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RESUMO

A melhoria na tecnologia de compressdo de arquivos e a existéncia de redes de alta velocidade
permitiram o surgimento dos servicos de streaming. A transmissdo de video sob demanda
possibilita ao usudrio convencional consumir diferentes tipos de conteudos, como noticias,
musicas, trechos de jogos de futebol ou até mesmo uma série de comédia, em qualquer tipo
de dispositivo multimidia conectado a internet. Atualmente o Brasil possui cinco servicos de
streaming de video mais consumidos no pais, dentre eles, 0 HBO Max. O consumo destes servigos
em sistemas mobile em espaco publico se revelou dificil pelas distracdes do ambiente, além das
notificagdes e chamadas que podem interromper a transmissdo. Com a alta demanda na disputa da
atencdo dos usudrios e na distribui¢do dos contetidos de video por aplicativos, € adequado analisar
se os aplicativos possuem interfaces com uma usabilidade adequada, e oferecem experiéncia do
usudrio satisfatéria. Os comentarios existentes em redes sociais e lojas de aplicativos apresentam
opinides, criticas e elogios sob a perspectiva do usudrio utilizando um servico ou aplicagdo. Este
trabalho teve como objetivo extrair estes comentarios, classificid-los utilizando a metodologia
MALTU (Modelo para a Avaliagdo da Interacdo em Sistemas Sociais a partir da Linguagem
Textual do Usudrio) e avaliar a usabilidade e experiéncia do usudrio do servi¢o de video sob
demanda HBO Max com base nas classificacdes. A andlise dos resultados destacou metas
de usabilidade e experi€éncia mais mencionadas pelos usudrios nas lojas Google Play e App
Store. As facetas mais criticadas na usabilidade incluem seguranca, aprendizado, utilidade,
eficiéncia e eficcia, sendo esta dltima a mais problemética. Funcionalidades especificas, como
desempenho, ajuste de legenda e reproducio de video, foram classificadas em sua maioria como
critica. Na avaliacdo da experiéncia do usudrio, houve expressiva frustracio, sugerindo questdes
significativas que precisam ser abordadas. Embora a satisfacdo também tenha sido mencionada,
¢é evidente a necessidade de melhorias para atender as expectativas dos usudrios, especialmente

em relacdo ao desempenho da reprodugdo de video.

Palavras-chave: andlise; usabilidade; experiéncia do usudrio; streaming; HBO Max.



ABSTRACT

The improvement in file compression technology and the existence of high-speed networks have
allowed the emergence of streaming services. On-demand video streaming enables the average
user to consume various types of content, such as news, music, snippets of football games, or
even a comedy series, on any internet-connected multimedia device. Currently, Brazil has five
of the most consumed video streaming services in the country, among them HBO Max. The
consumption of these services on mobile systems in public spaces has proven challenging due to
environmental distractions, as well as notifications and calls that can interrupt the transmission.
With the high demand for user attention and the distribution of video content through applications,
it is appropriate to analyze whether the apps have interfaces with adequate usability and provide
a satisfactory user experience. Existing comments on social networks and app stores present
opinions, critiques, and praise from the user’s perspective using a service or application. This
work aimed to extract these comments, classify them using the MALTU methodology (Model
for the Evaluation of Interaction in Social Systems based on User Textual Language), and
evaluate the usability and user experience of the HBO Max video-on-demand service based
on the classifications. The analysis of the results highlighted usability and experience goals
most mentioned by users on Google Play and the App Store. The most criticized facets in
usability include security, learning, utility, efficiency, and efficacy, with the latter being the
most problematic. Specific functionalities, such as performance, subtitle adjustment, and video
playback, were mostly classified as critical. In the evaluation of the user experience, there
was significant frustration, suggesting significant issues that need to be addressed. Although
satisfaction was also mentioned, there is a clear need for improvements to meet user expectations,

especially regarding video playback performance.

Keywords: analysis; usability; user experience; streaming; HBO Max.
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18
1 INTRODUCAO

A invencdo da televisdo, da maneira como conhecemos, ja data mais de 70 anos (SO-
ARES, 2020). Se o aparelho televisivo fosse inventado atualmente, seria considerado um servigo
de midia de streaming. Para fazer essa comparagao, é necessario entender como um televisor
funciona. A televisao possui em seu interior um receptor que recebe imagens sincronizadas com
um transmissor por uma rede de transmissao e essas imagens ndo sao armazenadas em nenhum
tipo de armazenamento. J4 nos servicos de streaming, as imagens sao recebidas e sincronizadas
por uma conexao de internet e guardadas em um armazenamento temporario, também conhecido
como buffer (AUSTERBERRY, 2013). Antes que qualquer servico de transmissao de midia
surgisse, Krikke (2004) relata que o publico pessimista argumentou que uma proposta de trans-
missdo de midia pela internet seria extremamente demorada para chegar de forma acessivel aos
usudrios, principalmente pelo formato de video ter sofrido com tecnologias incompativeis e as
restri¢coes de rede que existia no comecgo do século XXI.

A melhoria na tecnologia de compressdo de arquivos e redes de alta velocidade,
tornaram servicos de multimidia em tempo real possiveis (QADEER et al., 2009). O arquivo nao
precisa ser baixado inteiramente, mas € reproduzido no dispositivo do usudrio o que € recebido
por partes e decodificados (WU et al., 2001).

Com a disponibilidade dos servigos de transmissao de video, Krikke (2004) menciona
que milhdes de usudrios espalhados pela internet assistem transmissdes ao vivo de noticias e
esportes, escutam albuns inteiros em seus computadores e dispositivos méveis. No ramo
profissional, corporacdes utilizam para melhoria de colaboragdo e compartilhamento entre seus
funciondrios. J4 no ambito da educacgdo, universidades e escolas estdo utilizando streaming para
melhorar seus programas de ensino a distincia e oferecendo acessibilidade para alunos que ndo
podem comparecer presencialmente.

O publico brasileiro consumidor das plataformas de video sobre demanda pode ser
apresentado por meio de duas pesquisas atuais. A primeira, € uma pesquisa realizada pela
Cetic.br (Centro Regional de Estudos para o Desenvolvimento da Sociedade da Informagao), que
apresentou um aumento em usudrios com mais de 16 anos que pagaram por servicos de filmes e
séries, em relac@o a pesquisa anterior, alcangando 41% em 2021 (CETIC.BR, 2022). Na segunda
pesquisa, realizada pela KPMG também em 2021, quase 60% dos clientes das plataformas se
apresentam entre 18 e 30 anos, sendo 27% entre a faixa etdria de 22 a 24 anos (CLEMENTE,
2021).
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No Brasil, foi realizado um levantamento feito pelo JustWatch e apresentado pela
CNN Brasil, o pais possui cinco servigos de streaming mais consumidos pelos usudrios brasileiros
em 2022. Em primeiro lugar, a Netflix, possui 30% do mercado de consumidores, o Prime Video
com 21% em segundo, em terceiro e em quarto lugar, Disney+ e HBO Max, respectivamente
com 15% e 11% (TOLEDO, 2023).

O surgimento dos aparelhos méveis possibilitou a mobilidade dos usudrios durante
suas atividades. Junior e Gongalves (2019) relatam que o consumo de aplicativos de video de
streaming em espacos publicos se tornou desafiadora pela quantidade de distra¢des presentes,
além das existentes nos smarthphones, como notificacdes e chamadas. Com a disputa da atenc¢ao
dos usudrios e a tendéncia de adocao de video sob demanda como formato de distribuigao, é
apropriado buscar interpretar se os aplicativos possuem interfaces adaptadas para os sistemas
mobile e de qual maneira de avaliar tais interfaces.

Silva e Filho (2013) definem a relevancia dos comentarios nas redes sociais como
opinides e experiéncias de usudrios sobre um assunto ou produto. Com as redes sociais, foi
possivel a transmissao destes comentdrios em um conjunto que pode conter vivéncias inéditas e
passadas de um produto ou servigo, por exemplo. J4 o trabalho de Groen et al. (2017), enfatiza a
importancia dos comentérios dos usudrios, vindos de plataformas como lojas de aplicativos ou
midias sociais, como uma fonte de feedback, trazendo informagdes tteis para a usabilidade e
experiéncia do usudrio, como criticas e elogios.

Este trabalho apresenta como um objetivo geral uma andlise da usabilidade e experi-
éncia do usuario do aplicativo de video sob demanda HBO Max com base de comentérios de
usudrios extraidos das lojas de aplicativos méveis utilizando o método MALTU. Em objetivos
especificos, este trabalho fornece um resultado de avaliagdo a partir dos comentarios extraidos
da HBO Max nas plataformas App Store e Google Play; e apresenta sugestdes de mudanca
identificadas durante a analise.

A metodologia MALTU foi desenvolvida por Mendes (2015) visando analisar a
interacdo em sistemas sociais a partir do uso de linguagem textual pelos usudrios. Esse método
€ empregado por profissionais de IHC para avaliar a usabilidade e a UX em sistemas sociais.
A MALTU consiste em cinco etapas sequenciais: (1) definicdo do contexto de avaliacao, (2)
extragcdo de postagens relacionadas ao uso (PRUs), (3) classificagdo das PRUs, (4) interpretagao
dos resultados e (5) relatério dos resultados. Durante a etapa de classificacdo, as PRUs sdo

categorizadas segundo diferentes critérios, tais como tipo, intenc¢ao, andlise de sentimentos,
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funcionalidade, critérios de qualidade de uso e artefato. A abordagem estruturada proporcionada
pela MALTU possibilita uma avaliagio objetiva da interagdo em sistemas a partir dos aspectos
textuais expressos pelos usudrios.

Grande parte dos procedimentos adotados na metodologia deste trabalho estdo em
similaridade com as etapas estabelecidas pelo modelo MALTU. Para o inicio desta pesquisa,
programou-se para a primeira etapa, uma busca por trabalhos relacionados e fundamentagao
tedrica com o objetivo de orientar a concepg¢do sobre o tema, 0s termos e técnicas necessarias
para a execug¢do deste trabalho. Na segunda etapa realizou-se a defini¢do do contexto de avaliacao
(sistema, usudrios e plataforma). A extracdo de PRUs corresponde a terceira etapa da metodologia
e realizada de forma automdtica. A quarta etapa da metodologia consiste na classificacao das
PRUs, que foi realizada manualmente e validada por um grupo de alunos em uma experimentacao.
O experimento consistia em um pequeno tutorial de como classificar comentarios, a especificagdo
de uma parcela de PRUs e a execu¢do de um grupo focal. Ap6s a classificacdo, encontra-se a
quinta etapa, a interpretagdo das PRUs. Segue-se a recomendagdo de (MENDES, 2015), que
aconselha a gerar tabelas e gréficos a partir de cada categoria de classificacdo de forma que
exiba uma interpretacdo do sistema a ser avaliado. Logo apds a interpretacdo, o relato dos
resultados, além de anexar o processo detalhado. Com a producio dos gréficos e tabelas, é
justificavel chegar e apresentar uma conclusio eficiente da andlise das PRUs. Apds a andlise
da classificacdo das PRUs, bem como a interpretacdo e elaboracdo do relatério dos resultados
obtidos, sdo consolidadas todas as sugestoes identificadas e percebidas durante o processo de
andlise na sétima etapa desta metodologia.

Todo o projeto esta dividido em 6 capitulos. A fundamentacio tedrica, localizada
no Capitulo 2, ganha destaque com os principais conceitos, teorias e estudos que esta pesquisa
estd embasada. Ja no Capitulo 3, s@o apresentados os trabalhos relacionados que realizaram um
estudo similar em aplicagdes e servicos utilizando diferentes técnicas e ferramentas de avaliacao.
No Capitulo 4, € apresentada a avaliagdo do servigo de streaming HBO Max. Apés, no Capitulo
5 é apresentado uma discussdo sobre a avaliacao. Por fim, no Capitulo 6, o trabalho € finalizado

com as conclusodes e trabalhos futuros.
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2  FUNDAMENTACAO TEORICA

Neste capitulo € apresentada a fundamentagdo tedrica, composta de conceitos e

estudos que embasam o trabalho desenvolvido.

2.1 Aplicativos de Streaming de Video

Os aplicativos de streaming de entretenimento oferecem servigos de entrega de video
para usudrios consumirem utilizando dispositivos conectados a internet, como smartphones,
computadores e Smart TVs, tendo principalmente como conteudo: filmes, séries, programas
de auditdrio e animagdes, permitindo diversidade de op¢des para o consumidor assistir onde e
quando quiser (OYEDELE; SIMPSON, 2018).

Kurose e Ross (2006) determinam as aplicagdes de multimidia como um aplicativo/-
servico que consuma dudio ou video e que possa ser classificado como dudio e video de fluxo
continuo armazenado. Aplicacdes de dudio e video de fluxo continuo empregam servidores
que contenham videos pre-gravados, como: filmes, séries, reality-shows, um evento esportivo
ou até mesmo um video publicado pelo usudrio, no caso do aplicativo YouTube. Kurose e Ross
(2006) deixam explicito que a partir do momento em que o usudrio solicitar ao servidor que
deseja visualizar algum contetido sob demanda, o aplicativo opera o video de fluxo continuo,
que dispoe de trés caracteristicas distintas:

1. Fluxo continuo: em uma aplicagdo com esta caracteristica, o usudrio inicia a reproducgio
do video segundos ap6s receber o mesmo do servidor. O arquivo reproduzido ao mesmo
tempo que recebe do servidor partes o video que serdo reproduzidas em sequéncia. Essa ca-
racteristica, também € conhecida como streaming, evita descarregar o video por completo
antes de reproduzi-lo (KUROSE; ROSS, 2006);

2. Interatividade: a utilizacdo de videos gravados permite que o usudrio interrompa, avance
para os proximos segundos, recue alguns segundos, pule um grande intervalo de tempo e
assim por diante, por todo o contetido do video. O tempo para que o servidor enviar essas
operagdes para o cliente solicitou tende a ser um tempo menor (poucos segundos) para
que haja uma satisfacdo do usudrio (KUROSE; ROSS, 2006);

3. Reproducao continua: a partir do momento que o usudrio solicita o inicio da reproducgao
do video, o tempo de exibicao tem de ser a mesma da temporizacdo do arquivo original.

Para tal acdo acontecer, os videos fragmentados sio enviados do servidor para o utilizador
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com antecipacao para que ndo haja interrup¢ao da reproducdao (KUROSE; ROSS, 2006).

2.2 Usabilidade

De acordo com a ISO/IEC 25010 de 2011, a usabilidade pode ser dividia em 5

categorias: compreensibilidade, aprendibilidade, operacionalidade, atratividade e conformidade

de usabilidade. De forma resumida, os conceitos podem ser explicados da seguinte forma:

1.

Compreensibilidade: a capacidade do usudrio usar e entender se as condi¢des do software
sdo adequadas. A documentagdo e primeiras impressdes sao necessdrias;
Aprendibilidade: a capacidade do usudrio aprender a aplicacdo. O design adequado

corresponde para o aprendizado;

. Operacionalidade: a capacidade do usudrio operar e controlar o software. Vale ressaltar

que a adequacdo, mudabilidade, adaptabilidade e instabilidade podem influenciar na
operacionalidade. Pode ser medida externamente por teste de qualidade em uso;
Atratividade: a capacidade do usudrio identificar o software atraente. As cores e a natureza

da interface gréfica podem tornar mais atraente;

. Conformidade de usabilidade: a capacidade da aplicacao aderir a padrdes, convengdes,

style guides, regulamentagdes ligadas a usabilidade.

Barbosa et al. (2021) definem Usabilidade como um conjunto de fatores que vao

qualificar quao bem o usudrio pode interagir com o software analisando suas capacidades

cognitivas, perceptivas e motora durante a interacao. Para o usudrio aprenda a manusear um

sistema, € preciso de tempo para estudo do mesmo, ja que os softwares interativos possuem

caracteristicas e peculiaridades que o tornam tnico e distinto, desde a ajuda, a recordac¢do, o

apoio e a recuperacgdo de erros.

Bassani et al. (2010) interpretam a usabilidade sendo um fator de garantia que o

sistema seja facil, eficiente e agraddvel a partir do ponto de vista do usudrio. E complementado

no mesmo trabalho a implica¢do da usabilidade na otimizagdo das interacdes, sendo classificada

nas seguintes metas:

1.

Eficdcia: regra geral para medir a qualidade de um sistema com base em quiao bem
ele atende as necessidades do usudrio, possibilitando o estudo e a execucdo de forma

satisfatoria.

. Eficiéncia: maneira em que o sistema auxilia os usudrios na realiza¢do de suas tarefas e na

manutencdo da produtividade para evitar a repeticdo de acdes e manter elevado o nivel de
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rendimento apds o aprendizado inicial;

3. Seguranca: o sistema protege os usudrios de condi¢des perigosas, situagdes indesejaveis,

evita erros do usudrio e fornece varias maneiras de se recuperar de erros;

4. Utilidade: o sistema deve oferecer aos usudrios as ferramentas necessarias para concluir as

tarefas;

5. Aprendizado: a capacidade de aprendizado do sistema € a habilidade com que os usuérios

comecam a utiliza-lo e aprender as operagdes necessdrias para realizar conjuntos de tarefas;

6. Memorabilidade: a facilidade com que os usudrios se lembram de como manusear o

23

sistema, mesmo que ndo o usem com frequéncia e quais tipos de suporte na interface é

proporcionado para o auxilio da memorizagao.

Experiéncia do Usuario

Barbosa et al. (2021) expdem a diversidade de conceitos da UX, ja que a definicao

decorre de diferentes propdsitos. No mesmo trabalho, citam-se a importancia de analisar qual a

adequacdo e coeréncia de uma defini¢do de UX antes de se utilizar na pratica ou na pesquisa.

Uma descri¢cdo adequada torna evidente: o foco do usudrio, interagc@o entre diferentes fatores, os

componentes da experiéncia e dos resultados.

7

Assim, mesmo que a esséncia da UX esteja centrada na propria utilizagdo, ja é

evidente para Dick et al. (2016) que esse periodo ndo abrange todos os elementos pertinentes a

relacdo entre o usudrio e o sistema. Os autores afirmam que a construcao da experiéncia engloba

distintas etapas ao longo do tempo:

* UX Antecipada: dinamica que pode ocorrer em dois momentos. O primeiro momento
sendo antes do uso inicial, pois usudrios podem ter uma experiéncia indireta antes da
interacdo por meio de expectativas relacionadas a outros servigos relacionados. E o
segundo momento sendo antes de outras dinamicas de UX, uma vez que o utilizador pode
imaginar um momento especifico durante a interacao.

e UX Cumulativa: dindmica realizada apds intimeros ciclos de uso. A experi€ncia cumulativa
€ desenvolvida por um encadeamento de usos € momentos de nao uso, que podem conter
meses de uso ou mais.

* UX Episddica: dindmica analitica de um episddio de uso caracteristico. Entende a interagdo
indireta que se prolonga pés-uso, como por meio da ponderac¢ao sobre o uso anterior ou de

mudangas na visdao do usudrio sobre a utilizagdo.
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* UX Momentanea: dinamica que examina uma mudanca caracteristica de sentimento du-
rante a interacdo. Enfatiza no que os utilizadores experimentaram por um curto momento.
Rajanen et al. (2017) apresentam a ISO 9241-210:2010 para definir UX sendo as
interpretacoes e respostas de um usudrio resultantes da utilizac@o ou da antecipacio do uso de
um sistema, produto ou servico.

O estudo divulgado por Melo e Darin (2019) apud Barbosa et al. (2021) realizado
no Brasil teve como objetivo investigar possiveis disparidades na percep¢ao de pesquisadores
e profissionais em relacao a UX. Em geral, os resultados revelaram uma concordancia com as
afirmagdes a seguir:

* O estado interno de uma pessoa, como necessidades e motivagdes, afetam sua experiéncia

de algo;

O Design Centrado no Usudrio deve ser baseado nas necessidades e objetivos do usudrio;
* A experi€ncia anterior com um produto molda uma experiéncia posterior do usudrio;

* O uso imaginado de um produto pode levar a experiéncias reais;

A UX ocorre e depende do contexto em que o produto € vivenciado;

A UX € dinamica e muda constantemente durante a interacdo com um produto;

UX nio pode ser projetado, mas pode ser projetado para a UX;

Medir UX envolve determinar os beneficios, valores e significado de um produto em
relac@o as necessidades e objetivos de um usudrio;

* A UX pode mudar mesmo depois que um usudrio parou de interagir com um produto;

* A UX deve ser interpretada qualitativamente;

Ao se tratar de UX, muitos pesquisadores destacam a emogao, principalmente na
tentativa de comparar a UX com a usabilidade. Hassenzahl (2004) argumenta que ao projetar
com emocgOes (emotional design) nao significa colocar sentimentos acima da razdo. O grande
desafio € encontrar as relagdes entre emocao e cogni¢do. Ainda neste trabalho, é exposto que o
produto que transporta emogdes positivas, estd satisfazendo:

* alcance dos objetivos;
* o desenvolvimento pessoal e aumento de conhecimentos e habilidades;
* autoexpressao e interagao;
* automanutenc¢io e memorias.
Trés perspectivas diferentes foram identificadas por Hassenzahl e Tractinsky (2006)

que constituem a UX: além do instrumental, emocdo e afeto; e experiencial (Figura 1).
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Figura 1 — Facetas da UX

além do instrumental emogao e afeto

subjetiva,
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experiencial

Fonte: elaborado pelo autor adaptado do trabalho de Hassenzahl e Tractinsky (2006) apud Barbosa et al. (2021).

* Além do instrumental: faceta que considera instancias que estdo além da realizacdo de
tarefas, semelhantes a: estética, diversdo, intimidade e outros aspectos relacionados a
satisfacdo. O desafio é compreender como a qualidade do produto interativo é formada,
considerando aspectos implicitos como os aspectos diretos e satisfatorios.

* Emocao e afeto: faceta que lida com emog¢des em dois formatos, a primeira forma como o
resultado do uso do produto e antecedentes e a segunda, julgamentos de valor do produto.

» Experiencial: faceta que destaca pontos de visa do uso da tecnologia se adequar tanto a
seus contextos quanto a seus usudrios e o tempo de execucao.

Em outro trabalho, Hassenzahl (2010) aprofunda seu conhecimento em UX descre-
vendo as cinco propriedades da experiéncia: subjetiva (vs. objetiva): resultado de processos
psicoldgicos rastredveis; holistica (vs. instrumental): atinge percepcdo, acdo, motivagdo e
cognicao; situada (vs. abstrata): manifesta-se da inclusdo da agdo, percep¢do, motivacao e
emocao, todas em comunicagdo em um lugar e situacdo particular, no qual causa influéncia e é
modificado pelas tarefas; dinamica (vs. estatica): é afetada pela ordem, disposicao do tempo
(timing) e destaque de momentos individuais; e por Ultimo, positiva (valiosa, compensativa):
desempenha caréncia psicoldgicas universais.

Barbosa et al. (2021) real¢a a andlise do problema de design sob diferentes perspecti-
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vas que ird propor uma experiéncia positiva para os usudrios. E obrigatério a multidisciplinaridade
¢ fundamental quando se investiga para ir além da usabilidade de um produto e ambicionar
uma boa UX. Supondo essa andlise, Hassenzahl e Tractinsky (2006) apontam a UX como um
efeito da interacdo entre o estado intimo do usudrio (humor, motivacdo, expectativas, etc.), as
caracteristicas internas do sistema (usabilidade, propésito, funcionalidade, complexidade, etc.) e

0 contexto em que a interagdo acontece.

2.4 Avaliacao

Na drea da IHC, Barbosa et al. (2021) definem a avaliacdo como uma atividade
fundamental para qualquer processo em desenvolvimento que deseja alta qualidade de uso.
Identificando problemas na interface e na interacao com a avaliagdo, € possivel corrigir antes
mesmo do sistema entrar em produgdo (PRATES; BARBOSA, 2003). A avaliagdo deve ser feita
pela razdo principal que é a qualidade de uso, mas também para detectar e corrigir problemas de
IHC antes de lancar publicamente, solucionar problemas reais, diminui¢ao do tempo de processo
de desenvolvimento do software e entregar um produto robusto (OLIVEIRA et al., 2016).

Sabadin (2016) evidencia que ao realizar a avaliacdo da qualidade de uso e a correcao
dos itens identificados colaboram positivamente na produtividade dos utilizadores, diminui¢cao
do numero de erros durante o uso, além de aumentar a satisfacdes dos usudrios. Ja a médio
e longo prazo, Shneiderman et al. (2016) relatam que a identificacdo e correcao auxiliam na
diminuicao de custo do planejamento futuro do sistema, treinamentos e suporte. Para conseguir
estes beneficios, a avaliacdo ndo pode ser realizada com poucos usudrios e aguardar uma opiniao
sincera sobre o sistema. Na realidade, € necessdrio um planejamento cuidadoso da avalia¢ao
para ndo existir desperdicio de tempo e recursos financeiros.

No trabalho de Shneiderman et al. (2016) relatam que, ao se planejar uma avaliacdo
de IHC, deve-se decidir o que, quando, onde, como avaliar, quais dados vao ser produzidos e
qual método ira utilizar. Os objetivos da avaliagdo produzidos por requisi¢oes, reclamagdes ou
comportamentos de stakeholders, usuério, designers, desenvolvedores, at¢ mesmo o "dono do
sistema"e vao definir os aspectos relacionados ao uso do software que ira ser investigado. Os
mesmos autores, trazem os principais aspectos avaliados, como: ideias e alternativas ao design
do sistema, conformidade, interagdo, interface e o sistema em si. Ocorrem com mais frequéncia a
avaliacdo de problemas de interacdo e interface, e para tal anélise ocorrer, ndo é necessariamente

preciso de participacdo de usudrios para coletar dados.
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No processo de desenvolvimento, Shneiderman et al. (2016) afirmam que os métodos
de avaliacao podem ser aplicados em diversos momentos dependendo dos dados disponiveis.
Quando a avaliagdo é realizada antes de existir uma solu¢do formada, € chamada de avaliacao
formativa/construtiva. No momento que a solucao esta finalizada e a avaliagdo serd realizada, é
chamada de avaliacdo somativa/conclusiva.

Barbosa ef al. (2021) enfatizam que avaliagao formativa € realizada durante o pro-
cesso de design para confirmar o entendimento sobre o que os utilizadores necessitam e quando
o sistema atendera suas necessidades com a qualidade de uso esperada. Abrange principalmente
analisar e comparar alternativas de design e identificar antecipadamente problemas na interacao
e interface que prejudiquem a qualidade de uso, quando o custo para reparar ainda € baixo. Os
internatos que podem auxiliar durante a avaliacdo formativa sdo: cendrios de uso, esbogos de
tela, storyboards, modelagem da interacdo e prototipos do sistema de diferentes niveis.

Por ultimo, Shneiderman et al. (2016) adicionam que a avaliagdo somativa € realizada
apos a finalizacdo do processo de design, quando ja existir uma solugdo limitada ou completa
de intera¢do e interface conforme o escopo do projeto. Uma solugdo final pode ser considerada
um protétipo (média ou alta fidelidade) ou até mesmo o sistema implementado. O proposito da
avaliacdo desta avaliacdo € julgar a qualidade buscando evidencias que indiquem que os objetivos

foram obtidos e que o produto contenha niveis esperados de qualidade de uso.

2.5 Técnicas de Avaliacao da Usabilidade e Experiéncia do Usuario

A avaliacdo da usabilidade e da UX em sistemas € essencial para garantir sua eficacia
e sucesso. Shneiderman et al. (2016) relatam que diversas metodologias sdo propostas para
realizar essa avaliacdo, incluindo as abordagens de avaliacdo heuristica e de teste de usabilidade.
No entanto, essas abordagens possuem limita¢des, como o alto custo e tempo necessarios para
implementacdo e o foco na avaliacdo do sistema em si, sem considerar a perspectiva do usudrio.

Barbosa et al. (2021) justificam que a avaliagdo da usabilidade analisa um sistema
interativo a partir das experiéncias de uso dos utilizadores. Os objetivos de uma avaliacdo
de usabilidade determinam quais critérios devem ser examinados. Estes critérios podem ser
sondados por perguntas especificas relacionados com algum dado mensuravel, que pode ser
capturado durante a interacdo do usudrio com o sistema.

J4 Vermeeren et al. (2010), trazem a importancia de informar a diferenga de métodos

de avaliacdo de Usabilidade e UX. A relacdo entre as duas € entrelagada. Ja existiram tentativas
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de demarcar uma fronteira entre eles, mas é defendido que usabilidade estd dentro da UX. A
justificativa, traz que a avaliacdo de UX, envolve o desenvolvimento dos métodos para a avaliagao
de usabilidade. Os testes de usabilidade inclinam-se a se concentrar no desempenho da realiza¢do
da tarefa, enquanto a UX se concentra nas experi€ncias vividas. Devido a subjetividade da UX,
medidas de usabilidade nao € suficiente para a avaliacdo da UX: € preciso saber como o usudrio
se sente em relagdo ao sistema. Nos tOpicos abaixo, € listado algumas técnicas de avaliacdo da
usabilidade e UX, que foram identificadas via pesquisas em artigos e livros, incluindo o método

escolhido para este trabalho.

* Avaliacio de inspecao de Usabilidade

A técnica de avaliacao de inspecao de usabilidade foi definida por Nielsen (1994)
como uma colecdo de procedimentos onde os avaliadores irdo inspecionar a interface em busca
de obstaculos na utiliza¢do da interface. Apenas o avaliador realiza a inspe¢do, sem a necessidade
de haver o envolvimento de usudrios.

Para a realizacdo da inspec¢do, € possivel usar os seguintes procedimentos para realiza-
cdo da investigacdo da interface: avaliacdo heuristica proposta por Nielsen (1994), conformidade
com diretrizes e padrdes definida por Consortium et al. (1999), o percurso cognitivo apresentado
por Wharton (1994), caracteristicas ou formais proposta por Prates e Barbosa (2003), por tltimo,

a técnica de inspecdes de consisténcia, publicada por Vieira e Baranauskas (2003).

* Questionario de Avaliacao de Heuristica em Aplicativos de Smartphones

Wangenheim et al. (2016) apresentaram em seu trabalho, o questionario Checklist
Heuristic Evaluation for Smartphones Applications, que inclui 12 heuristicas e € utilizado para
detectar problemas na usabilidade de aplicativos em celulares touchscreen. As heuristicas que
estdo presentes no checklist sao baseadas no trabalho de Salazar et al. (2013). Para cada heuristica,
Wangenheim et al. (2016) indicaram tépicos que possibilitaram mensurar a usabilidade destes
aplicativos.

No trabalho de Wangenheim e? al. (2016), foi apresentado dois modelos de questio-
ndrios, o primeiro com 67 itens, onde propuseram identificar o maior nimero de contrariedades
na usabilidade. O segundo modelo, com 48 itens e a finalidade de ser menos exigente e utilizar
menos tempo na avaliagdo. No Quadro 1, € apresentado um exemplo de uma das perguntas

encontrados no questiondrio.
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Quadro 1 —Item do questiondrio de Avaliacdo de Heuristica em Aplicativos de Smartphones
Heuristica Questao Sim | Nao | Nao se aplica
Para cada a¢@o do usudrio o aplicativo
Visibilidade do | oferece feedback imediato e adequado
status do sistema | sobre seu status?
Por exemplo, apds tarefas como envio
de e-mail, adigdo, exclusdo e carrega-
mento de arquivo, exibir uma mensa-
gem de confirmagdo.

Fonte: quadro adaptado pelo autor a partir do trabalho de Krone (2013).

» Framework de assisténcia a usabilidade e a experiéncia do usuario na industria
ApOs revisar na literatura, explorando as defini¢cdes e termologias, Tan et al. (2013)
propuseram um board para auxiliar no desenvolvimento de usabilidade e ferramentas para avaliar
a UX. Para o uso do quadro, os autores desenvolveram um conjunto de perguntas e medidas
utilizando o padrao Goal Question Metric (GOM) que foi proposto por Solingen e Berghout
(1999) para detectar medidas fundamentais, apoiada nos propdsitos organizacionais. O QGM foi
aproveitado definindo objetivos de alto nivel para a usabilidade e principais atrubutos de UX.
Com o board e o conjunto de perguntas, Tan et al. (2013) lancaram o Framework for
Usability and User Experience (FOUUX), que verificou a relevancia de abordar os contextos de
de uso em associa¢do a mensuracdo da usabilidade de modo mais profundo, além de encontrar
um modo de deslocar o processo de UX para diversas fases do projeto, inclusive a fase inicial do

ciclo de vida.

* Avaliacio de UX orientado a imagem
Bradley e Lang (1994) propds uma metodo de avaliacao ilustrada chamada Self
Assessment Manikin (SAM), também conhecida como Sentimentos orientados a imagem ou
Avaliacdo de UX orientado a imagem, cujo objetivo € medir trés dimensdes afetivas: satisfacao,

motivacdo e o sentimento de um usudrio ao utilizar um produto.

Figura 2 — Exemplo da técnica SAM

Satisfagio Motivagao Sentimento

ADAEAERER Bt b7 e

feliz infeliz  animado calmo  guiado independente

Fonte: adaptado pelo autor do trabalho de Bradley e Lang (1994).

Na Figura 2, é apresentada a escala SAM. Para a proporcao de satisfagdo, a escala

vai de feliz até infeliz; para motivacdo, a escala progride de calmo até animado; para sentimento
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a proporg¢do avanga de guiado até independente. Morris (1995) relata em seu trabalho, que na
técnica SAM, o usudrio traga/assinala uma das emogdes que retrata o que mais sentiu, entre uma
das cinco figuras em cada dimensao.
* MALTU

O MALTU ¢é um modelo e uma metodologia de investigacio, que disponibiliza ao
avaliador resultados de uma avaliacd@o a partir das opinides dos usudrios expressas em seus textos.
Mendes (2015) relata que esta metodologia tem como uma de suas motivagdes a captura da
espontaneidade e autenticidade dos sentimentos dos usudrios no momento em que eles fazem
postagens sobre um sistema. Além disso, busca-se explorar a grande quantidade de postagens
disponiveis, que contém informagdes sobre o sistema nao analisado e apresentam padrdes de
andlises espontaneas e sinceras dos usudrios. Ao contrario de outras técnicas utilizadas para
avaliar a UX, como questiondrios e entrevistas, que ndo conseguem capturar de forma tao precisa
a espontaneidade do usudrio enquanto ele utiliza o sistema.

A avaliagdo textual proposta por Mendes (2015) realizada por meio de PRUs, que
sdo comentdrios feitos pelos usudrios sobre o sistema, relatando algo sobre sua usabilidade e
UX. A metodologia MALTU contém cinco etapas: (1) definicao do contexto da avaliacao, (2)
extracao de PRUs, (3) classificacao das PRUs, (4) interpretacdo dos resultados e (5) relato dos

resultados obtidos. A Figura 3 exemplifica a metodologia MALTU.

Figura 3 — Metodologia do Modelo MALTU

5- Relato dos
Resultados

4 - Interpretacao
dos Resultados

3- Classificacao
das PRUs

1- Defini¢do do
Contexto de Avaliacao

Fonte: adaptado pelo autor do trabalho de Mendes (2015).

Mendes (2015) deixa claro que a defini¢do do contexto da avaliacdo inclui a identifi-
cacdo dos usudrios, da plataforma e do ambiente de uso do sistema, bem como dos objetivos da
avaliacdo. A classificacdo das PRUs pode ser definida em seis categorias: (1) tipo, (2) intencao,
(3) andlise de sentimentos, (4) funcionalidade, (5) critérios de qualidade de uso e (6) artefato.

1. Especificacdo por tipo: nesta condicdo, uma postagem relacionada ao uso (PRU) pode
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ser classificada em seis tipos, sendo elas: ajuda, comparacdo, critica, ddvida, elogio e

sugestdo, de acordo com as propriedades de cada uma (Quadro 2).

Quadro 2 —Classificagdo por tipos de PRUs

Tipos Propriedades
Ajuda PRUs que possuem tutoriais para realizar tarefas na aplicagao.
Comparagao PRUs que incluem similaridades com outra aplicagao.

PRUs que contenham reclamacao, erro, obstaculo ou avaliagao
negativa em relacao a aplicacdo.
Duvida PRUs que possuem indagacdes sobre fun¢des da aplicagdo.
PRUs que incluem avaliagdes positivas e/ou elogios em
relacdo a aplicagdo.
Sugestao PRUs que contenham propostas de alteracdes na aplicagao.

Critica

Elogio

Fonte: adaptado pelo autor do trabalho de Mendes (2015).

2. Intengdo: tem como meta classificar as PRUs a partir da inten¢do do usudrio sobre a

aplicacdo. Sao definidos trés intengdes: visceral, comportamental e reflexiva (Quadro 3).

Quadro 3 —Classificagdo por intengdes

- Poténcia . o
Intensoes . Propriedade Caracteristicas
(sentimentos)
Possui detalhes do uso, ~
Nenhuma/ Acdes, desempenho,
Comportamental problemas enfrentados ~
Pouca ~ L funcdo e uso.
ou fungdes da aplicagao.
Relata alguma fung¢ao do Afeto, memorias,
Reflexiva Média sistema sem detalhes culturais, valor
de uso. agregado e individuais.
Sem detalhes ou referén- .
. ) ~ Atrativo, exagerado e
Visceral Alta cias a fungdes da o
. primeiro impacto.
aplicagdo.

Fonte: adaptado pelo autor do trabalho de Mendes (2015).

Resumidamente, o tipo visceral se categoriza como impulsiva e emotiva, geralmente
indicada para classificar objetivos UX. As comportamentais, além de centralizadas na
aplicagdo, tem como caracteristica a falta de intensidade de sentimento e tem como objetivo
relatar problemas ou questionar por corre¢des. Estdo atreladas a ajuda, critica e duvida.
Por tltimo, as PRUs reflexivas, sao racionais, com intensidade média e apresentando os
tipos de comparacao, elogio e sugestao.

3. Andlise de sentimentos: nesta categoria, € possivel definir a andlise de sentimentos em
duas classifica¢des. O primeiro tipo, polaridade, tem como objetivo classificar a PRU em

trés estados: positiva, neutra ou negativa (Quadro 4).
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Quadro 4 — Analise de sentimentos - Polaridade

Polaridade Propriedades

Positiva Manifesta sentimento positivo.
Negativa Manifesta sentimento negativo.
Neutra Nao h4 nenhum tipo de sentimento.

Fonte: adaptado pelo autor do trabalho de Mendes (2015).

O segundo tipo, intensidade, faz referéncia a quantidade de sentimento positivo ou negativo
estd em evidéncia em uma PRU.

4. Funcionalidade: possibilidade de classificar uma fun¢do mencionada pelo usuario. Mendes
(2015) cita este tipo como comportamental, onde a PRU detém o detalhamento do uso do
sistema.

5. Critérios de qualidade de uso: determina os critérios de qualidade de uso da usabilidade
e/ou UX e seus objetivos avaliados. No MALTU, Mendes (2015) recomenda a adogdo de
metas especificas, baseadas em critérios de qualidade de uso, que podem ser avaliadas.
Para este trabalho, as metas de usabilidade (eficicia, eficiéncia, seguranca, utilidade,
aprendizado e memorabilidade) escolhidas para a avaliacdo nessa categoria foram definidas
no topico 2.2 da Fundamentagdo Tedrica, baseado no trabalho de Bassani et al. (2010). Ja
para UX, as metas escolhidas foram satisfacdo, estética, frustracdo, motivagcao e confianca.

6. Artefato: categoria que identifica o dispositivo que o usudrio estd utilizando a aplicagao.

A interpretacdo dos resultados, segundo Mendes (2015), envolve a andlise da frequén-
cia das classificacdes das PRUs e dos relacionamentos entre elas. Isso inclui a frequéncia de cada
tipo de PRU, a frequéncia da classificagao por inteng¢do do usudrio, a frequéncia por andlise da
polaridade e intensidade dos sentimentos, a frequéncia da causa (funcionalidade), a frequéncia
de cada meta de qualidade de uso avaliada e o relacionamento entre a frequéncia da causa
(funcionalidade) com o artefato.

Mendes (2015) traz o relato dos resultados obtidos como um compilado de tudo
que foi feito durante a avaliagdo, incluindo o contexto de uso do sistema, objetivos e escopo
da avaliacdo, informagdes sobre a forma de extracdo e classificacdo, informagdes sobre os
participantes da avaliacdo, informagdes sobre o artefato utilizado e tabelas e graficos com
o resultado das classificagdes obtidas. A técnica MALTU tem a facilidade de avaliar dois
parametros de qualidade escolhidos para este trabalho: usabilidade e UX. A MALTU ja foi
utilizada para avaliacdes de usabilidade e UX. E possivel citar os trabalhos de Brito (2018), Silva

(2021) e Feitosa (2022).
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3 TRABALHOS RELACIONADOS

Nesta secdo sao apresentados trabalhos que realizaram andlises de usabilidade e
UX em servigos de streaming utilizando metodologias diferentes deste trabalho, por exemplo,
a utilizacdo das heuristicas de Nielsen, além de trazer estudos que utilizaram a extracao de
comentdrios para a avalia¢do do sistema.

A procura por estes trabalhos realizou-se a partir de sifes como 0 Google Académico
e a plataforma IEEE Xplore para encontrar artigos com defini¢cdes exatas e trabalhos relacionados.
Foi utilizado também, o Repositério Institucional da Universidade Federal do Ceard, juntamente
com a biblioteca presencial no Campus de Russas para pequenas consultas e consideracdes. Para
a precisao da busca optou-se por utilizar palavras-chave como: streaming, usability, UX, andlise,
comentdrios e video sob demanda. No total foram considerados quatro trabalhos académicos
dentre eles sendo Trabalhos de Conclusao de Curso (TCCs) e artigos cientificos que abordam a

analise da usabilidade/UX utilizando comentarios dos usuarios.

3.1 Evaluation of Spotify: an evaluation textual experience using the Maltu methodology

O objetivo de Freitas et al. (2016) neste trabalho € avaliar textualmente o aplicativo
de musica e podcasts Spotify empregando a metodologia MALTU, utilizando de postagens
relacionadas ao uso PRUs. O trabalho busca reconhecer dificuldades na interacdo e problemas
de interface, além de identificar a satisfacdo do usudrio com o sistema.

A extracdo das PRUs para a avaliagdo foi realizada de forma manual pelo site
Reclame Aqui, utilizando o nome da aplicacdo como padrao de busca. No total, foram extraidas
100 postagens que foram classificadas por funcionalidades, tipo e critérios de qualidade.

A avaliacdo apresentou como resultado problemas de usabilidade e UX no aplicativo
Spotify, implicando questdes relacionadas a eficicia, efici€ncia, satisfacao, seguranca, utilidade,
memorabilidade e aprendizado. Durante a classificacdo, foi possivel identificar as funcionalidades
em que os usudrios apresentaram ter dificuldades. Foi também identificado que a categoria de
suporte do aplicativo foi uma das reclamacdes mais citadas.

O trabalho de Freitas et al. (2016) ndo utilizou todas as classificagdes que originavam-
se da metodologia MALTU, como a classificacdo por inten¢do, andlise de sentimentos e artefato.
Dificuldade em identificar o dispositivo utilizado pelos usudrios foi uma limita¢ao dos autores,

além da inevitabilidade de complementar a avaliagdo com outros métodos para ter resultados
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precisos.

3.2 Amazon Prime Video e UX Design: uma analise da usabilidade da plataforma de

streaming da Amazon

Milioli (2021) tem como objetivo em seu trabalho analisar a plataforma Amazon
Prime Video com base na usabilidade e a UX. A pesquisa utiliza uma abordagem qualitativa. O
método que a autora escolheu é baseado nas Dez Heuristicas de Usabilidade, desenvolvidas por
Nielsen, com a adi¢do do Cheklist para Avaliagdo da Usabilidade de Aplicativos para Celulares
Touchscreen (MATcH).

Como resultado, Milioli (2021) apresenta que a plataforma da Amazon possui ele-
mentos que facilitam a visibilidade e a correlacdo entre o sistema e o mundo real. A autora
também identificou, que ndo sdo utilizados elementos gréificos que simulem o relevo de botdes
fisicos. O questiondrio MATcH possibilitou a identificagcdo quanto ao publico e o status de
conexao da rede, a utilizacdo de botdes com titulos em negrito e icones reconheciveis facilmente.

Os métodos utilizados na pesquisa permitiram encontrar as dificuldades dos usuarios
quanto a usabilidade e a UX. Milioli (2021), relata que o caminho € confuso para usudrios
inexperientes que nunca tenham navegado além da pégina inicial do aplicativo, ja que o acesso a
ajuda ndo é intuitiva. E sinalizado em seguida a falta de op¢io para a realizacdo de uma busca
avancgada no catalogo de filmes e séries, o que pode dificultar a localizacdo de titulos especificos
e dar a sensacdo de desorganizacdo de contetiido. Por fim, foi identificado que o servi¢o da Prime
Video nao informa qual o critério utilizado para definir a ordem de distribui¢do dos titulos na
tela inicial e nas telas das categorias, o que dificulta a navegacao e a compreensao do catdlogo
disponivel.

No fim da pesquisa, Milioli (2021), salienta que as principais dificuldades para
realizar o estudo podem estar relacionadas a falta de aplicagdo pratica dos conhecimentos

gerados e a dependéncia de fontes bibliogréificas para obter informacdes.

3.3 Analise temporal de postagens relacionadas ao uso do sistema de gerenciamento

académico SIGAA

Silva et al. (2019) visa neste trabalho caracterizar a evolugdo do sistema SIGAA, uti-

lizando uma andlise temporal da polaridade e dos tipos de PRU. A autora utilizou a metodologia
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MALTU e para conduzir o estudo, foi realizado dois estudos: tedricos e praticos.

Nos estudos tedricos, Silva et al. (2019) buscou na literatura métodos utilizados para
a realizacdo de andlises temporais e compreender o que estava sendo investigado. Na pratica, os
autores desenvolveram um algoritimo para realizar a andlise temporal utilizando as PRUs. O
codigo criado apresentou os resultados de forma quantitativa e visual, gerando graficos e tabelas.
E mencionado no trabalho realizado um experimento piloto com 3.582 PRUs j4 classificadas
para o teste do algoritmo.

A andlise temporal trouxe quatro principais resultados: quantitativo de postagens
no decorrer dos anos e meses; quantitativo de cada uma das categorias no decorrer dos anos e
meses; comparacao do quantitativo dos atributos de cada categoria durante os anos e meses; €
quantitativo da relac@o entre atributos durante os meses de um ano. As lacunas identificadas
durante a realizacdo da andlise foram a necessidade de ampliar a amostragem de postagens,
incluir a categoria de classificagao por intencdo e integrar o algoritmo de andlise temporal a

ferramenta UXX-Posts.

3.4 Analise de comentarios de lojas de aplicativos através das heuristicas de usabilidade

No trabalho de Ribeiro (2019), os aplicativos analisados foram: o servigo de strea-
ming Netflix, o aplicativo de organizacdo de arquivos de texto Evernote, a rede social Facebook,
o mensageiro WhatsApp e o jogo Pou. O objetivo do trabalho era investigar se era possivel iden-
tificar atributos de qualidade que podem indicar violagdes de heuristicas de usabilidade. Foram
extraidos manualmente 1500 comentarios no total, sem nenhuma filtragem, sendo que apenas
300 foram analisados por especialistas. Todos os comentarios foram analisados manualmente.

Para a realizacdo da andlise dos comentdrios, as heuristicas de Nielsen foram utiliza-
das para classificacdo. Os dois especialistas atuaram apds a andlise manual, para que o estudo
ocorresse de forma satisfatoria. Vale ressaltar, que dos 5 aplicativos, a Netflix foi o unico que os
especialistas analisaram. Com isso, o Especialista 1, concordou com 252 comentérios, corres-
pondente a 84% de concordancia. J4 o Especialista 2, aprovou 254 comentarios, correspondendo
a 84,6%.

Os comentdrios coletados do servigco de streaming, foram aqueles que ndo violam
as heuristicas, sendo a maior parte com 50 caracteres, relatando feedbacks breves, como, por
exemplo, a retirada de filmes e séries. O aplicativo Evernote, se destacou com criticas a ultima

atualizacdo e a disponibilidade limitada de fun¢des para usudrios ndo pagantes. J4 o Facebook e
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o Whatsapp tiveram quantidades similares de classificagdes, enquanto o jogo Pou teve poucos
comentdrios, com muitos deles expressando opinides gerais sobre a qualidade do aplicativo, sem
criticas especificas.

No final, concluiu-se que os comentérios ajudaram a identificar os problemas com
as heuristicas, principalmente nos relatos extraidos da Netflix. A maioria dos problemas na
plataforma foram identificados a partir de duas heuristicas: visibilidade do status do sistema e

auxilio ao usudrio para o reconhecimento, diagnostico e corre¢do de erros.

3.5 Analise Comparativa de Trabalhos Académicos

Quadro 5 —Comparacao de Trabalhos Académicos

Critérios de Comparacio | Freitas et al. (2016) Milioli (2021) Silva et al. (2019) | Ribeiro (2019) Este trabalho
Temporalidade
Metas . L de postagens, . Usabilidade e
avaliadas Usabilidade e UX Usabilidade Usabilidade o Usabilidade UX
UX
Produto(s) ou Netfl;;;:?(')eor: ote,
sistema(s) Spotify Prime Video SIGAA ’ HBO Max
. WhatsApp
avaliado(s)
e Pou
Forma de 0 o Andlise a partir das Extracdo Extracdo
~ Anilise qualitativa o . » - e
extracio ou . . heuristicas de Nielsen | automética e uso Extragdo automatica e uso
N a partir das heuristicas - . . .
Técnica(s) de Nielsen com apoio do checklist | da metodologia manual da metodologia
utilizada(s) MATcH MALTU MALTU
Local de . Férum do Google Play
extracao Reclame Aqui ) SIGAA Google Play e Apple Store
Quantidade de
textos 100 comentdrios - 6600 comentdrios | 1500 comentérios | 2000 comentarios
analisados

Fonte: Elaborado pelo autor.

Apesar de tratarem pontos como a usabilidade, UX e extracdo de postagens, os
trabalhos diferem-se em pontos essenciais na forma como analisam estes dados. O trabalho de
Milioli (2021) realiza a anélise de um sistema de streaming a partir das heuristicas de Nielsen
com base no préprio uso das plataformas sem considerar a opinido de usudrios. Ja nos trabalhos
de Freitas et al. (2016) e Ribeiro (2019), houve uma andlise de usabilidade utilizando comentérios
de usudrios de vdrios aplicativos. O trabalho de (SILVA et al., 2019) se torna relacionado por
utilizar de extracdo de comentdrios para realizar a andlise temporal de postagens, usabilidade e
UX, além de utilizar a metodologia MALTU para a classificagdo das PRUs coletadas no sistema
académico SIGAA.

Esta pesquisa visa analisar a usabilidade e a UX, utilizando comentarios de usudrios
do aplicativo de streaming HBO Max presentes nas lojas de aplicativos, visando realizar a

extracdo de forma automdtica e oferecer recomendagdes dos problemas identificados.
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4 AVALIACAO DA HBO MAX

Neste capitulo, € desenvolvida a andlise do aplicativo mével de streaming de midia
da Warner Bros, HBO Max. A avaliacdo estd dividida em secdes, que vao desde a defini¢dao
do contexto até as sugestdes de melhoria no sistema. A Figura 4 exibe a estrutura adotada na

investigacdo, que a metodologia criada por Mendes (2015), a MALTU.

Figura 4 — Metodologia da Avaliagcdo

4. ANALISE DOS RESULTADOS

2. EXTRAGAO DAS PRU'S 6. SUGESTOES DE MELHORIA

1. DEFINIGAO DO CONTEXTO DE AVALIAGAO 5. INTERPRETAGAO DOS RESULTADOS
3. CLASSIFICAGAOQ DAS PRU'S

Fonte: elaborado pelo autor.

4.1 Definicao do contexto de avaliacio

No levantamento realizado em 27 de marco de 2023, utilizou-se a plataforma Sensor
Tower para coletar o nimero total de comentérios e as notas de avaliacdo nas lojas de aplicativos
Google Play e App Store.

Como pode-se analisar nas Tabelas 1 e 2, o aplicativo da HBO Max consta com a
pior avaliacdo na loja de aplicativos Google Play dentre os servicos mais usados pelos brasileiros,
mas em compensacao € a que tem menos comentdrios. J4 na loja dos dispositivos iOS, App Store,
a pior avaliagdo € a Netflix.

Com base nos dados coletados, foi decidido para realizar esta pesquisa, 0 servi¢o
que possui a menor média das avaliacdes. No servico de aplicativos Google Play, a HBO obteve
o dltimo lugar. Ja na loja da Apple, o mesmo servico ficou em terceiro lugar, na frente da Netflix,

que se localizou em ultimo lugar. O servico de video sob demanda global da Warner Bros.
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Tabela 1 —Percepcao dos servicos de video sob demanda no Google Play

Servicos | Quantidade de Comentarios | Média das Avaliacoes
HBO Max 554.342 3.1
Netflix 13.912.856 4.3
Prime Video 3.846.052 4.4
Disney+ 2.782.897 4.6

Fonte: tabela elaborada pelo autor.

Tabela 2 — Percepg¢ao dos servigos de video sob demanda na App Store

Servicos Quantidade de Comentarios | Média das Avaliacoes
HBO Max 41.214 4.2
Netflix 68.174 3.7
Prime Video 199.560 4.7
Disney+ 31.732 4.6

Fonte: tabela elaborada pelo autor.

Discovery foi langcado no Brasil em junho de 2021, podendo considerar o aplicativo mais recente

da lista.

Logo em sua estreia, a HBO Max, teve diversos problemas enfrentados pelos assi-

nantes, justificando seu baixo indice de avaliacdo. Ocorreu que o sistema nao foi criado do zero

como dos concorrentes: Netflix, Prime Video e Disney+. Para adiantar a estreia do servi¢o na

América Latina, foi utilizado parte dos servicos anteriores da Warner, o HBO Go e HBO Now.

Apds diversos problemas relatados pelos usudrios e a necessidade de oferecer um servico melhor,

foi desenvolvida uma nova aplicacao do zero para haver uma solucao, que seria previamente

lancada no inicio de 2022 (RAVACHE, 2021).

Quadro 6 —Top 10 aplicativos de video sob demanda mais baixados pelos brasileiros

Ranking Google Play AppStore
# Aplicativo Requer assinatura | Aplicativo Requer assinatura
1 HBO Max Sim Tiktok Nao

2 Pluto TV Nao Netflix Sim

3 Star+ Sm Prime Video | Sim

4 Netflix Sim HBO Max Sim

5 Disney+ Sim Globo Play Sim

6 Prime Video | Sm Star+ Sim

7 Globo Play Sim Disney+ Sim

8 Youtube Kids | Nao PlutoTV Nao

9 Chrunchyroll | Sim Chrunchyroll | Sim
10 Paramount+ | Sim Paramount+ | Sim

Fonte: elaborada pelo autor, 2023.

No més de maio de 2023, o servigo se encontrava em primeiro lugar na categoria de




39

aplicativo de streaming com mais downloads da loja de aplicativos para celulares com o sistema
Android, ja para os usudrios que utilizam em plataformas iOS, o aplicativo situava-se em quarto
lugar. Com a sua classificacio alta no ranking, embora as médias de avaliagdes sejam inferiores
em comparagdo com outros servicos de video sob demanda, e considerando que o aplicativo é

recente, estabeleceu-se o contexto da avaliagdo.

Quadro 7 —Determinacgdo da condi¢@o da andlise

Definicao do Contexto de Avaliacao
Aplicacao: HBO Max
Publico: Brasileiro
Mobile
Plataformas: (Android e iOS)

Fonte: elaborado pelo autor.

A escolha recaiu sobre a HBO Max como a aplicag@o a ser examinada, o publico-alvo
sendo os consumidores brasileiros para a obtencao das PRUs, e, para dar coeréncia a avaliacdo, a

plataforma selecionada foi a moével (abrangendo os sistemas operacionais Android € iOS).

4.2 Extracdo dos comentarios

Nesta fase, realizou-se a coleta de publica¢des associadas a utilizacdo do sistema que
estd sendo avaliado. Conforme explicado em capitulos anteriores, a extragdo pode ser efetuada
de duas maneiras: 1) manual ou 2) automadtica. A extracdo manual envolve a busca de PRUs,
utilizando os critérios fornecidos nos campos de pesquisa do sistema em avaliacio ou a partir de
uma base de dados que contenha as publicacdes dos usudrios. A extracdo automatica, por outro
lado, se da por meio do auxilio de ferramentas especializadas.

Com o intuito de realizar a extracido automédtica de comentdrios das lojas App Store e
Google Play, foram desenvolvidos para esta andlise, dois algoritmos. O algoritmo 1 é responsavel
pela obtengdo de comentarios da loja do Google, desenvolvido para automatizar o processo de
coleta, selecdo e armazenamento de avaliacdes de um aplicativo da loja.

O algoritmo opera da seguinte maneira:

appID: Um identificador inico que representa o aplicativo na Google Play;

idioma: O 1idioma das avaliacOes a serem coletadas;

* pais: O pais das avaliacdes que serdo obtidas;

odenacao: A maneira como as avaliacdes devem ser ordenadas (por exemplo, por data ou

relevancia);
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* quantidade: O nimero maximo de avaliacdes a serem coletadas.
* filtro_pontuacao: Um filtro opcional para coletar avaliacdes com uma pontuagao especifica
ou dentro de um intervalo de pontuagdo;
* planilha: Um filtro opcional para coletar avaliagdes com uma pontuagdo especifica ou
dentro de um intervalo de pontuacgao;
O algoritmo segue os seguintes passos:

1. Obter Avaliacoes: A funcdo ObterAvaliacoes é invocada com os parametros fornecidos
(appID, idioma, pais, ordenacao, quantidade, filtro_pontuacao). Essa funcdo tem a
finalidade de buscar as avaliacdes correspondentes ao aplicativo da Google Play de acordo
com os critérios especificados. O resultado é armazenado na varidvel resultado.

2. Selecionar Colunas: A funcio SelecionarColunas € aplicada a variavel planilha que
contém o resultado das avaliagdes coletadas. Nesse passo, apenas as colunas relevantes,
como nome do usudrio (userName), contetido da avalia¢do (content), pontuagdo (score),
versdo da avaliacdo (reviewCreatedVersion) e data (at), sio mantidas.

3. Salvar Como Excel: A fun¢do SALVARPLANILHACOMOEXCEL ¢ utilizada para armaze-

nar a planilha contendo as avaliagdes em um arquivo Excel chamado "planilha.xIsx".

Algoritmo 1: Obtencado das Avaliacdes do Google Play
Entrada :Identificador do aplicativo: applD,

Idioma das avaliacdes: idioma,

Pais das avaliagdes: pais,

Ordenar por: ordenacao,

Quantidade de avaliacdes: quantidade,
Filtrar por pontuacgdo: filtro_pontuacao

Saida :Planilha de Avalia¢Ges: planilha

resultado <—OBTERAVALIACOES(applD, idioma, pais, ordenacao, quantidade,

filtro_pontuacao);

planilha +—SELECIONARCOLUNAS(planilha, ["userName’, ’content’, ’score’,

‘reviewCreated Version’, ’at’]);

SALVARPLANILHACOMOEXCEL(planilha, "planilha.xlsx");

Fonte: elaborado pelo autor.
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Este estudo emprega um cédigo elaborado na linguagem de programacio Python,
juntamente com as bibliotecas Pandas e Google Play Scraper. A linguagem Python, foi escolhida
como o veiculo principal para conduzir a extracdo devido as bibliotecas disponiveis, incluindo a
biblioteca Pandas, uma ferramenta de anélise de dados e em paralelo, a biblioteca Google Play

Scraper incorporada para coletar informacdes relevantes da plataforma Google.

Cadigo-fonte 1: Codigo-fonte da extracdo das PRUs da Google Play

pip install google-play-scraper

o

from google_play_scraper import Sort, reviews

W

5|result, continuation_token = reviews(
6 'com.hbo.hbonow',

7 lang='pt_BR',

8 country='br',

9 sort=Sort .NEWEST,
10 count=1000,

11 filter_score_with=None

14 import pandas as pd

6/ planilha = pd.DataFrame (result)

17

18| planilha = planilha[['userName', 'content', 'score', '
reviewCreatedVersion', 'at']]

19

[\*)

planilha.to_excel("planilha googleplay.xlsx", index=False)

Fonte: elaborado pelo autor.

Ja o segundo algoritmo elaborado para este trabalho, representa um procedimento
para coletar e organizar avaliagdes de um aplicativo da App Store, utilizando pseudocddigo. O

algoritmo 2, se torna mais simples que o primeiro apresentado acima.
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O algoritmo 2 inicia pela especificacdo dos parametros de entrada, que sdo o pais da
loja de aplicativos (identificado por um c6digo, como "br"para o Brasil) e o nome do aplicativo
alvo. A saida desejada consiste em um conjunto estruturado de avaliagdes do aplicativo. A
funcao InicializarAppStore é chamada, visando a estabelecer uma conexdo computacional com a
loja de aplicativos, referente ao aplicativo especifico. Tal etapa objetiva habilitar a recuperagao
de dados de avaliagdes desse aplicativo. A operacdo ObterAvaliacoes é executada para adquirir
avaliacdes do aplicativo. A quantidade desejada de avaliacdes € delimitada pelo parametro
quantidade, estipulado neste contexto como 1000. Apds a obtengdo das avaliagdes, a operagao
SelecionarColunas € empregada para extrair atributos especificos das avaliacdes. Neste exemplo,
os atributos selecionados compreendem ‘userName’ (denominagdo do usudrio avaliador), 'con-
tent’ (conteddo da avaliacdo), 'score’ (pontuacgdo atribuida), 'reviewCreatedVersion’ (versao do
aplicativo durante a avaliacdo) e 'at’ (data e hora da avaliacdo).

Para finalizar, o procedimento SalvarPlanilhaComoExcel é empregado para armaze-
nar a colecdo de avaliacdes em um arquivo Excel denominado "planilha.xlsx". O pseudocodigo
ilustra a sequéncia conceitual para efetuar a coleta, selecdo e armazenamento de avaliagdes de
um aplicativo na loja de aplicativos. Cada a¢ao simboliza uma etapa manipulativa de dados, a
qual pode ser transposta para ac¢ao pratica mediante uma linguagem de programagdo, no caso

deste estudo, o Python.

Algoritmo 2: Obtenc¢ao das Avaliagdes da App Store
Entrada : Pais da loja: pais, Nome do aplicativo: nome_app

Saida :Planilha de Avalia¢Ges: planilha
hbomax <— INICIALIZARAPPSTORE(pais, nome_app);
avaliacoes_hbomax <— OBTERAVALIACOES(hbomax, quantidade=1000);

planilha <— SELECIONARCOLUNAS(planilha, [’userName’, ’content’, ’score’,

‘reviewCreated Version’, ’at’]);

SALVARPLANILHACOMOEXCEL(planilha, "planilha.xlsx";

Fonte: elaborado pelo autor.

O pseudocddigo ilustra a sequéncia conceitual para efetuar a coleta, selecdo e
armazenamento de avaliagdes de um aplicativo na loja de aplicativos. Cada ac¢do simboliza
uma etapa manipulativa de dados, a qual pode ser transposta para acao prética através de uma

linguagem de programacao, no caso da andlise, o Python. O Cddigo-fonte 2 representa a extraciao
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das PRUs na loja da Apple, utilizando a biblioteca app_store_scraper. O script também utiliza a
biblioteca Pandas, apresentada no c6digo anterior. Ambos os cédigos utilizados para a extragao

destes comentarios podem ser visualizados na plataforma Github'.

Codigo-fonte 2: Codigo-fonte da extracdo das PRUs da App Store

I|pip install app-store-scraper

(3]

3lfrom app_store_scraper import AppStore

4/from pprint import pprint
6| hbomax = AppStore(country="br", app_name="hbo-max-veja-filmes-e-
series")

7| hbomax . review (how_many=1000)

9|pprint (hbomax.reviews)

10| pprint (hbomax . reviews_count)

12| import pandas as pd

14/ planilha = pd.DataFrame (hbomax.reviews)

15

16)planilha = planilha.iloc[:,0:6]

17

18 planilha.to_excel("planilha appstore.xlsx", index=False)

Fonte: elaborado pelo autor.

Conforme planejado e segundo os procedimentos delineados, os dois conjuntos de
algoritmos implementados demonstraram eficdcia na extracdo de comentdrios (realizada no dia
23 de julho de 2023) e geracdo de planilhas contendo um total de 1000 PRUs cada. Como
os algoritmos extraem os ultimos 1000 comentérios publicados, as PRUs da loja da Google
referem-se ao periodo do dia 04 de julho de 2023 a 20 de julho de 2023. Ja os comentarios

vindos da App Store, apresentam uma linha do tempo ampla, sendo o comentério mais antigo

! Disponivel em: https://github.com/eumateusdev/usability-and-user-experience-evaluation-on-hbo-max-with-

the-maltu-model/tree/main/extraction
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datado em 29 de junho de 2021 (data de lancamento do aplicativo no Brasil) e o mais recente 22

de julho de 2023 (um dia antes da coleta).

4.3

Classificacao dos comentarios

A classificacdo das PRUs foi realizada seguindo cinco das seis categorias da MALTU:

tipo, andlise de sentimentos, funcionalidade, critérios de qualidade de uso, artefato. A especi-

ficacdo iniciou-se no dia 28/08/2023 e terminou no dia 10/10/2023. A validagdo ocorreu dia

13/11/2023. Durante este periodo de classificacdo, seguiu-se quatro etapas: (1) Classificagao

dos comentdrios da loja da Google Play, (2) Classificagdo Refinada I, (3) Classificagdo dos

comentdrios da loja da App Store, (4) Classificagdo Refinada II.

Figura 5: Etapas da Classificacao

ETAPA1
Classificagéo dos
comentérios da
loja da Google
Play

ETAPA3
Classificacéio
dos comentdrios

da loja da App
Store

ETAPAS

Experimentacéo
e validacao

18/09/2023 até
02/10/2023

03/09/2023 até
10/10/2023

11/09/2023 até

28/08/2023 até
15/09/2023

09/09/2023

ETAPA4

Classificacéo
Refinada Il

ETAPA2

Classificagéo
Refinada |

Fonte: elaborado pelo autor.

Tanto para a primeira e terceira etapa, foi decidido utilizar a ferramenta Google

Sheets para a realizacdo das classificagdes. Para a especificacdo acontecer corretamente, foi

montada uma estrutura para receber os dados extraidos, que permaneceu da seguinte forma:

ID,

Comentdrio, Tipo, Funcionalidade, Artefato, Sentimento, Critérios de Qualidade de Uso:

Usabilidade e Critérios de Qualidade de Uso: UX. O Quadro 8 demonstra a estrutura aplicada.

Quadro 8: Estrutura utilizada para a classificacdo nas Etapas 1 e 3

ID

Critérios de Critérios de
Comentario Tipo | Funcionalidade | Artefato | Sentimento Qualidade de Qualidade de
Uso: Usabilidade Uso: UX

Amo o catdlogo, repleto de maravilhas, porém o
app ¢ horrivel pra celular, trava, dd bug, tudo de
ruim...ndo tem opgéo de acelerar os episédios e

deixar a tela em segundo plano, sinceramente ja
deviam ter melhorado

Fonte: elaborado pelo autor.




45

* Sentenciaciao
Ao iniciar a especificacdo, percebeu-se necessaria a execucao da sentenciagdo. Este
processo consiste na segmentacdo de fragmentos dos comentarios extraidos para obter uma
separa¢do de conjuncdes adversativas presentes na PRU, para conseguir uma classifica¢do tnica.
Por exemplo, na PRU apresentada no Quadro 8, o comentério pode ser sentenciado em dois, ja
que possuli trés tipos: elogio, critica e sugestdao. Os comentarios fragmentados sdo realocados com

novos IDs para poderem ser classificados corretamente. O Quadro 9 demonstra este exemplo.

Quadro 9: Exemplo de comentérios apds a fragmentacao

Critérios de Critérios de
1D Comentario Tipo | Funcionalidade | Artefato | Sentimento Qualidade de Qualidade de
Uso: Usabilidade Uso: UX

1 Amo o catdlogo, repleto de maravilhas

porém o app ¢ horrivel pra celular, trava,
dé bug, tudo de ruim...

ndo tem op¢ao de acelerar os episodios e
1002 | deixar a tela em segundo plano, sincera-
mente jd deviam ter melhorado

1001

Fonte: elaborado pelo autor.

Ao final, o numero total de PRUs apés o sentenciacdo retirados da loja da Google
Play foi de 1233 comentdrios. Durante a sentenciagdo dos comentarios da loja da App Store,
contabilizou 1186, totalizando 2.419 comentdrios das duas lojas. Apds fragmentacdo, iniciou-se

a classificacdo manual.

* Classificacao por Tipo
Nas duas etapas: 1 e 3, foram utilizadas cinco categorias estipuladas pela MALTU
mencionadas anteriormente para a categorizacdo dos comentdrios. Na classificacao por Zipo,
classificou-se com as seguintes op¢Oes sugeridas pela MALTU: Ajuda, Comparagdo, Critica,
Duvida, Elogio e Sugestdo. Para postagens que contém passos para realizar uma atividade
no sistema analisado, foram classificados como "Ajuda”. O Quadro 10 exemplifica quais
comentérios foram atribuidos a esta classificacao.
Quadro 10: Exemplos de comentarios categorizados do tipo Ajuda
ID Comentario Tipo
238 | Nao funciona. Acusa sem rede. Limpei caché e dados. Funcionou. Ajuda
Bom 24hs a todos. Instalei, mudei dns, desinstalei, etc e nada, A dnica forma 100%
eficaz € baixar o filme ou o que for, e ir em downloads no préprio app HBO max e

assistir sem travar e sem a imagem ficar igual uma pintura de Jackson Pollock.
Abragos

376 Ajuda

Fonte: elaborado pelo autor.
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Durante a andlise de comentdrios, para as sentencas que contém comparagao com
outro sistema, € aplicado a tag do tipo "Comparagdo”. O Quadro 11 fornece informacdes sobre
quais comentarios foram designados para esta categoria de classificacao.

Quadro 11: Exemplos de comentarios categorizados do tipo Comparacao
ID Comentario Tipo

2 | Mais lento que o da Disney Comparagdo
962 | Precisa aprender com a Netflix e Amazon como fazer um app, gasta milhdes com o catdlogo | Comparagao

Fonte: elaborado pelo autor.

Para comentérios que contém reclamacao, erro, problema ou comentario negativo
em relacdo ao sistema, € empregado o tipo "Critica”. O Quadro 12 expde comentarios atribuidos

a este tipo de especificagdo.

Quadro 12: Exemplos de comentdrios categorizados do tipo Critica
ID Comentario Tipo
8 | Péssimo App, muito lendo, sempre troca o idioma de exibi¢do sozinho e fecha os filmes do nada. Critica
45 APP ndo permite assistir no tablet e celular. Toda hora d4 desconexio e sai. S6 consigo assistir fazendo o
(lentissimo) download do conteiddo. Nunca tinha acontecido mas de um tempo pra cé estd impraticavel.

Critica

Fonte: elaborado pelo autor.

No Quadro 13, sdo exibidos dois exemplos de comentérios que contém duivida
ou questionamento sobre o sistema, ou suas funcionalidades, ou seja, receberam a tag de

classificagdo do tipo "Diivida".

Quadro 13: Exemplos de comentarios categorizados do tipo Divida

D Comentario Tipo

324 | Péssimo App, muito lendo, sempre troca o idioma de exibi¢do sozinho e fecha os filmes do nada. Divida
Preciso de ajuda urgente a maioria dos filmes e séries ndo tem som quando eu espelho para a Tv, o que eu L.

565 devo fazer ? Duvida

Fonte: elaborado pelo autor.

Ja para comentarios que contém elogio ou comentério positivo sobre uma funcionali-
dade, ou sobre o sistema em si, € utilizado a tag "Elogio”. No Quadro 14, sdo apresentados dois

exemplos encontrados durante a classificagdo.

Quadro 14: Exemplos de comentérios categorizados do tipo Elogio
ID Comentario Tipo
39 | Gragas a esse servigo, consegui assistir meus desenhos favoritos de quando era crianga. Vale muito a pena | Elogio
Sensacional! Eu assinei o nivel 6 do mercado livre e compensou muito poder desfrutar do HBO MAX,
474 | confesso que ndo compensa pagar quase R$ 50,00 em s6 um aplicativo, mas com a promogao valeu super | Elogio
a pena. Tem uma grande variedade de filmes, séries, documentdrios, etsou amando!!!

Fonte: elaborado pelo autor.
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Na dltima opg¢do de classificagdo por "Tipo”, comentarios que contém sugestiao sobre

uma mudanca no sistema, recebem a tag "Sugestdo" conforme apresentado no Quadro 15.

Quadro 15: Exemplos de comentarios categorizados do tipo Sugestao

ID Comentario Tipo
156 | Sé ndo € perfeito por ndo ter a fungdo de minimizar a tela com a midia e sobrepor sobre outros aplicativos. | Sugestdo
1117 | Deveria ter uma aba para langamentos. Sugestdo

Fonte: elaborado pelo autor.

* Classificacao por Funcionalidade

Mendes (2015) especifica que a classificacdo por funcionalidade é a chance de
especificar uma fun¢do mencionada pelo usudrio. Durante as andlises realizadas de ambas
as plataformas, detalhou-se algumas dezenas de funcionalidades, sejam elas sendo criticadas,
elogiadas, etc. As funcionalidades e suas quantidades em cada tipo foram ser detalhadas na
secdo 4.5.

Para a classificac@o por funcionalidade, foi proposta uma notagdo especifica para
posteriormente facilitar a andlise dos dados. Foi criada uma lista de fags na medida que as
funcionalidades eram criadas. Deste modo, a classificacdo evitaria duplicidade da mesma funcio-
nalidade nomeada de duas (ou mais formas) diferentes. No Quadro 16, € possivel observar as
tags criadas para a classificacdo dos comentarios extraidos da Google Play. Recursos que ndo sdo
funcionalidades, como desempenho, por exemplo, foram alocadas nas tags de funcionalidades.

Quadro 16: Funcgdes classificadas na HBO Max pelos comentérios da Google Play
Funcionalidades — Google Play

1. Desempenho 11. Sistema em geral ~ 21. Catdlogo 31. Rede 41. Download de

conteido
2. Login 12. Espelhar 22. Assinatura 32. Logout 4.2' Picture-in-
picture
3', Rep rqd ugdo de 13. Suporte 23. Interface 33. Recuperar senha 43. Instalacao
video baixado
14. Acelerar
4. Buscar 24. Disponibilidade 34. Senhas para perfil 44. Lista de episddios

reproducdo de video
45. Lista de filmes

5. Perfil 15. Recuperar conta  25. Armazenamento 35. Censura ..
assistidos
o 26. Refi L .
6. Incompatibilidade 16. Conta L?iyoft namento do 36. Pop-ups de antncio 46. Perfil Infantil
7. Solugdo da parada 17. Reproc?ugao de 27 Tamanho de tela 37 Trailers 47. N(?rr_lear
forcada video ao vivo dispositivos
8. P4gina de - . 28. Privacidade dos 38. Retirar Titulos na aba 48. Carregamento
18. Sele¢do de séries . . c L.
Downloads perfis Continue Assistindo prévio
. . 29. Aplicaga .
9. Ajuste de volume  19. Ajuste de legenda 9. Aplicagdo para 39. Atualizagdo
computador

20. Deletar episédios
baixados

40. Reprodugdo de

30. Download do App video

10. Configuragdes

Fonte: elaborado pelo autor.
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Como a especificacdo dos comentdrios iniciou-se a partir da extracao da loja da
Google Play, as tags foram reutilizadas na etapa trés, apenas adicionando quando era necessario
classificar uma nova funcionalidade. E possivel analisar que existem funcionalidades citadas em

ambas as plataformas que hospedam o aplicativo da HBO Max ao comparar o quadro acima com

0 Quadro 17.

Quadro 17: Funcdes classificadas na HBO Max pelos comentérios da App Store

Funcionalidades — App Store

1. Desempenho

2. Rede
3. Login
4. Suporte

5. Recuperar Senha

6. Acelerar reprodugdo
de video

7. Disponibilidade

8. Antncio
9. Trailers

10. Navegacdo

11. Download do App

12. Catdlogo
13. Espelhar

14. Download de
conteddo

15. Logout
16. Perfil
17. Menu Principal

18. Lista de episddios

19. Selecdo de séries

20. Desinstalar o App
21. Compartilhar
indicagdo

22. Desativar reproduc@o
automdtica

23. Sistema em geral

24. Idioma de reprodugdo

25. Assinatura

26. Lista de contetido
assistido

27. Idioma do Aplicativo

28. Recuperar conta

29. Deletar episodios
baixados

30. Senhas para perfil

31. Orientacdo na vertical

32. Aba langamentos

33. Dispositivos
conectados

34. Reprodugido de video
35. Reprodugio de video
baixado

36. Buscar

37. Incompatibilidade

38. Reproducdo de video
a0 vivo

39. Qualidade de
reproducdo

40. Brilho

41. Refinamento do Layout
42. P4gina de Downloads

43. Instalacdo

44. Ajuste de legenda

45. Atualizagdo
46. Interface

47. Reprodugio
automdtica

48. Configuragdo
49. Picture-in-
picture

50. Botdes "Rewind"
e "Fast Foward"

51. "Ainda estd assistindo?"

52. Organizagdo em grade
53. Corregido de bugs

Fonte: elaborado pelo autor.

Abaixo, podemos observar algumas PRUs especificadas por funcionalidades com
as tags identificadas. No Quadro 18, o comentdrio indica problemas com as funcionalidades:

"Espelhar", "Idioma de reproducdo”, "Ajuste de legenda" e "Interface".

Quadro 18: Exemplo de comentério especificado com as tags na classificagao por Funcionalidade

ID Comentario Funcionalidade
Utilizo o app espelhando pra smart tv, muitas vezes preciso cancelar o Espelhar;

163 espelhamento pra conseguir mudar idioma e legendas. O dudio muitas | Idioma de reproducéo;
vezes falha assim como as faixas. A interface do app € confusa e pouco Ajuste de legenda;
eficiente para acessar e escolher os episddios das séries. Interface;

Fonte: elaborado pelo autor.

Utilizou-se mais de uma tag para a classificacdo caso necessario. Nota-se que neste
caso, ndo foi preciso realizar a fragmentacao, ja que toda a PRU se classifica como "Critica”. A
especificacdo da funcionalidade deu-se analisando quais funcionalidades eram citadas. Na Figura
6, € possivel observar como se prosseguiu com a técnica com a visualizacdo de segmentacdo por

cores.
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Figura 6: Classificacao por Funcionalidade

D

Fonte: elaborado pelo autor.

Funcionalidade

Comentario

Utilizo o app espelhando pra smart tv, muitas vezes preciso cancelar o

espelhamento pra conseguir mudar idioma e legendas. O dudio muitas Idioma de reproducdo

vezes falha assim como as faixas. A interface do app é confusa e pouco Ajuste de legenda

eficiente para acessar e escolher os episédios das séries.

Na Figura 6, € possivel identificar que o trecho da PRU, "Utilizo o app espelhando
para a smart tv, muitas vezes preciso cancelar o espelhamento”, pertence a funcionalidade
"Espelhar". Prosseguindo, os trechos, "pra conseguir mudar o idioma", "e legendas", "O dudio
muitas vezes falha assim como as faixas" e "A interface do app é confusa e pouco eficiente
para acessar e escolher os episodios das séries.”, pertencem as funcionalidades: "Idioma
de reproducdo”, "Ajuste de legenda", "lIdioma de reproducdo" e "Interface"”, respectivamente.
Ja no exemplo apresentado no Quadro 19, € relatado um problema com as funcionalidades:
"Desempenho”, "Catdlogo", "Rede" e "Reprodugdo de video", cuja classificagdo seguiu 0 mesmo
padrdo anterior.

Quadro 19: Exemplo de comentdrio especificado com as fags na classificacdo por Funcionalidade

ID Comentario Funcionalidade
Desempenho;

Por que o catdlogo demora tanto para carregar na plataforma? (quando eu ndo preciso

.. L. N . Catélogo;
Hog | reiniciar o app). Os filmes e séries ndo carregam. A plataforma fica como se a internet Rede-
estivesse ruim. Corrijam isso pfvr, € muito ruim vc abrir o app e nao poder ver os fil- Reprodu ;NIO de
mes e séries disponiveis no streaming. P p ¢
video;

Fonte: elaborado pelo autor.

* Classificacao por Artefato
Para este tipo de especificacdo, Mendes (2015) sugere identificar o dispositivo onde
0 usudrio estd utilizando a aplicacdo. Ordinariamente, este processo € realizado na etapa de
extracdo das postagens, quando € decidido a plataforma de retirada das PRUs. No entanto, tanto
as lojas de aplicativos Google Play e App Store estdo presentes em outros dispositivos além do

mobile, principalmente em Smart TVs.

Quadro 20: Artefatos identificados na extracao ocorrida na Google Play

Artefatos — PRUS extraidas do Google Play
1. Celular 5. Smart TV 9. Tablet 13. Roku
2. Fire TV Stick 6. Xbox 10. Realme Stick TV 14. TV Box
3. MiBox 7. Notebook 11. Computador 15. AndroidTV
4. Web Video Caster 8. Chromecast 12. PlayStation 5 16. TV Box Vodafone

Fonte: elaborado pelo autor.
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Quadro 21: Artefatos identificados na extra¢do ocorrida na App Store

Artefatos — PRUS extraidas do Google Play
1. Celular 4. Smart TV 7. Chromecast  10. Tablet 13. Apple TV
2. MacBook 5. Fire TV Stick 8. Computador 11. Notebook 14. Alexa
3. Magic ¢ by Station 4 9. Roku 12. Video Game  15. Xbox
Keyboard

Fonte: elaborado pelo autor.

Durante a classificacao, foi aplicada a mesma estratégia, criando etiquetas para os
artefatos. Os Quadros 20 e 21, listam as tags encontradas. O Quadro 22, demonstra um exemplo
de classificacdo por artefato utilizando as tags criadas. Classificou-se as PRUs que ndo citavam
nenhum artefato com a etiqueta "Celular”.

Quadro 22: Exemplo de comentdrio especificado com uma das tags do tipo Artefato

ID Comentario Artefato
222 | App horrivel. As legendas atrasam ou travam, os episddios ficam sem som do nada. | Celular

Fonte: elaborado pelo autor.

Em alguns casos, foi possivel identificar mais de um dispositivo em uma tnica PRU,

como podemos observar no Quadro 23.

Quadro 23: Exemplo de comentario especificado com duas tags do tipo Artefato

ID Comentario Artefato
697 Com frequéncia ocorre um aviso de “Ocorreu um erro ao carregar este conteido” ao | Celular;
espelhar do iPhone ao AppleTV pelo air play. Muito chato. Smart TV;

Fonte: elaborado pelo autor.

* Classificacdo por Sentimento
Mendes (2015) disponibiliza duas opg¢des: polaridade e intensidade. O primeiro, visa
especificar uma PRU em positivo, neutro ou negativo. J4 a de intensidade, classifica o quanto de
sentimento (positivo ou negativo) é expresso em uma PRU. Para este trabalho, foi realizado a
andlise por polaridade, exemplificado pelos Quadros 24, 25 e 26.
Quadro 24: Exemplo de comentario de sentimento positivo

ID Comentéario Sentimento
417 ‘ App muito bom. Com uma biblioteca mt boa de filmes, séries e jogos. Positivo

Fonte: elaborado pelo autor.

Quadro 25: Exemplo de comentério de sentimento neutro
ID Comentario Sentimento
361 J4 estd na hora de inserir a op¢o para desativar a reprodugio

automatica e tornar o app mais agil.

Neutro

Fonte: elaborado pelo autor.



Quadro 26: Exemplo de comentario de sentimento negativo
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ID

Comentario Sentimento

703 | Nunca vi uma plataforma de streaming travar tanto! Péssimo

Negativo

Fonte: elaborado pelo autor.

* Classifica¢io por Critérios de Qualidade de Uso: Usabilidade

A especificacdo por Facetas de Qualidade de Uso da Usabilidade (FQUU), na

MALTU, envolve determinar as facetas a serem avaliadas. As facetas de usabilidade dependem

da escolha do avaliador. Este trabalho optou por utilizar facetas definidas por Preece ez al. (2005).

No Quadro 27, é definido as facetas de usabilidade, a defini¢do e sua referéncia.

Quadro 27: Facetas de usabilidade utilizadas

Faceta de Usabilidade Definicio Referéncia
Eficicia A eficicia é uma faceta ampla que diz respeito a quao bem um sis-
tema desempenha as fungdes esperadas.
A Eficiéncia diz respeito a forma como o sistema ajuda os usuarios
Eficiéncia .
a realizar suas tarefas.
Seeuranca Seguranga envolve proteger o usudrio contra condi¢des perigosas
g ¢ e situacdes indesejaveis.
Utilidade se relaciona com o grau em que o sistema oferece o tipo | Preece et al. (2005)
Utilidade correto de funcionalidade, permitindo aos usudrios realizar o que
necessitam ou desejam.
. Aprendizagem diz respeito a quio simples é adquirir habilidades
Aprendizagem prencizagem ¢ P d P q
para utilizar o sistema.
- Memorabilidade esta relacionada a facilidade de recordar como
Memorabilidade . . s . «
usar um sistema apds ja ter aprendido a fazé-lo.

Fonte: elaborado pelo autor.

Ap0s definir as facetas a serem utilizadas neste trabalho, iniciou-se a classificacao

por FQUU. No Quadro 28, é possivel exemplificar dois comentarios especificados com a primeira

faceta definida, eficicia. Nota-se que neste exemplo, os comentdrios sdo do tipo critica a respeito

da falta de eficacia. O mesmo exemplo acontece para a faceta de eficiéncia, no Quadro 29.

Quadro 28: Exemplo de comentérios classificados com a faceta Eficdcia

ID

Comentario

FQUU

53 | Desconecta a cada 30 segundos ta impossivel usar, arrumem isso ou vou deixar a plataforma | Efic4cia

O app td muito ruim para de funcionar msm com o Wi-Fi ligado sai dos filmes e séries e diz
58 | que o td sem conexdo as vezes s6 funciona com 4G demora pra entrar e pra carregar msm a | Eficdcia
internet estando boa

Fonte: elaborado pelo autor.

Quadro 29: Exemplo de comentarios classificados com a faceta Eficiéncia

ID Comentario FQUU

165 | Funciona, mas o app trava muito, demora muito pra exibir o contetdo. Eficiéncia
Aplicativo simplesmente horrivel, muito mal otimizado.... Trava muito, muito lento e lerdo. A

701 Nota 0! Eficiéncia

Fonte: elaborado pelo autor.
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Para exemplificar as PRUs especificadas com a faceta de seguranga, os comentarios

presentes no Quadro 30, foram classificadas do tipo sugestao e critica, respectivamente.

Quadro 30: Exemplo de comentarios classificados com a faceta Seguranga
1D Comentario FQUU

165 | O app poderia ter a opcao de proteger com senha todos os perfis Seguranga
Nao tem como colocar PIN para entrar na conta, sé6 quando muda de conta. Também conta
722 | principal nao pode colocar bloqueado. Precisar Conta infantil para bloquear com um pin Seguranga
que ¢é geral. Ruim sistema de seguranca...

Fonte: elaborado pelo autor.

Ja para a faceta de utilidade, os comentdrios escolhidos para exemplificar, presentes
no Quadro 31 foram categorizados anteriormente como critica e duvida. Ambas as PRUs,

questionam a utilidade do sistema em intensidades diferentes.

Quadro 31: Exemplo de comentdrios classificados com a faceta Utilidade

ID Comentario FQUU
Estéd impossivel colocar legendas em qualquer filme, minha avé tem problema auditivos
224 | e ndo consegue mais assistir nenhum filme. Um desrespeito a todas as pessoas com algu- | Utilidade
ma deficiéncia
557 | Como espelha na tv? Utilidade

Fonte: elaborado pelo autor.

Para a faceta de aprendizado, ambos os comentarios escolhidos para exemplificar
sdo do tipo critica. E valido ressaltar, que durante a classificacio de FQUU, cada PRU, pode
receber mais de um critério.

Quadro 32: Exemplo de comentdrios classificados com a faceta Aprendizado

ID Comentario FQUU
O aplicativo deixa a desejar, ndo € intuitivo tanto para smartphones quanto para SmartTvs,

28 p . . . . Aprendizado
o catdlogo muito abaixo, nada de novidade interessante, poucos langcamentos.
Extremamente LENTO, vocé entra no aplicado e demora muito para aparecer os contetidos,
as vezes nem aparece. Trava muito, dificil mexer e Buscar algo nele. Por favor melhorem o .

156 Aprendizado

desempenho do aplicativo, ndo € barato ficar pagando por més para ter algo q muitas vezes
ndo tem como acessar e assistir. Estd deixando a desejar muito.

Fonte: elaborado pelo autor.

No Quadro 32, as PRUs apresentadas como aprendizado, também dividem a clas-
sificac@o com outras facetas. A especificacdo de ID 28, recebe as facetas: "Aprendizado"e
"Eficacia". O segundo comentario, de ID 156, recebe quatro facetas: "Eficdcia", "Eficiéncia”,

"Utilidade"e "Aprendizado".
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Por fim, a dltima faceta, o comentdrio classificado como memorabilidade, presente
no Quadro 33, também est4 classificado como uma sugestao. A sugestao, consiste numa alteracao

para melhorar a facilidade de recordar, como usar e melhorar o layout do aplicativo.

Quadro 33: Exemplo de comentarios classificados com a faceta Memorabilidade

ID Comentario FQUU
Uma sugestdo seria trocar o Minha Lista por uma organizacido em grade ao invés de em lista,
1178 | porque seria um melhor uso do espaco. Isso sem contar que no aplicativo pra iPad eu nio Memorabilidade
consigo navegar na VERTICAL.

Fonte: elaborado pelo autor.

* Classificacao por Critérios de Qualidade de Uso: UX
Do mesmo modo que a classificacdo por FQUU, a especificagdo por Faceta de
Qualidade de Uso da Experiéncia do Usuério (FQUUX) determina que o avaliador defina as
facetas de UX que serdo avaliadas. No Quadro 34, estdo listadas as facetas de UX escolhidas,

sua defini¢do e referéncia.

Quadro 34: facetas de UX utilizadas
faceta de UX Definicao Referéncia
Perspectiva do cliente em que suas necessidades e
expectativas foram atendidas, gerando satisfacao.
Denomina forma de algo ou objeto. Usa-se como
Estética sindnimo de beleza. Define a qualidade ou o valor | (COELHO, 2008)
empregado a um objeto de estima ou desejo.
Usudrios expressam aspectos que ndo gostaram no
sistema.

A motivagdo do usudrio pode ser orientada a partir
do desejo de eficiéncia e acessibilidade.

Confianga € atendida quando ndo existe incerteza
Confianca do usudrio tem ddvidas se suas expectativas de (OLIVEIRA; HUERTAS, 2018)
consumo serd deferida.

Satisfacao (ABNT, 2015)

Frustragdo (BARGAS-AVILA; HORNBZK, 2011)

Motivagio (FOLSTAD; SKJUVE, 2019)

Fonte: elaborado pelo autor.

Posteriormente a definicdo das facetas, a especificacdo utilizando a primeira faceta,
satisfacdo, pode ser exemplificada no Quadro 35. As PRUs presentes neste exemplo, sdo classifi-
cadas também com o tipo "Elogio". Estes comentdrios apresentam contentamento com O Servigo

e por isso receberam tal classificacao.

Quadro 35: Exemplo de comentarios classificados com a faceta Satisfacao
ID Comentario FQUUX
5 Muito bom o app, Satisfagdo
207 | Gosto muito do catdlogo, sempre com filmes novos de qualidade e séries épicas | Satisfacdo

Fonte: elaborado pelo autor.
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J4 0 Quadro 36 apresenta dois comentarios que receberam a classificacdo "Estética”
por exaltar e depreciar a interface do usudrio. O primeiro destaca um elogio a apresentagdo visual,
enquanto o segundo depoimento relata a UX em relacdo ao design do aplicativo, permeada por

uma percepgdo negativa.

Quadro 36: Exemplo de comentdrios classificados com a faceta Estética
ID Comentario FQUUX
279 | Interface do App muito bonita, o contetido € muito bom mesmo, Estética
esse aplicativo eh horroroso, nada funciona como deveria, interface completamente
bugada, downloads nao funcionam direito (instabilidade ao baixar qualquer coisa),
o streaming mesmo em internet normal fica caindo de qualidade, pra ser ruim tem
que melhorar muito!

207 Estética

Fonte: elaborado pelo autor.

Para os comentdrios classificados com a faceta "Frustracdo", o Quadro 37 apresenta
dois comentarios especificados do tipo "Critica". A primeira PRU relata a falta de conectividade
com a internet na aplicagao, ja o segundo depoimento, o usudrio reclama da funcionalidade

"Espelhar".

Quadro 37: Exemplo de comentdrios classificados com a faceta Frustracao

ID Comentario FQUUX
20 | O App ¢ horrivel, fala que ndo existe conexdo de Internet mesmo quando o sinal estd 6timo. | Frustracdo
93 | Aplicativo buga toda hora, tento conectar no chromecast e s6 buga mais ainda Frustracao

Fonte: elaborado pelo autor.

Os comentarios especificados com a faceta "Motivagdo"no Quadro 38, apresentam
um desejo que mantém o usudrio na plataforma. O primeiro depoimento, ID 280, o usudrio
sugere, além da correcdo de bugs, a reformulacao do layout e ainda a melhora do desempenho
na aplicagdo.

Quadro 38: Exemplo de comentarios classificados com a faceta Motivacao
1D Comentario FQUUX
280 O aplicativo precisa urgentemente de uma corre¢do de bugs. Os perfis poderiam ter a op¢ao

de senha. A plataforma poderia ser mais leve e rdpida, com layout mais bonito.
374 | Eu gostaria de poder assistir na tv Motivagdo

Motivagdo

Fonte: elaborado pelo autor.

Para o segundo exemplo, ID 374, o usudrio apenas comenta que gostaria de assistir o
conteddo da plataforma em sua TV. Ambos os comentérios, sendo do "sugestdes", sdo razdes
dos usudrios continuar utilizando o servigo, esperando até que suas queixas sejam atendidas.

Por fim, no Quadro 39 € apresentado a dltima faceta, "Confianca". A PRU, que também € uma
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sugestdo, apresenta funcionalidades que se corrigidas, o usudrio terd sua expectativa de consumo

atendidas.

Quadro 39: Exemplo de comentarios classificados com a faceta Confianga
ID Comentario FQUUX
Tem de deixar a plataforma mais leve. Tipo a Netflix que mesmo com uma internet meio
521 | lenta carrega os titulos mais rapidos. Tem que deixar mais leve a plataforma para navega- | Confianga
¢80 e mais ripida.

Fonte: elaborado pelo autor.

* Comentarios descartados
Além das categorias citadas acima, os comentarios extraidos podem ter exemplares
que ndo sdo interessantes para esta pesquisa. Por exemplo, depoimentos que ndo estido na lingua
portuguesa (IDs 57, 163, 180), comentarios que ndo implicam o sistema e suas funcionalidades
(ID 391) ou que induza a pirataria (IDs 379 e 432). O Quadro 40 apresenta sete exemplos
coletados da especificacao que foram descartados. Para sinalizar o descarte, foi adicionado um

hifen nas categorias da classificacao.

Quadro 40: Exemplo de comentérios descartados

ID Comentario Tipo | Funcionalidade | Artefato | Sentimento | FQUU | FQUUX
57 It is the slowest of all streaming apps on i ) i ) i )
my TV and frequently freezes.
163 | ,, ... L.. .. - - - - - -
Extremely slow, shows dont load ot stop
180 . . - - - - - -
all the time... terrible
379 | Hbomaxpremium gratis - - - - - -
391 | Messi Neymar Luis Suares=MSN - - - - - -
GELTE ESISTE UM APLICATIvo QUE
NAO PRESIZA ABaixAR E Nem PAGAr
432 | E SO ENTRAR NO GOOgle E PESquisa - - - - - -
MMfilmes LA Tem FllmeS LAngamento
Tem ATE A PEQuena SEREIA

643 | +WaQ - N - - - N

Fonte: elaborado pelo autor.

* Classificacao Refinada I e 11
Nas fases 2 e 4, foi conduzida uma classificacio refinada com base na especificacdo
manual. Este procedimento foi executado utilizando o ambiente de desenvolvimento Google
Colab, empregando a linguagem de programacdo Python. A Figura 7 ilustra as cinco etapas de
refinamento ocorridas em cada execucdo do processo: (1) Preparacdo da Planilha, (2) Contagem,

(3) Correc¢ao de Danos, (4) Recontagem e (5) Validagdo da Planilha.
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Figura 7: Etapas da Classificacdo Refinada

PREPARAGAO DA CORREGAO DE
PLANILHA CONTACEN DANOS

Fonte: elaborado pelo autor.

Na primeira etapa do refinamento, a planilha com os comentarios ja classificados
(seja vinda da loja da Google ou da Apple), passa por uma preparagdo. Algumas células da
especificagdo possuem muitos dados. O Quadro 41 € um exemplo de um comentério antes do

processo de refinamento acontecer.

Quadro 41: Comentéario de ID 20 da loja App Store antes do refinamento

ID Comentario Tipo Funcionalidade Artefato | Sentimento | FQUU | FQUUX
Aplicativo apresenta falhas constante na plataforma
20 | quando baixa uma série da sempre o mesmo erro na | Critica
hora de reproduzir muito ruim

Download de contetido;

Reproducio de video baixado: Celular Negativo | Eficdcia | Frustracdo

Fonte: elaborado pelo autor.

Para o aperfeicoamento ocorrer corretamente, € necessario que cada atributo esteja
em uma Unica célula. Por exemplo, na coluna "Funcionalidade", o campo que se diz respeito
ao comentario ocupa duas funcdes relatadas na PRU. A fim de corrigir a questdo, a planilha
da classificagdo foi duplicada. Cada coluna, recebeu a separacdo por ponto e virgula. Como

consequéncia, novas colunas foram criadas. Observa-se o resultado no Quadro 42.

Quadro 42: Comentério de ID 20 apds a primeira etapa

ID Comentario Tipo F1 F2
Aplicativo apresenta falhas constante na plataforma
20 | quando baixa uma série da sempre o mesmo erro na | Critica | Download de contetido | Reprodugdo de video baixado
hora de reproduzir muito ruim

Fonte: elaborado pelo autor.

Neste caso, o comentdrio de ID 20 vindo da App Store preencheu duas colunas
dedicadas a "Funcionalidade": FI e F2. A planilha feita para o refinamento da Apple, obteve
no total 18 colunas: ID, Tipo, Fl1, F2, F3, F4, F5, F6, Al, A2, A3, A4, Sentimento, FQUU |,
FQUU2, FQUU3, FQUUXI, FQUUX2, enquanto a do Google, 15 colunas.

Apds a primeira etapa, a contagem € realizada por meio da biblioteca Pandas. Foram
realizados cdlculos para determinar a frequéncia de repeti¢do de cada valor em cada coluna.
Esse procedimento permitiu a identificagdo de eventuais incorre¢des na forma como os atributos
da avaliacao estavam escritos, por exemplo. O cédigo 3 realiza a contabilizacdo da coluna F1

pertencente a "Funcionalidade".
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Codigo-fonte 3: Exemplo de cdigo de contagem

funcionalidadel = classificacao['F1'].value_counts ()

o

funcionalidadel

Fonte: elaborado pelo autor.

Apés a contabilizagdo de cada coluna em todas as categorias da classificacao,
procedia-se a somatdria dos valores obtidos. Mediante a andlise manual dos valores, tornava-se
vidvel identificar possiveis erros ortograficos que prejudicavam a contagem. A terceira etapa
compreendia a correcdo desses dados na planilha original e a partir desse ponto, visando apri-
moramento, 0 processo era repetido na quarta etapa. Ao final, na auséncia de quaisquer erros
detectaveis, a planilha estava apta para andlise. Os codigos utilizados nesta etapa estdo disponi-

veis em uma pasta hospedada no GitHub?.

* Experimentacao de Validacao

Na ultima fase de especificagdo, com o propodsito de aprimorar o desempenho da
andlise, procedeu-se a execuc¢ao de um experimento destinado a validar a classificagdo. Para
isso, onze alunos da graduagdo foram voluntdrios para classificar um determinado nimero de
postagens. O foco principal foi a classificagdo por duas categorias da MALTU: Tipo e Critérios
de Qualidade de Uso (Usabilidade e UX).

Antes da aplicagio, foi preparado um material para a condugio e apoio da validagio?,
que consistia em slides, que explicavam a metodologia criada por Mendes (2015), além de
explicar o sistema a ser avaliado. Adicionalmente, foi confeccionada uma folha de apoio que
incluia um manual de classificag¢do, disponivel para visualizacdo no apéndice A, juntamente
com um formuldrio de autorizagdo para a utilizacdo dos dados obtidos no experimento para fins
académicos, presente no apéndice B.

Os comentarios utilizados pelos estudantes, foram escolhidos por um algoritmo, que
sorteava pseudo-aleatoriamente comentarios e exportava para um novo arquivo ".csv"”. Com as
PRUs selecionas e o material adequado para a especificacdo, realizou-se no dia 13/11 a validacao.

A Figura 8 detalha a apresentacdo.

2 Disponivel em: https://github.com/eumateusdev/usability-and-user-experience-evaluation-on-hbo-max-with-

the-maltu-model/tree/main/refinement
Disponivel em: https://github.com/eumateusdev/usability-and-user-experience-evaluation-on-hbo-max-with-
the-maltu-model/tree/main/assets



58

Figura 8: Registros da experimentacao que ocorreu dia 13/11/2023

(c) Apresentando a HBO Max (d) Exemplificando comentarios ja
classificados

Fonte: elaborada pelo autor.

Apds a apresentacdo, procedeu-se a distribuicao das folhas que continham os comen-
tarios disponiveis para a classificag@o, juntamente com o manual com os conceitos inerentes a
cada categoria da MALTU a ser especificada. A Figura 9 ilustra o instante em que os estudantes
voluntérios se encontram em processo de especificacdo. Adicionalmente, sdo apresentados os
detalhes da agenda proposta, que compreende um periodo total de 1 hora destinado a atividade
de classificacdo, seguido por 20 minutos designados para a discussdo dos comentarios. Por fim,

sdo registrados os materiais distribuidos durante a classificagao.

Figura 9: Registros da experimentagéo que ocorreu dia 13/11/2023

i Ll
|

(a) Estudantes realizando (b) Tirando dividas (c) Agenda proposta (d) Materiais impressos
a classificagao

Fonte: elaborada pelo autor.

Antes da classificacdo, os participantes foram submetidos a etapa inicial de preenchi-

mento de um formuldrio de autorizagdo composto por oito questdes. Com as respostas copiadas
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para uma planilha, pode-se analisar o perfil dos avaliadores. Na Figura 10, temos dois gréficos

que representam o semestre e a faixa etdria dos estudantes.

Figura 10: Andlise dos avaliadores: semestre e faixa etdria

Em qual semestre vocé esta atualmente?
2.5

2.0

Quantidade
=
L
)

=
[=]
L

0.5

0.0 -
3 42 52 72 82 92 102 122 14¢
Semestre dos voluntarios

(a) Semestre que se encontra

Em qual faixa etaria vocé se encontra?
18 a 20 anos
W 21 a 23 anos

2
= 24.a26anos

27 a 29 anos

0.0 0.5 1.0 15 2.0 2.5 3.0 3.5 4.0
Quantidade

(b) Faixa etaria

Fonte: elaborada pelo autor.

Com as perguntas "Em qual semestre vocé estd atualmente?"e "Em qual faixa etdria

voce se encontra?"constatou-se que os onze voluntdrios estdo distribuidos em diferentes estigios

do curso, com uma predominancia na fase final, compreendendo seis alunos a partir do oitavo

semestre. No que compreende a faixa etdria, observa-se uma maioria de participantes situados

entre 21 e 29 anos. Em relacdo ao género e ao curso dos participantes, a Figura 11 exibe em sua

maioria, graduandos do curso de Ciéncias da Computagdo, enquanto a Figura 12 apresenta a

grande maioria da amostra se identificando com o atributo masculino.

Figura 11: Anadlise dos avaliadores: curso

Vocé é graduando de qual curso?

2 Ciéncias da Computacao
[l
3 Engenharia de Software 5

0 1 2 3 4 5
Quantidade

Fonte: elaborado pelo autor.
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Figura 12: Anadlise dos avaliadores: género

Vocé se identifica com qual género?

Masculino

Feminino

Género

N&o binario

Prefiro nao dizer

Quantidade

Fonte: elaborado pelo autor.

Ao se aprofundar nas perguntas pessoais, foi questionado se os participantes ji
haviam cursado a disciplina de ITHC e se ja atuou profissionalmente na drea. Como resultado
apresentado na Figura 13, os estudantes ja cursaram ou estdo cursando a matéria. Apenas
uma pessoa relatou j4 ter atuado na drea e em sua justificativa, relatou ter trabalho com UX/UI

Designer.

Figura 13: Andlise dos avaliadores: disciplina de IHC e

atuacio
Ja cursou a disciplina de IHC?
- sim 7
[=]
g Estou cursando 3
© Nao 1
0 1 2 3 2 5 6 7
Quantidade
(a) Disciplina de IHC
Vocé trabalha/tem experiéncia profissional na area de IHC?
# Nao 10
Q9
a
S Sim 1
0 2 2 6 8 10
Quantidade

(b) Atuagao Profissional

Fonte: elaborada pelo autor.

A expressiva maioria dos participantes envolvidos na experimentacdo sao ou foram
previamente assinantes da plataforma analisada, HBO Max. Apenas 36% dos participantes
indicaram nao possuir histérico de assinatura, conforme apresentado na Figura 14.

Figura 14: Andlise dos avaliadores: Assinante HBO Max

Vocé é assinante/ja assinou a HBO Max?

4

1 2 3 4 5 6 7
Quantidade

Fonte: elaborado pelo autor.
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Por dltimo, foi questionado aos participantes acerca dos dispositivos utilizados para
acessar o servigo de streaming da Warner, bem como sobre quais outras plataformas de streaming
os estudantes sdo assinantes. A Figura 15 resulta que aparelhos celulares sdo mais utilizados e
que sdo assinantes de multiplos servigos de video sob demanda.

Figura 15: Anélise dos avaliadores: dispositivos e plataformas de streaming

Em quais plataformas vocé assiste a HBO Max?

5

E assinante de quais outros streaming?

Quantidade

Quantidade

Celular Notebook Smart TV

o
. - Netflix PrimeVideo Disney+ Star+ GloboPlay Crunchyroll Itad Cultural
Outros Servigos utilizados Outros servigos utilizados
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Fonte: elaborada pelo autor.

* Grupo Focal a respeito da Metodologia Utilizada
Ao término da experimentacdo, conduziu-se um grupo focal com o propdsito de

discutir a classificag@o realizada pelos participantes.

Quadro 43: Relato em relagdo a classificacao e comentérios utilizando a MALTU

ID Avaliador Relato
AVO1 "Achei dificil, cansativo, tive que parar para respirar (...) achei dificil também
classificar por tipo"
"Acho que quando vocé faz muito, vocé se acostuma. Nas primeiras é compli-
AV04 P . o w
cado porque vocé ndo sabe qual definicdo se encaixa
AV07 "Achei facil pela repeticdo”
AV08 "Achei fdcil também, mas classificar a usabilidade tive mais dificuldade"”
AV10 "Achei fdcil em geral, menos a usabilidade pelo fato das definicoes
serem genéricas"
"Achei melhor classificar por colunas, entdo comecei por tipo, depois
AV1l e "
por usabilidade e por fim U.

Fonte: elaborado pelo autor.

Para fomentar a discussdo, foram elaboradas sete perguntas. Para iniciar foi abordado
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se na percep¢do de avaliador, o método MALTU foi facil ou dificil. Caso os avaliadores
respondessem positivo, era questionado a razdo. O Quadro 43 apresenta as respostas adquiridas.
Tendo uma aprovacdo mista, a metodologia de classificacdo MALTU foi dita como fécil por
alguns e dificil por outros avaliadores. No segundo questionamento, inquiriu em relacdo as

PRUs, a respeito da expressao de satisfacdo descrita nos comentarios.

Quadro 44: Relato em relagdo a existéncia da satisfacdo dos usudrios

ID Avaliador Relato

AV02 "Ndo"

AVO03 "Muitos escreveram: lixo, péssimo horrivel"

AVO05 "Muito bom, nota 2"

AVO7 "Eu sinto que fizeram um site, e o aplicativo usaram outro para ver
se daria certo."”

AVOS "Na maioria dos comentdrios que eram elogios eram sobre o

catdlogo e ndo sobre o aplicativo.”

Fonte: elaborado pelo autor.

Em resposta, o Quadro 44 apresenta as argumentagdes dos avaliadores. Os estudantes
relataram que ndo existia um valor considerdveis de comentdrios satisfatorios e citam exemplos
de comentdrios contrdrios. Em seguida, questionou-se se outras plataformas de streaming

possuem comentarios semelhantes aos que analisaram.

Quadro 45: Relato em relacdo a outros streamings

ID Avaliador Relato

AV02 "Netflix tem comentdrios mais positivos."
AV04 "PrimeVideo tem negativos."

AVO07 "A maioria tem problemas de conexdo"

Fonte: elaborado pelo autor.

Como apresentado no Quadro 45, os avaliadores citam o que notam em outros
comentdrios de outros streamings. Dando continuidade, interrogou-se ao grupo se algum

comentdrio chamou atencdo. O Quadro 46 apresenta os relatos identificados por eles.

Quadro 46: Comentdrios identificados como interessantes pelos alunos

ID Avaliador Relato

AVOI "O que me chamou atengdo foi: um lixo, todos os filmes e séries tem gay", pois
ndo fala do aplicativo e sim da catalogo, uma opinido homofébica da pessoa"
"Tem um comentdrio meio doido, faz um textdo explicando e no final diz: "se
AV04 Sfor mudar de plataforma, vocés precisam falar com influencer e ensinar a
galera"e no final ele disse: "me contrata"."

"Esse "Esse aplicativo foi desenvolvido por quem, péssima usabilidade, a
imagem fica péssima mesmo eu tendo internet"."”

AV09 Tinha um comentdrio pedindo um més gratuito.

AV08

Fonte: elaborado pelo autor.
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Progredindo, indagou-se qual atributo da categoria tipo e critérios de uso mais
utilizaram. O tipo, FQUU e FQUUX mais utilizados retratados no Quadro 47 foram: critica,

eficiéncia, eficécia, utilidade e frustracdo, respectivamente.

Quadro 47: Categorias mais identificadas

ID Avaliador Relato

AV02 "Critica”

AVO03 "Critica e Elogio"

AV04 "Elogio e Critica, as vezes Ajuda"
AVO05 "Eficiéncia”

AV07 "Eficdcia e Utilidade"

AVO08 "Frustragcdo"

AV09 "Muita frustracdo"

Fonte: elaborado pelo autor.

Por fim, questionou aos estudantes que eram assinantes da HBO Max se concordam
com os comentdrios classificados no experimento e se ja presenciaram algum problema com a
usabilidade e UX. Na sua maioria, as respostas podem ser avaliadas como critica, principalmente

da categoria "Funcionalidade", como apresenta o Quadro 48.

Quadro 48: Relatos dos participantes da experimentacao
ID Avaliador Relato
"Quando eu comecei eu usava pelo celular, toda vez que eu pausasse,
saisse do aplicativo e voltasse, meu celular morria. Ai tive que apren-

AVO01 der a resetar o celular. Isso acontecia no celular do meu namorado e
da minha sogra. Sempre trava quando pausa e o celular fica impossi-
bilitado."

AVO2 "Toda vez que entro no app sempre preciso escolher o meu perfil por-
que ele sai."”

AVO06 "Sempre aparece uma serie que ndo assisto na sessdo continue assis-
tindo."

AVO07 "A linguagem sempre muda quando transmito na TV."

"Quando vou assistir um filme ele muda o idioma, mesmo o filme an-

AVO8 terior estando dublado."

"No meio do episodio muda o idioma e depois de 2 minutos ele
AV09 "

volta.
AV11 "Eu so utilizo pelo notebook e ele ndo da falhas."

Fonte: elaborado pelo autor.

Ap6s o grupo focal, a experimentacdo foi concluida. Com isso, foi permitido fazer
a comparacgdo das andlises feitas pelos avaliadores com a andlise realizada anteriormente para

este trabalho. No total, a amostra avaliada pelos estudantes foram de 316 comentarios, uma
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porcentagem de 13,06% do valor total de PRUs (2419). Dos 1233 comentdrios vindos da loja
da Google Play, 169 comentdrios foram avaliados (13,70%). J4 as PRUs vindas da loja da App
Store, foram 147 de 1186 (12,39%).

Com as novas avaliagdes preenchidas em uma planilha®, foi possivel comparar as
avaliagdes. O mesmo comentdrio passou por dois avaliadores que participaram do experimento.
Tendo assim trés avalia¢des, contando com a andlise realizada anteriormente. Se dois avaliadores
concordarem com a classificagdo, o comentério € aprovado. Depois de uma checagem manual das
trés categorias avaliadas: Tipo, FQUU e FQUUX, chegou-se no seguinte resultado apresentado

nos Quadros 49 e 50.

Quadro 49: PRUS da App Store — Resultado da Validacao

Quantidade de L.
. . ~ L . Porcentagem de acuracia
Tipo de Classificacao comentarios que se
correspondente

correspondem
Classificacao por Tipo 139 94.,5%
Classificacao por FQUU 107 72,7%
Classificacdo por FQUUX 144 97,9%

Fonte: elaborado pelo autor.

Quadro 50: PRUS da Google Play — Resultado da Validacao

Quantidade de .-
. . ~ L . Porcentagem de acuracia
Tipo de Classificacao comentarios que se
correspondente

correspondem
Classificacao por Tipo 165 97,63%
Classificacao por FQUU 149 88,16%
Classificacdo por FQUUX 166 98,22%

Fonte: elaborado pelo autor.

Tendo uma média de 91,51% de acurécia, nota-se que os resultados do experimento
de avaliacdo foram positivos. E valido lembrar que a MALTU nio oferece uma métrica para
estes casos. O Quadro 49 mostra a porcentagem de comentarios que se correspondem entre
s1, 94,5% para a classificagdo por Tipo, 72,7% para a classificacdo por FQUU e 97,9% para a
classificacdo por FQUUX. J4 o Quadro 50 apresenta os resultados da validacio do processo de
avaliacdo das PRUs da loja do Google Play. Os resultados foram 97,63% para a classificacao
por Tipo, 88,16% para a classificacdo por FQUU e 98,22% para a classificacdo por FQUUX.

4 Disponivel em: https:/github.com/eumateusdev/usability-and-user-experience-evaluation-on-hbo-max-with-

the-maltu-model/tree/main/validation



65

4.4 Analise dos Resultados

De acordo com Barbosa et al. (2021), nas fases de interpretacdo e consolidacdo de
avaliagdes, € dever organizar os dados dos participantes de maneira a destacar as inter-relagdes
entre eles. Os autores afirmam ser essencial a realizacdo de experimentos para testar hipéteses,
identificar tendéncias, comparar solucdes alternativas e avaliar se o sistema alcangou as facetas de
usabilidade estabelecidas. Emprega-se tabelas, gréficos, cdlculos de médias ou outros indicadores
relevantes.

No MALTU, as métricas utilizadas pelo avaliador englobam a frequéncia dos resulta-
dos de classificacdo das PRUs e suas relagdes, incluindo: (1) A frequéncia de cada tipo de PRU;
(2) A frequéncia da classificacdo conforme a intencao do usudrio; (3) A frequéncia analitica da
polaridade e intensidade dos sentimentos; (4) A frequéncia da causa subjacente; (5) A frequéncia
de cada faceta avaliada de qualidade de uso; (6) O relacionamento entre a frequéncia da causa e
o artefato em questdo; (7) A relacdo entre a frequéncia do tipo de PRU e a frequéncia da faceta

de qualidade de uso; (8) A inter-relacio de todos os resultados com o objetivo geral da avaliacao.

Quadro 51: Propostas de abordagens para a andlise dos objetivos de avaliagao utilizando o
MALTU

Objetivos Medidas
Frequéncia da faceta Motivacdo
Frequéncia da faceta Satisfacdo
facetas de UX x Funcionalidade
Tipo Critica x Funcionalidade
Tipo Elogio x Funcionalidade
Tipo Comparacao x Funcionalidade
facetas de Usabilidade x Funcionalidade
facetas de UX x Funcionalidade
Problemas na interacao e na interface Tipo Critica x Funcionalidades
Tipo Duvida x Funcionalidade
Critica x Funcionalidade
facetas de UX x Funcionalidade
Frequéncia da intencdo do usudrio
Frequéncia da polaridade e intensidade
de sentimentos do usudrio
Tipo Sugestao
Melhoria das funcionalidades Tipo Sugestao x Funcionalidades
faceta Utilidade x Tipo Elogio x Funcionalidades

Avaliar a apropriacdo de tecnologia

Satisfacdo do usudrio com o sistema

Fonte: elaborado por Mendes (2015)
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A avaliagdo segue um roteiro adaptado da sugestdo proposta por Mendes (2015). O
Quadro 51 apresenta o plano original de sugestdes de medidas para anélise dos objetivos da

avaliacdo usando a metodologia. Para este trabalho foi decidido o plano referenciado no Quadro

52.

Quadro 52: Proposta seguida por este trabalho
Objetivos Medidas
facetas de Usabilidade x Tipo Critica
Facetas de Usabilidade x Tipo Elogio
Facetas de Usabilidade x Tipo Comparagao
Facetas de Usabilidade x Tipo Duvida
Facetas de Usabilidade x Tipo Ajuda
Facetas de Usabilidade x Tipo Sugestdao
Facetas de UX x Tipo Critica
Facetas de UX x Tipo Elogio
Facetas de UX x Tipo Comparacao
Facetas de UX x Tipo Duivida
Facetas de UX x Tipo Ajuda
Facetas de UX x Tipo Sugestao
Tipo Critica x Funcionalidade x Artefato x Sentimento
Tipo Elogio x Funcionalidade x Artefato x Sentimento
Tipo Comparacio x Funcionalidade x Artefato x Sentimento
Tipo Duvida x Funcionalidade x Artefato x Sentimento
Tipo Ajuda X Funcionalidade x Artefato x Sentimento

Avaliacdo da Usabilidade

Avaliacao da UX

Avaliacdo dos Tipos em
comparacao com as funcio-
nalidades, os artefatos e
sentimentos

Fonte: elaborado pelo autor.

4.4.1 Avaliagdo da aplicacdo pelos comentdrios da loja Google Play

Nesta subsecdo, serd apresentada a avaliacdo da HBO Max a partir dos comentarios

extraidos da loja Google Play.

* Avaliacao da Usabilidade
Para iniciar a avaliacdo da usabilidade, preparou-se o design dos graficos para andlise,
utilizando a biblioteca Pandas juntamente com a biblioteca Matplotlib, ambas para a linguagem
Python. E valido ressaltar que mais de um FQUU poderia ser adicionado em cada PRU. A Figura
16, exibe a relacao entre as facetas de usabilidade e o tipo critica, mostrando as quatro facetas
de usabilidade: seguranca, aprendizado, utilidade, eficiéncia e eficdcia. Todas as facetas de
usabilidade criticadas pelos usuarios da loja do Google. A seguranca, a faceta que se refere a

confiabilidade e a prote¢do do usudrio, tendo apenas uma ocorréncia. O aprendizado, a faceta
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que se refere a facilidade de aprendizado e de uso do produto, sendo a segunda menos citada,

tendo cinco ocorréncias.

Figura 16: Avaliacdo da Usabilidade: Facetas de Usabilidade x Tipo Critica
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Fonte: elaborado pelo autor.

Ja a utilidade, a faceta que se refere a capacidade do produto de atender as neces-
sidades dos usudrios, teve 285 ocorréncias. A eficiéncia, a faceta que se refere a facilidade e
a rapidez com que o usuario pode concluir tarefas no produto, deteve de 359 ocorréncias. Por
fim, a eficécia, diz respeito a quao bem o sistema realiza executa as funcionalidades esperadas,
reuniu 639 ocorréncias, sendo a faceta mais criticada. Neste cendrio, o propdsito da aplicacao é
colocada em risco. Na Figura 17, observa-se o gréafico da relagao dos comentérios classificados
do tipo elogio com as propriedades de usabilidade. A eficiéncia foi empregada em menor nimero,
sendo citada 76 vezes. Ja a faceta de utilidade, foi em segundo lugar em relacdo a elogio, sendo
citada 89 vezes. Em destaque em quantidade, a eficicia se manifesta 303 vezes. Ao contrario

do grafico anterior, uma parcela dos usudrios concorda que o propdsito da aplicacio esta sendo

cumprida.

Figura 17: Avaliacdo da Usabilidade: Facetas de Usabilidade x Tipo Elogio
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Fonte: elaborado pelo autor.

A Figura 18, apresenta apenas oito citagdes das facetas de usabilidade do tipo
"Comparagdo". A faceta com menor nimero de citacdes € a efici€éncia, com apenas trés mencdes.

Ja com cinco mengdes, eficdcia é apontada como a que teve maior comparacao.

Figura 18: Avaliacdo da Usabilidade: Facetas de Usabilidade x Tipo Comparacao
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Fonte: elaborado pelo autor.
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Dispondo de mais quantidades que o tipo anterior, a Figura 19 representa o grafico
das facetas utilizadas no tipo "Duvida". Eficiéncia, mencionada apenas duas vezes, € a faceta
de menor menc¢ao nesta categoria, seguida de eficicia com o total de cinco citagdes. J4 a faceta
de "Utilidade", ganha a disputa de referéncias, com o total de sete meng¢des. Como resultado
prévio da anélise, pode-se afirmar que os usudrios da plataforma possuem incertezas quanto as

funcionalidades do sistema e suas finalidades.

Figura 19: Avaliacdo da Usabilidade: Facetas de Usabilidade x Tipo Duvida
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Fonte: elaborado pelo autor.

Analisando a relacao das facetas de usabilidade com o tipo de classificagdo ajuda,
€ observado na Figura 20 que a eficicia € a faceta que se destaca com quatro meng¢des. Com
o significado de que os usudrios do sistema de video, relatam em como efetuar acdes que
contemplem no objetivo do aplicativo. Logo atrds, em segundo lugar de contagem, a eficiéncia

com duas citagdes, sendo acompanhada das facetas de aprendizado e utilidade, ambas com

apenas uma citacao.

Figura 20: Avaliacdo da Usabilidade: Facetas de Usabilidade x Tipo Ajuda

v Aprendizado 1

h-l s -

o =z Eficiéncia 2

=

s Utilidade i

£ a L

> Eficacia 4

f T T T T T T T T
0.0 0.5 1.0 1.5 2.0 2.5 3.0 3.5 4.0

Quantidade

Fonte: elaborado pelo autor.

Por fim, a relagdo das facetas de usabilidade com o tipo de comentério classificado

como sugestdo se apresenta na Figura 21 com o total de 36 citagdes.

Figura 21: Avaliacdo da Usabilidade: Facetas de Usabilidade x Tipo Sugestao
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Fonte: elaborado pelo autor.
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Deste valor se destaca 16 mengdes para a faceta de utilidade, 12 envolvendo a eficécia,
quatro de eficiéncia e trés, relacionado a seguranca. Em sua maioria, na faceta "Usabilidade"os

usudrios sugerem novas funcionalidades ao sistema.

* Avaliacao da UX
Seguindo a estrutura estabelecida no anteriormente no Quadro 52, tendo 0 mesmo
estilo de apresentacdo dos resultados, a avaliacdo da UX comeca com a avaliacdo de seis medidas
que compde seu objetivo. A primeira medida, apresentada no grafico expresso na Figura 22,
permite a andlise entre as facetas de UX com as PRUs do tipo critica. Em unanimidade, a
frustracdo surge com o valor de 853 mengdes, resultando numa expressao de ndo concordancia

do sistema vindo dos usudrios.

Figura 22: Avalia¢do da UX: Facetas de UX x Tipo Critica
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Fonte: elaborado pelo autor.

O gréfico evidente na Figura 23, exibe os resultados da avaliagdo entre as facetas de
UX com a especificacdo do tipo elogio. Em um nimero menor que a categoria anterior, a faceta
de satisfacdo, manifesta 304 citacdes nas PRUs extraidas da loja da Google Play. Apurando o
resultado, pode-se expressar que um nimero de clientes do servigo dispdem da perspectiva de

suas expectativas atendidas ao utilizar o sistema.

Figura 23: Avaliacdo da UX: Facetas de UX x Tipo Elogio
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Fonte: elaborado pelo autor.

Ao ser comparado com outros sistemas, o servigo de streaming HBO Max, apresentou

como unica faceta de UX, a frustra¢do. A Figura 24, apresenta a faceta com 7 mengdes no total.

Figura 24: Avaliacdo da UX: Facetas de UX x Tipo Comparacao
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Fonte: elaborado pelo autor.
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Os comentdrios que receberam o tipo divida foram agraciados com duas facetas:

motivacgdo e frustracio. A Figura 25, exibe um grafico que compde de maior resultado a frustracao

com seis mengdes, seguido de motivagdo, com trés citagoes.

Figura 25: Avaliacdo da UX: Facetas de UX x Tipo Duvidas
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Fonte: elaborado pelo autor.

Com o menor niumero de mencgdes, a Figura 26, apresenta as facetas de confianca e

frustracdo para a andlise das facetas de UX dos comentérios do tipo ajuda. Citada uma tnica vez,

confianga fica atrds de frustragdo, que contem cinco citagdes.

Figura 26: Avaliacdo da UX: Facetas de UX x Tipo Ajuda
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Fonte: elaborado pelo autor.

Para os comentérios do tipo sugestdo, foram identificadas trés facetas de UX: frustra-
¢do, motivagao e estética. Frustracdo pela primeira vez na avaliagdo de UX se apresenta com a
faceta de menor citacdo. Motivacdo, sendo a segunda faceta com mais citacdes nesta comparagao,

com seis mencdes. A faceta mais citada, foi a estética, com quinze mengdes, insinuado melhorias
na interface da aplicacgao.

Figura 27: Avaliacdo da UX: Facetas de UX x Tipo Sugestao

Frustragao 3

Motivacao

Estética
F T T T
8 10 12 14

0 2 4
Quantidade

15

Facetas
de UX

Fonte: elaborado pelo autor.

 Avaliacao dos Tipos X Funcionalidades X Artefatos X Sentimentos

Para a terceira e ultima parte da avaliacao dos comentarios da loja do Google Play
€ realizado a comparacdo das PRUs de cada tipo com as funcionalidades, os artefatos e os
sentimentos. Com essa comparacgdo € possivel fazer uma ligacdo direta com os resultados

apresentados na avaliacao da usabilidade e UX. A andlise comec¢a com a comparagdo do tipo

critica em relacdo as outras categorias.
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Figura 28: Avaliacao do Tipo Critica X Funcionalidades X Artefatos X Sentimentos
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Fonte: elaborada pelo autor.

A Figura 28 apresenta trés graficos. O primeiro representa as funcionalidades critica-
das identificadas nas PRUs. Ja o segundo, representa os dispositivos onde as funcionalidades sdo

executadas. E por fim, o dltimo, representa os sentimentos impregnados nos comentérios do tipo
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critica.

As quatro funcionalidades mais criticadas do HBO Max foram: desempenho (348
mencoes), rede (202 mencgdes), sistema em geral (198 mencdes) e reproducio de video (161
mengdes). O segundo gréfico, oferece a percep¢do em quais dispositivos as funcionalidades ndao
estdo realizando suas acdes. O dispositivo mével, foi o que mais recebeu meng¢des, sendo citado
825 vezes. Smart TV em segundo lugar, com 65 mengdes e Chromecast com 29 mengdes. Todas
as criticas, vieram acompanhadas de dois sentimentos, neutro e negativo. Sentimento neutro (11

meng¢des) teve um nimero extremamente pequeno em comparacao aos 842 mengdes negativas.

Figura 29: Avaliacdo do Tipo Elogio X Funcionalidades X Artefatos X Sentimentos
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Fonte: elaborada pelo autor.

A Figura 29 evidencia trés graficos. O primeiro, as funcionalidades elogiadas sao
destacadas. Ja no segundo, nota-se em quais dispositivos as funcionalidades sao elogiados. Por
dltimo, os sentimentos em relag@o os elogios. A Figura 29a, deixa explicito que a funcio que os
usudrios mais elogiam € o catdlogo, tendo 205 mengdes, seguido pelo sistema em geral com 97
mengoes.

Essas funcionalidades elogiadas originaram-se, em sua maioria, de dispositivos

moveis (300 mengdes). Outros dispositivos, como Smart TV, Chromecast e Computador, re-
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ceberam pouco enaltecimento: 4, 1, 1, respectivamente. Quanto aos sentimentos, as fungdes
elogiadas receberam 302 mencdes na faceta "Positivo", constatando a felicidade quanto essas

funcionalidades.

Figura 30: Avaliacdo do Tipo Comparacdo X Funcionalidades X Artefatos X Sentimentos
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Fonte: elaborada pelo autor.

Do mesmo modo que as avaliagdes anteriores, a Figura 30, contém trés graficos
relacionados a comparacdo: funcionalidades comparadas, artefatos onde aconteceu a comparacao
e o sentimento atrelado. Ainda que os dados sejam em pouca quantidade nesta categoria, €
possivel obter informagdes nesta categoria. No primeiro grafico, o Sistema na totalidade € citado
quatro vezes durante a classificacdo, seguido de Desempenho, citado duas vezes. J4 Rede e
Espelhar, sdo fun¢des mencionadas apenas uma Unica vez.

J4 os artefatos onde essas funcionalidades sdo comparadas, é apresentado com
concordancia dnica, tendo apenas o dispositivo mével citado com sete citagdes. O mesmo
acontece com os sentimentos, onde apenas o negativo € apresentado, também com sete mengoes.
Nota-se que se somadas, funcionalidades na Figura 30a somam 8 citacdes, o que pode ocorrer, ja
que uma PRU pode ter mais de uma funcionalidade mencionada.

Seguindo as andlises anteriores, a Figura 31 inclui trés graficos que abordam o tipo

duvida: funcionalidades, dispositivos onde ocorreu o questionamento € o sentimento associado.
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Figura 31: Avaliacao do Tipo Divida X Funcionalidades X Artefatos X Sentimentos
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Fonte: elaborada pelo autor.

A func¢do que mais gera divida entre os usudrios € a de assinatura, citada quatro
vezes. Sistema em geral foi citado como segundo a gerar questionamentos, com duas mengoes.
Reprodugdo de video baixado, reproducgdo de video e desempenho, sdo citadas uma dnica vez,
respectivamente. Em sua maioria, essas dividas acontecem em aparelhos méveis (sete mengdes)
e também na Fire TV Stick. Todos os sentimentos das PRUs classificadas como divida foram

neutras.

Figura 32: Avaliacdo do Tipo Ajuda X Funcionalidades X Artefatos X Sentimentos
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Fonte: elaborada pelo autor.



75

Figura 32: Avaliacdo do Tipo Ajuda X Funcionalidades X Artefatos X Sentimentos — Continua-
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Fonte: elaborada pelo autor.

Em relagdo ao tipo ajuda, a Figura 32 nos apresenta os graficos com a classificacao
nas categorias funcionalidade, artefatos e sentimentos. Pela especificacdo, foi possivel notar que
0s usudrios auxiliam com tutoriais a funcionalidade de reproducao de video (duas mencdes).
Outras fungdes, como recuperar conta, login, rede e solug¢do forcada, receberam apenas uma
citacdo em quesito ajuda. Notou-se também que as ocorréncias acontecem apenas em dispositivos
moveis. Em sua maior parte, as PRUs classificadas com a categoria, foram especificadas com o

sentimento neutro (quatro mengdes). O sentimento negativo também foi citado em duas ocasioes.

4.4.2 Avaliagdo da aplicacdo pelos comentdrios da loja App Store

Nesta subsecdo, serd apresentada a segunda parte da avaliacdo da HBO Max a partir

dos comentarios extraidos da loja App Store.

* Avaliacao da Usabilidade
Utilizando da mesma visualizac¢do da avaliacdo de usabilidade realizada na subsec¢do
anterior, a Figura 33 apresenta as facetas de usabilidade criticadas na classificagdo dos comenta-
rios provenientes da App Store. Foram citadas cinco facetas: seguranca, aprendizado, utilidade,
eficiéncia e eficacia. Com 555 mencgdes, os usudrios relatam ter problemas com a eficicia ao
utilizar o servico de streaming HBO Max, sugerindo uma preocupacao generalizada e repetida
em relacdo a funcionalidade e facilidade de uso do aplicativo, ou seja, a capacidade dos usudrios

de realizar tarefas de maneira eficiente e sem obstaculos.

Figura 33: Avaliac@o da Usabilidade: Facetas de Usabilidade x Tipo Critica
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Fonte: elaborado pelo autor.
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As facetas eficiéncia e utilidade, estiveram préximas no quesito nimero de mengdes,
com 380 e 363 citagdes, respectivamente. Aprendizado, com trés citacdes e seguranga, com uma
citagdo, foram as facetas menos citadas nesta categoria.

A Figura 34 apresenta as facetas em relagd@o ao tipo elogio. As facetas aprendizado e
utilidade, receberam apenas uma citacdo. J4 a faceta eficdcia, recebeu 217 mencgdes, sugerindo
uma situagdo complexa e heterogénea na usabilidade, ja que um nimero grande discorda da

faceta, visto anteriormente na Figura 33.

Figura 34: Avaliacdo da Usabilidade: Facetas de Usabilidade x Tipo Elogio

Aprendizado

utilidade 1

Eficacia 217

Facetas de Usabilidade

T T T
0 50 100 150 200
Quantidade

Fonte: elaborado pelo autor.

O gréfico apresenta na Figura 35, traz os dados em relagdo as facetas de usabilidade
com a classificagdo realizado com o tipo comparacdo. Pelos dados do grafico, percebe-se que os
usudrios comparam a eficdcia (seis mencdes) do aplicativo com outros streamings. Acontece

também a comparacdo com a efici€ncia (trés mencdes) e utilidade (uma mencao).

Figura 35: Avaliacdo da Usabilidade: Facetas de Usabilidade x Tipo Comparag¢ao

Utilidade 1
Eficiéncia 3
Eficacia
0 1 2 3 4 5 6
Quantidade

Facetas de
Usabilidade

Fonte: elaborado pelo autor.

Para os comentarios do tipo divida, foram identificados, com a classificag@o, duas
facetas: eficcia e utilidade. Na Figura 36 ¢ exibida que a faceta mais citada nesta categoria € em
relagdo a utilidade (cinco mencdes), ou seja, 0s usuarios possuem questionamentos em respeito

as funcionalidades do sistema. Eficacia € citada trés vezes.

Figura 36: Avaliacdo da Usabilidade: Facetas de Usabilidade x Tipo Duivida
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Fonte: elaborado pelo autor.
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Em comparac¢do com a avaliacio de usabilidade anterior, o grifico presente na Figura
37, possui o menor valor, com apenas duas facetas e duas mencdes. Ou seja, 0s usudrios nao se

empenham em oferecer tutoriais de ajuda sobre o sistema.

Figura 37: Avaliac@o da Usabilidade: Facetas de Usabilidade x Tipo Ajuda
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Fonte: elaborado pelo autor.

J4 para a ultima categoria de usabilidade, o tipo sugestdo reuniu 34 mencoes, distri-
buidos para cinco facetas: memorabilidade (uma citag¢do), aprendizado (uma cita¢do), eficiéncia
(trés citagdes), eficdcia (nove citagdes) e utilidade (20 citagdes). Pode-se considerar que em

ambas as avaliagdes, os usudrios sugerem sempre novas funcionalidades.

Figura 38: Avaliacdo da Usabilidade: Facetas de Usabilidade x Tipo Sugestao
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Fonte: elaborado pelo autor.

* Avaliacao da UX

Conforme explicito no Capitulo 2, objetivo da avaliacdo de UX € identificar pontos
fortes, pontos fracos e oportunidades de aprimoramento na UX o, visando proporcionar interfaces
mais intuitivas, agraddveis e eficazes. Essa avaliacdo segue o padrdo estabelecido no Quadro 52.

Na Figura 39 € exibido o grafico das facetas de estética e frustracdo identificadas
na classificacdo do tipo critica. Frustracdo deteve de 907 mengdes, sugerindo que hd questdes
significativas na UX que precisam ser abordadas, indicando que o problema é generalizado e
afeta inimeros usudrios. A faceta que se diz respeito ao design da aplicacao recebeu cinco
criticas. O numero relativamente pequeno pode indicar que as opinides dos usudrios sobre o
design sdo variadas. Alguns usudrios podem ter experi€ncias positivas, enquanto outros podem

ter criticas especificas ou sugestdes de melhoria.
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Figura 39: Avaliac¢do da Usabilidade: Facetas de UX x Tipo Critica
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Fonte: elaborado pelo autor.

J4 na avaliacdo de UX comparado ao tipo elogio, a Figura 40 apresenta 218 mencdes
para a faceta satisfacdo. Esse resultado apresenta em comparagdo com a andlise anterior que
uma pequena parcela dos usudrios estdo contentes com a aplicacdo. Com apenas uma mengao, a

faceta de estética foi elogiada nesta classificagdo.

Figura 40: Avaliacdo da Usabilidade: Facetas de UX x Tipo Elogio
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Fonte: elaborado pelo autor.

Na segunda categoria de paridade com as facetas de UX, o tipo comparagao recebe
apenas dez mengdes totais, sendo nove da faceta de frustracdo e apenas uma de satisfacao. Os
dados apresentados na Figura 41 sugerem que os usudrios estao predominantemente expressando
insatisfacdo ou frustracdo em relac@o a experiéncia no aplicativo quando fazem comparagdes
com outros sistemas. Essa desproporcao indica que os problemas ou desafios identificados pelos

assinantes ao comparar o sistema de video sob demanda HBO Max com outras opc¢odes sdo, na

maioria das vezes, associados a experi€ncias negativas.

Figura 41: Avaliacdo da Usabilidade: Facetas de UX x Tipo Comparag¢ao
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Fonte: elaborado pelo autor.

Para a relacdo do tipo divida com a UX, a Figura 42, apresenta duas facetas empata-
das: frustragdo e motivac¢do, ambas com trés mengdes cada. Em relagdo a frustragdo, os usudrios
podem estar enfrentando obstdculos ou desafios que causam desconforto ou insatisfacdo. Por
outro lado, a motivacao indica que, apesar das dividas, os usudrios podem se sentir incentivados

a superar esses desafios. Isso pode ocorrer se perceberem que as solugdes para suas davidas
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estdo disponiveis, se acreditarem que o aplicativo oferece beneficios significativos ou se houver

um impulso para superar dificuldades. Indica-se que ha uma dualidade nas experiéncias dos

usudrios quando enfrentam duvidas.

Figura 42: Avaliacdo da Usabilidade: Facetas de UX x Tipo Divida
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Fonte: elaborado pelo autor.

A Figura 43 nos apresenta a relagdo das facetas de UX com a especificagdao dos
comentdrios em relacdo ao tipo ajuda. Com apenas uma citacdo, o Unico comentdrio foi

classificado como frustracdo. O baixo nimero pode indicar que ndo existe um nimero adequado

de usudrios que estdo optando em oferecer assisténcia, ou suporte.

Figura 43: Avaliacdo da Usabilidade: Facetas de UX x Tipo Ajuda
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Fonte: elaborado pelo autor.

Na categoria final da avaliagao de UX, o tipo sugestdo apresentou a faceta de motiva-
¢do como principal. A Figura 44 apresenta cinco facetas mencionadas nas PRUs classificadas
como sugestdo. Motivagdo recebe 25 citacOes, ficando na frente de frustracdo que possui 2
citagdes. Confianga, estética e satisfacdo possuem uma citagdo apenas. A motivacao ser a faceta
mais mencionada em sugestio sugere que os usudrios estdo sugerindo funcionalidades que trardo

positividade e um impulso para interagir ainda mais com o aplicativo HBO Max.

Figura 44: Avaliacdo da Usabilidade: Facetas de UX x Tipo Sugestao
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Fonte: elaborado pelo autor.
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* Avaliacao dos Tipos X Funcionalidades X Artefatos X Sentimentos
Na terceira e ultima fase da avaliacdo dos comentdrios na loja da App Store, procede-
mos a comparacdo das PRUs de cada tipo, abrangendo funcionalidades, artefatos e sentimentos.
Do mesmo modo que se iniciou nesta categoria de avaliacdo nos comentdrios da Google Play, é

iniciado a andlise comparativa, destacando o tipo "critica"em rela¢do as demais categorias.

Figura 45: Avaliacdo do Tipo Critica X Funcionalidades X Artefatos X Sentimentos
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Fonte: elaborada pelo autor.
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Figura 45: Avaliacdo do Tipo Critica X Funcionalidades X Artefatos X Sentimentos — Continu-
acao
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Fonte: elaborada pelo autor.

A Figura 45 apresenta trés graficos relacionados a critica nos comentérios extraidos
e classificados da App Store. O primeiro exibe as funcionalidades mais criticadas, sendo elas
desempenho (384 mengdes), ajuste de legenda e reproducio de video, ambas com 131 mengdes.
O segundo, apresenta em qual dispositivo as funcionalidades estdo sendo criticadas. Celular,
Smart TV e Chromecast foram os mais citados, tendo como valores mengdes: 850, 99 e 61,

respectivamente. Por fim, os sentimentos relacionadas as criticas: neutro (42 mengdes) e negativo

(866 mencoes).

Figura 46: Avaliacdo do Tipo Elogio X Funcionalidades X Artefatos X Sentimentos
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Fonte: elaborada pelo autor.

Na Figura 46, os trés graficos apresentam a relag@o entre as funcionalidades artefatos

e sentimentos com o tipo elogio. A funcionalidade mais elogiada foi o catdlogo, com 143
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citagdes, seguida de sistema em geral com 84 citacdes. Essas funcionalidades, foram elogiadas

em sua maioria no dispositivo mével (143 mengdes) e com sentimento positivo (302 mengdes).

Figura 47: Avalia¢do do Tipo Comparacdo X Funcionalidades X Artefatos X Sentimentos
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Fonte: elaborada pelo autor.

Para a interpretagdo da categoria comparacao, a Figura 47 apresenta o desempenho e
o sistema em geral como principais itens a serem relacionados a outros aplicativos, ambos com
trés mencodes. O aplicativo é comparado em sua versdo mobile (sete menc¢des) € unanimemente

com sentimento negativo (sete mengdes).

Figura 48: Avaliagc@o do Tipo Ajuda X Funcionalidades X Artefatos X Sentimentos
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Fonte: elaborada pelo autor.
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Figura 48: Avaliacdo do Tipo Ajuda X Funcionalidades X Artefatos X Sentimentos — Continua-
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Fonte: elaborada pelo autor.

Ao avaliar o tipo ajuda com outros critérios de avaliagcdo, € possivel extrair as seguin-
tes percepgdes na Figura 48: o relato de ajuda disponibilizado, consistiu nas funcionalidades de

reproducdo de video, catdlogo e busca. Os dispositivos presentes na ajuda foram um dispositivo

movel e uma Smart TV. O sentimento neutro foi atrelado a esta avaliacao.

Figura 49: Avaliacdo do Tipo Divida X Funcionalidades X Artefatos X Sentimentos
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Fonte: elaborada pelo autor.

Por fim, a Figura 49, apresenta os ultimos trés graficos avaliados nesta categoria.
A comparacdo do tipo divida com a funcionalidade permitiu a visualizacdo de dois itens que
questionam os usudrios: o desempenho do aplicativo e o sistema em geral (ambas com trés
mencdes). O catdlogo, a fungdo espelhar e a reproducdo de video também geram questionamento
aos usudrios e receberam apenas uma citagdo durante a classificacdo. Quanto as emocgdes, 0

sentimento negativo predomina com sete mengoes.
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4.5 Interpretacao dos resultados em ambas as plataformas

A avaliacdo da usabilidade e UX eram a prioridade neste trabalho juntamente com a
analise das funcionalidades, artefatos e sentimento do usudrio final da HBO Max. Os objetos de
estudo foram comentérios extraidos de duas lojas de aplicativos mobile, Google Play e App Store.
No total, foram 2.419 comentdrios analisados. Deste valor, 1761 sendo criticas, 522 elogios, 53
sugestoes, dezessete comparagdes, quinze dividas em respeito ao sistema e sete comentdrios que
auxiliavam outros usudrios com ajuda, e por fim 44 comentérios foram descartados. Dado que os
maiores valores sdo do tipo critica, a interpretacao serd focada nestes dados.

No que concerne a usabilidade, a HBO Max consolidou um conjunto de 1759 citacdes
avaliando a eficécia, dos quais 67,8 % correspondem a criticas provenientes dos usudrios. Essa
tendéncia se repete no ambito da eficiéncia, onde 88,8% do total de observacdes sao de natureza
negativa. A Tabela 3 apresenta, além destas informacdes, a alta rejeicao também nas facetas de

utilidade e aprendizado.

Tabela 3: Valores totais em razao da usabilidade no aplicativo

Facetas de Usabilidade | Total | Total em Criticas | Porcentagem em Criticas
Eficacia 1759 1194 67,8%
Eficiéncia 832 739 88,8%
Utilidade 789 648 82,1%
Aprendizado 11 8 72,7%
Seguranga 5 2 40%
Memorabilidade 1 0 0%

Fonte: elaborado pelo autor.

Consequentemente, conforme as defini¢des das facetas utilizadas neste trabalho em
relacao a usabilidade e os dados coletados, a aplicacdo da HBO Max, nao cumpre com a faceta
da eficécia, ou seja, o sistema ndo desempenha as fun¢des esperadas pelos usudrios. Em seguida,
em deferéncia da eficiéncia, o streaming nao executa com facilidade a realizac¢do das atividades

pelos assinantes e por fim, ndo satisfaz o relacionamento utilidade-cliente.

Tabela 4: Valores totais em razao da UX no aplicativo
Facetas da UX | Total | Total em Criticas | Porcentagem em Criticas
Frustragao 1795 1760 98,05%
Estética 22 5 22%

Fonte: elaborado pelo autor.

Com relacdo a UX, apenas duas facetas apareceram em criticas. A Tabela 4 nos
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mostra que 1.194 PRUs foram criticadas, representando no valor total de comentarios 49,35%
(em relacdo aos 2.419 comentdrios). De modo que a maior taxa de comentdrios vindo a faceta
negativa da UX, conclui-se que os usudrios ndo possuem uma perspectiva que suas necessidades
sdo ou irdo ser atendidas, gerando insatisfacdo. Ou seja, expressaram suas frustracdes sobre o

sistema.

Tabela 5: Valores totais em razdo da avaliacdo por funcionalidades

Funcn(.)nalldades Total | Total em Criticas | Porcentagem em Criticas
Citadas
Desempenho 743 732 98,5%
Sistema em geral | 462 269 58,2%
Rede 315 312 99,04 %
Reprodugaode | 5, 292 97%
video
Espelhar 151 114 75,49%
Ajuste de legenda | 134 131 97,7%
Login 130 130 100%

Fonte: elaborado pelo autor.

Ao selecionar as funcionalidades mais criticadas no sistema, a Tabela 5 nos apresenta
uma porcentagem alta comparada ao total de citagdes. Desempenho do aplicativo € o pior fator,
sendo citado 98,5% das vezes como critica. Por ser um sistema de streaming, a reproducado de

video € uma funcao rejeitada pelos usudrios.

Tabela 6: Valores totais em razao da avalia¢do por artefatos

Dispositivos | Total | Total em Criticas | Porcentagem em Criticas
Celular 2276 1675 73,5%
Smart TV 180 164 91,1%
Chromecast 92 90 97,8%

Fonte: elaborado pelo autor.

Ao comparar as facetas de usabilidade, UX e as funcionalidades criticadas com a Ta-
bela 6, € possivel observar os artefatos onde se concentraram as criticas. Tendo em consideracao
que os comentdrios classificados foram extraidos de lojas de aplicativos para dispositivos méveis,
€ esperado que o dispositivo celular seja o de maior valor. Mas, também foi possivel identificar
dois outros dispositivos ao realizar a especificagdo: Smart TV e Chromecast. Entende-se que
pelos valores interpretados anteriormente, o resultado ndo seria diferente de negativo para estes

dispositivos.
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Por fim, a Tabela 7, temos o total dos valores relacionados aos sentimentos identifi-
cados na classificac@o. De 2375 sentimentos, 70,5% estao associados a emogdes negativas. Essa
alta propor¢ao sugere uma insatisfacdo predominante entre os usudrios da aplicacdo HBO Max.
As emocgdes negativas se relacionam com a frustracdo, indicando potenciais dreas de melhoria na
usabilidade, no contetido oferecido ou em outros aspectos da UX, como indicado na interpretacao

acima.

Tabela 7: Valores totais em razdo da avaliacao por sentimento

Sentimentos | Total | Total em Criticas | Porcentagem em Criticas
Negativo 1730 1675 96,8%
Positivo 524 - 0%
Neutro 121 90 74,3%

Fonte: elaborado pelo autor.

4.6 Sugestoes de Melhoria da Aplicacao

Nesta secdo, serdo expressas as principais sugestoes propostas pelos usudrios identi-
ficadas durante a classificacio por meio da classificacdo por tipo sugestdo. E vélido, ressaltar
que os comentdrios foram extraidos possuem temporalidade diferente, portanto, € possivel que
funcionalidades citadas nesta categorias ja estejam implementadas.

Os gréficos exibidos nas Figuras 50 e 51 apresentam as funcionalidades sugeridas
pelos usudrios a implementacio ou a sua melhoria. Nesta se¢do € abordado as quatro funcionali-

dades mais citadas: catdlogo, assinatura, aceleracao da reproduc¢ao de video e o desempenho.

Figura 50: SugestOes identificadas por meio dos comentarios da loja Google Play

Trailers dos filmes e séries

Aplicacdo para computador

Assinatura

Carregamento prévio

Catélogo

Desempenho

Download de conteddo

Fluidez nas transices de pagina

Ajuste na legenda

Identificacdo de interacdo em um determinado tempo
Login por cédigo

Nomear dispositivos

Rede

Refinamento do Layout

Retirar Titulos no topico "Continue Assistindo"
Senhas em diferentes perfis

Funcionalidades sugeridas

Senhas para perfil
Acelerar reproducdo de video
Exibi¢ao em picture-in-picture

Quantidade

Fonte: elaborado pelo autor.
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Figura 51: Sugestdes identificadas por meio dos comentarios da loja App Store

Trailers dos filmes e séries
Adicionar "Ainda esta assistindo?"
Botdes "Rewind" e "Fast Forward" durante a Reproducao de video
Brilho

Compartilhar indicagao
Configuragao

Corregdo de bugs

Espelhar

Desativar reproducdo autématica
Organizagao em grade
Orientacdo na vertical
Picture-in-picture

Refinamento do Layout

Senhas para perfil

Sistema em geral

Idioma de reproducao

Aba lancamentos

Funcionalidades do aplicativo
e A R R R R R

Qualidade de reprodugéo 2
Ajuste de legenda 2
Desempenho 3
Acelerar Reproducdo de video 3
Assinatura 3
Catalogo 4
I T T T T T T T T
0.0 0.5 1.0 15 2.0 2.5 3.0 35 4.0

Quantidade

Fonte: elaborado pelo autor.

Os assinantes da plataforma de streaming desejam a constante adi¢dao de conteudo,
como filmes e séries, sejam elas inéditas ou j exibidas. O Quadro 53 apresenta um exemplo de

sugestdo de catdlogo.

Quadro 53: Exemplo de sugestdo de catdlogo

ID Comentario

932 Por favor HBO, disponibilizem a série The Middle. E uma série da
Warner, ndo entendo o porqué ainda nao estd disponivel no catdlogo.

Fonte: elaborado pelo autor.

Outro aspecto do aplicativo levantado pelos usudrios, foi a assinatura. No Quadro 54
€ exibido trés relatos. O primeiro sugere a incorporacdo da assinatura direta no aplicativo e site
da HBO Max. Além disso, destaca uma limitagdo especifica da falta de opcdo de pagamento via
boleto bancdrio. Este aspecto € interpretado como uma barreira a acessibilidade ao servico.

O segundo comentdrio apresenta uma sugestdo para tornar o contetido esportivo na
HBO Max opcional, argumentando que este € um interesse de uma minoria, caracterizando o
atual modelo como "venda casada". Essa perspectiva ressalta a importancia de personaliza¢do na
oferta de servigos de streaming, alinhando-se aos interesses individuais dos assinantes.

Por fim, sugere-se a implementacdo de um periodo de teste gratuito, como uma
semana ou um més, antes de efetuar o pagamento. Essa sugestdo aborda uma estratégia comum
no mercado de streaming para atrair novos assinantes, oferecendo-lhes a oportunidade de

experimentar o servigo antes de se comprometer financeiramente.



Quadro 54: Exemplo de sugestdo a respeito da assinatura

ID

Comentario

714

Acredito que esportes deveria ser opcional, ja que é um interesse de poucos. ..

Pagar por algo que ndo assisto € venda casada!

737

Boa noite! Mandei um email com a minha sugestdo de assinar o servico de
streaming do HBO MAX diretamente no aplicativo e site mas até hoje nao
tive retorno, por isso estou abrindo reclamac¢do aqui também. Moro em zona
rural e sempre quis assinar porém infelizmente nao tem a op¢do de paga-
mento via boleto bancério e isso € muito chato pois moro perto de um ban-
co proximo a minha casa... bom eu realmente espero que vocés coloquem
essa op¢do pois ndo tenho outros meios para efetuar o pagamento.

1000

podiam ter colocado pelo menos uma semana gratis ou um més gratis ne

Fonte: elaborado pelo autor.

cifica no servico de streaming HBO MAX, referente a capacidade de acelerar a reproducdo de
video, representada no Quadro 55. As sugestdes apresentadas enfatizam a importancia perce-
bida dessa funcionalidade. Essa solicitacao pode ser interpretada como um desejo por maior
controle sobre a experiéncia de visualizagdo, permitindo aos usudrios ajustar a velocidade de

reproducdo de acordo com suas preferéncias pessoais, economizando tempo ou facilitando o
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Os usudrios expressaram o desejo de implementacao de uma funcionalidade espe-

acompanhamento de determinados contetdos.

Quadro 55: Exemplo de sugestdo a respeito a velocidade de reproducao

ID Comentario

773 | Por favor, adicionem a opg¢ao de acelerar o video... faz muita falta.

1002 ndo tem opg¢do de acelerar os episddios e deixar a tela em segundo
plano, sinceramente ja deviam ter melhorado

1034 | mas agora s6 falta um controle de velocidade pra ficar 10. Blz.

Fonte: elaborado pelo autor.

O Quadro 56 apresenta as sugestdes a respeito do desempenho.

Quadro 56: Exemplo de sugestdo a respeito ao desempenho

ID Comentario

Tem de deixar a plataforma mais leve. Tipo a Netflix que mesmo
521 | com uma internet meio lenta carrega os titulos mais rapidos. Tem
que deixar mais leve a plataforma para navegagdo e mais ripida.

porém a plataforma poderia melhorar, carregando mais rdpido

1104
por exemplo.

porém acho q o app mobile tinha melhorar em questdo de
1193 | fluidez e refinamento do seu layout além de acrescentarem um
app para os notebook e pc

Fonte: elaborado pelo autor.
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O primeiro usudrio destaca a necessidade de otimizacdo do desempenho da HBO
Max, comparando-o com a experiéncia na plataforma concorrente. A referéncia a Netflix sugere
uma expectativa por uma plataforma mais leve, capaz de carregar conteudos de maneira eficiente
mesmo em conexdes de internet mais lentas. O pedido de melhoria na leveza da plataforma
aborda a importancia da velocidade e eficiéncia na navegacgao.

O segundo usudrio expressa uma preocupacgdo especifica com a velocidade de carre-
gamento na aplicacdo. Por fim, terceiro usudrio oferece sugestdes especificas para melhorar a

experiéncia tanto em dispositivos méveis quanto em notebooks e computadores de mesa.
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5 DISCUSSAO

Neste capitulo € apresentado uma discussdo sobre as dificuldades e as contribui¢des

para a comunidade de THC.

5.1 Limitacoes

Embora o trabalho apresente contribuicdes, € importante reconhecer as limitacdes que
esta avaliacdo enfrentou: (1) A quantidade de comentarios validados por estudantes voluntarios
representa uma pequena parcela da quantidade total (13,6% de 2419 PRUs); (2) Os estudantes
voluntdrios nao possuiam experiéncia prévia com a metodologia MALTU. (3) A sentenciacio e
classificagdo dos comentérios restantes (2.103 PRUs) foi realizada por um tnico avaliador com
experiéncia académica na area de IHC; (4) A etapa de classificacdo exigiu de um longo periodo;

(5) Durante a especificacdo, era necessdrio revisitar as defini¢des das facetas usabilidade e UX.

5.2 Contribuicoes

A proposta apresentada neste trabalho traz implicacdes relevantes para a area de
IHC: (1) Uma base grande de postagens classificadas, que pode-se ser utilizada para treinamento
de machine learning; (2) O resultado da avaliagdo de usabilidade e UX do sistema HBO Max,
além de uma descri¢ao detalhada da avaliacdo realizada para que a Warner melhore seu produto
e (3) dois algoritmos para extragdo de comentdrios nas lojas de aplicativos App Store e Google

Play.

5.3 Licoes Aprendidas

A realizacdo desta andlise detalhada proporcionou li¢des ao decorrer do tempo. A
metodologia MALTU proposta por Mendes (2015) € robusta, mas nio deixa claro o processo
de sentenciacdo. Para este trabalho, o processo de sentenciacdo seguiu as seguintes regras: em
um comentdrio que possuia conectivos de oposi¢ao/contraste (mas, porém, todavia, contudo,
no entanto, contrariamente, em vez de) e realizava a segmentacao com o conectivo iniciando a
nova PRU. Outro fator foi a realizagdo da classificagdo. Como foi utilizada um servigo online
(para melhor acesso e armazenamento), a especificacdo acontecia de duas formas por linha

ou por coluna. Por linha, a PRU era classificada por categorias. Por coluna, o comentario
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era classificado por uma tnica categoria. Em comparacao, a classificagdo por coluna era mais

rapida.
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6 CONCLUSOES E TRABALHOS FUTUROS

Com base na andlise dos resultados da avaliagdo utilizando a metodologia MALTU,
foi possivel identificar diferentes aspectos relacionados a usabilidade e UX na aplicagdo do
servico de streaming HBO Max. Por meio da andlise dos comentérios dos usudrios na loja Google
Play e na App Store, foram destacadas as metas de usabilidade e de UX mais mencionadas, bem
como os tipos de PRUs relacionados a cada uma dessas metas.

Na avaliacdo da usabilidade, foram identificadas as facetas de segurancga, aprendizado,
utilidade, eficiéncia e eficdcia como as mais criticadas pelos usudrios. A eficdcia foi a faceta mais
mencionada, indicando problemas na capacidade dos usudrios de realizar tarefas de maneira
eficiente e sem obstidculos. Além disso, foram identificadas funcionalidades especificas que
receberam criticas, como desempenho, ajuste de legenda e reproducdo de video. A avaliagcdo da
UX revelou que os usudrios expressaram frustragdo em relacio ao sistema, com um alto nimero
de mencdes nessa faceta. Indica-se que hd questdes significativas na UX que precisam ser
abordadas. A faceta de satisfacdo também foi mencionada, embora em menor nimero, sugerindo
que uma parcela dos usudrios estd satisfeita com o sistema.

Conclui-se que a avaliagdo da UX revelou a necessidade de melhorias no sistema
para atender as expectativas dos usudrios e proporcionar uma experiéncia mais satisfatéria. E
importante abordar as questdes de frustracdo e melhorar o desempenho do aplicativo, especi-
almente em relago a reproducdo de video. E necessdrio considerar as diferentes plataformas
onde o aplicativo € utilizado, como dispositivos modveis e televisores inteligentes e widgets, para
garantir uma experiéncia consistente em todos os dispositivos.

Para trabalhos futuros, trés medidas sio destacadas: analise de concorrentes, ava-
liacao de novas funcionalidades e pesquisa qualitativa complementar. Uma comparagdo com
os aplicativos concorrentes no mercado de streaming, em termos de usabilidade e UX, poderia
ser realizada. Isso ajudaria a identificar as vantagens competitivas do aplicativo da Warner e
em que pode se destacar ou melhorar. A medida que o aplicativo da HBO continua a evoluir,
seria interessante realizar avaliacdes adicionais para medir a usabilidade e a UX em relacdo a
novas funcionalidades ou atualizacdes implementadas, como, por exemplo, a avaliagdo temporal
realizada por Silva et al. (2019). Isso permitiria acompanhar as mudangas e garantir que as
melhorias sejam efetivas. Além da anélise quantitativa dos comentarios da loja de aplicativos,
uma pesquisa qualitativa complementar, como entrevistas ou grupos focais, pode ser conduzida

para obter uma compreensao mais aprofundada das percepg¢des e necessidades dos usudrios.
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APENDICE A - MANUAL DE AUXILIO

O apéndice A € referente ao manual de auxilio para a classificagdo. O arquivo pdf

pode ser visualizado na préxima pagina.



Classificagdo por tipos de PRUs

Tipos Propriedades
Ajuda PRUs que possuem tutoriais para realizar tarefas na aplicacdo.
Comparagao PRUs que incluem similaridades com outra aplicagao.
Critica PRUs que contenham reclamacao, erro, obstdculo ou avaliacdo negativa em relacdo a
aplicacao.

Duvida PRUs que possuem indagacgGes sobre fungdes da aplicagdo.
Elogio PRUs que incluem avalia¢des positivas e/ou elogios em relacdo a aplicagao.

Sugestdo PRUs que contenham propostas de alteracGes na aplicacao.

Critérios de Qualidade de Uso: Usabilidade

Metas Definicao

Eficacia Regra geral para medir a qualidade de um sistema com base em qudo bem ele atende as
necessidades do usuario, possibilitando o estudo e a execugao de forma satisfatoéria.

Eficiéncia Maneira em que o sistema auxilia os usuarios na realizacdo de suas tarefas e na
manutengao da produtividade com a finalidade de evitar a repeti¢cdo de a¢des e manter
elevado o nivel de rendimento apds o aprendizado inicial.

Seguranca O sistema protege os usuarios de condicOes perigosas, situacdes indesejaveis, evita erros
do usuario e fornece varias maneiras de se recuperar de erros.

Utilidade Sistema deve oferecer aos usuarios as ferramentas necessarias para concluir as tarefas;

Aprendizado A capacidade de aprendizado do sistema é a habilidade com que os usuarios comegam a
utiliza-lo e aprender as operacdes necessarias para realizar conjuntos de tarefas;

Memorabilidade A facilidade com que os usuarios se lembram de como manusear o sistema, mesmo que
ndo o usem com frequéncia e quais tipos de suporte na interface é proporcionado para o
auxilio da memorizacdo.

Critérios de Qualidade de Uso: Experiéncia do Usuario (UX)

Facetas Definicao

Satisfacdo Um usuario que consegue completar uma tarefa com facilidade e rapidez é mais provavel
de sentir satisfagdo com o produto ou servigo.

Estética Um produto ou servico com um design atraente e facil de usar é mais provavel de ser
considerado esteticamente agradavel.

Frustracdo Um usudrio que enfrenta erros ou problemas de desempenho é mais provavel de sentir
frustragdo com o produto ou servico.

Motivacdo Um produto ou servico que oferece beneficios relevantes e atraentes é mais provavel de
motivar os usuarios a interagir com ele.

Confianga Um produto ou servico com uma boa reputa¢do e um histérico de desempenho confidvel
€ mais provavel de inspirar confianca nos usuarios.
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APENDICE B - QUESTIONARIO E TERMO DE CONSENTIMENTO

O apéndice B € referente ao questiondrio feito para coletar os dados dos voluntérios
que participaram da validacdo, além de ter um termo de consentimento incluido. O arquivo pdf

pode ser visualizado na préxima pagina.



COLETA DE INFORMAGOES DOS PERFIS DOS AVALIADORES DA USABILIDADE E UX DO
APLICATIVO DE STREAMING HBO MAX

Ol3 estudante do campus de Russas, tudo bem?

Este formuldrio tem como finalidade coletar informacgGes sobre os estudantes que
participaram da avaliacdo de usabilidade e experiéncia do usudrio do servico de
video sob demanda HBO Max.

Solicito que preencha os campos abaixo com precisao.

Obrigado pela sua colaboracao.

1) Em qual semestre vocé esta atualmente?

(O 12 semestre (O 52 semestre (O 92 semestre

(O 22 semestre (O 62 semestre (O 1092 semestre
(O 32 semestre (O 72 semestre (O 112 semestre
(O 42 semestre (O 82 semestre (O 129 semestre

2) Em qual faixa etdria vocé se encontra?

()18 a 20 anos (027 a29anos (O 36a38anos
(O21a23anos (O30a32anos (O 39a40anos
()24 a26anos (O 33a35anos (O +40 anos

3) Vocé se identifica com qual género?
(O Masculino
(O Feminino
(O N3o binario
O Prefiro ndo dizer

4) Vocé é graduando de qual curso?
(O Engenharia de Software
(O Ciéncias da Computagdo

5) Ja cursou a disciplina de IHC?
(O Sim
(O Nao

(O Estou cursando a disciplina neste semestre

6) Vocé atualmente trabalha ou tem experiéncia profissional na area de Interacdo
Humano-Computador (IHC)?
(O Sim
(O Nao



7)

8)

Se marcou a alternativa “Sim” no item 6, por favor, conte um pouco sobre a sua
profissdo, como cargo e tempo de experiéncia:

Vocé é assinante ou ja assinou a plataforma de streaming HBO Max?
(O Sim
(O Néo

Se vocé marcou a alternativa “Sim” acima, vocé costuma utilizar o servico de streaming
HBO Max em quais dispositivos? (Celular, Smart TV, Notebook/PC, etc.)

E assinante ou usudrio de algum streaming? Se sim, quais?

O Netflix O wow+ (O GloboPlay
(O Disney+ (O PrimeVideo (O PlutoTV
(O Paramount+ (O Star+ (O Lionsgate+

Tem mais algum streaming de video que utiliza que ndo esta presente na lista? Se sim,
guais outras plataformas vocé assiste?

TERMO DE CONSENTIMENTO PARA UTILIZAGAO DE DADOS EM TRABALHO

ACADEMICO

Eu, por meio deste documento, manifestar meu consentimento a utilizagdo

dos dados fornecidos neste formulario para fins académicos no trabalho de conclusao
de curso do aluno Mateus Eugénio de Andrade, do curso de Engenharia de Software,
orientado pela Profa. Dra. Marilia Mendes. Declaro ainda que estou ciente de que a
participacdo nesta pesquisa € voluntaria, e que posso retirar meu consentimento a
qualguer momento. Ao marcar a opgao "Autorizo" abaixo, confirmo que li e entendi
este termo de consentimento e concordo com a utilizagdo dos meus dados fornecidos
neste formulario no trabalho de conclusdo de curso.

(O Autorizo o uso

(O Né&o autorizo



