Uma plataforma para avaliar a experiéncia dos usuarios
com aplicativos para smaritphones

Artur H. Kronbauer
PPGCOMP — UNIFACS
Alameda das Espatodias, 915
Salvador — BA, Brasil
CEP 41.820-460

arturhk@gmail.com

ABSTRACT

In recent years, after the great proliferation of mobile devices, the
relationship between usability, context and emotions of the users is a
widely discussed in studies related to user experience (UX) theme.
Evaluations show that humans typically interact with computer
systems in unusual ways and have different feelings about the
applications. To contribute to this area of study, this paper presents a
platform for the collection and analysis of data related to the user
experience of mobile data. To evaluate the potential of the platform,
an experiment was conducted with the participation of 68 people, for
thirty days. The study results are presented and discussed throughout
the paper.

Categories and Subject Descriptors
H.5.2 [Information Interfaces and Presentation]: User Interfaces.

General Terms
Measurement, Experimentation, Human Factors.
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1. INTRODUCAO

A popularizagdo dos smartphones acirrou a briga pelo mercado de
aplicativos para estas plataformas. O sucesso comercial e a fidelizagdo
dos usuarios a um aplicativo sdo consequéncias da experiéncia
prazerosa do seu uso [1]. Assim, este trabalho busca contribuir para
um melhor entendimento dos aspectos relacionados a experiéncia do
usuario (UX), tentando responder a seguinte questdo de pesquisa:
Como avaliar a experiéncia do usuario com aplicativos para
smartphones?

Neste sentido, o artigo descreve uma abordagem para coleta e analise
de dados de interagdo. A abordagem proposta esta apoiada em uma
plataforma denominada Sherlock que é composta por duas unidades
principais. A primeira, chamada de Unidade de Coleta de Dados, é
responsavel pela captura de dados a partir da técnica ESM
(Experience Sampling Method) [2]. A segunda, denominada de
Unidade de Correlagdo de Dados, é responsavel em armazenar e
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possibilitar a analise dos dados. O conjunto de dados esta dividido
em sete dimensdes: (i) o perfil do usuario; (ii) as caracteristicas dos
dispositivos; (iii) o contexto social; (iv) o contexto emocional; (v) o
contexto espacial; (vi) a usabilidade e (vii) a localizagdo.

A abordagem proposta foi avaliada através de um experimento
conduzido com dois objetivos principais: (i) verificar a eficiéncia dos
componentes responsaveis pela coleta e analise dos dados; e (ii)
identificar a experiéncia dos usuarios com smartphones, tomando
como base as dimensoes previstas na coleta dos dados.

O restante deste texto esta subdividido em sete se¢des. Na Segdo 2, é
apresentada a técnica ESM. A Secfo 3 descreve a plataforma
Sherlock. Na secdo 4, é detalhada a metodologia utilizada para a
condugdo do experimento. A Secdo 5 exibe os resultados encontrados.
A Segdo 6 descreve alguns trabalhos relacionados. Finalmente, a
Se¢do 7 apresenta as conclusdes e perspectivas.

2. EXPERIENCE SAMPLING METHOD

A técnica ESM foi proposta originalmente nos anos 80, na area da
psicologia social. A proposta requer que os participantes relatem suas
experiéncias psicologicas reportando o grau de satisfagdo apds um
determinado evento acontecer [3]. Segundo Csikszentmihalyi e
Larson [4], os relatos durante ou logo apds um determinado evento
acontecer potencializam a captura do estado psicoldgico associado ao
evento estudado com mais precisdo.

Segundo Froehlich et al. [6], nos dias atuais, a técnica ESM pode
usufruir de uma série de avangos propiciados pelas tecnologias
moveis. Os estimulos podem ser enviados via SMS, vibra¢des ou
estarem integrados ao proprio contexto de um aplicativo. O
participante do experimento utiliza uma interface grafica para
responder as questdes propostas, dentro de um cenario mais realista de
interagdo. Como as respostas sdo geralmente enviadas para uma base
de dados remota, os pesquisadores podem acompanhar os resultados
do experimento em tempo real [5].

A técnica ESM possibilita medir o tipo (positiva ou negativa) e a
intensidade da emocdo do usudrio ao utilizar uma aplicagdo [2]. A
Figura 1 ilustra exemplos de formularios para captura de dados
usando esta abordagem. No lado esquerdo da Figura 1, é apresentada
a técnica sendo utilizada com questdes especificas sobre a dimensao
social na qual o usuario se encontra no momento. No lado direito, as
caricaturas estdo associadas ao estado emocional do usuario, variando
do muito insatisfeito ao muito satisfeito.

Varios autores utilizam a técnica ESM em experimentos para avaliar a
experiéncia dos usuarios com dispositivos moveis [7][8][9][10]. Neste
trabalho, a abordagem ¢ utilizada para coletar dados subjetivos e
respostas  direcionadas, permitindo aos participantes de um
experimento responder as questdes referentes a diferentes dimensdes.
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Figura 1. Exemplos da utilizacdo da técnica ESM.

3. APLATAFORMA SHERLOCK

A técnica ESM abordada na segdo anterior fundamenta a concepgao
da plataforma Sherlock. Os seus principais requisitos funcionais sdo:
(i) propiciar coleta de dados no ambiente natural de interagdo do
usudrio (em campo); (ii) possibilitar investigacdo independente do
numero de usuarios; (iii) possibilitar a realizagdo de experimentos por
longos periodos de tempo; (iv) disponibilizar uma maneira simples e
rapida de realizar as analises dos dados capturados; (v) permitir
avaliagdes que envolvam o cruzamento do perfil do usuario com
dados contextuais e subjetivos; e (vi) capturar a localizagdo do usuario
para identificar sua rotina.

Responder

Conceitualmente, a plataforma foi dividida em duas unidades, a de
coleta de dados e a de correlagdo de dados, que serdo discutidas nas
subsecdes seguintes.

3.1 A Unidade de Coleta de Dados

Essa unidade consiste em um aplicativo para a plataforma Android
denominado de SherlockApp. Ele deve ser instalado no dispositivo
movel do usuario. Para isso, os interessados em participar de um
experimento devem acessar o site' onde o SherlockApp estd
disponivel e aceitar os seus termos de utilizagdo.

As funcionalidades do SherlockApp estdo estruturadas em quatro
servigos distintos:

1) Detectar aplicativos em execug@o — este servigo liga as perguntas
direcionadas aos usuarios com os aplicativos em execucdo. As
perguntas sdo lancadas somente quando o usuario estd interagindo
com algum aplicativo.

2) Coletar dados com a técnica ESM — Quando a execugdo de um
aplicativo ¢ detectada, perguntas aleatorias sobre seu uso,
contemplando as dimensdes em analise sdo geradas.

3) Localizagdo do usuério — um servigo de localizag¢do, baseado no
GPS do smartphone, coleta dados sobre o posicionamento do usuario
a cada 20 minutos. O objetivo deste servigo ¢ permitir a descoberta de
padrdes de deslocamento do usuario possibilitando, por exemplo, criar
servicos que auxiliem o usudrio na sua mobilidade urbana.

4) Transferéncia das informagdes capturadas — este servico é
responsavel por detectar novas informagdes armazenadas localmente
no dispositivo do usuario e encaminha-las para um repositorio,
disponibilizado em um servidor em nuvem. Para transferir os dados, o
servico identifica a disponibilidade de acesso a Internet e cria um
objeto Java Script Object Notation (JSON) preenchido com as
informagdes capturadas. O objeto criado € direcionado para um
servico Web responsavel em armazenar os dados em um Banco de
Dados (BD).

! Disponivel em: uxeproject.no-ip.org/sherlock

3.2 Unidade de Correlacido de Dados

A Unidade de Correlagdo de Dados foi construida na Amazon EC2,
uma micro instdncia de um servidor em Nuvem, que possibilitou a
configuracdo de trés servigos essenciais para a proposta da plataforma
Sherlock:

1) Servidor Web — Responsavel em disponibilizar o aplicativo
SherlockApp para download, além dos programas para popular a base
de dados. O servidor Web utilizado ¢ o Apache Software Foundation.
Os programas desenvolvidos utilizam a linguagem PHP. A escolha
dessa linguagem foi em fungo do suporte a recepcdo de objetos com
o formato JSON e a disponibilidade de 4PIs MySQL para interagao
com o banco de dados.

A execugdo dos servicos Web segue os seguintes passos: (i) conexao
com o BD; (ii) processamento dos objetos recebidos no formato JSON
com os dados coletados, seguido pela organizagdo dos dados
processados em variaveis; (iii) inser¢do das variaveis no BD
utilizando as fungdes disponibilizadas pela linguagem PHP; e (iv)
envio de uma mensagem ao aplicativo SherlockApp notificando o
resultado do processo.

2) BD - este servigo foi implementado sobre o MySgl Server. Seu
objetivo ¢ armazenar os dados enviados pelo SherlockApp. O MySql
Server foi escolhido por ser um dos mais populares BD da atualidade,
ter uma vasta documentagio e ser gratuito.

3) Ferramenta OLAP (On-line Analytical Processing) — O software
utilizado para permitir a realizagdo das correlagdes de dados foi o
Pentaho Analysis Services. A escolha desta ferramenta se deve ao fato
de ser gratuito para fins académicos, ter uma vasta documentago e
estar em constante evolugdo.

4. METODOLOGIA ADOTADA

A metodologia adotada para a condugdo do experimento seguiu quatro
fases distintas: planejamento, execugdo, preparacdo dos dados e
analise dos resultados.

No Planejamento do Experimento a primeira acdo realizada foi
definir o seu foco: analisar a UX com as aplicagdes considerando as
sete dimensdes descritas anteriormente. Estas informagdes serdo
obtidas a partir da correlagdo dos dados coletados automaticamente
nos dispositivos dos usuarios. A segunda agdo foi construir um site
para disponibilizar as informagdes referentes ao projeto e o aplicativo
SherlockApp para a captura e transmissdo dos dados de interagdo.
Redes sociais foram ento utilizadas para divulgar o projeto e recrutar
participantes para o experimento.

A Execucio do Experimento inicia apds o usuario concordar com os
termos de uso, baixar e instalar o aplicativo SherlockApp. Cada
participante passa a ser identificado pelo International Mobile
Equipment Identity (IMEI) do dispositivo, detectado automaticamente
pelo aplicativo assim que o mesmo for iniciado. As informagdes sobre
o tamanho e a resolu¢do da tela do smartphone também sio
capturadas neste momento. Em seguida, o usuario deve informar
alguns dados referentes ao seu perfil. Terminada a configuragio, os
participantes receberdo, em intervalos de tempo aleatorios, perguntas
associadas as dimensdes a serem analisadas.

A Preparagio dos Dados para a analise dos resultados foi conduzida
em fungdo da defini¢io das questdes a serem respondidas com os
dados capturados durante o experimento. Tomando como base os
objetivos, foi elaborado um conjunto de perguntas que direcionam as
analises dos dados obtidos.

As perguntas a serem respondidas sdo: (i) Qual a relacdo do contexto
social com a utilizagdo dos aplicativos? (ii) Quais as possiveis
interferéncias do contexto espacial nas interagdes dos usuarios? (iii)
Quais sdo os aplicativos mais utilizados? (iv) Qual o nivel de



satisfacdo dos usuarios com as aplicagdes mais populares? (v) Qual o
nivel de satisfagdo com a usabilidade dos cinco aplicativos mais
utilizados?

5. ANALISE DOS RESULTADOS

A coleta de dados ocorreu no periodo de 25/05/2014 a 25/06/2014,
com a participacdo de 68 usuarios. As perguntas foram enviadas com
uma frequéncia aleatoria de até 10 minutos, sendo que em média, cada
usuario respondeu a 12 perguntas diarias.

5.1 Contexto Social

A primeira investigacdo realizada refere-se a analise do contexto
social em que os participantes realizam as suas interagdes. Segundo
Ickin et al. [7], este fator ¢ um dos responsaveis pela alteracdo nas
experiéncia dos usuarios. Na Tabela 1, sdo apresentados alguns dados
referentes a esta dimenséo.

Aspectos Resultados Obtidos
As respostas referentes a interagdo social no momento da
Interacio utilizagdo dos aplicativos revelam que 59,2% ocorreram
SociZI quando os participantes estavam sozinhos, 17,2% quando

estavam com algum membro da familia, 12% com
colegas de trabalho e 11,6% com a presenga de amigos.

Com relagdo a pergunta referente ao local em que se
encontram, 65% das interagdes ocorreram na casa dos
Local participantes, 10,4% no  trabalho, 8,1% na
escola/universidade e 16,7% em outros locais, tais como,
bares, restaurantes, shopping, praia e cinema.

As respostas relacionadas a atividade momentanea dos
participantes revelam que 50% das interagdes ocorrem
quando os usudrios estdo executando atividades de lazer,
23,7% quando estdo trabalhando e 26,3% quando estdo
estudando.

Atividade
Momentanea

solucionar este problema, o ideal é serem exploradas diferentes
formas de modalidades de intera¢des, principalmente por comandos
de voz.

Aspectos Resultados Obtidos
As agdes momentaneas dos participantes revelam que
Agido 51,6% das interagdes ocorreram com 0S Usuarios

Momentanea |sentados, 29,7% deitados, 12,4% parados em pé, 4,1%
andando ¢ 2,3% correndo.

Segundo as respostas referentes a luminosidade do
Luminosidade |ambiente, 24,6% das intera¢cdes ocorreram com baixa
luminosidade, 56,3% em ambientes normais ¢ 19,2%
com luz intensa.

Com relagdo ao barulho no local de utilizagdo dos
aplicativos, foi constatado que 29,6% das interagdes
ocorrem em ambientes silenciosos, 57,7% com ruido
normal ¢ 12,8% em ambientes barulhentos.

Barulho

Quando os participantes estdo utilizando algum meio de
transporte, foi constatado que 61,4% das interagdes
ocorreram utilizando transporte proprio, 25,7% dentro de
onibus, 7,1% quando estavam de carona e 5,7% em
outros tipos de transporte.

Transporte

Tabela 2. Analise do contexto espacial.

5.3 Nivel de satisfacdo com os aplicativos

Ao longo do experimento, 254 diferentes aplicativos foram
executados pelos usuarios, sendo que os mais utilizados e o nivel de
satisfagdo sdo apresentados na Tabela 3.

o e Total de v s . . 0
Aplicativos Acesso Percentual \"‘) \—) \) = =/

Facebook 454 5,95% 0,0% | 25% | 0,0% | 25,0% | 50,0%

Tabela 1. Analise do contexto social.

Os dados referentes a Interagdo Social revelam que em 40,8% dos
casos a utilizacdo dos aplicativos ocorre na presenga de outras
pessoas. Além disso, os dados referentes ao Local indicam que 35%
das interagcdes ocorrem em ambientes publicos, onde a presenca de
outras pessoas normalmente ¢ inevitavel.

Outro fato que precisa ser observado ¢ que 50% das interagdes
ocorrem quando os usuarios estdo estudando ou trabalhando,
conforme dados referente a Atividade Momentanea. Estas
informagdes devem ser consideradas nos projetos dos aplicativos para
que estes sejam o mais simples possivel, minimizando possiveis
déficits de atengdo.

5.2 Contexto Espacial

A segunda investigagao refere-se a analise das variaveis envolvidas no
cenario de interacdo. A Tabela 2 sumariza as principais constatagdes
obtidas a partir da analise dos dados referentes ao contexto espacial.

Inicialmente, foi constatado que os aplicativos sdo mais acessados
quando os usuarios estdo sentados ou deitados e que isso ndo interfere
na satisfacdo das pessoas. Um fato que chama atengdo ¢ o percentual
de 29,7% para interagdes com o participante deitado, isso revela que
muitas pessoas levam seus smartphones para interagir antes de dormir
ou logo quando acordam. Outros dados que colaboram com esta
constatacdo ¢ o fato de 24,6% das interagdes ocorrerem em ambientes
com baixa luminosidade e 29,6% das interacdes serem em locais
silenciosos. Essa informacdo pode ser util para o langamento de novos
aplicativos especificos para estas situagdes.

Outro dado que pode ser destacado se refere as interagdes executadas
utilizando transporte proprio (61,4%). Esta taxa revela que muitas
pessoas interagem com aplicativos quando estdo dirigindo. Para

WhatsApp | 3.385 | 44,34% |5.9% |2,9%|11,8%|32,4%| 41,7%

Chrome 348 4,56% 0,0% [0,0%] 0,0% | 0,0% |100,0%

Contatos 237 3,10% |33,0%|0,0%| 33% |33,0%| 0,0%

Instagram 214 2,80% 0,0% [0,0%] 0,0% | 50,0% | 50,0%

Tabela 3. Aplicativos mais utilizados e o nivel de satisfacio.

Um dos pontos a ser destacado ¢ que 100% dos usuarios do Chrome
estdo muito satisfeitos. Como o Google ¢ a empresa proprietaria do
Sistema Operacional Android e do navegador Chrome, é provavel que
tenha ajustado o aplicativo para as necessidades da sua plataforma
possibilitando, assim, boas experiéncias de uso a seus clientes. Pode
ser observado também que todos os aplicativos possuem mais de 50%
de usuarios satisfeitos ou muito satisfeitos. Esta informagdo pode ser
um bom indicio que estas aplicagdes estejam entre as mais populares
para os participantes do experimento. Também, pode ser observado
que o WhatsApp é o mais popular entre os participantes com quase a
metade das execugdes (44,3%).

5.4 Avaliacido da usabilidade

De acordo com a Tabela 4, é possivel constatar que a maioria dos
aplicativos apresenta boa usabilidade na opinido dos participantes do
experimento. A Unica ressalva ¢ quanto ao aplicativo “Contatos”,
disponivel para a plataforma Android, onde cerca de 42,9% dos
participantes disseram estar insatisfeitos ou muito insatisfeitos com a
usabilidade do aplicativo, indicando que ele necessita de melhorias.



Aplicativos | ( X¥) \Y) \'—') ~ =
Facebook | 7,7% | 0,0% | 7,7% |38,5% | 46,2%
WhatsApp | 5:1% | 1,3% | 5,1% |38,0% | 50,6%

Chrome 0,0% | 14,3% | 0,0% | 0,0% | 42,9%
Contatos  |28,6%| 14,3% | 0,0% |28,6% | 28,6%
Instagram 0,0% | 0,0% | 0,0% |57,1% | 42,9%

Tabela 4. Nivel de satisfacio com a usabilidade dos aplicativos.

6. TRABALHOS CORRELATOS

Atualmente, a técnica ESM ¢ uma das mais utilizadas para a obtencao
de informagdes subjetivas a respeito do sentimento dos usuarios com
relagdo a um determinado assunto. Para coletar dados referentes a
utilizacdo de dispositivos moveis podem ser destacados alguns
trabalhos relevantes descritos a seguir.

Ickin et al. [7] utilizam a técnica ESM para identificar a satisfagdo dos
usudrios a respeito de determinados eventos e empregam a técnica
para obter informagdes sobre o contexto das interagdes dos usuarios.
Hicks et al. [8] associam a apresentagdo das mensagens com eventos
capturados por sensores do smartphone como, por exemplo, ao passar
por algum local especifico (utilizando GPS), ao se aproximar de uma
pessoa do seu ciclo de amizade (utilizando Bluetooth) ou ainda de
acordo com um determinado movimento (utilizando o acelerdmetro).

Lai et al. [9] desenvolveram uma aplicacdo para smartphones
chamada Life360 com a finalidade de investigar a atitude e o
comportamento das pessoas quanto ao ambiente de interagdo. O
objetivo da pesquisa € propor uma nova abordagem para identificar os
diferentes estilos de vida e personalidades que caracterizam uma
determinada populag@o. A infraestrutura UXEProject [10] utiliza a
técnica ESM para coletar dados subjetivas referente a usabilidade dos
aplicativos.

Ao ser realizada uma analise comparativa da plataforma Sherlock, em
relagdo aos trabalhos anteriormente citados, ¢ possivel destacar como
contribuigdes: (i) a possibilidade de relacionar perguntas a todas as
aplicagdes instaladas em um smartphone; (ii) a amplitude da
abordagem, ja que trabalha com sete dimensdes que podem ser
correlacionadas para avaliar a experiéncia dos usuarios; (iii) a
disponibilidade de um local especifico para armazenar e avaliar os
dados; e (iv) a facilidade de utilizar a plataforma para realizar as
avaliagdes, ja que ¢ necessario apenas instalar o SherlockApp nos
smartphones.

7. CONCLUSOES E PERSPECTIVAS

Este trabalho apresentou os componentes e servigos associados a uma
nova plataforma com a capacidade de coletar e avaliar dados
referentes a UX com smartphones. Com os dados coletados no
experimento para verificar as potencialidades da plataforma, foi
possivel chegar as seguintes constatagdes: (i) os usudrios de
smartphones estdo propensos a ter déficit de atengdo provocado pelas
interagdes sociais; (ii) foi observada uma tendéncia das pessoas
interagirem com seus smartphones antes de dormir ou logo apds
acordarem. Essa informagao pode ser util para o lancamento de novos
aplicativos especificos para esta ocasido; (iii) devido ao niimero
elevado de interagdes em veiculos de transporte proprio, pode ser
alertado que inumeras pessoas interagem com seus aplicativos
dirigindo; (iv) os aplicativos mais utilizados pelos usuarios durante o
experimento foram: o WhatsApp, o Facebook, o Chrome, os Contatos
e o [Instagram; (v) a maioria dos participantes declararam estar
satisfeitos ou muito satisfeitos com os cinco aplicativos mais usuais; e
(vi) a avaliagdo da usabilidade dos aplicativos mais populares indica a
necessidade de ser reformulado o aplicativo de Contatos
disponibilizado pela plataforma Android.

Em geral, foi possivel verificar que a plataforma Sherlock esta
adequada aos seus objetivos. A Unidade de Coleta de Dados,

representada pela aplicacdo SherlockApp, possibilita coletar dados nas
sete dimensdes proposta pelo projeto, ¢ de facil instalacdo e
utilizagdo. Além disso, permite relacionar os dados coletados com os
demais aplicativos executados pelos participantes de um experimento.
A Unidade de Correlag@o dos Dados, composta por um servidor Web,
um SGBD e uma ferramenta OLAP, permite o armazenamento e a
analise dos dados de forma agil e facil.

Como perspectivas, pretende-se continuar com a execucdo do
experimento por um longo periodo e engajar novos participantes. O
objetivo ¢ construir uma base de dados que englobe uma grande
quantidade de usuarios, possibilitando por em pratica a segunda etapa
do projeto que almeja melhorar a experiéncia das pessoas com relagdo
a mobilidade urbana.
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