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Abstract. In HCI (Human-Computer Interaction) there are several techniques
that assess the usability of systems. However, such techniques do not consider
the data collection from messages when users are interacting and expressing
their feelings related to some difficulty in interaction. This paper proposes an
investigation to support the evaluation of the usability of social systems
through the analysis of texts posted by users during the interaction in the
system. We apply a methodology to search for posts of users on Twitter,
composed of standards that may be related to use of system. As a contribution
we report some lessons learned in the evaluation of Social Systems using
Natural Language.

Resumo. Em [HC existem varias técnicas que avaliam a usabilidade de
sistemas. No entanto, tais técnicas ndo consideram a coleta de dados por
mensagens no momento em que os usudrios estdo interagindo e expressando
seus sentimentos relacionados a alguma dificuldade de interacdo. Este artigo
apresenta uma investigacdo a fim de apoiar a avalia¢do da usabilidade de
Sistemas Sociais. Foi aplicada uma metodologia de pesquisa por postagens de
usuarios no Twitter, composta de padroes relacionados ao uso do sistema.
Como contribui¢cdo sdo apresentadas algumas li¢oes aprendidas para
avaliagdo de Sistemas Sociais usando Processamento da Linguagem Natural.

1. Introducao

Nos ultimos anos, os Sistemas Sociais (SS) tém crescido consideravelmente. Segundo
Pereira e outros (2010), SS s3o sistemas que permitem as pessoas, em suas
particularidades e diversidades, comunicarem-se (interagirem, colaborarem,
compartilharem ideias e informagdes), mediando e facilitando qualquer forma de
relacionamento social. YouTube, Wikipédia e redes sociais, como o Facebook e o
Twitter sdo exemplos de SS. Com a utilizacdo em massa desses sistemas, muitos
trabalhos tém aplicado técnicas de avaliacdo da usabilidade para testar SS. Segundo
Cybis (et al., 2007) e Preece (et al., 2005), as principais técnicas utilizadas para se
coletar opinides diretas dos usudrios e suas percepcdes sdo questionarios e entrevistas.

Os questionarios tém como objetivo coletar rapidamente dados (principalmente
quantitativos) de muitos usuarios. No entanto, se as perguntas ndo forem bem
formuladas ou forem tendenciosas, poderdo induzir ou confundir o usudrio. Além disso,
ainda existe o risco do questiondrio ser muito longo e os usudrios responderem sem ler
cuidadosamente as perguntas. Entrevistas, tanto individuais como em grupo sdo de facil
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entendimento, qualitativas e de baixo custo. No entanto, existe o esfor¢co de
recrutamento de usudrios. Também como nos questiondrios, as perguntas devem ser
bem formuladas para se atingir o objetivo almejado e ndo confundir o usuario.

Além destes motivos, o uso das técnicas citadas ndo permite a espontaneidade do
usuario. Em SS, os usuarios usam o sistema continuadamente € comentam seu uso de
forma espontanea durante o mesmo. Segundo Zhao (et al., 2012), perguntar aos usuarios
0 que eles pensam a respeito de um produto, como eles realizam o que querem; se o
produto ¢ esteticamente atraente; se eles enfrentaram problemas ao utiliza-lo — ¢ uma
maneira 0bvia de obter feedback. No entanto, nem sempre a pergunta sobre o uso do
sistema vem “na hora certa”. Imagine o seguinte cendrio: de repente o usuario se depara
com um problema no sistema e resolve comentar sobre ele a fim de tirar a divida com
os demais usuarios ou mesmo expressar sua insatisfagdo sobre o problema. Como o
avaliador ir4 precisar em que momento o usuario fez isso?

Desta forma, este trabalho consistiu em investigar como avaliar a usabilidade desses
tipos de sistemas por meio de seus textos escritos. Usabilidade ¢ uma medida que
assegura que os produtos sejam faceis de usar, eficientes e agradaveis sob a perspectiva
do usudrio [Preece et al. 2005]. Segundo Preece (et al., 2005), a avaliacdo da
usabilidade em sistemas envolve avaliar o efeito da interface junto ao usuario,
verificando se ele esta satisfeito ou ndo ao usar o sistema. Satisfacdo refere-se a
percepcdes do usudrio, sentimentos e opinides, geralmente capturadas por meio de
perguntas escritas ou orais [Jeffrey e Chisnell 2008].

Neste sentido, definimos uma metodologia para investigar as postagens dos usuarios de
um SS a fim de coletar informagdes para o desenvolvimento de uma ferramenta usando
o Processamento da Linguagem Natural (PLN). O PLN consiste no desenvolvimento de
modelos computacionais para a realizagdo de tarefas que dependem de informacdes
expressas em alguma lingua natural, como traducao e interpretagdo de textos, busca de
informagdes em documentos, etc. [Russell 1995]. O foco desta primeira analise foi o
Twitter, que foi escolhido tanto por seu carater interativo e social quanto por sua
interagao se constituir principalmente de textos escritos.

2. Metodologia de investigaciao

A metodologia de investigacao teve os seguintes objetivos: (1) Propor padrdes de busca
para extragdo de postagens relacionadas ao uso do sistema e (2) Analisar as postagens
que foram recuperadas, a fim de definir estratégias para apoiar na avaliacdo da
usabilidade. A metodologia foi estruturada em 3 etapas, descritas a seguir:

2. 1. Pesquisa por postagens dos usuarios

A etapa 1 teve como objetivo obter postagens dos usudrios do Twitter relacionadas ao
uso do sistema. Para tanto, decidiu-se aplicar a técnica chamada de Extragdo de
Informagdes (EI) que tem como finalidade extrair informagdes especificas do texto em
lingua natural [Riloff e Jones 1999]. A informagdo extraida ¢ determinada por um
conjunto de padrdes ou regras de extra¢do especificas ao dominio de analise: padrdes
que podem ser escolhidos de maneira manual, por algum especialista, ou de forma
automatizada [Gaizauskas e Wilks 1998]. Os padrdes propostos para investigagdo foram
definidos por especialistas em usabilidade, autores deste trabalho, levando em
consideracdo palavras relacionadas ao uso do sistema, como:
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* Substantivos genéricos relacionados ao dominio em avaliagdo de usabilidade:
“usabilidade”, “interface”, “erro”, “problema” e “bug”;

* Interrogagdes, considerando dois motivos: (i) com o intuito de procurar perguntas
sobre o uso do sistema, considerando que a maioria das questdes perguntadas em SS
terminam com interrogacdo [Paul e Hong 2011] e; (ii)) a fim de obter postagens de
cunho emocional, pois quando os usuarios estdo aborrecidos ou irritados, geralmente
utilizam simbolos do teclado para enfatizar sua flria ou frustra¢do, como pontos de
exclamacao (!!!), letras maiusculas e pontos de interrogagdo (??7?)[Preece et al. 2005];

» Adjetivos que qualificam o uso do sistema, como: "facil", "dificil", "bom", "ruim",
considerando que grande parte de pesquisas relacionadas a andlise de sentimentos tem-
se centrado sobre o uso de adjetivos [Taboada et al. 2011], [Benamara et al. 2007];

* Advérbios, a fim de caracterizar o comportamento dos usudrios acerca do sistema:
"bem", "mal", "muito", "pouco", "mais", "menos", também considerando pesquisas
[Benamara et al. 2007] que utilizam advérbios na analise de sentimentos.

Associadas a estes padrdes, as buscas foram combinadas com o nome do sistema e de
suas das funcionalidades. Com a seguinte explica¢dao: se o usudrio ira falar do sistema,
ele usard o nome do sistema ou os nomes de suas funcionalidades. Os nomes das
funcionalidades utilizadas foram: “tweets”, “followers” e “following”.

Foi utilizada uma ferramenta a fim de contar e coletar as postagens referentes as buscas
efetuadas no Twitter usando os padrdes propostos. A ferramenta foi desenvolvida
usando a linguagem PHP e a API Search do Twitter para resgatar as postagens. As
postagens obtidas foram aquelas definidas com perfil publico. O perfil publico do
Twitter permite o acesso de qualquer pessoa a suas informagdes e postagens. Cada
busca retornava uma quantidade de 0 a 1500 postagens e estas eram armazenadas em
um arquivo Excel. As coletas ocorreram duas vezes por més, durante trés meses. No
inicio e no meio de cada més, nas seguintes datas de 2012: 02/10, 17/10, 02/11, 17/11,
02/12 e 17/12, seguindo a seguinte ordem: busca individual, somente o nome do sistema
e de suas funcionalidades e, em seguida, associando-os aos 16 padrdes definidos acima:
5 substantivos, 1 interrogacgdo, 4 adjetivos e 6 advérbios, resultando em 17 arquivos para
o nome do sistema e 17 para cada funcionalidade, totalizando 68 arquivos por coleta.

2.2. Analise das postagens

A andlise efetuada consiste em contabilizar o resultado das postagens relacionadas ao
uso do sistema a fim de verificar a eficacia do padrao utilizado. Por eficacia de um
padrdo, entende-se aquele cujo resultado da pesquisa traz postagens relacionadas ao uso.
Por exemplo, o padrdo "nome do sistema + erro" apresentou a seguinte postagem
relacionada ao uso: “O Twitter fica dando erro quando eu quero dar uma resposta” mas
também apresentou a seguinte postagem que nao ¢ relacionada ao uso: “O maior erro
da minha vida foi ter apresentado o Twitter pra minha mde!”. As postagens
selecionadas sobre o uso podem ser perguntas, reclamagdes ou mesmo elogios sobre o
Twitter. Também foram consideradas mensagens retuitadas (RT), considerando opinido
similar (interesse ou sentimento) sobre o assunto. A analise foi realizada de forma
manual pelos especialistas em usabilidade.

2.3. Resultados

Foram contabilizados, para cada arquivo de busca, o total de postagens obtidas e o total
de postagens que se referiam ao uso do sistema. Em seguida, foi realizada a média das 6
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coletas. Neste trabalho sdo apresentados os resultados referentes aos padrdes individuais
e associados a substantivos (Tabelas 1 e 2), descrevendo a média das postagens
coletadas (n); a porcentagem (%) média de postagens relacionadas ao uso do sistema e o
desvio padrao (o) das porcentagens obtidas.

Tabela 1 - Média das Buscas individuais

Padrido n % c

Twitter 1437 2 0,7

Tweets 1189 6 7,4
Following | 1292 2 0,6
Followers 1474 0 0

Tabela 2 - Média da busca associada a substantivos

Padrao de Busca n % o Padrao de Busca n % c
Usabilidade | 22 78 | 14,1 Usabilidade | 4 0 0
Interface 609 61 30,7 Interface 22 5 6,4
Twitter Erro 1148 ]2 13,0 Following Erro 185 8 17,1
Problema | 1041 | 50 | 34,0 Problema 513 2 1,8
Bug 978 85 16,8 Bug 333 5 5,6
Usabilidade 5 25 | 14,1 Usabilidade 1 0 0
Interface 106 | 68 | 29,1 Interface 10 2 4,4
Tweets Erro 512 65 17,6 Followers Erro 182 36 12,1
Problema 984 59 | 284 Problema 251 2 1,5
Bug 711 81 26,8 Bug 1049 | 12 2,9

Os resultados foram analisados de forma quantitativa, por meio dos dados obtidos, e de
forma qualitativa, pela observagdo dos analistas durante a classificagdo das postagens.
Observou-se que somente o nome do sistema ou de suas funcionalidades (Tabela 1) ¢
insuficiente para recuperagao de postagens relacionadas ao uso, pois, em geral, o
usudrio utiliza o nome do sistema para interagir com os demais, nao somente para
relatar problemas no uso. Quando os padrdes eram associados a substantivos (Tabela 2),
foram obtidas porcentagens mais altas relacionadas ao uso do sistema. Para o padrdo
"Twitter + erro", por exemplo, foi obtida uma média de n=1148 postagens e uma
porcentagem média de 82% de postagens relacionadas ao uso. As porcentagens obtidas
por este padrao nas 6 coletas foram: 85%, 59%, 91%, 84%, 96% e 76%. O desvio
padrao foi calculado em cima das 6 porcentagens obtidas e deu um valor de ¢ =13,
significando que 66,6% dos valores de uma distribuicdo normal encontram-se dentro da
faixa do desvio padrao, tanto para mais quanto para menos em relacdo a média. Apenas
as porcentagens 59% e 96%, referentes a 2% e 5 coleta ficaram fora desta média.

3. Consideracoes finais e trabalhos futuros

Este trabalho enfrentou e deverd enfrentar alguns desafios durante seu desenvolvimento.
Um deles consistiu no grande volume de dados gerados a serem analisados. A finalidade
de construir uma ferramenta para apoiar este tipo de trabalho consiste exatamente em
efetivar o contexto de avaliagdo da usabilidade em sistemas de grande porte. Outro
desafio consiste na discriminacdo de postagens que falem bem ou mal do sistema. No
resultado quantitativo, a segunda maior porcentagem de postagens relacionadas com o
uso do sistema concentram-se em padrdes negativos, como: "Problema", "Erro" e
"Bug", o que nds leva a supor uma maior quantidade de reclamacdes. Também foi
observado que os padrdes positivos foram mais utilizados a fim de fornecer um contexto
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negativo ao sistema, como: "ndo é facil", "nada bom", "bem ruim". Outro desafio
consiste em identificar qual ¢ o problema do usudrio em relagdo ao sistema utilizado.
Existirdo situagdes em que ¢ necessario determinar em que tarefa o usuario teve
dificuldade. Por exemplo, frases como: “Como eu fago para postar uma foto aqui?” ou
“Este campo sempre da erro!”. A resolugdo deste problema envolve conceitos como
relacionamento proposicional, correferéncia ou expressdes referenciais.

Embora esta investigagdo ndo tenha focado em estudos mais detalhados da
sociolinguistica [Tarallo 1990], existem varios desafios a serem considerados em um SS
com grande diversidade de usudrios que implicam em variacdes de classe social, sexo,
localidade, etc.. Para localidade, um estudo interessante seria considerar variantes
regionais presentes nas postagens dos usuarios para se referirem ao sistema, como por
exemplo, o termo "Deu pau no sistema" para se referir "Problema no sistema". Como
trabalhos futuros, pretende-se aplicar as regras definidas em uma Ferramenta de apoio
na analise de usabilidade a fim de filtrar as postagens relacionadas ao uso do sistema,
classificando-as em positivas e negativas, identificar os problemas de usabilidade
usando PLN e por fim, demonstrar a aplicabilidade da ferramenta proposta em uma
situagao real de avaliacao.
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