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ABSTRACT

User Experience (UX) is a quality attribute that plays an important
role in the quality of software applications, as it addresses users’
feelings about a given product. Thus, evaluating the UX is
essential to improve its quality. However, most UX evaluation
techniques limit to indicate whether the UX was positive or
negative, which makes it challenging to identify what must be
corrected by the software development team. This paper presents
UX-Tips (User eXperience for Interactive ProductS), a technique
developed to deal with this limitation, whose main objective is to
allow the identification of problems related to UX. We also present
two empirical studies conducted to evaluate UX-Tips. In the first
study, we assessed the feasibility of the technique concerning its
primary goal. In the second study, we compared the performance
of UX-Tips with a similar technique. The results showed that UX-
Tips allowed the subjects to indicate whether the UX was
negative, and the specific problems they detected. It also allowed
more effective and efficient evaluations, in addition to being
considered easier to use. In practice, UX-Tips enable the software
development team to identify the problems that impair users’
experience, which should be fixed in order to provide a good UX.
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1 Introducio

Usabilidade e UX sdo preocupacdes comuns ao projetar um
produto [8]. Por muitos anos, avaliar se o usuario consegue
alcancar os objetivos com eficécia e eficiéncia foi o suficiente para
avaliar a qualidade de um software [10], tornando a usabilidade
uma das principais preocupacdes ao projeta-lo. Com isso, a
comunidade de Engenharia de Software (ES) tem investigado
abordagens para integrar técnicas de usabilidade ao processo de
desenvolvimento de software [7]. H4 também propostas de novas
técnicas relacionadas a esse atributo de qualidade, por exemplo
para estimular a equipe de desenvolvimento a elicitar requisitos
de usabilidade [17] e a avaliar a usabilidade do produto [5].
Entretanto, a UX tem atraido crescente interesse nos ultimos anos
[23]. Os conceitos de usabilidade e UX séo relacionados entre si e,
portanto, espera-se que a comunidade de ES também crie e avalie
técnicas de UX mais adequadas ao contexto do desenvolvimento
de software. Para fazer um paralelo com usabilidade, ja ha
investigacdes sobre a elicitacdo de requisitos de UX também [24].

O termo UX foi primariamente introduzido por Donald
Norman [21]. De maneira complementar a usabilidade, que foca
principalmente na cognicdo e no desempenho do usuario, a UX
prové uma visao mais holistica, considerando néo apenas aspectos
orientados a tarefa, mas focando nos aspectos subjetivos, como
afeto, sensacdes, emogdes e valor da interacdo do usuério [3].
Assim, a UX se tornou um importante atributo de qualidade a ser
considerado em um projeto de software [25].



SBES 2019, September 23-27, 2019, Salvador, Brazil

Dada a sua importancia, muitas pesquisas tém sido
conduzidas na area, resultando em uma variedade de técnicas para
avaliar a UX [31]. Contudo, poucos métodos sdo especificos para
o contexto de aplicacdes de software. O Mapeamento Sistematico
(MS) de Rivero e Conte [27] sobre técnicas de avaliacdo de UX de
2010 a 2015, por exemplo, apontou a existéncia de 227 técnicas,
dentre as quais poucas eram especificas para avaliar aplicagdes de
software (13,7% com foco em aplicagdes Web e 8,8% em aplicagdes
moéveis). Embora métodos genéricos possam ser utilizados para
avaliar aplicagdes de software, eles podem néo avaliar aspectos
particulares desse tipo de produto, como por exemplo, aspectos da
interface (organizacéo, icones) e gerenciamento de bateria.

Além disso, a maior parte das técnicas foca em capturar
somente as percepcdes relacionadas as emocdes dos usuarios em
relagéo ao produto avaliado, sem buscar identificar as razdes que
levaram a uma experiéncia positiva ou negativa [27]. Embora seja
importante capturar a percepgio dos usudrios, ela nio é suficiente
para auxiliar a equipe de desenvolvimento a identificar problemas
especificos que possam resultar em melhorias nas aplicagdes de
software. Assim, torna-se essencial avaliar a UX de forma
completa, verificando se um software prové maneiras eficazes e
eficientes de manipula-lo, a0 mesmo tempo em que se avalia as
emocdes que ele evoca no usuério [10].

Nesse contexto, profissionais e académicos tém procurado
novas abordagens para o projeto de produtos interativos, que
contemplem tanto as qualidades do produto como as experiéncias
do uso [9]. Desta forma, com o objetivo de mitigar as limitacoes
expostas anteriormente, este artigo apresenta uma nova técnica
para avaliacdo de UX, a UX-Tips. O principal objetivo desta
técnica é identificar os problemas que afetam a experiéncia,
avaliando os aspectos subjetivos e especificos de aplicacdes de
software, podendo ser utilizada tanto em inspecdes (avalia¢des por
especialistas) quanto em testes com usuarios.

Para isto, foram realizados dois estudos experimentais para
avaliar a UX-Tips. O primeiro, realizado com 25 participantes,
verificou se a técnica permite a identificagdo dos problemas que
causaram uma UX negativa. Além disso, coletou-se sugestdes dos
participantes para a melhoria e proposicao de uma nova verséo da
UX-Tips. Assim, o segundo estudo, realizado com 68 participantes,
comparou o desempenho da UX-Tips com outra técnica em termos
de eficacia, eficiéncia e percepcdo de uso. Os resultados indicaram
que a UX-Tips atende ao seu objetivo, permitindo verificar tanto
se a UX foi negativa quanto os possiveis problemas relacionado a
UX. Além disso, verificou-se que a UX-Tips possibilitou avaliacoes
mais eficazes, eficientes e foi mais facil de usar.

2 Referencial Teodrico

2.1 Usabilidade e UX

A usabilidade é um aspecto muito importante da qualidade,
especialmente no caso de aplicativos interativos [15]. H4 vérias
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definicoes para usabilidade. De acordo com a ISO 9241-11 [13],
usabilidade é “a medida que um sistema, produto ou servigo pode ser
usado por usudrios especificos para atingir objetivos especificos com
eficacia, eficiéncia e satisfaciao em um determinado contexto de uso”.
Esta definicdo indica que, para um produto ser usavel, os usuérios
devem ser capazes de usa-lo para atingir seus objetivos em um
periodo de tempo aceitivel e se sentirem satisfeitos com os
resultados obtidos. Em Engenharia de Software (ES), a definicdo
para usabilidade é dada no padréao ISO 25010 [12], que a descreve
como “a capacidade de um produto de software ser compreendido,
aprendido, operado e atraente ao usudrio, quando usado sob
condigoes especificas”. Essa definicdo enfatiza ndo apenas a
relevancia de uma interface intuitiva e com boa estética, mas
também o potencial de um software atender as expectativas do
usuario. Portanto, usabilidade é um atributo de qualidade focado
na eficiéncia e realizagio de tarefas [1].

Por outro lado, o conceito de UX é comumente entendido
como subjetivo, dependente de contexto e dindmico [3]. Segundo
a ISO 9241-210 [11], a UX é definida como “As percepgoes e
respostas de uma pessoa que resultam do uso e/ou uso antecipado de
um produto, sistema ou servico”. Com o desenvolvimento de novas
tecnologias, os usuarios ndo estdo procurando apenas realizar
uma tarefa, mas também se divertir e se entreter [22]. Nesse
sentido, a usabilidade néo é suficiente para definir a qualidade de
um software e conseguir a aceitacio do usuario.

Hassenzahl [10] sugere que a UX de um produto interativo,
como um software, pode ser avaliada considerando dois diferentes
atributos: pragmaticos e hedoénicos. Os atributos pragmaticos
estdo relacionados a fornecer meios eficazes e eficientes de
manipular o software, enquanto os atributos hedonicos estdo
relacionados ao estimulo, identificagio e aos sentimentos do
usudrio ao interagir com o software. Assim, Hassenzahl [10]
descreve a UX como mais abrangente do que a usabilidade, que
foca apenas nos aspectos pragmaticos. Esta abordagem é reforcada
por Hassan e Galal-Edeen [8], que sugerem que a UX é holistica e
afirmam que a usabilidade pode ser vista como um subconjunto
da UX. Neste artigo, o conceito de UX adotado esta relacionado a
considerar a usabilidade como parte da UX.

2.2 Trabalhos Relacionados

Com o surgimento e crescente interesse pelo conceito de UX na
comunidade cientifica, tem crescido também a quantidade de
pesquisas propondo métodos para avaliar e melhorar a UX.
Vermeeren et al. [31] identificaram 96 métodos de avaliacdo de UX
presentes na academia e na indudstria. Os autores analisaram os
métodos com base na fase de desenvolvimento do produto e no
periodo de experiéncia estudado. Como conclusio, eles
identificaram que é preciso desenvolver métodos com
fundamentacdo tedrica, considerando diferentes focos da
experiéncia e o contexto para o qual o método é desenvolvido.
Além disso, os autores destacaram a necessidade de métodos que
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sejam praticaveis, isto é, que sejam faceis de usar, analisar e que
os resultados sejam uteis.

Rivero e Conte [27] realizaram um MS com o objetivo de
caracterizar os métodos usados para avaliar a UX. Um dos
resultados indica a baixa quantidade de técnicas de avaliagdo de
UX especificas para contextos como o de software. Embora
técnicas genéricas possam ser utilizadas para avaliar aplicacdes de
software, podem néo capturar aspectos especificos desse contexto,
como gerenciamento de bateria, aspectos da interface (cor,
icones), entre outros.

Rajeshkumar e Omar [25] propuseram uma taxonomia dos
métodos de avaliacgio de UX com o objetivo de auxiliar
pesquisadores e profissionais na hora de escolher um método que
mais se adeque as suas necessidades. Foram identificados 89
métodos presentes na literatura. Entre os parametros utilizados
pelos autores para categorizar os métodos estdo: (a) tipo de
pesquisa/estudo, (b) fase do desenvolvimento que os métodos
foram aplicados e (c) periodo da experiéncia avaliado. Os autores
identificaram que a UX abrange todo o processo de
desenvolvimento de software e, por isso, é importante combinar o
interesse de diferentes stakeholders. Assim, é preciso considerar
que apesar de ser importante capturar os sentimentos do usuario,
é necessario identificar quais aspectos do software podem ter
causado uma UX negativa para que a equipe de desenvolvimento
do software possa identificar onde é necessario fazer adequacoes.

Portanto, é possivel verificar que existem algumas lacunas
em relacio ao desenvolvimento de técnicas de UX, como
necessidade de técnicas que sejam faceis de usar e que produzam
resultados uteis [31], que sejam para contextos especificos [27] e
que atendam ao interesse de diferentes stakeholders [25]. Com o
objetivo de preencher estas lacunas, desenvolveu-se a UX-Tips.

3 Apresentacio da primeira versiao da UX-Tips

Para fundamentar o desenvolvimento da UX-Tips, foram
coletadas todas as dimensdes presentes nos métodos identificados
no trabalho de Vermeeren et al. [31] e feita uma anélise
integrativa. Esta analise teve por objetivo integrar em uma mesma
dimenséo todas as dimensdes que tinham nomes diferentes, mas
que, por definicdo, avaliavam os mesmos aspectos de uma
aplicagdo. O intuito era obter um conjunto minimo de dimensdes,
porém representativo, que pudesse servir de base para a UX-Tips.
Todo o processo foi revisado por dois especialistas em UX.

A UX-Tips foi proposta para ser usada tanto em inspe¢des
(avaliagdo por especialistas) quanto em testes com usuarios. Na
inspecdo, o inspetor utiliza um conjunto de heuristicas para
auxilid-lo durante o processo de avaliacdo para possibilitar a
identificacdo de problemas [14], sendo comumente adotado na
industria devido ao seu melhor custo/beneficio em comparacéo a

! Link: https://keep.google.com/
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testes envolvendo usudrios [6]. Além disso, a maioria dos métodos
de avaliacdo de UX foca na captura de emocdes e sentimentos do
usuério, sem identificar os problemas que levaram a uma
experiéncia negativa [27], o que pode ndo deixar claro para as
equipes de desenvolvimento de software o que precisa ser
corrigido ou melhorado no produto. Nesse contexto, a UX-Tips
possibilita a identificacdo de uma ampla gama de problemas que
podem afetar a UX de aplica¢des de software, ao mesmo tempo em
que permite ao avaliador relatar as emoc¢des provocadas durante
a interacdo com o produto.

Na inspegdo, o inspetor devera percorrer a interface do
produto considerando os itens avaliativos propostos pela UX-Tips.
Caso perceba que um dos itens da técnica ndo é atendido, o
inspetor preenche um formulario, relatando o item em questéo, a
atividade que estava sendo executada e o ponto na interface em
que o problema foi percebido, bem como uma descricio do
problema do seu ponto de vista. Durante o teste de usuario, esse
mesmo processo deve ser seguido. Contudo, o percurso pela
interface é feito por um usuério, com o apoio de um moderador. O
moderador é responsavel por registrar os problemas encontrados.

A primeira versio da UX-Tips foi proposta com 17
dimensdes, todas baseadas nas publicagdes apresentadas no
trabalho de Vermeeren et al. [31], e 42 itens avaliativos. A Tabela
1 apresenta duas dessas dimensdes com seus respectivos itens de
avaliacdo. A técnica completa pode ser consultada em [26].

Tabela 1 - Dimensodes Facilidade de uso e Aprendizagem e
Satisfacao da UX-Tips v1

Dimensao Facilidade de uso e Aprendizagem
Item Descricao
FUA1 | E facil usar a aplicacio.
FUA2 E facil reconhecer como usar a aplicacio.

FUA3 E facil reconhecer as funcionalidades da aplicacio.
FUA4 | A aplicacio fornece dicas ou guias de como usa-la.
Dimensio Satisfacio
STF1 A aplicacdo atende as expectativas do usudrio.
STF2 Eu gosto de usar a aplicacdo de um modo geral.

3.1 Estudo de viabilidade com a UX-Tips v1

Com o objetivo de avaliar a UX-Tips, realizou-se um estudo de
viabilidade que consistiu na avaliacio das versdes moveis de duas
aplicagdes, o Google Keep™! e o TripAdvisor™2. A escolha das
aplicacdes foi baseada nos critérios: (i) sdo
disponibilizadas gratuitamente, (ii) sdo amplamente usadas, com
mais de 100 milhdes de downloads na PlayStore, (iii) possuem
aplicativos para dispositivos Android e i0S e (iv) tem focos
diferenciados, permitindo maior diferenca de escopo na avaliagao.
Este estudo teve como objetivo verificar se a UX-Tips possibilita

identificar os problemas de UX das aplicacdes avaliadas.

seguintes

2 Link: https://www.tripadvisor.com.br/


https://keep.google.com/
https://www.tripadvisor.com.br/

SBES 2019, September 23-27, 2019, Salvador, Brazil

3.1.1 Planejamento

Este estudo foi realizado com 25 participantes voluntarios da
disciplina Intera¢io Humano-Computador (IHC) do curso de
Ciéncias da Computacio da Universidade Federal do Amazonas.
Os participantes estavam cursando a etapa final da disciplina, e,
portanto, ja tinham conhecimento prévio sobre UX e como
realizar avaliacdes de UX. Eles ja haviam realizado um trabalho
em que avaliaram a UX de uma determinada aplicacdo Web. Além
disso, todos receberam um treinamento prévio sobre como
proceder para realizar a avaliacdo de UX utilizando a técnica UX-
Tips. Os participantes assinaram o Termo de Consentimento Livre
e Esclarecido (TCLE) indicando que estavam de acordo com o
estudo. Os outros artefatos utilizados foram [26]: (i) a técnica UX-
Tips, (ii) dois roteiros de atividades a serem executadas nas
aplicagdes avaliadas e (iii) um questionario de feedback.

3.1.2 Execugdo

A execucio do estudo deu-se em duas etapas. Na primeira, cada
participante deveria instalar o aplicativo Google Keep. Cada
participante recebeu um roteiro de atividades a serem executadas
na aplicacio e a técnica UX-Tips para realizar a avaliacdo de UX.
Durante o estudo em sala de aula, os participantes atuaram como
inspetores e utilizaram a UX-Tips para verificar quais problemas
afetaram a UX durante a interacgdo, sem a ajuda dos pesquisadores.
Cada participante preencheu e entregou uma tabela com os
problemas encontrados em suas respectivas inspecdes.

Na segunda etapa, realizou-se testes com usuarios.
Considerando que os participantes eram do curso de computacéo
e ja usavam o aplicativo Google Keep, eles foram considerados
como usuarios experientes (usam aplicativos regularmente).
Portanto, eles deveriam selecionar um usuario com perfil
inexperiente (ndo usa aplicativos regularmente) para o teste. Em
relagdo ao TripAdvisor, os participantes deveriam realizar dois
testes de usuarios, sendo um com perfil experiente e um com perfil
inexperiente. Todos os usuarios deveriam ser externos a turma.

Na avaliagdo do TripAdvisor, os participantes do estudo
atuaram como moderadores, verificando junto aos usuarios quais
foram as dificuldades encontradas ao interagir com as aplicag¢des.
Apbs a realizacdo da avaliagio de UX, os moderadores
responderam ao questionario de feedback sobre o uso da UX-Tips.

3.1.3 Analise

Apoés a execucdo, as tabelas de discrepancias individuais foram
integradas em uma Unica lista. Neste estudo, discrepancia é todo
relato fornecido pelos participantes em suas avaliacdes. Em
seguida, realizou-se uma analise que verificou quais discrepancias
eram problemas reais (que devem ser corrigidos na aplicagdo),
quais eram falso-positivos (ndo representavam problemas reais na
aplicagdo) e quais eram duplicadas (diferentes discrepancias que
representam o mesmo problema). Um pesquisador elaborou uma
tabela incluindo todas as discrepancias, indicando a classificacdo
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e cada uma. abela entdo foi revisada por dois outros
d d A tabel tdo fi d d t
pesquisadores com experiéncia em avaliacdes de UX.

3.2 Resultados do estudo de viabilidade

Nesta secéo, os resultados foram divididos em trés subsecdes: (i)
resultados sobre o aplicativo Google Keep™, (ii) resultados sobre
o TripAdvisor™, e (iii) resultados sobre a técnica UX-Tips.

3.2.1 Resultados do Google Keep™

Foi encontrado um total de 74 problemas tnicos, com média de 14
problemas por participante. A quantidade minima de problemas
encontrado por um unico participante foi 5 e a maxima foi 24. Os
principais problemas encontrados foram (i) a dificuldade em
reconhecer que funcdo desempenha determinado icone na tela da
aplicacdo (47 relatos); (ii) a dificuldade em verificar como salvar
uma nota, pois a aplicacio ndo apresenta claramente esta
funcionalidade (43 relatos); (iii) a falta de inovacéo, tornando a
aplicacdo comum (26 relatos); (iv) a falta de dicas ou guias sobre
como utilizar os recursos disponiveis (21 relatos), o que pode
influenciar na aprendizagem de uso da aplicacdo; (v) a falta de uma
experiéncia prazerosa de uso (20 relatos).

Também foi feita uma anélise qualitativa dos dados com os
relatos fornecidos pelos participantes para cada problema.
Quando observadas as descri¢des na Tabela 2, é possivel verificar
que os problemas apontados influenciaram na experiéncia de uso.
Na Tabela 2 estdo presentes relatos tanto da inspec¢io (ex.: P11)
quanto dos testes com usuarios (ex.: P08). Os relatos dos usuarios
dos testes foram relacionados com os respectivos moderadores.

Tabela 2 - Descricao dos Problemas no Google Keep

Problema: Aplicacdo néo é legal de ser usada.
P08 “Devido a algumas dificuldades, o usudrio nao
achou legal usar a aplicacao, inclusive mencionou
que usa uma melhor”
P11 “Nem sempre é legal de usar, pois tive dificuldade
em uma tarefa que ndo costumo usar”

: Néo foi u icagdo.
Problema: Nio foi prazeroso usar a aplicacéo
Po1 “Nao achei prazeroso, na verdade fiquei bastante
chateada por ndo conseguir fazer o que a tarefa
pedia logo que comecei a usar”
P11 “Quando fiz as tarefas que tinha que fazer, nao foi
prazeroso, pois demorei para achar”
Problema: Nio ha dicas sobre como utilizar a aplicacéo.
P07 “E estressante nao saber o que fazer”
P17 “Nado saber exatamente comandos ou o que fazer
deixa a interagdo estressante”

3.2.2 Resultados do TripAdvisor™

Os resultados geraram um conjunto de 68 problemas tnicos, com
média de 9,76 problemas por participante. A quantidade minima
de problemas encontrado por um tnico participante foi 2 e a
maxima 27. Os principais problemas encontrados pelos
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participantes foram (i) como escolher um restaurante perto de
uma atracéo (32 relatos); (ii) a aplicagéo néo fornece dicas ou guias
de uso inicial, apresentando suas funcionalidades (29 relatos); (iii)
a falta de caracteristicas inovadoras na aplicacdo que permitissem
melhorar a experiéncia (12 relatos); (iv) ndo ha formas claras para
consultar o preco de determinados produtos em determinados
estabelecimentos (11 relatos); e (v) algumas funcionalidades da
aplicagdo ndo sdo tdo intuitivas (9 relatos).

Também foi feita uma anélise qualitativa das respostas dos
participantes para cada problema reportado. Com relagdo ao
problema mais citado, a dificuldade em discernir qual icone
permitia ir para os restaurantes proximos fez com que o
participante P05 nio se sentisse feliz. Mais exemplos de como os
problemas afetaram a UX sdo mostrados na Tabela 3.

Tabela 3 - Descri¢ao dos Problemas no TripAdvisor

Problema: Escolher um restaurante.

P05 “Nao me senti feliz ao ter que fazer um caminho
maior para visualizar o restaurante perto de um
lugar [atracao]”

: Ndo ha di u gui icagdo.

Problema: Néo ha dicas ou guias na aplicacéo

P21 “O usuario ficou aborrecido quando ndo conseguia
realizar operagdes na aplicacdo”

P18 “Fiquei inquieto, ndo sabendo usar o aplicativo”

Problema: Nio apresentar caracteristicas inovadoras.

P19 “O aplicativo é monétono e ndo me propds nenhum
tipo de diversdo para usa-lo”

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

3.2.3 Resultados da analise de viabilidade

Para verificar a percepcdo dos participantes em relacdo a técnica
UX-Tips e identificar oportunidades de melhorias, foram
analisadas as respostas no questionario de Feedback. De 25
participantes do estudo, 15 responderam. Portanto, os dados da
Tabela 4 estdo relacionados a estes participantes.

Tabela 4 - Visdo geral das respostas do Feedback

Id e resumo da questiao Pos Neg Neu
Q1: A técnica é apropriada
9 (60% 5(33% 1(7%
para avaliar UX? (60%) (33%) (7%)
2: A técni ibili
Q técnica possibilitava 8 (53%) 3 (20%) 4 (27%)

a descricdo dos problemas?

Como a Tabela 4 ilustra, embora a maioria dos participantes
tenha considerado a técnica apropriada para avaliar a UX,
possibilitando a descri¢io dos problemas, algumas avaliacdes
foram negativas ou neutras, indicando oportunidades de melhoria.
A 1ltima pergunta do questionario de feedback contribuiu para
uma melhor compreensdo de tais oportunidades, pois solicitava
aos participantes que fornecessem sugestdes de melhorias que
poderiam ser aplicadas na UX-Tips. Uma das mudangas sugeridas
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envolvia a redu¢io da quantidade de itens da técnica, considerada
excessiva. A outra mudanca era a remocdo de itens que eram
similares, ou seja, pareciam avaliar o mesmo aspecto. Tais itens
tornavam a avaliacio cansativa e confusa, como ilustra a citacio
de um dos participantes: “A técnica apresenta muitas perguntas
redundantes, o que faz com que o usudrio fique frustrado e se sinta
menos incentivado a responder as outras perguntas” — P02. Desta
forma, a UX-Tips passou por uma reavaliacio que considerou a
possibilidade de haver itens e dimensdes sobrepostas.

4 Segunda versao da UX-Tips

4.1 Redesign e refinamento da UX-Tips v2

Para propor a nova verséo, o processo de reformulacio consistiu
de duas etapas. Primeiramente, foi feita uma analise para verificar
se diferentes dimensdes poderiam ser agrupadas sem perder a
completude. Essa analise foi baseada na definicdo das dimensdes,
ponderando se diferentes dimensdes focavam no mesmo aspecto.
Com isso, esperava-se resolver o problema da quantidade de itens,
relatado na Secdo 3.2.3. Na segunda etapa, o processo se repetiu.
Entretanto, a anéalise foi feita nos itens de cada dimensio,
utilizando uma matriz de confusdo. O objetivo era lidar com itens
que pareciam avaliar o mesmo aspecto da aplicagéo.

Na matriz de confusido criada, em uma dimensiao foram
colocados os problemas tinicos obtidos no estudo de viabilidade e
na outra os problemas duplicados relacionados a cada problema
unico. Em ambas, os problemas foram enumerados com o item da
técnica UX-Tips em que foram classificados. Assim, seria possivel
obter quantos e em quais itens diferentes um problema tnico foi
classificado. Considerando que se um mesmo problema foi
classificado com dimensoes/itens diferentes, provavelmente a
descricdo destas dimensdes/itens estaria confusa, levando o
usuario/avaliador a classificar de diferentes formas. A Figura 1
apresenta um fragmento da matriz de confusdo. Para efeitos de
analise, criou-se codigos para identificar cada problema, sendo “K”
para Keep e “T” para TripAdvisor.
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Figura 1 - Parte da Matriz Confusio usada para anéalise

Na Figura 1, o problema do Keep™ “PU3-004K” foi
classificado com o item USB2 (“Usabilidade”) da técnica UX-Tips,
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na coluna de problemas tGnicos. Porém, houve outras ocorréncias
do mesmo problema classificadas com outros itens e dimensdes,
com destaques para: (i) EST1 com 7 ocorréncias; (ii) FUA3 com 13
ocorréncias; e (iii) CGO2 com 13 ocorréncias. Esse é um exemplo
de uma possivel sobreposi¢io de itens/dimensdes. Isto foi
investigado na segunda etapa da analise.

A segunda etapa consistiu em investigar se a dimenséo e o
item que foram usados para classificar um mesmo problema
estavam relacionados. Para tanto, foi analisado se a descri¢ao dos
itens estava parecida e se diferentes dimensdes estariam avaliando
as mesmas caracteristicas. Esta etapa envolveu seis iteragdes, onde
em cada iteracdo houve mudancas na técnica UX-Tips. Estas
mudangas estavam relacionadas a melhoria na descri¢ao dos itens,
realocacdo de itens dentro das dimensdes ou a juncdo de algumas
dimensoes consideradas sobrepostas, como por exemplo a juncéo
da dimensdo emocdo com atratividade e a realocacéo de alguns
itens da dimensédo estética para a dimensdo facilidade de uso e
aprendizagem. Para apoiar esta analise, além do autor desta
pesquisa, outros trés pesquisadores com experiéncia em UX,
revisaram e sugeriram mudancas na técnica. Durante as seis
iteracdes para propor a nova versdo da técnica foram feitas
reunides para discussdo sobre cada mudanca realizada.

Tabela 5 - Facilidade de uso e Aprendizagem da UX-Tips v2

Dimensao Facilidade de uso e Aprendizagem

Item Descricao

A interface da aplicacdo é consistente (ou seja,
FUA 1 | mesmos itens da interface representam as mesmas
coisas).

O conteddo da aplicagdo (textos, imagens,
FUA2 informagdes, icones) sdo apresentados de forma
visivel e compreensivel.

As funcionalidades da aplicagdo fazem o que elas

FUA3
aparentam fazer.

FUA4 A aplicacdo é facil suficiente para realizar as
atividades sem dificuldades.

FUAS A aplicacdo disponibiliza de maneira visivel dicas

ou guias de como usa-la.

Enquanto a primeira versdo da UX-Tips tinha 17 dimensdes
e 42 itens avaliativos como descrito na Secéo 3, ap6s as mudancas
realizadas na técnica a nova versio foi proposta com 13 dimensdes
e 29 itens avaliativos. Isso corresponde a quatro dimensdes e 13
itens avaliativos a menos do que na primeira versdo da técnica. A
Tabela 5 apresenta a dimenséo Facilidade de uso e Aprendizagem
da UX-Tips, que sofreu mais alteracdes. A versdo 2 da UX-Tips
pode ser consultada em [26].

4.2 Estudo Comparativo com a UX-Tips v2

Para avaliar a nova versdo da UX-Tips, foi realizado um estudo
comparativo com outra técnica da literatura: a Inspecdo Heuristica
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Integrativa (IHI) [29]. A IHI foi selecionada a fim de tornar a
comparacdo mais justa, pois apresenta caracteristicas semelhantes
a UX-Tips, como: (i) ser uma técnica de inspecdo, com itens em
um formato de checklist, e (ii) considerar que UX néo é apenas a
avaliacdo dos aspectos emocionais, mas de todos os aspectos
relevantes para a experiéncia, como sugerido por Hassenzahl [10].

O estudo envolveu 68 participantes divididos em dois grupos
de mesmo tamanho, sendo que cada grupo usou uma técnica. Do
total de participantes, 54 sdo da Universidade Tecnologica Federal
do Parana (UTFPR), e na época do estudo cursavam a disciplina de
Interacdo Humano-Computador (IHC), e 14 sdo de uma empresa
junior denominada Haken e sediada na UTFPR de Campo Mourao.
Os integrantes ja tinham cursado a disciplina de IHC.

4.2.1 Planejamento

Todos os participantes responderam a um questionario de
caracterizacdo antes da realizacdo do estudo, que foi usado para
balancear os grupos e evitar viés de selecdo. A caracterizacdo
considerou o nivel de experiéncia com desenvolvimento de
software na industria e em avaliacdes de usabilidade e de UX.

Neste estudo, como o objetivo era comparar as técnicas, foi
selecionado apenas o aplicativo TripAdvisor™ para ser avaliado.
Os materiais usados sdo praticamente os mesmos do estudo
anterior (ver Segdo 3.2.1). A técnica repassada aos participantes
dependia do grupo em que foram alocados. Adicionalmente, eles
receberam também uma tabela para reportar os problemas
encontrados. Depois da avaliacdo, todos os participantes foram
convidados a preencher um formulario de feedback [26].

4.2.2 Execugdo

O estudo foi executado em trés sessoes, em trés dias diferentes.
Antes da avaliacdo, os participantes foram treinados nos conceitos
de usabilidade e UX, bem como nas diferengas entre essas duas
abordagens. Dois exemplos praticos sobre como fazer avaliagio de
UX usando as duas técnicas também foram apresentados, sem
identificar cada técnica individualmente, para evitar qualquer
viés. Em seguida, os participantes realizaram a avaliag&o.

Tabela 6 - Desempenho por Técnica

Técnica | Discr. | FPs | Dupl. PU Tempo total
UX-Tips 320 6 208 69 30h25min
THI 285 41 158 34 30h08min

Depois da avaliacéo, todas as discrepancias foram reunidas
em uma lista unica, como recomendado por Fernandez et al. [5].
Como mostra a Tabela 6, as discrepancias (Discr.) foram
classificadas como (i) falso-positivos (FP), ou seja, que foram
reportadas como problemas, mas néo eram; (ii) duplicadas (Dupl.),
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ou seja, que indicavam o mesmo problema; ou (iii) problemas
reais. Um total de 120 problemas unicos (PU) foram identificados.
Desses, 17 foram encontrados por ambas, 69 foram identificados
apenas pelo grupo da UX-Tips, e 34 apenas pelo grupo da IHI.

4.2.3 Analise

Uma analise quantitativa sobre a eficiéncia e eficacia das técnicas
foi feita, considerando as defini¢des dadas a essas métricas em
estudos anteriores sobre avaliagcdes de usabilidade ou UX [5][30].
A eficiéncia foi calculada como a taxa entre o total de problemas
encontrados por todos os participantes pelo tempo total gasto para
arealizagéo do processo de inspecéo. A eficacia foi calculada como
a média da razdo entre a quantidade de problemas encontrados
individualmente pelo total de problemas conhecidos da aplicacao.
As seguintes hipoteses foram testadas:

e HO1: Nio ha diferenca em termos de eficiéncia entre as
técnicas UX-Tips e IHI;

e HA1: Hi uma diferenca em termos de eficiéncia entre as
técnicas UX-Tips e IHI;

e HO02: Nio ha diferenca em termos de eficicia entre as
técnicas UX-Tips e IHI;

e HAZ2: Ha uma diferenca em termos de eficicia entre as
técnicas UX-Tips e IHL

Para avaliar as hipOteses, testes estatisticos foram
conduzidos com o uso do IBM SPSS v243. A eficacia e eficiéncia
foram avaliadas por meio do teste de normalidade Kolmogorov-
Smirnov (tamanho da amostra > 50), a fim de identificar qual seria
o teste estatistico correto a utilizar para cada métrica [32]. Caso a
distribuicéo fosse normal (p-value > 0,05) para os dados dos dois
grupos, entdo o teste t de Student era aplicado. Caso contrario, o
teste ndo paramétrico de Mann-Whitney era aplicado. O tamanho
do efeito foi calculado usando o d de Cohen [2] (intervalo de
confianga de 95%) e a diferenca entre as médias dos grupos. Tanto
o d de Cohen quanto a diferenca entre as médias sdo consideradas
como métricas de significAncia pratica dos resultados [18].

Também foi feita uma analise qualitativa dos dados, que
incluiu (i) as descri¢des dos problemas encontrados, usadas para
complementar a avaliacdo de UX; e (ii) as respostas dadas ao
questionario de feedback, usadas para avaliar a percep¢io dos
participantes sobre a técnica usada. Tais percepcdes foram
classificadas como positivas, negativas ou neutras.

4.3 Resultados do Estudo Comparativo

4.3.1 Analise quantitativa

Conforme a Tabela 6, o nimero de discrepancias reportadas pelo
grupo da UX-Tips foi maior do que do grupo da IHI Portanto, a
UX-Tips possibilitou aos participantes encontrar mais problemas.

3 Link: https://www.ibm.com/br-pt/products/spss-statistics
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Além disso, participantes que usaram a UX-Tips também
reportaram um maior nimero de problemas unicos, 0 que pode
sugerir que, apesar das duas técnicas terem quantidades parecidas
de itens (IHI tem 28 itens), as dimensdes propostas pela UX-Tips
levam a busca de problemas fora do escopo das dimensdes da IHL

Além disso, a quantidade de FPs encontrados com a UX-Tips
foi menor - seis casos contra 41 reportados com o uso da IHL Isso
pode sugerir que a UX-Tips possibilitou aqueles que a usaram
serem mais precisos ao reportar problemas. Precisdo em inspe¢des
pode ser muito importante antes e depois das avaliag¢des, pois
economiza-se o tempo que seria gasto para reportar e
compreender questdes que nio sio problemas. Houve também um
nimero maior de discrepancias duplicadas no grupo que usou a
UX-Tips, indicando que a técnica levou participantes diferentes a
encontrarem mais frequentemente o mesmo problema, dando
maior credibilidade para os resultados da avaliacéo.

Como descrito na Secéo 4.2.3, foram testadas hipéteses sobre
a eficiéncia e eficicia das técnicas. A Figura 2 mostra os boxplots
referentes a essas duas métricas para cada técnica. Os boxplots
sugerem que os participantes que usaram a UX-Tips foram mais
eficazes e eficientes do que os que usaram a IHL

Foi verificado que os dados de eficiéncia seguiam a
distribuicdo normal (p-value = 0,162 para UX-Tips e p-value =
0,200 para IHI), enquanto os dados de eficacia ndo seguiam (p-
value = 0,014 para UX-Tips e p-value = 0,000 para IHI). Desta
forma, para os dados de eficiéncia foi aplicado o teste paramétrico
t de Student [16] para amostras independentes, enquanto para os
dados de eficécia foi aplicado o teste Mann-Whitney [19].
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Figura 2 - Boxplots de eficiéncia e eficacia.

Quando as duas amostras foram comparadas em relacdo a
eficiéncia, diferencas estatisticas significativas foram encontradas
(p-value = 0,003), o que leva a rejeicdo da hipdtese nula HO1 e a
aceitacdo da hipotese alternativa HA1. Assim, ha uma diferenca
significativa em termos de eficiéncia entre as técnicas UX-Tips e
IHI, sugerindo que nesse experimento a UX-Tips foi mais eficiente
na descoberta de problemas de UX do que a IHI. O tamanho do
efeito foi médio (d = 0,76), considerando a classificacio definida
por Cohen [2]. Além disso, a diferenca das médias foi de 2,74
problemas/hora, isto é, os participantes que usaram a UX-Tips
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encontraram de dois a trés problemas a mais do que os que usaram
a técnica IHI para cada hora dedicada a avaliagdo de UX.

Em relacio a eficacia, também foram encontradas diferencas
estatisticas significativas (p-value = 0,044), levando & rejeicdo da
hipotese nula H02. Ou seja, ha uma diferenca em termos de
eficacia entre as técnicas UX-Tips e IHI (HAZ2). Isso sugere que o
grupo que usou a UX-Tips encontrou mais problemas do conjunto
total de problemas existentes do que o grupo que usou a IHI. O
tamanho do efeito foi médio (d = 0,52) e a diferenca de médias foi
de 1,48%. Esse ultimo resultado deve ser considerado a luz do fato
de que a eficicia média dos participantes que usaram a UX-Tips
foi de 5,94% contra 4,46% dos que usaram a IHL Um dos
participantes teve eficcia superior aos outros (15,11%). Apesar de
indicar que néo tinha experiéncia na industria e experiéncia média
em relacdo a usabilidade e UX, todos os relatos da sua avaliagdo
indicavam um problema real na aplicacdo. Nao foram
identificadas caracteristicas que distinguissem tal participante em
relacédo aos demais. Segundo o professor, trata-se de um estudante
muito esforcado em todos os trabalhos da disciplina.

4.3.2 Analise qualitativa

Dado o relato dos participantes sobre problemas, notou-se que os
que usaram a técnica IHI dificilmente forneciam detalhes de como
o problema afetou a experiéncia. Em geral, eles apenas apontaram
o problema, sem detalhar como se sentiram. Isso pode ser um
indicio de que a descricédo dos itens da IHI néo leva o avaliador a
analisar os atributos hedénicos, ao contrario da técnica UX-Tips.
Desta forma, a UX-Tips pode contribuir com maiores informacoes
para que as equipes de desenvolvimento possam identificar as
causas para uma UX negativa.

Tabela 7 - Resumo quantitativo da percepcao dos usuarios.

Questao Pos. Neg. Neu. Técnica
Q1: A técnica é | 30 (91%) | 1 (3%) 2 (6%) UX-Tips
apropriada para
svaliar a UX? 22 (76%) | 3(10%) | 4(14%) | IHI
Q2: A técnica | 23(70%) | 4 (12%) 6 (18%) | UX-Tips
possibilitava a
descricio  dos | 21 72%) | 5(17%) [ 3 (10%) | THI
problemas?

Q3: A técnica é | 22 (67%) | 7 (21%) 4(12%) | UX-Tips
facil de usar?
14 (48%) | 12 (41%) | 3 (10%) | IHI

A segunda parte da analise qualitativa foi relacionada a
analise da percepcédo dos participantes no uso das técnicas a partir
das respostas ao questionario de feedback. Porém, um dos
participantes que usou a UX-Tips e cinco dos que usaram a IHI
nao responderam a este questionario. A Tabela 7 apresenta alguns
dados quantitativos sobre a percepcdo dos participantes. As
respostas foram classificadas como positivas (Pos.), negativas

L. Marques et al.

(Neg.) ou neutras (Neu.). Os resultados foram similares para as
duas técnicas nas duas primeiras questdes. Contudo, em relacédo a
facilidade de uso, os participantes que usaram a técnica UX-Tips
tiveram uma opinido mais homogénea e positiva. Os participantes
que usaram a técnica IHI ficaram mais divididos nesse quesito,
levantando duvidas sobre o quio facil realmente é usar a técnica.
A Tabela 8 apresenta exemplos de respostas dos participantes.

Tabela 8 - Respostas positivas e negativas sobre as técnicas.

Relato

Q1 | Positiva - UX-Tips: " Sim, pois a técnica possui varios tipos
de avaliacbes e todos bem organizados facilitando a
avaliagao." (P47)

Negativa - UX-Tips: “Foi um pouco complicado avaliar o
usuario com a UX-Tips, pois a maioria dos fatores foi
respondido com sim, tirando o Fator Facilidade de uso e
Aprendizagem, que é o mais facil de ser utilizado, pois, em
geral, usudrios costumam ter certo tipo de dificuldade ao
utilizar aplicativos.” (P03)

Positiva - IHI: “Sim, permitiu [avaliar a UX com a técnica],
principalmente os topicos de acessibilidade e usabilidade
aonde foram encontrados a maioria dos erros.” (P15)

Negativa - IHI: “Nao, certas partes pareceram muito
especificas, alguns desnecessarios, e talvez fosse melhor
outras definigoes.” (P27)

Q2 | Positiva - UX-Tips: "Sim, todos os erros que eu encontreli,
eu consegui apontar itens da técnica."” - (P40)

Negativa — UX-Tips: “Nao consegui indicar a falta de
informacoes do aplicativo.” (P50)

Positiva - IHI: "Sim, considero que conseguir indicar os
problemas.” - (P55)

Negativa - IHI: “Ndo foi possivel identificar o nivel de
satisfacdo do usuario. Além de ndo poder identificar se o
usudrio conseguiu completar a tarefa passada.” (P22)

Q3 | Positiva — UX-Tips: “Foi facil. As descrigoes estavam bem
didaticas a respeito do que fazer.” (P36)

Negativa — UX-Tips: “Ndo, pois ndo explicava direito as
técnicas.” (P53)

Positiva - IHI: " Foi facil de usar e entender a técnica.” (P55)

Negativa — IHL: “Nao, achei dificil a compreensado.” (P56)

4.4.3 Ameagas a validade

Nesse estudo foram identificadas trés ameacas a validade
interna. Uma delas é o efeito de treinamento, que poderia ser de
qualidade inferior entre as técnicas. Essa ameaca foi controlada
com a criacdo de um treinamento tnico, incluindo exemplos das
duas técnicas, mas sem nomeé-las. Outra ameaca é que a
classificagio dos participantes por nivel de experiéncia foi baseada
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em auto relato, o que pode levar a imprecisdes. Finalmente, houve
também a ameaca relacionada a medicéo de tempo para o calculo
da eficiéncia. Para lidar com ela, foi solicitado aos participantes
que fossem precisos. O moderador das sessdes também verificou
o tempo na entrega do material preenchido apds a sessao.

Em relagdo as ameacas a validade externa, a principal
questdo é a representatividade da amostra, visto que a maioria dos
participantes eram da mesma institui¢do. Para reduzir o efeito
desta ameaca, foram recrutados também membros de uma
empresa junior. Contudo, os resultados do estudo podem néo ser
generalizados para outros tipos de software e técnicas.

Uma das principais ameacas a validade da conclusao é
relacionada a coleta de dados, que foi tratada com a aplicagéo do
mesmo procedimento em cada sessdo individual do experimento
e com o uso das mesmas formulas no calculo das medidas.

Em relacdo a ameacas a validade do constructo, pode
haver questdes em relacdo as métricas utilizadas para a analise
quantitativa. Neste caso, tipicas em
experimentos de inspecéo e avaliacdes de usabilidade [5][18] .

usou-se métricas

5 Discussao

Um dos objetivos propostos no desenvolvimento da técnica UX-
Tips é que, em vez de apenas classificar a UX de um aplicativo
como positiva ou negativa, a técnica contribuisse com a
identificacdo de como os problemas de UX encontrados afetavam
a experiéncia do usuario. Com isso, espera-se fornecer maiores
esclarecimentos praticos sobre problemas pontuais para as
equipes de desenvolvimento de software sobre os problemas de
UX. Considerando os resultados da comparagéo, foi possivel notar
que esse objetivo da técnica foi satisfeito.

Com isso, ja na primeira versao, a técnica permitiu a captura
de problemas relacionados a propriedades pragmaticas
(relacionadas ao uso) e heddnicas (emocdes) dos aplicativos
avaliados, dois aspectos que sdo relevantes na UX [10]. Contudo,
o estudo de viabilidade demonstrou que havia oportunidades de
melhoria para a técnica. A principal queixa dos participantes,
relacionada a quantidade excessiva de itens da técnica, foi sanada
na segunda versdo. No geral, a proporcdo de avaliacdes positivas
aumentou de uma versdo da técnica para a outra. Desta forma, o
redesign da técnica permitiu manter a identificacdo de problemas
de UX, porém com um menor nimero de dimensdes e itens.

Para a industria, é importante identificar uma quantidade
maior de problemas, com menor tempo e menores custos. Dados
os resultados quantitativos do estudo comparativo como um todo,
os participantes que usaram a UX-Tips conseguiram ter um
desempenho melhor em comparacio com aqueles que usaram a
IHI em todas as métricas analisadas. Embora a diferenca na
eficicia entre as técnicas seja pequena, a UX-Tips permitiu aos
participantes encontrarem mais defeitos em menos tempo. Além
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disso, os participantes a consideraram mais facil de usar, o que é
fundamental para aumentar as chances de adocdo em ambientes
reais de desenvolvimento. Adicionalmente, a flexibilidade de ser
empregada tanto em inspe¢des quanto em testes com usuarios
pode possibilitar a identificacio de uma maior variedade de
problemas, sendo 1til para que a equipe de desenvolvimento
identifique as melhorias que podem ser feitas na aplicagao.

Em relacdo ao desenvolvimento de novas técnicas de
avaliacdo de UX, o estudo comparativo da indicios de que a
descricdo dos itens deve ser direta. O alto nimero de FP
encontrados pelo grupo que usou a técnica IHI é um indicativo
desse fato, pois ao analisar a descri¢ao dos problemas classificados
como FP, ficou claro como os itens da técnica poderiam levar a
interpretacdes incorretas. Isso também pode dificultar a avaliagdo
feita por pessoas menos experientes.

Os aspectos praticos do uso da técnica, como recursos e
habilidades requeridas, aplicabilidade dos resultados e facilidade
de uso, também sdo importantes [31]. Além de ter sido
considerada mais facil de usar do que a técnica IHI, a UX-Tips
também evocou mais descri¢des sobre a experiéncia do avaliador
com o uso do aplicativo, o que torna seus resultados mais
esclarecedores em termos do que realmente precisa ser modificado
e melhorado nos aplicativos. Tais caracteristicas podem ter
influenciado para que a UX-Tips tenha sido melhor avaliada.

6 Conclusoes

Neste artigo foi apresentada a técnica de avaliacio de UX
denominada UX-Tips, bem como dois estudos para avalia-la. O
estudo de viabilidade permitiu concluir que a técnica atende ao
seu principal objetivo, pois favorece uma avaliagdo que aponta os
problemas que podem ter levado o usuario a uma UX negativa. O
estudo comparativo permitiu concluir que a UX-Tips é uma
técnica competitiva frente a outra semelhante da literatura, pois
possibilitou uma avaliacio mais eficaz e mais eficiente, além de ter
sido considerada mais facil de usar. Em geral, os resultados da UX-
Tips se mostraram uteis para identificar os problemas e entender
os motivos de uma UX negativa, contribuindo para que a equipe
de projeto saiba que melhorias podem ser feitas na aplicacdo para
que ela forneca uma boa UX.

O principal trabalho futuro a ser realizado é a conducéo de
estudos na inddstria com a técnica proposta, para avaliar a
aplicabilidade da técnica por parte de profissionais em projetos de
software reais. Outra possibilidade é a customizacdo das
dimensdes da técnica, o que pode contribuir ainda mais com a
eficiéncia dos avaliadores, ja que dimensdes nao aplicaveis, dado
o tipo de aplicativo, poderiam ser excluidas da avaliacéo.
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