis;

2.2. Encontre informagdes sobre os PACs existentes na cidade escolhida.

3. Acessar servigo

Margarida quer realizar a renovacdo da sua CNH (habilitagdo), mas ndo sabe
como proceder.
3.1. Procure informagdes sobre as etapas necessarias para renovagdo de CNH

Apds encontrar as etapas faga as seguintes tarefas:

3.2. Visualize detalhes sobre as opgdes de agendamento para o servigo.
3.3. Visualize a lista de documentos necessarios para realizar o servico.
3.4. Visualize as taxas/impostos que deverao ser pagas para realizar o servigo.
Margarida verificou que a etapa 6(do aplicativo) esta errada, e quer mandar

esse erro para os desenvolvedores do app.

3.5. Mande uma mensagem para os desenvolvedores (apenas para simular,
por ser prototipo ndo funciona).
3.6. Apds enviar mensagem, siga para a proxima etapa e veja o local onde

vocé podera receber a CNH nova.

4. Acessar servigo

Emanuel quer saber como emitir nota fiscal.

4.1. Procure esse servigo no app de trés formas diferentes.

Emanuel ndo encontrou o servigo que ele queria...

4.2. Mande mensagem para que os desenvolvedores adicionem esse servico.

Por fim, para obter mais detalhes sobre o uso da técnica UX-Tips, um questionario

de feedback foi implementado online para que fosse possivel obter a percepcao dos

inspetores em relacdo ao uso da técnica UX-Tips.
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8.2.2 Participantes

Como descrito na subse¢do 8.2.1, o estudo consistiu na utilizacdo da UX-Tips para
realizar a avaliacdo de UX com inspetores e usuarios na industria. A quantidade total de
participantes do estudo foi 15, onde 5 participantes foram inspetores e 10 participantes
foram usuarios. A experiéncia dos participantes foi obtida de maneira distinta para
inspetores e usuarios. A experiéncia dos inspetores estava relacionada ao conhecimento
de avaliagdes de usabilidade ou UX enquanto a experiéncia dos usudrios estava
relacionada ao nivel de experiéncia com tecnologias, incluindo o uso de computadores ou
aplicativos de celular. As caracteristicas dos participantes podem ser consultadas na
Tabela 8.2. Para preservar a identidade dos participantes, foi utilizado o codigo “P-XX”
para identificar cada participante, onde “P” refere-se a participante e “XX” corresponde

a um numero identificador que varia de 01 a 15.

Tabela 8.2 Informacoes dos participantes

Experiéncia com

COdl.g(.) do Perfil avalia¢ao (inspetor) /
Participante . - -
tecnologia (usuario)

PO1 Inspetor Alta

P02 Inspetor Alta

P03 Inspetor Meédia

P04 Inspetor Alta

P05 Inspetor Baixa

P06 Usuario Média

P07 Usuario Média

P08 Usuario Alta

P09 Usuario Média

P10 Usuario Baixa

P11 Usuario Baixa

P12 Usuario Alta

P13 Usuario Alta

P14 Usuario Baixa

P15 Usuario Média

8.2.3 Execucio do Estudo

A execugao deste estudo foi dividida em duas etapas. Na primeira etapa, a técnica UX-
Tips foi utilizada por inspetores com diferentes niveis de experiéncia em avaliacdes de

usabilidade ou UX. Na segunda etapa, a técnica UX-Tips foi utilizada por usudrios com
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diferentes niveis de experiéncia com aplicativos mdveis e tecnologia.

Durante a primeira etapa, antes de comegarem o processo de inspe¢do, Os
inspetores receberam um treinamento sobre como utilizar a técnica UX-Tips para avaliar
a UX. Apos o treinamento, foi apresentado aos inspetores o prototipo da Aplicagdo X e
as informacdes necessarias que eles deveriam saber sobre a aplicacdo, como por exemplo,
qual a finalidade da aplicagdo. Apods receberem o treinamento com as informagoes
necessarias para realizar a avaliagdo de UX, os inspetores comecaram o processo de
inspe¢do da Aplicacdo X utilizando a técnica UX-Tips para apoiar a avaliagdo. Cada
inspetor anotou o tempo em que iniciou a avaliagdo e o tempo em que finalizou a
avaliacdo, para que fosse possivel obter a eficiéncia da UX-Tips ao ser usada por
inspetores.

Na segunda etapa, dez usudrios (P06 — P15) que fazem parte da empresa que
solicitou a avaliagdo de UX participaram do estudo. A avaliacdo foi realizada
individualmente, onde cada participante foi acompanhado individualmente por um
moderador (os mesmos participantes que atuaram como inspetores na 1* etapa) que
introduziu a aplica¢do X e apresentou as informagdes necessarias para que os usuarios
pudessem realizar a avaliagdo de UX utilizando a UX-Tips. Assim como na inspe¢ao, 0s
usuarios anotaram o tempo inicial e final da avaliacdo para que fosse possivel obter a
eficiéncia da técnica ao ser usada por usudrios. O tempo total da avaliacao nesta etapa
compreendeu tanto o tempo que os usuarios levaram para usar a aplicagdo quanto o tempo
de uso da técnica para realizar a avaliagdo.

Ao final do estudo, foi disponibilizado somente para os inspetores um questionario
de feedback para que fosse possivel obter mais detalhes em relagdo ao uso da UX-Tips.
Este questionario continha quatro perguntas, descritas abaixo:

1. Vocé considera que a técnica UX-Tips permitiu avaliar a experiéncia do
usuario? Descreva as partes da técnica que vocé considerou que foram
uteis.

2. Vocé considera que conseguiu indicar os problemas ou dificuldades da
aplicacdo que voce usou através da técnica UX-Tips? Explique o que ndo
foi possivel indicar.

3. Na sua opinido, a técnica foi facil de ser usada? As descrigdes dos itens
estavam adequadas/faceis de entender?

4. Voce¢ tem alguma sugestdo para a melhoria da UX-Tips?
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8.3 Resultados

Nesta secdo, sao apresentados os resultados obtidos através da condugao deste estudo na
industria. De acordo com o planejamento deste estudo, os resultados sdo apresentados em
termos de efic4cia e eficiéncia da técnica UX-Tips ao ser utilizada na industria através de
duas abordagens diferentes, a inspecdo e o teste com usuarios.

A definicao de eficiéncia adotada neste estudo esta relacionada a quantidade total
de problemas identificados pela quantidade total de tempo necessario para encontrar os
problemas. Para obter a eficacia, primeiramente foi calculada a eficécia individual de cada
participante, que consistiu na razdo entre a quantidade de problemas identificados
individualmente pela quantidade total de problemas identificados tanto no teste quanto na
inspecao. Apds a obtencdo da eficacia individual de cada participante, foi calculada a
média das eficacias individuais. A Tabela 8.3 e a Tabela 8.4 apresentam uma visdo geral

dos resultado obtidos por cada participante do estudo, divididos por inspetores e usuarios.

Tabela 8.3 Visao geral dos resultados dos inspetores

Resultados dos inspetores

1D .. Po1 P02 P03 P04 POS
participante
Experiéncia Alta Alta Média Alta Baixa
Total de 23 12 8 18 7
Problemas
Falso-positivo 0 0 7 0 0
Tempo (min) 67 63 65 44 55
Eficiéncia 20,6 11,43 7,38 24,55 7,64
(defeitos/hora)

0, 0, 0, V) o
Eficacia (%) 35,94% 18,75% 12,50% 28,13% 10,94%
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Tabela 8.4 Visao geral dos resultados dos usuarios

Resultado os Usuarios

ID

.. P06 P07 PO8 P09 P10 P11 P12 P13 P14 P15
participante

Experiéncia Média Média  Alta  Média Baixa Baixa  Alta Alta  Baixa Média

Total de 3 13 7 8 13 8 7 3 6 7
Problemas
Falso-positivo 0 0 0 ! 0 0 2 2 ! 0

. 30 29 30 24 30 35 61 37 27 40
Tempo (min)
Eficiéncia 6 26,9 14 20 26 13,71 6,89 4,86 11,11 10,50
(defeitos/hora)

20,31 10,94 20,31 10,94 10,94
) s s 0 E 0 > 0 o >

Eficécia (%) 4,69% o, o 12,5 % o 12,5% o 4,69% 7,81% o

Além das definicoes de eficiéncia e eficacia, outro aspecto importante para
entender os resultados foi a criagdo de um ordculo. Para que fosse possivel comparar os
resultados entre inspe¢do e teste, era necessario obter a quantidade de problemas tnicos
identificados tanto através da inspe¢do quanto do teste, que indicaria a quantidade real de
problemas existentes, caso contrario as medidas de eficiéncia e eficdcia estariam
erroneamente comparadas. Para se criar o ordculo, analisou-se todos os problemas tinicos
e verificou-se que a quantidade total de problemas identificados pela UX-Tips foi 64.
Deste total, 26 problemas foram identificados somente por inspetores e 24 pelos usuarios
do teste, enquanto que 14 problemas foram relatados tanto por inspetores quanto por
usuarios.

Ao observar a Tabela 8.3, € possivel verificar que apenas um inspetor (P03) relatou
discrepancias que foram consideradas como falso-positivo. Analisando estas
discrepéncias, apenas uma nao representava um problema real da aplicacdo. As outras
seis foram aspectos que o inspetor considerou com positivo e relatou através da técnica
UX-Tips. Como um dos objetivos da técnica ¢ encontrar os problemas de UX, os
inspetores deveriam reportar aspectos problematicos da aplicacdo encontrados durante a
inspecdo. Por este motivo, as discrepancias positivas foram consideradas como falso-
positivo. Entretanto, o fato do inspetor P03 ter relatado aspectos positivos da aplicacao
através da UX-Tips pode indicar uma possibilidade a mais para uso da técnica, onde
permitir que os participantes relatem os aspectos positivos possa ser considerado. Ja na
Tabela 8.4, ¢ possivel verificar que a quantidade de usudrios que relataram falso-positivo

foram 4. Considerando que a quantidade de usuarios no teste foram 10, os usudrios que
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relataram falso-positivo representam menos da metade dos participantes. Este ¢ um
aspecto que pode ser considerado positivo em relagdo a UX-Tips, pois a quantidade de
falso-positivo foi baixa tanto na inspe¢ao quanto no teste, o que pode indicar que a técnica
apoiou os participantes no processo de avaliacao de UX.

Ao analisar a quantidade de problemas encontrados por cada inspetor, destaca-se
a quantidade de problemas que o inspetor POl relatou. Ao analisar as discrepancias
reportadas por PO1, verificou-se que o nivel de detalhe da sua avaliagao foi alto, o que lhe
permitiu reportar mais problemas. Por exemplo, em algumas telas, a aplicagdo ndo
apresentava um botdo para voltar e o inspetor PO1 relatou este problema em cada tela em
que o problema ocorria. Além disso, o inspetor PO1 também utilizou itens pragmaticos e
hedonicos para relatar o mesmo problema, indicando com o item pragmatico o problema
encontrado e com o item heddnico indicou como este problema afetou sua experiéncia.
Para instanciar um problema apontado por P01 tanto com item pragmadtico quanto com
item hedonico, selecionou-se as discrepancias fornecidas durante a atividade 2.1 do
roteiro apresentado na Tabela 8.1. O problema ¢ descrito em mais detalhes abaixo.

Ao ter que selecionar a cidade de Manaus para ver os servigos disponiveis, 0
inspetor PO1 indicou através do item EFC2, que representa eficiéncia, que para escolher
a cidade era preciso selecionar a cidade e depois clicar no botdo confirmar. O ideal, na
opinido do inspetor PO1 seria apenas clicar na cidade. Adicionalmente, o inspetor PO1
reportou utilizando o item EMC2, que avalia os aspectos emocionais, que ter que sempre
selecionar algo e confirmar o deixou estressado. Esta andlise mostra que a técnica UX-
Tips permite que o avaliador possa indicar determinado problema ao interagir com a
aplicagdo e apontar como esse problema afetou sua experiéncia.

A Tabela 8.5 apresenta os resultados em relagdo a eficiéncia e eficacia da técnica
UX-Tips ao ser usada através de inspegdo e teste com usuarios. E possivel verificar que
em termos de eficdcia, a técnica obteve maior rendimento ao ser usada por inspetores.
Entretanto, ¢ preciso considerar que a quantidade de participantes no teste com os
usudrios foi o dobro em relacdo a quantidade de inspetores. Isto pode ter influenciado na
eficacia do teste, especificamente em relagdo a quantidade de problemas identificados
pelos inspetores P06 e P13, que identificaram apenas 3 problemas cada e tiveram a
eficacia igual a 4,69%. A eficiéncia foi mais equilibrada em ambos os casos, mas a

eficiéncia obtida através da inspegao também foi maior.
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Tabela 8.5 Resultados obtidos pela Técnica UX-Tips

Inspecio Teste
Eficiéncia 16.73 13.99
(defeitos/hora) ’ ’
V) o
Eficicia (%) 21,25% 11,56%

Com os resultados apresentado na Tabela 8.5, verifica-se que a UX-Tips obteve
melhores indicadores de eficiéncia e eficacia se usada por inspetores para realizar a
avaliacdo. Por outro lado, ressalta-se que para realizar o teste com usuarios € necessario
que haja um moderador para conduzir a avaliagdo junto ao usuario, logo, deve-se
contabilizar o tempo de duas pessoas para realizar o teste. Por fim, os resultados mostram
que a UX-Tips permite encontrar quase a mesma quantidade de problemas por hora
(eficiéncia) seja através de inspegdo ou através de teste. Desta forma, destaca-se a
importancia que a UX-Tips teve ao permitir identificar alguns problemas da aplicagdo
que afetaram a experiéncia dos participantes do estudo ao interagirem com a aplicacao.
Ao identificar os problemas, a UX-Tips permitiu que a aplicagdo fosse melhorada antes
de ser implementada e disponibilizada aos usudrios.

Em relagdo ao questiondrio de feedback, a primeira pergunta que estava
relacionada a verificagdo da UX-Tips, permitiu aos inspetores avaliarem a UX, pois todos
responderam que sim. Na segunda pergunta, que verifica se a técnica permitiu indicar os
problemas ou dificuldades da aplicacdo, dos cinco inspetores, quatro responderam que
sim e um respondeu que ndo tinha certeza, indicando que ficou em dtvida se deveria
reportar como problema sempre que sua satisfagdo variasse durante a interacdo. Ja na
terceira pergunta, relacionada a facilidade de uso da técnica, 3 inspetores indicaram que
a técnica foi facil de ser usada, enquanto que dos dois inspetores restantes, um indicou
que ndo achou a técnica facil e o outro respondeu que a técnica foi parcialmente facil de
ser usada.

Algumas sugestdes de melhoria foram obtidas através das respostas fornecidas a
quarta pergunta do questionario de feedback, dentre as quais destaca-se a possibilidade
de permitir o relato de aspectos positivos através da técnica, além da customizagdo de
mais itens que possivelmente ndo sejam aplicaveis a uma determinada aplicagdao. Outra
sugestdo foi a divisdo da técnica em duas secdes, colocando os itens que avaliam a
percepcao geral da aplicacdo em uma se¢do separada, onde os mesmos sejam usados apos

a finalizacdo do processo de inspegdo. Todas estas sugestdes de melhoria serdo
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consideradas em futuras modifica¢des da técnica UX-Tips.

8.4 Discussao

Nesta Secdo, serao apresentadas as contribuigdes que a UX-Tips pode oferecer para a
industria. As contribuigdes serdo discutidas com base nos resultados apresentados na
Secdo 8.3 e com base nas necessidades da industria identificadas por outros trabalhos que
foram apresentados na Secao 8.1.

Os resultados obtidos pela UX-Tips mostram que uma empresa nao precisa,
necessariamente, ter profissionais de UX para desenvolver com padroes de UX.
Conforme apresentado na Tabela 8.5, ¢ possivel encontrar quase a mesma quantidade de
problemas por hora utilizando usudrios para a avaliar a UX e, mesmo inspetores com
pouca experiéncia em avaliagdes podem encontrar problemas ao utilizar a técnica UX-
Tips. Isto pode indicar que a empresa pode desenvolver aplicagdes com padrdes de UX
sem precisar investir muito dinheiro, uma vez que usudrios e inspetores com pouca
experiéncia custam menos. Além disso, a UX-Tips apresenta outras caracteristicas
atrativas para a industria, como a possibilidade de obter vantagem competitiva (através
da avaliacdo de UX) sem demandar muitos recursos adicionais, pois a UX-Tips ndo
demanda muitos recursos para ser utilizada.

Ao ser utilizada tanto para inspe¢do quanto para testes com usuarios, a UX-Tips
pode ser usada tanto por profissionais de UX quanto pelos membros do time que queiram
diretrizes de UX para desenvolver aplicagdes com mais qualidade. Esta flexibilidade da
UX-Tips permite que ela seja usada tanto em grandes empresas, que possuem equipes
especificas para realizar avaliagdes de UX, quanto por empresas pequenas, que nao
dispdem de muitos recursos, mas que tenham interesse em desenvolver aplicagdes que
estejam adequadas as necessidades e expectativas dos usuarios.

Ao analisar os resultados, verificou-se que até¢ 90% das discrepancias apontadas
pelos participantes, seja através da inspe¢do ou através do teste com usuarios, sao
problemas da aplicagdo, o que implica em alto indice de utilidade dos resultados obtidos
através da UX-Tips. Além disso, Bastarrica et al. (2018) realizaram um survey na
industria sobre a implementagdo de praticas ageis no desenvolvimento de software e
identificaram que entre as principais razdes para trabalhar com métodos ageis estdo o

curto prazo para entregar a aplicacdo e a melhoria na qualidade da aplicagdo. Nesse
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sentido, a UX-Tips pode ser usada por times que utilizam praticas de metodologias ageis
para desenvolver aplicagdes, pois permitiu que varios problemas fossem identificados em
torno de uma hora de avaliagdo, influenciando diretamente na qualidade da aplicacdo que
sera disponibilizada.

Roto et al. (2009) identificaram que na industria, o principal requisito para os
métodos de avaliacdo de UX ¢ que eles sejam baratos, ou seja, ndo necessitem de muitos
recursos, sejam rapidos e relativamente simples de serem usados. Nesse sentido, destaca-
se que a UX-Tips ndo demanda muitos recursos financeiros para ser utilizada, podendo
ser impressa em um papel para ser utilizada, barateando o custo da avaliacdo. Além disso,
verificou-se através do questionario de feedback que 3 inspetores consideraram a técnica
facil de ser usada e 1 respondeu que parcialmente, o que pode indicar que a técnica ¢
relativamente simples de ser usada.

Outra caracteristica importante para que técnicas de avaliagdo de UX possam ter
uma utilidade maior para a industria € que as mesmas possibilitem realizar uma avaliagao
qualitativa, pois esta abordagem permite informacdes que podem ser relevantes para o
projeto da aplicacdo. A UX-Tips foi desenvolvida para que fosse possivel identificar os
problemas de UX e obter a percep¢ao dos usuarios de como esses problemas podem ter
afetado a UX. Assim, além de permitir uma analise quantitativa da avaliacdo de UX, a
UX-Tips possibilita analisar qualitativamente os resultados obtidos, verificando as
descri¢des fornecidas por quem realizou a avaliagao.

Lallemand et al. (2015) identificaram que o principal interesse da industria ao
considerar a UX ¢ a possibilidade de projetar melhores produtos e que os profissionais
buscam por uma definicdo que considere varios aspectos da interagdao. Com relacao a
estas necessidades, destaca-se que ao permitir identificar os problemas de UX, a UX-Tips
possibilita que estes problemas sejam corrigidos e, consequentemente, melhore a
qualidade da aplicacdo. Além disso, a versdo atual da UX-Tips utilizada neste estudo
possui 13 fatores de UX que avaliam a qualidade da aplica¢do, mostrando a abrangéncia

da avaliagao através da UX-Tips.

8.5 Conclusao

Este capitulo relatou os resultados relacionados a utilizag@o da técnica UX-Tips em um

contexto industrial, que envolveu a avaliacdo de UX de uma aplicacdo real em fase inicial
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de desenvolvimento. Este estudo permitiu verificar a adequagdo de uso da UX-Tips por
profissionais da industria. Para isto a técnica foi usada tanto por especialistas em
avaliagdes, através de inspegdo, quanto por ndo especialistas, através do teste com
usuarios.

Os resultados mostraram a viabilidade de uso da UX-Tips para avaliar a UX de
uma aplicacao em desenvolvimento. Os indicadores de eficiéncia e eficdcia mostraram
que a técnica se saiu melhor ao ser usada através de inspecdo, identificando mais
problemas e em menos tempo. Apesar de obter um desempenho pior ao ser utilizada
através de testes com usuarios, os resultados mostraram que ainda assim a UX-Tips
permite encontrar problemas e, em termos de tempo, obteve um desempenho quase igual
ao desempenho da inspeg¢ao, o que significa que foram encontrados praticamente a mesma
quantidade de problemas em um determinado periodo de tempo. Além disso, algumas
sugestoes fornecidas pelos participantes foram obtidas através do questionario de
feedback. Estas sugestdes de melhorias podem ser investigadas em futuras mudangas na
técnica UX-Tips.

Algumas limita¢des devem ser discutidas em relagdo a execucao deste estudo.
Primeiramente, a aplicacdo utilizada na avaliagdo ndo era funcional, sendo um protdtipo
navegavel. Entretanto, este protdtipo continha as telas e as interacdes planejadas para
serem implementadas na aplicagdo final, que seria disponibilizada para o publico, o que
torna os resultados da avaliagdo validos, pois continham problemas que provavelmente
estariam na versao final da aplicagdo. Outra limitagdo pode estar relacionada as defini¢des
de eficiéncia e eficacia. Entretanto, tais indicadores sdo comumente usados em estudos
que investigam a detec¢ao de defeitos e foram utilizados da mesma forma que em outros
estudos (Valentim et al., 2015a).

Por fim, este estudo apresentou as principais contribui¢des que a UX-Tips pode
fornecer para a industria, relacionando os aspectos positivos da técnica com as principais
necessidades da industria levantadas através da literatura. Estas caracteristicas sdo
importantes pois mostra como a técnica esta adequada para ser usada em avaliagdes de

UX na industria e podem impactar positivamente na adogao da UX-Tips.
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CAPITULO 9 — CONCLUSOES E TRABALHOS
FUTUROS

Neste capitulo, apresentam-se as observagoes finais sobre
a UX-Tips, uma técnica desenvolvida para avaliar a UX de
aplicacoes de software. Destacam-se também as
contribuigoes desta pesquisa e os trabalhos futuros.

9.1 Conclusoes

Este trabalho apresentou o desenvolvimento de uma técnica para avaliacdo de UX em
aplicagdes de software chamada UX-Tips. Para desenvolver esta técnica, seguiu-se a
metodologia apresentada na Figura 1.1 composta de 7 etapas. Inicialmente, foi realizado
um estudo exploratdrio (veja Capitulo 3) para verificar a adequacao de técnicas do tipo
escala em avaliagdes de aplicagdes de software. Com os resultados obtidos através deste
estudo, verificou-se que técnicas do tipo escala ndo permitem aos usuarios relatarem quais
foram os problemas que afetaram a UX com determinada aplicagdo. Além disso, discutiu-
se no Capitulo 1 a necessidade de técnicas que permitam identificar mais dados
qualitativos além de classificar a experiéncia do usudrio e que a maioria das técnicas sdo
amplas para serem aplicadas na avaliacdao de qualquer tipo de interface e a quantidade de
técnicas focadas na avaliacdo de aplicacdes Web ou aplicacdes moveis ainda sdo baixas.
Estes resultados motivaram esta pesquisa, que consiste no desenvolvimento de uma
técnica de avalicdo de UX para aplicagdes de software que permita identificar os
problemas que afetaram a experiéncia do usuario ao interagir com estas aplicagoes.

Para desenvolver uma técnica que permita o relato dos problemas que afetaram a
experiéncia do usudrio, a segunda etapa da metodologia desta pesquisa consistiu em
realizar um mapeamento sistematico para identificar quais os fatores de UX que sdo
considerados na literatura ao avaliar a UX de aplicagdes de software (veja Capitulo 4).
Os resultados permitiram identificar um conjunto de 17 fatores que sdo amplamente
usados em avaliacdes de UX de aplicagdes de software. A partir destes resultados, prop0Os-
se a primeira versao da técnica composta por 17 fatores de UX e 42 itens avaliativos.

Com a primeira versdo da técnica proposta, foi realizado um estudo de viabilidade
para verificar se a técnica era capaz de avaliar a UX com aplicagdes de software e se a
mesma permitia identificar os problemas que afetaram a UX. Os resultados indicaram que
a UX-Tips foi capaz de avaliar a UX e que permitiu aos participantes do estudo que

relatassem os problemas que foram encontrados durante a interacdo com as aplicagdes
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avaliadas. Entretanto, a quantidade de itens presentes na técnica e a redundancia de alguns
deles foram apontados como aspectos que deveriam ser melhorados na técnica.

Assim, realizou-se uma etapa de refinamento onde foram analisados quais itens e
fatores poderiam ser retirados ou realocados sem que a capacidade de avaliacao da técnica
ndo fosse afetada. O processo de refinamento da técnica foi revisado por dois especialistas
em UX que, apos algumas rodadas de discussao sobre os refinamentos, concordaram que
a nova versao da técnica estava pronta.

Apos realizar os ajustes necessarios e propor uma nova versao da UX-Tips,
realizou-se um estudo comparativo com outra técnica (IHI) para verificar se os resultados
obtidos pela UX-Tips sdo viaveis em relagdo a uma técnica ja proposta na literatura. Os
resultados mostraram que a UX-Tips foi mais eficiente que a técnica IHI e possibilitou
encontrar mais problemas na aplicacao avaliada. Como resultados deste estudo, também
foram apresentadas contribui¢des relevantes desta pesquisa para a comunidade de IHC,
especificamente a pesquisa em UX.

Considerando os resultados positivos da UX-Tips no estudo comparativo, buscou-
se verificar evidéncias empiricas em relagdo a sua utilizagdo dentro de um contexto real
de desenvolvimento. Assim, a UX-Tips foi utilizada por profissionais para avaliar uma
aplicagdo movel em desenvolvimento no contexto da industria. Os resultados mostraram
que a UX-Tips obteve um bom desempenho ao ser usada por profissionais da industria e
contribuiu para a identificacdo de problemas que a aplicacdo avaliada apresentava,
possibilitando que os mesmos fossem corrigidos e permitindo que a aplicagdo fosse

desenvolvida com padrdes de UX.

9.2 Contribuicoes

As principais contribui¢cdes obtidas através desta pesquisa sao destacadas a seguir:

e Uma visiao geral sobre os resultados fornecidos por técnicas do tipo escala:
Foi conduzido um estudo exploratorio utilizando técnicas do tipo escala em uma
avaliacdo de UX de uma aplicagdo de software. Os resultados permitiram
identificar que técnicas do tipo escala sdo, em geral, rapidas e faceis de serem
aplicadas, mas nao produzem resultados tao detalhados que permitam a melhoria
da aplicacao avaliada. Estes resultados foram publicados em um artigo cientifico

(Marques et al., 2018) e aceito na 30th International Conference on Software
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Engineering and Knowledge Engineering (SEKE) 2018;

Um estudo secundario para identificar fatores de UX utilizados em avaliacées
de UX em aplicacoes de software: Foi realizado um mapeamento sistematico
que identificou os fatores mais usados em avaliagoes de UX. Além disso, foi
realizada uma andlise destes fatores. Esta andlise consistiu na integragdo dos
mesmos, considerando suas respectivas definicdes durante o processo de
integragdo, resultando em um conjunto representativo de fatores de UX usados
em avaliacdes de aplicagdes de software. Os resultados obtidos através desta
analise dos fatores podem contribuir para a comunidade cientifica no
desenvolvimento de novas técnicas e em pesquisas relacionadas a UX;

Uma técnica de avaliacdo de UX desenvolvida para avaliacdes de aplicacoes
de software: Foi proposta uma técnica que permite a avaliagdo de UX em
aplicagdoes de software, além de possibilitar a indicagdo dos problemas que
afetaram a UX durante a interacdo com determinada aplicagdo. Esta caracteristica
da técnica permite verificar onde determinada aplicagdo precisa ser melhorada e,
consequentemente, os resultados providos pela técnica sdo mais uteis, pois além
de permitir obter indicios se a aplicagdo fornece ou nao uma boa UX, permite que
ela seja melhorada pontualmente, contribuindo para a melhoria da experiéncia dos
usuarios;

Estudos experimentais para avaliar a técnica proposta: Foram realizados trés
estudos experimentais durante o desenvolvimento da técnica UX-Tips (estudo de
viabilidade, comparativo e industria). Estes estudos fortalecem a proposta da
técnica e atendem a diferentes necessidades em relacdo a pesquisa em UX
identificadas na literatura, como: (i) técnicas que apresentem fundamentagao
tedrica e sejam comparadas para verificar sua viabilidade (Bargas-Avila e
Hornbaek, 2011); (ii) técnicas que considerem o contexto em que serdo
empregadas (Vermeeren et al., 2010); (iii) novas pesquisas em UX considerando
contextos especificos, visto que a natureza multidisciplinar da UX (Robinson e
Lanius, 2018) implica em defini¢des e técnicas que ndo sdo validas em todos os
contextos em que a experiéncia de um usudrio possa ser avaliada. Além disso,
verificou-se que a UX-Tips também atende a diferentes necessidades da industria
ao considerar UX, como: (1) permitir uma avaliacao qualitativa (Lallemand ef al.,
2015; Ardito et al., 2014); (ii) considerar varios aspectos da interagdo (Lallemand

et al., 2015); (iil) permitir uma avaliagdo de UX barata, sem requerer muitos
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recursos, rapida e relativamente simples (Roto et al., 2009).

Publicacgdes resultantes desta pesquisa

Marques, L. C; Nakamura, W. T; Valentim, N. M. C; Rivero, L. J. E. C; Conte,
T. U. Do Scale Type Techniques Identify Problems that Affect User eXperience?
User Experience Evaluation of a Mobile Application. In: Proceedings of the 30th

International Conference on Software Engineering and Knowledge Engineering,
2018, pp. 161-165. DOI: 10.18293/SEKE2018-161

Publicacoes resultantes de colaboracoes

Nakamura, W., Marques, L., Rivero, L., Oliveira, E., ¢ Conte, T. (2017). Are
Generic UX Evaluation Techniques Enough? A study on the UX Evaluation of the
Edmodo Learning Management System. In Brazilian Symposium on Computers
in Education (Simpo6sio Brasileiro de Informatica na Educagdo - SBIE) (Vol. 28,
No. 1, p. 1007).

Nakamura, W., Marques, L., Rivero, L., Oliveira, E., e Conte, T. (2019). Are

scale-based techniques enough for learners to convey their UX when using a
Learning Management System? In Brazilian Journal of Computers in Education
(Artigo aceito para publicagio).

Nakamura, W., Marques, L., Moraes, B. F., e Conte, T. (2019). Seeing through
the eyes of inspectors and users: what approach provides better results when it
comes to usability and UX? The 17th International Conference on Human-

Computer Interaction — INTERACT (Artigo submetido).

9.3 Trabalhos Futuros

Os resultados desta pesquisa forneceram algumas perspectivas a serem exploradas em

trabalhos futuros:

Melhoria da técnica proposta: Como mostrado no Capitulo 8, apesar da UX-
Tips 2.0 fornecer bons resultados, ainda ha algumas oportunidades de melhorias
a serem consideradas em futuras melhorias a serem aplicadas na técnica. Uma das
melhorias pode ser a divisao da técnica em duas segdes, onde em uma se¢ao serao
alocados os itens que apoiam a identificagdo de problemas através da inspecao e
na outra ficariam os itens que avaliam a percepg¢ao geral da aplicacdo ap6s o uso.
Extensdo do Mapeamento Sistematico da Literatura: Considerando que o

MSL realizado nesta pesquisa buscou artigos somente em uma biblioteca digital



138

(Scopus), pretende-se realizar novas buscas por artigos em outras bibliotecas
digitais para aumentar o alcance e obter mais resultados em relagdo aos fatores de
UX. Esta extensao ¢ especialmente importante pois outro trabalho futuro consiste
no desenvolvimento de um modelo de dimensdes de UX que serd descrito mais
detalhadamente a seguir.

Criacao de um Modelo de dimensdes de UX para o contexto de aplicacées de
software: Segundo Robinson e Lanius (2018), uma das caracteristicas da UX ¢
sua multidisciplinaridade, que contribui para que seja dificil obter-se uma
definicdo comum ou um conjunto de dimensdes que possam caracterizar a UX de
uma maneira geral. Nesse sentido, sabendo da dificuldade em obter uma definigao
geral de UX, pretende-se investigar a viabilidade de definir dimensdes de UX para
contextos especificos. Parte dessa investigacao consiste em definir um modelo de
dimensdes especificas de UX que, para o interesse desta pesquisa, sera
considerado o contexto de software. Uma proposta inicial ¢ definir as dimensdes
de forma que elas sejam instanciaveis, possuindo diferentes niveis de aplicacao,
atendendo a diferentes tipos de aplicagdes de software. Além de atender a
diferentes tipos de aplicagdes, pretende-se investigar a criacdo de itens que
abranjam os dois principais atributos de UX relacionados a produtos interativos:
os atributos pragmaticos, voltados a avaliar aspectos mais relacionados a
usabilidade e os atributos heddnicos, mais relacionados aos aspectos emocionais
da interagao (Hassenzahl, 2018). A Figura 9.1 apresenta uma possibilidade para o

modelo, mostrando os diferentes niveis propostos.

Dimensao Dimensao Dimensao
1 2 3

Figura 9.1 Proposta do Modelo de Dimensodes de UX
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APENDICE A - METODOS EXCLUIDOS NO
PRIMEIRO REFINAMENTO

ID

N A W N

10

11
12

13
14

15
16
17

18

19
20

21
22

Nome do Método

2DES
Aesthetics Scales

Affect Grid

Affective Diary

AXE (Antecipaded
eXperience
Evaluation)

Co-Discovery

Context-aware ESM
(MyExperience)
Controlled
Observation

Day Reconstruction
Method

Differential Emotions
Scale (DES)

EMO2

Emotion Sampling
Device (ESD)

Experience clip

Experience Sampling
Method (ESM)

Facereader

Feeltrace

Game experience
questionnaire (GEQ)
Geneva Appraisal
Questionnaire

Immersion

Intrinsic motivation
inventory (IMI)

iScale

Kansei Engineering
Software

Critério de
Exclusao

Ql
Q5
Q5
Ql
Q2

Q7
Ql

Q7
Q4
Q2
Q2
Q2
Q4
Q2
Q2
Ql
Q2
Q4
Q3
Q2
Q2
Ql
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ID Nome do Método Critério de
Exclusao
23 Living Lab Method Q2
24 Long term diary study Q4
25 Mental effort Q4
26  OPOS — Outdoor Play Q4
Observation Scheme
27 pAD Q2
28 Ppaired comparison Q4
29  Physiological arousal Q2
via electrodermal
activity
30 Playability heuristics Q3
31 Positive and Negative
Affect Scale (PANAS) Q4
32 PrEmo Q2
Product Attachment
33 Scale Q4
34 Property checklists Q3
Psychophysiological
35  measurements Q2
36  Reaction checklists Q7
Sensual Evaluation
37 Instrument Q2
38 SUMI Q2
TRUE Tracking
Realtime User
39  Experience Q2
40 TUMCAT QI
41 UTAUT Q4
42 UX Curve Q 4
43  UXExpert evaluation Q3
WAMMI (Website
44 Analysis and
Measurement
Inventory) Q2
Workshops + probe

45 interviews Q4




APENDICE B — ARTIGOS SELECIONADOS NO

PRIMEIRO REFINAMENTO
46 3E
47 AttrakDiff
48 Attrak-Work questionnaire
49 Contextual Laddering
50 Emocards
51 Fun Toolkit
52 Geneva Emotion Wheel
53 Group-based expert walkthrough
54 Hedonic Utility scale (HED/UT)
55 Human Computer trust
56 Mental mapping
57 Presence questionnaire
58 Private camera conversation
59 Product Personality Assignment
60 Repertory Grid Technique (RGT)
61 Self Assessment Scale (SAM)
62 Sentence Completion

63

Valence method
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APENDICE C — CLASSIFICACAO DE CADA METODO DE AVALIACAO DE UX

Q1 Q2 Q3 Q4 Qs Q6 Q7

Nome do método A B A B C

2DES X X

3E (Expressing Experiences and
Emotions)

ke

Aesthetics scale

XK X M|
>

Affect Grid

Affective Diary X

AttrakDiff

>
R R R I

I
el R R I N R -l e |

Attrak-Work questionnaire

>
T I B Bl i B e

AXE (Anticipated eXperience
Evaluation)

Tl B Bl e

Tl B Bl e
=
X

=
=
=

Co-discovery

Context-aware ESM (MyExperience) X

=

Contextual Laddering

Controlled observation

PR K| )|

Day Reconstruction Method

Differential Emotions Scale (DES)

EMO2

R =X

Emocards

=
R R X X)X X

Emotion Sampling Device (ESD)

Experience clip

Experience Sampling Method (ESM)

LT TR I T I B B B Bl Bl
>

Facereader

Feeltrace X X

>

Eo T T T B e e o el B e B B B B B I e Bl B B B B B
>
>
T T T B B B Bl Bl Bl I e e R B

R R

Fun Toolkit X X




Q1 Q2 Q3 Q4 Q5 Q6 Q7
Nome do método A A B A | B A A B C D
Game experi(e(r}l]c;(:2 ()]uestionnaire X X X X X
Geneva Appraisal Questionnaire X X X X X X
Geneva Emotion Wheel X X X X X X X
Group-based expert walkthrough X X X | X X X X
Hedonic Utility scale (HED/UT) X X X X X X
Human Computer trust X X X X X X
Immersion X X X X
Intrinsic motivation inventory (IMI) X X1 X X X X X
iScale X X1l X X X X X
Kansei Engineering Software X X X X X
Living Lab Method X X1 X X X
Long term diary study X X X X X
Mental effort X X X X X X X
Mental mapping X X X X X X X
OPOS — Outdgg;:riy Observation X X % X
PAD X X X X X X X
Paired comparison X X X X X X
EETeT | SNE ;
Playability heuristics X X
Positive and gzggi\ée) Affect Scale X X X X X
PrEmo X X X X X X
Presence questionnaire X X X X X X
Private camera conversation X X X X X X X X
Product Attachment Scale X X X X X
Product Personality Assignment X X X X X X X
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Q1

Q2

Q3

Q4

Q5

Q6

Q7

Nome do método

Property checklists

Psychophysiological measurements

Reaction checklists

XX R =

Repertory Grid Technique (RGT)

Self Assessment Scale (SAM)

Sensual Evaluation Instrument

Sentence Completion

SUMI

AR AR R R R

TRUE Tracking Realtime User
Experience

e R R el e e R R e s

e R Rl

R AR R

TUMCAT

UTAUT

e

UX Curve

T T e T T B B B Bl e Bl e

UX Expert evaluation

Valence method

R R X

o

WAMMI (Website Analysis and
Measurement Inventory)

Workshops + probe interviews

R AR R

R R R R

T B T Il Il e e T I B B Bl B e R e R el e
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APENDICE E - FORMULARIO DE EXTRACAO

Formulario de Extracio - TEMPLATE

ID 2° Filtro/Start

Codigo para identificar o artigo na Selecdo e na Start (ex. S-001/999)

Informacgdes do Artigo

Titulo: Nome do Artigo.

Autores: Autores do Artigo.

Tipo de Publicagdo: Se ¢ Periddico, Artigo de Conferéncia, etc.
Veiculo de Publicacio: Conferéncia onde o artigo foi aceito.

Ano de Publicacido: Ano em que o artigo foi publicado.

Fatores Apresentados
no Artigo

Nome do | Descri¢ao Como usar? Como medir? Categoria do
Fator Fator
Nome do | Breve Forma (método | O que ¢ utilizado | Indicar se o
fator descrigdo empregado) para medir o | fator estd em
sobre o fator | pela qual o | fator? O que | Usabilidade ou
fator ¢ medido | indica como | em UX
(ex.  escala). | quantificar o | segundo 0s
fator. autores (se a
Forma pela | (Ex: quantidade | informagao
qual as | de pontos da | estiver
métricas do | escala, 7 pontos) | presente).
fator sao
obtidas.

Qual o contexto de uso
dos fatores?

Que tipo de aplicagdo pode ser avaliada utilizando os fatores?

( ) Genérico — Se aplicados a qualquer tipo de aplicacao de software

( ) Aplicacdes Web — Se aplicados a avaliacao de sites

( ) Aplicacdes Moveis — Se aplicado a avaliagao de aplicativos moveis
() Outros — Especificar

Obs: Em caso de outros, deve-se indicar qual o contexto.

Fonte de dados

Quem fornece os dados da avaliagdo?

() Usudarios — Potenciais usudrios da aplicagdo avaliada.

( ) Especialistas — Profissionais com conhecimento de avaliagdo de usabilidade
ou User eXperience.

( ) Time de Desenvolvimento — Profissionais que desenvolvem a aplicacao.
Obs: Informagdes adicionais podem ser acrescentadas para explicar a resposta.

Qual o Tipo de
Avaliagdo da Técnica?

Que tipo de avaliacao ¢ feita utilizando a técnica?

( ) Usabilidade — Se avalia s6 aspectos de Usabilidade.

( ) UX — Se avalia somente aspectos de UX.

( ) Ambos — Se avalia aspectos de Usabilidade e UX.

Obs: Informagdes adicionais podem ser acrescentadas para explicar a resposta.

A Técnica Identifica
Problemas?

A técnica identifica, de forma precisa, qual o problema que afetou a Usabilidade
ou UX?
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() Sim — Se a técnica indica que aspecto da aplicagdo apresenta problema.
() Nao — Se a técnica nao identifica qual aspecto da aplicag@o apresenta problema.
Obs: Informagdes adicionais podem ser acrescentadas para explicar a resposta.

Informacgodes Aspectos relevantes que podem ser uteis para a pesquisa.
adicionais que podem
ser interessantes para a
pesquisa.




154

APENDICE F — UX-TIPS Versio 1

Vamos avaliar a User eXperience do
| Para isso, vocé ird utilizar a
téchica UX-Tips que estd na préxima pdgina.

Como usar os itens da técnica para
avaliar a User eXperience?

Os itens representam aspectos positivos que
devem conter na aplicagdo. Quando a aplicagdo
ndo apresenta uma caracteristica relacionada
a algum item, isto deve ser indicado como um
aspecto negativo da aplicagdo. Veja exemplo

)

6 item EST2 significa: "Os icones sdo destacados
e visiveis".

Mas, ao usd-lo eu estou indicando que a aplicagdo
NAO destaca os seus icones, deixando-os pouco
visiveis, ferindo o item EST2.

Obs: Se vocé achar que um problema pode estar
relacionado a mais de um item da técnica, indique
os itens na Tabela de Problemas.

o /
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ESTI As informagdes sdo apresentadas de forma clara e precisa.
EST2 Os icones sdo destacados e visiveis.

EST3 As opcdes de servigos (menu) estdo bem organizadas.
EST4 A aplicacdo apresenta um design bonito.

ESTS O esquema de cores e contrastes ¢ agradavel.

ATTI1 E legal usar a aplicagéo.
ATT2 A aplicacdo atrai a aten¢do do usuario.
ATT3 E prazeroso usar a aplicacio.

ETM1 A aplicacdo desperta o interesse de continuar usando.
ETM2 | Aaplicagdo deixa o usudrio curioso.
ETM3 | Aaplicacdo ¢ empolgante.

EGJ1

A aplicacdo desperta o interesse de obté-la.

EGJ2

A aplicacdo desperta o interesse de recomenda-la aos outros.

EMCI1 | Aaplicagdo permite que o usudrio se sinta feliz ao usé-la.
EMC2 | Aaplicagdo permite que a interacao seja divertida.
EMC3 | Ainteracdo com a aplicagdo é prazerosa.

NVDI1 A aplicagdo ¢ inovadora.
NVD2 | Aaplicagdo € criativa.
NVD3 | Aaplicacdo disponibiliza alguma funcionalidade inesperada.

SOC1 A aplica¢do permite o compartilhamento de informagdes com outras pessoas.
SOC2 A aplicagdo permite estar atualizado sobre os conteudos que ela disponibiliza.
SOC3 A aplicacdo € muito usada por outras pessoas.

CFS1

A aplicacdo possui um bom gerenciamento de bateria.
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USBI1

A interface da aplicacdo € consistente.

USB2

As funcionalidades da aplica¢dao funcionam como esperado.

FUAI E facil usar a aplicacio.

FUA2 E facil reconhecer como usar a aplicagio.

FUA3 E facil reconhecer as funcionalidades da aplicagio.
FUA4 | Aaplica¢do fornece dicas ou guias de como usa-la.

CGOl

A aplicacdo ¢ simples e ndo exige esforco mental para usa-la.

CGO2

A interface permite reconhecer as funcionalidades sem esforgo.

VLR1

A aplicacdo gera valor para o usudrio.

UTDI1

A aplicacao serve para realizar uma fun¢do importante

UTD2

A aplicacdo atende as minhas necessidades.

CTRI1

A aplicacdo permite que o usudrio controle a interagao.

CTR2

A aplicagdo permite saber o que estd acontecendo.

STF1

A aplicacdo atende as expectativas do usudrio.

STF2

Eu gosto de usar a aplicagdo de um modo geral.

FCK1

A aplicacdo fornece informacgdes sobre as acdes do usuario.

FCK2

A informagao do feedback ¢ clara e compreensivel.

EFC1

A aplicagdo processa as informagdes rapidamente.

EFC2

A aplicacdo permite o uso de atalhos.




APENDICE G — TABELA DE PROBLEMAS IDENTIFICADOS

Tabela para problemas identificados

157

Sequéncia
1,2,3,..)

Codigo do Item
da Técnica

Descrigao do problema encontrado (Descreva o problema que vocé encontrou)
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APENDICE H — UX-Tips Versio 2

Vamos avaliar a User eXperience do aplicativo !
Para isso, vocé ird utilizar a técnica UX-Tips que
estd na préxima pdgina.

Como usar os itens da técnica
para avaliar a User eXperience?

Os itens representam aspectos positivos que devem conter na
aplicagdo avaliada. Quando a aplicagdo ndo apresenta uma
caracteristica relacionada a algum item, isto deve ser indicado
como um aspecto negativo da aplicagdo. Veja exemplo abaixo:
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/O item EST1 significa: “A aplicagdo apresenta um
design de interface agraddvel e bonito".

Mas, ao usd-lo eu estou indicando que a interface da
aplicagdo NAO ¢ agradadvel, pois a forma como os
elementos sdo apresentados é desorganizada, ferindo o
item ESTL.

Obs: Se vocé achar que um problema pode estar
relacionado a mais de um item da técnica, indique os
itens na Tabela de Problemas.

ESTI

A aplicacdo apresenta um design de interface agradavel e bonito.

EST2

O esquema de cores e contrastes apresentado ¢ adequado.

EMCI1

E prazeroso/gosto de usar a aplicagio.

EMC2

A aplicacdo permite que o usudrio se sinta feliz ao usé-la.

EGJ1 | A aplicagdo desperta o interesse de obté-la.
EGJ2 | A aplicacdo estimula a vontade de recomendd-la a outras pessoas.
EGJ3 | A aplicacdo estimula a curiosidade em conhecé-la mais.




INOI

A aplicagdo possui caracteristicas inovadoras (formas diferentes de atender a necessidade do usuario).

SOCI1 | A aplicagdo permite compartilhar informa¢des com outras pessoas.
SOC2 | A aplicacdo permite estar sempre atualizado (informado) sobre os conteudos que ela disponibiliza.
SOC3 | A aplicagdo é conhecida e muito usada por outras pessoas.

A aplicagdo possui um bom gerenciamento de bateria (ou seja, ndo consome () Sim
CFS1 | muita bateria). ~
( ) Nao
A aplicagdo permite/possibilita o uso de sensores para proporcionar a () Sim
CFS2 | interacao de diferentes formas: através de GPS (localiza¢do), acelerdmetro ~
. ) . : ( ) Nao
(movimento), giroscopio (gestos) e reconhecimento de voz.

FUA1

A interface da aplicagdo ¢ consistente (ou seja, mesmos itens da interface representam as mesmas
coisas).
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FUA2

O contetdo da aplicagdo (textos, imagens, informagdes, icones) sdo apresentados de forma visivel e
compreensivel.

FUA3

As funcionalidades da aplicacdo fazem o que elas aparentam fazer.

FUA4

A aplicacdo ¢é fécil suficiente para realizar as atividades sem dificuldades.

FUAS

A aplicagdo disponibiliza de maneira visivel dicas ou guias de como usa-la.

FUAG6

A aplicacdo ndo exige muito esfor¢o mental para lembrar como usa-la.

UTDI1 | A aplicagdo auxilia em uma atividade importante.

CTRI1

A aplicacdo permite controlar a intera¢do da forma que o usudrio deseja.

FCK1

A aplicacao fornece informagdes sobre as agcdes que o usudrio realiza.

FCK2

A informacao sobre as acdes do usuario € objetiva e compreensivel.

EFCl1

A aplicagdo processa as informagdes rapidamente.

EFC2

A aplicagdo permite usar atalhos para realizar algumas atividades.
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VLRI1

A aplicacao gera valor (apresenta beneficios que fazem o usuario preferir esta aplicacdo ao invés das
concorrentes).

VLR2

A aplicagdo possui/representa valores que sdo importantes para o usuario.

STFI

A aplicacdo atende as expectativas do usudrio.

STEF2

A aplicacdo cumpre o que se espera que ela faga.
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ANEXO A — QUESTIONARIO ATTRAKDIFF

Nome:

(HASSENAZAHL ET AL. 2003)

Os préximos pares de palavras lhe ajudardo na sua avaliagdo. Eles representam fortes
contrastes. Com a ajuda dos pares de palavras abaixo, marque um X no retangulo em
branco perto da descri¢cao que vocé considera mais apropriada com relagdo a sua

experiéncia do aplicativo Edmodo.

Humano Técnico
Isolador Conectivo
Agradavel Desagradavel
Inventivo Convencional
Simples Complicado
Profissional Nao profissional
Feio Bonito
Prético Nao pratico
Amigével Nao amigavel
Ambiguo Claro
Estiloso Brega
Previsivel Imprevisivel
CIF);E 3;;1 De alta qualidade
Alienador Integrador
Me aproxima das Me afasta das
pessoas pessoas
Nao apresentavel Apresentavel
Repelente Atraente
Sem imaginacdo Criativo
Bom Mau
Confuso Bem estruturado
Repulsivo Sedutor
Ousado Cauteloso
Inovador Conservador
Entediante Chamativo
Pouco exigente Desafiador
Motivador Desencorajador
Unico Comum
Incontrolavel Gerencidvel
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ANEXO B — QUESTIONARIO HED/UT (VAN DER
HEIJDEN E SORENSEN ET AL. 2003)

Nome:

Os proximos pares de palavras lhe ajudardo na sua avaliagdo. Eles representam fortes
contrastes. Com a ajuda dos pares de palavras abaixo, marque um X no retangulo em
branco perto da descricdo que vocé considera mais apropriada com relagdo a sua
experiéncia do aplicativo Edmodo.

Util Initil
Pratico Pouco pratico
Necessario Desnecessario
Funcional Nao Funcional
Ajuda Nao ajuda
Eficiente Ineficiente
Eficaz Ineficaz
Benéfico Prejudicial
Produtivo Improdutivo
Chamativo Entediante
Agradavel Desagradavel
Divertido Chato




ANEXO C - MODELO TAM (VENKATESH E BALA, 2008)
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Nome do Participante:

Vocé utilizou o método para avaliar a sua experiéncia de usuario (ou seja, suas emogoes € 0s aspectos que afetaram sua opinido do aplicativo). Com base no
uso desta técnica, selecione o seu grau de concordancia com as afirmativas a seguir.

o . Discordo Discordo Discordo Concordo Concordo Concordo
Utilidade Percebida . Neutro .
Totalmente | Amplamente | Parcialmente Parcialmente | Amplamente | Totalmente
UPI Usar o método melhora o meu desempenho ao relatar
minha experiéncia com o aplicativo.
UP2 Usar o método melhora a minha produtividade ao
relatar a minha experiéncia com o aplicativo.
UP3 Usar o método me permite relatar completamente os
aspectos da minha experiéncia.
UP4 Eu acho o método 1til para relatar minha experiéncia
com o aplicativo.
. . Discordo Discordo Discordo Concordo Concordo Concordo
il €9 D IEpmah Totalmente | Amplamente | Parcialmente Neutro Parcialmente | Amplamente | Totalmente
FUP1 | O método foi claro e facil de entender.
FUP2 | Usar o método ndo demandou muito esfor¢co mental.
FUP3 | Eu acho que o método ¢ um método facil de usar.
FUP4 | Eu acho fécil relatar a minha experiéncia com o
aplicativo usando o método.
it ds Uk Discordo Discordo Di§cordo Neutro Copcordo Concordo Concordo
Totalmente | Amplamente | Parcialmente Parcialmente | Amplamente | Totalmente
U1 Assumindo que tenha acesso ao método, eu pretendo
usa-lo para avaliar a minha experiéncia com um
aplicativo.
102 Dado que eu tenha acesso ao método, eu prevejo que eu
0 usaria para avaliar a minha experiéncia com um
aplicativo.
1U3 Eu pretendo usar o método para avaliar a minha
experiéncia com um aplicativo no préoximo mes.
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Perguntas:

Vocé se sentiu capaz de expressar sua experiéncia (a emog¢ao que sentiu ao usar o aplicativo e os aspectos que impactaram sua emogdo) usando o método
AttrakDiff?
porque

Vocé se sentiu a vontade quando utilizou o método AttrakDiff?

porque

O que foi fécil ao aplicar o0 método AttrakDiff?

O que foi dificil ao aplicar o método AttrakDiff?

O que vocé mudaria para melhorar a aplicagdo do método AttrakDiff?



