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RESUMO

USERBILITY: UMA TECNICA PARA AVALIACAO DA EXPERIENCIA DO
USUARIO E USABILIDADE EM APLICATIVOS MOVEIS

Orientadores: Tayana Uchba Conte, D.Sc.
Bruno Freitas Gadelha, D.Sc.

Com o grande aumento do uso de dispositivos mdveis, a experiéncia do usuario
(UX) tornou-se muito discutida, pois abrange o relacionamento da usabilidade, do con-
texto e das emocgOes do usuério sobre as aplicagfes. A usabilidade e a UX s&o um dos
mais importantes fatores para avaliar a qualidade de aplicacbes mdveis. Esses fatores
focam na facilidade de uso de um aplicativo e as emocgBes que esse uso desperta. No
entanto, estes aspectos sdo muitas vezes avaliados separadamente na industria atraves de
diferentes técnicas de avaliacdo. Embora seja possivel identificar mais problemas de
usabilidade e UX, empregando diferentes métodos de avaliacdo de UX e de usabilidade,
esta abordagem distribuida pode nédo ser rentavel e pode ndo permitir explorar comple-
tamente as questdes identificadas. Além disso, uma abordagem especifica para avalia-
cao em dispositivos moveis pode prover um melhor feedback que uma abordagem tradi-
cional. O objetivo desta pesquisa € integrar avaliacdo de usabilidade e experiéncia do
usuario para avaliar aplicacdes moveis durante seu desenvolvimento. Com esse intuito,
esta dissertacdo apresenta a técnica Userbility (Integracdo de User Experience - Usabi-
lity) contendo doze aspectos simplificados referentes as heuristicas para dispositivos
madveis e integrando estes aspectos com questdes de UX, relativas ao que o usuario sen-
te, pensa e a sua satisfacdo sobre o aspecto da heuristica abordado. A ideia principal da
técnica Userbility é auxiliar a avaliacdo da experiéncia do usuario para cada aspecto das
heuristicas. Para avaliar e evoluir a técnica Userbility foram utilizados estudos experi-
mentais. Esses estudos consistiram em: (a) um estudo piloto, para realizar uma prévia
do estudo real, a fim de entender quais pontos avaliar e possiveis mudancas no estudo;
(b) um estudo inicial, para verificar a viabilidade da técnica Userbility v 1.0 e quais par-
tes da técnica necessitavam de melhorias; e (¢) um estudo experimental, para avaliar a
viabilidade da Userbility v 2.0, comparando a Userbility v 2.0 com um método existente
(UX and Usability Guidelines Approach - UUGA). O objetivo final desse trabalho €
integrar a avaliacdo de UX e usabilidade, para apoiar a deteccdo de problemas em apli-
cacbes moveis.

Palavras-chave: IHC, Interagdo Humano-Computador, UX, Experiéncia do usuério,
Usabilidade, Aplicativos mdveis e Dispositivos méveis.



ABSTRACT

USERBILITY: A TECHNIQUE FOR THE EVALUATION OF USER
EXPERIENCE AND USABILITY ON MOBILE APPLICATIONS

Advisors: Tayana Uchda Conte, D.Sc.
Bruno Freitas Gadelha, D.Sc.

After the great increase in the use of mobile devices, user experience (UX) has become
much discussed as it covers the relationship of usability, context and user emotions
about the applications. Usability and UX are some of the most important factors for
evaluating the quality of mobile applications. They focus on how easy is to use an ap-
plication and the emotions that such use evokes. However, these aspects are often eval-
uated separately in industry through different evaluation techniques. Although it is pos-
sible to identify more usability and UX problems by employing different UX and usa-
bility evaluation methods, this distributed approach may not be cost effective and may
not allow to thoroughly explore the identified issues. Furthermore, a specific technique
for mobile applications evaluation may to provide better feedback than a traditional ap-
proach. The aim of the research is to integrate the usability evaluation and the user ex-
perience to evaluate mobile applications during development. Thus, this thesis presents
the Userbility technique (User Experience Integration - Usability) with twelve simpli-
fied aspects related to the heuristics for mobile applications and we integrated these as-
pects with UX issues relating to the user feels, thinks and their satisfaction about the
appearance of the heuristics discussed. The main idea is to propose Userbility tech-
nique, to help evaluation of the user experience for every aspect of heuristics. In order
to support the Userbility technique, we conducted experimental studies. These studies
consists of: (a) a pilot study, prior to performing a real study in order to understand what
points and evaluate possible changes in the study; (b) an initial study to check the feasi-
bility of Userbility v1.0 technique and what parts needed improvements; and (c) an em-
pirical study to evaluate the Userbility v 2.0 technique to verify its feasibility, compar-
ing the Userbility technique with existing approach (UX and Usability Guidelines Ap-
proach - UUGA). The ultimate goal of this research is to integrate the UX and usability
evaluation in order to support detection of problems in mobile applications.

Keywords: HCI, Human Computer Interaction, UX, User experience, Usability, Mobile
applications and Mobile devices.
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CAPITULO 1 - INTRODUCAO

Este Capitulo apresenta o contexto dessa pesquisa, assim como a motiva-
cao para realizar essa pesquisa, 0s objetivos da pesquisa, a metodologia
aplicada durante a pesquisa e a organizacgéo dessa dissertacao.

1.1. CONTEXTO

O desenvolvimento acelerado dos dispositivos méveis tem estimulado o cresci-
mento de aplicacBes moveis, 0 que acaba impactando na melhoria da mobilidade, prati-
cidade e a capacidade dos usuarios de utilizar servicos e aplicativos nesses dispositivos
[BONIFACIO et al., 2010]. Com a crescente utilizacio destas tecnologias, as aplicacoes
em dispositivos moveis s@o boas oportunidades e nicho de pesquisa, no nivel de projeto
e na avaliacdo da Interacdo Humano-Computador (IHC) [FERREIRA, 2007]. Embora
IHC utilize conhecimentos e técnicas de diferentes areas dentro e fora da Computacéo,
IHC distingue-se por focar o uso de sistemas interativos [PREECE et al., 2002].

O uso de um sistema interativo consiste em interagir com sua interface para al-
cancar objetivos em determinado contexto de uso. Para que 0S Usuarios possam aprovei-
tar a0 maximo o apoio computacional oferecido pelo sistema, este deve possuir uma
interacdo e uma interface adequadas. Certas caracteristicas da interacdo e da interface,
que as tornam adequadas aos efeitos esperados do uso do sistema, sdo enfatizadas por
meio dos critérios de qualidade de uso. Alguns critérios de qualidade sdo: usabilidade e
experiéncia do usuario. A usabilidade € o critério de qualidade de uso mais conhecido e,
portanto, o0 mais frequentemente considerado. [BARBOSA E SILVA, 2010].

A usabilidade esta relacionada com a facilidade em aprender e usar a interface,
assim como a satisfacdo do usuario em decorréncia desse uso [NIELSEN, 1993]. A usa-
bilidade foca na maneira como as caracteristicas do usuario (sua cognicao, sua capaci-
dade de agir sobre a interface e sua capacidade de perceber as respostas do sistema) afe-
tam 0 uso de um sistema interativo no ambiente de trabalho.

Com a divulgacdo dos sistemas computacionais interativos em ambientes dife-
rentes do trabalho, a usabilidade passou a englobar também as emocdes e os sentimen-
tos dos usuérios. A qualidade relacionada com os sentimentos e emoc¢6es dos usuarios é
definida como experiéncia do usuario [PREECE et al., 2002]. A experiéncia do usuario
estd associada com aspectos que vao da tradicional usabilidade a aspectos estéticos, he-
doénicos, afetivos ou experienciais do sistema [HASSENZAHL, TRACTINSKY, 2006].

Embora tenha ocorrido um grande interesse na “experiéncia do usuario” (do in-
glés User eXperience - UX), percebe-se ainda a caréncia de pesquisas acerca da avalia-
cao e medigdo de UX. Trabalhos relacionados a avaliacdo de UX ainda sdo, em grande
parte, baseados em objetivos basicos de usabilidade, por exemplo, sucesso ao realizar
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tarefas, satisfacdo do usuario, erros que tenham ocorrido durante o uso, entre outros
[VERMEEREN et al., 2010].

Os conceitos de usabilidade e UX estdo inter-relacionados. A usabilidade é con-
siderada como parte da UX [VERMEEREN et al., 2010]. A avaliagcdo de usabilidade
tende a se concentrar na tarefa realizada, considerando o desempenho, enquanto a UX
foca nas emocdes, percepcOes e julgamentos na avaliagio de uma aplicacéo.
[HASSENZAHL, TRACTINSKY, 2006]. Ambas, porém, sdo importantes na avaliacdo
de interacdo dos sistemas. Este trabalho foca nos critérios de qualidade usabilidade e
experiéncia do usuério.

1.2. MOTIVACAO E JUSTIFICATIVA DA PESQUISA

O crescente desenvolvimento de aplicativos, cada vez mais complexos, tem tor-
nado muito importante entender a interacdo do usuario com os aplicativos e melhorar a
experiéncia do usuario com 0s mesmos. Assim, considerar aspectos relacionados a ex-
periéncia do usuario pode influenciar diretamente no sucesso desses produtos
[GARRETT, 2010].

A partir do momento em que se comeca a utilizar dispositivos moveis, a forma
de interagdo muda da abordagem tradicional. A miniaturizagdo e a mobilidade desses
dispositivos modveis tornam-se fatores que comprometem a forma de interacédo
[ANTONIAC, 2005]. Os dispositivos moveis oferecem um novo paradigma para a IHC
que ndo tem sido considerado pelas abordagens tradicionais de avaliacdo [ZHANG,
ADIPAT, 2005]. Nesse contexto, técnicas especificas para a avaliacdo de dispositivos
moveis podem fornecer dados mais beneficos para aplicacdes mdveis do que aquelas
para avaliacdo tradicional [ZHANG, ADIPAT, 2005]. Neste sentido, dois fatores impor-
tantes para a adogéo de aplicacBes mdveis s@o a usabilidade [ZHANG, ADIPAT, 2005]
e a experiéncia do usuario (UX) [CHARLAND, LEROUX, 2011].

A comunidade de IHC tem como um de seus objetivos aumentar a conscientiza-
cao e aceitacdo de métodos de usabilidade estabelecidos entre os profissionais de sof-
tware [HOLZINGER, 2005]. De acordo com a norma ISO/IEC 25010 (2011), usabili-
dade pode ser definida como a facilidade que os sistemas podem ser usados, levando em
conta a capacidade de aprendizado, operacionalidade, estética e outros. . A usabilidade é
parte da experiéncia do usuario. A avaliacdo de UX implica a ampliacdo dos métodos
existentes para avaliacdo de usabilidade [VERMEEREN et al., 2010]. A experiéncia do
usuario vai além da satisfacdo ao realizar uma determinada tarefa; considera também
fatores fisicos, ambientais e emocionais inerentes ao contexto de utilizacdo do sistema.

Diante disso, 0 objetivo deste trabalho € conceber uma abordagem de avaliagédo
que contenha métodos e/ou técnicas adequadas para capturar a experiéncia do usuario e
usabilidade, ao mesmo tempo, que possa ser utilizada por profissionais ndo especialis-
tas.
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1.3. OBJETIVOS

Propor e evoluir experimentalmente a técnica Userbility que avalia a usabilidade
e experiéncia do usuério de forma conjunta em aplicagdes moveis, a fim de ser utilizada
por ndo especialistas em IHC. Para isso, temos 0s seguintes objetivos especificos:

1.

Analisar e extrair caracteristicas das abordagens existentes, identificadas na
revisdo da literatura sobre inspecdo de usabilidade e experiéncia do usuério.
Além de apontar o contexto em que podem ser utilizadas, que possam servir
de base para técnica proposta;

Elaboracdo de uma técnica de avaliacdo de usabilidade e experiéncia do usu-
ario de aplicacdes em dispositivos mdveis, que utilize inspecdo, comparando
com as abordagens anteriores;

Avaliar e evoluir a técnica através dos estudos de viabilidade e de observa-
cao realizados, para melhorar a técnica proposta.

1.4. METODOLOGIA

A metodologia seguida nesta pesquisa € fundamentada na abordagem baseada
em experimentacdo proposta por SHULL et al. (2001).

1.

Revisdo da literatura sobre experiéncia do usuario e inspecdo de usabilidade
em aplicativos moveis: foi realizado um levantamento de técnicas existentes
de forma a identifica-las e avalia-las, gerando uma base de conhecimento do
problema;

Proposicdo da primeira versdo da tecnica Userbility: foi proposta a técnica
Userbility v 1.0 a partir da integracéo da avaliacdo de usabilidade (através da
Avaliacdo Heuristica [NIELSEN, 1994]) com a experiéncia do usuario (atra-
vés do método 3E [TAHTI, NIEMELA, 2006]);

Estudo piloto da técnica Userbility v 1.0: foi aprimorado o entendimento dos
pesquisadores em relacéo a aplicacdo da abordagem, de modo a possibilitar
seu refinamento ou evolucéo da técnica futuramente;

Estudo de viabilidade da técnica Userbility v 1.0: foi verificada a viabilidade
pratica da aplicacdo da técnica Userbility ao avaliar a usabilidade e UX de
um aplicativo;

Avaliacdo dos resultados obtidos nos estudos rodados com a Userbility: foi
feita uma analise detalhada do que precisa ser melhorado na Userbility;

Evolucdo da Userbility: foram realizadas as melhorias encontradas através
dos estudos realizados com a técnica Userbility e na literatura, de modo a
evoluir a técnica Userbility;

Estudo comparativo da técnica Userbility v 2.0 com a Abordagem de Guide-
lines de UX e usabilidade (UX and Usability Guidelines Approach - UUGA)
[DE PAULA et al., 2014]: foram verificados os resultados quantitativos
(através dos indicadores de eficacia e eficiéncia) e qualitativos (através das
sugestdes de melhorias apontadas pelos participantes) da técnica Userbility
guando comparada ao Processo com Guidelines;
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8. Escrita da dissertacdo: foi elaborado o texto escrito sobre a pesquisa realiza-
da.

A atividade de Escrita de artigo ocorreu apos a analise dos estudos executados.
Abaixo, a Figura 1 apresenta a metodologia utilizada.

g sl / 1. Revisdo da o Escrita de artigo
@ _ \ . )
T 3 literatura sobre | 2. Proposicdo da _ ~ S
% § experiéncia do primeira versdo | 3. Estudo Piloto | 4 F“I""jo
£ & usudrio e inspegdo da técnica dls farias el Gl
n.= .g de usabilidade em Userbility Userbility tecnica
\_  aplicativos méveis / e — \EkLI'W_/
7. Estudo _
S Comparativo da ' 5. Avaliacdo dos
9 5 8. Escrita . _p o 6. Evolucdo sa
£ 3 técnica Userbility e resultados obtidos nos
g .2 da = da técnica _
2 ) ~ com a . estudos com a técnica
O T | dissertacéo Userbility o
T g abordagem Userbility
2 & UUGA
H
L2 ' Escrita de artigo
‘ Escrita de artigo

Figura 1. Visdo Geral da Metodologia de Pesquisa.

1.5. ORGANIZACAO

Esta dissertacdo esta dividida em cinco capitulos. Este Capitulo apresentou a
motivacdo, a justificativa, os objetivos e a metodologia do trabalho.

No Capitulo 2, é apresentada uma revisdo bibliografica acerca das definicGes de
usabilidade e experiéncia do usuario sobre o ponto de vista de alguns autores, conceitos
relacionados ao uso de dispositivos moveis. Apresenta-se ainda a revisdo da literatura
sobre técnicas e métodos de avali¢do de experiéncia do usuario e usabilidade.

No Capitulo 3, a técnica de integracdo da avaliacdo heuristica com experiéncia
do usuério é descrita. As abordagens (aspectos de usabilidade e questdes de experiéncia
do usuério) que compdem a técnica sdo apresentadas detalhadamente e justificadas.
Além disso, contém um exemplo de utilizacdo da técnica. Também, sdo apresentados
um estudo piloto e um estudo de viabilidade da utilizacdo da técnica Userbility v 1.0. E
sdo discutidos alguns resultados obtidos nesses estudos.

No Capitulo 4, é apresentada a evolucdo da técnica Userbility com base nos re-
sultados obtidos nos estudos e uma nova versdo da técnica, a Userbility v 2.0. Além
disso, sdo discutidos os resultados de um estudo comparativo para avaliar a técnica
Userbility v 2.0 em comparacdo com outra metodologia de avaliacdo (UX and Usability
Guidelines Approach - UUGA) [DE PAULA et al., 2014].

Por fim, no Capitulo 5, sdo apresentadas as conclusdes e perspectivas futuras so-
bre essa pesquisa.
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CAPITULO 2 - CONCEITOS E TRABALHOS
RELACIONADOS

Este Capitulo apresenta os conceitos relacionados a usabilidade e a expe-
riéncia do usuério em aplicaces Moveis, incluindo os resultados de uma
revisdo da literatura com o objetivo de caracterizar a avaliagdo da experi-
éncia do usuério e usabilidade no desenvolvimento de aplicacbes moveis.
Nessa revisdo, sao apresentados os principais trabalhos relacionados a

técnica proposta por essa pesquisa.

2.1. USABILIDADE

De acordo com a norma ISO/IEC 25010 (2011) na area de IHC (Interagdo Hu-
mano-Computador), usabilidade pode ser definida como a facilidade que os sistemas
podem ser usados, levando em conta a capacidade de aprendizado, operacionalidade,
estética e outros.

A usabilidade pode ser projetada durante o desenvolvimento de sistemas. Pes-
quisas de mercado sugerem que a usabilidade € um importante fator para avaliar a qua-
lidade de aplicacbes moveis [NAYEBI et al., 2012].

2.2. AVALIACAO DE USABILIDADE

A avaliacdo de usabilidade é uma atividade muito importante em qualquer pro-
cesso de desenvolvimento que busque produzir um sistema interativo com alta qualida-
de de uso. Pois ajuda o avaliador a fazer um julgamento de valor sobre a qualidade de
uso da solucdo e identificar problemas na interacdo e na interface que prejudiquem a
experiéncia do usuario durante o uso do sistema [BARBOSA E SILVA, 2010].

E importante avaliar a interface para analisar a qualidade de uso de um sistema,
visando evitar problemas de interacdo [PRATES, BARBOSA, 2003]. Para a escolha do
método de avaliacdo sdo utilizadas as seguintes questfes; o avaliador deve decidir: o
que, quando, onde e como avaliar e os dados que serdo coletados e produzidos
[BARBOSA E SILVA, 2010].

Ha varios métodos de avaliacdo da usabilidade, cada um possui suas particulari-
dades, além de vantagens e desvantagens de sua aplicacdo, assim eles serdo determina-
dos de acordo com o0s objetivos da pesquisa. Os métodos podem ser aplicados em cam-
po ou em laboratorio. Além disso, podem se basear tanto nos usuarios quanto nos avali-
adores. A selecdo do método adequado para realizar a avaliacdo dependera dos objeti-
vos almejados e dos recursos disponiveis [LEITE, 2007]. E importante, também, conhe-
cer cada um desses métodos e suas diferencas para auxiliar na escolha do mais apropri-
ado [ROCHA, BARANAUSKAS, 2003].
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De acordo com a literatura, ha diferentes formas de classificacdo dos métodos de
avaliagdo de usabilidade [NEVES, ANDRADE, 2012]. Essas avaliagbes de usabilidade
podem ser realizadas através de inspe¢do ou observagao.

Esta se¢do visa explicar a inspecdo de usabilidade, aléem de apresentar a técnica
de Avaliacdo Heuristica [NIELSEN, 1994], que é uma das técnicas mais empregadas
para realizar avaliacbes de usabilidade [PAZ, POW-SANG, 2016], e um Questionario
para Avaliacdo Heuristica para Celulares Touchscreen [VON WANGENHEIM et al.,
2016], que fornece meios para avaliar atributos de usabilidade especificos de aplicacdes
maveis, as técnicas base de usabilidade para essa pesquisa.

2.2.1. Avaliacao através de Inspec¢do de Usabilidade

Inspecdo da usabilidade € definida como um conjunto de métodos onde os avali-
adores inspecionam a interface do usuario [NIELSEN, 1994]. Em geral, a inspecédo de
usabilidade tem como objetivo encontrar problemas de usabilidade no design
[NIELSEN, 1994] e é realizada por avaliadores (ou inspetores), ndo envolvem usuério.

Ha diversos tipos de metodos de inspecdo da usabilidade, tais como: avaliagdo
heuristica [NIELSEN, 1994], percurso cognitivo [WHARTON et al.,1994], percurso
pluralista [DIAS, 2007], conformidade com diretrizes e padrdes [CHISHOLM et al.,
1999] e inspecdes de consisténcia [ROCHA, BARANAUSKAS, 2000], de caracteristi-
cas ou formais [PRATES, BARBOSA, 2003]. Entre esses métodos, o0 método Avaliacdo
Heuristica [NIELSEN, 1994], que ¢ um método muito conhecido de avaliacdo de usabi-
lidade que facilita encontrar problemas genéricos e graves de forma rapida. Este método
foi aplicado na primeira versao da técnica desenvolvida. Apresenta-se também um ques-
tionario especifico para avaliar a usabilidade de aplicacdes moveis, Checklist Heuristic
Evaluation for Smartphones Applications [VON WANGENHEIM et al., 2016]. Esse
método foi utilizado para evolugédo da técnica desenvolvida.

2.2.1.1.  Metodo Avaliacédo Heuristica

Segundo Nielsen (1993), levar em conta alguns critérios gerais de usabilidade
nas primeiras fases do desenvolvimento aumenta a usabilidade com baixo custo. Esses
critérios resumem-se em dez “regras de ouro”, desenvolvidas para concepgdo ¢ avalia-
cao de sistemas interativos, definem o método Avaliacdo Heuristica (as 10 heuristicas
de Nielsen) [MATERA, 2009].

Avaliacdo Heuristica € um dos métodos mais utilizados em avaliac6es de usabi-
lidade [PAZ, POW-SANG, 2016]. Este conjunto de heuristicas de usabilidade foi de-
senvolvido a partir de estudos de diversos problemas de usabilidade [NIELSEN, 1994].
A Tabela 1 apresenta esse conjunto de heuristicas de usabilidade proposto.

Tabela 1. As 10 heuristicas de Nielsen [NIELSEN, 1994].

Heuristica Descrigéo

o _ “Q sistema deve sempre manter 0s Usuarios
Visibilidade do estado do sistema. informados sobre o que esta acontecendo,
através de uma realimentacdo apropriada den-
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Heuristica

Descricéo

tro de um tempo razoavel.”

Compatibilidade do sistema com 0 mundo
real.

“QO sistema deve utilizar a linguagem do usué-
rio, com palavras, frases e conceitos familiares
ao usuario, mais do que termos orientados para
0 sistema. Seguir as convengdes do mundo
real, fazer a informacao aparecer na ordem
natural e logica.”

Controle e liberdade do usuéario.

“Q sistema deve dar apoio a fungdes como
Undo e Redo ou fungdes que permitam ao
usuario utilizar “saidas de emergéncia” em
caso de escolhas de fungdes erradas ou para
sair de um estado néo esperado.”

Consisténcia e padroes.

“Devem ser seguidas convengdes da platafor-
ma de desenvolvimento e padr@es de interface
normalmente aceitos. Usuarios ndo devem ter
que adivinhar se palavras, situagdes ou a¢des
diferentes significam a mesma coisa.”

Prevencéo de erros.

“O sistema deve prevenir a ocorréncia de erros
na sua utilizagdo. Melhor do que apresentar
boas mensagens de erros, é ter um projeto
cuidadoso gue previne a ocorréncia de um
problema, em primeiro lugar.”

Reconhecer ao invés de lembrar.

“Tornar objetos, acdes ¢ opgdes visiveis, para
gue o usuario ndo tenha que se lembrar de
informac6es de uma parte do dialogo para
outra. Instrucdes para uso do sistema devem
estar visiveis, ou facilmente recuperaveis,
guando necessario.”

Flexibilidade e eficiéncia de utilizacao.

“Aceleradores (abreviagdes, teclas de fun-
¢do...) podem tornar mais rapida a interacdo
com 0 usuario. Permitir aos usuarios customi-
zar acdes frequentes.”

Estética e designh minimalista.

“Dialogos nao devem conter informagao irre-
levante ou raramente necessaria. Todas as
unidades extras de informacdes em um didlogo
competem com aquelas que sao realmente
relevantes, e diminuem sua visibilidade relati-
va.”

Ajuda os utilizadores a reconhecer, diag-
nosticar e recuperar-se de erros.

“Mensagens de erros devem ser expressas em
linguagem simples (sem cddigos), indicando
precisamente o problema, e sugerindo constru-
tivamente uma solucdo.”

Ajuda e documentagao.

“As informagdes de ajuda e documentacao
devem ser faceis de procurar, com foco na
tarefa do usudrio, listando passos concretos
que devem ser seguidos e ndo serem grandes
demais.”
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A Avaliacdo Heuristica [NIELSEN, 1994] trata, porém, de principios gerais para
avaliar uma interface, ndo sendo especifica para dispositivos moveis. O Checklist
Heuristic Evaluation for Smartphones Applications [VON WANGENHEIM et al.,
2016] ¢é especifico para avaliar aplicagdes em dispositivo moveis. A subse¢do seguinte
apresenta esse questionario.

2.2.1.2.  Questionario para Avaliacdo Heuristica para Celulares Touchscreen

VON WANGENHEIM et al. (2016) propuseram um questionario chamado de
Checklist Heuristic Evaluation for Smartphones Applications. Este questionario é com-
posto por 12 heuristicas e utilizado para identificar problemas de usabilidade em aplica-
cOes mobveis. Essas Heuristicas se basearam na Revisdo Sistematica da Literatura de
SALAZAR et al. (2013).

VON WANGENHEIM et al. (2016) propuseram, para cada heuristica, itens de
usabilidade que permitiam medir a tradicional usabilidade de aplicacdes moveis. Atra-
ves de um questionario com 67 itens (que identifica maior numero de problemas de
usabilidade) e um de 48 itens (menos rigoroso e, consequentemente, demanda menos
tempo para realizar a avaliacdo) classificados através das heuristicas. A Figura 2 apre-
senta um trecho do questionario que possui 48 itens. Esses questionarios séo apresenta-
dos de forma mais detalhada em KRONE (2013).

Heuristicas Questoes Ndo | Sim | NA'

1. Para cada acdo do usuario o aplicativo
oferece feedback imediato e adequado sobre
seu status?

Por exemplo, apds tarefas como envio de
Visibilidade |email, adicdo, exclusdio e carregamento de
do status do |@rquivo, exibir uma mensagem de confirmagéo

sistema |2, Os componentes interativos selecionado sdo
claramente distintos dos demais?

Por exemplo, o estado de botdes muda
guando sfio pressionados e destaca a aba do
menu que estd sendo visualizada.

Figura 2. Parte do questionario para Avaliacdo Heuristica para Celulares Touchscreen
[KRONE, 2013].

A subsecdo seguinte visa explicar o teste de usabilidade, outra forma de avaliar a
usabilidade.
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2.2.2. Teste de Usabilidade

O teste de usabilidade envolve a participacdo de usuarios para o levantamento
dos dados, que serdo analisados pelos avaliadores, visando identificar problemas de
usabilidade [NEVES, ANDRADE, 2012].

Os objetivos do teste de usabilidade determinam quais critérios de usabilidade
serdo medidos. Esses critérios sdo geralmente investigados utilizando pergunta de al-
gum dado mensuravel, frequentemente capturado durante a interacdo com o sistema.
Por exemplo, “Quantos erros os usudrios cometem nas primeiras sessoes de uso?”,
“Quantos usuarios conseguem completar com sucesso determinada tarefa?” e “Quan-
tas vezes os usudrios consultaram a ajuda ou manual de usudario?” [BARBOSA E
SILVA, 2010]. Para utilizar o teste de usabilidade é necessario que exista uma imple-
mentac&o real do sistema em algum formato podendo ser: uma simulagéo da capacidade
interativa do sistema sem nenhuma funcionalidade, um protétipo basico implementando
um cenario, ou a implementacdo completa [ROCHA, BARANAUSKAS, 2003].

Para realizacdo desse teste convida-se um grupo de usuarios que realizaram tare-
fas determinadas usando o sistema num ambiente controlado (como um laboratério).
Durante a observacao das experiéncias de uso, registram-se dados sobre o desempenho
dos participantes ao realizarem as tarefas e as opinides e sentimentos resultantes das
experiéncias de uso [BARBOSA E SILVA, 2010].

Em seguida ¢ apresentado o topico de experiéncia do usuario, que é um dos fato-
res principais avaliados nessa pesquisa. Pois uma experiéncia do usuario positiva é cru-
cial para a adogéo de uma aplicagdo com sucesso [CHARLAND, LEROUX, 2011].

2.3. EXPERIENCIA DO USUARIO

No desenvolvimento de sistemas, a experiéncia do usuario (do inglés User eXpe-
rience - UX) é essencial para entender o usuario e os problemas que se quer resolver
deste usuario. E apesar do grande interesse em UX, tem sido dificil chegar num acordo
sobre a natureza e o alcance de UX.

A subsecdo seguinte visa apresentar os trabalhos relacionados a questdo de pes-
quisa, sobre técnicas ja existentes de avaliacdo da experiéncia do usuario. Entre as téc-
nicas apresentadas, a técnica 3E e 0 modelo SAM sdo técnicas base para essa pesquisa.

2.3.1. Conceito de Experiéncia do Usuario

Segundo TULLIS e ALBERT (2013), experiéncia do usuario (UX) pode ser de-
finida por trés caracteristicas base: (1) um usuario esta envolvido; (2) este usuario esta
interagindo com um produto, um sistema ou alguma interface; (3) a experiéncia do usu-
ario de interesse pode ser observavel ou medida.

De acordo com a norma ISO 9241-210 (2009), a experiéncia do usuario refere-se
a “percepg¢ao e respostas das pessoas, resultantes do uso e/ou uso antecipado de um pro-
duto, sistema ou servico”.
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Além disso, a experiéncia do usuério foca nas emocdes, percepcdes e julgamen-
tos na avaliagdo de uma aplicacdo [HASSENZAHL, TRACTINSKY, 2006]. Inclui to-
das as emogdes dos usudrios, crengas, preferéncias, percepcdes, respostas fisicas e psi-
colégicas, comportamento e realizagcdes que ocorrem antes, durante e apos 0 USo.

As necessidades do usuario sdo desencadeadas geralmente por meio pessoal ou
grupo foco das entrevistas, visitas em sites, analise fotografica ou de video. Porém, mui-
tas vezes 0s usudrios ndo dizem tudo que sabem mesmo em varias entrevistas [INTILLE
et al., 2003].

LAW et al. (2009) entrevistaram 275 pesquisadores e profissionais no meio aca-
démico e na inddstria, sobre os pontos de vista de UX: DemonstracGes, Definicbes e
Background de UX. Nesse estudo, os entrevistados entenderam UX como dinamica,
dependente do contexto e subjetiva, decorrente de uma ampla gama de beneficios po-
tenciais dos quais os usuarios podem derivar de um determinado produto. Nesse estudo,
obteve-se uma anélise dos componentes das defini¢Ges escolhidas de UX.

O estudo de LAW et al. (2010) prop6s que o escopo da experiéncia do usuario
se restringia a produtos, sistemas, servigos e objetos que interage através da interface do
usuario. Portanto, as interagdes com outros mediadores se relacionam com a experiéncia
de maneira mais geral (evento, espaco, marca, exercicio, interacdo face a face, arte,
etc.). A Figura 3 apresenta essa limitacdo da experiéncia do usuario para a experiéncia,
através dos mediadores citados. Desta forma, tenta-se compreender o conceito de UX e
0 que abrange.

Além disso, o estudo de LAW et al. (2010) mostrou que anos de experiéncia e
local de trabalho ndo tém um forte impacto aos participantes desse estudo quanto as
percepcOes das declaragcdes ou definigdes, quanto os fatores socioculturais que parecem
relevantes.

Experiéncia
Tudo o que experimentamos

-- Experiéncia do usuario

Interacdo via interface do usudrio

Frctdul'.n
face a face @

Figura 3. Limitacdes da Experiéncia do Usuario para Experiéncia [LAW et al., 2009].

A experiéncia do Usuario também esta relacionada a intervalos de tempo
[ROTO et al., 2011], onde se descrevem 0s processos que ocorrem: (1) antes do uso; (2)
durante o uso; (3) ap06s o0 uso; e (4) ao longo do tempo. A Figura 4 apresenta os interva-
los de tempo quando UX ocorre (enumerados de 1 a 4), termos para o tipo de UX e 0s
processos que ocorrem nesses intervalos. No intervalo (1) antes do uso, ocorre a UX
antecipada, que € considerada a experiéncia antes do primeiro uso, pois 0s usuarios po-
dem ter expectativas relacionadas a um conhecimento de sistemas similares ou relatos
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de outros. No intervalo (2) durante o uso, ocorre a UX momentanea, que esta relaciona-
da a comportamento do usuério ao vivenciar o uso do sistema. No intervalo (3) ap6s o
uso, ocorre a UX episddica, que se pode refletir a interacdo apos o uso. Por fim, no in-
tervalo (4) ao longo do tempo, ocorre a UX cumulativa, que pode refletir varios perio-
dos de uso em conjunto.

Quando: 1. Antes do uso 5. Durante o uso 3. Apds o uso 4, Ao longo do tempo

UX antecipada UX episddica UX cumulativa

0 que: UX momenténea

Imaginando a . . Refletindo sobre Recordando multiplos
a - Vivenciando A - .
experiéncia uma experiéncia periodos de uso

Como:

Figura 4. Os intervalos de tempo da UX, termos para o tipo de UX e 0s processos que
ocorrem nesses intervalos [ROTO et al., 2011].

2.3.2. Percepcoes de qualidade pragmatica e hedénica

A experiéncia do usuério vai além da abordagem orientada para as tarefas de
IHC tradicional, centra-se em aspectos heddnicos como, por exemplo, diversdo e prazer
[HASSENZAHL, TRACTINSKY, 2006].

Os usuarios constroem atributos para um produto. Dois principais tipos de atri-
butos sdo percebidos pelo usuario, qualidade pragmatica (usabilidade percebida pelo
usuario) e qualidade hedo6nica (prazer — produzindo qualidade do produto)
[HASSENZAHL, 2008].

Embora aspectos heddnicos possam satisfazer as necessidades humanas univer-
sais, ndo necessariamente possuem valor utilitario. Esse aspecto é explorado para au-
mentar a fidelidade dos clientes [KARAPANOS et al., 2008]. Aspectos hedbnicos de
experiéncia do usuario sdo mais relevantes ao longo prazo. Enguanto aspectos pragma-
ticos, de utilidade e usabilidade, parecem ser importantes apenas nas experiéncias inici-
ais de um produto.

2.3.3. Conjunto de Métodos para avaliar Experiéncia do Usuéario

VERMEEREN et al. (2010) forneceram uma ampla colecdo de 96 métodos de
avaliacdo de UX que foram desenvolvidos na academia e industria, com base na fase de
desenvolvimento do produto e periodo estudado de experiéncia. Porém, metade dos mé-
todos oferecidos ndo conta com medidas predefinidas, permitindo o usuéario descrever
sua experiéncia de forma mais livre. Essa caracteristica gera uma viabilidade menor e a
andlise de dados qualitativos mais dificil [VERMEEREN et al., 2010].

Dentre os métodos fornecidos por VERMEEREN et al. (2010), foram encontra-
dos dois métodos baseados em Avaliacdo Heuristica voltados a inspecdo (Service UX
Heuristics [VAANANEN-VAINIO-MATTILA et al., 2009] e Playability Heuristics
[KORHONEN et al., 2006]). Além disso, essa analise de VERMEEREN et al. (2010)
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revelou as necessidades de desenvolver métodos de avaliagdo de UX, como para o ini-
cio do projeto, métodos de avaliagdo social e métodos colaborativos de UX.

As subsec¢des seguintes visam apresentar alguns métodos de avaliacdo através do
uso de heuristicas de usabilidade e técnicas mais voltadas ao sentimento do usuério.

2.3.3.1. Métodos de Avaliacdo da Experiéncia do Usudrio através de Heuristicas

Como citado anteriormente (na se¢do 2.3.3), na colecdo de VERMEEREN et al.
(2010) foram encontrados dois métodos que envolvem avaliacdo heuristica: Service UX
Heuristics e Playability Heuristics.

VAANANEN-VAINIO-MATTILA et al. (2009) apresentam o resultado de um
estudo de UX da anélise de trés servicos da Web (Facebook, Nokia Sports Tracker e
TripAdvisor), que foram avaliados pela analise de especialistas com um conjunto de
servigos de avaligdo Heuristica de UX. KORHONEN et al., (2006) apresentam a Playa-
bility Heuristics, desenvolvida com base na Avaliacdo Heuristica de Nielsen, porém
projetada especificamente para avaliar jogos moveis. Portanto, esta fora do contexto
desta pesquisa.

2.3.3.2. Framework de suporte a usabilidade e a experiéncia do usuario de su-
porte a industria

No estudo de TAN et al. (2013) ocorreu uma ampla revisdo da literatura, de
forma a explorar as defini¢cdes e terminologias para Usabilidade e atributos de UX, ge-
rando uma lista de atributos. Entdo TAN et al. (2013) propuseram um quadro de apoio
para o desenvolvimento de usabilidade e instrumentos para avaliar UX.

Em uma segunda etapa do estudo de TAN et al. (2013), foi desenvolvido um
conjunto genérico de perguntas e medidas para serem utilizadas no desenvolvimento de
usabilidade e métodos de avaliacdo de UX, usando o paradigma Goal Question Metric
(GQM). GQM é uma abordagem top-down utilizada para identificar medidas necessa-
rias, baseadas nos objetivos organizacionais ou de negocios [VAN SOLINGEN,
BERGHOUT, 1999]. No entanto, o GQM foi utilizado de forma diferente, definindo
primeiro objetivos genéricos de alto nivel para usabilidade e atributos principais de UX
[TAN et al, 2013].

TAN et al. (2013) propuseram o Framework for Usability and User Experience
(FOUUX), que identificou a importancia de abordar o contexto de uso em relacdo a me-
dicdo da usabilidade de forma mais profunda, além da necessidade de encontrar uma
maneira de transferir o processo de UX para que possa ser usado em varias fases do pro-
jeto, em especial na fase inicial no ciclo de vida.

2.3.3.3.  Método de avaliacdo de experiéncia do usudrio orientado a imagem

O método Self Assessment Manikin (SAM — Sentimentos orientados a imagem) é
uma técnica rapida de avaliacdo ilustrada, que mede trés principais dimensdes afetivas:
a satisfacdo, a motivacéo e sentimento de controle associados a reacdo afetiva de uma
pessoa ao estimulo na utilizacdo de um produto [BRADLEY, LANG, 1994].

22



A Figura 5 apresenta a escala de SAM. Para a dimens&o satisfacdo, a escala vai
de feliz até infeliz; para a dimensdo motivacéo, as figuras vdo de calmo até animado
(alerta); e para sentimento de controle vai de guiado até autbnomo (mudangas no tama-
nho). No método SAM, o usuério deve assinalar uma das emoc¢des que mais representa
0 que sentiu [MORRIS, 1995], através da escolha de uma das cinco figuras em cada
dimenséo. Por exemplo, ao avaliar um produto, o avaliador pode ter o sentimento nega-
tivo como raiva em relacdo a satisfacdo, tédio em relagdo a motivagéo e ndo se sentir no
controle, por isso marca um personagem pequeno.

Satisfacdo: .t!. - e

e
oggoo

o % [ =
Motiva¢do: [ @i @ .HQ e-HeHe

UL ]

Sentimento s
de controle: © ﬁ  Jal ]

Figura 5. Exemplo do Método SAM [BRADLEY, LANG, 1994].

2.3.3.4. Meétodo de avaliagdo de experiéncia do usuario expressando experién-
cias e emocdes

O metodo 3E utiliza uma abordagem na qual os usuarios desenham e escrevem
as suas experiéncias e emocgoes sobre um produto avaliado. O modelo deste método in-
clui: (a) um rosto vazio, em que o0 usuario projeta seu estado emocional; (b) um baldo de
discurso, em que o usuario pode expressar-se verbalmente; e (c) um baldo de pensamen-
to, que representa o que o usuario pensa [TAHTI, NIEMELA, 2006].

Através desse método € possivel o usuario se expressar mais livremente, de for-
ma escrita ou ndo. Porém esse método possui algumas dificuldades: néo € trivial a anali-
se de dados de escrita e desenhos, pode gerar erros de interpretacdo em relacdo a avalia-
cao do produto. Este método é apresentado na Figura 6.

A

Figura 6. Modelo utilizado no método 3E [TAHTI, NIEMELA, 2006].



2.3.3.5. Mapa de Empatia

O Mapa de Empatia é uma ferramenta desenvolvida pela companhia de pensa-
mento visual XPLANE®. Também entendido como um “f4cil analisador de clientes”, vai
além das caracteristicas demograficas, ajuda a desenvolver uma melhor compreensdo do
ambiente, dos seus comportamentos, das suas preocupacbes e aspiracOes
[OSTERWALDER, PIGNEUR, 2013]. Na Figura 7, é apresentado o template para o
Mapa de Empatia. Esse template consiste em seis se¢des: Sente e Pensa, que apresenta
expectativas e preocupagdes do usuério; Escuta, que apresenta o que pode influenciar
nas decisdes do usuério; V€, que apresenta como é o mundo que o usuario vive; Diz e
Faz, que apresenta as atitudes do usuério; Dor, que apresenta quais os desafios do usua-
rio; e Ganhos, que apresenta o que o usudrio faz para alcancar 0 sucesso.

Este modelo é utilizado na fase Design, permitindo desenvolver um modelo de
negdcios, onde o perfil criado guia o design para melhores propostas de valor do produ-
to de maneira a alcancar o cliente [OSTERWALDER, PIGNEUR, 2013]. Este modelo
pode ainda ser adaptado para avaliacdo de sistemas.

~ 0 que ele |
~— SENTE E PENSA? 7
\ O que realmente importa e
e maiores preocupacies T
S medos e aspiragdes /
O que ele \ /""_ _"'\\ e O gue ele
Escuta? N d VE?
O gue os amigos dizem I" | o N Ambi
o que o chefe diz \ I arr::i |§2tes
o que dizem os influenciadores \ 'j"“a g
N Py o que o mercado oferece
/ S \'\
7 O que ele \
- DIZ E FAZ? ~
g Atitude em publico \"

— - Iy
aparencia / comportamento
-~ e e

em relagdio aos outros
DOR GANHOS
Medos Dest?jos / necessidades
frustracBes medltdas de sucesso
obstaculos obstaculos

Figura 7. Mapa de Empatia [OSTERWALDER, PIGNEUR, 2013].

Entre as abordagens apresentadas para avaliar a UX e usabilidade, algumas nao
foram especificas para avaliar dispositivos moveis. Na se¢do seguinte sdo apresentados
alguns métodos que foram propostos para avaliar a usabilidade e UX de aplicacGes mo-
veis.

! XPLANE: http://www.xplane.com/
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2.4. CARACTERISTICAS DOS DISPOSITIVOS MOVEIS QUE
PODEM IMPACTAR NA USABILIDADE E UX

Garantir a usabilidade de uma aplicacdo em dispositivos moveis ndo é uma tare-
fa facil, pois a interface deve ser capaz de: informar o usuario como interagir, atrair 0s
olhares para os elementos mais importantes da interface e possibilitar a leitura das in-
formagdes [MENDES, FURTADO, 2006].

Os dispositivos moveis possuem algumas caracteristicas que devem ser conside-
radas por apresentarem novos desafios para a usabilidade [HARRISON et al., 2013]:

e Contexto Movel: quando utiliza aplicagdes mdveis, o usuario ndo esta vinculado
a um unico local. Este pode interagir com outras pessoas, objetos e com outros
elementos que podem distrai-lo;

e Conectividade: a conectividade nos dispositivos moveis geralmente é baixa e
instavel. Isto pode interferir no desempenho de aplicacdes que utilizam este ser-
Vico;

e Tela Pequena: o tamanho da tela limita a quantidade de informagdes que podem
ser exibidas;

e Diferente Resolucdo da Tela: a resolucdo de dispositivos moveis é reduzida em
relacdo ao desktop, diminuindo a qualidade das imagens;

e Poder de Processamento: devido a portabilidade, alguns dispositivos mdveis
acabam tendo um reduzido poder de processamento. Isto limita o desempenho
de alguns aplicativos;

e Métodos de entrada de dados: os métodos de entrada de dados sdo diferentes dos
métodos para desktop e exigem habilidade no uso. Isto aumenta a probabilidade
de erros na entrada de dados e diminui a taxa de entrada de dados.

2.5. ANALISE DAS ABORDAGENS DE AVALIACAO DE UX E
USABILIDADE PARA APLICATIVOS MOVEIS

Foi realizada uma revisao da literatura de técnicas que avaliassem UX e usabili-
dade em aplicacdes moveis. Nessa revisdo da literatura, foram encontrados dois méto-
dos que avaliavam a UX e usabilidade em aplicacbes moveis propostos por
WETZINGER et al. (2014) e DE PAULA et al. (2014).

WETZINGER et al. (2014) propuseram um processo para avaliar UX e usabili-
dade comparando o uso em tablets e laptops. Esse processo foi composto pelas seguin-
tes abordagens: o questionario SUS (Software Usability Scale), para avaliar a usabilida-
de através de escalas; o AttrakDiff para medir a UX; e o SEQ (Singe Ease Question),
para medir a facilidade de uso.

DE PAULA et al. (2014) sugeriram uma abordagem que utiliza guidelines para
avaliar a UX e usabilidade através da utilizacdo de Design Thinking (UX and Usability
Guidelines Approach - UUGA). Essa abordagem foi baseada em: (a) guidelines de usa-

25



bilidade proposta por GONG e TARASEWICH (2004), guidelines de SHNEIDERMAN
(1998) e ISO 9241-210 (2009) e guidelines de NIELSEN (1994); e (b) guidelines de
UX, baseado no questionario proposto por CHEN e ZHU (2001), no qual é atribuida
uma pontuacao para cada critério definido que influencia a experiéncia dos usuarios.

Conforme visto acima, os estudos apresentados avaliam a UX e usabilidade de
forma isolada, embora seja possivel capturar aspectos voltados a usabilidade com os
mesmos, ndo € o foco dos estudos de UX. Com as avaliacdes de UX e usabilidade reali-
zadas separadamente, ndo se pode associar diretamente os problemas as melhorias, en-
contrados pelas técnicas. Assim, torna-se relevante investigar e propor uma técnica que
avalie 0 uso de UX e usabilidade para aplicacbes méveis.

Em relagdo aos métodos apresentados nesse Capitulo, VON WANGENHEIM et
al. (2016) focam apenas na avaliacdo de usabilidade, enquanto o método 3E [TAHTI,
NIEMELA, 2006] foca na avaliacio UX. WETZINGER et al. (2014) propuseram um
processo para avaliar UX e usabilidade. No entanto, este processo nao realiza inspecao
de problemas de usabilidade, mas utiliza 0 SUS somente para medir a usabilidade atra-
ves de uma escala de cinco pontos, que vao desde concordo totalmente a discordo to-
talmente para 10 perguntas. DE PAULA et al. (2014) sugeriram 0 uso de uma aborda-
gem para avaliar UX e usabilidade separadamente em aplicacdes moveis. Nesta aborda-
gem, os problemas de UX e usabilidade que foram identificados ndo se associam dire-
tamente, isso poderia gerar repeticdo de informacdes para a analise e ndo ser possivel
associar os problemas a possiveis melhorias capturadas com a avaliagdo experiéncia do
usuario. A fim de apoiar os inspetores na avaliacdo de ambas, UX e usabilidade, em
aplicacBes moveis ao mesmo tempo foi proposta a tecnica Userbility, que sera apresen-
tada no proximo Capitulo.

As abordagens tradicionais de avaliacdo de usabilidade e UX podem nédo ser
adequadas para avaliar aplicagdes mdveis. O dispositivo mdvel oferece um novo para-
digma para a IHC que ndo tenha sido considerada por estas abordagens tradicionais de
avaliacdo [ZHANG, ADIPAT, 2005]. Nesse contexto, técnicas especificas para a avali-
acdo de dispositivos moveis podem fornecer dados mais benéficos para aplicacbes mo-
veis do que aquelas para avaliacdo tradicional [ZHANG, ADIPAT, 2005].
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CAPITULO 3 - TECNICA USERBILITY

Este Capitulo apresenta uma proposta inicial de uma técnica Userbility pa-
ra integrar a avaliacdo de usabilidade e de experiéncia do usuario em apli-
cacBes mdveis, fornecendo uma técnica que facilite a avaliac@o de sistemas
durante o processo de desenvolvimento. Através dessa Integracdo de usabi-
lidade e UX, pretende-se deixar mais facil e rapido a avaliacdo pelos pro-
fissionais ndo especialistas em IHC. A técnica proposta pode ser aplicada
em varias etapas do desenvolvimento (a partir do momento que se tem um
protétipo para analisar). A técnica, também, deve facilitar a aplicacéo por
nao especialistas em UX.

3.1.DESENVOLVIMENTO DA TECNICA USERBILITY

Para apoiar o desenvolvimento de uma nova técnica utilizou-se a metodologia
baseada em experimentagdo proposta por SHULL et al. (2001). Primeiramente foi reali-
zada uma revisdo da literatura das abordagens de UX e usabilidade, apresentada no Ca-
pitulo 2, fornecendo base para a proposta inicial da técnica Userbility. Entdo realizou-se
trés estudos primarios: um estudo piloto, um estudo inicial e um estudo experimental,
com o objetivo de desenvolver e aprimorar essa nova técnica proposta.

Esses estudos serdo apresentados nesse capitulo e no Capitulo 4 respectivamen-
te. Nesta secdo serd apresentado um histérico da definicdo e desenvolvimento da técnica
Userbility. Esse histdrico sera apresentado nas figuras seguintes: Figura 8, Figura 9 e
Figura 10 respectivamente.

A Figura 8 apresenta as atividades relacionadas a definicdo inicial da técnica,
iniciando na execucdo e analise dos estudos encontrados na literatura, descritos no Capi-
tulo 2. E resultando em duas abordagens que se destacaram e foram integradas forman-
do a versdo inicial da técnica Userbility: as Heuristicas de Nielsen [NIELSEN, 1994],
que é um dos métodos mais utilizados em avaliacBes de usabilidade [PAZ, POW-
SANG, 2016], e o método 3E [TAHTI, NIEMELA, 2006], que permiti recolher ricas
respostas emocionais dos usuarios, além de complementar outros métodos.
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S - - Avaliacdo de )
Revisdo da Literatura Usabilidade Integracdo da

de Abordagensde Avaliacdo Heuristica
UX e usabilidade ) e do modelo 3E
' Modelo 3E )
‘ Userbility v 1.0 ‘
Legenda

" ‘ Execucdo de Estudos Experimentais

‘ ‘ Aprimoramento da Técnica

:\ Artefato produzido

Figura 8. Definicdo inicial da técnica Userbility.

A Figura 9 apresenta as atividades de execucdo dos dois estudos de viabilidade
cujos resultados forneceram dados para melhorar e evoluir a técnica Userbility, confor-
me detalhado nesse Capitulo. No estudo piloto, pode-se entender o uso da técnica User-
bility e como os avaliadores interagiam com os elementos da técnica. E no estudo inici-
al, gerou-se um feedback rico na avaliagdo da UX e usabilidade em diferentes aplica-
cOes, além de se ter um importante feedback relacionado a percepg¢éo da técnica.

Dados sobre

» ' 12 estudo: viabilidade da
Userbilityv 1.0 Estudo piloto técnica e seus

elementos

" Melhorias sugeridas ' ' | Percepciosobre |
. 22 estudo: L.
para a técnica Estudo inicial elementos da técnica
| Userbility | \ ) Userbility

Figura 9. Atividades detalhadas do Capitulo 3.

A Figura 10 apresenta as atividades de execucdo de um estudo de viabilidade,
apresentado no Capitulo 4. Os resultados forneceram dados quantitativos e qualitativos,
para verificar a comparacao da técnica Userbility com outra técnica da literatura, atraves
de medidas e eficiéncia e eficicia e uma nova perspectiva de uso da técnica Userbility
que pode torna-la mais aplicavel.
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Figura 10. Atividades detalhadas do Capitulo 4.
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3.2. PROPOSTA INICIAL DA TECNICA USERBILITY

Alguns metodos de avaliagdo de experiéncia do usuario, eventualmente, podem
auxiliar encontrando problemas de usabilidade. Em alguns casos podem encontrar vé-
rios desses problemas, como o metodo 3E (Expressando experiéncias e emocdes)
[TAHTI, NIEMELA, 2006] e 0 Mapa de Empatia quando avalia a percepcédo do usuario
sobre o sistema [OSTERWALDER, PIGNEUR, 2013].

Por essa razéo, a proposta da técnica Userbility (Integracdo de User eXperience
e Usability) tem como objetivo integrar a avaliacdo de usabilidade com a avaliacdo de
UX para auxiliar profissionais ndo especialistas em IHC. Essa integracdo é importante
para melhorar e facilitar o processo de avaliagdo, principalmente para avaliadores me-
nos experientes.

Esta secdo visa detalhar a técnica apresentada de avaliacdo da experiéncia do
usuario, por meio do uso de heuristicas de usabilidade.

3.2.1. Aspectos de Usabilidade

O método Avaliacdo Heuristica é utilizado para identificar problemas de usabili-
dade seguindo um conjunto de diretrizes [NIELSEN, 1994]. Este método foi criado ba-
seado nas melhores praticas definidas por especialistas e profissionais em IHC, ao longo
de diversos anos nessa area [PRATES, BARBOSA, 2003].

Com base nas Heuristicas de Nielsen, que é um dos métodos mais utilizados em
avaliac@es de usabilidade [PAZ, POW-SANG, 2016], foram definidos dez aspectos para
avaliar aplicativos utilizando questbes relacionadas a UX, representado na Tabela 2.
Esses aspectos foram definidos para simplificar a utilizacdo das heuristicas por ndo es-
pecialistas em avaliacdo heuristica, com base nas Heuristicas de Nielsen e descri¢bes
apresentadas na Tabela 1. Nessa primeira versdo da técnica Userbility, utilizou-se esses
aspectos de usabilidade para sistemas mais gerais, nao especificando dispositivos mo-
veis.
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Tabela 2. Aspectos de Usabilidade baseados nas Heuristicas de Nielsen.

N° Aspectos

Al O usuério entende o estado do sistema (tela onde se encontra), feed-
back e mensagem de alerta.

A2 O usuario consegue compreender toda a comunicagdo com o siste-
ma no seu contexto. Ou seja, 0 sistema usa uma nomenclatura com-
preensivel pelo usuério.

A3 O usuério pode sair, cancelar ou refazer uma operacao a qualquer
momento.
Ad O usuério consegue identificar mais facilmente as a¢Bes e termos

padrdes (botdes, terminologia, simbolos, mensagens). Ou seja, trata
“coisas” similares da mesma forma.

A5 O usuério consegue utilizar o sistema sem a necessidade de lembrar,
apenas reconhecendo as opg¢bes do sistema. O sistema orienta o
usuario.

A6 Os dialogos do usuario com o sistema sdo simples, diretos e sem
informagao desnecessaria.

A7 Atalho sdo caminhos mais simples para realizar uma ac¢éo. O usuéa-
rio mais experiente pode utilizar atalhos para realizar tarefas.

A8 O usuario recebe informacéo suficiente para evitar cometer erros.

A9 O usuario consegue reconhecer, diagnosticar e se recuperar de er-
ros.

Al0 O usuéario consegue acessar uma documentacdo em caso de davida
(opcional). Deve ser visivel, facil de acessar e conter uma ferramen-
ta de busca na ajuda.

3.2.2. Questdes de Experiéncia do Usuario

O modelo 3E, como dito anteriormente, utiliza um modelo no qual os usuéarios
desenham e escrevem as suas experiéncias e emoc¢des sobre um produto avaliado
[TAHTI, NIEMELA, 2006]. Este modelo avalia 0 que o usuario sente, pensa e falaria
sobre determinado produto. Essa técnica permite que o usuario desenhe livremente a
emocado sentida, mas por ser qualitativa apds o uso da técnica é trabalhoso realizar a
analise dos dados coletados. Em avaliacdes dessa técnica (do proprio autor) verificou-se
que trazia bastante feedback (quantidade de feedback) para o responsavel pela avaliacao
do produto e vérios problemas de usabilidade. Semelhante a este modelo, verificou-se o
Mapa de Empatia [OSTERWALDER, PIGNEUR, 2013] adaptado a avaliacdo de siste-
mas também avalia a experiéncia do usuario, através da avaliacdo do que o0 usuario sen-
te, pensa, diz, escuta, dor e 0s ganhos durante 0 uso de um sistema.

O Mapa de Empatia é usado para adotar a perspectiva do cliente
[OSTERWALDER, PIGNEUR, 2013]. Utilizado na fase Design, para criar um novo
produto ou modelo organizacional. Este modelo ajuda a realizar uma sintese das obser-
vacgoes e a extrair ideias inesperadas [OSTERWALDER, PIGNEUR, 2013]. O Mapa de
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Empatia também pode ser adaptado e utilizado na avaliacdo do uso de um sistema. Ava-
liando o que o usuério sente, pensa, V&, faz, dificuldades e os desejos sobre o sistema.

O método 3E foi escolhido como base por permitir recolher ricas respostas emo-
cionais dos usuarios, além de complementar outros métodos. Durante a leitura desses
estudos, duas questdes, que se destacaram por terem sido utilizadas para capturar a ex-
periéncia do usuario, foram escolhidas para essa técnica de avaliagdo:

Q1. O que o avaliador sente sobre esse aspecto?
Q2. O que o avaliador pensa ou melhoraria sobre esse aspecto no aplicativo?

As questdes escolhidas tém como objetivo auxiliar na captura da experiéncia e
das emoc0es dos avaliadores ndo especialistas em relacdo ao aplicativo, pois tais ques-
tdes sdo simples e faceis de entender. A questdo Q1 visa auxiliar o avaliador a descrever
como se sentiu com o aspecto avaliado. E a questdo Q2 visa auxiliar o avaliador a des-
crever como foi sua experiéncia, problemas que possam ter ocorrido ou possiveis solu-
cOes para esses problemas. Na questdo Q1, o avaliador descreve o que sentiu ao obser-
var um determinado aspecto da aplicagdo movel. Enquanto na questdo Q2, o avaliador
descreve o que “acha” da aplicagdo, quais problemas ocorreram ao utilizar esta aplica-
¢do, o que falta ou o que melhoraria na aplicacdo. Um exemplo de resposta para um
aplicativo que tem por objetivo montar listas de compras, ao avaliar o aspecto Al, para
a questdo Q1, seria: “Senti-me desanimado ao verificar que nao recebi feedback ao rea-
lizar uma compra”. Nesse caso, a experiéncia do usuario foi negativa, pois ele ndo con-
seguiu receber o feedback da aplicacdo. Além disso, ocorre um possivel problema de
usabilidade, conforme previsto no aspecto Al. Ainda considerando o mesmo aplicativo,
para a questdo Q2, uma possivel resposta & “Penso que o aplicativo falhou no aspecto
Al, porque ndo identifiquei que estava na pagina de avaliagdo do produto”. Nesse caso
o avaliador diz o que pensa que falhou em Al e o porque.

Além dos pontos citados anteriormente, também houve a inclusdo de um item re-
lacionado a satisfacdo do avaliador em relacdo ao aspecto de usabilidade que esta sendo
avaliado (o avaliador se coloca no lugar do usuario para realizar a avaliacdo). Esse item
de satisfacdo foi adaptado do modelo de SAM (visto na Figura 5), com os rétulos que
vao de Insatisfeito até extremamente satisfeito. Esse item foi incluido para que o avalia-
dor projetasse sua satisfacdo sobre cada aspecto avaliado no aplicativo. Esse item é
apresentado na Figura 11, composto por uma escala de cinco pontos (insatisfeito, pouco
satisfeito, moderadamente satisfeito, muito satisfeito e extremamente satisfeito) e repre-
sentado por um rosto. Esses cinco pontos foram escolhidos para ter informagdes mais
ricas a respeito da satisfacdo do avaliador em cada ponto.

Insatisfeito Pouco Moderadamente Muito Extremamente
Satisfe ito Satisfeito Satisfeito Satisfeito

Sicfofole

Figura 11. Modelo de avaliacdo de Satisfacdo.
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A Figura 12 apresenta a organizagdo da técnica Userbility v 1.0: os aspectos de
usabilidade (1), apresentados anteriormente na Tabela 2, as questdes de UX (2 e 3) e os
itens de satisfacdo sobre os aspectos (4).

Aspectos de usabilidade o
Al. O usudrio entende o estado do sistema,

feedback e mensagem de alerta.

A2, O usudrio consegue compreender toda a
comunicaco com o sistema no seu contexto. Ou
seja, o sistema wusa uma nomenclatura

compreensivel pelo usuério. Questies de UX |
A3. O usuario pode sair, cancelar ou refazer uma O que vocé sentiu sobre esse aspeto na apli('.a(;ﬁo?g
- )
agdo no aplicativo a qualquer momento. _
A4. O usuério consegue identificar mais facilmente O que voce pensa ou melhoraria sobre esse
N N . - ; a aplicacio?
as acdes e termos padrdes do sistema (botdes, aspecto na aplicaciio?

terminologia, simbolos, mensagens). Ou seja, trata
“coisas” similares da mesma forma.

AS5. O usudrio recebe informacfo suficiente para
evitar cometer erros.

A6. O usudrio consegue utilizar o sistema sem a
necessidade de lembrar, apenas reconhecendo as
opcdes do sistema. O sistema orienta o usudrio.

A7. Atalho é um caminho mais simples para| |Insatisfeito ©°UC® Moderadamente Muito Extremamente
realizar uma agfio. Usudrios mais experientes podem satisfeito  safisfeito  satisfeito  satisfeito
utilizar atalhos para realizar as tarefas. I @ ( <P )I ( £ J
AS8. Os didlogos do sistema com o usudrio sdo ) @ ® @) C
simples, diretos e sem informagdo desnecessdria.
A9. O usudrio consegue reconhecer, diagnosticar e
se recuperar de erros realizados durante o uso do
sistema.

Al10. O usudrio consegue acessar uma
documentacdo em caso de duvida (opcional). Se
tiver uma documentacdo, esta deve ser visivel, facil
de acessar e conter uma ferramenta de busca na
ajuda.

Itens de satisfacio
Escolha a opcio que melhor representa a
satisfacdo desse aspecto na aplicacio:

Figura 12. Exemplo contendo parte da técnica Userbility v 1.0.

Através dessa organizacao apresentada na Figura 12 é possivel visualizar melhor
a composicao da técnica. Em seguida, é apresentado o formulario da técnica Userbility
v 1.0 completa.

Formuléario da Userbility v 1.0

Leia os aspectos (Al, A2,...) e responda as perguntas abaixo. Em seguida, preencha o circulo
que representa o que vocé sentiu, em relacdo a cada aspecto, durante sua interacdo com o apli-
cativo:

Al. O usuério entende o estado do sistema, feedback e mensagem de alerta.

O que vocé sentiu sobre esse aspecto no aplicativo?

O que pensa ou melhoraria sobre esse aspecto no aplicativo?
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Escolha a opgéo que melhor represente a satisfacdo sobre esse aspecto no aplicativo:
Pouco Moderadamente Muito Extremamente

Satisfeito Satisfeito Satisfeito Satisfeito

&2 &) (&) (&) =

- O O O O

Insatisfeito

A2. O usudrio consegue compreender toda a comunicagdo com o0 sistema no seu contex-
to. Ou seja, 0 sistema usa uma nomenclatura compreensivel pelo usuario.

O que vocé sentiu sobre esse aspecto no aplicativo?

O que pensa ou melhoraria sobre esse aspecto no aplicativo?

Escolha a opgéo que melhor represente a satisfagdo sobre esse aspecto no aplicativo:
Pouco Moderadamente Muito Extremamente

Satisfeito Satisfeito Satisfeito Satisfeito

) 2 (&) (&) (&

O O O O O

Insatisfeito

A3. O usuario pode sair, cancelar ou refazer uma agdo no aplicativo a qualquer momen-
to.

O que vocé sentiu sobre esse aspecto no aplicativo?

O que pensa ou melhoraria sobre esse aspecto no aplicativo?

Escolha a op¢ao que melhor represente a satisfacdo sobre esse aspecto no aplicativo:
Pouco Moderadamente Muito Extremamente

Satisfeito Satisfeito Satisfeito Satisfeito

=) = & & @

O O - O

Insatisfeito

Ad4. O usuario consegue identificar mais facilmente as a¢fes e termos padrdes do sistema
(botdes, terminologia, simbolos, mensagens). Ou seja, trata “coisas” similares da mesma
forma.

O que vocé sentiu sobre esse aspecto no aplicativo?

O que pensa ou melhoraria sobre esse aspecto no aplicativo?

Escolha a opgdo que melhor represente a satisfacdo sobre esse aspecto no aplicativo:
Pouco Moderadamente Muito Extremamente

Satisfeito Satisfeito Satisfeito Satisfeito

2] &) (&) (&) (=

- O O O O

Insatisfeito
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Ab5. O usuério recebe informacao suficiente para evitar cometer erros.

O que vocé sentiu sobre esse aspecto no aplicativo?

O que pensa ou melhoraria sobre esse aspecto no aplicativo?

Escolha a opgao que melhor represente a satisfacéo sobre esse aspecto no aplicativo:
Pouco Moderadamente Muito Extremamente

Satisfeito Satisfeito Satisfeito Satisfeito

2 &) (&) (&) (=

O O O O O

Insatisfeito

A6. O usuario consegue utilizar o sistema sem a necessidade de lembrar, apenas reco-
nhecendo as opgdes do sistema. O sistema orienta o usuario.

O que vocé sentiu sobre esse aspecto no aplicativo?

O que pensa ou melhoraria sobre esse aspecto no aplicativo?

Escolha a opgao que melhor represente a satisfagdo sobre esse aspecto no aplicativo:
Pouco Moderadamente Muito Extremamente

Satisfeito Satisfeito Satisfeito Satisfeito

2] &) (&) (&) (&

O O O O O

Insatisfeito

A7. Atalho é um caminho mais simples para realizar uma acdo. Usuarios mais experien-
tes podem utilizar atalhos para realizar as tarefas.

O que vocé sentiu sobre esse aspecto no aplicativo?

O que pensa ou melhoraria sobre esse aspecto no aplicativo?

Escolha a opgdo que melhor represente a satisfacdo sobre esse aspecto no aplicativo:
Pouco Moderadamente Muito Extremamente

Satisfeito Satisfeito Satisfeito Satisfeito

2 &2 &) & &

O O O O O

Insatisfeito

A8. Os dialogos do sistema com o usuario sdo simples, diretos e sem informagéo desne-
cessaria.

O que vocé sentiu sobre esse aspecto no aplicativo?

O que pensa ou melhoraria sobre esse aspecto no aplicativo?

34




Escolha a opgéo que melhor represente a satisfagdo sobre esse aspecto no aplicativo:
Pouco Moderadamente Muito Extremamente

Satisfeito Satisfeito Satisfeito Satisfeito

2 &2 &) & &

O -, O O -

Insatisfeito

A9. O usuério consegue reconhecer, diagnosticar e se recuperar de erros realizados du-
rante o uso do sistema.

O que vocé sentiu sobre esse aspecto no aplicativo?

O que pensa ou melhoraria sobre esse aspecto no aplicativo?

Escolha a op¢ao que melhor represente a satisfacéo sobre esse aspecto no aplicativo:
Pouco Moderadamente Muito Extremamente

Satisfeito Satisfeito Satisfeito Satisfeito

2 &2 &) & =&

O ), O O O

Insatisfeito

A10. O usuario consegue acessar uma documentacdo em caso de divida (opcional). Se
tiver uma documentacdo, esta deve ser visivel, facil de acessar e conter uma ferramenta
de busca na ajuda.

O que vocé sentiu sobre esse aspecto no aplicativo?

O que pensa ou melhoraria sobre esse aspecto no aplicativo?

Escolha a op¢ao que melhor represente a satisfacdo sobre esse aspecto no aplicativo:
Pouco Moderadamente Muito Extremamente

Satisfeito Satisfeito Satisfeito Satisfeito

=) &) & & =

O O O O O

Insatisfeito

3.2.3. Exemplo de utilizacéo da técnica

A Figura 13 apresenta um exemplo de preenchimento da técnica Userbility. O
aplicativo avaliado no exemplo é BoaLista, que € um assistente de compras que serve

para: criar sua lista de compras, comparar precos e consultar oferta.

No exemplo da Userbility, o avaliador descreveu: o que sentiu e por que, “Senti-
me perdida em alguns momentos, porque sdo muitas op¢des no menu principal...”; 0
que pensa e melhoraria sobre o aspecto avaliado, “Penso que o aplicativo falhou nesse
aspecto, pois tive dificuldade em...”; em seguida responde sobre a satisfagdo em relagéo

a0 aspecto avaliado, ficou “insatisfeito” com o aspecto.
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Al. O usuario entende o estado do sistema, feedback e mensagem de alerta.

O que vocé sentiu sobre esse aspecto no aplicativo?
Senti-me perdida em alguns momentos, porque sdo muitas opgdes no
menu principal, entdo n3o sabia de cara o caminho percorrido.

O que pensa ou melhoraria sobre esse aspecto no aplicativo?
Penso que o aplicativo falhou nesse aspecto, pois tive dificuldade de

identificar que estava na atividade “avaliar o produto”, ja que o estado
do sistema n3o esta claro. Apods avaliar fique esperando, porém néo
recebi feedback.

Escolha a opgdo que melhor represente a satisfacdo sobre esse aspecto no aplicativo:
Pouco Moderadamente Muito Extremamente

Satisfeito Satisfeito Satisfeito Satisfeito

SEGNONONO

x O O O O

Figura 13. Exemplo de resposta do aspecto Al da técnica Userbility v 1.0.

Insatisfeito

A técnica Userbility v 1.0 foi aplicada na fase de teste de um aplicativo, para ge-
rar um feedback da experiéncia do usuario e usabilidade em relacdo a um aplicativo ava-
liado.

3.3. ESTUDO PILOTO - AVALIACAO DO APLICATIVO BEER
CLUB

Antes de um estudo com participantes reais € importante conduzir um estudo pi-
loto. Um estudo piloto pode ser definido como uma pequena prévia do estudo principal,
objetiva assegurar se o estudo é viavel e permitira a coleta dos dados desejados e reali-
zar as andlises planejadas [BARBOSA E SILVA, 2010]. Portanto, para avaliar a de-
sempenho e qualidade da técnica proposta, foi realizado um estudo piloto da técnica.

No estudo piloto, foi realizada a avaliagdo num aplicativo por trés participantes.
Os participantes desse estudo foram alunos voluntarios de pds-graduacdo. Todos os in-
dividuos assinaram um termo de consentimento para participar do estudo e preencheram
um questionario de caracterizacdo para medir seus conhecimentos em IHC e sua experi-
éncia em andlise e projeto de software.

Os participantes foram caracterizados quanto ao seu conhecimento em IHC:

e Nenhuma experiéncia: Ndo possui conhecimento em IHC ou que possui algu-
mas no¢oes de usabilidade adquiridas através de leituras/palestras, mas sem ex-
periéncia prética;

e Baixa: Participou de pelo menos um projeto/avaliacdo de usabilidade em sala de
aula;

e Meédia: Participou de 1 a 4 projeto(s)/avaliagdo(s) de usabilidade na inddstria;
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e Alta: Participou de 5 projetos/avalia¢des de usabilidade na industria.

Semelhante a este, os participantes foram caracterizados quanto a experiéncia
em Analise e Projeto:

e Nenhuma experiéncia: Ndo possui experiéncia prévia como Analista/Projetista
ou possui algumas nogbes de Analise/Projeto adquiridas através de leituras em
livros, mas sem experiéncia prética;

e Baixa: Participou de pelos menos um projeto atuando como Analista/Projetista
em sala de aula;

e Meédia: Participou de 1 a 4 projetos atuando como Analista/Projetista na indus-
tria;

e Alta: Participou em mais de 5 projetos atuando como Analista/Projetista na in-
dustria.

A Tabela 3 apresenta o resultado da caracterizagdo desses participantes para o
estudo piloto. Foi realizada avaliagdo com a técnica Userbility para diferentes niveis de
conhecimento de IHC e experiéncia em Analise e Projeto.

Tabela 3. Caracterizacdo dos participantes do estudo piloto.

Participante Conhecimento em IHC Experiéncia em Analise e Projeto
P1 Alta Média
P2 Baixa Alta
P3 Média Baixa

Foi escolhido o aplicativo Beer Club para avaliacdo por meio da técnica propos-
ta. Este aplicativo consiste em uma rede social voltada ao publico interessado em cerve-
jas que possibilita encontrar novos locais e cervejas e compartilhar experiéncias. A Fi-
gura 14 e Figura 15 apresentam as tarefas que foram realizadas no aplicativo avaliado
pelos participantes do estudo. Essas tarefas sdo apresentadas na Tabela 4, atividade 2.2.

3. Visualizar comentarios
de Amigos/Todos.

~ - —~
2. Visualizar novidades 4. Encontrar uma pessoa e

compartilhadas. visualizar cervejas cadastradas.
On=omo Rl B
BEER petalhes da Ne.icia

*Compartilhe a cerveja que vocé
esta bebendo

Escanear
Cerveja

Procurar Cerveja

1. Compartilhar cerveja
que esta bebendo.

Figura 14. Primeira parte das tarefas realizadas no aplicativo Beer Club.
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6. Visualizar menor preco

9. Visualizar cervejas darepusiandeseiady

cadastradas.

5. Procurar uma cerveja 7. Visualizar m.ap: ont:ied 8. E:colhelr o perfil 10. Visualizar
(ex Brahma) encontro a cerveja desejada. e um lugar. Ranking. |
A 2
/
59 \ State of Amazonas/
o[ 1) Manaus
ltaipava 355m! - Wz B
i Pilsen (i X JOYORS
45 [ X
2 %2\ gp/sd0 Paulo
Menor Prego Mapa R Hiss Bo
© @ 0000 =
=3 5 S £ [
= iz N = « ?
3 . )-" / Maranhao/Manaus
Comentarios(0) s W B4
Nenhum comentario encontrado 0 0 O @ o
11. Visualizar classificagdo 12. Avaliar uma 13. Visualizar classificagdo
das melhores cervejas. cerveja. dos melhoreslugares.

Figura 15. Segunda parte das tarefas realizadas no aplicativo Beer Club.

Durante o estudo piloto foi utilizado um processo para aplicagdo da técnica
Userbility v 1.0. Esse processo € apresentado na Figura 16.

1. Treinamento 2. Escopo da aplicagéo
(" Condugdodo (" Apresentacio TR
. ¢ . P 2 C | Apresentagdo
treinamento da — dos cenarios
. . A das atividades
técnica Userbility das aplicacbes
? 0@ ]
USABILITY E‘P‘i‘;ﬁ;ﬂcﬁ
4. Analise dos dados 3. Deteccao dos problemas

[T e s i e v ik l
o -

Aplicagdo da
técnica Userbility |
[

- = — i v
= e [e]E]E (" Preenchimento do
e h guestionario de

N

pos-inspecao

[ Andlisedos
problemas de
Usability e UX
Figura 16. Primeiro Processo de utilizacdo da Técnica Userbility v 1.0.

Esse processo aplicado para se realizar do estudo piloto com a técnica Userbility
v 1.0 ocorreu de acordo com as fases descritas na Tabela 4:
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Tabela 4. Descricao das Fases do Estudo Piloto.

Fases

Atividade

Descricéo

1. Treina-
mento

1.1. Condugéo do
treinamento da
técnica Userbility

Foi realizado um treinamento rapido (de 10 min.),
introduzindo usabilidade, avaliacdo heuristica, expe-
riéncia do usuario e a técnica proposta.

2. Escopo da
aplicacéo

2.1. Apresentagdo
dos cenarios das
aplicacbes

Foi desenvolvido um cenario descrevendo um perso-
nagem e suas necessidades para uso do aplicativo. O
seguinte cenario foi entregue aos participantes:
“Marcos é uma amante de cerveja, ele gosta de beber
COm 0S amigos e experimentar novos tipos de cerveja.
Ele gostaria de encontrar sua cerveja preferida ao
melhor preco, verificar os melhores locais que seus
amigos indicam e compartilhar experiéncias com
Seus amigos e com outros amantes de cerveja”.

2.2. Apresentagao
das Atividades

Foi pedido aos participantes que criassem uma conta
e que tentassem realizar determinadas tarefas no apli-
cativo. As atividades foram as seguintes:

(1) compartilhar cerveja que esta bebendo;

(2) visualizar novidades compartilhadas;

(3) visualizar comentarios de amigos/Todos;

(4) encontrar uma pessoa (pesquisar outro usuario) e
visualizar cervejas cadastradas;

(5) procurar uma cerveja (ex.: Brahma);

(6) visualizar menor preco da cerveja desejada;

(7) visualizar mapa onde encontro a cerveja desejada;
(8) escolher o perfil de um lugar;

(9) visualizar cervejas cadastradas;

(10) visualizar Ranking;

(12) visualizar classificacdo das melhores cervejas;
(12) avaliar uma cerveja;

(13) visualizar classificagdo dos melhores lugares.

3. Deteccéo
dos proble-
mas

3.1. Aplicacdo da
Técnica Userbility

Foi pedido aos participantes para utilizarem a técnica
para avaliar o aplicativo, capturando a experiéncia do
usuario e os problemas de usabilidade, segundo o
treinamento, o cenario e as tarefas realizadas no apli-
cativo.

3.2. Preenchimento
do questionario
pos-inspecao

Foi realizado um questionario de pds-avaliacdo adap-
tado do modelo TAM para entender o quanto a facili-
dade e utilidade da técnica em capturar a experiéncia
do usuério na avaliacdo de um aplicativo, os pontos
mais dificeis de entender, o0 que poderia ser melhora-
do na técnica e sobre a reutilizacdo da técnica em
avaliacdes futuras. O questionario de P6s-inspegdo foi
adaptado do Modelo de Aceitacdo de tecnologia
(TAM).

4, Analise
dos dados

4.1. Anélise dos
problemas de usa-
bilidade e UX

A partir da coleta de dados da técnica, esta colegdo de
dados esta apresentada no Apéndice A, foi realizada
uma analise dos dados encontrados sobre a Usabili-
dade e experiéncia do usuario.
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O Modelo TAM visa compreender a interagdo entre o usuario e determinada
tecnologia e os fatores determinantes desse comportamento [FARIAS, BORGES,
2012]. Baseado nesse modelo, foi avaliada a percepcéo do usuério em relacéo a facili-
dade de aprendizagem e de uso, a utilidade da técnica em relacdo a captura da experién-
cia dos usuérios, sobre o uso novamente da técnica em avaliacGes futuras e sobre as di-
ficuldades encontradas na utilizacdo da técnica. O Questionario de pos-inspecdo com-
pleto esta descrito abaixo:

Questionario de Pds-Inspecao adaptado do Modelo TAM
Nome:

Por gentileza, responda as questdes a seguir considerando sua experiéncia durante a
avaliacdo utilizando a Userbility:

Concordo Concordo Concordo Discordo Discordo Discordo
Totalmente | Amplamente | Parcialmente | Parcialmente | Amplamente | Totalmente

1. Foi facil
utilizar a técni- |:| |:| |:| |:| |:| |:|
ca Userbility?
Justifique sua resposta.

Concordo Concordo Concordo Discordo Discordo Discordo
Totalmente | Amplamente | Parcialmente | Parcialmente | Amplamente | Totalmente

2. Atécnica
Userbility me
ajudou a avali- |:| |:| |:| |:| |:| |:|
ar a experién-
cia do usuério?
Justifique sua resposta.

Concordo Concordo Concordo Discordo Discordo Discordo
Totalmente | Amplamente | Parcialmente | Parcialmente | Amplamente | Totalmente

3. Atécnica
Userbility me
ajudou a en- |:| |:| |:| |:| |:| |:|
contrar pro-
blemas de usa-
bilidade?
Justifique sua resposta.

4. Dentre os aspectos apresentados na técnica Userbility, quais sdo faceis e quais sdo dificeis
de entender?

5. Em sua opinido, como a técnica Userbility poderia ser melhorada?

6. Vocé utilizaria a técnica Userbility novamente? Justifique sua resposta.
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O Apéndice A apresenta os resultados do estudo piloto por inspetor (P1, P2 e
P3) para cada aspecto (de Al até A10) e questdo de UX (Q1 e Q2).

Além disso, nesse estudo piloto também foram coletadas as percepg¢des dos par-
ticipantes sobre a técnica Userbility. As opinides foram:

“A técnica poderia ser mais enxuta e guiar mais a inspe¢do. Como ja conheco
as heuristicas, para mim foi facil, mas a maioria dos problemas notei sem a técnica,
exceto A2, A7 e A10. Poderia ter mais itens objetivos e menos para preencher.” (P1);

“A técnica ajuda na identificacdo de melhorias/problemas de qualquer aplicati-
vo.” (P2);

“A técnica resgata impressdes rapidas que podem ajudar no desenvolvimento de
projetos sem tempo.” (P3).

Também foi verificado que os participantes com menos conhecimento em IHC e
em avaliacdo heuristica (P2 e P3) ndo identificaram corretamente alguns aspectos de
usabilidade da técnica. Portanto, alguns aspectos de usabilidade da técnica ficaram con-
fusos aos participantes. Como a Userbility foi concebida para poder ser aplicada por ndo
especialistas em IHC, existe a necessidade de revisdo dos aspectos de usabilidade para
tornar a Userbility de mais facil entendimento.

Além disso, nesse estudo piloto verificou-se que, na maioria dos aspectos de
usabilidade propostos, os participantes ndo detalharam “o que eles sentiram” ao visuali-
zar e interagir com os aspectos, mas focaram em apontar problemas na aplicacéo avalia-
da.

A partir desses resultados, foi realizado um estudo inicial com mais participantes
e mais aplicacOes, para verificar a viabilidade da técnica Userbility e quais partes da
técnica necessitavam de melhorias.

3.4. ESTUDO INICIAL DA USERBILITY V 1.0

Realizou-se um estudo com a técnica Userbility v 1.0 usando 5 aplicativos mo-
veis, com o objetivo de verificar a viabilidade da técnica Userbility e quais partes da
técnica necessitavam de melhorias. Os aplicativos avaliados foram: Simbora para forne-
cer um servico de carona aos estudantes da universidade; Grum para fornecer rotas de
localizacdo de eventos da universidade; PartyNote para informar que festas e eventos
estdo ocorrendo numa data ou més; Personal Diet para motivar as pessoas a manter die-
tas quando estdo fora de casa; e Bookzone para ajudar 0s usuarios a pesquisar e vender
livros.

Os participantes deste estudo foram alunos voluntarios da disciplina de Sistemas
Colaborativos, dos cursos de graduacdo de Engenharia e Ciéncia Computacdo da Uni-
versidade Federal do Amazonas (UFAM). Ao todo, 09 participantes concordaram em
participar do estudo. Esses participantes também foram os desenvolvedores desses apli-
cativos, mas cada participante avaliou o aplicativo de outro grupo. Além disso, todos 0s
participantes assinaram um Termo de Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE). Os
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participantes j& tinham conhecimento de Avaliacdo de Usabilidade, porém ndo tinham
conhecimento de UX. A Figura 17 representa o processo de utilizacdo da técnica User-
bility v 1.0 nesse estudo inicial.

1. Treinamento

N

USABILITY

\iC?

EXPERIENCE

- Condugao do
‘ treinamento da

técnica Userbility

4. Anélise dos dados

2. Escopo da aplicagio

~ Apresentacio ‘

dos cenarios
3. Deteccdo dos problemas

Apresentac¢do
das atividades

questionario de pds-

| [ Analise qualitativa do
inspecéo

das aplicacoes
[0 e it e v e, l

Aplicacdo da ‘

técnica Userbility

Analise dos

problemas de
: Usability e UX

mm=E G608 8 Preenchimento do
I questionario de
- pos-inspecao

Figura 17. Segundo Processo de utilizagdo da Técnica Userbility v 1.0.

O processo da Figura 17 foi executado de acordo com as fases da Tabela 5:

Tabela 5. Descricdo das Fases do Estudo Inicial.

Fases

Atividade

Descricéo

1. Treinamento

1.1. Condugéo do
treinamento da
técnica Userbility

Primeiro, foi realizado um breve treinamento, intro-
duzindo os conceitos e exemplos de usabilidade, Ava-
liacdo Heuristica, experiéncia do usuario, entdo foi
realizado um treinamento da técnica Userbility para
nivelar os participantes.

2. Escopo da
aplicacao

2.1. Apresentacéo
dos cenarios das
aplicacdes

Foi introduzido um cenario descrevendo o usuario e
as necessidades que o levariam ao utilizar o aplicati-
vo. Por exemplo, para o aplicativo Simbora o cenario
foi: “Lucas estuda na UFAM e tem aula todos os dias
no campus da universidade. Lucas tem carro, mas
nao pode usa-lo todos os dias. Sempre que pode ofe-
rece carona pra alunos de sua universidade e gosta-
ria que lhe dessem carona nos dias que ndo vai de
carro, ja que 2 vezes na semana precisa ir do campus
para o mini campus. Para isso, Lucas utiliza um apli-
cativo chamado Simbora. Simbora é um aplicativo de
busca e compartilhamento de caronas dentro da
UFAM. O Simbora mostra quais usudrios estdo dis-
poniveis para solicitar e oferecer carona para um
determinado trecho dentro da UFAM. Este aplicativo
ainda permite ao motorista tracar rotas por onde
passard com o objetivo de oferecer caronas a outras
pessoas. Além disso, o aplicativo disponibiliza um
chat para que o carona e o motorista possam intera-

gir.”

2.2. Apresentacéo
das Atividades

Nessa atividade, para cada aplicativo foram apresen-
tadas as tarefas especificas que os participantes deve-
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riam realizar no aplicativo. Por exemplo, para o apli-
cativo Simbora foram apresentadas as seguintes tare-
fas:

(1) fazer login no app;

(2) mudar status do app para “disponivel”;

(3) selecionar a opgao de “dar carona”;

(4) visualizar a origem (onde comega) da rota;

(5) escolher destino da rota;

(6) definir uma rota;

(7) visualizar a trajetoria;

(8) selecionar a opgao “pedir carona”.

3. Deteccdo dos
problemas

3.1. Aplicacéo da
Técnica Userbility

Foi conduzido um processo de inspecdo usando a
técnica Userbility para avaliar as aplicagdes.

3.2. Preenchimento
do questionario
pos-inspecao

Um questionario de pés-inspecao foi aplicado para
recolher as percep¢Oes do uso da técnica Userbility.

4. Andlise dos
dados

4.1. Analise dos
problemas de usa-
bilidade e UX

Foram analisados os dados recolhidos na avaliagédo de
usabilidade e experiéncia do usuario com cada aplica-
cao.

4.2. Analise quali-
tativa do questiona-
rio de pos-inspecao

Foram analisados os dados recolhidos questionario de
pos-inspecdo para avaliar a facilidade no uso e ado-
¢do da técnica Userbility.

A Tabela 6 apresenta os problemas de usabilidade encontrados nos aplicativos e
melhorias sugeridas pelos participantes para esses problemas. Além disso, foi possivel
identificar sugestdes de melhorias relatadas pelos participantes ao apontarem os pro-
blemas. Também foi possivel verificar que essas melhorias estavam relacionadas aos
atributos de qualidade heddnica da experiéncia do usuario. Algumas dessas melhorias
foram relacionadas a expectativas e experiéncia do usuario pelos participantes, como:

“Poderia ter os caronas favoritos.” (Aplicativo Simbora);

“Pode-se acrescentar uma opc¢ao de tracgar rota apenas apertando num local do
mapa.” (Aplicativo Grum);

“Esperava mais, pois deveria haver um incentivo por parte do sistema ja que se
trata de uma dieta. ” (Aplicativo Personal Diet);

“A utilizagdo de palavras como healthy é um atrativo para o publico mais jo-
vem. Porém n&o sei se haveria uma aceitacao do publico em geral.” (Aplicativo Perso-
nal Diet).

Tabela 6. Principais problemas e sugestdes/melhorias dos participantes para os aplicati-
vos utilizando a Userbility v 1.0.

Problemas de usabilidade (PU) e Sugestoes (S)

Simbora

PU1: O feedback é bem visual entdo incialmente tive dificuldade para entender o estado em
que o app estava, mas rapidamente passei a entendé-lo.

PU2: N&o era mostrada a op¢éo de voltar, cancelar ou refazer.
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Problemas de usabilidade (PU) e Sugestdes (S)

S1: Melhoraria o botédo que muda o status de "oferecer" e "pedir" carona.

S2: Poderia ter uma mensagem "clique no mapa para definir trajeto”.
GRUM

PU3: O usudrio pode sair, cancelar e refazer, exceto o login, que apds cadastro com e-mail,
ndo h& como sair e logar, pois ndo tem senha e a tela de login exige senha.

PU4: Os dialogos sdo simples, mas ndo tao intuitivos.

S3: Mensagens de guia podem ser acrescentadas.

S4: Acrescentaria mensagens mais objetivas em resposta ao que o usuario solicitar.

Personal Diet

PU5: Confuso, mistura botdes, simbolos e mensagens achando ser a mesma coisa.

PUG6: Na parte de cadastro ndo havia a informacao de que todos os campos sao obrigatorios.
Somente apds vocé tentar (se havia asteriscos, eram pouco visiveis).

S5: As mensagens poderiam demorar mais para desaparecer.

S6: Ha apenas os comandos e abas padrdes na aplicacdo, poderia melhorar usando icones e
botdes de atalho.

BOOKZONE

PU7: Quando erros acontecem, o aplicativo nem sempre atenta ao usuario.

S7: O aplicativo poderia ter mais feedback para o usuario.

S8: Pode colocar alguns botdes em locais especificos para deixar ainda mais intuitivo.

PartyNote

PU8: No login tivemos que lembrar o e-mail e a senha para entrar.

S9: Mais informacdes, no caso da falta de conexao.

S10: Mais simbolos, para diminuir a quantidade de texto no aplicativo.

Apos a aplicacdo do questionario da técnica Userbility foi realizada a atividade
de colecdo, com a juncdo de todos os problemas e sugestfes dos participantes. Foi gera-
da uma lista com os possiveis problemas e sugestdes de melhorias sem as duplicatas
(problemas encontrados por mais de um inspetor). Um pesquisador com alta experiéncia
em usabilidade e UX agrupou os problemas e realizou a retirada de duplicadas. Entdo
outro pesquisador revisou esses problemas. Por fim, foi realizada uma atividade de dis-
criminacdo por dois pesquisadores.

A Tabela 7 apresenta o tempo de duracdo da avaliacdo, o0 namero de duplicatas
de problemas de usabilidade e de sugestdes e melhorias encontradas em cada aplicativo.
Dois participantes ndo anotaram o tempo de inicio e fim da inspecdo (P3 e P9). Além
disso, somente um participante avaliou o aplicativo PartyNote, por isso, ndo houve cal-
culo de duplicatas de problemas (DP) e sugestdes (DS).
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Tabela 7. Resultados da inspecdo por nimero de problemas encontrados por aplicativo.

Aplicativo P T (min.) DP | NP | DS | NS
. P1 15
Simbora =] 15 02 | 06 | 03 | 08
Grum P3 y 01 (06 | 01 | 08
P4 31
. P5 48
Personal Diet PG a1 03 | 09 | 02 | 12
P7 30
Bookzone Pg 5 01 | 09 | 00 | 12
Partynote P9 - - 07 - 13
Legenda - P: Participante; T: Tempo; DP: Duplicatas dos problemas; NP: Nu-
mero de problemas; DS: Duplicatas das sugestdes; NS: NUmero de sugestdes.

A Figura 18 apresenta o nivel de satisfacdo dos participantes, na escala definida,
para os aplicativos. Foi possivel identificar também o nivel de satisfacdo do usuario, o
item 4 da Figura 12, de acordo com cada aspecto do aplicativo (Al, A2,...) identificado
na Tabela 2. Na avaliacdo do aplicativo Simbora, dois participantes (P1 e P2) ficaram
satisfeitos com 9 dos 10 aspectos avaliados. Somente no aspecto A3, o participante P1
ficou pouco satisfeito. Os aspectos mais e menos satisfatérios podem ser verificados
para cada aplicativo. Essa analise do nivel de satisfacdo é interessante para 0 pesquisa-
dor, pois torna possivel identificar quais aspectos estdo satisfazendo o participante e
qual os deixou insatisfeito.

Simbora PartyNote Bookzone
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Figura 18. Nivel de satisfacdo dos participantes por aplicativo.
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Algumas dificuldades foram identificadas através da analise qualitativa dos da-
dos obtidos pelos participantes no questionario pés-inspecdo. Neste questionario foram
relatadas questBes de facilidade de uso e utilidade, pontos positivos e negativos da téc-
nica Userbility. Para a analise do questionario de pos-inspecdo foram adotadas procedi-
mento do método Grounded Theory [MULLER, 2014], realizando a codificacdo dos
dados. O procedimento de codificacdo foi realizado por um pesquisador e, em seguida,
revisado e modificado por dois especialistas em codificacéo.

Durante o processo de codificacdo, surgiram trés categorias e 25 codigos catego-
rizados. As categorias encontradas foram: Beneficios de utilizacdo da técnica (14 cddi-
gos), Dificuldades de entendimento (4 codigos) e Sugestfes de melhorias para técnica
(7 codigos). Essas categorias sdo apresentadas a seguir:

Beneficios de utilizacdo da técnica: nessa categoria foram destacados benefi-
cios percebidos pelos participantes no uso da técnica. Alguns dos codigos foram os se-
guintes: A técnica caracteriza a usabilidade da aplicacdo (“de facil caracterizagao dos
recursos de usabilidade” — P6); Direciona quais pontos inspecionar (“Eu ndo repararia
em coisas como feedback de navegacdo de menu” — P2); A técnica € intuitiva (“A técni-
ca é bem intuitiva” — P6); As perguntas ajudaram na avaliacdo (“As questdes levantadas
ajudaram nessa avaliagdo” - P4); Os campos de justificativa deixam que os avaliadores
expressem-se (“E os campos de justificativa deixaram nos expressar com mais detalhes”
— P6). Nessa categoria, foi percebido que a técnica ajudou e guiou os inspetores durante
a avaliacdo. Também, 0s inspetores apontaram que as questdes e os campos foram fato-
res positivos no uso da técnica.

Dificuldades de entendimento: nessa categoria foram destacadas as dificulda-
des de entendimento percebidas na técnica. Alguns dos codigos foram os seguintes: O
aspecto de atalhos é subjetivo (“Menos os de atalhos, que é algo muito subjetivo.” —
P7); Alguns aspectos da técnica sdo similares e confusos (“Algumas segdes sdo simila-
res mensagens do sistema, comunica¢do com o usuario... Acabei confundindo-me” —
P2); Gera repeticdo de informacdes (“Senti que uma ou duas vezes falei a mesma coisa.
Dei a mesma resposta” — P1); O item relacionado a satisfacdo é dificil de entender (“A
maioria € de facil entendimento, mas uma parte da técnica dificil de entender é a parte
dos simbolos” — P8). Nessa categoria, foi percebido que a técnica causou confusdo em
alguns aspectos que foram similares e gerando repeticdo de informacdo. Além disso, 0s
inspetores apontaram que os atalhos e itens relacionados com a satisfacdo eram dificeis
de entender. Estes pontos devem ser melhorados na técnica.

Sugestdes de melhorias para técnica: nessa categoria foram destacadas suges-
tdes de melhorias percebidas ap6s o uso da técnica. Alguns dos codigos foram os se-
guintes: Tornar a técnica menos cansativa diminuindo a anélise (“Sendo menos cansati-
va” — P8); Permitir que usuarios possam comentar livremente (“Deixando abertos os
comentarios sobre temas livres, deixando o usudrio dar sugestdes.” — P7); A técnica de-
veria apresentar perguntas de multipla escolha (“mais opg¢des (perguntas) de multipla
escolha” — P5); Priorizar na técnica o contexto do app (“Abordando diretamente o que é
prioridade no contexto de um aplicativo” — P9). Nessa categoria, foi percebido que a
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analise da técnica é cansativa e que os participantes preferem mais perguntas de malti-
pla escolha. Consequentemente, foram incluidos subitens com perguntas sim/nédo, para
relatar os problemas através dos subitens com menos esforco cognitivo. Além disso, foi
apontado que poderia guiar a técnica sobre o contexto do aplicativo, mas é preferivel
que a técnica seja genérica para permitir a avaliagdo de diferentes tipos de aplicacdes
moveis. Esses resultados foram publicados em NASCIMENTO et al., (2016a).

Finalmente, foi realizada a evolucdo na técnica, incluindo itens de usabilidade e
exemplos, a fim de apontar mais claramente a usabilidade.

Esse Capitulo apresentou a versdo inicial da técnica Userbility e dois estudos,
um estudo piloto para entender a aplicacdo da técnica e um estudo inicial para avaliar a
viabilidade da técnica Userbility. Essa técnica proposta visa ser especifica para avaliar a
experiéncia do usuario e usabilidade de aplicagcbes mdveis e poder ser aplicada por pro-
fissionais ndo especialistas em IHC.

O capitulo apresenta a avaliacdo da técnica Userbility v 1.0, através de uma me-
todologia descrita no inicio desse Capitulo utilizando estudos experimentais. O estudo
piloto foi realizado a fim de entender o que avaliar ao aplicar a técnica Userbility e se
seriam necessarias mudancas no processo de execugdo do estudo antes da realizacdo do
estudo inicial.

O estudo inicial avaliou 5 aplicativos moveis, com o objetivo de verificar a via-
bilidade da técnica Userbility e quais partes da técnica necessitavam de melhorias. Os
resultados quantitativos se mostraram Uteis para prover indicadores relacionados as me-
didas de totais de defeitos e melhorias da técnica Userbility. Enquanto os resultados
qualitativos do estudo mostraram quais os beneficios na utilizacao, dificuldades de en-
tendimento e sugestdes de melhorias para a técnica Userbility proposta.

O proximo Capitulo descreve as melhorias realizadas apds esses estudos, desen-
volvendo uma nova versao da técnica e um estudo experimental para avaliar a técnica
Userbility em comparacdo com outra técnica da literatura.
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CAPITULO 4 - EVOLUCAO DA USERBILITY

Este capitulo apresenta os as modificagdes que foram realizadas na técnica
Userbility com base nos resultados apresentados dos estudos anteriores.
Além disso, € apresentado um novo estudo experimental no qual a Userbi-

lity v 2.0 € adotada e comparada com outra abordagem.

4.1. MUDANCAS PROPOSTAS

Apos o estudo descrito no Capitulo 3, verificou-se que alguns dos problemas re-
lacionados aos aspectos de usabilidade ndo foram claramente apontados. Em alguns
momentos, 0s participantes ndo descreveram claramente os problemas, porém deram
sugestdes de melhorias (identificadas na Tabela 6). Nesses casos, 0s participantes ndo
apontaram onde era exatamente o problema. Por conta disso, decidiu-se detalhar cada
aspecto em subquestdes. Estas subquestdes foram criadas para que os aspectos ficassem
mais faceis de entender, aléem de auxiliar mais no processo de identificacdo de mais
problemas de usabilidade e UX em aplica¢cdes mdveis.

Com base nisso, os pesquisadores envolvidos nesta pesquisa encontraram na lite-
ratura uma tecnica de Avaliacdo Heuristica de aplicativos para Celulares, que detalha e
avalia em subquestfes a usabilidade de aplicativos moveis. VON WANGENHEIM et
al. (2016) apresenta uma avaliacdo do Checklist Heuristic Evaluation for Smartphones
Applications,que é composta de dois questionarios, um com 63 e outro com 48 ques-
tdes, e é utilizada para medir usabilidade, o grau de usabilidade dos aplicativos, e identi-
ficar problemas de usabilidade. Foi utilizado o questionario de 48 questdes da técnica,
que € considerado valido para medir usabilidade e demanda menos tempo de avaliagéo.
Esses questionarios sdo apresentados de forma mais detalhada em KRONE (2013).

Através deste questionario, realizou-se um processo de analise das questdes, pa-
ra verificar o que poderia ser utilizado na evolucdo da Userbility. Essa analise foi feita
por outro avaliador com alto conhecimento em UX e usabilidade, ndo diretamente liga-
do a pesquisa, que dividiu as questbes em dois tipos: (1) questdo que ndo foi considera-
da, pois ndo auxilia a avaliar usabilidade das aplicacGes; €, (2) questdo a ser considera-
da, pois auxilia a avaliar a usabilidade das aplicacBes. Porém, neste Gltimo, foi verifica-
da se esta questdo poderia ser incorporada a outra questao, de forma a diminuir o tama-
nho do questionario final.

Além disso, foram incluidos na Userbility novos aspectos que foram identifica-
dos por VON WANGENHEIM et al. (2016). Estes aspectos foram adicionados na
Userbility, pois avaliavam questdes relacionadas aos dispositivos méveis.

Quanto as questdes que ndo foram selecionadas, considerou-se que estas ndo au-
xiliam a identificar problemas de usabilidade. Essas questdes foram as 34 e 47. A ques-
tdo 34, por exemplo, pergunta: “O aplicativo exibe quantidades pequenas de informa-
¢coes em cada tela?”. Esta questdo ndo foi considerada, pois isso varia entre os aplicati-
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vos, é dificil definir o que é uma quantidade pequena e boa de informacGes para cada
aplicativo.

As questdes que foram selecionadas para incluir na Userbility e que foram in-
corporadas a outras questdes séo as seguintes: 03, 08, 11, 17, 20, 21, 22, 24, 26, 28, 31,
35, 37, 43, 44 e 48. Por exemplo, a questdo 8 pergunta: “E possivel retornar a tela an-
terior a qualquer momento? ”, ja existia uma questdo relacionada aos controles da apli-
cagdo, porém ndo incluia a opcéo de voltar, por isso essa questdo 08 foi incorporada a
questdo ja existente. Além disso, essas questdes tém respostas binarias (Sim e N&o),
para facilitar o avaliador apontar os problemas.

Os aspectos que ja existiam na técnica Userbility v 1.0 e ndo foram encontrados
no questionario de avaliacdo de VON WANGENHEIM et al. (2016), permaneceram na
nova versdo da técnica. Por exemplo, os aspectos relacionados a prevencao de erros;
reconhecimento, diagndstico e recuperacao de erros; e ajuda e documentacao perma-
neceram. Durante essa analise, percebeu-se que varias questdes consideradas por VON
WANGENHEIM et al. (2016) ainda poderiam ser aplicadas em sistemas nao especifi-
camente moveis.

A partir dessa mudanca dos itens foi constatada a necessidade de modificar as
duas questdes de UX (Q1 e Q2), pois se fez necessario conhecer mais sobre a experién-
cia do usuério ao utilizar o aplicativo. Entdo, foram propostas as seguintes modificacdes
nas questoes:

Q1: “Como vocé reagiu sobre esse aspecto no aplicativo? Por que vocé reagiu
dessa forma? ”;

02: “O que vocé pensa ou melhoraria sobre esse aspecto? Aponte onde deve ser
melhorado no aplicativo? ”.

Por fim, a proposta de inclusdo destas questdes (relacionada a usabilidade e a
UX) na nova versao da Userbility foi avaliada e revisada por outro pesquisador com alto
conhecimento de usabilidade e UX, que ndo foi envolvido diretamente na pesquisa, para
elaborar uma nova versao da Userbility.

4.2. TECNICA USERBILITY v 2.0

A seguir é apresentada da nova versdo do questionario da técnica Userbility v
2.0, que é descrita a nova versdo dos aspectos de usabilidade e as questdes que serdo
avaliadas no questionario da Userbility. A Figura 19 apresenta um exemplo da Userbi-
lity v 2.0 e sua organizacdo em: (1) heuristicas de usabilidade, (2) itens de verificacdo
de usabilidade com exemplos para cada item, (3-4) duas questdes UX para cada heuris-
tica de usabilidade e (5) um item de avalia¢do da satisfacdo dos avaliadores.

O item 1 na Figura 19 apresenta uma das heuristicas baseada nas 12 Heuristicas
de Usabilidade para aplicac6es moveis [VON WANGENHEIM et al., 2016]. Essas heu-
risticas foram incluidas para suporte da inspecdo, pois sdo especificas para avaliacdo de
aplicagdes moveis. Foram seguidas as sugestdes de VON WANGENHEIM et al.(2016),
incluindo itens de usabilidade para cada heuristica, a fim de que eles guiem os inspeto-
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res a encontrar problemas de usabilidade. O item 2 apresenta os itens de usabilidade e
um exemplo para cada item. Os itens 3 e 4 apresentam duas questoes de UX com um
exemplo para cada uma. Essas questdes foram incluidas considerando o metodo 3E
[TAHTI, NIEMELA, 2006] com o objetivo de dar suporte ao avaliador para reportar
sua experiéncia considerando cada aspecto. O item 5 apresenta um item relativo ao nivel
de satisfagdo do avaliador. Este item foi adaptado do Self-Assessment Manikin (SAM)
[BRADLEY, LANG, 1994] é composto por uma escala de 5 pontos (muito insatisfeito,
insatisfeito, nem satisfeito nem insatisfeito, satisfeito, muito satisfeito), onde um rosto
humano que descreve uma emocao representa cada item. Através deste item, deseja-se
obter mais informag6es sobre 0 quanto o avaliador estava satisfeito em relacdo a heuris-
tica avaliada.

4.2.1. Exemplo de utilizacao da técnica

A Figura 19 também apresenta um exemplo de uma resposta da heuristica Al
utilizando a Userbility v 2.0 para avaliar o aplicativo “Beba 4gua”® (Water Drink Re-
minder). “Beba agua” é um aplicativo que visa lembrar o usuério de beber agua todos os
dias e identificar seus habitos de consumo de agua. A verséo utilizada do aplicativo foi a
3.27.133. O resumo deste aplicativo é apresentado na Figura 20.

1. Heuristica de Usabilidade

Al. Visibilidade do Estado do Sistema

I1. O aplicativo fornece o estado do sistema, feedbacks e as|[J. Nz,
mensagens de alerta imediatamente? Ex.: apds uma tarefa, como
exclusdo de usudrio, ocorre a confirmagdo.

12. Os componentes interativos como botdes, menus e caixas de Esim [Tngo
sele¢do que foram selecionados se destacam dos demais? Ex.: os
botdes pressionados ou abas de menus que estdo sendo
visualizadas.

I13. As operagbes mais lentas oferecem feedback? Ex.: uma Cgim BNz
atividade esta 50% concluida.
Como vocé reagiu sobre esse aspecto no aplicativo? Por que vocé reagiu dessa
forma? Ex.1: Fiquei perdido, apos fazer o cadastro, porque ndo teve feedback se
consegui finaliza-lo.

Fiquei perdido inicialmente. Demorei a entender o que era a meta de beber dgua. A
aplicacéo ndo retorna feedback ao iniciar sobre a tela inicial.

O que vocé pensa ou melhoraria sobre esse aspecto? Aponte onde deve ser
melhorado no aplicativo? Ex.2: Penso que esse aspecto ndo estd adequado, eu
incluiria mensagens de feedback para a fungdo de cadastro.

Penso que essa aplicagcdo néo levou esse aspecto em conta. Poderia aparecer na
tela inicial um tutorial interativo ensinando a utiliza-la.
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Escolha a opgdo que melhor representou a sua satisfagdo sobre esse aspecto no
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Figura 19. Exemplo de resposta da heuristica Al da técnica Userbility v 2.0 para avalia-
¢do de um aplicativo.

? https://play.google.com/store/apps/details?id=com.northpark.drinkwater&hl=pt_BR

50



A Figura 20 apresenta um exemplo de aplicacdo e uma parte da inspecéo, nas
caixas de texto: Problemas apontados (P1 e P2) e Melhorias sugeridas.

Resumo do aplicativo “Beba agua ”

: po | Este app tem por objetivo lembrar os usuarios de
e o beber agua todos os dias e identificar seus
o habitos de consumo de agua.

Problemas apontados Melhorias sugeridas
P1. O app nao retorna feedback ao iniciar. Um tutorial interativo que
P2. Ameta de beber agua nao esta clara. ensine a usar o app.

Figura 20. Resumo de aplicativo inspecionado utilizando a técnica Userbility v 2.0.

O formulario contendo da tecnica Userbility v 2.0 completa é apresentado em
seguida.

Formulario da Técnica Userbility

Leia as heuristicas (identificadas de Al até Al12) e responda o checklist mar-
cando se vocé considera um problema para aplicacdo, as perguntas e marcando o nivel
de satisfacdo para cada aspecto (heuristica e itens), sobre sua interacdo com o aplicati-
vo. Em seguida, faco 0 mesmo para a visao geral do aplicativo:

Al. Visibilidade do estado do sistema

I11. O aplicativo fornece o estado do sistema, feedbacks e as men-
sagens de alerta imediatamente? Ex.: ap6s uma tarefa, como exclu- | [__] Sim [ IN3o
sdo de usudrio, ocorre a confirmacao.

12. Os componentes interativos como botdes, menus e caixas de
selecdo que foram selecionados se destacam dos demais? Ex.: os | [__] Sim [ IN3o
botbes pressionados ou abas de menus que estdo sendo visualizadas.
13. Ag operacdes mais lentas oferecem feedback? EX.: uma ativida- [ sim | ] Nao
de estd 50% concluida.
Como vocé reagiu sobre esse aspecto no aplicativo? Por que vocé reagiu dessa forma?
Ex.1: Fiquei perdido, apds fazer o cadastro, porque nao teve feedback se consegui finaliza-
lo.

O que vocé pensa ou melhoraria sobre esse aspecto? Aponte onde deve ser melhorado
no aplicativo? EX.2: Penso que esse aspecto ndo esta adequado, eu incluiria mensagens de
feedback para a fungdo de cadastro.

Escolha a opc¢édo que melhor representou a sua satisfacio sobre esse aspecto no aplica-
tivo:

Muito Insatisfeito Insatisfeito Nem satisfeito nem insatisfeito Satisfeito Muito Satisfeito
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A2. Concordancia entre o sistema e o mundo real

14. O usuéario consegue compreender o0s simbolos, icones e textos? [ sim | ] Nao
Ex.: os simbolos sdo faceis de reconhecer e relacionar com as tarefas.

I5. As informagbes estdo em uma légica natural no aplicativo? )
Ex.: no preenchimento de dados de endereco o campo pais aparece | [__] Sim [ ] N3o
antes de estado.

Como vocé reagiu sobre esse aspecto no aplicativo? Por que vocé reagiu dessa forma?
Ex.1: Fiquei irritado, pois ndo entendi a linguagem usada no aplicativo.

O que vocé pensa ou melhoraria sobre esse aspecto? Aponte onde deve ser melhorado
no aplicativo? Ex.2: Penso que a linguagem do aplicativo estd muito técnica, eu tornaria a
linguagem mais clara para um usuario comum.

Escolha a opgao que melhor representou a sua satisfacdo sobre esse aspecto no aplica-
tivo:

Muito Insatisfeito Insatisfeito Nem satisfeito nem insatisfeito Satisfeito Muito Satisfeito

A3. Controle e liberdade ao usuario

16. O usuario pode iniciar, sair, cancelar ou refazer uma tarefa no
aplicativo a qualquer momento? Ex.: o usuario pode cancelar uma | [ Sim |[_] No
operacao em andamento, cadastro.

I17. O usuéario consegue voltar a tela anterior do aplicativo? EX.: 0
aplicativo deixa claro um botdo de voltar em todas as telas mais inter- [ ]Sim [ INao
nas.

18. O usuario consegue fazer login por véarias contas? EX.: 0 USua- [ sim | ] Nao
rio pode trocar de conta de e-mail.

19. O usuério consegue entender qual o préximo passo para reali-
zar uma tarefa? Ex.: o aplicativo possui um bot&o para avancar para | [__] Sim [ I N3o
uma tarefa.

Como voceé reagiu sobre esse aspecto no aplicativo? Por que vocé reagiu dessa forma?
Ex.1: Fiquei frustrado, pois ndo consigo voltar a tela anterior, apds selecionar um item para
edicdo.

O que vocé pensa ou melhoraria sobre esse aspecto? Aponte onde deve ser melhorado
no aplicativo? Ex.2: Penso que o aplicativo ndo me deixa cancelar o cadastro ao comegar a
fazer.

Escolha a opcédo que melhor representou a sua satisfacio sobre esse aspecto no aplica-
tivo:

Muito Insatisfeito Insatisfeito Nem satisfeito nem insatisfeito Satisfeito Muito Satisfeito

A4. Consisténcia e padrdes

110. Controles e botdes se destacam do restante do layout e dei-
xam claro que séo cliciveis? EX.: os botdes possuem borda ao seu []sim 1 Néo
redor ou os itens de menu possuem bordas identificando sua area de
click.
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I111. Todo o aplicativo estd em um s idioma? Ex.: um aplicativo []sim | [ Nao
em portugués ndo possui textos em outro idioma.

112. Operagdes diferentes sdo apresentadas de forma diferente? Si x
~ - ] . im
Ex.: as operacOes de salvar e cancelar utilizam icones diferentes. Nao

113. O usuario consegue identificar as tarefas similares? Ex.: os
botdes que tem as mesmas fungdes em telas diferentes séo padroniza- | [__] Sim [ ] Nzo
dos

114. Os controles e botbes que realizam a mesma fungdo ficam em )
posicdes semelhantes na tela? Ex.: o botdo de cadastro em uma tela [ ]Sim [ 1 N&o
esta do lado direito, em outras telas ele também esta do lado direito.

115. O layout e a forma de navegacdo entre as telas do aplicativo : x
~ . e , im
s80 consistentes e intuitivas? EX.: mantém o uso de menus nas telas. S Nao

116. Os campos de insercdo de dados sdo evidentes? EX.: 0 campo []sim [ Nao
tem uma caixa de texto com cursor.

Como voceé reagiu sobre esse aspecto no aplicativo? Por que vocé reagiu dessa forma?
Ex.1: Fiquei perdido, pois ndo consigo diferenciar as atividades a realizar pelo icone, na tela
principal.

O que vocé pensa ou melhoraria sobre esse aspecto? Aponte onde deve ser melhorado
no aplicativo? Ex.2: Penso que o aplicativo ndo estd padronizado em um so idioma.

Escolha a opgdo que melhor representou a sua satisfacdo sobre esse aspecto no aplica-
tivo:

Muito Insatisfeito Insatisfeito Nem satisfeito nem insatisfeito Satisfeito Muito Satisfeito

Ab5. Prevencao de Erros

117. O usuério recebe informacao suficiente para evitar cometer : x
S : o Sim
erros? Ex.: os campos obrigatorios podem ser identificados. Nao

Como voceé reagiu sobre esse aspecto no aplicativo? Por que vocé reagiu dessa forma?
Ex.1: Fiquei irritado, pois ndo aparece a mascara dos dados a serem preenchidos (ex.: o
campo CPF pede uso de ponto).

O que vocé pensa ou melhoraria sobre esse aspecto? Aponte onde deve ser melhorado
no aplicativo? Ex.2: Por ndo esta identificado a forma de preencher tive que preencher no-
vamente.

Escolha a opcédo que melhor representou a sua satisfacio sobre esse aspecto no aplica-
tivo:

Muito Insatisfeito Insatisfeito Nem satisfeito nem insatisfeito Satisfeito Muito Satisfeito

A6. Reconhecer ao invés de lembrar

118. O usuario consegue utilizar o sistema sem a necessidade de
lembrar, apenas reconhecendo as opcdes do sistema? Ex.: consigo | [_] Sim [ I N&o
reconhecer a funcéo de excluir e-mail.

119. Os titulos das telas do aplicativo descrevem adequadamente : x
. : P Sim
seu conteudo? Ex.: a tela de lista de contatos possui o titulo "conta- Nao
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tos".

Como vocé reagiu sobre esse aspecto no aplicativo? Por que vocé reagiu dessa forma?
Ex.1: Fiquei perdido, pois as telas ndo séo faceis de identificar, a tela de cadastro de conta-
tos, se chama cadastro, porém tem mais de uma tela de cadastro com o mesmo nome.

O que vocé pensa ou melhoraria sobre esse aspecto? Aponte onde deve ser melhorado
no aplicativo? Ex.2: Penso que deveria revisar os titulos das telas de cadastro.

Escolha a opgéo que melhor representou a sua satisfacdo sobre esse aspecto no aplica-
tivo:

Muito Insatisfeito Insatisfeito Nem satisfeito nem insatisfeito Satisfeito Muito Satisfeito

A7. Flexibilidade e eficiéncia de uso

120. Existem atalhos para usuarios experientes realizarem as tare- [ sim | ] N&o
fas? Ex.: uso de icones que facilitem.

121. As tarefas s@o simples de serem executadas? EX.: possui pou- [ sim | ] Nao
COS Passos

122. As fungdes mais utilizadas séo facilmente acessadas? EX.: ndo []sim [ Nao
é necessario navegar em muitas telas.

Como voceé reagiu sobre esse aspecto no aplicativo? Por que vocé reagiu dessa forma?
Ex.1: Fiquei irritado, pois a funcdo de adicionar itens no carrinho de compras leva muitos
passos.

O que vocé pensa ou melhoraria sobre esse aspecto? Aponte onde deve ser melhorado
no aplicativo? Ex.2: Penso que deveria haver o uso de icones no aplicativo, pelo menos na
tela principal, que deixem as tarefas mais flexiveis, caso eu queira utilizar.

Escolha a opgdo que melhor representou a sua satisfacdo sobre esse aspecto no aplica-
tivo:

Muito Insatisfeito Insatisfeito Nem satisfeito nem insatisfeito Satisfeito Muito Satisfeito

A8. Projeto minimalista e estético

123. Os textos, menus e imagens sdo simples, diretos e sem infor-
magc&o desnecesséria? Ex.: ndo oferece informacdes muito longasou | [_| Sim [ Nio
nao relacionadas as tarefas.

124. O menu é simples e claro? Ex.: o menu é facil de encontrar e [ sim [ Nao
entender.

125. O aplicativo evitar o uso de abreviaturas? Ex.: tem a descricdo : x
: Sim
das siglas. Nao

Como vocé reagiu sobre esse aspecto no aplicativo? Por que vocé reagiu dessa forma?
Ex.1: Fiquei muito confuso, pois a tela principal tem muitas funcionalidades e ndo foca no
que o aplicativo propde.

O que vocé pensa ou melhoraria sobre esse aspecto? Aponte onde deve ser melhorado
no aplicativo? Ex.2: Penso que deveria deixar 0 menu mais claro e visivel, esta escondido e
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ndo é simples de entender.

Escolha a opgéo que melhor representou a sua satisfacdo sobre esse aspecto no aplica-
tivo:

Muito Insatisfeito Insatisfeito Nem satisfeito nem insatisfeito Satisfeito Muito Satisfeito

A9. Reconhecimento, diagnostico e recuperacao de erros

126. O usuério consegue reconhecer, diagnosticar e se recuperar
de erros realizados durante o uso do aplicativo? Ex.: o usuario | [__]Sim |[__] Nio
entende quando acontece um erro e sabe como corrigi-lo.

127. As mensagens de erros possuem linguagem simples, identifi-
cando o problema e a solug&o? Ex.: é facil para o usuario entender | [__] Sim |[_] Nio
as mensagens de erro.

Como voceé reagiu sobre esse aspecto no aplicativo? Por que vocé reagiu dessa forma?
Ex.1: Fiquei muito irritado, pois tentei editar uma compra ndo concluida, e o aplicativo pa-
rou. S6 apareceu essa mensagem “o aplicativo parou.”.

O que vocé pensa ou melhoraria sobre esse aspecto? Aponte onde deve ser melhorado
no aplicativo? Ex.2: Penso que deveria ter uma mensagem do que ocorreu e também se a
compra foi concluida.

Escolha a opgdo que melhor representou a sua satisfacdo sobre esse aspecto no aplica-
tivo:

Muito Insatisfeito Insatisfeito Nem satisfeito nem insatisfeito Satisfeito Muito Satisfeito

A10. Ajuda e Documentacéo

128. O usuario consegue acessar uma documentacdo em caso de
dlvida (essa pode ser opcional)? Ex.: possui um botdo de ajuda | [__] Sim [ IN3o
visivel.

129. Se houve uma documentacéo, esta € visivel, facil de acessar e
contém uma ferramenta de busca? Ex.: posso utilizar a busca na [ ]Sim [ INao
ajuda.

Como voceé reagiu sobre esse aspecto no aplicativo? Por que vocé reagiu dessa forma?
Ex.1: Figuei perdido, pois fiquei em divida como fazer uma pesquisa dos itens de compra, e
ndo obtive ajuda do aplicativo.

O que vocé pensa ou melhoraria sobre esse aspecto? Aponte onde deve ser melhorado
no aplicativo? Ex.2: Penso que poderia ter um botdo de ajuda das funcionalidades do apli-
cativo.

Escolha a opc¢édo que melhor representou a sua satisfacio sobre esse aspecto no aplica-
tivo:
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Muito Insatisfeito Insatisfeito Nem satisfeito nem insatisfeito Satisfeito Muito Satisfeito

Al1l. Interacdo fisica e ergonomia

130. O tamanho dos controles e botdes é apropriado ao clique? Si x
~ > AP im
Ex.: os botdes tem tamanho suficiente para ndo clicar errado. Nao

131. A navegacgdo principal no aplicativo encontra-se na posigéo )
padrio adequada a plataforma? Ex.: o menu na barra do iOS é | [ Sim |[__] Néo
inferior e no Android é superior.

132. Os controles e botdes sdo faceis de acessar com qualquer uma
das maos? []sim |[_] Nio
Ex.: botBes de avancar ou confirmar repetidamente.

133. Toda a area dos botdes é clicavel? Ex.: o click em qualquer Si <
; im
parte do botéo e funciona. Nao

Como voceé reagiu sobre esse aspecto no aplicativo? Por que vocé reagiu dessa forma?
Ex.1: Fiquei irritado, pois os bot6es do menu sao pequenos e dificeis de clicar.

O que vocé pensa ou melhoraria sobre esse aspecto? Aponte onde deve ser melhorado
no aplicativo? Ex.2: Penso que poderia ter botdes maiores no aplicativo, a posicao dos me-
nos esta agradavel.

Escolha a opgdo que melhor representou a sua satisfacdo sobre esse aspecto no aplica-
tivo:

Muito Insatisfeito Insatisfeito Nem satisfeito nem insatisfeito Satisfeito Muito Satisfeito

Al2. Legibilidade e layout

134. O Espacamento entrelinhas, alinhamento e fonte utilizados _
favorecem a leitura? Ex.: espacamento entrelinhas adequado pode | [_] Sim [ IN3o
evitar 0 uso ou aumento do zoom.

135. Textos, simbolos e icones possuem contrate suficiente em re-
lacdo ao plano de fundo? Ex.: ndo usa branco nos textos num fundo [ ]Sim [ INao
claro.

136. As imagens tém cor e detalhamento favoravel para leitura em
tela pequena? Ex.: as resolucdes das imagens sao faceis de identifi- | [__] Sim [ ] Nao
car e 0s icones ndo sdo muito detalhados.

Como voceé reagiu sobre esse aspecto no aplicativo? Por que vocé reagiu dessa forma?
Ex.1: Fiquei irritado, pois as imagens na tela principal ndo sdo faceis de entender, pois pos-
suem muitos detalhes.

O que vocé pensa ou melhoraria sobre esse aspecto? Aponte onde deve ser melhorado
no aplicativo? Ex.2: Penso que poderia utilizar uma cor mais adequada e que tivesse rela-
¢do com o objetivo do aplicativo. A cor utilizada é muito forte, causou-me incomodo.
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Escolha a opgéo que melhor representou a sua satisfacdo sobre esse aspecto no aplica-
tivo:

Muito Insatisfeito Insatisfeito Nem satisfeito nem insatisfeito Satisfeito Muito Satisfeito

Descreva sobre sua visdo Geral sobre o aplicativo.
Escolha a opgao que melhor representou a sua satisfacdo sobre esse aspecto no aplica-
tivo:

Muito Insatisfeito Insatisfeito Nem satisfeito nem insatisfeito Satisfeito Muito Satisfeito

Por que?
Exemplo 1: No geral, fiquei insatisfeito com o aplicativo. Houve muitos problemas, que
acarretaram duvidas, além disso, ndo entendi o objetivo do aplicativo.

4.3. ESTUDO EXPERIMENTAL PARA AVALIAR ~TECNI,CAS DE
INSPECAO DE UX E USABILIDADE EM APLICACOES MOVEIS

Na revisdo da literatura foram encontradas algumas abordagens que avaliavam a
UX e usabilidade. A Tabela 8 apresenta as abordagens que foram encontradas na litera-
tura comparadas a Userbility e os indicadores que as avaliam, como: a UX, a usabilida-
de, a eficacia, eficiéncia e satisfacdo

Tabela 8. Abordagens encontradas na literatura comparadas a Userbility através de indi-
cadores identificados nas abordagens.

Abordagens que avaliam UX e usabilidade

Indicadores Processo de

identificados Userbility Wetzlinger et al. FOUUX UUGA

Questionario
de Chen e
Zhu

Questionario At- Atributos de

Ux Método 3E trakDiff UX
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Abordagens que avaliam UX e usabilidade
_ Lo Atributos de Composicdo
Usabilidade | Checklist de Questionario SUS | eahilidade | de Heuristicas
usabilidade
N° de Defei- Subatributo N° de Defei-
Eficacia tos detecta- Taxa de tentativas de Usabili- tos detectados
dos por total | de completar tarefas dade por total de
de Defeitos Defeitos
. Média de tempo Subatributo .
Eficiéncia Defeitos por para completar as de Usabili- Defeitos por
hora hora
tarefas dade
Item relativo Subatributo Questionario
Satisfacéo ao nivel de - de Usabili- de Chen e
satisfacdo dade Zhu

Realizou-se um estudo experimental avaliando a viabilidade de Userbility 2.0,
comparando a Userbility com um método existente, para verificar em que medida pode-
ria melhorar o desempenho dos avaliadores em termos de problemas identificados, tem-
po e sugestdes de melhorias para os problemas. A técnica Userbility foi comparada com
a Abordagem de Guidelines de UX e usabilidade (UX and Usability Guidelines Appro-
ach - UUGA) [DE PAULA et al., 2014] devido as seguintes razdes: o avaliador ndo
precisa de qualquer experiéncia para aplicar o método e também permite identificar e
descrever problemas de usabilidade.

4.3.1. Descricao do Estudo Experimental
A. Planejamento do estudo experimental

Durante a fase de planejamento, foram definidas as hipdteses do experimento, o
seu contexto, a sele¢do de participantes, o treinamento nas técnicas, e as tarefas a serem
realizadas na aplicacao avaliada.

1) Hipoteses: o experimento foi conduzido para testar as seguintes hipoteses:

e Ho:: Ndo ha nenhuma diferenca significativa entre a eficiéncia em re-
lacdo a técnica Userbility e a abordagem UUGA.

e Ha;: H& uma diferenca significativa entre a eficiéncia em relacdo a
técnica Userbility e a abordagem UUGA.
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e Ho2: Néo ha nenhuma diferenca significativa entre a eficacia em rela-
cao a técnica Userbility e a abordagem UUGA.

e Hao: H& uma diferenca significativa entre a eficacia em relacdo a
técnica Userbility e a abordagem UUGA.

Neste sentido, a eficacia ¢ definida como “0 nimero de defeitos encontrados di-
vidido pelo nimero total de defeitos (conhecidos)”, e a eficiéncia ¢ definida como “0
namero total de defeitos encontrados por um inspetor dividido pelo tempo total dele (a)
que passou para encontra-los” [FERNANDEZ et al., 2010].

2) Contexto e participantes: foi realizado o estudo na Universidade Federal do
Amazonas, utilizando ambas as abordagens (Userbility e UUGA) para avali-
ar uma aplicagio mével chamado “Na ponta da lingua™. “Na ponta da lin-
gua” é uma aplicacdo que visa auxiliar os alunos quando eles estdo apren-
dendo a lingua Portuguesa, descrevendo a origem das palavras e ajudando os
usuarios a corrigir o seu significado através de um jogo simples. A verséo
utilizada do aplicativo foi a 15.10.19. A Figura 21 apresenta algumas telas
com as principais funcionalidades dessa aplicagdo, como: 1) apresenta 0 me-
nu principal; 2) apresenta a fungéo treinar ao errar uma palavra; 3) apresenta
a funcao jogar em execucéo.

e NaPontaDaLingua Q Resposta .
o oQue pena. Veja abaixo a forma o

correta

Treinar Jogar Falsificar
Bagagem
Do latim falsificare, tornar falso, enganar,
fraldar.
4
chmnarlo Grafo Duvidas?

Continuar

Facgdo

Figura 21. Telas da aplicacdo Na Ponta da Lingua.

Ao todo, 49 alunos das disciplinas IHC e Sistemas Colaborativos concordaram
em participar no estudo como avaliadores da aplicacdo. Todos os individuos assinaram
um termo de consentimento para participar do estudo e preencheram um questionario de
caracterizacdo para medir seus conhecimentos em IHC (CI) e seu conhecimento em ané-
lise e projeto de software (CA). O questionario de caracterizacao foi utilizado para cate-
gorizar 0s participantes em: nenhuma experiéncia, baixa, média ou alta experiéncia em

* http://napontadalingua2.weebly.com/
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matéria de experiéncia em IHC e anélise e projeto de software. Foram considerados: (a)
Sem Experiéncia - ndo tem conhecimento em IHC possui algumas nocdes sobre usabili-
dade adquirida através de palestras ou leitura, mas sem experiéncia prética; (B) Baixa -
participou de pelo menos um projeto ou avaliacdo de usabilidade em sala de aula; (C)
Média - Participou de entre 1 a 4 projetos ou avaliagdes de usabilidade na industria; (D)
Alta - Participou em 5 ou mais projetos ou avaliag6es de usabilidade na indUstria

A partir dessa caracterizacdo, os participantes foram divididos em dois grupos
para efetuar a inspecdo: o grupo da técnica Userbility foi formado por 25 individuos e o
grupo da UUGA foi formada por 24 alunos. Além disso, o grupo da UUGA tinha mais
de uma participante com um grau elevado de conhecimentos em Analise e Projeto de
software quando comparado com o grupo da Userbility. A Tabela 9 (terceira e quarta
colunas) mostra categorizacdo de cada participante.

3) Treinamento: foi realizado treinamento dos participantes que introduzem os
conceitos e exemplos de Usabilidade e UX. Além disso, eles tinham exercicios em que
eles tinham para dar suas impressdes sobre usabilidade e UX de aplicativos de sua esco-
Iha. Neste exercicio, 0s participantes tiveram que apontar problemas e falar sobre suas
experiéncias com a aplicacdo escolhida. Apos analise dos participantes, divididos em
dois grupos, onde cada grupo recebeu treinamento sobre cada uma das técnicas que eles
seriam aplicadas. O treinamento de cada técnica durou mais ou menos a mesma quanti-
dade de tempo (em torno de 15 minutos).

4) Definicdo de Tarefas: cada um dos participantes teve de realizar seis tarefas
principais durante sua avaliacdo da aplicacdo. As tarefas foram as seguintes:

(a) para treinar, respondendo, pelo menos, trés questdes;
(b) para iniciar um jogo;

(c) para visualizar o resultado final do jogo;

(d) para procurar uma palavra no dicionario;

(e) para visualizar o gréafico;

(f) E para encontrar informac6es sobre perguntas.

B. Execucdo do Estudo Experimental

Ap0s a sua caracterizagdo, os participantes foram divididos em dois grupos e ca-
da um deles foi atribuido uma técnica. Os participantes em seguida, receberam um ta-
blet ou celular para avaliar a aplicacdo selecionada (aplicacdo “Na ponta da lingua”)
utilizando uma das duas técnicas. Ao iniciar a avaliacdo, cada participante recebeu um
contexto sobre a aplicacdo avaliada e uma lista de tarefas que eles realizariam para ava-
liar a sua usabilidade e UX individualmente. Cada grupo realizou a avaliacdo em salas
separadas com um pesquisador gque supervisionou que todos os participantes.

Depois cada participante realizou sua inspe¢do, foram agrupadas as discrepan-
cias (problemas de usabilidade possiveis indicados por um participante) que foram re-
portados por cada uma das técnicas em uma unica lista. Nesta lista, foram removidas as
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discrepancias duplicadas a partir do mesmo participante antes da discriminacao das dis-
crepancias. Depois disso, a lista de discrepéancias foi avaliada por outro pesquisador re-
lacionado com este estudo para evitar erros de classificacéo.

C. Analise dos Dados

Entdo se realizou uma reunido para classificar das discrepancias em problemas
reais e falsos positivos (discrepancias que ndo foram considerados problemas que afe-
tam a usabilidade e a UX). O cliente (proprietario da aplicagdo), um especialista em
usabilidade e UX e outros trés pesquisadores participaram nesta reunido. Além disso,
nesta reunido houve a classificacdo da gravidade dos defeitos em (cosméticos, leve, gra-
ve e catastrdfico). A reunido discriminacdo durou 1 hora e 34 minutos.

4.3.2. Resultados do Estudo Experimental

Nesse estudo, foram analisados os dados quantitativos e qualitativos. E foram
obtidos os dados quantitativos da lista das discrepancias resultante da reunido discrimi-
nacao (descrita na subsecdo 4.3.1-B), e os dados qualitativos das percepgdes sobre me-
Ihorias sugeridas pelos participantes atraves da técnica Userbility. Ao realizar a divisao
dos participantes em subgrupos por conhecimentos dos participantes (Cl e CA), nédo
houve uma diferenca significativa nos resultados.

Tabela 9. Resumo dos resultados do estudo experimental.

Técnica | Part. | CI CA | ND | NFP | NDR | T(h) | Eficiéncia | Eficacia (%)
S01 N N 3 0 3 1.42 2.12 4.41
S02 N N 2 0 2 0.83 2.40 2.94
S03 N N 5 0 5 2.00 2.50 7.35
S04 B N 5 1 4 0.60 6.67 5.88
S05 B N 14 3 11 | 1.80 6.11 16.18
> S06 B N 4 2 2 0.83 2.40 2.94
% S07 B B 10 1 9 1.50 6.00 13.24
> S08 B B 3 2 1 0.75 1.33 1.47
S09 B B 4 0 4 0.92 4.36 5.88
S10 B B 5 1 4 0.67 6.00 5.88
S11 B B 9 4 5 1.28 3.90 7.35
S12 B B 7 1 6 0.92 6.55 8.82
S13 B B 7 0 7 0.80 8.75 10.29
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Técnica | Part. | CI CA | ND | NFP | NDR | T(h) | Eficiéncia | Eficacia (%)
S14 B B 6 3 3 0.83 3.60 4.41
S15 B B 6 1 5 1.15 4.35 7.35
S16 M B 3 0 3 0.78 3.83 4.41
S17 M B 2 0 2 0.50 4.00 2.94
S18 M M 4 1 3 - - 4.41
S19 M M 4 0 4 1.00 4.00 5.88
S20 B B 6 1 5 0.53 9.38 7.35
S21 B N 4 0 4 1.65 2.42 5.88
S22 B B 4 0 4 0.50 8.00 5.88
S23 N B 7 0 7 1.00 7.00 10.29
S24 B M 6 1 5 - - 7.35
S25 A A 8 0 8 0.47 17.14 11.76
S26 N N 3 0 3 0.55 5.45 4.41
S27 N N 7 3 4 0.50 8.00 5.88
S28 B N 3 0 3 0.77 391 4.41
S29 B N 5 1 4 0.52 7.74 5.88
S30 B N 5 2 3 0.67 4.50 4.41
S31 B N 4 1 3 0.65 4.62 4.41
S32 B B 8 3 5 0.78 6.38 7.35
§ S33 B B 11 2 9 1.05 8.57 13.24
B S34 B B 8 2 6 0.60 10.00 8.82
S35 B B 5 1 4 0.53 7.50 5.88
S36 B B 7 1 6 0.43 13.85 8.82
S37 B B 4 1 3 0.75 4.00 4.41
S38 B B 9 1 8 0.97 8.28 11.76
S39 B B 4 0 4 0.52 7.74 5.88
S40 B B 3 1 2 0.77 2.61 2.94
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Técnica | Part. | CI CA | ND | NFP | NDR | T(h) | Eficiéncia | Eficacia (%)
S41 M B 3 2 1 0.58 1.71 1.47
S42 B M 7 1 6 0.45 13.33 8.82
S43 M M 10 0 10 | 0.90 11.11 14.71
S44 M A 5 2 3 0.22 13.85 4.41
S45 B B 3 1 2 0.43 4.62 2.94
S46 N N 2 0 2 0.85 2.35 2.94
S47 N B 5 0 5 0.23 21.43 7.35
S48 B B 12 1 11 0.47 23.57 16.18
S49 A A 10 3 7 0.77 9.13 10.29

Legenda — Part.: Participante; Cl: Conhecimento em IHC; CA: Conhecimento em Anéalise
Projeto de Software; A: Alta; M: Média; L: Baixa; N: Nenhum; ND: NUmero de Discrepan-
cias; NFP: Numero de Falso Positivos; NDR: Numero de defeitos; T (h): Tempo de uso da
técnica.

A. Analise Quantitativa

Os resultados da reunido de discriminacéo tém sido usados para calcular a efica-
cia e a eficiéncia dos inspetores (participantes). A Tabela 9 mostra os resultados por
inspetor e os resultados por técnica em termos de discrepancias, defeitos reais identifi-
cados e tempo gasto para encontra-los. Na Tabela 9, pode-se ver que 0s inspetores que
usaram Userbility conseguiu encontrar entre 1 e 11 defeitos gastando cerca de 0.47 a 2
horas. Por outro lado, os inspetores que usaram UUGA gastaram entre 0.22 e 1.05 ho-
ras, no entanto eles também encontraram entre 1 e 11 defeitos. Os inspetores levaram
mais tempo usando Userbility de acordo com os testes estatisticos aplicados como des-
crito abaixo.

Tabela 10 mostra os resultados por técnica em termos de problemas identifica-
dos, defeitos exclusivos e melhorias sugeridas. A analise desses resultados mostra que
UUGA permitiu encontrar mais defeitos reais (TDR). No entanto, entre os verdadeiros
problemas identificados, Userbility permitiu identificar mais defeitos tnicos (total de 37
defeitos Unicos - TUD) do que UUGA (total de 31 defeitos Unicos). Além disso, pode-se
perceber que a Userbility permitiu inspetores indicarem menos falsos positivos.

Tabela 10. Anélise das Discrepancias por técnica.

Técnica TD TFP TDR TDU TSM
Userbility 138 22 116 37 190
UUGA 143 29 114 31 11
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Técnica TD TFP TDR TDU TSM

Legenda — TD: Total de Discrepancias; TFP: Total de Falso Positivos; TDR:
Total de defeitos reais; TDU: Total de Defeitos Unicos; TSM: Total de Sugestdes
de Melhorias.

Para testar as hipoteses definidas na subsecéo 4.3.1-A, foi realizada uma analise
estatistica usando a ferramenta SPSS em sua versdo 23 (a = 0.05). Utilizou-se o teste de
Shapiro-Wilk para testar a normalidade. Este teste é indicado para a amostra com tama-
nho inferior a 50 [SHAPIRO, WILK, 1965]. Verificou-se que a eficiéncia (p = 0.06 para
a Userbility e p = 0.08 para 0 UUGA) e eficéacia (p = 0.72 para a Userbility e p = 0.36
para 0 UUGA) foram normalmente distribuidas. Com base nos resultados, foi aplicado
o t-teste [JURISTO, MORENO, 2001]. A Figura 22 e Figura 23 apresentam os graficos
boxplots para facilitar a visualizag&o dos resultados.
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Figura 22. Boxplots para eficiéncia dos grupos Userbility e UUGA.

A Figura 22 apresenta o grafico boxplot comparando o indicador de eficiéncia.
Ao analisar a mediana de ambos 0s grupos, pode-se ver que o grupo aplicando UUGA
teve maior eficiéncia do que o grupo que aplicou a técnica Userbility. O p-value (0.009)
<0.05 rejeita Ho; e suporta Hai, 0 que indica que os participantes usando UUGA séo
mais eficientes do que os relativos Userbility. Uma causa possivel para este resultado
pode ser o nUmero de itens que os participantes tinham que preencher, ao aplicar User-
bility, que pode ser uma oportunidade de melhoria na versdo futura.
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Figura 23. Boxplots para eficacia dos grupos Userbility e UUGA.

A Figura 23 apresenta o grafico boxplot comparando o indicador de eficacia. Ao
analisar as medianas, pode-se ver que a eficacia do grupo da Userbility foi quase a
mesma que a de um grupo que aplicado UUGA. O p-value (0.886) > 0.05 suporta Ho,, 0
que indica que ndo é possivel fazer declaracOes sobre a eficacia da Userbility e UUGA.

E importante notar que Userbility permitiu encontrar mais defeitos originais (n&o
repetidos - TDU) e pode suportar a identificacdo de melhorias com base nas percepgdes
dos participantes, que € um importante feedback para a correcdo de problemas e para o
reprojeto da aplicacéo avaliada.

B. Analise Qualitativa

A analise dos dados qualitativos comegou com a analise das respostas com a
técnica Userbility. O nimero de melhorias sugeridas ao Userbility (190) foi bem mais
elevado que o numero de melhoramentos sugeridos para 0 UUGA (11), apresentado na
Tabela 10. As melhorias sugeridas pelos participantes foram relacionadas com os pro-
blemas identificados na aplicacdo. As melhorias sugeridas a alguns problemas foram:

Para pesquisar dilvida é necessario usar a barra de rolagem — “Deveria ser adi-
cionado uma barra de busca na tela de duvidas.” (S03);

A aplicacdo parou sem aviso — “Deveria ter uma mensagem do ocorrido ou um
log para os desenvolvedores resolverem.” (S04);

Dificuldade de entendimento no nome das telas — “Mudaria os nomes das telas,
pois estdo confusos.” (S05);

Dificuldade de entendimento dos simbolos da aplicacdo — “Acho que poderia
adicionar um botdo de ajuda sobre as funcionalidades do app.” (S07);
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Muitas etapas para realizar a tarefa para procurar uma palavra no dicionario (ta-
refa d) — “Acho que poderia haver uma revisdo sobre a execugdo de algumas tarefas.”

(S07);

O grafo ndo prové nenhuma informacéo relevante para a aplicacdo — “Quando
tocassemos na tela, escolhendo o grego, por exemplo, tivéssemos uma sec¢éo de curiosi-
dades sobre aquela lingua.” (S13);

Algumas telas ndo sdo interessantes, devido a falta de padrdo — “Adotaria o pa-
drao exibido em treinar. E melhoraria os icones que indicam a letra inicial de cada
palavra. ” (S14);

Mais feedback para o usudrio durante 0 jogo — “Penso que deveria ter alguma
maneira de alertar que "bolhas" iriam aparecer e como jogar, pois demorei a perceber
que devia escolher a palavra correta.” (S18);

Apertar um baldo errado durante o jogo por este estar atras de outro baldo —
“Uma opgao de tirar os baldes que estdo bloqueando outros no modo jogar.” (S19);

Botdes “Dicionario” e “Erro?” ndo parecem clicaveis — “O texto é curto, deveria
ser algo como: Achou algum erro?” (S49);

Estas melhorias sugeridas foram uteis para aperfeicoamento da aplicacdo. Pois
as mesmas poderiam melhorar a qualidade da aplicacdo. Aléem de melhorar a experién-
cia do usuério, a fim de gerar o sucesso na adocao e uso da aplicacao.

Um fator relevante € que a Userbility capturou um ndmero muito maior de me-
Ihorias sugeridas que a UUGA, embora nao tenha sido mais eficiente que a UUGA. Por-
tanto, pode-se propor a Userbility, ao invés de uma técnica de avaliacdo de UX e usabi-
lidade, uma técnica para entender como a experiéncia do usuario e usabilidade com ou-
tras aplicacdes influencia a avaliagéo.

4.3.3. Ameacas a Validade do Estudo Experimental

Todo estudo experimental possui ameacas que podem afetar a validade de seus
resultados. Nesta subsecdo dao descritas as ameacas a validade consideradas neste estu-
do experimental. Estas ameacas a validade foram agrupadas em quatro categorias prin-
cipais segundo WOHLIN et al. (2000): interna, externa, conclusdo e constructo.

A. Validade Interna

Neste estudo, foram considerados quatro principais ameacas a validade interna:
(a) efeitos do treinamento, (b) classificacdo dos participantes, (c) medicdo de tempo e
(d) influéncia do moderador. Em relacdo ao efeito do treinamento, poderia haver um
risco se a qualidade do treinamento para UUGA tivesse sido inferior ao treinamento
para a Userbility. No entanto, este risco foi controlado através de um treinamento equi-
valente para ambas as abordagens. Para atenuar a ameaca do conhecimento dos partici-
pantes, dividiu-se em grupos balanceados de acordo com a sua experiéncia, que foi ba-
seado na autoclassificagdo dos participantes. Considerando-se a medicdo do tempo, foi
pedido aos participantes serem téo precisos quanto possivel, e 0 moderador verificou o
tempo observado por cada participante quando este entregou seu formulario de avalia-
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¢do. No entanto, dois individuos (S18 e S24) ndo observaram o tempo de uso da técnica.
Devido a este fato, existe uma limitacdo nestes resultados. Por fim, para reduzir o risco
em relacdo a influéncia do moderador sobre os resultados do estudo, uma equipe de ex-
perts fez uma anéalise sobre as discrepancias observadas. Essa equipe de experts verifi-
cou se as discrepancias foram defeitos de usabilidade ou ndo, sem a interferéncia do
moderador.

B. Validade Externa

Foram consideradas trés questdes: (a) os estudantes provavelmente ndo sdo bons
substitutos para inspetores profissionais, (b) ambientes académicos ndo representam
dia-a-dia na industria, e (c¢) se o aplicativo “Na ponta da lingua” era uma aplicacéo re-
presentativa de todas as aplicacbes mdveis. Quanto a primeira questdo, a utilizacdo de
estudantes como inspetores, pode-se argumentar que, uma vez que se estava procurando
inspetores novatos sem conhecimento sobre 0 uso das técnicas aplicadas, os alunos po-
deriam ser usados como participantes desde que preenchem estes requisitos e foram di-
vididos em grupos para balancear sua experiéncia. Mesmo que se utilize um ambiente
académico para realizar o estudo de viabilidade, a avaliacdo foi realizada através de uma
aplicacdo movel real, que pode ajudar a se assemelhar a um ambiente real da industria.
No entanto, como “Na ponta da lingua” pode ser um exemplo de um dos muitos tipos
existentes de aplicacfes, ndo se pode garantir que isso ndo é uma ameaca.

C. Validade de Conclusao

Neste estudo, o principal problema é¢ a homogeneidade da amostra, todos os par-
ticipantes pertenciam a mesma instituicdo. Mesmo que o estudo tenha sido realizado em
classes de cursos diferentes, ha uma limitacdo em relacéo a estudo.

D. Validade de Constructo

Finalmente, os critérios utilizados para medir a viabilidade da técnica podem ser
considerados como uma ameaca se nao for adequadamente escolhidos. Como a eficacia
e eficiéncia sdo dois critérios comuns utilizados para investigar a produtividade de no-
vas técnicas [HARTSON et al., 2003], essa ameaca ndo pode ser considerada um risco
para a validade dos resultados.

4.4, DISCUSSAO

Esse Capitulo apresentou a evolucdo da técnica Userbility segundo os resultados
encontrados no estudo inicial e um estudo experimental para avaliar a viabilidade da
técnica Userbility. Essa nova técnica especifica para avaliar a experiéncia do usuario e
usabilidade de aplicacBes moveis, foi avaliada através de varios estudos experimentais.

No estudo experimental, os resultados quantitativos se mostraram Uteis para pro-
ver indicadores relacionados as medidas de eficacia e eficiéncia da técnica Userbility.
Também foi possivel verificar que participantes de varios niveis de expertise em IHC e
andlise e projeto podem utilizar a técnica Userbility.
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Enquanto os resultados qualitativos do estudo mostraram que a técnica Userbi-
lity pode ser usada de um ponto de vista fora da avaliagdo, como uma técnica para en-
tender a experiéncia do usuério e usabilidade e propor melhorias para aplicacdo movel.
Os resultados quantitativos e qualitativos desse estudo experimental foram publicados
em NASCIMENTO et al., (2016b). No proximo Capitulo, serdo apresentadas as conclu-
sOes dessa dissertacdo e as perspectivas futuras desta pesquisa.
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CAPITULO 5 - CONCLUSOES E PERSPECTIVAS
FUTUROS DA PESQUISA

Neste Capitulo, as conclusdes da pesquisa séo apresentadas através dos re-
sultados dos estudos realizados e suas limitacGes. Também sdo apresenta-
das as perspectivas futuras da pesquisa, que fornecem uma direcdo para
continuidade da pesquisa sobre a integracdo da avaliagéo de UX e usabili-

dade em dispositivos moveis.

5.1. RESULTADOS, LIMITACOES E PERSPECTIVAS FUTURAS

Nessa dissertacdo, foi apresentado um trabalho relacionado a integracdo da ava-
liacdo de UX e usabilidade em dispositivos mdveis. O dispositivo movel oferece um
novo paradigma para a IHC que ndo tem sido considerado pelas abordagens tradicionais
de avaliacdo [HARRISON et al., 2013]. Nesse contexto, técnicas especificas para a ava-
liacdo de dispositivos moveis podem fornecer dados mais benéficos para aplicacdes
maoveis do que aquelas para avaliacdo tradicional [ZHANG, ADIPAT, 2005].

Dois fatores importantes para a adocéo de aplicacbes moveis sdo a usabilidade
[ZHANG, ADIPAT, 2005] e a UX [CHARLAND, LEROUX, 2011]. Enquanto usabili-
dade foca na facilidade na realizacéo de tarefas, a UX centra-se em aspectos relaciona-
dos com as emoc0es, percepcdes e julgamentos de uma aplicacao.

Nesta pesquisa foi feita a proposta, desenvolvimento e avaliacdo da técnica
Userbility. A Userbility € uma técnica que auxilia os projetistas a avaliar usabilidade e a
experiéncia dos usuarios gque utilizam aplicacdes moveis. O desenvolvimento e avalia-
cao da técnica Userbility se fundamentou com base em experimentacdo, através da rea-
lizacdo de estudos.

Estes estudos tiveram como objetivo avaliar a viabilidade de uso e adoc¢do da
técnica Userbility. Ao aplicar a técnica foi possivel verificar a facilidade de aplicacao da
técnica ao avaliar dois critérios de qualidade diferentes (usabilidade e experiéncia do
usuario). Os aspectos de usabilidade da Userbility auxiliam os inspetores a descrever 0s
problemas de usabilidade, guiando os participantes a pensar sobre a experiéncia que
cada um teve sobre esses aspectos de usabilidade. E, embora ndo seja especifica para
encontrar problemas de usabilidade, ela leva o usuario a descrever varios problemas,
uma vez que os aspectos de usabilidade sdo baseados na Avaliacdo Heuristica.

O estudo piloto foi realizado a fim de entender o que avaliar ao aplicar a técnica
Userbility e se seriam necessarias mudancgas no processo de execuc¢do do estudo antes
da realizagdo do estudo inicial. Nesse estudo, verificou-se que, na maioria dos aspectos
de usabilidade propostos os participantes ndo detalharam sentimentos e expectativas ao
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visualizar e interagir com os aspectos, mas focaram em apontar problemas na aplicagéo
avaliada.

Além disso, com base nos resultados encontrados no estudo inicial, foi possivel
identificar varios problemas reais de usabilidade nos aplicativos e varias melhorias su-
geridas pelos participantes do estudo para os problemas de usabilidade. Com a técnica
Userbility, foi possivel capturar também os aspectos relacionados a expectativas e expe-
riéncia, ou seja, 0 que os participantes descreveram que gostariam que tivessem nos
aplicativos, por vezes, para melhorar a experiéncia dos usuérios finais. Porém, foi veri-
ficado que os participantes focaram ainda em apontar mais os problemas de usabilidade
que encontravam do que descrever o que sentiram em relacdo a cada aspecto. Além dis-
S0, observou-se que a técnica Userbility v 1.0 encontrou problemas de usabilidade sem
especificar o local onde se encontra. Também foi possivel perceber pela analise qualita-
tiva varios pontos na técnica Userbility v 1.0 que ainda precisam ser revisados. Com
base na analise feita, foi possivel propor uma nova versdo da técnica onde foram adicio-
nados itens de verificacdo para cada aspecto de usabilidade, visando obter resultados
mais detalhados sobre a inspecdo. Entdo, espera-se que com a Userbility v 2.0 encontrar
problemas de usabilidade mais especificos, de forma a auxiliar os designers quando es-
tes forem realizar a correcdo destes problemas. Além disso, espera-se que 0s inspetores
relatem mais sua experiéncia e sentimentos ao utilizar o aplicativo que esta sendo avali-
ado.

Portanto, com base nos resultados encontrados nesse estudo da Userbility v 1.0,
conclui-se que a técnica Userbility pode ser viavel de ser utilizada para uma inspecao
COm poucos recursos, pois na inspecdo relatada foi utilizado um ambiente de baixo cus-
to (somente o escopo do aplicativo, o questionario da Userbility e 5 smartphones, um
para cada equipe que avaliava o aplicativo), além de ser rapida (em media 29 min. para
realizar a avaliacdo utilizando a técnica) para o estudo inicial.

No Capitulo 2, foram apresentadas varias abordagens encontradas, entre elas a
UX and Usability Guidelines Approach (UUGA) destacou-se por ser utilizada para ins-
pecao de usabilidade e ndo ser necessario experiéncia para realizar a avaliacédo.

Em seguida, foi realizado um estudo experimental, para comparar a técnica
Userbility v 2.0 com UUGA. Entre os resultados, a analise estatistica sugeriu que User-
bility foi menos eficiente do que UUGA. No entanto, ao analisar os resultados apresen-
tados na Tabela 10, foi percebido que Userbility v 2.0 permitiu os inspetores salientar
menos falsos positivos. Esta é uma caracteristica importante quanto o grau de precisao
de uma técnica, podendo evitar que os inspetores desperdicem seu tempo ao indicar
problemas que ndo afetam a qualidade do aplicativo avaliada. Além disso, Userbility v
2.0 permitiu gue os inspetores apontassem problemas mais originais e melhorias sugeri-
das, que foi Gtil para reprojeto da aplicacdo avaliada. Podendo-se propor o uso da User-
bility além da perspectiva de avaliagdo, mas como uma técnica para entender a experi-
éncia do usuério e usabilidade e propor melhorias para aplicagdo movel avaliada. Por-
tanto, a avaliacdo empirica dessa técnica mostrou evidéncias de sua viabilidade. Este
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estudo apresentou uma limitagdo quanto & homogeneidade da amostra, pois s6 foi apli-
cado em alunos da mesma instituig&o.

Estes resultados dos estudos sugerem novas perspectivas de pesquisa, que po-
dem vir a ser exploradas em trabalhos futuros. Um dos trabalhos futuros seria realizar
melhorias na técnica Userbility para melhorar a sua eficécia e eficiéncia, quando com-
parado a outras abordagens de inspecéo. Entre essas melhorias, verificar como traduzir a
experiéncia do usuario em perguntas para evoluir a técnica Userbility. Além disso, veri-
ficar a percepcédo dos participantes sobre as técnicas comparadas através de uma analise
qualitativa (analise do questionario pds-inspecdo de cada técnica). Outra perspectiva
seria replicar este estudo comparativo da técnica Userbility para tirar novas conclusdes
sobre a viabilidade e adocao da técnica Userbility em ambientes industriais.
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APENDICE A - RESULTADO DO ESTUDO PILOTO

USANDO A TECNICA USERBILITY

Este apéndice apresenta o resultado do estudo piloto usando a Técnica

Userbility v 1.0. Os participantes P1, P2 e P3 avaliaram os aspectos de
usabilidade de Al a A10 para as questdes de UX (Q1 e Q2).

Resultados do estudo piloto da Userbility v 1.0

P1
Al A2
QL Q2 Ql Q2
Senti-me perdida em alguns x . | Uma explicacéo sobre os
x O termo que ndo entendi | . ..
momentos, porque  S&0 lodo  foi  distintivo" distintivos, como uma
muitas opgBes de listagem, | Tentaria deixar mais g " | introducéo no 1o acesso

entdo ndo sabia de cara o
caminho percorrido, por
exemplo, para avaliar a
cerveja, ver 0 menor prego.

claro o caminho percor-
rido.

Acho que os demais
estdo adequados, apenas
"lugares™ que achei mui-
to geral.

ao app. Lugares poderi-
am ser substituidos por
"bares" ou outro termo
mais comercial.

A3

A4

Q1

Q2

Q1

Q2

Pelo que vi, sé da pra sair
pelo botdo "voltar" do celu-
lar. Também ndo vi o botéo
"cancelar".

Fornecer "sair" no pro-
prio aplicativo e "cance-
lar" também, mas opera-
¢cbes de compartilhar,
avaliar, comentar etc.

Alguns botdes nédo déo a
minima ideia do que
fazem, ou ddo a ideia
errada, como o "compar-
tilhar" e "avaliar".

Usar as convengdes, ou
seja, somente icones
padrdes para estas acoes.

A5

Ab

Q1

Q2

Q1

Q2

Poderia simplificar a inte-
racdo, pois sdo muitos pas-
sos para realizar algumas
operagBes, como “avaliar".

Acho que o usuario po-
deria avaliar a cerveja ou
lugar, na prépria lista, eu
tentei fazer isso, mas
para avaliar tinha que
clicar em um icone e ir
para outra tela.

Tem passos que poderi-
am ser eliminados. Na
lista j& tem varias infor-
macOes que poderiam
ser clicaveis, mas nao
sdo.

Deixaria icones ativos na
lista para o usuario ja
acessar o que for de seu
interesse, sem ter que ir
antes para uma tela de
detalnes e s6 depois
clicar na opcéo que de-
seja.

AT

A8

Q1

Q2

Q1

Q2

Nao notei atalhos.

Faria as modificagBes
sugeridas em A6, e man-
teria o caminho atual
para usuarios menos
experientes que gostari-
am de explicar mais o
aplicativo.

Ndo gostei da busca,
porque ela ndo apresenta
nenhum item até preen-
chermos toda a palavra e
solicitar "buscar". D& a
ideia de que ndo tem
resultado.

Faria uma busca dinami-
ca, Ou seja, manteria a
lista exibida e iria fil-
trando conforme fosse
digitada a palavra (mes-
mo parcialmente).

A9

Al0

Q1

Q2

Q1

Q2

O Unico erro que notei foi
em relagdo a conexao.

N&o tenho sugestoes.

N&o tem ajuda no aplica-
tivo, nem uma opcdo
"sobre".

Disponibilizaria  estas
opg¢des. Seria uma boa
maneira de explicar a
questdo dos distintivos.
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Resultados do estudo piloto da Userbility v 1.0

p2
Al A2
Q1 Q2 Q1 Q2
Senti-me bem e o sistema . -
Sim, no geral o usuario
muda de cor quando esco-
X - consegue entender o
lho uma opclo diferente | Acho que ja atende. . L -
sistema e utiliza-lo sem
para saber em que menu dificuldade
estou. '
A3 A4
Q1 Q2 Q1 Q2

Sim consegui sair ou cance-
lar uma operagdo do siste-

Esta satisfazendo talvez
colocar uma opcdo de
saida quando estiver no

Sim as acles e termos
padrdes (botdes, termi-
nologia, simbolos, men-

Na parte de novidades
tem a opgdo "amigos" e
ndo orienta como faco

ma sem nenhum problema. sagens) sdo tratados da | para adicionar nesta
Google Maps. N
mesma forma. opcao.
A5 A6
Q1 Q2 Q1 Q2

O sistema orienta 0 usuario
quando estd no Google
Maps e diz o que ele deve

fazer.

Achei bem legal a orien-
tacdo que eles colocaram
no Google Maps.

N&o ha muitos dialogos
com 0S USUarios, mas
quando o sistema trava
ele mostra uma mensa-
gem e fecha o aplicativo.

Mostra mensagens pa-
drdo quando nédo ha nada
cadastrado ou que ndo
foi encontrado. Talvez,
pudesse descrever as
mensagens conforme a
0pgao em que se encon-
tra. Por exemplo: No
menu “Novidades” po-
deria aparecer: “Nenhum
amigo encontrado. Para
cadastrar/adicionar

utilize a op¢do X

AT

A8

Q1

Q2

Q1

Q2

Achei os atalhos apenas no
menu vertical, que acredito

que é simples de usar.

Poderia ter opgdo de
compartilhar para face-
book e whatsapp, quan-
do, por exemplo, mostra
a opcéo de "checkin" ou
"mapa" e "menor preco".

N&o vi esse aspecto no
aplicativo de forma mais
clara.

Nas opg¢des de cadastro,
poderia informar pra o
usuério, se ele confirmar
e 0 que ira acontecer
caso cancele ou confir-
me.

A9

Al0

Q1

Q2

Q1

Q2

N&do consegui

algum.

reconhecer
erros, ndo sei se cometi

N4o sei em que momen-
to/op¢do é aplicavel. Por
exemplo, na hora do
"checkin" é pra marcar
se a pessoa estiver no
estabelecimento? Porque
ele deixa marcar sem

dizer nada.

N&o vi nenhuma opcéo
de "Davida" no aplicati-
vo. Senti-me com duvi-
das em alguns pontos e
ndo tinha nenhuma op-
¢ao para consultar.

Talvez incluir uma op-
¢do na aplicacdo onde o
usuario possa tirar davi-
das ou ver um video que
mostre a utilizacdo da
ferramenta.
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Resultados do estudo piloto da Userbility v 1.0

P3
Al A2
Q1 Q2 Q1 Q2
Ajustar a paleta de cores
ao sentimento. Quando
clico em voltar em al- | Quase 90% sdo compre- .
~ e Falta aumentar mais as
. AT gumas telas, ele ndo | ensiveis e claros, mas o - x
Gostei da simplicidade, letras da informacdo da

paleta de cores para cada

volta para a anterior e

que € o icone “uma mao

publicagdo. Quase passa

. cria uma sensagdo de | segurando garrafa”? -
tarefa e icones grandes. . i - S despercebida no canto
perdido. Por exemplo: | “Like?” ou “bebendo | . % "o "
; L. - interior direito da tela.
Ranking>Usuario> Bo- | cerveja”.
tdo Voltar Ele joga em
novidades.
A3 Al
Q1 Q2 Q1 Q2

Sim, posso cancelar, mas
acho chato ter que voltar
sempre para tela de novida-
des. Nos comentarios, ndo

O botdo Comentario fica
em cima, no canto direi-
to.

Ndo ha padrdo de uma
constante no canto supe-
rior direito. Uma hora é
“ajuda”, outra “pesqui-

Ajeitar para um padréo.

hé o icone voltar! sa”, outro “comparti-
lhar”.
A5 A6
Q1 Q2 Q1 Q2
Falta informacdo, é sim- | Inserir mais informa-

Facil de lembrar os pa-
drdes, mas falta um manu-
al.

Um botéo ajuda com um
glossario dos icones.

ples até demais, “4.5%”
porcentagem de que?
Ndo ha um link para
mais informacdes.

¢Bes. Nem que seja o
tipo do copo para se
beber (tem pessoas que
gostam disso).

A7 A8
Q1 Q2 Q1 Q2
Deveria manter o mini-
mo de cliques para se
O fato de ndo ser um siste- | chegar a algo, trés no | Ndo complexidade sufi-
ma complexo é bom. méximo. Com Excecdo | ciente para avaliar isso. i
para detalhes mais apro-
fundados.
A9 A10
Q1 Q2 Ql Q2

Sim, o sistema é direto com
0 usuario.

N&o ha botdo de ajuda.

Fazer um botdo de ajuda.
Com organograma do
app, como usar, signifi-
cado dos icones e ver-
séo.
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