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RESUMO

Esta dissertacdo elegeu como objeto de estudo a avaliacdo de
experiéncia do usudrio durante as etapas de desenvolvimento de um
aplicativo social mével. O termo experiéncia do usudrio remonta a
meados da década de 90 e o tema tem gerado, desde entdo, um crescente
interesse por profissionais e pesquisadores da Interacdo Humano-
Computador e do Design de Interacdo. Apesar de sua ampla utilizag¢do, o
conceito de experiéncia do usudrio ainda carece de uma apropriagdo no
campo do Design. Da mesma forma, as abordagens para avalid-la ainda
nao estdo claras e sistematizadas, sendo ndo raramente confundidas com
avaliacdes de usabilidade, que contam com métodos jd disseminados
pela literatura. Nesse contexto, o presente estudo objetivou apresentar
uma abordagem para a avaliacdo de experiéncia do usudrio adequada ao
ciclo iterativo de desenvolvimento de um aplicativo mével de cariter
social. Partiu-se de uma fundamentacdo sobre o conceito de experiéncia
do usudrio, sobre os fatores que a influenciam, os elementos a serem
avaliados e os métodos e instrumentos para avalid-la. Buscou-se
apresentar uma abordagem para avaliar experiéncia do usudrio, quando
foram conduzidas avaliagdes em trés etapas, considerando os elementos
utilidade, usabilidade, reacdes iniciais, qualidades da interface, afeto e
atendimento de necessidades. Os resultados ressaltaram a importincia de
tais avaliacdes no contexto explicitado. Como fechamento, apresenta-se
uma discussdo sobre os métodos e instrumentos utilizados, onde suas
principais caracteristicas — como pontos fortes e fracos — foram
sintetizados em um quadro. A partir do presente estudo, concluiu-se que,
dos fatores avaliados, o afeto € o mais préximo da experiéncia
vivenciada, sendo que o instrumento utilizado para avalid-lo foi o que
trouxe dados mais significativos com relacdo a perspectiva do usudrio.
Dessa forma, o trabalho visou contribuir com o tema em ambito
nacional, enquanto campo de estudo e pratica, considerando a escassez
de publicag¢des cientifico-académicas no Brasil.

Palavras-chave: Experiéncia do usudrio. Avaliacdo de experiéncia do
usudrio. Aplicativo social. Aplicativo mével.






ABSTRACT

This dissertation is about user experience evaluation during the
development stages of a mobile social application. The term ‘“user
experience” was created in the mid-90s and, since then, the topic has
generated a growing interest by researchers and practitioners of Human-
Computer Interaction and Interaction Design. Despite being widely
used, the concept of user experience still lacks a common understanding
in the field of Design. Similarly, the approaches that assess it are not yet
clear and systematized, often being confused with usability evaluations,
which counts on disseminated methods in the literature. In this context,
the present study was aimed to present an approach for user experience
evaluation adequate to the iterative development of a social mobile
application. Based on a review on the concept of user experience, the
factors that influence it, the elements to be evaluated and the methods
and tools to evaluate it, it was presented a way of evaluating user
experience. The evaluations were conducted in three stages, considering
the elements: utility, usability, initial reactions, qualities of the interface,
affect and need-fulfilment. The results emphasised the importance of
such assessment methods in the aforementioned context. In the end, a
discussion about the methods and instruments used is presented, where
their main characteristics — such as strengths and weaknesses — where
synthesized in a table. From this study, it was concluded that between
the factors evaluated, affect is the closer to lived experience, and the
instrument utilized to evaluate it was the one that brought the most
significant data regarding the user perspective. Thus, the study aimed to
contribute towards the topic user experience nationwide as field of study
and practice, considering the lack of scientific-academic publications in
Brazil.

Keywords: User experience. User experience evaluation. Social
application. Mobile application.
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1.INTRODUCAO

No escopo dos produtos digitais interativos, o entendimento da
tecnologia como uma ferramenta capaz de diminuir o tempo das tarefas
para que este possa ser empregado em atividades prazerosas tem como
foco a usabilidade (HASSENZAHL, 2008). Enquanto disciplina ji
consolidada, a usabilidade foi apresentada durante as duas décadas
anteriores como qualidade de grande importincia ou mesmo diferencial
competitivo pelas empresas de tecnologia (INTERNATIONAL
ORGANIZATION FOR STANDARDIZATION, 1999). Entretanto,
estudos da dltima década tém mostrado que apenas usabilidade nao é
mais argumento suficiente como diferencial competitivo de produtos.

Para Jordan (2000), os usudrios dos produtos ndo esperam mais
apenas funcionalidade e usabilidade, mas sim prazer pelo uso. Querem
boa tecnologia que proporciona uma convincente e efetiva experiéncia
do usudrio (COOPER; REIMANN; CRONIN, 2007). Assim, de acordo
com Hassenzahl (2008), configura-se uma mudanca de paradigma com
relacdo ao uso da tecnologia, quando estudos da década passada tém
mostrado que o seu uso por si s6 pode ser visto como uma fonte de
deleite. Para Norman (2011), trata-se de um processo onde a maneira de
entender a tecnologia tem sido modificada de acordo com seus avangos:

Tecnologias migram a medida que amadurecem.
Na infincia, sua prépria existéncia € uma
maravilha, mesmo pessoas se perguntam o que
podem fazer com elas. No inicio da adolescéncia,
elas se tornam mais e mais capazes de realizar
fungdes tteis para nds, e por um tempo, elas sdo
julgados principalmente pela sua capacidade de
fazer mais e mais, melhor e melhor. Finalmente,
na maturidade, € a qualidade da experiéncia
proporcionada por essas tecnologias que importa
(NORMAN, 2011, ndo paginado, tradu¢io nossa).

Nesse momento de maturidade tecnoldgica, € a experiéncia do
usudrio que ganha destaque. A origem do termo remonta a duas décadas
atrds, quando foi, pela primeira vez, divulgado para a academia e para o
mercado, em meados da década de 1990, um artigo apresentado por
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Norman, Miller e Henderson (1995) na CHI’95!. O artigo narrava os
principais aspectos da pesquisa em interfaces humanas e aplicativos na
Apple, o que os autores preferiram chamar de experiéncia do usudrio.
Desde entdo, o termo tem sido explorado e defendido sob diferentes
perspectivas, a0 mesmo tempo em que se observa um crescimento de
seu uso por pesquisadores e profissionais.

Em um contexto onde alguns produtos ndo estdo mais focados
apenas em performance do usudrio e execucdo de tarefas, mas sim na
experiéncia oferecida, evidencia-se uma necessidade dos profissionais
compreenderem como avaliar experiéncia do usudrio, tanto para serem
capazes de observar como o produto é experimentado pelos usudrios,
quanto para obterem feedback que permita refinar o produto. Ao mesmo
tempo, visto o crescente lancamento de novos aplicativos méveis, torna-
se relevante encontrar métodos de baixo custo adequados ao ciclo
iterativo de desenvolvimento em empresas de pequeno porte. Assim,
considerando a necessidade de aprofundamento de pesquisas na drea,
esse trabalho busca contribuir para um melhor entendimento do tema, de
onde emerge a seguinte questdo de pesquisa: Como avaliar a experiéncia
do usudrio durante o desenvolvimento de um aplicativo social mével2?

1.1 OBJETIVOS
1.1.1 Objetivo geral

Apresentar uma abordagem para a avaliacdo de experiéncia do
usudrio que se adeque ao ciclo iterativo de desenvolvimento de um
aplicativo social mével.

1.1.2 Objetivos especificos

* Adotar uma abordagem conceitual para o tema experiéncia do
usudrio, bem como sistematizar um grupo de fatores que a
influenciam;

! Conferéncia sobre Fatores Humanos em Sistemas Computacionais ocorrida em
Denver, no ano de 1995, e destinada a profissionais, académicos e estudantes.

2 Aplicativo com caracteristicas de rede social, desenvolvido para dispositivos
moveis.



21

* Selecionar e adequar instrumentos para avaliar a experiéncia do
usudrio, que possam ser utilizados durante o ciclo iterativo de
desenvolvimento de um aplicativo social médvel;

* Avaliar a experiéncia do usudrio em relacdo ao aplicativo,
trazendo uma discussdo sobre a potencialidades dos métodos
empregados.

1.2 JUSTIFICATIVA, RELEVANCIA E ADERENCIA AO
PROGRAMA

A justificativa para a realiza¢do da presente pesquisa estd calcada
na necessidade de compreender como avaliar experiéncia do usudrio
durante o desenvolvimento de produtos, visto que o atual entendimento
do uso da tecnologia aponta para uma ampliacdo da usabilidade para a
experiéncia do usudrio. Frente ao vasto nimero de op¢des de produtos e
servicos no mercado tecnoldgico, ¢ comum que uma experiéncia do
usudrio prazerosa diferencie produtos de sucesso de seus competidores
(VAANANEN; ROTO; HASSENZAHL, 2008). Ao mesmo tempo, para
evitar retrabalho e reduzir os custos do projeto, faz-se importante avaliar
a experiéncia do usudrio o mais cedo possivel, bem antes de todas as
partes a afetam estarem prontas (VAANANEN-VAINIO-MATTILA;
ROTO; HASSENZAHL, 2008). Assim, para maximizar as chances do
produto ser valioso e agraddvel ao piblico quando langado, € necessario
avalid-lo e refina-lo (ROTO; RANTAVUO; VAANANEN-VAINIO-
MATTILA, 2009). O trabalho também se justifica devido a escassez de
pesquisas em experiéncia do usudrio em ambito nacional e por ser um
tema atual que necessita de maior apropriacio académica no Brasil.

O estudo ¢ aderente ao programa de Pds-graduacdo em Design e
Expressao Gréfica, no contexto da linha de pesquisa em Hipermidia
aplicada ao Design, pois estuda como avaliar a experiéncia do usudrio
ao interagir com sistemas interativos, buscando fornecer suporte as
atividades de avaliacdo e design. E relevante pois traz uma abordagem
de avaliacdo de experiéncia do usudrio que considera o sujeito, a
interacdo e o objeto, e traz uma énfase no sujeito e sua percepgdo, ao
contrdrio das pesquisas de usabilidade, mais focadas em parametros
relacionados a performance do usudrio. Dessa forma, o trabalho
contribui para a drea do design, uma vez que as avaliagcdes trazem dados
que alimentam o processo de design e estdo alinhadas ao Design
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Centrado no Usudrio. Além disso, contribui com a experiéncia do
usudrio sobretudo enquanto campo de estudo, investigando e
desenvolvendo métodos para avalid-la; e como prética, trazendo um
exemplo de como foram conduzidas as avaliacdes.

1.3 ABORDAGEM METODOLOGICA

Quanto a natureza da pesquisa, trata-se de uma pesquisa aplicada,
que tem como objetivo a gera¢do de novos conhecimentos para a
solucdo de problemas especificos. Com relacdio a abordagem do
problema, trata-se de uma pesquisa predominantemente qualitativa, com
&nfase na compreensio dos atos humanos, mas que envolve também uso
de instrumentos quantitativos. Quanto aos objetivos, a pesquisa se
apresenta como exploratéria, por se tratar de um assunto pouco
conhecido e buscar familiarizar o pesquisador com seu objeto de estudo.
Com relacdo as fontes de informacao, o estudo é composto pela pesquisa
bibliografica, pela pesquisa de campo e pela pesquisa de laboratdrio,
onde nessas duas udltimas foram utilizados métodos empiricos baseados
em entrevistas e observacdes (TOMITCH; TUMOLO, 2009).

1.4 LIMITACOES DA PESQUISA

A experiéncia do usudrio consiste em um amplo campo de
estudo, ndo sendo vidvel tentar abordar toda a complexidade do assunto
em uma dissertacdo de mestrado. Dessa forma, o presente estudo foi
conduzido em um escopo limitado, em um dispositivo especifico e com
um aplicativo particular. Tais avaliacdes aconteceram com uma
quantidade restrita de usudrios em contextos especificos. A pesquisa ndo
busca esgotar o tema avaliacdo de experiéncia do usudrio, mas sim
trazer um referencial que sirva de suporte a atividade de avaliar
experiéncia do usudrio em aplicativos moveis, de cardter social, por
meio de uma abordagem de baixo custo e adequada ao ciclo iterativo de
desenvolvimento.

1.5 ESTRUTURA DO DOCUMENTO

O presente texto estd estruturado em seis capitulos: Introdugdo,
experiéncia do usudrio, avaliacdio de experiéncia do usudrio,
procedimentos metodoldgicos, resultados e discuss@o e consideragdes
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finais. O primeiro capitulo trouxe uma contextualizacdo sobre a
pesquisa, expressando a mudanca de paradigma da usabilidade para a
experiéncia do usudrio e apresentando a pergunta de pesquisa, oS
objetivos, a justificativa, a relevancia, a aderéncia ao programa e as
limitacdes da pesquisa.

O segundo capitulo apresenta a fundamentagdo tedrica sobre o
conceito de experiéncia do usudrio, onde aborda o surgimento e
evolucdo dos discursos publicados sobre o conceito, identificando e
sistematizando os componentes citados. Propde uma discuss@o sobre os
mesmos, evidenciando os que predominam e elegendo uma abordagem
sobre a qual se baseia o presente estudo. Também apresenta os diversos
fatores que influenciam a experiéncia do usudrio, citados desde a
primeira publicagdo do conceito, selecionando um conjunto de fatores
sobre os quais se baseiam as avaliacdes realizadas nesse trabalho.

O terceiro capitulo aborda a avaliacdo de experiéncia do usudrio,
indicando que elementos devem ser observados durante as avaliacdes e
apresentando métodos e instrumentos para avalid-los. Nesse momento,
sdo elencados os instrumentos que apresentam maior potencial para o
contexto do trabalho. No quarto capitulo sdo abordados os
procedimentos metodoldgicos da pesquisa, onde sdo relatadas em
detalhes as trés etapas de avaliagGes realizadas.

O quinto capitulo traz os resultados das diferentes etapas de
avaliacdes e propde uma discussdo sobre os métodos e instrumentos
utilizados, trazendo uma sistematizacdo sobre os pontos positivos e
negativos dos mesmos, assim como sua relacdo com a experiéncia do
usudrio. Por fim, o sexto capitulo apresenta as conclusdes do estudo,
refletindo sobre a adequac¢do dos métodos e instrumentos, trazendo
sugestdes para estudos futuros e fazendo um fechamento do trabalho.
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2 EXPERIENCIA DO USUARIO
2.1 CONSIDERACOES INICIAIS

Desde seu inicio, estudos da IHC?® tém focado quase
exclusivamente no alcance de objetivos de comportamento em contextos
de trabalho, buscando evitar que insatisfacdo e frustracdo acontecam.
Assim, a tarefa era o ponto principal de andlises centradas no usudrio* e
técnicas de avaliagdo baseadas no modelo da usabilidade
(HASSENZAHL; TRACTINSKY, 2006).

De acordo com a ISO 9241-11, usabilidade se refere a
“capacidade de um produto ser usado por usudrios especificos para
atingir objetivos especificos com eficdcia’, eficiéncia® e satisfacdo’ em
um contexto especifico de uso” (INTERNATIONAL ORGANIZATION
FOR STANDARDIZATION, 1998, p.1, tradugdo nossa). Para Preece e
outros (2007), até recentemente a IHC se baseava na usabilidade e
ignorava outros aspectos da experiéncia do usudrio. Contudo,
experiéncia do usudrio se tornou, na ultima década, um tépico de grande
interesse nos campos da Interacio Humano-Computador (IHC) e do
Design de Interacio (HASSENZAHL; TRACTINSKY, 2006;
BERNHAUPT, 2010).

Para Law et al. (2009), o conceito foi aceito por pesquisadores e
praticantes da IHC pelo fato de perceberem as limitacdes do modelo da
usabilidade, focado primariamente na cognicdo e performance do
usudrio. Assim, de acordo com Hassenzahl e Tractinsky (2006), guiados
pela impressdo de que uma visdo limitada dos produtos interativos como

3 Interagdo humano-computador (IHC) é uma disciplina preocupada com o
design, avaliacdo e implementacdo de sistemas de computagdo interativos para
uso humano e com o estudo de fendmenos importantes que os rodeiam
(HEWETT et al., 2009).

4 Pessoa interagindo com o sistema (ISO 13407, 1999).

5 A precisio e completude com que usudrios especificos podem alcancar
objetivos  especificos em ambientes particulares (INTERNATIONAL
ORGANIZATION FOR STANDARDIZATION, 1998, p.2, tradu¢do nossa).

6 Os recursos (%astos em relaI%ﬁo a exatiddo e integridade das metas alcancadas
(INTERNATIONAL ORGANIZATION FOR STANDARDIZATION, 1998, p.
2, tradugdo nossa).

7 Conforto e aceitacdo do sistema de trabalho para seus usudrios e outras
pessoas afetadas por seu uso (INTERNATIONAL ORGANIZATION FOR
STANDARDIZATION, 1998, p.2, tradug@o nossa).
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ferramentas ndo captura os variados aspectos do uso da tecnologia,
passaram a compreender a no¢do de experiéncia do usudrio como uma
alternativa vidvel a IHC tradicional.

Passados mais de 15 anos da divulgacdo efetivada por Norman,
Miller e Henderson (1995) e ‘“apesar do crescente interesse em
experiéncia do usudrio, tem sido dificil chegar a um comum acordo
sobre sua natureza e escopo” (LAW et al., 2009, p. 719, traducdo nossa).
Para Norman, o termo experiéncia do usudrio ““[..] nao tem mais
qualquer significado especial. As pessoas usam-no muitas vezes sem ter
ideia do porqué, o que significa, sua origem, historia, ou do que se
trata” (MERHOLTZ, 2007, ndo paginado, traducio nossa).

2.2 O CONCEITO DE EXPERIENCIA DO USUARIO

Desde a primeira publicacdo do termo, diversas abordagens sobre
experiéncia 8do usudrio foram publicadas. Elas variam de perspectivas
subjetivas do usudrio a perspectivas centradas no produto, no projeto ou
no entendimento do termo como um guarda-chuva que redne diversas
disciplinas. A seguir, serdo apresentadas as abordagens publicadas pela
ISO, por autores reconhecidos internacionalmente nas areas de design de
interacdo e experiéncia do usudrio — como Norman (2004), Preece,
Rogers e Sharp (2007) e Garrett (2011) —, e por influentes empresas de
tecnologia, a saber, Apple, Microsoft, IBM e Nielsen Norman Group.

2.2.1 A perspectiva da ISO

A ISO 13407 citou o termo experiéncia do usudrio® ao afirmar
que avaliagdes de usabilidade tém por objetivo, entre outros, avaliar
diferentes niveis de experiéncia do usudrio e de reagdes subjetivas,
atitudes e satisfagdo (INTERNATIONAL ORGANIZATION FOR
STANDARDIZATION, 1999). No entanto, apesar da referéncia ao
termo, a norma ndo apresentou um conceito mais objetivo. Apenas na
ISO 9241-210, que revisa a ISO 13407, o termo foi abordado como
"percepcdes e respostas das pessoas, resultantes do uso e/ou uso

8 De acordo com Forlizzi e Battarbee (2000, p. 262, traducdo nossa),
“essencialmente experiéncia € uma totalidade, envolvendo a prépria pessoa em
relagdo com o objeto em uma situacio”.

9 O termo também é conhecido no Brasil como user experience ou UX.
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antecipado de um produto, sistema ou servico." (ASSOCIACAO
BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS, 2011, p. 6)!°. A norma ainda
afirma:

A experiéncia do usudrio inclui todas as emogdes,
crengas, preferéncias, percepgdes, respostas fisicas
e psicoldgicas, comportamentos e realizacdes do
usudrio que ocorrem antes, durante e depois do
uso. (Associacdo Brasileira de normas técnicas,
2011, p. 6).

A abordagem da ISO trata a experiéncia do usudrio como uma
qualidade inerente a pessoa que utiliza o produto, sistema ou servico.

2.2.2 Autores da area: uma perspectiva cronolégica

Em 1998 Norman explicou o porqué da invencdo do termo
experiéncia do usudrio e expressou seu entendimento sobre seu
significado:

Eu inventei o termo porque eu pensava que
interface-humana e usabilidade eram muito
insignificantes. Eu quis cobrir todos os aspectos da
experiéncia da pessoa com o sistema, incluindo os
aspectos graficos do desenho industrial'l, a
interface, a interagdo fisica e a manual. Desde
entdo, o termo se espalhou amplamente, tanto que
estd comecando a perder seu sentido.
(MERHOLTZ, 2007, ndo paginado, tradugdo

nossa) 12,

Nesse discurso pode-se observar que o autor queria ampliar o
discurso da IHC tradicional focado na usabilidade, trazendo a
experiéncia da pessoa como uma nova dimensdo para o entendimento do
uso da tecnologia.

Ap6s sete anos da perspectiva apresentada anteriormente, Preece,
Rogers e Sharp (2002, p. 19, tradu¢do nossa) declararam que, com

10 Projeto da ABNT previsto para ser equivalente a ISO 9241-210.
W Industrial design graphics.

12 Fragmento de um e-mail que o autor recebeu de Norman em 1998.
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experiéncia do usudrio, “[...] queremos dizer como a intera¢do com o
sistema € sentida pelos usudrios. Isso envolve explicar a natureza da
experiéncia do usudrio em termos subjetivos.” Interessadas na
abrangéncia do conceito, as autoras apresentaram suas metas de
experiéncia do usudrio. Para as autoras, muitas dessas metas sdo
subjetivas e estdo preocupadas com a maneira com que 0s Usudrios
experimentam um produto interativo pela perspectiva dos proprios
usudrios, ao invés de avaliar quao util ou produtivo € o sistema pela sua
prépria perspectiva de uso.

Na segunda edi¢cdo de seu livro, Preece, Rogers e Sharp (2007,
traducdo nossa) ampliaram as metas de experiéncia do usudrio,
passando a se preocupar com sistemas que possuem as seguintes
caracteristicas: (1) satisfatorios, (2) agraddveis, (3) atraentes, (4)
prazerosos, (5) que entusiasmam, (6) que entretém, (7) que ajudam, (8)
motivadores, (9) esteticamente agraddveis, (10) que suportam a
criatividade, (11) que estimulam a cogni¢do, (12) recompensadores, (13)
divertidos, (14) provocantes, (15) surpreendentes, (16) que gratificam o
emocional, (17) desafiadores, (18) que melhoram a sociabilidade, (19)
entediantes, (20) frustrantes, (21) irritantes e (22) fofos!3.

No mesmo ano da primeira edi¢do do livro de Preece, Rogers e
Sharp (2002), Garrett (2002) lancou a primeira edicdo de seu livro Os
elementos da experiéncia do usudrio. Nele, apresentou uma abordagem
para o projeto da experiéncia do usudrio total. A proposta do autor
dividia-se em cinco planos: plano de estratégia, plano de escopo, plano
de estrutura, plano de esqueleto e plano de superficie (GARRETT,
2002).

Em sua segunda edicdo, Garrett (2011) manteve a estrutura dos
planos; apenas estendeu o limite da Web para o de produtos e o plano de
design visual para design sensorial. Apesar de estar mais interessado na
dimensdo aplicada, Garrett (2011, p. 6, traducio nossa) afirmou que
“experiéncia do usudrio ndo se refere ao funcionamento interno de um
produto ou servico [...] Se refere a como ele funciona do lado de fora,
onde uma pessoa entra em contato com ele [...]”. O autor apontou que
qualquer esforco de experiéncia do usudrio busca melhorar a eficiéncia e
considerou que o lado funcional do produto estd principalmente
preocupado com tarefas.

13 Cutesy.
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Focados na atividade do design de interacdo, Cooper, Reimann e
Cronin (2007) apontaram que se pode pensar no design de experiéncia
do usudrio de produtos digitais a partir de trés eixos que se sobrepdem:
forma — de responsabilidade do desenho industrial e do design gréfico —,
comportamento — design de interacdo —, e conteido — arquitetura da
informagdo. Os autores ndo conceituaram experiéncia do usudrio, mas
explicitaram que esta deve harmonizar os fatores que afetam os niveis
visceral'4, comportamental!> e reflexivo!® propostos por Norman
(2004).

Numa perspectiva psicoldgica, Hassenzahl (2008, ndo paginado,
traducdo nossa) definiu experiéncia do usudrio como “[...] um
sentimento momentaneo, principalmente de avaliacdo (bom-ruim), ao
interagir com um produto [...]”.

Para Shedroff ([200-], ndo paginado), experiéncia do
usudrio trata-se de:

[...] a experiéncia global — geral ou especifica —
que um usudrio, cliente ou membro do ptblico
ttm com um produto, servico ou evento. No
campo de usabilidade, essa experiéncia ¢é
geralmente definida em termos de facilidade de
uso. No entanto, a experiéncia engloba mais do
que meramente fungdo e fluxo, mas o
entendimento compilado através de todos os
sentidos!’. (traduc@o nossa).

O autor também abordou experiéncia do usudrio como uma
qualidade que é percebida pelas pessoas, tratando de todos os sentidos
do ser humano.

14°O mais imediato nivel de processamento, quando uma pessoa reage ao
aspecto visual ou a outros niveis sensoriais (como auditivo e tatil) antes mesmo
de interagir com o produto (NORMAN, 2004).

15 Reag¢do ao interagir com os produtos, de acordo com o comportamento,
expectativas e modelos mentais ja definidos (NORMAN, 2004).

16 Considerazg(“)es conscientes e reflexdes sobre experiéncias do passado
(NORMAN, 2004).

17 Contetido declarado no site do autor. Disponivel em <http://www.nathan.com/
ed/glossary/index .html>. Acesso em 20 dez. 2011.


http://www.nathan.com/ed/glossary/index.html
http://www.nathan.com/ed/glossary/index.html
http://www.nathan.com/ed/glossary/index.html
http://www.nathan.com/ed/glossary/index.html
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Em uma pesquisa realizada em 2009 com profissionais e
pesquisadores de experiéncia do usudrio advindos da academia e do
mercado, Law et al. (2009) propuseram que o escopo da experiéncia do
usudrio fosse restrito a produtos, sistemas, servicos e objetos com 0s
quais uma pessoa interage através da interface do usudrio, ficando as
interagdes com outros mediadores relacionadas ao campo da experiéncia
(figura 2.1).

Figura 2.1 — Limita¢des da experiéncia do usudrio, em relacio a experiéncia.

Experiéncia
Tudo o que experimentamos

Experiéncia do usuario

Interagao via interface do usuario

m
© .@

Fonte: Elaborada pelo autor, adaptada de Law et al. (2009).

Interacao
face a face

Para Law et al. (2009), uma definicdo universal de experiéncia do
usudrio facilitaria o discurso cientifico, possibilitaria gerenciar
aplicacdes através de métricas e ajudaria no ensino com um
entendimento fundamental sobre sua natureza e escopo. Entretanto,
segundo os autores, hd diversas razdes para o fato de ser tdo dificil
chegar a um entendimento universal:

Primeiramente, experiéncia do usudrio estd
associada a uma ampla gama de conceitos difusos
e dinamicos, incluindo variaveis emocionais,
afetivas, experienciais, hedonicas e estéticas [...].
A inclusdo e exclusdo de varidveis particulares
parecem arbitrdrias, dependendo da formacgdo e
dos interesses do autor. Em segundo lugar, a
unidade de andlise para experiéncia do usudrio é
muito maledvel, variando desde um tnico aspecto
da interagdo individual do usudrio final com um
aplicativo independente até todos os aspectos das
multiplas intera¢des dos usudrios finais com a
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empresa € sua gama de servicos a partir de
mdltiplas disciplinas [...]. Em terceiro lugar, o
panorama da pesquisa em experiéncia do usudrio é
fragmentado e complicado por diversos modelos
tedricos com diferentes focos, tais como
pragmatismo, emocdo, afeto, experiéncia, valor,
prazer, beleza, qualidade heddnica etc. (LAW et
al., 2009, p. 719, tradug@o nossa).

Kuniavsky (2010) apresentou uma abordagem que respeita o
escopo proposto por Law et al. (2009), relacionando-a a produtos e
servicos. Para o autor, experiéncia do usudrio é:

[...] a totalidade das percep¢des dos usudrios
finais quando eles interagem com um produto ou
servico. Essas percepg¢des incluem eficicia (quao
bom ¢é o resultado?), eficiéncia (quao rdpido ou
barato €7), satisfacdo emocional (qudo bom € o
sentido?), e a qualidade do relacionamento com a
entidade que criou o produto ou servico (quais
expectativas  isso  cria  para  interagdes
subsequentes?) (KUNIAVSKY, 2010, p.12,
traducdo nossa).

Hassenzahl (2011) também corroborou com Law et al. (2009) ao
afirmar que experiéncia do usudrio € uma subcategoria da experiéncia
focada em mediadores particulares: os produtos interativos, naturalmente
dotados de interface do usudrio. Além disso, afirmou que *[...]
experiéncia do usudrio ndo se trata de um bom design industrial,
tecnologia multi-touch ou interfaces decorativas. Experi€ncia do usudrio
trata de transcender o material, de criar uma experiéncia através de um
dispositivo.” (HASSENZAHL, 2011, traducio nossa).

Nas declaragdes dos autores apresentados, com excecdo de
Garrett (2011), € recorrente a abordagem para a experiéncia do usudrio
que tira o foco da qualidade do produto ou da usabilidade e o traz para
as percepgOes e sentimentos do usudrio. Contudo, a0 mesmo tempo que
experiéncia do usudrio é apresentada como um fenémeno que acontece
na mente do individuo, diversas declaracdes também se preocupam em
abordar aspectos do artefato e da interacdo. Dessa forma, nota-se uma
preocupacgdo em nao reduzir o conceito, caracterizando a complexidade
do tema.
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2.2.3 Experiéncia do usuario na perspectiva de influentes empresas
de tecnologia

Segundo a Nielsen Norman Group ([200-], ndo paginado):

Experiéncia do usudrio abrange todos os aspectos
da interag@o do usudrio final com a empresa, seus
servigos e seus produtos. O primeiro requisito para
uma experiéncia do usudrio exemplar € atender as
necessidades especificas do cliente, sem ruido ou
inconveniéncia. Em seguida, vem a simplicidade e
elegancia que produzem produtos que propiciam
uma alegria de possui-los, uma alegria ao utiliz4-
los. Experiéncia do usudrio de verdade vai muito
além de dar aos clientes o que eles dizem que
querem ou fornecer uma checklist de
funcionalidades. Para atingir uma experiéncia do
usudrio de alta qualidade em ofertas de uma
empresa, deve haver uma perfeita fusdo dos
servicos de vdrias disciplinas, incluindo
engenharia, marketing, design grafico e industrial
e design de interface'8. (traducdo nossa).

Para a Apple ([200-], ndo paginado, tradug@o nossa), “experiéncia
do usudrio abrange o aspecto visual, o comportamento interativo e as
capacidades de apoio de software. A aparéncia do seu aplicativo é
muitas vezes tdo importante quanto o seu conjunto de recursos.” Assim,
um aplicativo com uma grande experiéncia do usudrio deve:

* incorporar os principios de design amigavel!?;

* ter uma aparéncia profissional e consistente, com icones e
gréficos de qualidade;

* suportar dispositivos de entrada alternativos para usudrios com
deficiéncia.

18 Conteudo declarado no site da Nielsen Norman Group. Disponivel em <http://
www.nngroup.com/about/userexperience.html>. Acesso em 29 out. 2011.

19 User-friendly.

20 Contetdo declarado no sife para desenvolvedores Apple. Disponivel em
<http://developer.apple.com/library/mac/#referencelibrary/GettingStarted/
GS_UserExperience/_index.html>. Acesso em 3 nov. 2011.


http://www.nngroup.com/about/userexperience.html
http://www.nngroup.com/about/userexperience.html
http://www.nngroup.com/about/userexperience.html
http://www.nngroup.com/about/userexperience.html
http://developer.apple.com/library/mac/
http://developer.apple.com/library/mac/
http://developer.apple.com/library/mac/
http://developer.apple.com/library/mac/
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Segundo a IBM ([200-], ndo paginado, tradu¢@o nossa), o “design
de experiéncia do usudrio engloba totalmente o design da IHC
tradicional e o amplia ao abordar todos os aspectos de um produto ou
servico percebidos pelos usudrios”2!. Para a Microsoft ([200-], ndo
paginado, tradu¢@o nossa), experiéncia do usudrio é “uma atividade de
encontro de um usudrio de computador com a apresentacdo auditiva e
visual de uma colegdo de programas de computador. E importante notar
que experiéncia do usudrio inclui apenas o que o usudrio percebe e nem
tudo o que € apresentado.”?2.

Na perspectiva do mercado, € possivel notar uma énfase mais
prética para a experiéncia do usudrio. Descrigdes da Nielsen e da Apple
ajudam a tracar o que é preciso fazer para que uma boa experiéncia do
usudrio acontega. Aqui ndo € notada a énfase nos aspectos psicoldgicos
do wusudrio, mas sim nos aspectos do produto e da interacdo,
contribuindo para a aplicagdo do conceito no desenvolvimento de
projetos.

2.2.4 Uma proposta de sistematizacio para o conceito de experiéncia
do usudrio

Os diversos discursos trazidos pelos autores revisados neste texto
abordam, sobretudo, as dimensdes da experiéncia do usudrio numa
perspectiva tedrica. Devido a riqueza de afirmacdes apresentadas em
cada um, torna-se complexa a compreensdo das especificidades
conceituais dos diversos discursos. Dessa forma, buscou-se uma
sistematizacdo dos componentes dos discursos para um melhor
entendimento, facilitando a visualizagdao de semelhangas e diferencgas
entre eles.

A partir de uma andlise dos discursos apresentadas neste, foram
identificados alguns componentes recorrentes. Estes foram comparados
com os cinco componentes bdsicos, nas defini¢des de experiéncia do
usudrio, identificados por Law et al. (2009). Assim, chegou-se a cinco
componentes, a saber:

21 Contetido declarado no site da IBM. Disponivel em <http:/
www-01.ibm.com/software/ucd/designconcepts/whatisUXD .html>. Acesso em
3 nov. 2011.

22 Conteddo declarado no site da Microsoft. Disponivel em <http:/
msdn.microsoft.com/en-us/library/bb246417 .aspx>. Acesso em 20 dez. 2011.


http://www-01.ibm.com/software/ucd/designconcepts/whatisUXD.html
http://www-01.ibm.com/software/ucd/designconcepts/whatisUXD.html
http://www-01.ibm.com/software/ucd/designconcepts/whatisUXD.html
http://www-01.ibm.com/software/ucd/designconcepts/whatisUXD.html
http://msdn.microsoft.com/en-us/library/bb246417.aspx
http://msdn.microsoft.com/en-us/library/bb246417.aspx
http://msdn.microsoft.com/en-us/library/bb246417.aspx
http://msdn.microsoft.com/en-us/library/bb246417.aspx
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O que é experiéncia do usudrio: as principais sentencas que
definem o conceito.

Mediadores: quais sdo os mediadores (da interacdo) cobertos
pela experiéncia do usudrio. Ex.: interagdo com qualquer tipo de
produto/servi¢o ou apenas com produtos dotados de interface do
usudrio.

Aspecto temporal: referéncia temporal sobre quando a
experiéncia do usudrio ocorre. Ex.: antes, durante ou depois da

interacdo.
* Objetivos: quais séo os objetivos da experiéncia do usudrio.
* Abrangéncia: as varidveis que influenciam a experiéncia do
usudrio e as disciplinas cobertas por ela.

Buscando facilitar o entendimento e a visualizagc@o das diferencas
e semelhancas conceituais entre os discursos, os componentes foram
organizados em colunas nos Quadros 2.1,2.2 e 2.3, a seguir:

Quadro 2.1 — Componentes presentes no discurso da ISO para a experiéncia do

usudrio.
O que é experiéncia do usudrio
Publicacao
Mediadores ;Aspectos- Objetivos Abrangéncia
emporais
ISO
Percepcdes e respostas das pessoas, resultantes do uso e/ou uso antecipado de
um produto, sistema ou servigo.
Estados interno e fisico do usudrio.
Alcangar uma Todas as emogoes, crengas,
1SO Produto Antes boa experiéncia |preferéncias, percepgdes, respostas
9241210 | sisterna ’ durant’e e do usudrio fisicas e psicoldgicas,
(2009) sistema’ depois do considerando comportamentos e realizacdes do
interativo. | uso essa experiéncia |usudrio.
servigo. durante t(zldo ° Imagem da marca, apresentacao,
pro?esso ¢ funcionalidade, desempenho do
projeto. . . .
sistema, comportamento interativo e
capacidades assistivas do sistema.

Fonte: Elaborado pelo autor.
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Quadro 2.2 — Componentes presentes nos discursos de autores da drea.

O que é experiéncia do usudrio

recompensam,
divertidos,
provocantes,
surpreendentes,
que gratificam o
emocional,
desafiadores, que
melhoram a
sociabilidade,
entediantes,
frustrantes,
irritantes e fofos

(2007).

Publicacao A
. spectos 8- A .
Mediadores P . Objetivos Abrangéncia
temporais
Autores da area
Norman, |Todos os aspectos da experiéncia da pessoa com o sistema.
Miller e Durante a Aspectos gréficos do desenho
Henderson | gistema imteracio | T industrial, interface, interagdo
(1995) s fisica e interacdo manual.
Como a interac@o com o sistema € sentida pelos usudrios (2002).
E explicada em termos subjetivos (2002).
Se preocupar
com sistemas:
satisfatorios,
agraddveis,
atraentes,
prazerosos, que
entusiasmam, que
entretém, que
ajudam,
motivadores,
p esteticamente Sentimentos do usudrio, estado
T . < <
ceece, agraddveis, que |de ser, emogdes, sensagoes etc.
Rogers e
suportam a (2007).
Sharp Lo
Produto criatividade, que
(2002, . . Durante a . [ .
interativo, . - estimulam a Atengao, ritmo, jogo,
2007) . interagdo . . .
sistema. cognicdo, que interatividade, controle

consciente e inconsciente,
estilo da narrativa e fluxo
(2007).
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O que é experiéncia do usudrio

Publicaciao A
. spectos 3 A,
Mediadores | P . Objetivos Abrangéncia
temporais
Como o produto funciona do lado de fora, onde uma pessoa entra em contato
com ele.
Objetivos do produto,
necessidades dos usudrios,
Garrett especifica¢des funcionais,
(2002 TOdOS oS . . . .
, . Durante a Melhorar a requisitos de conteuido, design
2011) tipos de . - . A ~ .
interagdo eficiéncia de uso |de interagdo, arquitetura da
produtos e . ~ .
. do produto. informacdo, design da
Servigos. . - .
informac@o, design de
interface, design da navegacdo
e design sensorial.
A conseqiiéncia do estado interno de um usudrio [...], das caracteristicas do
sistema projetado [...] e do contexto (ou ambiente) no qual a interacdo ocorre
[...].
UX trata de tecnologia que atende mais do que apenas as necessidades
instrumentais, de uma maneira que reconhece seu Uso COmo um encontro
subjetivo, situado, complexo e dindmico.
Foco em nos aspectos funcional e positivo, nas experiéncias e no emocional.
Estado interno do usudrio
Hassenzahl Antes do uso (predis.posigées, e).(pectativas,
e do produto e Eecesmdades, motivagao,
Tractinsky de avaliagdes umor efc.).
(2006) de julgamento Caracteristicas do sistema
(nivel projetado (complexidade,
. visceral); ropdsito, usabilidade,
Tecnologia LT prope ;
durante e funcionalidade etc.)
gepmsddo uso Contexto (ou ambiente) no
0 pro qu . qual a intera¢@o ocorre
(consequéncia . N
d (ambiente organizacional e
s do uso). social, significado da
atividade, voluntariedade de
uso etc.).
Um guarda-chuva sob o qual muitas das diferentes disciplinas do design e da
usabilidade colaboram para criar produtos, sistemas e servicos.
Co.oper, Harmonizar os
Reimann e | produtos A elementos que Forma, comportamento e
. ’ ntes, P i
Cronin artefatos, . |afetam os niveis |contetdo.
(2007) sistemas durante ¢ aps visceral iscipli i
mas, a interagdo. > Disciplinas do design e da
Servicos. comportamental | ysabilidade.

e reflexivo.
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O que é experiéncia do usudrio

Publicacao A
. spectos 49 A
Mediadores |- >P . Objetivos Abrangéncia
temporais
Um sentimento momentaneo, principalmente de avaliacdo (bom-ruim), ao
interagir com um produto ou servigo.
Uma perspectiva verdadeiramente estendida e distinta sobre a qualidade da
tecnologia interativa: longe de produtos e problemas para humanos e os guias da
experiéncia positiva.
Foco no bem-estar e ndo na performance como o resultado da interacdo homem-
produto.
Preencher as
Hassenzahl necessidades
(2008) humanas de
autonomia,
competéncia, Humanos e guias da
Produto ou |Durante a estimulacdo experiencia positiva.
servico interagdo (auto-orientadas), | Qualidades pragméticas ¢
conexdo com qualidades heddnicas.
outras pessoas €
popularidade
(orientada aos
outros).
UX ¢ dinamica, dependente do contexto e subjetiva.
Deve ser parte do dominio da IHC e estar fundada em préticas do Design
Centrado no Usudrio (DCU).
Constructos psicoldgicos do
individuo como paixao, tipos
de afetos e percepcdo do
Produtos, .
. ; consumidor.
sistemas, Ha
Law etal. |servicose |controvérsias Aspectos percebidos do
(2009) objetos com | quanto ao artefato (nfo os aspectos em
0s quais periodo de si).
uma pessoa | ocorréncia: Contexto no qual o artefato é
interage antes, durante experimentado.

através da
interface do
usudrio.

ou depois da
interagdo.

Usabilidade, design de
interago, filosofia DCU,
modelos heddnico /
pragmadtico e design baseado
no valor.
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Publicaciao

O que é experiéncia do usudrio

Aspectos

Mediadores .
temporais

Objetivos Abrangéncia

A totalidade das percepcdes dos usudrios finais quando eles interagem com um
produto ou servigo. Essas percep¢des incluem eficdcia (qudo bom € o
resultado?), eficiéncia (quéo rapido ou barato é?), satisfagdo emocional (quéo
bom ¢ sentido?) e a qualidade do relacionamento com a entidade que criou o
produto ou servigo (quais expectativas isso cria para intera¢des subsequentes?)

Kuniavsk K
Y Totalidade das percepcdes dos
(2010) . .
usudrios finais.
Produtoe |Durantea | Eficdcia, eficiéncia, satisfacio
Servico interagao emocional e qualidade do
relacionamento com a entidade
que criou este relacionamento.
Nio se trata de um bom design industrial, tecnologia multi-touch ou interfaces
decorativas. Trata-se de transcender o material. Trata-se de criar uma
experiéncia através de um dispositivo.
Por que (necessidades e
motivagdes, significado,
gé(l)sls;s)nzahl Transcender o experiéncia).
material. Criar . .
Produtos ... |O que (funcionalidade capaz
. R B uma experiéncia . A
interativos . de proporcionar a experiéncia).
através de um
dispositivo. Como (maneira apropriada
para colocar a funcionalidade
em agdo).
A experiéncia global — geral ou especifica — que um usudrio, cliente ou
membro do piiblico t€m com um produto, servi¢o ou evento. No campo de
usabilidade, essa experiéncia é geralmente definida em termos de facilidade de
Shedroff uso. No entanto, a experiéncia engloba mais do que meramente func¢io e fluxo,
(1200-]) mas o entendimento compilado através de todos os sentidos.
Produto, Entendimento compilado
S I X1 N I I —— através de todos os sentidos.
evento. Usabilidade.

Fonte: Elaborado pelo autor.
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Quadro 2.3 — Componentes presentes nos discursos de empresas de tecnologia.

Publicacao

O que é experiéncia do usudrio

Aspectos

Mediadores .
temporais

Objetivos

Abrangéncia

Empresas d

e tecnologia

servicos e seus produtos.

Abrange todos os aspectos da interac@o do usudrio final com a empresa, seus

Atender as necessidades
especificas do cliente,

Nielsen 5 ;
Norman sem ruido ou Fl}lS?O df)s 'ser.v1gos de
G Empresa inconveniéncia. vdrias disciplinas,
roup Servicos ’e Durantea | . |incluindo engenharia,
([200-1) o dEtos interagio | Simplicidade e elegdncia | 1arketing, design grafico
P ’ que produzem produtos | ¢ industrial e design de
que propiciam uma interface
alegria de possui-los, uma
alegria ao utiliza-los.
Incorporar os principios .
rp‘ .p, P O aspecto visual, o
de design amigdvel; . .
A comportamento interativo
ter uma aparéncia . .
L . e as capacidades de apoio
Apple profissional e consistente, de software. A aparéncia
Software | ------=---- com icones e gréficos de : o .
([200-]) . do seu aplicativo € muitas
qualidade; - .
. .. vezes tao importante
suportar dispositivos de .
. quanto o seu conjunto de
entrada alternativos para
L ... |recursos.
usudrios com deficiéncia.
Todos os aspectos de um produto ou servi¢o percebidos pelos usudrios
Engloba totalmente o
IBM Antes, design da IHC tradicional
([200-]) Produto ou |durante e e o amplia ao abordar
servico apos a todos os aspectos de um
interagdo. produto ou servico
percebidos pelos usudrios.
Uma atividade de encontro de um usudrio de computador com a apresentagao
auditiva e visual de uma colec@o de programas de computador. E importante
notar que experiéncia do usudrio inclui apenas o que o usudrio percebe e nem
) tudo o que ¢ apresentado.
Microsoft
([200-]) Uma ~ O que o usudrio percebe
colegiode | o ea (nfio o que é apresentado).
programas |. |- )
de interagao Apr.e.sentagﬁo visual e
computador. auditiva.

Fonte: Elaborado pelo autor.



40

2.2.5 Consideracoes sobre os quadros

Apesar de ndo ser possivel observar nos quadros uma abordagem
homogénea para o conceito de experiéncia do usudrio, os discursos
apresentados revelam algumas recorréncias, discutidas a seguir.

E possivel notar uma forte convergéncia para o entendimento de
experiéncia do usudrio, sendo apresentado pela ISO e pela maioria dos
autores como algo subjetivo?, sentimentos ou percep¢des do usudrio ao
interagir com o mediador. Em contraponto, Cooper, Reimann e Cronin
(2007) a entendem mais em uma perspectiva multidisciplinar,
enxergando-a como um guarda-chuva para diversas disciplinas do
design e da usabilidade. Apesar de muito utilizado, Garrett (2002, 2011)
parece estar na dire¢do oposta dos demais autores. Sua perspectiva estd
mais focada no artefato do que nas pessoas, tratando de como o produto
funciona do lado de fora quando em contato com os usudrios, em um
discurso mais alinhado as perspectivas tradicionais do uso da tecnologia.
Também € possivel notar alguns contrastes entre as declaracdes das
empresas de tecnologia em relacdo as da ISO e dos autores. As empresas
de tecnologia trazem uma visdo menos focada nos sentimentos e
percepgdes das pessoas e mais focada no mercado e nos aspectos da
interacdo e do produto, contribuindo mais para o entendimento do
conceito sob o ponto de vista pratico.

Apesar de ndo se observar um consenso com relacdo aos
mediadores para a experiéncia do usudrio, os mediadores mais citados
pela ISO e os autores foram produto e servico, seguidos por sistema e
produto interativo. Sheddroff ([200-]) inclui também a experiéncia com
um evento. As empresas de tecnologia também trazem uma visdo
diversificada. Enquanto a Nielsen Norman Group ([200-]) trata da
interacdo com a empresa, a Apple ([200-]) e a Microsoft ([200-]) tratam
mais de programas de computador. Do ponto de vista cientifico, uma
reducdo do escopo se mostra interessante, uma vez que limita o campo
de estudo. Assim, a abordagem de Law et al. (2009) — que considera a
experiéncia do usudrio restrita a produtos, sistemas, servicos e objetos

2 Que se refere ao sujeito do_conhecimento, a consciéncia, a interioridade.
Relativo ao individuo, a experiéncia individual (JAPIASSU; MARCONDES,
ndo paginado, 2003).
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com 0s quais uma pessoa interage através da interface do usudrio (figura
2.1) — é pertinente e facilita a aplica¢do do conceito.

As opinides sdo divididas quanto ao aspecto temporal. Pouco
mais da metade das abordagens defende que experiéncia do usudrio
acontece apenas durante a interagdo. O restante aponta que estd
relacionada ao antes, durante e depois da interacdo. Considerar eventos
que acontecem antes do primeiro uso se mostra interessante, pois 0s
usudrios ja podem ter expectativas advindas de propaganda, uso de
produtos similares, uso de outro produto da marca ou relatos de outras
pessoas. A experiéncia ocorrida durante a interagcdo estd relacionada aos
niveis visceral e do comportamento, de Norman (2004), indo também ao
encontro da definicio de Hassenzahl (2008). E interessante levar em
conta o que acontece depois da interacdo. Esse intervalo de tempo estd
relacionado ao nivel reflexivo, de Norman (2004), consistindo na
reflexdo sobre a interacdo imediatamente ocorrida e também sobre as
interacdes prévias, que compdem um entendimento cumulativo sobre
como € a experiéncia com o produto em questdo. Dessa forma,
considerar esses diversos intervalos de tempo fornece suportes mais
consistentes para compreender a experiéncia do usudrio em sua
totalidade.

Os objetivos da experiéncia do usudrio sdao apresentados por
diferentes perspectivas. A ISO (2009) e Hassenzahl (2011) falam em
alcancar uma boa experiéncia do usudrio, enquanto Cooper, Reimann e
Cronin (2007) e Hassenzahl (2008) trazem uma perspectiva psicoldgica
que aborda os niveis de percepc¢do dos produtos e do preenchimento de
necessidades humanas. Preece, Rogers e Sharp (2002, 2007) trazem uma
perspectiva de projeto, descrevendo qualidades do sistema, assim como
Garrett (2002, 2011) o faz por meio de seus elementos da experiéncia do
usudrio. Um pouco mais deslocado em seu discurso, Garrett (2011)
aponta que qualquer esforco de experiéncia do usudrio busca melhorar a
eficiéncia e considera que o lado funcional do produto estd
principalmente preocupado com tarefas, numa perspectiva calcada
essencialmente na usabilidade e na IHC tradicional. Entre as empresas
de tecnologia, a Nielsen Norman Group traz uma perspectiva de
mercado, falando em atender as necessidades do cliente. Em
contraponto, a Apple aborda caracteristicas que o software deve ter.

Quanto a abrangéncia, os elementos mais citados sdo as
caracteristicas do usudrio: estado interno e fisico, caracteristicas
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subjetivas e percepcao através de todos os sentidos. Em seguida, vém as
caracteristicas dos mediadores: qualidades pragmaéticas e hedonicas. As
disciplinas relacionadas a experiéncia do usudrio também sdo muito
citadas, com destaque para a usabilidade, o design de interface e o
design de interacdo. Menos recorrentes, Hassenzahl e Tractinsky (2006)
e Law et al. (2009) citam o contexto no qual a interacdo ocorre como
uma varidvel importante na composi¢do da experiéncia do usudrio.
Numa perspectiva de projeto, Garrett (2011) e Hassenzahl (2011)
enumeram o que ¢é preciso entender e realizar no projeto para
experiéncia do usudrio.

O contetdido previamente discutido foi retomado por Roto et al.
(2011) no documento “User Experience White Paper” 24. Este contribui
significativamente para o entendimento do tema, esclarecendo alguns
pontos polémicos encontrados em publicacdes anteriores.

2.2.6 As contribui¢des do documento “User Experience White Paper”

Como resultado do semindrio “Demarcando Experiéncia do
Usudrio”  — que buscou trazer clareza ao conceito de experiéncia do
usudrio —, pesquisadores da academia e profissionais atuantes em
diversas empresas de tecnologia declararam que o campo da experiéncia
do usudrio pode ser visto por trés diferentes perspectivas (ROTO et al.,
2011):

* experiéncia do usudrio como fendmeno: descreve o que é e o que
ndo é experiéncia do usudrio, identifica seus diferentes tipos e
explica suas circunstancias e consequéncias;

* experiéncia do usudrio como campo de estudo: estuda o
fendmeno, encontra métodos para projetar sistemas que
possibilitam experi€ncias particulares e investiga e desenvolve
métodos de design e avaliacdo;

* experiéncia do usudrio como pratica: que trata de visualizar a
experiéncia do usudrio (por exemplo, como parte da prética do

% User Experience White Paper: Bringing clarity to the concept of user
experience. 2011. Disponivel em <http:/www.allaboutux.org/files/UX-
WhitePaper.pdf>. Acesso em 20 Dezembro 2011.

%5 Semindrio “Demarcando Experi€ncia do Usudrio” ocorrido na Alemanha em
Setembro de 2010. Durante trés dias, um grupo seleto de 50 pesquisadores e
praticantes de UX trouxeram suas diferentes perspectivas numa tentativa de
demarcar o conceito. Informacdes sobre o semindrio disponiveis em <http://
www.dagstuhl.de/en/program/calendar/semhp/?semnr=10373>. Acesso em 22
Dezembro 2011.
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design), de representd-la (por exemplo, por meio de um
prototipo), de avalid-la e de entregar designs preocupados em
proporcionar uma determinada experiéncia do usudrio.

A divisio do tema nas trés perspectivas anteriormente
apresentadas contribuem para o entendimento da experiéncia do usudrio
em sua totalidade. A abordagem tedrica sobre o conceito apresentada
anteriormente foi explorada sob a perspectiva de fendmeno.

Com relagdo ao entendimento do conceito, Roto et al. (2011)
apontam que o termo € amplamente utilizado, mas compreendido de
diversas maneiras:

O termo experiéncia do usudrio € freqiientemente
usado como sindnimo de usabilidade, interface do
usudrio, experiéncia da interacdo, design de
interagdo, experiéncia do cliente, apelo do site,
emocdo, 'efeito uau', experiéncia geral ou como
um termo abrangente que incorpora todas ou
muitos destes conceitos. (ROTO et al., 2011, p. 4,
tradug@o nossa).

Assim como a revisdo que resultou nos quadros apontou diversos
intervalos de tempo relacionados a experiéncia do usudrio, os
pesquisadores e profissionais presentes no semindrio chegaram a um
entendimento em que a experiéncia do usudrio estaria relacionada a
antes, durante, depois da intera¢éo e ao longo do tempo, de acordo com
afigura 2.2 (ROTO et al., 2011).

Figura 2.2 — Os intervalos de tempo da experiéncia do usudrio, os termos que
descrevem seu tipo e os processos internos que ocorrem nos diferentes
intervalos.

Quando: Antes do uso Durante o uso Apds o uso Ao longo do tempo

Oque: MOENE]ELES UX momentanea UX episddica UX cumulativa

Imaginando a . . Refletindo sobre Recordando multiplos
x Vivenciando PN 7
experiéncia uma experiéncia periodos de uso

Como:

Fonte: Elaborada pelo autor, adaptada de Roto et al. (2011).
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2.2.7 Consideracdes sobre o conceito de experiéncia do usuario

A observacdo dos quadros e do documento “User Experience
White Paper” corrobora com as afirmacdes de Hassenzahl (2008), Law
et al. (2009) e Bernhaupt (2010), de que hd uma lacuna com relacdo a
um entendimento consensual sobre experiéncia do usudrio, e também
com a de Norman (1998 apud Merholtz, 2007), de que o conceito, ao
mesmo tempo que € amplamente utilizado, é entendido de diversas
maneiras. Enquanto nas primeiras publicacdes os autores se
preocupavam em ressaltar que o conceito de experiéncia do usudrio ia
além da usabilidade, atualmente € possivel notar um discurso mais
auténomo e focado no entendimento do tema por si s6.

Embora se observe uma expectativa por um entendimento
consensual do tema, ainda ¢é dificil imaginar um discurso homogéneo
que atenda a complexidade do conceito, considerando suas diferentes
perspectivas e os variados componentes de discurso. O documento
publicado por Roto et al. (2011) contribuiu de maneira clara e objetiva
essencialmente nas perspectivas da experiéncia do usudrio como
fendmeno e campo de estudo, mas ndo trouxe as respostas para tudo o
que foi discutido até entdo. Dessa forma, este trabalho, a partir da visdo
de diferentes autores, assume a experiéncia do usudrio como um
fenomeno:

* holistico, que vai além das preocupaces instrumentais e
pragmdticas da usabilidade;

* subjetivo, que considera os sentimentos e percepcdes dos
usudrios em relagdo a um mediador;

» relacionado ao usudrio em contato com um produto, sistema,
servico ou objeto dotado de interface do usuario, em uma
determinada situacdo;

* dinamico, que pode ocorrer antes, durante ou apds o contato do
usudrio com os mediadores acima elencados.

2.3 FATORES QUE INFLUENCIAM A EXPERIENCIA DO USUARIO

Ao longo do tempo, diversos autores abordaram fatores que
influenciam a experiéncia do usudrio. Ja na década de 90, Norman,
Miller e Henderson (1995) compreendiam que a experiéncia do usudrio
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ia além da interface-humana e da usabilidade, passando a considerar
também a experiéncia da pessoa com o sistema.

Algumas publicacdes subsequentes, como a da Apple ([200-] e a
de Garrett (2011) continuaram a enfatizar apenas caracteristicas dos
produtos. J4 autores como Kuniavsky (2010), a Microsoft ([200-] e a
Nielsen Norman Group ([200-]) relataram a importincia de como o
usudrio percebe as caracteristicas do sistema.

Mahlke e Thiiring (2007) apud Kujala et al. (2011) adicionaram
um novo componente relacionado ao usuério, falando especificamente
de reacdes emocionais, além da percepcdo das qualidades instrumentais
e ndo instrumentais.

Hassenzahl e Tractinsky (2006, p. 95, tradugdo nossa),
introduziram a varidvel contexto, afirmando que a experiéncia do
usudrio € a consequéncia:

* do estado interno de um usudrio (predisposi¢des, expectativas,
necessidades, motivac¢do, humor);

e das caracteristicas do sistema projetado (por exemplo,
complexidade, prop6sito, usabilidade, funcionalidade etc.);

* do contexto (ou ambiente) no qual a interacdo ocorre (por
exemplo, definicdo organizacional / social, o significado da
atividade, voluntariedade de uso etc.).

Desmet e Hekkert (2007) apresentaram uma visdo semelhante,
afirmando que a experiéncia € moldada pelas caracteristicas do usudrio e
aquelas do produto, sendo sempre influenciada pelo contexto no qual a
interacdo ocorre.

Numa definicdo que abrange as trés varidveis previamente
citadas, a ISO 9241-210:2010 apontou que experiéncia do usudrio:

[...] € uma consequéncia da imagem da marca, da
apresentacdo, da funcionalidade, do desempenho
do sistema, do comportamento interativo e das
capacidades assistivas do sistema interativo, dos
estados interno e fisico do usudrio, resultantes de
experiéncias anteriores, atitudes, habilidades e
personalidade, e do contexto de uso.
(ASSOCIACAO BRASILEIRA DE NORMAS
TECNICAS, 2011, p. 6).
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Trazendo uma perspectiva similar as trés anteriores, Roto et al.
(2011, p. 10, tradug@o nossa) afirmaram que ‘“embora uma grande
variedade de fatores possa influenciar a experiéncia do usudrio de uma
pessoa com um sistema, os fatores podem ser classificados em trés
categorias principais [...]”, a saber:

* contexto: refere-se a uma mistura do contexto social (por
exemplo, trabalhando com outras pessoas), contexto fisico (por
exemplo, usando o produto em um Onibus em movimento),
contexto de tarefas (tarefas adjacentes que também requerem
atencdo) e contexto técnico e de informacdo (por exemplo,
conexdo a internet);

* usuario: por exemplo, a motivacio da pessoa para usar o produto,
seu humor, recursos fisicos e mentais do momento e expectativas;

* sistema: as propriedades projetadas no sistema (funcionalidade,
estética, etc.), as propriedades modificadas pelo usudrio (por
exemplo, uma imagem de fundo, riscos resultantes do uso), assim
como a marca e a imagem do fabricante (por exemplo,
sustentabilidade, moda).

Considerando que todas as defini¢des citadas apresentam fatores
que se encaixam nessas trés categorias, este trabalho adotard essa dltima
perspectiva, trazendo, a seguir, estudos mais detalhados referentes a
cada uma delas.

2.3.1 Contexto

Além dos contextos citados na definicdo de Roto et al. (2011),
Hassenzahl (2003) apontou que o contexto da interacdo influencia a
percepcdo do usudrio e o classificou em dois modos: o modo objetivo e o
modo atividade (figura 2.3). No modo objetivo, a¢des sao realizadas para
o cumprimento de um objetivo. Assim, o produto € visto como um meio
para alcangar tal objetivo e se busca eficicia e eficiéncia. Baixa
estimulagdo € preferida e percebida como relaxamento, permitindo que o
usudrio fique focado na tarefa. Um aumento da estimulagdo pode ser
percebido como ansiedade e frustracdo (HASSENZAHL, 2003). Um
usudrio com o objetivo de submeter um projeto em um sistema online
durante a préxima hora é um exemplo de situacdo experimentada no
modo objetivo.
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Em contraponto, no modo atividade, os objetivos sdo voléteis,
dependendo do desejo do usudrio, determinados naquele momento pela
atividade. O uso do produto pode ser o fim por si s6 e eficdcia e
eficiéncia ndo tem um papel importante. A alta estimulacado € preferida e
experimentada como um grande entusiasmo. Uma queda da estimulagdo
¢é experimentada como tédio (HASSENZAHL, 2003). Um exemplo de
modo atividade € um usudrio que acessa uma rede social para ver as
novidades de seus amigos, quando surgem pequenos objetivos ndo
planejados previamente, como comentar uma foto ou responder uma
mensagem.

Figura 2.3 — A relacdo entre objetivo e atividade nos modos objetivo e atividade.

‘objetivo}
gt PEETH :'ob'etivo‘: PEETN
objetivo £
iobjetivo: "*---"" !objetivo}
atividade agéo
modo objetivo modo atividade

Fonte: Elaborada pelo autor, adaptada de Hassenzahl (2003).
2.3.2 Usuario

Numa perspectiva relacionada aos usudrios, Hassenzahl (2003)
apontou que o guia para as experiéncias positivas é o atendimento de
objetivos psicolégicos. Uma boa experiéncia do usudrio é “ [...] a
consequéncia do preenchimento das necessidades humanas de
autonomia, competéncia, estimulacdo (auto-orientadas), conexdo com
outras pessoas e popularidade (orientada aos outros) [...]”.
(HASSENZAHL, 2008, ndo paginado, traducdo nossa).

Num estudo posterior, Hassenzahl, Diefenbach e Goritz (2010),
buscaram explorar o papel do conjunto necessidade-atendimento,
estudando os motivadores de experiéncias positivas com tecnologia.
Para tanto, coletaram, por meio do uso de um questiondrio online, mais
de 500 relatos de experi€ncias positivas que pessoas tiveram com
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produtos interativos (por exemplo, celulares, telefones, computadores
etc.), partindo do trabalho de Sheldon et al. (2001) apud Hassenzahl,
Diefenbach e Goritz (2010), que apresenta uma lista das dez principais
necessidades psicoldgicas humanas. Dessa lista, elegeram sete
necessidades que consideraram as mais importantes no contexto de
experiéncias com tecnologia, a saber: competéncia, relacionamento,
popularidade, estimulag@o, significado, autonomia e segurangca. O
quadro 2.4, a seguir, caracteriza tais necessidades.

Quadro 2.4 — Sete necessidades humanas relacionadas ao uso da tecnologia,
com descri¢des retiradas de Sheldon et al. (2001).

Necessidade Descricao
Independéncia Sensacdo de que vocé é a causa de suas préprias agdes em vez de sentir
autdnoma que forgas externas ou pressdes externas sao a causa de suas agoes

Competéncia

Sensacdo de que vocé € muito capaz e eficiente em suas acdes em vez de

efetiva sentir-se incompetente e ineficiente
Relacdo Sensacdo de que vocé regularmente tem contato préximo com pessoas
pertencente que se importam com vocé ao invés de se sentir sozinho e sem cuidados

Influéncia popular

Sensacdo de ter pessoas gostam de vocé, que € respeitado e que tem
influéncia sobre outros ao invés de sentir que vocé € uma pessoa cujos
conselhos e opinides ndo interessam aos outros

Estimulo
prazeroso

Sensacdo de ter muito divertimento e prazer ao invés de sentir-se
entediado e desestimulado pela vida

Seguranga e
controle

Sensacdo de ter seguranga e controle sobre sua vida em vez de sentir-se
inseguro e ameagado por suas circunstancias

Significado de
auto realizacdo

Sensacdo de que vocé estd desenvolvendo seu melhor potencial e
tornando sua vida significativa em vez de sentir-se estagnado e com uma
vida insignificante.

Fonte: Hassenzahl, Diefenbach e Goritz (2010, tradugao nossa).

Os autores concluiram que a satisfacio das necessidades
psicolégicas é uma fonte de experiéncia positiva com produtos e
tecnologias interativas. O estudo reforcou de maneira mais clara a
relacdo entre necessidade-atendimento e afeto positivo ja levantadas por
Hassenzahl (2008), sendo que estimulo prazeroso, relacdo pertencente,
competéncia efetiva e influéncia popular foram os fatores que mais
contribuiram para a ocorréncia de experiéncias positivas. Dessa forma,
Hassenzahl (2011) concluiu que o atendimento de necessidades é o que
faz uma experiéncia prazerosa.
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O afeto?¢ foi também citado como um fator relacionado a
experiéncia do usudrio. Alguns autores tem tratado afeto e emocdo da
mesma forma, como Watson, Clark e Tellegen (1988). Apesar de estudos
da psicologia indicarem a emo¢do como um fator fundamental do ser
humano, a comunidade THC, até recentemente, tinha quase a
negligenciado como um componente da experiéncia do usudrio, e
consequentemente de sua avaliagdo. “Emocdo estd no coracdo de
qualquer experiéncia humana e ¢ um componente essencial de interagdes
usudrio-produto e da experiéncia do usudrio”, afirmaram Forlizzi e
Battarbee (2004, p. 264, traducdo nossa). Para os autores, a emocao
afeta as percepgdes e resultados de interagdes com produtos, servindo de
fonte para entender e comunicar o que experimentamos.

Para Forlizzi e Battarbee (2004), experiéncias e emog¢des ndo sao
eventos singulares, mas sim eventos continuos que ocorrem ao longo do
tempo. Conforme o tempo passa, as menores experiéncias sao
esquecidas, sendo que apenas as maiores experiéncias, as extremamente
emocionais e as que conectam com os outros sao lembradas.

2.3.3 Sistema

Um sistema € dotado de caracteristicas intrinsecas que,
dependendo da maneira que sdo percebidas, afetam a experiéncia do
usudrio. A figura 2.4 traz um modelo de experiéncia do usudrio proposto
por Hassenzahl (2003), de acordo com a perspectiva do usudrio. Nesse,
o usudrio leva em conta o cardter aparente do produto que, em uma
situacdio especifica, geram consequéncias emocionais. E importante
ressaltar que o cardter aparente ndo corresponde a todos os atributos do
produto, mas apenas aos atributos que o usudrio percebe dele. Estes sdo
classificados em pragmaticos e hedonicos, que serdo melhor explicados
em topicos posteriores.

Norman (2004) explica como se d4 a percepcdo dos aspectos do
produto por meio de trés niveis cognitivos e emocionais: o visceral, o
comportamental e o reflexivo. O nivel visceral é o mais imediato nivel
de processamento, quando uma pessoa reage ao aspecto visual ou a
outros niveis sensoriais (como auditivo e tdtil) antes mesmo de interagir

26 O afeto, que inclui emocdo, é um sistema de julgamento do que ¢ bom ou
mau, seguro ou perigoso. (NORMAN, 2004, p. 40;
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com ele. Nesse nivel, as pessoas ndo pensam sobre o produto e os
sentimentos ocorrem de maneira automatica. Assim, ocorrem
julgamentos espontineos, tais como “gostei” ou “ndo gostei”.

Figura 24 - Fatores-chave do modelo de experiéncia do usudrio pela

perspectiva do usudrio.
| situacao

carater aparente do produto consequéncias

atributos pragmaticos ’ apelo

manipulacao

atributos hedonicos
razer
identificacao P
evocacao satisfacdo

|
Fonte: Elaborada pelo autor, adaptada de Hassenzahl (2003).

O nivel comportamental trata da interagdo com os produtos, de
acordo com o comportamento, expectativas e modelos mentais ja
definidos. Utilidade e usabilidade sdo importantes. Esse nivel € afetado
pelo nivel visceral, ou seja, é influenciado pela percepcdo inicial. Por
fim, o nivel reflexivo, envolve consideracdes conscientes e reflexdes
sobre experiéncias do passado. Enquanto os niveis visceral e
comportamental estdo relacionados ao momento de uso do produto, o
nivel reflexivo se estende por mais tempo. O nivel reflexivo pode afetar
o nivel comportamental (NORMAN, 2004), ou seja, uma exposi¢do
prévia molda a experiéncia do usudrio subsequente (LAW et al., 2009).

Para propdsitos de aplicacdo, Norman (2004) apresentou uma
simplificacdo, mapeando os trés niveis em termos de elementos que os
influenciam, apresentados na figura 2.5.

Conforme apresentado no modelo proposto por Hassenzahl
(2003) na figura 2.3, os aspectos percebidos do produto podem ser
classificados em atributos pragmdticos e heddnicos, explicitados no
préximo tépico.
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Figura 2.5 — Os trés niveis mapeados em elementos que os influenciam.
Design visceral > Aparéncia
Design comportamental >  Prazer e efetividade do uso

Design reflexivo > Auto imagem, satisfagdo
pessoal, lembrancas

Fonte: Norman (2004).

2.3.3.1 Caracteristicas pragmaticas e heddnicas dos sistemas

N

Atributos  pragmdticos estdo relacionados a  utilidade
(funcionalidade relevante) e a usabilidade (maneiras de acessar a
funcionalidade). Assim, a habilidade do produto em permitir o
cumprimento de objetivos relacionados a tarefas — como fazer uma
ligacdo de telefone — define sua qualidade pragmdtica. Um produto
primariamente pragmadtico € basicamente instrumental e pode receber os
adjetivos de, por exemplo, ‘“util”, “eficiente” ou “fdcil de
utilizar” (HASSENZAHL, 2003; HASSENZAHL, 2008).

Todos os outros atributos percebidos no produto sd@o heddnicos?’.
Estes enfatizam o bem-estar psicolégico e suportam os objetivos
relacionados ao ser, como sentir-se competente ou sentir-se conectado
aos outros. Qualidades hedonicas estdo diretamente relacionadas aos
motivos porque as pessoas sdo donas de determinados produtos em
detrimento de outros. Seus adjetivos podem ser “impressionante”,
“emocionante” ou “interessante” (HASSENZAHL, 2003;
HASSENZAHL, 2008).

A combinacgdo dos niveis forte e fraco de qualidades pragmaticas
e hedonicas formam uma visdao sobre como enxergamos os produtos
(figura 2.6). Produtos percebidos com fracas qualidades pragmdticas e
hedonicas s@o indesejados. Em contraponto, produtos com fortes
qualidades pragmaticas e hedonicas sdo desejiveis. Fortes qualidades
pragmaticas e fracas qualidades hedonicas definem um produto focado
na acdo, como um aparelho de celular antigo que permite a vocé fazer
tudo o que vocé precisa um telefone, mas vocé ndo sente orgulho ao
exibi-lo. Fortes qualidades heddnicas e fracas qualidades pragmaticas

27 Relacionado com ou considerado em termos de sensaﬁlc”)es grazerosas (ou nao
prazerosas). (NEW OXFORD AMERICAN DICTIONARY, 2011, traducdo
nossa).
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definem um produto focado na identificacdo, no ser, como um souvenir
que ndo tem utilidade pratica mas remete aos bons momentos vividos
em uma viagem, por exemplo (HASSENZAHL, 2003).

Figura 2.6 — Aspectos do produto a partir de combina¢des de atributos
pragmadticos e heddnicos.

forte

SER desejado

hedo6nico

indesejado | ACAO

fraco

fraco forte
pragmatico
Fonte: Elaborada pelo autor, adaptada de Hassenzahl (2003).

E importante observar que as qualidades pragmaticas influenciam
no cumprimento dos objetivos psicoldogicos, j4 que ndo é possivel
desejar o produto se vocé ndo consegue utilizd-lo. Contudo, a realizacdo
de tarefas, como fazer uma liga¢do, é apenas um meio para uma
finalidade relacionada a uma necessidade, como sentir-se conectado.
Segundo Hassenzahl, Diefenbach e Goritz (2010), qualidade heddnica é
um “motivador” para criar experiéncias positivas por meio do
atendimento de necessidades. Por outro lado, qualidade pragmatica € um
fator higi€nico, permitindo a satisfacdo das necessidades através da
remocdo de barreiras, mas ndo sendo uma fonte de experi€ncia positiva
por si s6.

Um dos elementos de grande relevancia dentro do escopo de
qualidade heddnica € o design visual da interface, melhor aprofundado a
seguir.
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2.3.3.2 Design visual da interface

Estudos relacionados a aspectos estéticos?® tiveram inicio na
década de 1980 no campo da Interacio Humano-Computador (LAVIE;
TRACTINSKY, 2004). Ao final da década de 1990, Kurosu e Kashimura
(1995) apud Lavie e Tractinsky (2004) e Tractinsky (1997) concluiram
que a estética da interface?® afeta a percepcdo das pessoas sobre a
usabilidade aparente, de forma que um produto com mesma maneira de
acesso a funcionalidade que outro, porém com uma estética mais
agradével, € percebido como tendo melhor usabilidade. Preece, Rogers e
Sharp (2007) posteriormente concordaram com os estudos anteriores,
afirmando que a aparéncia da interface pode afetar a usabilidade. Assim,
para contribuir com a reducgdo da frustracdo dos usudrios, a interface deve
ser simples, saliente, elegante e utilizar-se de principios de usabilidade,
bons principios de design grafico e diretrizes de ergonomia.

Tractinsky e Ikar (2000) estudaram o efeito da estética na
percepcdo dos usudrios apds o momento da interagdo e concluiram uma
forte relacdo entre satisfacdo, estética e usabilidade, afirmando que boa
qualidade estética € importante tanto para sistemas que sdo usados de
maneira voluntdria como para situagdes em que o usudrio ndo tem
escolha. Para Sheddroff (2001), a estética contribui para a atracio e o
engajamento, propiciando que o usudrio se sinta motivado a comegar a
interagir e a prosseguir na interagao.

Bomfim (1998) colocou que, no nivel psicolégico, o usudrio tem
necessidades que podem ser atendidas por meio da estética. Num
discurso mais amplo, Jordan (1998) apud Lavie e Trackinsky (2004)
apontou que a estética ndo estd apenas relacionada a satisfacdo, mas é
um forte componente responsdvel pelo prazer experimentado durante a
interacdo. Em uma linha semelhante, Hassenzahl (2003) colocou que a

28 De modo sucinto, podemos dizer que a palavra estética tem dois significados
basicos. O primeiro € quando estamos nos referindo as propriedades estéticas de
algo, isto €, as qualidades relativas as formas deste algo, que pode ser ndo s6 um
unico objeto, como também um grupo de objetos. E o caso da expressdao “a
estética de algo” como em “a estética do website” ou “a estética do
romantismo”. O outro modo de utilizag@o se refere a estética enquanto drea do
conhecimento. (PIRAUA, 2011, p.11). No caso desse trabalho, faz-se referéncia
sempre ao primeiro significado, mencionado também como “aparéncia da
interface” por alguns autores.

29 Espaco no qual se estrutura a interacdo (BEVILACQUA, 2007).
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percepcdo visual da interface estd relacionada a atributos hedodnicos,
enfatizando o bem-estar psicolégico, no caso de interfaces agradéveis.
Norman (2004) compartilhou da mesma visdo, afirmando que produtos
bonitos induzem afeto positivo nos usudrios, transformados em
facilidade na interacdo, e que o design visceral € prazeroso.

Para Ribeiro (2006 apud Piraud, 2007, p. 45), “uma interface
visualmente atrativa e agraddvel aos sentidos € algo obrigatério em sites
que valorizam a experiéncia”.

Argumenta-se que a estética € relevante para a
pesquisa e prdtica em tecnologia de informagdo
por trés razdes tedricas. (1) Para muitos usudrios,
outros aspectos da interacdo dificilmente
importam mais. (2) Nossas avaliacdes do
ambiente sdo primariamente visuais, ¢ o ambiente
se torna cada vez mais repleto de tecnologia da
informac@o. (3) Estética satisfaz necessidades
humanas basicas, e necessidades humanas sao
cada vez mais supridas pela tecnologia da
informagdo. (LAVIE; TRACTINSKY, 2004, p. 11,
tradug@o nossa).

E possivel perceber uma evolugio do discurso estético no
contexto das interfaces. Inicialmente a IHC parecia marginalizar a
dimensdo estética (LAVIE; TRACTINSKY, 2004). Num segundo
momento, tentou-se provar que a estética influenciava na usabilidade
percebida, onde se constatou um forte relacio entre estética agradavel e
satisfacdo. Por fim, o discurso foi ampliado da usabilidade para a
experiéncia do usudrio, enfatizando o sentimento de prazer e de bem-
estar psicologico causado por interfaces agradaveis. Nesse sentido, a
estética se encaixa como fator importante capaz de influenciar a
experiéncia do usudrio.

Uma vez que foram elencados os fatores que influenciam a
experiéncia do usudrio, no préximo capitulo serdo explicitados os
elementos que devem ser observados para avalig-la.
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3 AVALIACAO DE EXPERIENCIA DO USUARIO

A fundamentacdo tedrica deste capitulo foi selecionada a partir de
uma ampla gama de referéncias sobre avaliacdo de experiéncia do
usudrio, encontradas por meio de uma revisdo efetuada a partir dos
portais Google scholar, ACM Digital Library e Periddicos CAPES, no
periodo de Julho e Agosto de 2012. Os termos de busca foram: “user
experience evaluation”, “evaluating user experience”, “measuring user
experience”, ‘“‘user experience measure” € ‘“‘user experience
measurement’ 30 no titulo, utilizando-se de referéncias dos ultimos cinco
anos. Além disso, foram investigados alguns artigos citados nas

publica¢des encontradas.

3.1 UM PANORAMA DOS ESTUDOS EM AVALIACAO DE
EXPERIENCIA DO USUARIO

Enquanto existem diversos métodos e técnicas jd estruturadas e
sistematizadas pela literatura para avaliar a usabilidade de sistemas
interativos, a avaliacdo da experiéncia do usudrio € um tema bem menos
abordado e sistematizado (VAATAJA; KOPONEN; ROTO, 2009). Tal
constatacio ndo € surpreendente, visto que a usabilidade é uma
disciplina consolidada, enquanto a experiéncia do usudrio passou a
despertar o interesse de pesquisadores e profissionais apenas na década
passada.

A partir do contexto supracitado e do histérico da THC que
considerava a usabilidade como o aspecto chave da experiéncia do
usudrio (AGARWAL; MEYER, 2009), ndo ¢ dificil entender porque o
teste de usabilidade tem sido um dos métodos mais usados para avaliar a
experiéncia do usudrio (UNGER; CHANDLER, 2009). Numa visdo
extrema, hd autores — como Tullis e Albert (2008) — que entendem a
avaliacdo de experiéncia do usudrio exclusivamente como avaliagdo de
usabilidade, limitando-se a avaliagGes instrumentais focadas em
aspectos pragmadticos e de performance. Contudo, a avaliacdo de
usabilidade ndo € capaz de avaliar a experiéncia do usudrio em sua
totalidade.

30 Buscas pelos equivalentes em lingua portuguesa nao retornaram resultados.



56

Obrist, Roto e Vidnidnen-Vainio-Mattila (2009) apontaram que a
avaliacdo de experiéncia do usudrio difere “dramaticamente” da
avaliacdo de usabilidade. Enquanto esta enfatiza eficicia e eficiéncia,
aquela inclui aspectos heddnicos e subjetivos. Assim, além de mensurar
performance, faz-se necessdrio compreender como o usudrio se sente em
relacdo ao sistema, onde € importante avaliar tanto emocdo como a
percepgdo dos usudrios em relacdo as qualidades do produto, medindo seus
prés e contras para ajudar a melhorar seu design (VAATAJA; KOPONEN;
ROTO, 2009).

A partir da revisdo sobre o tema, foi possivel constatar diversos
elementos que devem ser observados para avaliar a experiéncia do
usudrio, como qualidade pragmdtica, qualidade heddnica, apelo, afeto,
contexto, temporalidade, significado, emocao, utilidade, funcionalidade,
entre outros. Desses, contexto e aspecto temporal ndo dependem da
interpretacdo do usudrio, podendo ser varidveis pré-determinadas para a
avaliacdo. Dos que dependem do julgamento do usudrio, destacam-se
seis, que foram citados de maneira recorrente: funcionalidade e
usabilidade (qualidade pragmadtica), qualidade heddnica, emocdo, afeto e
atendimento de necessidades, explicitados a seguir.

3.2 ELEMENTOS A SEREM OBSERVADOS EM AVALIACAO DE
EXPERIENCIA DO USUARIO

Os seis elementos supracitados foram categorizados dentro dos
fatores “usudrio” e “sistema”, propostos por Roto et al. (2011), melhor
explorados a seguir.

3.2.1 Usuario

Segundo Ketola e Roto (2008, p. 1, traducdo nossa), “quando a
usabilidade evoluiu para a experiéncia do usudrio, as medicdes
ampliaram-se de pragmadticas (ficil e eficiente) a experienciais
(deleite)”. Como a experiéncia do usudrio realca os aspectos
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emocionais, avaliagdes de emocdo’! também devem ser investigadas,
colocaram as autoras. A necessidade de avaliar emocdo como um
componente da experiéncia do usudrio foi também amplamente citada
por autores como Hassenzahl, Diefenbach e Goritz (2010) e Vermeeren
et al. (2010) e Desmet (2003). Para o dltimo, a combinacdo de emog¢des
contribui para uma determinada experiéncia. Além de emogdo,
Hassenzahl, Diefenbach e Goritz (2010) enfatizaram o afeto3? como
fator relacionado a experiéncia do usudrio, apontando para a existéncia
de uma clara relacdio entre o atendimento de uma necessidade
psicoldgica e afeto positivo, uma fonte de experi€ncia positiva. Para os
autores, necessidade-atendimento e afeto sdo varidveis diretamente
relacionadas a experiéncia do usudrio.

Norman (2004) também aponta a reag@o visceral positiva como
um dos componentes de um design de sucesso. Dessa forma, na
dimensdo do usudrio, parece relevante avaliar emocdo, afeto e
atendimento de necessidades psicoldgicas, que pertencem ao nivel
reflexivo, assim como faz-se relevante observar as reacdes viscerais ao
produto.

3.2.2 Sistema

Para satisfazer necessidades basicas, antes de mais nada, o
produto deve ter utilidade3?, fornecendo um conjunto de funcionalidades
que tenham valor para o usudrio. A funcionalidade é reconhecida como
um requisito chave para uma boa experiéncia do usudrio por diversos

z

31 Uma emog¢do, ou um estado afetivo, € uma reacdo a um evento interno
(pensamento, por exemplo) ou externo (estimulo visual ou auditivo, por
exemplo) e uma disposicdo comportamental. Emogdes podem ser contrastadas
com estados de humor, que ndo sio diretamente evocados por eventos externos
ou internos e que sdo, pelo contrdrio, mais duradouros (horas ou dias).
(MUEHL; HEYLEN, 2008, p.3, tradu¢@o nossa).

32 Afeto é o termo genérico que se aplica ao sistema de julgamentos, quer sejam
conscientes ou inconscientes. Emog¢do € a experi€ncia consciente do afeto,
completa com a atribuicdo de sua causa e identificacio de seu objeto. A
sensa¢do nauseante e aflitiva que vocé pode sentir sem saber por qué € afeto.
Raiva de Harry, o vendedor de carros usados, que cobrou caro demais por um
veiculo insatisfatdrio, é emogdo. (NORMAN, 2004, p. 31).

33 [...] refere-se a percep¢do do usudrio mével em relagdo ao fato de o servigo
lhe agregar algum valor dentro de seu contexto; ou seja, qudo vantajosa é a
opcdo de utilizd-lo em relagdo a outras opgdes [...] (CYBIS; BETIOL; FAUST,
2010, p. 255).
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autores, como Jordan (2001), Nielsen (2003) e Hassenzahl (2003). Em
termos de avaliacdo de experiéncia do usudrio, o produto deve passar no
teste de satisfazer necessidades: “[...] Na maioria das vezes, a funcdo
vem em primeiro lugar e € o mais importante [...] Se o objeto ndo faz
nada de interessante, entdo quem se importa com qudo bem ele
funciona?”, colocou Norman (2004, p. 92).

Para Nielsen (2003), utilidade estd diretamente relacionada a
usabilidade na satisfacdo de necessidades: “Pouco importa se algo é facil
se ndo € o que vocé quer. Também ndo € bom se o sistema pode
hipoteticamente fazer o que vocé€ quer, mas vocé ndo pode fazer isso
acontecer porque a interface € muito dificil” (NIELSEN, 2003, tradugdo
nossa, ndo paginado). A usabilidade € uma qualidade do comportamento
interativo, que tem sido ressaltado como fator com grande impacto na
experiéncia do usudrio em diversas publicacdes, como Hassenzahl e
Tractinsky (2006), Cooper, Reimann e Cronin (2007) e Law et al.
(2009). Assim, a usabilidade do sistema deve ser avaliada, pois permite
a satisfacdo das necessidades através da remo¢do de barreiras
(HASSENZAHL; DIEFENBACH; GORITZ, 2010), evitando que a
frustracdo aconteca. Para Norman (2004, p. 104), “um bom design
comportamental deve centrar-se no ser humano, concentrando-se em
compreender e satisfazer as necessidades das pessoas que realmente usam o
produto”. No contexto de aplicativos méveis, para Cybis, Betiol e Faust
(2010), um dos principais elementos para a aceitacdo do usudrio € a
usabilidade das interfaces, requisito fundamental para atender as suas
necessidades.

Além de qualidade pragmatica (utilidade e usabilidade), a
avaliacdo de qualidade hedonica também tem sido relatada. O modelo
para a experiéncia do usudrio proposto por Hassenzahl (2003) foi
extensivamente citado em publicacdes sobre avaliacdo de experiéncia do
usudrio, incluindo autores como Bernhaupt (2008), Viitijd, Koponen e
Roto (2009) e Obrist, Meschtscherjakov, Tscheligi (2010). “Nédo apenas
os aspectos funcionais da tecnologia utilizada sdo importantes, mas também
como estes se relacionam com ser estimulado, apoiar e permitir a
criatividade e, por outro lado, que tipo de valor simbdlico ela possui”.
(VAATAJA; KOPONEN; ROTO, 2009, nao-paginado, traducdo nossa).
Como qualidade heddnica, a estética ganhou posicdo de destaque,
influenciando no nivel visceral de Norman (2004) e com a atracdo e o
engajamento de Sheddroff (2001). Conforme Cybis, Betiol e Faust
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(2010), para alguns usudrios, o apelo estético pode exercer mais
influéncia que a performance ou a funcionalidade em si.

Cabe aqui ressaltar que a percepg¢do e a avaliagdo do produto sdo
varidveis indiretas da experiéncia do usudrio, conforme Hassenzahl,
Diefenbach e Goritz (2010). No contexto mével Hiltunen (2002) apud
Cybis, Betiol e Faust (2010) propuseram os componentes da experiéncia
do usudrio mével: utilidade, usabilidade, disponibilidade, estética e
processo off-line. Considerando que o aplicativo serd avaliado durante
seu desenvolvimento e ndo dependerd da disponibilidade do sistema —
para trocas de dados reais entre usudrios, por exemplo — e de processo
off-line, restaram utilidade, usabilidade e estética a serem avaliados, o
que estd de acordo com o que j4 foi explicitado.

3.3 METODOS DE AVALIACAO DE EXPERIENCIA DO USUARIO

A adocdo crescente de métodos etnograficos aplicados ao design
tem permitido aos designers obter conhecimento diretamente das
pessoas para os quais estdo projetando (FORLIZZI; BATTARBEE,
2004). Assim, através de métodos centrados no usudrio, é possivel
prototipar e avaliar solu¢des diretamente com quem vai usar.

Viindnen-Vainio-Mattila, Roto ¢ Hassenzahl (2008) colocaram
que ¢é preciso avaliar para melhorar o design. Segundo Viitijd, Koponen
e Roto (2009), € importante avaliar a percep¢do dos usudrios em relagdo
as qualidades do produto, medindo seus prds e contras para ajudar a
melhorar seu design. Para Burmester et al. (2010), para otimizar o design
tendo em vista uma melhor experiéncia do usudrio, € necessirio
compreender quais aspectos causaram uma experiéncia positiva ou
negativa e por qué. Frente a essa necessidade de avaliacdo, quais os
métodos adequados para avaliar a experiéncia do usudrio?

A partir dos trés niveis categorizados por Norman (2004), o autor
sugeriu maneiras de avaliar emoc¢do e afeto nos niveis visceral,
comportamental e reflexivo. No nivel visceral, podem-se avaliar as reacdes
iniciais e automdticas do usudrio em relacdo a aparéncia da interface.
“Como o design visceral diz respeito a reagdes iniciais, ele pode ser
estudado de maneira muito simples, pondo as pessoas diante de um
design e esperando pelas reacdes.” (NORMAN, 2004, p. 90). Obrist,
Meschtscherjakov e Tscheligi (2010) complementaram que o nivel
visceral € melhor inspecionado ao observar os usudrios experimentarem
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o aplicativo pela primeira vez. Técnicas de observacdo combinadas com
verbalizagdo do usudrio s@o apropriadas para capturar emogdes do
usudrio nesse nivel.

No nivel comportamental, deve-se considerar se o design satisfaz
necessidades, se é compreensivel, se oferece uma boa usabilidade e se
causa uma boa sensa¢do (Norman, 2004). Para Norman (2004, p. 92),
“[...] o primeirissimo teste comportamental pelo qual um produto deve
passar ¢é satisfazer necessidades”. Para estudar o comportamento,
afirmou que observar o uso real, em situacdes reais, traz informacdes
ricas, sendo grupos de foco, questiondrios e pesquisas ferramentas
ineficazes para informar sobre comportamento, pois as pessoas pensam
que sabem porque agem de determinada maneira, mas em geral ndo
sabem.

No nivel reflexivo, segundo Norman (2004), devem-se considerar
tanto as lembrancas que o produto evoca, assim como a auto-imagem e
as mensagens que o produto envia a outras pessoas. Para Obrist,
Meschtscherjakov e Tscheligi (2010), O nivel reflexivo é melhor
avaliado utilizando questiondrios e entrevistas. Os usudrios falam sobre
suas experiéncias com o sistema.

Quanto ao tipo de pesquisa, Jensen e Larsen (2009) colocaram que
medi¢Oes qualitativas e subjetivas sdo essenciais para descobrir a
verdadeira experiéncia do usudrio. Contudo, apesar de questiondrios por si
s60 ndo serem ideais para compreender experiéncias subjetivas em
profundidade, sdo uteis como ferramentas complementares, adequadas
ao ciclo iterativo de desenvolvimento (VAANANEN-VAINIO-
MATTILA, SEGERSTAHL, 2009). Diversos autores como VAiitijd,
Koponen e Roto (2009) e Hassenzahl, Diefenbach e Goéritz também
fazem uso de pesquisas quantitativas. Questiondrios sdo uteis, mas
geralmente devem ser combinados com outros métodos de medi¢do para
alcancar resultados interpretdveis, advertiram Laugwitz, Held e Schrepp
(2008).

Quanto ao local onde ocorrem as avaliagbes, Roto, Viidnédnen-
Vainio-Mattila e Obrist (2009), apontaram que o estudo em laboratdrio é
adequado e essencial para avaliar a experiéncia do usudrio em estagios
iniciais do desenvolvimento de produto. Segundo os autores, € possivel
coletar aspectos da experiéncia durante um teste de usabilidade ao
observar as expressdes dos usudrios enquanto eles verbalizam. Contudo,
afirmaram também que, uma vez que a experiéncia do usudrio depende
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do contexto, é também recomendado avalid-la em situacdes da vida real.
Além disso, segundo Roto, Ketola e Huotari (2008), pode-se fazer
avaliacdes de diversas maneiras, utilizando as ultimas oportunidades
tecnoldgicas e de comunidade habilitadas pela Internet, por exemplo.

Quanto ao estigio de desenvolvimento do produto, Roto,
Rantavuo e Viinédnen-Vainio-Mattila (2009) afirmaram que ji € possivel
avaliar a experiéncia do usudrio com conceitos iniciais anteriores a
protdtipos interativos, utilizando-se de descri¢des do conceito, como
cenarios visuais ou rascunhos da interface. No caso de conceitos visuais,
Unger e Chandler (2009) e Cooper, Reimann e Cronin (2007)
recomendam ter entre duas e cinco variacdes para que OS uUsudrios
possam comparar e contrastar. No caso de protdtipos interativos, é
possivel mensurar a usabilidade e observar comportamento (NORMAN,
2004).

Outro aspecto relevante € o intervalo de tempo em que a experiéncia
ocorre (figura 3.1). Para Roto et al. (2011), as pessoas podem ter uma
experiéncia indireta antes de interagir com o produto a partir de
experiéncias prévias com tecnologias similares, propaganda, projecdo da
marca ou mesmo opinides de outras pessoas. Jd durante a interacdo, é
possivel focar apenas nas experiéncias momentineas — respostas viscerais —
ou avaliar um episédio de interacdo como um todo. Numa visdo mais
abrangente, é possivel obter uma visdo da percepcdo cumulativa apds
alguns usos do produto (ROTO et al., 2011).

E possivel tragar um paralelo entre os intervalos de tempo
categorizados por Roto et al. (2011) e os niveis de percepcio dos produtos
propostos por Norman (2004). A experiéncia momentanea seria
correspondente ao nivel visceral; a experi€éncia episddica, ao nivel
comportamental e reflexivo, e a experiéncia cumulativa, ao nivel reflexivo.
A fragmentacdo da experiéncia do usudrio em intervalos de tempo
contribui para sua avaliacdo, uma vez que € possivel focar em intervalos
determinados. Para Roto et al. (2011), o nuicleo da experiéncia do usudrio
estd na experiéncia real de uso, onde se considera as experiéncias
momenténea, episdica e cumulativa. O foco no momento pode fornecer
informagdes sobre as reacdes emocionais a detalhes da interface e traz
diferentes demandas de avaliacdo em relagdo a episddios de uso (ROTO et
al.,2011).
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Figura 3.1 — Experiéncia do usudrio ao longo do tempo.

Experiéncias com
outros sistemas e
com a marca

Informacbdes sobre o » ‘ ]

novo sistema »

Primeiro encontro
com o novo sistema 1:

UX momentéanea

v

UX episddica

= UX cumulativa

Periodos de ndo-uso
- [l Periodos de uso
» l Tempo

Informagdes sobre esse sistema, marca, ou outros sistemas

Fonte: Elaborada pelo autor, adaptada de Roto et al. (2011).

Frente a essa diversidade, Vermeeren et al. (2010) conduziram uma
ampla pesquisa onde noventa e seis métodos e instrumentos de avaliacdo de
experiéncia do usudrio’* foram categorizados e descritos. Os autores
incluiram também métodos e instrumentos que avaliam outros aspectos
além da experiéncia do usudrio, exclusivamente. Estes sdo apresentados no
apéndice 1 deste trabalho, acompanhados de uma breve descri¢do. Além
destes, o apéndice também contempla métodos e instrumentos observados
na revisao realizada para este capitulo.

A partir do estudo, Vermeeren et al. (2010) concluiram que a maioria
dos métodos advém da academia, podem ser aplicados individualmente
com usudrios e ndo requerem equipamentos ou software especiais. Um
terco dos métodos sdo quantitativos, outro terco qualitativos e o outro ter¢o
mistos. Quase metade dos métodos podem ser utilizados para avaliacGes

3240 11)21sponl’vel em <http://www.allaboutux.org/all-methods>. Acesso em: 01 ago.
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momentaneas e um terco para episddios simples. Metade dos métodos ndo
podem ser usados em estdgios iniciais (sem protdtipo funcional ou
produto), e quase metade dos métodos podem ser usados no contexto de
uso, fora do laboratério (VERMEEREN et al., 2010).

Considerando a ampla gama de opgdes, quais os métodos
adequados para avaliar a experiéncia do usudrio no contexto dessa
pesquisa?

3.3.1 Métodos e instrumentos adequados a avaliacao de experiéncia
do usudrio durante o desenvolvimento de um aplicativo social mével

Véindnen-Vainio-Mattila, Roto e Hassenzahl (2008) colocaram
que, dentre diversas possibilidades, € necessdrio encontrar métodos de
avaliacdo répidos, adequados ao ciclo iterativo de desenvolvimento de
protétipos. Partindo dos instrumentos listados no apéndice 1, serdao
apresentados, de maneira mais profunda, instrumentos e métodos que
medem os elementos a serem observados em avaliacdo de experiéncia
do usudrio. Estes foram selecionados por terem sido utilizados pelos
autores presentes na revisdo bibliogrifica, por serem adequados a
avaliacdo de baixo custo durante o ciclo iterativo de desenvolvimento e
ao contexto de aplicativos sociais méveis.

3.3.1.1 Affect Grid

Affect Grid é uma escala para avaliar casos individuais de afeto,
como o humor, a partir das dimensdes prazer-desprazer e excitacio-
sonoléncia (figura 3.2). Consiste em uma grade com nove quadrados no
eixo horizontal, para indicar estimulacdo, e nove quadrados no eixo
vertical, para indicar prazer. Apds ler instrugdes, € solicitado ao usudrio
assinalar, em algum momento desejado, algum quadrado da escala.
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Figura 3.2 — A escala Affect Grid, na qual o usudrio sinaliza seu estado afetivo
com um X em algum lugar.

High
Stress Arousal Excitement
Unpleasant Pleasant
Feelings Feelings
Depression Sleepiness Relaxation

Fonte: Russell, Weiss e Mandelshon (1989).

Foi publicado por Russell, Weiss e Mendelsohn (1989) e, no
contexto de avaliacdo de experiéncia do usudrio, utilizado por Vaitij,
Koponen e Roto (2010).

3.3.1.2 Positive and Negative Affect Schedule (PANAS)

O PANAS consiste em uma escala para medir afeto positivo e
negativo em um intervalo de tempo determinado (figura 3.3). Apresenta
vinte descritores, dez de afeto positivo e dez de afeto negativo. E
solicitado ao usudrio sinalizar, para cada descritor, em que medida se
sentiu daquela forma no intervalo de tempo indicado, utilizando-se de
uma escala verbal que vai de ndo mesmo a extremamente. Segundo
Agarwal e Meyer (2009), esse tipo de escala é popular pois é
relativamente facil de desenvolver e utilizar. Desmet (2003) afirmou que
instrumentos verbais tipicamente medem o componente de sentimento
subjetivo das emogdes, que s6 podem ser medidos através de auto-
relato. Sua maior desvantagem na aplicacdo em diferentes culturas é a
dificuldade de se traduzir palavras relacionadas a emocao.



Figura 3.3 — Positive Affect Negative Affect Schedule.

1 - muito ligeiramente ou ndo mesmo

Hoje: vocé se sentiu assim hoje

meédia

Essa escala consiste em uma série de palavras que descrevem diferentes
sentimentos e emogdes. Leia cada item e, em seguida, marque a resposta
adequada no espago ao lado da palavra. Indique em que medida
[INSERIR INSTRUGCOES APROPRIADAS DE TEMPO AQUI]. Utilize a
seguinte escala para registrar as suas respostas.

2 - um pouco

3 - moderadamente 4 -muito 5 - extremamente
_____interessado ____irritavel
_ aflito _ alerta
____empolgado _____envergonhado
____ chateado _____inspirado
_ forte _____nervoso
____ culpado _____determinado
______apavorado _____atento
____ hostil _____inquieto
___entusiasmado __ ativo
__orgulhoso ______com medo

No6s usamos o PANAS com as seguintes instrugdes de tempo:
Momento: vocé se sente assim agora, isto €, no presente momento

Ultimos dias: vocé se sentiu assim durante os Ultimos dias

Semana: vocé se sentiu assim durante a ultima semana

Ultimas semanas: vocé se sentiu assim durante as ultimas semanas
Ano: vocé se sentiu assim durante o ultimo ano

Geral: vocé geralmente se sente assim, isto &, como vocé se sente em
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Fonte: Elaborada pelo autor, adaptada de Watson, Clark e Tellegen (1988,
tradug@o nossa).

O instrumento foi publicado por Watson, Clark e Tellegen (1988)
e, no contexto de avaliagdo de experiéncia do usudrio, utilizado por
Hassenzahl, Diefenbach, Goritz (2010).
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3.3.1.3 Emocards

Instrumento ndo-verbal para medir respostas emocionais (figura
3.4). Consiste em 16 ilustragdes faciais, metade masculinas e metade
femininas, representando diferentes emog¢des. Cada face € a combinacdo
de duas dimensdes emocionais: prazer e estimulacio’s. E solicitado ao
usudrio escolher, ao final de cada tarefa ou intervalo de tempo, uma das
faces que identificam como ele estd se sentindo sobre a intera¢do. Para
Desmet (2003), a maior vantagem de instrumentos nao-verbais € que
podem ser aplicados em diferentes culturas. Segundo Agarwal e Meyer
(2009), o rosto sorridente tem sido validado mundialmente como uma
representacdo interpretada de maneira consistente. Além disso, escalas
ndo verbais também tentam capturar reagdes emocionais ndo
conscientes. Desmet (2003) colocou que esses instrumentos s40 menos
subjetivos pois ndo dependem do julgamento do prdprio participante
para transformar emog¢des em palavras.

Figura 3.4 — Emocards.

<@@Q@@@

excled excited

unplea: @ pleasant

@@é@@@

Fonte: Agarwal, Meyer (2009).

35 Arousal. Tradug@o nossa.
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O instrumento foi publicado por Desmet, Overbeeke, Tax (2001)
apud Agarwal e Meyer (2009) e, no contexto de avaliacdo de
experiéncia do usudrio, utilizado por Agarwal e Meyer (2009).

3.3.1.4 PrEmo

PrEmo € um instrumento nao-verbal que avalia o impacto
emocional de produtos por meio de desenhos animados (figura 3.5).
Trata-se de uma evolucdo dos Emocards. Os respondentes reportam suas
emocdes com o uso de catorze desenhos que representam emocgdes
frequentemente causadas por produtos. Cada desenho traz animagdes da
dindmica facial, express@o corporal e expressdo vocal, sendo sete
agraddveis (desejo, surpresa agraddvel, inspiragdo, diversdo, admiragao,
satisfacdo, fascinacdo) e sete desagraddveis (indignagdo, desprezo, nojo,
surpresa desagraddvel, insatisfacdo, decep¢do, tédio) (DESMET, 2003).

Figura 3.5 — Interface do PrEmo.

Please rate the When you are finished
puppets to you can click the grey button

express what you f
feel towards this .
car model

Fonte: Desmet (2003).
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O instrumento foi publicado por Desmet (2003). Segundo o autor,
combina vantagens de instrumentos ndo verbais e verbais existentes:
medem emocdes distintas e combinag¢des de emogdes sem requerer que
os participantes verbalizem. No experimento, os usudrios véem a figura
de um produto e depois sdo instruidos a escolher as animag¢des para
relatar emocdes despertadas pelo produto. Para cada animacdo,
selecionam uma opg¢do dentre uma escala de trés pontos: “Eu sinto a
emog¢do”, “de alguma forma eu sinto a emocdo” ou “eu ndo sinto a
emocgao expressa por essa animagdo” (DESMET, 2003).

3.3.1.5 Escala de atendimento de necessidades

Hassenzahl, Diefenbach e Goritz (2010) avaliaram a realizacdo de
necessidades por meio de um questiondrio. Partiram do trabalho de
Sheldon et al. (2001) apud Hassenzahl, Diefenbach e Géritz (2010), que
apresenta uma lista das dez principais necessidades psicolégicas, e
elegeram sete necessidades (quadro 2.4) que consideraram as mais
importantes no contexto de experiéncias com tecnologia.

Figura 3.6 — Itens utilizados para avaliar as 7 necessidades. Nessa imagem sdo
apresentados apenas os que tiveram um resultado satisfatério no estudo.

Eu senti...

... um sentido de proximidade com as pessoas que se importam comigo,
€ com quem eu me importo.

... proximo e conectado com as pessoas que sdo importantes para mim.

... um sentido forte de intimidade com as pessoas com quem eu passo
meu tempo.

.. que eu estou “me tornando quem eu realmente sou”.

.. uma sensacgéo de proposito profundo.

.. um entendimento mais profundo de mim mesmo.

.. que eu estava experimentando novas atividades e sensagdes.

.. que eu tinha encontrado novas fontes e tipos de estimulos para mim.
.. que eu estava completando tarefas e projetos dificeis com sucesso.
.. que eu estava assumindo e dominando grandes desafios.

.. que a minha vida estava mais estruturada.

.. feliz que eu tenha um conjunto de habitos e rotina confortaveis.
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Eu senti...
... que eu era uma pessoa cujos conselhos sdo procurados e seguidos.

... que eu sirvo de exemplo para os outros.

Fonte: Elaborada pelo autor, adaptada de Hassenzahl, Diefenbach e Goritz
(2010).

Cada necessidade foi avaliada pelo uso de trés itens (totalizando
21 itens) em uma escala de cinco pontos variando de “ndo mesmo” a
“extremamente”. Na figura anterior estdo listados apenas os itens que
obtiveram um resultado satisfatério no estudo dos pesquisadores.

3.3.1.6 Attrak-Diff

Attrak-Diff € um questiondrio para medir percepcdo do usudrio
sobre um sistema (figura 3.7). Traz vinte e oito itens de escala de
diferencial semantico. Sete itens capturam qualidade pragmaética, catorze
itens capturam qualidade heddnica e sete itens medem apelo:

* Qualidade pragmadtica

*  Humanizado-Técnico

e Simples—Complicado

e Pritico—Ndo pritico

e Complicado—Claro

* Previsivel-Imprevisivel

* Confuso—Bem estruturado

* Desorganizado—Gerenciavel

¢ (Qualidade heddnica
* Isolador—Conectivo
* Inventivo—Convencional
* Profissional-N&o profissional
* Elegante—Desalinhado
* Inferior—Superior
* Alienador-Integrador
* Me aproxima das pessoas—Me afasta das pessoas
* Nao apresentdvel-Apresentdvel
* Desimaginativo—Criativo
* QOusado—Cauteloso
* Inovador-Conservador
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* Entediante—Cativante
* Pouco exigente—Desafiador
+ Unico-Comum

* Apelo
* Agraddvel-Desagraddvel
¢ Feio—Atraente
*  Amigédvel-Nao amigédvel
* Pouco atraente—Atraente
* Bom-Ruim
* Repulsivo—-Sedutor
*  Motivar—Desencorajador

O instrumento foi publicado por Hassenzahl, Burmester e Koller
(2003) apud Viitdjd, Koponen e Roto (2009) e utilizado por Viitiji,
Koponen e Roto (2009).

Figura 3.7 — Interface do AttrakDiff.

Attl"akDi ff M Greeting W How it works W Your Evaluation W Personal Data M Submit

Evaluation of the product Dissertagao

With the help of the word-pairs please enter what you consider the most appropriate description for Dissertagao.
Please click on your choice in every line!

confusing () D O D O ) (O clearly structured
repeling O O O O O O O  appealing
bod O O O O O O O cautious
innovative () (O (O (O O (O () conservative
dull O =) J O (U captivating
undemandng O O O O O O O challenging
motivating Q D) Q D) Q D) Q discouraging
o O O O O O O O odnay
unruly O D O D O ) (O manageable

Fonte: <http://eval.attrakdiff.de/attrakdiff .php>. Acesso em: 21 ago. 2012.
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3.3.1.7 Escala estética

Questionario para avaliar estética percebida em sifes’®. O
julgamento é dividido em duas dimensdes, claramente distinguiveis
entre si: a estética cldssica — no¢des que remontam da antiguidade e
enfatizam principios de ordenacdo e clareza visual — e a estética
expressiva — manifestada pela originalidade, criatividade e habilidade de
quebrar convencdes do design (LAVIE; TRACTINSKY; 2004). Os itens
sdo avaliados por meio de uma escala Likert de sete pontos, com
intervalos de “discordo fortemente” a “concordo fortemente”:

» Estética cldssica
*  Design estético
* Design agraddvel
* Design claro
*  Design limpo
* Design simétrico
» Estética expressiva
* Design criativo
* Design fascinante
* Uso de efeitos especiais
* Design original
* Design sofisticado

O instrumento foi publicado por Lavie e Tractinsky (2004). No
estudo conduzido pelos autores, estes demonstraram que a dimensdo da
estética cldssica é mais relacionada a usabilidade que a estética
expressiva. Concluiram que o instrumento proposto nio serve apenas
para pesquisa sobre estética, mas também sobre experiéncia do usudrio.

3.3.1.8 Sequéncias Curtas de Interacdo (SIS)

Apesar da experiéncia do usudrio ser dindmica, o aspecto temporal
tem sido subestimado em pesquisas recentes, na maioria das vezes reduzido
a avaliacOes antes e depois da tarefa. Isso ndo captura a experiéncia do

36 Apesar_do instrumento ter sido construido para avaliacdo de sites, em contato
por e-mail com o autor, este relatou que seria possivel utiliz4-la para avaliar um
aplicativo mével.
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usudrio totalmente, uma vez que o que acontece entre o inicio e o fim da
interac@o ndo ¢ analisado (WIMMER et al., 2010).

Dessa forma, os autores propdem a utilizacdo do método SIS,
acrdbnimo para “short interaction sequences’, ou “sequéncias curtas de
interacdo”. O SIS compreende um ndmero limitado de passos orientados a
tarefas e tem um inicio e fim definido (figura 3.8).

Figura 3.8 — Avaliacdo anterior/posterior a tarefa em comparac@o a avaliacdo de
sequéncias curtas de interacao (SIS).
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cada sub-etapa
Voo o/\/]

Fonte: Elaborada pelo autor, adaptada de Wimmer et al. (2010).
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Dada uma tarefa, os pesquisadores criam subdivisdes. Cada uma
tem um objetivo particular e requer que os usudrios entendam e executem
interacdes diferentes. No estudo realizado pelos autores, para cada
subdivisdo foi criada uma pagina HTML, onde toda a interacdo da
subdivisdo acontecia na pdgina. Para avaliar a experiéncia do usudrio a
cada subdivisdo, os autores focaram em dois fatores: agradabilidade e nivel
de estimulacdo, utilizando-se dos instrumentos Emocards e SEI (Sensual
Evaluation Instrument).

Apés cada subdivisdo, os usudrios foram orientados a escolher um
dos Emocards e uma das figuras do SEI que melhor descrevia a
experiéncia. Wimmer et al. (2010) concluiram que a experiéncia do usudrio
¢ dindmica e varia ao longo da tarefa. Consideraram os Emocards e o SEI
adequados ao estudo, observando que o SEI foi compreendido com maior
dificuldade, requerendo um tempo maior para os usudrios.
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3.3.1.9 Comparacdo dos instrumentos listados

Para facilitar a comparacdo dos instrumentos previamente
apresentados, suas caracteristicas foram organizadas nos dois quadros
seguintes.

Quadro 3.1 — Caracteristicas dos instrumentos para avalia¢do da experiéncia do
usudrio.

Foco da Periodo da L. Tipo de Local de . .
Instrumento . .~ . |Estagio . . |Participantes
avaliacdo |experiéncia dado aplicacao
Affect Grid — Conceitos; Em campo:
Russell, Antecipada; |Protdtipos po; L.
. ~ .. .. |Em Um usuério
Weiss e Afeto Momentanea, |funcionais; [Quantitativo L.
. laboratdrio; [por vez
Mendelsohn Episddica Produtos Online
(1989) finalizados
PANAS - -
o Protétipos Em campo;
Watson, Momenténea; .. L.
. funcionais; . . |Em Um usudrio
Clark e Afeto Episddica; Quantitativo L.
. Produtos laboratdrio; [por vez
Tellegen Cumulativa finalizados Online
(1988)
Protétipos
Emocards — iniciais; Em campo;
Desmet, Emocio Momentanea;|Protdtipos Qualitativo Em Um usudrio
Overbeeke, < Episddica funcionais; laboratdrio; [por vez
Tax (2001) Produtos Online
finalizados
Conceitos;
PrEmo — Protétipos Em campo;
- Antecipada; . . |Qualitativo; |Em Um usudrio
Desmet Emocdo . funcionais; .. L.
Momentanea quantitativo (laboratdrio; [por vez
(2003) Produtos .
. Online
finalizados
Atendimento
de
i . Protéti E R
necessidades Atendimento| . . . . rotgtlpqs m campo B
- Episédica;  |funcionais; ... |Em Um usudrio
de . Quantitativo L.
Hassenzahl, necessidades Cumulativa |Produtos laboratdrio; [por vez
Diefenbach e finalizados Online
Goritz
(2010)
AttrakDiff — |Qualidade L.
L. Protétipos Em campo;
Hassenzahl, |pragmatica; P Lo .
. Episddica; funcionais; . . |Em Um usuério
Burmester e |Qualidade . Quantitativo ..
. Cumulativa |Produtos laboratdrio; [por vez
Koller heddnica; finalizados Online
(2003) Apelo
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Foco da Periodo da L. Tipo de Local de ..
Instrumento . .. . |Estagio . . |Participantes
avaliacdo |experiéncia dado aplicacdo
Escala . .
. Estética Protétipos Em campo;
estética — . . .
. classica; L funcionais; . . |Em Um usudrio
Lavie e . Episédica Quantitativo -
. Estética Produtos laboratdrio; |por vez
Tractinsky expressiva finalizados Online
(2004) P
Agradabi- Protétipos
SIS - . N L L.
X lidade; Momentanea;|funcionais; . Em Um usuario
Wimmer et L. . Qualitativo L.
Niveis de  |Episddica Produtos laboratdrio [por vez
al. (2010) . ~ .
estimulacdo finalizados

Fonte: Elaborado pelo autor, com base em <http://www.allaboutux.org/all-

methods>.

Além das caracteristicas de cada instrumento, sdo destacados os
pontos fortes e fracos de cada um (quadro 3.2), que auxiliam na escolha
dos instrumentos mais adequados a pesquisa.

Quadro 3.2 — Pontos fortes e fracos dos instrumentos para avaliacdo da
experiéncia do usudrio.

Overbeeke, Tax
(2001)

Linguagem nao-verbal (aplicdvel
em diferentes culturas, menos
subjetivo).

Instrumento Pontos fortes Pontos fracos
Affect Grid — Répido e fécil de aplicar;
Russell, Weiss e | Eficiente para um nimero grande |Menos confidvel que questiondrio para
Mendelsohn de julgamentos; auto-relato de humor.
(1989) Mede o fluxo da resposta afetiva
Barato: Criado originalmente para o ambiente
PANAS - Instrurr’lento maduro; clinico;
Watson, Clark e . . ’ Linguagem verbal (limitado a lingua,
Utilizado em diversos estudos . L.
Tellegen (1988) . mais subjetivo).
(muito citado).
Emocards — Répido e facil de aplicar; . 4
Barato; Medem prazer e intensidade sem
Desmet,

inferir que emocdo particular foi
experimentada.

PrEmo —
Desmet (2003)

Instrumento bem estudado;

Fécil de aplicar;

Linguagem nao-verbal (aplicdvel
em diferentes culturas, menos
subjetivo);

Pode ser usado para medir
emogoes mistas.

Desenvolvido para medir reagdes
afetivas a aparéncia visual;

Mede emocdes estdticas mas nao
dindmicas (ex. uso de um produto)
Requer um computador.

B
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Instrumento

Pontos fortes

Pontos fracos

Atendimento de
necessidades —
Hassenzahl,
Diefenbach e
Goritz (2010)

Avalia o principal motivador de
experiéncias positivas

Os textos parecem um pouco distantes

da realidade de uso da tecnologia.

AttrakDiff —
Hassenzahl,
Burmester e
Koller (2003)

Instrumento bem estudado;
Aplicdvel a uma gama maior de
usudrios;

Produz dados comparativos;
Avalia diferentes dimensdes do
produto.

Questiondrio longo.

Escala estética —
Lavie e

Separa estética em estética
classica e expressiva;

Tractinsky Instrumento validado;
(2004) Instrumento conciso.
SIS — Wimmer | Avalia curtos periodos de Abordagem recente;

etal. (2010) interagdo. Pouca validagdo.

Fonte: Elaborado pelo autor, com base em <http://www.allaboutux.org/all-
methods>.

Vermeeren et al. (2010) apresentaram um amplo trabalho na
categorizacdo de métodos e instrumentos e para avaliar experiéncia do
usudrio. Contudo, ndo se verificou um método ou instrumento para
medir a experiéncia do usudrio em sua totalidade. Segundo Roto,
Rantavuo e Viadndnen-Vainio-Mattila (2009), estd claro que apenas um
método ndo serve para todos os propdsitos. Dessa forma, um grupo de
métodos deve formar um conjunto de ferramentas de avaliacdo para que
se possam selecionar ferramentas aplicdveis a cada caso.

Com base no que foi apresentado anteriormente, alguns métodos
e instrumentos foram selecionados por serem os que apresentam maior
potencial para o estudo a ser realizado. Na dimensao do usudrio, optou-
se por utilizar um udnico instrumento para avaliar tanto afeto como
emocdo, visando reduzir a complexidade das avaliacdes. Assim, foi
selecionado o PANAS, por apresentar tal caracteristica, por ser um
instrumento maduro (remonta a 1988) e amplamente citado. Em
complemento, para medir o atendimento de necessidades, foi
selecionado o instrumento proposto por Hassenzahl, Diefenbach e
Goritz (2010), por ter sido o tnico encontrado com esse propdsito e ter
sua validade comprovada pelos autores no trabalho previamente citado.
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Quanto a avalia¢do dos aspectos do aplicativo, foi selecionado o
AttrakDiff, por avaliar diferentes dimensdes do produto, por ser bem
estudado e citado. Em complemento, foi selecionada a escala estética,
por ser concisa e validada. Além desses, também serd utilizada uma
escala semelhante a proposta por Kujala et al. (2011) para avaliar
utilidade e usabilidade, sendo que a avaliacdo de usabilidade serd
complementada pela observacdo tradicional da interacdo. Este conjunto
de métodos e instrumentos atende ao contexto de avaliagdes de baixo
custo em diferentes etapas do desenvolvimento e ndo apresenta

restricdes para avaliagdes de aplicativos mdveis de cunho social.
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4 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Neste capitulo sdo apresentados os procedimentos metodolégicos
que nortearam o processo de avaliagdo. Inicialmente explica-se a
estratégia de avaliacdo utilizada, apresentando as etapas e instrumentos
utilizados. Segue-se entdo para a contextualizacdo do aplicativo sobre o
qual o estudo foi realizado. Posteriormente, ¢ relatado como as
avalia¢des ocorreram em detalhe, quando sdo descritos todos os aspectos
envolvidos nas trés etapas.

4.1 ESTRATEGIA DE AVALIACAO DE EXPERIENCIA DO
USUARIO

Buscando uma maneira de avaliar a experiéncia do usudrio no
contexto do ciclo iterativo de desenvolvimento do aplicativo, o trabalho
partiu da estrutura relatada por Roto, Rantavuo e Védininen-Vainio-
Mattila (2009) e, até o presente momento, contemplou as seguintes
etapas:

* Foi adotada uma abordagem conceitual sobre experiéncia do
usudrio (cap. 2);

* Foram identificados os fatores que a influenciam (secdo. 2.3);

* Foram definidos os elementos a serem avaliados (se¢@o 3.2);

* Foram identificados instrumentos e métodos adequados para
avalia-los (se¢do 3.3);

A partir da presente etapa, € apresentada uma abordagem que une
diferentes métodos e instrumentos e se encaixa no ritmo de
desenvolvimento do aplicativo. Tal abordagem adotou métodos
empiricos para avaliar experiéncia do usudrio que partiu de relatos da
academia e considerando os seguintes pressupostos:

» avaliar a experiéncia do usudrio o mais cedo possivel, bem antes
de todas as partes que a afetam estarem prontas, evita retrabalho,
reduz custos e pode maximizar as chances do produto ser valioso
e agraddvel ao piiblico quando lancado (VAANANEN-VAINIO-
MATTILA; ROTO; HASSENZAHI, 2008);

* uma maneira muito efetiva de coletar feedback de usudrios é
permitir que eles atestem como sentem a interagdo com o produto
quase imediatamente (LAUGWITZ; HELD; SCHREPP, 2008);
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* a experiéncia do usudrio é dependente do usudrio, contexto e
sistema (ROTO et al., 2011). Dessa forma, o contexto foi isolado,
restando o usuario e o sistema como varidveis observadas;

* aspectos percebidos do produto, em uma situacdo, geram reagdes
emocionais aos usudrio (HASSENZAHL, 2003). Assim, ndo se
buscou apenas compreender como os usudrios se sentiam, mas
também obter feedback sobre os aspectos do produto que
causaram uma experiéncia boa ou ruim, para que pudessem ser
retrabalhados no processo iterativo de desenvolvimento;

* um design de sucesso deve se destacar em todos os niveis,
visceral, comportamental e reflexivo (NORMAN, 2004). Nesse
sentido, avaliou a experiéncia do usudrio nesses trés niveis;

* a experiéncia do usudrio deve ser constatada desde o primeiro
contato, jd no primeiro uso, buscando maximizar as chances de
utilizacdo futura e constante do aplicativo. Nesse sentido, foi
interesse do presente estudo avaliar os intervalos de tempo
referentes a experiéncia do usudrio momentinea e episddica, os
quais, segundo Vermeeren et al. (2010), trazem feedback
importante em estdgios iniciais de desenvolvimento.

A pesquisa partiu da concepcdo pragmaética, utilizando uma
estratégia de investigacdo de métodos predominantemente qualitativos,
utilizando-se dos instrumentos e abordagens quantitativas para auxiliar
na compreensdo dos fendmenos. Foi previsto o desenvolvimento de um
aplicativo como objeto de estudo, para ser avaliado ao longo do
processo, por meio de diferentes métodos de avaliagdo, que € objeto de
discussao desse estudo. Para tanto, os dados foram coletadas de maneira
qualitativa e quantitativa, misturando-os para realizar uma andlise
abrangente. Como relatado na secdo 3.3.1.9, os métodos e instrumentos
foram escolhidos pelo seu reconhecimento na literatura, por serem
adequados ao ciclo iterativo de desenvolvimento, por apresentarem
indicadores em relagdo aos objetivos do produto, por possibilitarem
exploracdo qualitativa e, dessa forma, contribuirem para o design do
aplicativo.

A figura 4.1 mostra as etapas de avaliagdo presentes na
abordagem adotada, indicando em que momentos elas se encaixaram ao
fluxo de desenvolvimento do projeto, explicitando os elementos
avaliados e os instrumentos utilizados, estes em anexo, com 0S mesmos
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titulos apresentados na figura. A maneira como as etapas de avaliagdes
ocorreram € descrita no tépico 4.3.

Figura 4.1 — Fluxo de desenvolvimento do projeto e elementos investigados nas
avaliagcdes de experiéncia do usudrio.
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Fonte: Elaborada pelo autor.
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Devido as restri¢gdes orcamentdrias e de pessoal, os métodos de
avaliacdo utilizados necessitavam ser rdpidos e de baixo custo,
fornecendo dados relevantes em um ritmo que permitisse o refinamento
dos protétipos para os testes posteriores. Assim, as avaliacdes
envolveram as seguintes varidveis:

* Participantes: usudrios potenciais, pertencentes ao publico-alvo;

* Tipo de abordagem: qualitativa, quantitativa;

* Tipo: avaliagdes formativas, conduzidas durante as etapas de
design;

* Locais: no contexto de uso, em campo e em laboratdrio;

* Estdgios de desenvolvimento do produto: protétipos néo
funcionais, protétipos funcionais;

» Intervalos de experiéncia: momentanea, episddica;

* Fatores da experiéncia: utilidade e usabilidade (qualidade
pragmdtica), reagdes e percepcdes da interface (qualidade
hedonica), afeto e atendimento de necessidades;

* Niveis emocionais: visceral, comportamental, reflexivo;

* Pesquisadores envolvidos: trés;

* Custo: baixo.

Uma vez que os detalhes da pesquisa foram compreendidos, o
aplicativo serd brevemente contextualizado que sejam apresentados os
procedimentos das avaliagGes.

4.2 O APLICATIVO EM DESENVOLVIMENTO

O aplicativo em desenvolvimento poderd ser acessado por meio
de dispositivos mdveis, especificamente smartphones3” modernos
dotados de tela sensivel ao toque e acesso a Internet. Este aplicativo tem
como objetivo facilitar o encontro de amigos, fazendo uso da tecnologia
— mundo virtual — para estimular o acontecimento de encontros no
mundo real a fim de que experiéncias valiosas ocorram. Seu publico-
alvo é composto por jovens e adultos entre 15 e 35 anos, proprietdrios de
smartphones, usudrios de redes sociais € que procuram uma maneira

37 Telefone celular que funciona com um sistema operacional e tem capacidade
de computacdo e conectividade maior que um celular convencional. Disponivel
em: <http://en.wikipedia.org/wiki/Smartphone>. Acesso em 28 ago. 2012.
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mais fécil de se integrar aos amigos para vivenciar bons momentos em
conjunto. Espera-se que os usudrios interajam com o aplicativo no modo
atividade proposto por Hassenzahl (2003), onde os objetivos do que
fazer surgem durante a interagdo com o mesmo.

Para facilitar que os encontros acontecam, o aplicativo conta,
inicialmente, com as principais funcionalidades a seguir discriminadas:

* Convidar amigos para fazer algo;

* Receber convites de amigos;

» Saber onde os amigos estdo ou onde estardo;

* Encontrar amigos por perto nesse momento;

» Saber se os amigos estdo abertos para receber convites.

Mais detalhes sobre a maneira que o aplicativo foi desenvolvido
podem ser acompanhados no apéndice 2.

4.3 PROCEDIMENTOS DAS AVALIACOES
4.3.1 Primeira etapa de avaliacoes: utilidade e usabilidade

A primeira etapa buscou avaliar a utilidade e usabilidade do
protétipo. Foi conduzida inicialmente em cardter piloto com um
participante, a fim de validar a estrutura do teste e, posteriormente, com
outros cinco participantes que, segundo Nielsen (2000), cobrem cerca de
80% dos problemas de usabilidade do sistema. Assim, considerou-se que
esse numero j4 seria o suficiente para trazer feedback relevante para
refinar o protétipo. Os participantes pertenciam ao publico-alvo e,
buscando obter diferentes perspectivas, a amostra foi recrutada com
diferenciacdo de idade (17, 21,23, 27 e 30 anos), género (duas mulheres
e trés homens) e nivel escolar (um cursando o ensino médio, dois
cursando o ensino superior e dois com ensino superior completo). No
estudo, percebeu-se também diferencas quanto a experiéncia com o uso
de aplicativos, sendo que um participante se considerou iniciante, trés
participantes se consideraram intermedidrios e outro, avancado.

O estudo aconteceu durante cinco dias em diferentes locais onde
os participantes poderiam utilizar o aplicativo em um contexto real,
tendo ocorrido em trés barzinhos, uma lanchonete e uma residéncia.
Estavam presentes dois pesquisadores, um conduzindo as avaliacdes e
outro tomando notas. Por se tratar de uma etapa preliminar e buscando
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simplificar o teste, a coleta de dados baseou-se nas anotacdes dos
pesquisadores. As avaliacdes fizeram uso de protdtipos funcionais de
baixa fidelidade rodando nos smartphones dos entrevistados (figura 4.2).
Esses foram desenvolvidos no software Axure RP3%, que permite a
criacdo de wireframes e os exporta no formato de protétipos HTML
interativos, acessados em um endereco Web pelos navegadores dos
smartphones.

Figura 4.2 — Smartphone de um participante rodando o protdtipo funcional de
baixa fidelidade utilizado.

Aucune carte SIM_ < 14:03

= Amigos

-‘g E— esta no Happy Hour, |
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it esta no Festa House Honey |
Club, a 2k

( E Achar amigos por perto

AMANHA

E&BR

Fonte: acervo do projeto.

38 Software que permite a criagdo de protétipos interativos em HTML.
Disponivel em: <http://www.axure.com>. Acesso em: 3 jan. 2013
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A coleta de dados foi predominantemente qualitativa — levou em
conta os fluxos de interacdo realizados pelos participantes, seus
comentérios, e justificativas sobre o porqué de preencherem
determinados pontos nas escalas de avaliacdo de utilidade e facilidade
de uso —, mas também contou com dados quantitativos — preenchimento
das escalas. As avaliacdes iniciavam com uma apresentagdo sobre o
porqué do teste e com uma descricdo do aplicativo, para que os
participantes compreendessem do que se tratava. Era explicitado que o
objetivo seria avaliar utilidade e facilidade de uso* do aplicativo, e ndo
o desempenho do participante. O roteiro previa a realizacdo de seis
tarefas, essenciais para o lancamento do aplicativo. Estas foram
construidas como cendrios de contexto passiveis de acontecer na vida do
participante, utilizando uma linguagem adequada a seu cotidiano.

Apés acessar o endereco Web pelo seu smartphone e receber a
orientagcdo da primeira tarefa, o participante interagia com o protétipo a
fim de completd-la. Nesse momento, um pesquisador anotava os fluxos
de intera¢do seguidos, bem como o que o participante verbalizava. Ao
final de cada tarefa, o condutor solicitava ao participante que atestasse,
em uma escala com um extremo negativo e outro positivo, o nivel de
utilidade da tarefa para si (figura 4.3), explicitada pela frase “o produto
oferece uma fun¢@o importante para voc€”. Ap6s preencher a escala, o
condutor questionava sobre o porqué da escolha, obtendo feedback
qualitativo.

39 Foi optado apresentar o termo usabilidade para os usudrios como facilidade de
uso, para facilitar a compreensdo. Tal abordagem foi também utilizada por
KUJALA et. al (2011).

40 Como por exemplo: “Imagine que hoje é sexta e um amigo teu te convidou
para um evento chamado ‘Musica ao ar livre’, que acontecera domingo. Vocé
acabou de decidir que quer ir a esse evento, como vocé faz para confirmar que
vai no ‘Musica ao ar livre’, domingo?”’
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Figura 4.3 — Escala de utilidade com as seis tarefas preenchidas por um
participante.

Utilidade: O produto desempenha uma fungédo importante para vocé

+ i o) O

m T2 T3 T4 15 T6

Fonte: acervo do projeto.

Em seguida, o condutor solicitava ao participante que atestasse,
em uma escala similar, o nivel de facilidade de uso (figura 4.4),
explicitada pela frase “o produto é ficil e ndo requer esforco para
utilizar”. O participante era também questionado sobre o porque da
escolha. As avaliacdes duraram entre quarenta minutos e uma hora cada.

Figura 4.4 — Escala de facilidade de uso com as seis tarefas preenchidas por um
participante.

Facilidade de uso: O produto é facil e ndo requer esforgo para utilizar
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Fonte: acervo do projeto.
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O formato das avaliagdes € similar a testes de usabilidade que,
segundo Cooper, Reimann e Cronin (2007), determinam quio bem um
design permite aos participantes completarem suas tarefas. Contudo, aqui
foi adicionada a percep¢do do proprio participante ndo apenas sobre
quado fécil foi realizar a tarefa, mas também como qudo util foi a
funcionalidade. As escalas utilizadas foram baseadas no instrumento
utilizado por Kujala et al. (2011) e adaptadas para o nimero de tarefas
da avaliacdo. Essa etapa de avaliagdes permitiu a coleta dos seguintes
dados:

* Geénero, idade, escolaridade, nivel de experiéncia com aplicativos
méveis e aplicativos méveis que utiliza;

* Fluxos de interacdo;

* Percurso cognitivo (verbalizacdo);

* Niveis de utilidade;

* Justificativas sobre os niveis de utilidade;

* Niveis de facilidade de uso;

» Justificativa sobre os niveis de facilidade de uso.

4.3.2 Segunda etapa de avaliacoes: reacoes iniciais e qualidades
percebidas da interface

A segunda etapa buscou mensurar as reacdes iniciais e percepgoes
de duas interfaces. Foi realizado, em cardter piloto, uma avaliacdo com
uma pessoa, para refinar seu formato. Posteriormente, vinte pessoas
pertencentes ao publico-alvo e diferentes das presentes no primeiro teste
foram entrevistadas, buscando também uma diferenciacdo de idade, sexo
e nivel de ensino. Como se tratava de um teste com duracdo média de 10
minutos cada, foi possivel entrevistar mais pessoas.

Devido ao curto espago de tempo para gerar diferentes conceitos,
optou-se por trabalhar com um mesmo conceito gréfico, variando as
cores para apresentar duas interfaces. Além de uma interface clara,
comumente apresentada em aplicativos desse tipo (ver imagem 7.3),
decidiu-se experimentar como seriam as rea¢des a uma interface escura.

As avaliacdes ocorreram durante trés dias no campus da UFSC,
predominantemente no Centro de Cultura e Eventos, por ser um local
movimentado e onde as pessoas costumam permanecer por certo um
tempo. Como se tratava de um teste rdpido, as pessoas eram abordadas no
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momento por dois pesquisadores, um para conduzir e outro para anotar.
Essa etapa de avaliacdes também se baseou nas anotacdes dos
pesquisadores como coleta de dados.

Foram utilizadas imagens de duas diferentes interfaces (figuras 4.5 e
4.6), apresentadas em um smartphone levado pelos pesquisadores. As
imagens representavam uma tela do aplicativo finalizado, realistas a ponto
de alguns participantes tentarem interagir com elas. Entretando, nesse
momento o aplicativo ndo era interativo.

Figuras 4.5 e 4.6 — Imagens da interface clara (a esquerda) e escura (a direita).
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Fonte: acervo do projeto.

O estudo foi predominantemente quantitativo — os participantes
preencheram escalas relativas a reacdo inicial e a aparéncia da interface
na maioria do tempo. Entretanto, alguns dados qualitativos foram
extraidos, quando as pessoas justificavam a escolha de determinados itens
e teciam comentdrios. As avalia¢es eram iniciadas com uma apresentacao
do propésito do teste, do contexto em que estava sendo desenvolvido e do
aplicativo em si. Em um primeiro momento, os participantes observavam
uma das interfaces por 3 segundos. Nesse instante, sua reacdo visceral a



87

interface era observada por um pesquisador, que a anotava em uma escala
de diferencial semantico de 7 intervalos com os opostos “negativa” e
“positiva” (figura 4.7). Tal abordagem advém de Norman (2004, p. 90), que
aponta que “como o design visceral diz respeito a reacdes iniciais, ele
pode ser estudado de maneira muito simples, pondo as pessoas diante de
um design e esperando pelas reagdes”. Como o autor nio relata a
maneira de registrar essas reagdes, o instrumento para atestd-las foi
construido pelos proprios pesquisadores, apresentado na figura 4.8.

Figura 4.7 — Escala de diferencial semintico usada por um pesquisador para
anotar as reagdes iniciais de um participante as duas interfaces.
T1: Avaliacao visceral conceito claro

Negativa © O O O ® O O Positiva

T2: Avaliacéao visceral conceito escuro

Negativa © © ® O O O O Positiva

Fonte: acervo do projeto.

Em seguida, era solicitado ao participante atestar como foi sua
reacdo inicial, em uma escala de classificacdo grafica com um extremo
negativo e um positivo (figura 4.8). Apos completadas essas duas etapas, o
experimento até aqui narrado era repetido com a outra interface.

Figura 4.8 — Escala preenchida por um participante para anotar as reacdes
iniciais em relacdo as interfaces.
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Fonte: acervo do projeto.
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Ap0s as avaliacdes das reacdes iniciais as duas interfaces, a primeira
era novamente exibida ao participante, orientado a preencher uma outra
escala de diferencial semantico e estimulado a tecer comentdrios sobre o
porqué de suas escolhas. A escala continha sete intervalos e era composta
pelos sete pares de qualidades opostas: Desagraddvel-Agradédvel, Amadora—
Profissional, Poluida—Limpa, Sébria—Irreverente, Fria—Aconchegante e
Comum-Diferenciada (figura 4.9). O mesmo procedimento era repetido
para a segunda interface. No teste, houve alternancia da interface
apresentada primeiramente, com o objetivo de remover o viés que poderia
ocorrer por apresentar sempre a mesma interface inicialmente.

As qualidades da escala supracitada foram selecionadas por
representarem o que se buscava atingir com o design interface, algo
agraddvel, profissional, limpo, irreverente, aconchegante e diferenciado.

Figura 4.9 — Escala preenchida por um participante para anotar sua percep¢ao
em relacdo a interface clara.

Desagraddvel o o o o o ® o  Agradavel
Amadora o 0 0 o o ® o  Profissional
Poluida o o o o0 o @ © Limpo

Sobrio O 0O ® O 0O 0O Irreverente

Fria o o o o @ o o Aconchegante
Comum @ o o0 0 0 o o - Diferenciada

Fonte: acervo do projeto.

Este instrumento foi construido a partir da escala estética proposta
por Lavie e Tractinsky (2004). Desta, foram utilizados os critérios
adequados ao que se buscava atingir com as interfaces, a saber: design
agraddvel, avaliado pelo conjunto Desagraddvel-Agraddvel; design claro,
avaliado pelo conjunto Amadora—Profissional; design limpo, avaliado pelo
conjunto Poluida—Limpa e design original, pelo conjunto Comum-—
Diferenciada. O formato do instrumento foi baseado no AttrakDiff, que
utiliza uma escala de diferencial semantico com 7 intervalos. Foi escolhido
esse formado em detrimento a escala Likert pela percep¢do dos
pesquisadores de ser mais facil compreendé-lo.
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A constru¢do de um instrumento personalizado, em detrimento ao
uso de um instrumento ja pronto é justificada pela afirmaciio de Unger e
Chandler (2009, p. 225) que colocam que, “de maneira geral, ndo existem
regras obrigatdrias para as atividades incluidas nos testes do conceito [...].
O segredo € verificar se vocé estabeleceu as expectativas certas com a
equipe de projeto sobre o tipo de informagao que saira dos testes [...].

O formato do teste considerou a recomendagdo de Cooper,
Reimann e Cronin (2007) de fazer estudos de linguagem visual, explorando
variagdes e avaliando-os antes de antes de aplicar um design a todas as
telas. O estudo permitiu a coleta dos seguintes dados dos respondentes:

* Geénero, idade, escolaridade e aplicativos méveis que utiliza;
* Reacdo visceral a interface;

* Reacdo inicial a interface;

* Qualidades percebidas da interface;

 Justificativa sobre as qualidades percebidas;

» Comentdrios adicionais sobre a interface.

4.3.3 Terceira etapa de avaliacoes: experiéncia do usuario

A terceira etapa buscou mensurar a experiéncia do usudrio como
um todo. O estudo foi conduzido inicialmente em cardter piloto com um
participante, e continha um instrumento a mais, o Attrak-Diff. Como
esse foi o dltimo a ser avaliado e exigia o preenchimento de 21 pares de
qualidades em uma escala de diferencial semantico, o participante
relatou: “ndo acaba mais, muito longo!”. Dessa forma, os pesquisadores
optaram por remové-lo do teste para deixd-lo menos cansativo e também
porque este continha alguns aspectos pragmdticos e de apelo ja
avaliados pelo teste de usabilidade e de percepg¢do da interface.

Seis novos participantes, pertencentes ao publico-alvo, foram
entrevistados. Em uma conversa inicial, eles declaravam sua idade, nivel
escolar, como percebiam seu nivel de experiéncia com o uso de
aplicativos e quais aplicativos mdveis utilizavam. A amostra foi
escolhida buscando diferenciacdo de idade (25, 26, 28, 30, 30 e 34
anos), género (quatro homens e duas mulheres) e nivel escolar (dois
cursando o ensino superior, dois graduados e dois pds-graduados).
Também foram constatados diferentes niveis de experiéncia com o uso
de aplicativos (dois iniciantes, um intermedidrio e trés avangados),
atestados pelos proprios usudrios. Como ndo foram encontradas, na
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bibliografia, recomendagdes sobre o nimero adequado de pessoas para
avaliar experiéncia do usudrio, a escolha foi baseada nos estudos de
Nielsen (2000).

As avaliacdes ocorreram em uma sala da UFSC preparada para o
estudo. Apesar de ndo ser a situacdo mais adequada para avaliacdo de
experiéncia do usudrio mével, para Cybis, Betiol e Faust (2010), os
testes em laboratério fornecem condicdes ideais para estudos de
interfaces em fase de concep¢do preliminar. Trés pesquisadores estavam
presentes, um para conduzir, outro para anotar os fluxos de interacdo dos
participantes e outro para anotar tudo o que era dito pelos participantes.
O estudo foi filmado por uma camera posicionada atrds do participante,
capturando sua interacdo com o smartphone (figura 4.10) e também o
dudio. Os pesquisadores ficaram posicionados ao lado e a frente do
participante, conforme o esquema da figura 4.11. As anota¢des ocorridas
no momento pouparam o tempo de assistir a todos os videos e
transcrevé-los, sendo que estes foram apenas consultados para tirar
algumas didvidas, o que tornou os testes mais rapidos e baratos.

O participante interagia com um smartphone fixado a uma mesa
por um suporte especifico (figura 4.12), para que a interagdo pudesse ser
filmada. No smartphone eram apresentadas imagens e também um
protétipo funcional de alta fidelidade também gerado pelo software
Axure, que gerou arquivos HTML a partir de interfaces com design
gréfico, acessados em um endereco Web pelo navegador.

Esta terceira etapa da pesquisa teve tanto cunho qualitativo
quanto quantitativo. Considerou os mesmos fatores da primeira e da
segunda etapa de avaliacdes — utilidade, usabilidade e reacdo e
percepcao da interface —, com a adi¢do dos elementos afeto e
atendimento de necessidades. O estudo iniciava com uma explicacdo
sobre contexto do teste e sobre o aplicativo. Ressaltava-se que o objetivo
era avaliar a experiéncia do usudrio e nao se eles estavam interagindo da
maneira esperada com o aplicativo. Os seguintes elementos foram
avaliados, na sequéncia, em uma mesma secdo de teste: 1) reacdo inicial
em relacdo a interface, 2) utilidade e usabilidade, 3) afeto, 4) percepcao
da interface e 5) atendimento de necessidades. Os instrumentos
utilizados para a avaliacdo dos elementos supracitados podem ser
visualizados no apéndice 3.
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Figura 4.10 — Camera posicionada atrds do participante, capturando sua
interacdo com o smartphone.

Fonte: acervo do projeto.

Figura 4.11 — Planta do ambiente mostrando o posicionamento das pessoas e
equipamentos no teste.
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Fonte: elaborada pelo autor.
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Figura 4.12 — Equipamento utilizado para a realizacdo da terceira avaliagdo.
Consistiu em um vidro sobre uma mesa, sobre o qual um suporte segurava o
telefone rodando o protétipo funcional.

Fonte: acervo do projeto.

A reacdo inicial em relagdao a interface foi avaliada de maneira
similar ao acontecido na segunda etapa de avaliacdes. Nesse caso,
contudo, eram apresentadas trés imagens que representavam trés telas do
aplicativo, sucessivamente, cada uma por um intervalo de trés segundos.
Nesse teste optou-se por nao tentar avaliar a reacdo facial do
participante, deixando apenas o participante atestar, na mesma escala de
reacdo inicial da segunda etapa, como ele se sentia.

Posteriormente, seguiam-se para as avaliagdes de utilidade e
usabilidade, utilizando o mesmo método da primeira etapa e as mesmas
escalas. A diferenca aqui é que foram avaliadas apenas trés tarefas (T1,
T3 e TS) ao invés das seis da primeira etapa, escolhidas por terem sido
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consideradas as mais uteis e, a0 mesmo tempo, as que obtiveram as
avaliacdes de facilidade de uso mais negativas na primeira etapa.

Na sequéncia, o participante respondia ao PANAS (WATSON;
CLARK; TELLEGEN, 1988), utilizado para medir afeto através de
palavras e frases que descrevem sentimentos e emog¢des. Tal instrumento
foi selecionado por avaliar a qualidade do afeto em diversas dimensdes,
ser suficientemente maduro e referenciado, além de ter sido utilizado no
contexto de avaliacdo de experiéncia do usudrio por Hassenzahl,
Diefenbach e Goritz (2010). Aqui foi utilizada a traducdo dos termos
para o Portugués citada por Silva (2011). O instrumento conta com 10
afetos positivos — interessado, empolgado, forte, entusiasmado,
orgulhoso, alerta, inspirado, determinado, atento, ativo — e 10 afetos
negativos — irritdvel, aflito, chateado, culpado, apavorado, hostil,
envergonhado, nervoso, inquieto, com medo. O participante atestava,
para cada um dos 20 termos, em que nivel se sentiu daquela forma ao
interagir com o aplicativo, utilizando uma escala Likert de 5 intervalos
que vai do “muito pouco ou nada” a “excessivamente”. Também era
ressaltada a importancia de comentar as escolhas.

Apés atestar afeto, o participante respondia a uma escala de
diferencial semantico com 7 pares para medir as qualidades percebidas
da interface, a mesma utilizada na segunda etapa de avaliacdes. O
participante aqui era também estimulado a comentar suas escolhas.

Por fim, o participante preenchia um instrumento para avaliar o
atendimento de necessidades. O mesmo foi construido a partir das sete
necessidades psicoldgicas humanas relacionadas a tecnologia, relatadas
por Hassenzahl, Diefenbach e Goritz (2010) com base no trabalho de
Sheldon et al. (2001). Nao optou-se pelo instrumento utilizado por
Hassenzahl, Diefenbach e Goritz (2010), pelo fato de este contar com
textos que pareciam muito distantes do contexto de uso do aplicativo.
Dessa forma, optou-se por adaptar as sentengas originais de Sheldon et
al. (2001), para facilitar sua compreensdo para o contexto da avaliagao,
como apresentado no apéndice 3. Durante o seu preenchimento, os
participantes eram também estimulados a tecer comentérios.

As avaliagdes levaram entre 40 minutos e 60 minutos cada, com
exce¢do a de um participante, que necessitou de 90 minutos. Nessa etapa
do estudo foram coletados os seguintes dados:
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Género, idade, escolaridade, nivel de experiéncia com aplicativos
méveis e aplicativos méveis que utiliza;

Reacdo inicial a interface;

Fluxos de interacgao;

Percurso cognitivo (verbalizacio);

Niveis de utilidade;

Justificativas sobre os niveis de utilidade;

Niveis de facilidade de uso;

Justificativa sobre os niveis de facilidade de uso;

Afeto, com algumas justificativas;

Qualidades percebidas da interface, com algumas justificativas;
Nivel de atendimento de necessidades, com algumas
justificativas;

Comentdrios adicionais sobre o aplicativo.
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5 RESULTADOS E DISCUSSAO

Antes de apresentar os resultados das avaliacdes, cabe aqui
ressaltar que, mesmo em um contexto de pesquisa qualitativa, foram
utilizados gréficos, para facilitar a visualizacdo dos dados coletados, e
em alguns momentos, médias foram utilizadas. Segundo Pereira (1999,
p. 65), “[...] a representacdo aritmética de um evento qualitativo ¢ uma
estratégia para o processamento e a andlise, mas a interpretacdo de
resultados requer do pesquisador um retorno ao significado original de suas
medidas.” Dessa forma, em algumas escalas, foram utilizadas médias como
referenciais para discussdes posteriores. O autor ainda coloca que, “[...]
para se ter uma medida singular para a descricdio de um grupo, o
pesquisador recorrerd as medidas de tendéncia central: moda, mediana e
média”. (PEREIRA, 1999, p. 67). Ressalta ainda que, para as escalas
intervalar e proporcional, as trés medidas anteriormente citadas sdo
aplicdveis. Para este trabalho, foram utilizadas apenas médias.

5.1 RESULTADOS DA PRIMEIRA ETAPA DE AVALIACOES:
UTILIDADE E USABILIDADE

A primeira etapa de avaliagGes teve por objetivo avaliar os niveis
de utilidade e usabilidade do aplicativo por meio da realizacdo de seis
tarefas. Ocorreu entre 22 e 30 de outubro de 2012, e foi conduzida por
dois pesquisadores com cinco participantes do publico-alvo, conforme
descrito na secdo 4.3.1 do capitulo anterior.

A primeira tarefa (T1) — visualizar os eventos a que fui convidado
e confirmar presenca em um evento especifico — foi considerada muito
ou extremamente*! Util por todos os participantes, apresentando um
nivel de utilidade geral semelhante ao da T3 e da TS (figura 5.1).
Segundo os participantes, os fatores que levaram a alta utilidade foram a
possibilidade de ver a que fui convidado e a praticidade de poder
confirmar no aplicativo (trés pessoas), “importante ver que me

41 Utilizou-se uma convencdo sintdtica para falar dos resultados: extremamente,
para respostas em uma das extremidades do grafico; muito, para respostas
maiores ou iguais a segunda linha acima do ponto neutro; moderadamente, para
respostas maiores ou iguais a primeira linha e abaixo da segunda linha acima do
ponto neutro; um pouco, para respostas acima do ponto neutro e abaixo da
primeira linha acima do ponto neutro. O mesmo principio é vdlido para
respostas negativas.
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convidaram para ir decidindo e também confirmar” e “seria mais facil
confirmar por ai do que ligar”; ver onde as pessoas vado, “proprio
objetivo da app, ver onde as pessoas vdo, pra que fui convidado,
confirmar presenga”; e que os amigos sailbam onde estou,
“extremamente Util que os amigos saibam onde estou para ndo ter que
avisar todos, desde que possa deixar escolher para quem deixar visivel”.
Assim, os dados revelaram uma tendéncia que leva a crer que as
funcionalidades envolvidas na tarefa tem utilidade para o publico-alvo
geral do aplicativo por sua relevancia e praticidade.

Figura 5.1 — Niveis de utilidade para as seis tarefas (T1-T6) atestados pelos
cinco participantes. Cada participante foi representado por um ponto colorido.

v hd b hd L]
+ ° ° ® ]
e ® ®
T1 T2 T3 T4 T5 T6

Fonte: elaborada pelo autor.

A observacdo dos fluxos de interagdao apontou que a T1 foi
completada sem dificuldade de uso por apenas um participante, ou seja,
foram detectados problemas de usabilidade*?. Dessa forma, os
pesquisadores observaram que dois participantes se depararam com
alguns ruidos*?, o que causou diminui¢cdo de seu desempenho na tarefa.

42 Um problema de usabilidade é observado em determinadas circunstncias,
quando uma caracteristica do sistema interativo (problema de ergonomia)
ocasiona a perda de tempo, compromete a qualidade da tarefa ou mesmo
inviabiliza sua realizacdo. (CYBIS; BETIOL; FAUST, 2010, p. 203).

43 [..] aspecto da interface que, sem consistir em barreira ou_obstdculo ao
usudrio, causa uma diminuicao do seu desempenho na tarefa. Em fungdo de
ruidos na interacdo, o usudrio pode desenvolver uma m4d impressdo do sistema
(aspecto subjetivo). (CYBIS; BETIOL; FAUST, 2010, p. 207).
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Os outros dois participantes se depararam com obstdculos*, quatro para
cada participante. A causa dos problemas foram questdes de ergonomia*’
das interfaces como rétulos de links, rotulos de botdes e icones de botdes
que ndo corresponderam ao que os participantes esperavam. Um fator
que se destacou como causa de obstdculos foi a tela inicial do aplicativo
(figura 5.2), formada por “amigos”, “coisas para fazer” e “eu”. Alguns
participantes ndo souberam por onde comecar, navegando pelos dois
outros links para s6 entdo ir a “coisas para fazer”. Os ruidos foram
causados pelo fato da tela de eventos se parecer com um feed de
atualizacdes, segundo alguns participantes (figura. 5.3). Além disso, o
menu de navegacdo inferior ndo foi compreendido, sendo que ninguém
clicou na opg¢do “minhas”, que se referia as minhas coisas para fazer, ou
seja, eventos a que fui convidado.

Figura 5.2 — Captura da tela inicial do aplicativo, que causou confusdo para
alguns participantes.

AL Amigos

:= Coisas pra fazer

& Eu

Fonte: acervo do projeto.

44 [...] aspecto da interface no qual o usudrio esbarra algumas vezes, mas
aprende a suplantd-lo. Mesmo assim, um obstdculo ocasionard sempre uma
perda de desempenho nas proximas realizagdes da tarefa. (CYBIS; BETIOL;
FAUST, 2010, p. 206).

45 A ergonomia ¢é a qualidade da adaptacdo de um dispositivo a seu operador e a
tarefa que este realiza. (CYBIS; BETIOL; FAUST, 2010, p. 202).
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Quando questionados sobre em que nivel foi fécil realizar a
tarefa, o participante que a completou sem problemas de usabilidade e
outro que se deparou com um ruido a consideraram extremamente facil
(figura 5.4). J4 os outros trés assinalaram uma usabilidade um pouco ou
moderadamente negativa, declarando que, na pdgina inicial, “ ‘coisas
para fazer’ ndo € tdo intuitivo” e “ ‘amigos’ e ‘eu’ ndo me dizem muita
coisa”, causa de obstdculos. Quanto a pagina com a lista de eventos
(figura 5.3), além de alguns considerarem que parecia um feed de
atualizacdes, foi ressaltado que “a informagdo pode ficar perdida em
meio a tantos eventos”. Tais dados levam a crer que a ergonomia das
interfaces relacionadas a essa tarefa necessita ser melhorada nos

aspectos citados para evitar que tais problemas de usabilidade ocorram.
Figura 5.3 — Captura da tela “coisas para fazer”, com a aba “todas” ativa.
= Coisas para fazer -+
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vai na Mostra Casa Nova as 19:00
a Alameda Casa Rosa

te chamou para Minha Despedida s 20:00

SC Bar

)ou nara Meu Aniv -
Todas Minhas De amigos

Fonte: acervo do projeto.
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Figura 5.4 — Niveis de facilidade de uso para as seis tarefas (T1-T6), atestados
pelos cinco participantes, com as mesmas cores da escala de utilidade.
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Fonte: elaborada pelo autor.

A observacdo da figura 5.1 permite observar que o participante
sinalizado pelo circulo vermelho atribui respostas muito positivas,
enquanto o participante representado pelo circulo azul atribui respostas
em geral abaixo da média.

A segunda tarefa (T2) — fazer check-in — foi considerada uma das
duas menos tteis pelos participantes (figura 5.1). Dentre os participantes
que a consideraram bastante ou extremamente util, foi citada a
possibilidade de visualizar quem chegou para decidir se vai, “bem legal
porque faz parte do social dizer onde estou para os amigos poderem
aparecer”. Dentre os que a consideraram moderadamente {til, foi
declarado que ““alguns ja estardo 14” no evento, o que faria que nem
todos buscassem por essa informagdo. Tais dados levam a crer que se
trata de uma funcionalidade que tem utilidade, contudo, menos
prioritdria que as envolvidas na T1.

Com relagdo aos fluxos de interagdo, dois participantes
completaram a tarefa sem dificuldades. Outros dois suplantaram
obstaculos causados por rétulos e icones que ndo corresponderam ao
esperado. O outro participante completou a tarefa de maneira diferente a
projetada pelo time de projeto, fazendo check-in no local do evento ao
invés de fazé-lo no evento especifico que estava acontecendo naquele
local, naquela hora (figura 5.5). Isso foi causado por um problema de
ergonomia, onde o participante ignorou a op¢do de fazer check-in no
evento por achar que se tratava de uma informagdo que dizia que a



100

mulher da foto estava 14. Além disso, a tela inicial (figura 5.2)
novamente foi a causa de obstdculos na tarefa.
Quanto aos niveis de facilidade de uso, apenas um participante,

que desconhecia o conceito de check-in, considerou a tarefa muito dificil

(figura 5.4), devido a sua inadequacdo de perfil a tarefa: “achei que
check-in era um mapa para ver onde fica”, afirmou. Os dois participantes

que a completaram sem problemas de usabilidade a consideraram
extremamente fécil, onde foi citado o botdo de check-in estar grande na
tela “eu” como fator que contribuiu na facilidade. A partir dos dados
coletados nessa tarefa, foi possivel considera-la como relativamente fécil
de ser realizada por participantes que conhecem o conceito de check-in.
Quanto a ergonomia das interfaces, fica a sugestdo de diferenciar mais,
na tela com as opcdes para fazer check-in, os eventos dos locais,
diminuindo o risco de que os participantes facam check-in no local ao

invés do evento.

Figura 5.5 — Captura da tela com as opgdes de eventos e lugares para fazer
check-in. Um participante ndo entendeu o evento “Happy Hour”, pensou que a

mulher da foto é que estava la.
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Boteco da llha - Centro
Confeitaria Chuvisco
Felicita Modas

El Mexicano Restaurante e Bar

Fonte: acervo do projeto.
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A terceira tarefa (T3) — convidar alguém para onde estou nesse
momento — também considerada muito ou extremamente Util, assim
como a Tl e a T5 (figura 5.1). Dentre os motivos para a alta utilidade,
foi ressaltada a vantagem de lembrar de alguém na hora e poder
convidar (trés pessoas): “saio sem rumo, escolho um bar, faco check-in e
convido”, afirmou um participante. Também foi declarado que fazer um
convite dessa forma € mais facil que ligar ou mandar SMS para algumas
pessoas (trés participantes), sendo que a funcionalidade foi definida
como “bastante ttil porque ndo ligo para os outros, mas iSso eu usaria
porque € mais fécil”. Assim, a observacdo dos dados revela uma
tendéncia da tarefa ter bastante utilidade para o publico-alvo do
aplicativo em geral.

Foi na T3 que os participantes deram, em geral, mais passos além
dos planejados pelo time de projeto para completar a tarefa, sendo que
ninguém a completou sem problemas de usabilidade. Dois suplantaram
ruidos, por ndo compreenderem quem eram os amigos disponiveis.
Outro suplantou cinco obstdculos, onde estava perdido e navegando por
diversas dreas a procura da funcionalidade. Houve também o caso de um
participante que utilizou outra funcionalidade para realizar a tarefa. Ao
invés de utilizar a op¢do “chamar para onde estou”, utilizou a opgdo
“chamar para algo”, onde criou um evento para convidar as pessoas, O
que o fez percorrer mais passos. Nessa tarefa também foi observado um
caminho ndo planejado pelo time de projeto, onde o participante fez
check-in no local onde estava sem ter incluido os amigos (figura 5.6),
procurando pela possibilidade de convidé-los apds o check-in. Isso ndo
havia sido projetado e acabou sendo sugerido por este participante, o
que € pertinente como mais uma possibilidade para realizar a tarefa.

Apesar dos caminhos alternativos cumpridos pelos participantes,
essa ndo foi a tarefa que eles consideraram a mais dificil (figura 5.4). Os
dois participantes que suplantaram ruidos a consideraram muito fécil,
apesar de ndo terem compreendido o simbolo de disponivel
inicialmente. O participante que a completou pelo caminho néo
projetado a considerou moderadamente facil: “achei um pouco mais
dificil pois ndo vi o botdo para chamar amigos no check-in”. J4 o que
suplantou cinco obstdculos classificou a facilidade da tarefa em um
ponto neutro, justificando que navegou excessivamente pois “como era o
primeiro contato, ndo entendeu o menu inicial”. Apenas o participante
que realizou a tarefa por outra funcionalidade achou-a moderadamente
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dificil. Os dados sobre a usabilidade da tarefa revelaram que ha
problemas ergondmicos que podem ser resolvidos para que a interacdo
se dé de maneira mais direta ao ponto. Dentre eles, destacam-se o
simbolo de disponivel e a maneira de chamar amigos no check-in.

Figura 5.6 — Captura de tela para finalizar o check-in. O participante ndo clicou
em “chamar amigos” antes de fazer o check-in. Esperava poder fazer isso

depois.

‘ £ ‘ Check In

John Bull Pub

‘ AL Amigos | 28 Grupos | SRR Rede

\' Chamar amigos ]

Check In

Fonte: acervo do projeto.

A quarta tarefa (T4) — marcar que estou disponivel para um grupo
especifico de amigos — foi considerada extremamente ttil por dois
participantes, muito ttil por outros dois e moderadamente {itil pelo outro
participante (figura 5.1). Este declarou que “se tem interesse em fazer
algo, fica mais fécil ver o que estd ‘rolando’. Isso talvez parece meio
preguicoso”. Dentre os motivos para a grande utilidade da tarefa, estdo o
fato de fazer menos esforcos que convidar pessoas (trés participantes),
“é bem titil porque ndo preciso ficar no Facebook*® ‘agilizando’ o povo.
Marco que quero sair e estd pronto”; e a possibilidade de exprimir que
estd livre (uma pessoa), “as pessoas ndo me chamam para fazer algo pois
acham que eu estou ocupada. Nesse aspecto seria muito boa a
funcionalidade”. Os dados revelaram uma utilidade relevante para os

46 Rede social mais usada no mundo, com mais de 1 bilhdo de usudrios.
Disponivel em: <http://en.wikipedia. 0rg/w1k1/Faceb00k> Acesso em: 17 jan.
2013.


http://en.wikipedia.org/wiki/Facebook
http://en.wikipedia.org/wiki/Facebook
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participantes entrevistados, o que leva a crer que seria uma
funcionalidade que agrega valor, principalmente aos que costumam
receber mais convites que convidar.

Os fluxos de interacdo mostraram que nessa tarefa ninguém
experimentou problemas de usabilidade. Assim, quatro participantes a
consideraram extremamente ou bastante facil (figura 5.4), o que gerou
comentdrios como “foi moleza” e “bem fécil, caminho 16gico”. Apenas
um participante a considerou moderadamente facil, o que a deixou
apenas atrds da T6 quanto a facilidade de uso. Isso leva a crer que a
ergonomia das interfaces envolvidas na tarefa estd satisfatéria o
suficiente para evitar que problemas de usabilidade aconte¢cam, ndo
requerendo mudangas nas interfaces.

A quinta tarefa (T5) — convidar amigos para um churrasco no
domingo — foi considerada uma dentre as trés mais tteis do aplicativo,
onde todos os participantes a classificaram como muito ou
extremamente util (figura 5.1). Tr€s participantes enfatizaram a
praticidade, com afirmacdes como: “em dois minutos convida cinquenta
ou cem pessoas. Muito mais rdpido que ligar” e “facilita o convite,
mostra o local, ndo precisa ficar explicando, € facil ter o retorno se
confirmou ou ndo”. Também foi ressaltado o aspecto da discri¢do: “mais
conveniente, ndo fica chato ndo aparecer”. Em comparagdo a outros
servigos, foi declarado: “tem no Facebook, mas aqui € mais limpo e
mais facil”. Nesse caso, a observacdo dos dados leva a crer que hd uma
tendéncia da funcionalidade ter grande utilidade para o piblico do
aplicativo.

Os fluxos de interagdo revelaram que apenas um participante
completou a tarefa sem problemas de usabilidade. Outro se deparou com
um ruido, ao ndo saber por onde comecar na tela inicial. Os outros trés
suplantaram rapidamente um ou dois obstdculos causados por rétulos de
links e icones de botdes interpretados de maneira diferente da prevista.
Um participante esperava poder selecionar, na lista de amigos, vérios
amigos de uma sé vez para depois convida-los. Outro se confundiu com
o botdo “+” na tela de amigos, considerando que podia ser para criar um
evento. A presenca dos obsticulos indica uma necessidade de ajustar
alguns pontos da interface para evitar que os problemas de usabilidade
ocorram. Entretanto, a tarefa foi completada sem muitos problemas por
todos.
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Ao serem questionados sobre a facilidade de wuso, trés
participantes a consideraram bastante ou extremamente facil, um a
considerou moderadamente facil e outro a considerou neutra (figura 5.4).
Quanto aos caminhos para se chegar a funcionalidade, foi ressaltado:
“tive ddvida por onde comegar”, referindo-se a tela inicial, e “podia ser
mais fécil para chegar no evento. Podia estar em um lugar mais
destacado”. Quanto aos passos para realizar a tarefa, trés consideraram
que havia muitas telas: “podia completar tudo numa janela”, afirmou
uma usudria. Apenas quem a considerou extremamente féacil ndo teve
criticas sobre a ergonomia das interfaces. A observacdo dos fluxos e da
escala de facilidade de uso traz evidéncias de que a tarefa é mais fcil
que dificil de realizar para os participantes do aplicativo. Contudo, a
ergonomia das telas envolvidas pode ser melhorada em alguns pontos
para oferecer uma melhor usabilidade para esta tarefa.

A funcionalidade presente na sexta tarefa (T6) — achar amigos por
perto — foi considerada, em média, a segunda menos util das presentes
nas seis tarefas (figura 5.1). Apesar de dois participantes a considerarem
extremamente Uutil, outros dois a consideram um pouco ou
moderadamente 1til, o que diminuiu o nivel de utilidade. Nao foi
possivel observar uma tendéncia sobre o nivel de utilidade da tarefa,
mas sim uma localizacdo de pontos acima do ponto neutro, com
comentdrios variando de ‘“uma das mais uteis. Estd sozinho e quer
alguém para fazer algo. V€ quem estd num raio préximo” a “usaria
pouco, pois se estou sozinha geralmente vou fazer algo rdpido”. Os
dados levam a indicar que a funcionalidade tem utilidade, mas isso ndo
foi verificado de maneira tdo homogénea quanto em T1, T3 e T5.

Quanto aos fluxos de interacd@o, todos os participantes realizaram
a tarefa sem obsticulos nem ruidos, o que levou a sexta tarefa a ser
considerada a mais féacil de todas. Quatro dos participantes a
consideraram extremamente ficil e o outro participante marcou um
ponto préximo disso (figura 5.4), o que gerou comentdrios como “estd
numa boa posicao” e “muito facil”.

Os pontos no grafico da figura 5.2 revelaram que todas as
funcionalidades envolvidas nas tarefas tem utilidade para os
participantes, 0 que traz uma leitura inicial positiva. Também é possivel
perceber que os maiores niveis de utilidade foram atribuidos a T1, T3 e
T5, que ficaram muito préximas. Isso revela uma tendéncia que leva a
crer que essas funcionalidades tem mais valor para os participantes, o
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que € um feedback valioso para o time de projeto, que pode considerar
tais dados na priorizacdo de quais funcionalidades implementar
primeiro.

Com relagdo a usabilidade, percebeu-se que apenas a T4 e a T6
foram avaliadas como muito ficeis, o que era objetivo do projeto. Em
contraponto, a T1, a T2 e a T3 apresentaram pontos no grifico com
avaliacdes negativas, algo que quer ser evitado pelo time de projeto.
Num nivel de importancia, € possivel observar que as interfaces
envolvidas na T1, na T3, na T2 e na TS5 visivelmente necessitam de
ajustes ergondmicos nas interfaces envolvidas nas tarefas. J4 as
interfaces presentes na T4 e na T6 estdo dentro do nivel almejado pelo
time de projeto, ndo requerendo mudangas com alto nivel de prioridade
como as outras. Assim, munido das informag¢des coletadas nessa etapa
de avaliagdo, o time de projeto trabalhou no refinamento das interfaces
para oferecer uma melhor ergonomia, em busca de uma melhor
usabilidade percebida.

5.2 RESULTADOS DA SEGUNDA ETAPA DE AVALIACOES:
REACOES INICIAIS E QUALIDADES PERCEBIDAS DA
INTERFACE

A segunda etapa de avaliagdes buscou avaliar as reagdes iniciais
as interfaces e as percepcdes dos participantes sobre as mesmas. Ocorreu
no periodo de 15 a 20 de novembro de 2012 e foi conduzida por trés
pesquisadores, atuando em dupla, com vinte participantes do ptblico-
alvo, como explicitado na sessao 4.3.2 do capitulo anterior.

Com relacdo a observagdo das reagdes viscerais dos participantes
a exposicdo as interfaces por poucos segundos (figura 4.7), foram
percebidas reacdes positivas ou negativas em apenas 16 das 40
observagdes. Esse valor diferiu consideravelmente do que foi atestado
pelos proprios participantes, que sinalizaram uma reagdo inicial
diferente de neutra em 35 das 40 escalas preenchidas.

Em campo foi possivel perceber que as reacdes dependiam muito
da personalidade das pessoas. Os mais extrovertidos tendiam a esbocar
alguma reacdo, os mais simpdticos sorriam. Em contraponto, os mais
timidos e fechados tendiam a ndo esbogar reacdo, sendo que alguns
riram ao ver a interface. Outro fator observado foi a frequente
comparacdo da segunda interface com a primeira, quando a reacgdo
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visceral a segunda imagem foi seguida de afirmag¢des do tipo “melhor”
ou “pior” em 15 dos 20 participantes.

As reacdes viscerais observadas pelos pesquisadores divergiram
do que foi atestado pelos participantes em relacdo ao seu sentimento
inicial em 30 das 40 observacdes. Na maioria dos casos os
pesquisadores observaram uma rea¢do neutra, sendo que os participantes
relataram uma reacdo positiva ou negativa. Mesmo as reacdes positivas
ou negativas observadas ndo corresponderam, em sua maioria, ao que
foi relatado pelos participantes. A aplicacdo de um teste de correlacdo
linear de Pearson revelou apenas uma correlacdo fraca negativa entre o
que foi observado pelos pesquisadores e o que foi atestado pelos
participantes, para o conceito claro; e infima negativa, para o conceito
escuro.

Foram realizados cdlculos para verificar se o critério
agradabilidade era influenciado pelos demais. Dessa forma, utilizou-se o
coeficiente de correlacdo linear de Pearson. Como resultado, para a
interface clara, foram verificadas correlagdes moderadas*’ positivas
entre a reacdo inicial, o profissionalismo, a limpeza, o critério
aconchegante e a agradabilidade. Para a interface escura, verificou-se
apenas uma correlacdo moderada positiva entre o critério aconchegante
e agradabilidade.

A aplicacdo de um teste T com nivel de confianca em 95% nio
revelou diferenca significativa entre as respostas sobre as interfaces clara
e escura. Dessa forma, trabalhou-se com médias aritméticas para que
fosse possivel visualizar uma tendéncia das respostas dos participantes
(figura 5.7), conforme explicado no inicio do capitulo.

A figura 5.7 mostra tanto a média das respostas para as reagdes
iniciais atestada pelos participantes como das seis respostas sobre as
percepgdes das qualidades da interface. Para essa amostra, a interface
clara causou uma reacdo inicial em média mais positiva que a escura,
gerando comentdrios como ‘“achei mais vivo”, “bem melhor por causa
da cor” e “leiaute agraddvel e limpo”. Sobre a escura, foi citado “legal,
ndo confunde com os outros” e “a tela escura seria melhor para o
escuro”. Durante a avaliacdo das reacdes iniciais, trés participantes

47 Conforme a classificacdio de correlacdo disponivel em <http://

www.aurea.uac.pt/pdf MBA/coef correl Pearson.pdf>. Acesso em 05 mar.
2013.


http://www.aurea.uac.pt/pdf_MBA/coef_correl_Pearson.pdf
http://www.aurea.uac.pt/pdf_MBA/coef_correl_Pearson.pdf
http://www.aurea.uac.pt/pdf_MBA/coef_correl_Pearson.pdf
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citaram o vermelho da barra superior, abordando-o como ‘“legal” e
“aconchegante”.

Figura 5.7 — Médias das respostas dos participantes em relagdo as interfaces.

O Interface clara ® Interface escura
-3 0 3
I ] ] ] ] ] ]
I T T T T T 1
Reacdo inicial Reacéo inicial
negativa —° positiva
Desagradavel e O Agradavel
Amadora oe Profissional
Poluida ° o Limpa
Sébria o Irreverente
Fria e O Aconchegante
Comum o—e Diferenciada
I ] ] ] ] ] ]
I T T T T T 1
-3 0 3

Fonte: elaborada pelo autor.

Dentre os critérios sobre as percepgcdes das qualidades das
interface, os resultados com maior diferenca revelaram uma tendéncia
da interface clara ser considerada mais agraddvel, limpa e aconchegante
que a escura. Em contraponto, a interface escura foi considerada mais
diferenciada e um pouco mais profissional. Quanto a sobriedade, ambas
aparecem em um ponto préximo de neutro. Tré€s participantes declaram
que parecia o Facebook e outros dois afirmaram que lembrava o
Facebook, porém com aspectos melhorados. A familiaridade com outras
redes sociais pode ter contribuido para um bom entendimento das
interfaces, gerando comentdrios como “rdpido para ver e entender o que
¢, visualiza bem o que dé para fazer” e “parece o Facebook, ficil de
entender”. Em contraponto, pode também ter contribuido para ndo terem
sido consideradas diferenciadas, pois “ndo inova muito”, é “bem
comum, parece com outros”, “segue padrdes do que ja existe” e sdo
“sem nenhum atrativo, precisa de um diferencial”.
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Ao comparar a reacdo inicial com o critério agradabilidade, é
possivel perceber que hd um posicionamento proximo das duas
interfaces nos dois critérios, como mostra a figura 5.7. A interface clara
causou uma reagdo inicial positiva média que se manteve numa
observacdo mais longa, explicitado pelo ponto préximo de “agraddvel”.
J4 a interface escura causou uma impressdo em média apenas um pouco
melhor que a sensacdo inicial. Dessa forma, a percepcao da mesma ndo
variou, em média, significativamente nesse aspecto em relacdo a
visualizacdo inicial.

Na exposicdo mais longa das interfaces, o critério poluida—limpa
foi o que apresentou maior diferenga entre as duas, quando a clara foi
considerado mais limpa que a escura, possivelmente por tons mais claros
remeterem a uma maior limpeza. Na amostra, a interface escura teve
resultados em média melhores que a clara apenas no critério
diferenciada, provavelmente pelo fato da maioria das interfaces de
aplicativos tenderem a ser claras.

Nas observagdes de campo foi possivel perceber que alguns
entrevistados advindos das dreas exatas tinham mais dificuldade em
marcar a sensacao inicial, parecendo haver uma relacdo com o curso que
faziam. Também foi observado que as palavras “clara” e “escura”
presentes na parte inferior da escala (figura 4.8) causaram confusdo em
alguns participantes que ndo as entenderam como titulos das escalas,
mas sim como legenda da extremidade inferior das mesmas. Apds
perceber-se que mais de um candidato perguntou sobre tais palavras, a
pratica adotada foi riscd-las para ndo causar confusdo. Outro fator
percebido foi que alguns entrevistados ndo entenderam claramente o
conjunto de termos “fria - aconchegante”, o que exigiu explicacdo por
parte dos pesquisadores.

Em sintese, parece haver uma tendéncia da interface clara causar
uma reagdo inicial mais positiva e ser considerada mais agraddvel, limpa
e aconchegante que a escura. Contudo, com excec¢do ao critério limpeza,
a diferenca ndo foi muito grande, o que se revelou como uma
possibilidade de fornecer tanto um tema claro como um escuro no
aplicativo, algo sugerido por alguns participantes. Em geral, ambas as
interfaces causaram uma impressao mais positiva que negativa e foram
consideradas mais agraddveis, profissionais, limpas e aconchegantes que
desagraddveis, amadoras, poluidas e frias. O posicionamento desses
itens em pontos mais a direita do gréfico vai ao encontro do objetivo do
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projeto, sobretudo quanto a limpeza da interface clara, considerado um
resultado muito positivo. Entretanto, as interfaces foram consideradas
pouco aconchegantes, pouco diferenciadas e ndo foram considerados
irreverentes, o que fez o design ndo atingir seu objetivo quanto a esses
critérios. Para a préxima etapa, parece uma boa estratégia trabalhar com
uma interface clara, ressaltando-se a necessidade de uma mudanga em
sua composi¢do para que se torne irreverente, diferenciada e mais
aconchegante, como critérios obrigatdrios; e que cause uma sensacio
inicial mais positiva e que seja considerada mais profissional e
agraddvel, como critérios desejaveis.

5.3 RESULTADOS DA TERCEIRA ETAPA DE AVALIACOES:
EXPERIENCIA DO USUARIO

A terceira etapa de avaliagGes teve como objetivo avaliar a
experiéncia do usudrio como um todo ao utilizar o aplicativo. Aconteceu
entre 13 e 19 de dezembro de 2012 e foi conduzida por trés
pesquisadores com seis participantes pertencentes ao publico-alvo,
conforme relatado na sessdo 4.3.3 do capitulo anterior. A seguir sdo
descritas, separadamente, as diferentes avaliagdes realizadas nesta etapa.

5.3.1 Avaliacio da reacio inicial a interface

Apés observarem trés imagens representando trés interfaces do
aplicativo por trés segundos, quatro dos seis participantes relataram uma
reacdo inicial muito ou moderadamente positiva, préximo do que o time
de projeto estava buscando (figura 5.8). Em contraponto, dois
participantes atestaram algo um pouco ou moderadamente negativo, o
que ndo era desejavel para o projeto. Como se buscou capturar uma
reacdo mais visceral, sem racionalizacdo, essa avaliacdo ndo solicitava
comentérios dos participantes. Assim, o que se pode afirmar é que foram
constatadas reacdes iniciais tanto positivas como negativas, o que simula
o contexto de uso em que os participantes estdo realizando pesquisas em
lojas de aplicativos e se deparam com algumas capturas de tela. Tendo
em vista as reagOes negativas, € preciso tentar compreender sua causa e
melhorar a interface para evita-las.
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Figura 5.8 — Resultados dos pontos marcados na escala para medir a reacdo
inicial em relacdo as interfaces.

+

Fonte: elaborada pelo autor.
5.3.2 Avaliacao de utilidade e usabilidade

Quanto a utilidade, todos consideraram as funcionalidades
envolvidas nas trés tarefas como muito ou extremamente uteis (figura
5.9), com excecdo de um participante que considerou as funcionalidades
envolvidas na tarefa 2 moderadamente uteis. A primeira tarefa (T1) —
visualizar os eventos a que fui convidado e confirmar presenca em um
evento especifico — foi considerada extremamente ou muito Util pelos
seis participantes, ficando em uma posi¢ao parecida com a T3, quanto ao
nivel de utilidade.

As razdes que levaram ao alto nivel de utilidade foram o fato de o
aplicativo trazer as informagdes sobre o evento de maneira prética, facil
e objetiva (quatro pessoas), “é organizado e pritico de saber as
informacdes sobre o evento”, ser possivel ver os eventos a que fui
convidado (trés pessoas), “legal ver todos os meus eventos juntos” e ser
acessado por dispositivo movel (uma pessoa), “muito ttil porque fica no
meu bolso [...] posso ficar conectado o tempo inteiro”. Assim, a
observacdo dos dados e relatos mostra, para essa amostra, que o
aplicativo € considerado bastante ou extremamente util para o puiblico-
alvo.
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Figura 5.9 — Niveis de utilidade para as trés tarefas (T1-T3) relatados pelos seis
participantes. As respostas de cada um foram representadas por um ponto de
uma cor.
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Fonte: elaborada pelo autor.

Quanto aos fluxos de interagdo para a realizagdo da T1, nenhum
participante se deparou com problemas de usabilidade, completando a
tarefa da maneira esperada pelo time de projeto. Isso refletiu em um
nivel de facilidade de uso relatado como extremamente ou muito alto
por todos os participantes para essa tarefa, conforme mostra a figura
5.10. As causas relatadas para a tarefa ter sido considerada tdo fécil
foram, para quem usa aplicativos com uma funcionalidade similar, a
semelhanca da organizacdo das telas com outros aplicativos (trés
pessoas), “como jd tenho experiéncia com outras redes sociais € fécil, ja
estou acostumada” e “por usar o Facebook, influencia na facilidade”.
Para quem ndo usa, a objetividade das interfaces (trés pessoas),
“simples, sem frescura” e “ndo precisa entrar em varias opg¢des para
confirmar, é simples” elevaram a facilidade de uso. Os dados coletados
levam a crer que a tarefa possa ser considerada muito fécil para o
publico-alvo do aplicativo.
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Figura 5.10 — Niveis de facilidade de uso para as trés tarefas (T1-T3) relatados
pelos seis participantes. As cores correspondem aos mesmos participantes da
escala de utilidade.
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Fonte: elaborada pelo autor.

O nivel de utilidade das funcionalidades envolvidas na segunda
tarefa (T2) — convidar alguém para onde estou nesse momento — foi, em
média, o menor dentre as trés tarefas pelo fato de um participante té-las
considerado apenas moderadamente Uutil, enquanto todos os outros as
consideraram muito ou extremamente Uteis. Comparado com os outros,
este participante parece estar fora da curva. Tal atribuicdo se deve ao
fato dele ndo costumar chamar pessoas quando ja estd em algum evento:
“legal ver quem estd disponivel, mas faz mais sentido convidar antes ou
ver onde os outros estdo para ir até 14”7, relatou. Para os outros, os
motivos que levaram a grande utilidade foram a praticidade e a
economia (trés pessoas), “a gente perde muito tempo e crédito do celular
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para ligar pra todo mundo” e “mandar mensagem pra todo mundo &
chato”; o fato de ser imediato para ver quem estd disponivel, “muito
bom porque € imediato e eu saberei quem estd disponivel” e a
possibilidade de anexar imagens, arquivos de dudio ou de video, “tirar
fotos ou video para mostrar como estd € muito bom”.

Para completar a T2, apenas um participante procedeu da maneira
planejada pelo time de projeto, ndo encontrando problemas de
usabilidade e afirmando: “facil, parece o Facebook”. Os outros
participantes enfrentaram ruidos ou obstdculos antes de seguirem o
caminho planejado, estes causados por rétulos confusos ou pelo aspecto
griafico de alguns elementos. Ficou evidente a dificuldade dos
participantes em compreender quem eram as pessoas disponiveis
naquele momento, o que ocorreu com quatro pessoas. Dois participantes
clicaram em “amigos por perto” antes de interagir com o participante
com bandeira verde, que sinalizava a disponibilidade (figura 5.11).
“Fiquei em ddvida se alguém estava disponivel”, relatou um
participante. Para outro, “os caras que estdo fazendo algo chamam mais
a atencdo”. Além disso, alguns demoraram a perceber a separa¢do por
datas (“‘agora” e “amanha”), sendo que um tentou convidar um amigo
que sinalizou que estaria disponivel amanha.

Outro fator interessante foi a presenca de um ruido apds os
participantes completarem a tarefa. Nesse momento, eles eram
direcionados a uma pagina que trazia o nome do lugar em que estavam e
o texto “eu estou aqui” (figura 5.12). Devido a esse se parecer com um
botdo, apesar de ja terem completado, dois participantes clicaram no
texto, de maneira quase instintiva, quando ficou clara a necessidade de
sinalizar a chegada ao local de outra forma. Quando questionados sobre
o nivel de facilidade da tarefa (figura 5.8), trés participantes a
consideraram moderadamente facil, muito bastante ou extremamente
ficil, e um sinalizou um ponto neutro. Para este, a tela “requer um
tempo para entender”, nao sendo tdo intuitiva. Ja os outros consideraram
ndo foi tdo facil por ser a primeira vez, mas consideraram fécil apds
entender o sinal de disponivel.
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Figura 5.11 — Imagem da tela de amigos. A bandeira verde significa a
disponibilidade, sinalizada uma hora atrds. Os outros dois participantes estavam
em eventos naquele momento.
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Fonte: acervo do projeto.

Os dados revelaram que o design visual das interfaces envolvidas
na tarefa pode ainda ser melhorada, evidenciando melhor os
participantes disponiveis, pelo menos no primeiro acesso do usudrio;
fazendo com que o botdo “amigos por perto” ndo ganhe tanto destaque,
j& que ndo € a tarefa principal; destacando melhor as separagdes por data
e fazendo com que o feedback “eu estou aqui” ndo se parega com um
botdo. Contudo, deve ficar claro que o objetivo do aplicativo € que seja
continuamente utilizado, buscando-se uma otimizagdo das interfaces
para o usudrio intermedidrio. Nesse sentido, uma interface mais limpa e
com menos texto favorece o objetivo, mas causa mais confusd@o no
primeiro acesso. Para lidar com tal situag¢do, o uso de ajudas iniciais
parece uma boa solu¢do para acomodar o usudrio iniciante sem poluir a
interface com mais informagdes, ruidos para os intermedidrios.
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Figura 5.12 — Imagem da tela com o feedback de check-in no local. A maneira
que o feedback “eu estou aqui” foi apresentada remeteu a um botdo, sendo
clicado por alguns participantes.
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Fonte: acervo do projeto.

Quanto a terceira tarefa (T3) — convidar amigos para um
churrasco no domingo —, o nivel de utilidade foi o maior de todos (figura
59), com quatro participantes considerando a funcionalidade
extremamente ttil. “E o que eu mais usaria, parece a funcio principal do
aplicativo”, relatou um participante. Outros aspectos citados foram a
praticidade em convidar pelo aplicativo, “pelo Facebook ndo ¢ tao
intuitivo, € confuso e chato” e também a economia de créditos do
celular, “nem sempre tenho crédito para convidar todo mundo.

Os fluxos percorridos para a realizacdo da T3 ndo contaram com
problemas de usabilidade para dois participantes. Os outros encontraram
obstdculos ou se confundiram com ruidos nas interfaces. Dois
participantes tentaram acessar a funcionalidade pelo opcdo “eu” da
pdgina inicial, o que se caracterizou como um obstédculo, enquanto outro
participante ficou em divida entre “eu” e “convites”, um ruido. Outros
dois se confundiram com o botdo “convidar amigos” na tela para fazer
os convites, pensando que clicando nele iriam escolher os amigos ao
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invés de finalizar a tarefa (figura 5.13). Alguns participantes também
demoraram para encontrar o botdo “+”, na tela de convites, acionado
para criar um evento (figura 5.14). Também foi citado que o feedback de

que ja preencheu parte da tarefa (“o qué” e “quando”, na figura 5.13)
estava sutil demais.

Figura 5.13 — Imagem da tela para convidar amigos a um evento. O botdo
“convidar amigos”, para enviar os convites, foi confundido com a op¢éo “
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0 qué .
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Onde

Com quem

Convidar amigos

Fonte: acervo do projeto.

Ao serem questionados sobre a facilidade de uso para completar a
T3, trés participantes relataram ter sido extremamente ou muito facil,
dois moderadamente ficil e outro pouco fécil (figura 5.10). As razdes
para a tarefa ter sido considerada extremamente ou muito facil foram
uma usabilidade superior a outros aplicativos, “uso bastante a internet
pra isso, mas é complexo e chato, e aqui € bem facil”; e a simplicidade
das interfaces, “simples, sem frescura”. Os que acharam moderadamente
facil consideraram como fatores que dificultaram um pouco as opcdes a
serem preenchidas aparecerem inicialmente fechadas e o botdo
“convidar amigos” causar confusdo. Para o participante que a
considerou pouco facil, o fato de ndo saber por onde comegar foi o
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principal problema. A observacdo dos dados mostra que & possivel
melhorar as interfaces para que a ocorréncia de problemas de
usabilidade diminua. Entretanto, essa tarefa foi considerada em geral
mais facil que a T2.

Figura 5.14 — Imagem da tela com a lista de eventos a que fui convidado.
Alguns participantes demoraram a compreender o “+” como botdo para
convidar amigos.
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Fonte: acervo do projeto.
5.3.3 Avaliacio de afeto

Com relagdo ao afeto, dos dez descritores negativos — aflito,
chateado, culpado, apavorado, hostil, irritdvel, envergonhado, nervoso,
inquieto e com medo —, apenas o item “inquieto” foi moderadamente
sentido por dois participantes (figura 5.15), enquanto os outros nove
foram “muito pouco ou nada” ou “um pouco” sentidos, o que era
objetivo do time de projeto.
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Figura 5.15 — Nivel de afeto relatado pelos participantes. Os itens em verde
significam afeto positivo e os em vermelho, negativo.
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Fonte: elaborada pelo autor.

Alguns participantes atribuiram como causa de certa aflicio e
nervosismo o fato de utilizar o aplicativo pela primeira vez, sendo que
um deles relatou a demora para carregar as piginas devido a conexao
lenta com a internet como o fato causador da inquietude, e ndo o préprio
aplicativo. Dessa forma, parece haver uma tendéncia do aplicativo de
ndo despertar sentimentos negativos entre os niveis moderado a
excessivo, o que possibilita que boas experiéncias possam acontecer.
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Quanto ao afeto positivo, esperava-se que as pessoas estivessem
interessadas, empolgadas e entusiasmadas com o aplicativo, sentindo-se
fortes (seguras) ao utilizd-lo, inspiradas pelas novas possibilidades
oferecidas, como critérios relacionados ao aplicativo; e alertas,
determinadas e atentas, pelo fato de estarem realizando um teste. Nao
era esperado que se sentissem muito orgulhosas, por se tratar de um
aplicativo que busca ser facil de usar; ou ativas, por conter tarefas onde
o usudrio age passivamente. Quanto aos critérios relacionados ao
aplicativo, a maioria se sentiu muito ou excessivamente interessado,
empolgado e entusiasmado, o que era objetivo do projeto. Metade se
sentiu muito ou excessivamente forte, enquanto menos da metade se
sentiu inspirado. Quanto aos critérios relacionados ao teste, a maioria
das pessoas se sentiu muito ou excessivamente alerta e atenta, enquanto
metade se sentiu determinada.

A observacgdo dos pontos revela que o participante sinalizado pelo
circulo azul parece estar mais a esquerda que a maioria, para os critérios
positivos, e mais a direita, para os critérios negativos, caracterizando-o
como um participante mais rigido em suas avalia¢cdes. Em contraponto,
o participante representado pelo circulo laranja estd na maioria das vezes
mais a direita, para os critérios positivos, e a esquerda, para os critérios
negativos, o que o caracteriza como um participante menos rigido nas
avaliacdes.

Ao trabalhar com médias aritméticas para facilitar a visualizacio
dos dados, verifica-se que os melhores resultados, para os afetos
positivos, sdo os critérios interessado, entusiasmado, alerta e
determinado, como mostra a figura 5.16. Em contraponto, os piores
resultados foram “orgulhoso” e “ativo”, o que era esperado. Dos
critérios  almejados, todos demonstram um movimento de
moderadamente para muito, um resultado parcialmente satisfatério para
o time de projeto. J4 quanto aos afetos negativos, as médias enquadram
todos dentro do intervalo entre “muito pouco ou nada” e “um pouco”,
um resultado muito positivo para o projeto. Assim, os dados levam a
crer que o afeto gerado € mais positivo que negativo, ji& que nenhum
afeto positivo teve uma média inferior a um afeto negativo. Contudo,
ressalta-se uma necessidade de atentar principalmente para o aspecto
inspirado e também para o aspecto forte, buscando maneiras de refinar o
aplicativo para que os sentimentos relacionados a esses afetos possam
ser provocados de maneira mais intensa.



120

Figura 5.16 — Média dos niveis de afeto relatados pelos participantes. Os itens
em verde significam afeto positivo e os em vermelho, negativo.
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Fonte: elaborada pelo autor.
5.3.4 Avaliacao das qualidades percebidas da interface

Quanto as qualidades percebidas da interface, esperava-se que a
maioria dos participantes atestassem notas 2 ou 3 para todos os critérios.
Ao observar a escala, é possivel notar uma preponderdncia de pontos
mais a direita que a esquerda, principalmente nos critérios profissional,
limpa e aconchegante (figura 5.17). Novamente, o participante
sinalizado pelos pontos em azul parece estar fora do padrdo, marcando
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pontos mais a esquerda que a maioria em quatro dos seis critérios,
enquanto o participante em laranja estd, em geral, a direita.

Figura 5.17 — Qualidades percebidas da interface. O participante representado
pelos pontos em azul sinalizou pontos mais a esquerda que os outros na maioria
dos critérios.
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Fonte: elaborada pelo autor.

A aplica¢do de um célculo de coeficiente de correlagdo de Pearson
revelou uma correlacdo positiva forte entre o critério diferenciada e
agraddvel, e correlacdes positivas moderadas entre os critérios reacdo
inicial, limpa, irreverente e agraddvel.

Um fator comentado pela maioria dos participantes (quatro
pessoas) foi a cor da interface. Foi ressaltado que é possivel ter algum
aperfeicoamento nas cores, sendo que o vermelho causou incomodo em
trés participantes: “agraddvel, mas ndo 100% porque o Facebook por ser
azul € mais calmo, por exemplo”, relatou um participante. A maioria
ressaltou também o aspecto profissional da interface: “ndo parece
interface amadora”, assim como o aspecto da limpeza, com comentérios
como “ndo tem frescura” e “ndo tem ‘gliter’ . “Aconchegante porque
me ambientei rdpido”, relatou o Unico participante que comentou sobre
esse critério. J4 quanto a diferenciacao, foi afirmada que € “diferenciada
pelo design” e “diferenciada pois os icones, letras e espacos sao
maiores”.
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A observacdo dos dados mostrou que a maioria dos participantes
percebeu a interface como os designers almejavam para cinco dos seis
critérios, com excecdo do “diferenciada”. Assim, evidencia-se uma
necessidade de introduzir mais elementos que levem a uma maior
diferenciacdo. Entretanto, o time de projeto jd estd bastante satisfeito
com esse resultado, onde a maioria dos critérios foi percebido como o
esperado.

5.3.5 Avaliacao do atendimento de necessidades

Com relag@o ao atendimento de necessidades, esperavam-se niveis

N

de “muito” a “excessivamente” para os critérios “relacdo pertencente”,
“estimulo” e “competéncia”. Para os critérios “significado”, “seguranca”
e “popularidade” eram esperados valores entre “moderadamente” e
“muito”. Dentre os critérios onde se esperavam niveis mais altos, apenas
“relacdo pertencente” teve a maioria das pessoas nos pontos desejados
(figura 5.18). Estimulo e “competéncia” conseguiram o nivel
excessivamente por duas pessoas, mas o restante das respostas ficou
dispersa em niveis mais baixos, ndo atingindo o objetivo do time de
projeto. Dos outros critérios, “significado” e “popularidade” ficaram
dentro do esperado, contudo também com niveis baixos. J4 o critério
“seguranca” teve respostas predominantemente em moderadamente ou
abaixo, ficando abaixo do esperado.

Figura 5.18 — Pontos sinalizando em que nivel cada necessidade foi atendida.
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Fonte: elaborada pelo autor.
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Trabalhando-se com as médias, para facilitar a visualizacdo dos
dados, € possivel visualizar que apenas o critério “seguranca” ficou
abaixo de moderadamente (figura 5.19). “Significado” e “popularidade”
ficaram acima, porém muito proximos de moderadamente; “estimulo” e
“competéncia” tenderam a se aproximar de muito; e “relacdo
pertencente” ficou acima de muito.

Figura 5.19 — Médias dos niveis em que cada necessidade foi atendida.
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Fonte: elaborada pelo autor.

Dessa forma, é possivel verificar que para essa mostra o aplicativo
atendeu todas necessidades, em média, moderadamente ou muito, com
excecdo da “seguranca”. Entretanto, evidencia-se a necessidade de
incorporar mais funcionalidades para que sobretudo as necessidades de
“estimulo” e “competéncia” sejam mais intensamente atendidas.

5.4 DISCUSSAO

5.4.1 Comparacio entre os resultados nas diferentes etapas de
avaliacao

Quanto as reacoOes iniciais em relacdo as interfaces, atestadas
pelos participantes, na segunda etapa, a interface clara atingiu uma
média de 1.2 pontos, com 12 dos 20 participantes atribuindo uma nota
igual ou superior a 1.5, a nota minima desejada pelos designers. Essa
interface obteve resultados melhores que a escura, que obteve média 0.7



124

e com apenas 7 dos 20 participantes atribuindo uma nota igual ou
superior a 1.5. J4 na terceira etapa de avaliagdes, com a interface
redesenhada, a média foi de 1.1 pontos, sendo que 4 dos 6 participantes
deram nota superior a 1.5. A grosso modo, ndo foi possivel perceber
uma melhora significativa da reacfo inicial a interface apresentada na
terceira etapa em relacdo a interface clara da segunda etapa. Assim,
apesar do esforco dos designers em melhorar a interface, em principio o
ultimo protdtipo ndo causou uma reacgdo inicial no nivel desejado pelo
time de projeto, o que sinaliza a necessidade de mais refinamentos para
provocar reacdes positivas no nivel desejado.

Os niveis de utilidade relatados para as trés tarefas em comum
entre a terceira e a primeira etapa de avaliagdes se mantiveram em geral
muito préximos e nos patamares muito ou extremamente (til, com
excecdo de um participante que considerou a T2 da terceira etapa como
moderadamente util. Este participante parece estar fora da curva ndo
apenas nessa avaliacdo, mas em todas realizadas na terceira etapa,
atribuindo notas em geral abaixo da média. Uma vez que as
funcionalidades avaliadas na terceira etapa eram as mesmas que as da
primeira, esperava-se que os resultados fossem parecidos, o que ocorreu.
Assim, aparentemente as mudancas no design visual da interface e no
comportamento interativo do aplicativo ndo modificaram a percepg¢ao de
utilidade das funcionalidades envolvidas.

Figura 5.20 — Comparag@o entre as reagdes iniciais atestadas pelos participantes
sobre a interface clara da segunda etapa de avaliacdes (circulo branco) e sobre a
interface da terceira etapa (quadrado preto).
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Fonte: elaborada pelo autor.
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Figura 521 - Comparacdo entre os niveis de utilidade atestados pelos
participantes na primeira etapa de avaliagdes (circulos vermelhos) e na terceira
etapa (circulos azuis). A T3 da primeira etapa corresponde a T2 da terceira,
assim como a TS da primeira corresponde a T3 da terceira.
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Fonte: elaborada pelo autor.

Quanto a facilidade de wuso, percebeu-se uma melhora
significativa na Tl e pequenas melhoras na T2 da terceira etapa
(correspondente a T3 da primeira etapa) e na T3 da terceira etapa
(correspondente a T5 da primeira etapa). Esse resultado ficou abaixo do
esperado pelos designers, uma vez que se trabalhou em cima dos
problemas de usabilidade detectados na primeira etapa, quando se
esperava uma melhora nos niveis de facilidade de uso percebidos. Além
disso, segundo Tractinsky (1997), a usabilidade percebida costuma ser
melhor quando a interface apresenta um aspecto visual mais agraddvel, o
que também gerou uma expectativa de obter melhores niveis de
facilidade de uso para a terceira etapa.

A T1 da terceira etapa — visualizar os eventos a que fui convidado
e confirmar presenga em um evento especifico — apresentou um aumento
considerédvel da facilidade de uso relatada em relacdo a primeira etapa,
quando a maioria dos participantes havia marcado a tarefa como um
pouco ou moderadamente dificil. Acredita-se que tal melhora se deu
pelo refinamento das interfaces. Para o dltimo protétipo, o rétulo “coisas
para fazer” foi alterado para “convites”, a lista de eventos passou a
trazer apenas os eventos para os quais a pessoa foi convidada (figura
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5.14), o aspecto grafico dessa tela foi alterado para ndo se parecer com
um feed de noticias, mas sim uma lista de eventos, e um botdo para a
confirmacdo do evento foi adicionado na prépria lista, sendo que este foi
utilizado pela maioria dos participantes (quatro dos seis). Assim, as
intervencdes nas interfaces levaram ao resultado almejado pelo time de
projeto.

Figura 5.22 — Comparacdo entre os niveis de facilidade de uso atestados pelos
participantes na primeira etapa de avaliagdes (circulos vermelhos) e na terceira
etapa (circulos azuis).
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Fonte: elaborada pelo autor.

Quanto a T2 da terceira etapa — convidar alguém para onde estou
nesse momento —, parece ter havido apenas um pequeno avango na
facilidade de uso relatada. Nenhum participante sinalizou a tarefa como
dificil e outro participante a marcou como extremamente fécil,
diferentemente do ocorrido na T3 da primeira etapa. Em ambas as etapas
apenas um participante completou a tarefa com um fluxo 6timo, foram
percebidas dificuldades de compreensao de onde navegar na homepage e
também de compreensdo inicial do icone que representa o status
disponivel. Além disso, foi reincidente o fato de um participante
completar a tarefa de uma maneira diferente da esperada, criando um
evento e chamando amigos ao invés de utilizar a funcionalidade de
chamar para onde estava. Dessa forma, alguns problemas foram
corrigidos, mas outros remanesceram, o que evidencia uma necessidade
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de mais mudancas nas telas envolvidas para oferecer o nivel de
usabilidade desejado pelo time de projeto.

A T3 da terceira etapa — convidar amigos para um churrasco no
domingo —apresentou uma facilidade de uso apenas ligeiramente maior
que a TS5 da primeira etapa. Em ambas, apenas dois participantes
completaram a tarefa sem problemas de usabilidade. Um problema
recorrente foi a confusdo de por onde ir na pédgina inicial. Ademais, a
sensacdo de que eram muitos passos para completar a tarefa, acontecido
na primeira etapa, ndo foi relatada na terceira, questdo que parece ter
sido solucionada com o redesign. Em contraponto, novos problemas
apareceram na terceira etapa, como a confusdo com o botdo “convidar
amigos” (figura 5.13). O time de projeto considera que pequenos ajustes
podem ser feitos nas interfaces para reduzir a ocorréncia de ruidos e
obstdculos. Contudo, nio pretende modificar a pédgina inicial, para
manter a simplicidade, j4 que se espera que os usudrios aprendam
rapidamente onde estdo as funcionalidades.

Quanto a percepcao das qualidades da interface, esperava-se,
para a amostra, que as médias obtidas na terceira etapa se
movimentassem mais para a direita em todos os critérios, em relacio a
interface clara examinada na segunda etapa, o que ocorreu, conforme
pode ser visto na figura 5.23. O critério com maior avango foi o
irreverente, seguido por diferenciada, profissional e aconchegante, que
também apresentaram avangos relevantes para a direita. Em
contraponto, os critérios agraddvel e limpa apresentaram apenas
pequenos avancos para a direita.

Esperava-se um deslocamento maior para a direita do critério
agradavel, que parece ndo ter acontecido pelas cores utilizadas na
interface, segundo relataram alguns participantes. Isto pode ter sido
também a causa do pouco avanco com relacdo a reacdo inicial (figura
5.20). Quanto a limpeza, ndo se esperavam grandes avangos, uma vez
que a média ja estava localizada bem a direita. O nivel de
profissionalismo percebido foi consideravelmente maior, fazendo a
interface passar a ser percebida como muito limpa e profissional.
Entretanto, destaca-se o movimento dos critérios irreverente e
diferenciada, que estavam em um ponto negativo proximo de neutro e se
movimentaram para pontos positivos.
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Figura 5.23 — Médias das respostas quanto as qualidades percebidas da interface
na segunda etapa de avaliagdes (circulos brancos) e na terceira etapa (quadrados
pretos).
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Fonte: elaborada pelo autor.

A observacdo desses dados trouxe uma noticia positiva para os
designers, que conseguiu com que todos os critérios avancassem para a
direita. Se por um lado acredita-se que o redesign da interface seja o
principal responsdvel por tal movimento, é preciso considerar o fato
desta avaliacdo ter envolvido mais telas que a anterior, assim como o
fato dos participantes terem ficado mais tempo interagindo com elas, o
que pode ter influenciado nos resultados. Quanto ao design, deve-se
atentar para cor do aplicativo, fator que incomodou a maioria dos
participantes e que aparentemente fez com que ela fosse percebida como
menos agraddvel. Sem divida € possivel refind-la para que os pontos se
movimentem mais para a direita e, aparentemente, mudangas nas cores
podem trazer melhores resultados com um esforco relativamente baixo.
Nesse contexto, os dados levam a crer que os participantes ji a
percebem da maneira esperada pelos designers, o que faz com que o
redesign tenha alcancado seu objetivo.

5.4.2 Sintese e comparacao entre os métodos empregados

A primeira etapa de avaliacdes buscou avaliar os aspectos
pragmdticos do produto (HASSENZAHL, 2003), fatores higiénicos que
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influenciam indiretamente a experiéncia do usudrio (HASSENZAHL,
DIEFENBACK; GORITZ, 2010). Para tanto, partiu da afirmagio de
Norman (2004) de que a funcdo, na maioria das vezes, € o mais
importante e considerou o pressuposto de Nielsen (2003) de que
utilidade estd diretamente ligada a usabilidade na satisfacdo de
necessidades. Nesta etapa foram considerados os niveis comportamental
— ao observar o comportamento interativo dos participantes — e reflexivo
de Norman (2004) — ao perguntar para eles em que nivel eles avaliavam
utilidade e facilidade de uso e por qué —, representando o intervalo de
tempo da experiéncia do usudrio episddica de Roto et al. (2011).

A coleta de dados sobre a utilidade percebida custou pouco para o
projeto, uma vez que se tratou apenas da introducdo de uma escala e
algumas perguntas para os participantes. Ao mesmo tempo, trouxe
resultados valiosos, permitindo perceber se as funcionalidades propostas
tinham relevancia para o publico-alvo. Também foi definida, a partir
desses resultados, uma ordem de importincia das funcionalidades, o que
ajudou o time de projeto em uma priorizacdo das funcionalidades a
serem desenvolvidas de acordo com seu valor para os usudrios. Além
disso, os comentdrios dos participantes permitiram uma melhor
compreensdo das razdes pelas quais as funcionalidades tinham uma
maior ou menor utilidade.

As observacdes dos fluxos de interacdo requereram o maior
tempo de elaborag¢do e aplicacdo. Foram as que forneceram os dados
mais detalhados sobre os aspectos pragmdticos do aplicativo,
possibilitando aos pesquisadores sentir qudo facil ou dificil era
completar as tarefas, revelando ndo apenas os caminhos percorridos,
mas também o que levou os participantes a percorré-los. Por meio dos
comentérios foi possivel compreender as causas dos ruidos e obstdculos,
o que trouxe feedback direto sobre quais aspectos das interfaces eles
acreditavam que precisavam ser melhorados. Além disso, novas
possibilidades de fluxos de interacdo foram sugeridas, sendo que sua
incorporacdo ao aplicativo pode fazer com que este atenda a uma parcela
maior do publico.

Assim como as escalas de utilidade, as escalas de facilidade de
uso representaram um bom custo-beneficio. Estas, trouxeram insights
para o time de projeto sobre como os participantes perceberam a
usabilidade do aplicativo no nivel reflexivo, o que complementou a
observacdo dos pesquisadores. Os comentdrios também ajudaram a
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compreender o porqué de tal percepcdo da usabilidade, ajudando a
indicar os elementos da interface que contribuiram ou dificultaram a
facilidade de uso.

Esta primeira etapa de avaliacdes permitiu obter feedback sobre
como os participantes perceberam o aplicativo, fornecendo indicios para
a priorizacdo de funcionalidades e para a necessidade ou nido de
refinamentos. Isso permitiu ao time de projeto eleger as trés tarefas
percebidas como as com maior utilidade e menor facilidade de uso. A
coleta de dados permitiu aos designers refinar o comportamento
interativo e as interfaces a partir dos problemas de usabilidade
detectados.

O uso de um protétipo de baixa-fidelidade se mostrou adequado
para uma percepg¢ao inicial de utilidade e usabilidade, se encaixando ao
ciclo iterativo de desenvolvimento por ja trazer feedback em estigios
iniciais. A abordagem adotada se mostrou interessante pois ndo contou
apenas com o tradicional teste de usabilidade, incluindo uma percepgao
sobre utilidade e também sobre a usabilidade percebida pelos proprios
usudrios, algo ndo tdo comumente citado na literatura. Como ressalva,
aponta-se a necessidade de aprimoramento dos textos empregados nas
escalas de utilidade e usabilidade (figuras 4.4 e 4.5). Estes relatam
aspectos positivos, podendo induzir para avaliacdes mais positivas.
Nesse sentido, uma substituicdo por textos imparciais seria mais
interessante, como por exemplo: “Em que nivel foi fécil utilizar o
produto?”.

A segunda etapa de avaliacOes buscou avaliar motivadores para
uma boa experiéncia do usudrio, o0s atributos heddnicos
(HASSENZAHL, DIEFENBACK; GORITZ, 2010), explicitados pelo
aspecto visual da interface4®. Considerou a relevancia da estética em
sistemas interativos apresentada por Lavie e Tractinsky (2004) e o
entendimento de que uma interface agraddvel contribui para a atracio e
o engajamento de Sheddroff (2001). Dessa forma, foram avaliados os
niveis visceral — ao observar as reacdes iniciais dos participantes — e
reflexivo de Norman (2004) — ao coletar as percepcdes sobre a interface.

48 Dentro dos aspectos hedonicos do aplicativo, foi trabalhado principalmente o
aspecto visual da interface, visto a complexidade de testar elementos como
transi¢cdes animadas, recompensas ao usudrio, aspectos de jogabilidade entre
outros, que seriam invidveis para as avaliacdes que se pretendiam fazer.
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A observagdo das reacdes iniciais dos participantes, em conjunto com
seu preenchimento na escala buscou compreender se as interfaces os
atrafam ou repeliam, e em que intensidade. Contudo, a observacdo das
reacOes viscerais as interfaces ndo trouxe resultados que pudessem ser
aproveitados pela pesquisa, o que fez com que o pressuposto de Norman
(2004) — de que o teste visceral pode ser realizado ao colocar o design
em frente a pessoa e observi-la — ndo funcionasse nesse contexto.

Em complemento a estas, a escala com os seis pares de qualidades
percebidas da interface trouxe a percepcdo dos participantes no nivel
reflexivo, ou seja, o que eles pensaram sobre a interface ao serem expostos
a ela em um intervalo maior de tempo, o contexto de uso esperado do
aplicativo. Esses dados, em conjunto com os comentdrios dos participantes,
permitiram compreender nfo apenas como as interfaces foram percebidas,
mas também algumas evidéncias sobre o que levou a tal compreensao.

O uso de imagens para representar as interfaces foi adequado para
esta etapa, j4 que ndo se buscava avaliar comportamento interativo. O uso
das médias sobre os resultados trouxe uma noc¢do de tendéncia da
percep¢do dos participantes, satisfatdria no contexto de avaliagdes de baixo
custo. Assim, com a percep¢do de que a interface clara teve maior aceitacdo
que a escura, foi possivel trabalhar em um redesign para a terceira etapa de
avaliagoes.

A terceira etapa de avaliaches serviu tanto para comparar oS
resultados alcangados com etapas anteriores, como para revelar novas
dimensdes da experiéncia do usudrio, apenas possiveis de serem avaliadas
com em protétipo mais evoluido. Optou-se por ndo tentar avaliar a reagdo
visceral dos participantes, ja que os resultados do segundo teste ndo
demonstraram variacdes significativas nas reacdes observadas. Em
complemento as avaliagdes de utilidade, usabilidade e da interface,
foram também avaliados afeto e atendimento de necessidades, que
segundo a revisdo de literatura, consistem em varidveis diretas
relacionadas a experiéncia do usudrio. Estas varidveis complementaram
o entendimento de como os participantes perceberam as qualidades do
aplicativo e porqué, trazendo dados sobre como eles se sentiram em
relacdo ao aplicativo.

O instrumento utilizado para medir afeto foi facilmente
compreendido pelos participantes, com excecdo apenas do critério
“forte”, que requereu algumas explicacdes dos pesquisadores. Mesmo
uma percepg¢do com poucos participantes ja forneceu insights valiosos
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para o estudo. Como esse instrumento trata de sentimentos, poucos
participantes comentaram sobre suas escolhas, uma vez que isso requer
um maior esfor¢o cognitivo para tentar compreender porque se sentiram
de tal forma. Entretanto, a falta de comentdrios nao foi interpretada
como algo negativo pelos pesquisadores. O uso desse instrumento foi
interessante para destacar que os participantes sentiram afeto negativo
em baixa intensidade, e afeto positivo em moderada ou alta intensidade.

O instrumento utilizado para avaliar o atendimento de
necessidades se mostrou complexo de entender para alguns
participantes, apesar da adaptacdo textual realizada pelos pesquisadores.
As frases utilizadas deram margem para interpretacdes extremas pelos
participantes. Alguns conseguiram fazer uma conexio entre o uso do
aplicativo e o atendimento de necessidades. Para outros, ndo era o
aplicativo que atendia tais necessidades, o que gerou resultados
negativos. E possivel que esse instrumento seja melhor compreendido
em avaliacdes que envolvam usudrios que jd utilizam o aplicativo
estudado hd algum tempo. Assim, estes poderdo efetivamente refletir
sobre o atendimento de suas necessidades, ao invés de imaginar em que
niveis o aplicativo poderia atendé-las com um uso prolongado. Mesmo
assim, o instrumento se mostrou pertinente para avaliar um fator
diretamente ligado a experiéncia do usudrio episédica. Revelou que o
aplicativo atendeu aos critérios almejados — relacdo pertencente,
estimulo, competéncia e popularidade — em niveis de moderado a muito.

A seguir é apresentado um quadro que sistematiza os métodos e
instrumentos utilizados nas trés etapas de avaliacdo (quadro 5.1), com
principais caracteristicas.

Quadro 5.1 — Caracteristicas dos diferentes métodos e instrumentos utilizados
nas diferentes etapas de avaliacdo.
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Fonte: elaborado pelo autor.

O quadro anterior destaca as principais caracteristicas dos
métodos e instrumentos utilizados ao longo de toda a pesquisa. Este foi
organizado de acordo com a ordem de aplicagdio dos mesmos. A
elaborag¢do dos pontos fortes e fracos se deu considerando a relevancia
dos resultados e as limita¢des dos métodos e instrumentos em relacio a
experiéncia do usudrio. Também considerou-se o esfor¢o requerido em
termos de tempo para sua elaboracio e aplica¢do. Na tltima coluna é
retomada a perspectiva tedrica que relaciona o método ou instrumento
com a experiéncia do usudrio.

Ao longo do estudo, considerou-se que o uso de avaliacdes de
baixo custo trouxe viabilidade ao estudo que aconteceu em um contexto
real. Mesmo amostragens relativamente pequenas apresentaram
resultados valiosos para o aprimoramento do protdtipo, refletindo em
agilidade e se mostrando adequados a pequenas empresas que ndo tem
muitos recursos para testar suas solugdes. Em contraponto, ao mesmo
tempo em que o uso de diferentes métodos e instrumentos busca
compreender a experiéncia do usudrio de uma maneira mais completa e
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parece ser mais coerente, deve-se considerar o trabalho requerido para a
realizac@o de diferentes avaliacdes.

Em um contexto de pesquisa com poucos participantes, parece
pertinente observar cada aspecto avaliado e tentar fazer conexdes entre
eles para tentar compreender a experiéncia como um todo. Dos fatores
avaliados, acredita-se que o afeto € o mais préximo da experiéncia
vivenciada. Nesse sentido, com relacdo a perspectiva do usudrio, foi o
instrumento PANAS que trouxe dados mais significativos a pesquisa.
Afetos negativos sentidos em baixa magnitude e afetos positivos
sentidos em alta intensidade tendem a demonstrar uma situagdo de boa
experiéncia do usudrio. Tais afetos s@o influenciados pelo atendimento
das necessidades psicoldgicas, que por sua vez dependem do produto em
si, com seus atributos heddnicos, principalmente, mas também os
pragmaticos.

Por fim, considera-se a integracdo entre os métodos utilizados
como vélida para o que se buscava, ou seja, percepcdes das dimensdes
da experiéncia do usudrio que pudessem ser aplicadas ao ciclo iterativo
de desenvolvimento de um aplicativo. Dessa forma, o que se buscou foi
ndo apenas compreender como foi a experiéncia sentida — afeto,
atendimento de necessidades, reacdo inicial —, mas também como o
aplicativo foi percebido — utilidade, usabilidade, qualidades da interface
—, 0 que fornece indicios para aprimoré-lo e assim permitir que melhores
experiéncias acontecam. Assim, o trabalho se mostra como uma
alternativa a quem tem o mesmo propdsito, ndo pretendendo esgotar o
assunto, nem tdo pouco simplificar um tema tdo complexo em uma tnica
resposta clara e objetiva, como uma nota para a experiéncia do usudrio
geral.
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6 CONSIDERACOES FINAIS

A experiéncia do usudrio € um tema com crescente interesse por
profissionais e pesquisadores do design de interacdo. Entretanto, sua
definicdo ndo estd clara e a maneira de avalid-la ainda ndo estd
sistematizada. Dessa forma, o presente estudo visou contribuir com as
pesquisas sobre o tema no ambito nacional, tendo em vista a escassez de
publicacdes cientifico-académicas sobre o tema no Brasil. A partir da
revisdo de literatura, buscou-se compreender o conceito de experiéncia
do usudrio enquanto fendmeno, onde foi adotada a abordagem
conceitual que a entende como algo holistico, que vai além das
preocupacdes instrumentais e pragmaticas da usabilidade; um fen6meno
subjetivo, que considera os sentimentos e percepcdes dos usudrios em
relacdo a um mediador; relacionado ao usudrio em contato com um
produto, sistema, servico ou objeto dotado de interface do usudrio, em
uma determinada situagdo; e dindmico, que pode ocorrer antes, durante
ou apds o contato do usudrio com os mediadores acima elencados.

Para tomar conhecimento sobre como avaliar a experiéncia do
usudrio, o trabalho trouxe uma pesquisa sobre os fatores que a
influenciam. Assim, a partir de diversas declaragdes, adotou-se a
abordagem de que ela depende do contexto em que o contato com o
produto ocorre, das caracteristicas do usudrio e das propriedades do
sistema e significados a ele atrelados. Na sequéncia, buscou-se entender
quais elementos devem ser levados em conta em uma avaliacdo de
experiéncia do usudrio. Assim, dentro da gama de possibilidades
encontrada na revisdo de literatura, elegeram-se elementos relacionados
a como o sistema € percebido pelo usudrio — utilidade, usabilidade e
qualidades da interface —, e elementos diretamente relacionados ao
usudrio — reacdo inicial, afeto e atendimento de necessidades.

Ap6s o entendimento do conceito, dos fatores que influenciam a
experiéncia do usudrio e dos elementos a serem avaliados, foram
levantados instrumentos que poderiam ser utilizados no contexto da
avaliacdo, onde se buscava uma pesquisa de baixo custo, que fosse
realizada em diferentes etapas do ciclo iterativo de desenvolvimento de
um aplicativo social mével e que trouxesse resultados que pudessem nio
s6 ajudar a compreender como era a experiéncia do usudrio percebida
ao utilizar o aplicativo pela primeira vez, como também evidenciar que
aspectos do produto necessitavam ser melhorados para as préximas
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etapas. Para tanto, foram planejadas trés etapas de avaliacdes: a
primeira, que avaliou utilidade e usabilidade; a segunda, que avaliou
reacdes iniciais e qualidades da interface; e a terceira que avaliou
utilidade, usabilidade, reacdes iniciais, qualidades da interface, afeto e
atendimento de necessidades, com o objetivo de compreender a
experiéncia do usudrio como um todo.

A abordagem utilizada contou com métodos e instrumentos jd
relatados pela literatura, assim como novos instrumentos e métodos
foram adaptados de relatos da academia. Ndo seria relevante apenas
compreender como os participantes se sentiram sem evidéncias de que
aspectos do produto levaram a tais sentimentos. Do contrdrio, o
aplicativo ndo poderia ser melhorado. Da mesma forma, apenas uma
avaliacdo da percep¢do do mesmo ndo seria suficiente para compreender
como foi a experiéncia. Assim, uma abordagem mais ampla tornou
possivel observar como foi experiéncia vivenciada e entender quais
aspectos do produto levaram a isso. No estudo foi possivel perceber que
¢é necessdrio ir além da avaliacdo de usabilidade, sendo que a integragdo
de métodos qualitativos e quantitativos foi capaz de levantar tendéncias
e explicar os fendmenos ocorridos.

Utilizando-se do entendimento da experiéncia do usudrio
enquanto fendmeno para aplicar os conhecimentos na pratica, apds a
avaliacdo da experiéncia do usudrio em relacdo ao aplicativo, constatou-
se que os métodos utilizados foram adequados ao propdsito do estudo e
aos momentos em que foram inseridos nas avalia¢des. Por se tratarem de
avaliacdes de baixo custo, foi possivel realiza-las em diferentes etapas,
realimentando o processo de desenvolvimento, abordagem adequada a
pequenas empresas com recurso reduzido. O tratamento dos dados de
uma maneira visual contribuiu para um entendimento mais direto dos
resultados, fator importante para processos de equipe. Apesar de ndo se
atingir significAncia estatistica com os dados quantitativos, estes
permitiram a visualizacdo de tendéncias, complementando a
contribuicdo dos métodos qualitativos e trazendo insights sobre as
percepgdes dos participantes. Nesse sentido, ressalta-se a relevancia do
envolvimento dos mesmos no processo de desenvolvimento como chave
para a melhoria do produto e da experiéncia oferecida.

Como sugestdo para pesquisas futuras, recomenda-se explorar
mais os aspectos qualitativos das avaliacdes, procurando captar mais
dados dos participantes sobre o porqué assinalaram determinados pontos
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nas escalas. Sdo esses dados que trazem as razdes por trds do que
sentiram ou como perceberam o produto, o que de fato permite
compreender como refind-lo para que uma melhor experiéncia seja
oferecida. Para os instrumentos utilizados para medir a utilidade e
usabilidade percebida pelos usudrios, recomenda-se o uso de frases
neutras, ao invés de afirmagdes positivas, conforme as utilizadas (figuras
44¢e4)5).

Quanto a segunda etapa de avaliacdes, recomenda-se aplica-la
com mais participantes, visto que podem ser realizadas em um tempo
relativamente pequeno. Isso possibilitaria atingir significancia
estatistica, permitindo ao time de projeto saber exatamente como o0s
participantes percebem as interfaces ao invés de apenas visualizar
tendéncias. Também se recomenda trabalhar um pouco mais no
instrumento para avaliar o atendimento de necessidades, para que este
seja mais facilmente compreendido pelos participantes.

Como um fechamento, considera-se que o trabalho vem para
contribuir para o tema experiéncia do usudrio enquanto fendmeno,
campo de estudo e como prdtica, trazendo ndo apenas informacdes sobre
0 tema, mas também mostrando um exemplo pritico de como avaliar
sistemas que buscam oferecer uma boa experiéncia do usudrio.
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APENDICE 1 - METODOS DE AVALIACAO DE EXPERIENCIA
DO USUARIO®

2DES: Software para medir respostas emocionais continuas de usudrios
ouvindo musica a partir das dimensdes valéncia feliz—triste e desperto—
sonolento.

3E (Expressing Experiences and Emotions): Template onde usudrios
desenham e escrevem suas experiéncias € emog¢des sobre um produto em
campo.

Aesthetics scale: Questiondrio para avaliar estética percebida em sifes nas
dimensdes de estética cldssica e estética expressiva.

Affect Grid: Escala avaliar afeto a partir das dimensdes prazer-
desprazer e excitagdo-sonoléncia.

Affective Diary: Log de atividades de um usudrio, capturado pelo uso
de um sensor que registra seu estado fisico. O usudrio pode fazer
reflexdes sobre os dados.

Attrak-Work: Questiondrio para avaliar percep¢do do usudrio sobre um
sistema. Baseado no AttrakDiff mas adaptado ao contexto do jornalismo de
noticias mobile.

AttrakDiff: Questiondrio para medir percep¢do do usudrio sobre um
sistema. Avalia qualidade pragmadtica, heddnica e apelo.

Audio narrative: Registro em 4udio de usudrios contam suas
experiéncias com os produtos em formato de histéria livre.

Co-discovery: Registro em video de dois participantes que exploram um
produto juntos, discutindo livremente sobre ele, guiados por um
moderador.

Context-aware ESM: Sistema que detecta o contexto do usudrio e o
convida a relatar sua experiéncia utilizando questiondrio, texto, dudio,
video ou imagem.

49 Elaborado }l)elo autor adaptado de: <http://www.allaboutux.org/all-methods>.
Acesso em: 01 ago. 2
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152

Contextual Laddering: Entrevista um-a-um com andlise quantitativa.
Busca-se descobrir os atributos dominantes do produto e suas
consequéncias no usudrio.

Controlled observation: Observacdo em ambiente controlado para
testar detalhes de design dificeis de testar em contextos reais (ex. luz
controlada, ruido de fundo).

Day Reconstruction Method: Didrio com relatos de usudrios das trés
principais experiéncias do dia com o produto. Descrevem as situacdes
em detalhes, seus sentimentos e percepcdes do produto.

Differential Emotions Scale (DES): Escala para medir a frequéncia em
que usudrios experimentaram determinadas emog¢des durante uma
experiéncia descrita.

EMO2: Método para avaliar emog¢@o ao longo da interagdo. Usudrios
sdo filmados interagindo com o produto. Em seguida, assistem ao video
e reportam seus sentimentos durante a interacdo. Similar ao Valence
Marks.

Emocards: Instrumento ndo-verbal para avaliar emogdo. Apds um
intervalo de uso do produto, usudrios selecionam, dentre 16 ilustragdes
faciais, como se sentiram.

Emofaces: Mesmo instrumento que os Emocards.

Emoscope: Grupo de ferramentas e técnicas e para medir usabilidade
emocional. Inclui um software para medir a evolu¢do emocional, um eye
tracking e um moédulo para medir dados fisioldgicos, além de propor um
processo de design.

Emotion Cards: Conjunto de cartdes, alguns em branco e outros com
emocdes predefinidas, para o usudrio documentar emocdes em um
momento especifico.

Emotion Sampling Device (ESD): Série de questdes sobre emocdes
experimentadas como resultado de um evento. Busca identificar 17 tipos
de emocdo.
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Experience clip: Clipes sobre o uso e expressdes de um usudrio
utilizando um aplicativo mobile. A documentag@o € feita por um amigo
do usudrio. O usudrio pode falar sobre seu uso e suas experiéncias.

Experience Sampling Method (ESM): Método para coletar
experiéncias em campo e imediatamente. Perguntas devem ser
respondidas em um dispositivo especifico.

Experiential Contextual Inquiry: Observacdo do usudrio em contexto
real com foco em aspectos emocionais (positivos e negativos) e afetivos
do uso do produto.

Exploration test: Teste etnogrifico para avaliar a percepcdo dos
usudrios sobre um design. Investiga-se também outros produtos e
maneiras de realizar as tarefas.

Extended usability testing: Coleta de informacdes sobre a experiéncia
do usudrio (reagdes emocionais) durante um teste de usabilidade.

Facereader: Software para medir o estado afetivo do usudrio por meio
de expressdes faciais em video, classificadas dentro de seis emogdes
bésicas.

Facial EMG: Eletromiograma facial. Detecta a contracdo das células
musculares, medindo a expressao emocional momentanea.

Feeltrace: Sofware para coletar auto-relatos emocionais continuos de
participantes em duas dimensdes: muito passivo—muito ativo e muito
negativo—muito positivo.

Fun Toolkit: Kit de ferramentas para medir diversdo de criancas entre
cinco a dez anos de idade a partir de trés dimensdes: expectativas,
engajamento e resisténcia’’.

Game experience questionnaire (GEQ): Questiondrio para avaliar a
experiéncia do jogo em trés mddulos: durante o jogo, jogo com outros e
depois do jogo.

Geneva Appraisal Questionnaire: Questiondrio para avaliar episédios
emocionais com base em relatos verbais e de memoria.

50 Endurability. Tradugao do autor.
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Geneva Emotion Wheel: Instrumento de auto-relato para medir
emocgdes causadas por eventos e objetos. Consiste em 20 emogdes com
quatro niveis de intensidade.

Group-based expert walkthrough: Método de inspecdo de usabilidade
baseado em cendrios de tarefas, completados por participantes, que
fornecem feedback.

Hedonic Utility scale (HED/UT): Escala para avaliar aspectos
hedonicos, utilidade e usabilidade de produtos interativos. Contém vinte
e quatro itens (doze heddnicos).

Human Computer trust: Escala psicométrica para medir as dimensdes
cognitiva e afetiva da confianca.

I.D. Tool: Ferramenta para identificar os atributos fisicos do design que
um produto deve ter para evocar a experi€éncia desejada. Faz uso de
entrevistas e grupos focais.

Immersion: Avaliacdo do sistema por parte do investigador, que o
utiliza em contextos reais. N@o necessita o recrutamento de
participantes.

Intrinsic motivation inventory (IMI): Questiondrio de medigdo
multidimensional que busca avaliar a experiéncia subjetiva de
participantes em laboratdrio. Avalia interesse/divertimento, competéncia
percebida, esfor¢o, valor/utilidade, pressdo e tensdo sentida e chance
percebida.

iScale: Ferramenta que desenha curvas que descrevem como a
experiéncia do produto (positiva/negativa) mudou ao longo do tempo.
Similar ao UX Curve.

Kansei Engineering Software: Software para medir sentimentos e
impressdes causados por produtos e relacionar a suas propriedades.

Living Lab Method: Metodologia de pesquisa para criar, avaliar e
refinar solu¢des complexas em miltiplos contextos da vida real.

Long term diary study: Relatos de experiéncias e emocdes de usudrios
que usam um protétipo durante seis meses e escrevem-nas em formato
de entradas de jornal.
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Mental effort: Escala para determinar quanto esforco mental é
necessdrio para completar uma tarefa. Ajuda na percepc¢do da qualidade
do produto ou servigo.

Mental mapping: Instrumento que relaciona um design a uma pessoa
famosa ou a um filme que melhor o descreve.

Mindmap: Mapas mentais.

Multiple Sorting Method: Mapas espaciais criados a partir da
categorizagdo de diferentes designs feita por usudrios.

OPOS - Outdoor Play Observation Scheme: Método de observacgio
para avaliar a experiéncia de criancas jogando ao ar livre. Requer
gravagdo em video e interpretacdo com base em atividade fisica,
interagdo social e foco.

PAD: Software para avaliar reacées dos usudrios a produtos e servicos.
Avalia prazer (P), estimulacdo (A) e dominancia (D) e associa a um entre
oito estados emocionais.

Paired comparison: Técnica para ranquear estimulo a produtos com
respeito a alguma qualidade (ex. divertimento).

Perceived Comfort Assessment: Escala para medir o conforto de
assento de carros. Relacionado a ergonomia.

Perspective-Based Inspection: Inspecdo de um produto por diferentes
pesquisadores com diferentes perspectivas, como estética, diversdo,
conforto ou outros aspectos da experiéncia do usudrio.

Physiological arousal via electrodermal activity: Exame que mede
continuamente estimulo fisiolégico para avaliar o estado emocional
(estimulagdo).

Playability heuristics: Heuristicas para avaliar jogabilidade. Avaliagdo
de jogos por especialista.

Positive and Negative Affect Schedule (PANAS): Escala para medir
afeto positivo e negativo em um intervalo de tempo determinado.
Apresenta vinte descritores, dez de afeto positivo e dez de afeto
negativo.
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PrEmo: Instrumento ndo-verbal que avalia o impacto emocional de
produtos por meio de catorze desenhos animados que representam
emocgdes frequentemente causadas por produtos.

Presence questionnaire: Questiondrio para medir presenca em
ambientes virtuais e jogos.

Private camera conversation: Gravacdo em video do usudrio falando
sobre topicos dados a ele. Evita a presenca do pesquisador como fonte
de viés de pesquisa.

Product Attachment Scale: Escala para medir apego dos usudrios a
produtos. Busca fornecer dados para designers estimularem o vinculo do
usudrio ao produto.

Product Experience Tracker: Questiondrio para medir métricas de
experiéncia: probabilidade de recomendar o produto, satisfacdo etc.

Product Personality Assignment: Questiondrio para avaliar diferentes
designs pela atribui¢do a diferentes personalidades (ex. Briggs-Myers).
Aplicado em grupo focal.

Product Semantic Analysis (PSA): Instrumento para avaliar a
semantica percebida do produto. Parte de entrevistas com consumidores
e designers para construi-lo.

Property checklists: Checklists para avaliar propriedades do produto
como forma, cor, graficos, funcionalidade, design de interacdo etc.
Realizada por especialistas.

Psychophysiological measurements: Medicdes psicofisioldgicas como
batimentos cardfacos ou miusculos faciais para reportar o estado
emocional do usudrio. Utiliza sensores ligados ao corpo do usudrio.

QSA GQM questionnaires: Questiondrio sobre estratégias de
aprendizagem estruturado para medir a motivagdo de pessoas em relagdo
a aprendizagem.

Reaction checklists: Lista de possiveis reagdes a um produto entregue
ao usudrio ap6s utilizd-lo. Contém afirmagdes como “me sinto orgulhoso
em exibir o produto”.
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Repertory Grid Technique (RGT): Técnica para avaliar experiéncias
subjetivas de pessoas ao interagir com tecnologia. O usudrio produz
construtos e os relaciona a elementos de maneira quantitativa, formando
um grid de repertorio.

Self Assessment Scale (SAM): Questiondrio para medir emocdo pelo
uso de ilustragdes de trés emocdes: prazer, estimulacdo e dominancia. E
baseado no PAD.

Semi-structured experience interview: Entrevistas semi-estruturadas
para coletar informacdes sobre sentimentos e experiéncias. Pesquisa
interpretativa.

Sensual Evaluation Instrument: Entrevista que busca descobrir como
os usudrios se sentiram apds um teste de usabilidade. Durante o teste,
usudrios interagem com objetos fisicos com diferentes formas (liso,
espinhoso) para expressar emocao.

Sentence Completion: Pesquisa qualitativa onde usudrios, apds
utilizarem o sistema, completam sentencas como “A aparéncia desse
produto € ...” livremente.

ServUX questionnaire: Questionario modular para avaliacdo de
experiéncia do usudrio em servigcos. Avalia interacdo entre plataformas e
midias, composicdo do servico orientada ao usudrio, comunicagdo e
constru¢do social, conteido dinamico e funcionalidade, computagdo
contextual, confianga e privacidade, entre outros.

SIS: Método para medir experiéncia do usudrio em sequéncias curtas de
interacdo. A cada tarefa, o usudrio avalia como foi a experiéncia. O
resultado é um gréfico que mostra a variagdo da experiéncia (positiva/
negativa) ao longo do tempo.

SUMI: Software pare medir satisfacio do usudrio em avaliacdo de
usabilidade. Utiliza-se de um questiondrio com escala Likert para medir
eficiéncia, afeto, ajuda, controle a aprendizado. Também prové uma nota
de satisfag@o global.

This-or-that: Teste comparativo com criancas. Apds utilizarem dois
produtos, aplica-se um questiondrio com questdes como “Qual vocé
prefere, esse ou aquele?”.
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Timed ESM: Método para coletar experi€éncias em campo e
imediatamente. Usudrios reportam sua experiéncia em pontos de tempo
definidos.

TRUE Tracking Realtime User Experience: Gravacdo em video de
participantes jogando um jogo. Usudrios reportam suas reagdes durante
o teste.

TUMCAT: Software que cria um log da intera¢cdo com um produto. De
acordo com as acdes do usudrio, questdes sobre experiéncia do usudrio
aparecem no navegador.

UTAUT: Baseado no Modelo de Aceitacio de Tecnologia (TAM),
incluindo alguns aspectos afetivos.

UX Curve: Desenhos que representam como a experiéncia do usudrio
variou ao longo do tempo. Utiliza de caneta e papel e tem o iScale como
ferramenta similar.

UX Expert evaluation: Avaliacdo de experiéncia do usudrio realizada
por especialista. Pode ser guiada por um conjunto de heuristicas.

UX laddering: Método para investigar experiéncia do usudrio. Utiliza-
se de entrevistas para coletar experiéncias e razdes por trds das mesmas.

Valence Marks: Método para medir experiéncia do usudrio através do
relato continuo dos sentimentos do usudrio (bom/ruim). Posteriormente,
0 usudrio assiste ao video da interacdo, relatando o que causou tal
sentimento e qual necessidade foi atendida.

WAMMI (Website Analysis and Measurement Inventory):
Ferramenta que mede experiéncia do usudrio por meio de um
questiondrio de vinte itens, gerando um relatério para o cliente.

Workshops + probe interviews: Workshops e entrevistas para validar
andlises de pesquisa exploratdria com usudrios.
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APENDICE 2 — O DESIGN DO APLICATIVO

O aplicativo foi idealizado por um time enxuto, composto
inicialmente por dois designers, um arquiteto e um desenvolvedor de
software. Buscou-se uma sincronia entre o seu design e este trabalho de
mestrado, sendo que consistiu em uma iniciativa prépria que nao contou
com financiamento externo.

O design do aplicativo partiu do pressuposto que, frente ao vasto
nimero de opc¢des de produtos e servicos no mercado tecnoldgico, é
comum a experiéncia do usudrio prazerosa diferenciar produtos de
sucesso de seus competidores (VAANANEN; ROTO; HASSENZAHL,
2008). O objetivo € melhorar a satisfacdo e lealdade do usudrio através
de utilidade, facilidade de uso e prazer proporcionado pela interagdo
com o produto, afirmou Kujala et al. (2011). Para tanto, o design
assumiu o discurso de Hassenzahl e Tractinsky (2006), de que boa
utilidade e usabilidade ndo € suficiente, buscando oferecer experiéncias
positivas e valiosas a seus usudrios além dessas dimensdes. Dessa
forma, foram utilizados os principios do Design Centrado no Usudrio
que, segundo Law et al. (2009) e Garrett (2011), é a abordagem de
design adequada para oferecer uma boa experiéncia do usudrio. A
Associagdo Brasileira de Normas Técnicas (2011, p.8) afirma que
projetos centrados no usudrio seguem os seguintes principios:

* o0 projeto € baseado em um entendimento explicito de usudrios,
tarefas e ambientes;

* 0s usudrios sdo envolvidos em todo o projeto e desenvolvimento;

* o projeto é conduzido e refinado por uma avaliacdo centrada no
usudrio;

* 0 processo ¢ iterativo;

* o projeto aborda a experiéncia do usudrio como um todo;

* a equipe de projeto inclui competéncias e perspectivas
multidisciplinares.

Preece, Rogers e Sharp (2002) trazem uma abordagem
metodoldgica para trabalhar o design de interacdo centrado no usudrio
(figura 4.1) que se baseia em quatro etapas relacionadas, a saber:

» Identificar necessidades e estabelecer requisitos.
* Desenvolver designs alternativos que preencham esses requisitos.
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* Construir versdes interativas dos designs, de maneira que possam
ser comunicadas e analisadas.
* Avaliar o que esta sendo construido durante o processo.

Figura 7.1 — Processo de Design de Interacdo com foco centrado no usudrio.

identificar necessidades/
estabelecer requisitos

(re) design

—

construir uma
versao interativa

produto final

Fonte: Elaborada pelo autor, adaptada de Preece, Rogers e Sharp (2002).

Para identificar as necessidades dos usuarios, foram conduzidas
entrevistas semi-estruturadas com dez pessoas que se encaixavam no
publico-alvo. A partir dos dados coletados, buscou-se identificar
necessidades e comportamentos relacionados ao que o aplicativo busca
oferecer, bem como frustracdes com solugdes relacionadas existentes.
Os dados obtidos foram sintetizados em duas personas’' primdrias,
modelos a partir dos quais o design do aplicativo foi baseado. Uma das
personas geradas pode ser vista na figura 7.2.

Para estabelecer requisitos, primeiramente foi realizado um
benchmarking com solugdes similares e concorrentes, tanto em
dispositivos mdveis como para computadores desktop. Essa pesquisa
buscou analisar as funcionalidades oferecidas, bem como a estética € o
comportamento interativo dos aplicativos. Na figura 7.3 € possivel
visualizar algumas interfaces capturadas no benchmarking.

51 Arquétipos de usudrios que representam grupos distintos de comportamentos,
atitudes, habilidades, objetivos e motivagdes. (COOPER; REIMANN;
CRONIN, 2007).
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Figura 7.2 — Persona secunddria criada com base nas entrevistas com o0s
usudrios.

Julia Almeida (persona secundaria)

Padrées de
comportamento

Usa dispositivo mével
todo o tempo

Cria mais eventos que
aceita convites

Acha cansativo
agendar eventos

Baixa muitos
aplicativos

Paga por aplicativos

Acessa novos servigos
com login do
Facebook

Acessa emails atrativos
de convites para redes
sociais

Brasileira, 24 anos Usa os eventos do

S&o Paulo - SP Facebook para criar
eventos
Objetl\(os . ) ) + Usa agenda
- Convidar varios amigos de maneira } .
. » Nao tem receio
facil
aparente de seguranca
« Postar ideias do que fazer para ver o em novos servicos
gue os amigos acham
- Saber quem confirmou presenca Aplicativos que utiliza
« Facebook
Frustragoes . ’ - WhatsApp
« Combinar (criar / agendar) eventos é Inst
uma merda * Instagram

Fonte: Acervo do projeto.
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Figura 7.3 — Interfaces de similares identificadas pelo benchmarking. No sentido
hordrio: Invy, Facebook, Google+ e evite.

= il @ & 20h39

&
Hoje
DINNER PARTY Aniversdrios:, Joana Cordeiro e Graciela

¥ BADMINTON ROAD 8 Ciochetta
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=y Aulas com Ariel Coelho em Sao

YA segunda, 25 de Junho as 13:00 >
&

m APR 07 SAT 20.00 TOER Ariel Coelho convidou vocé.
7 Aniversarios: Gui Neves
i1
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Aniversdrios: Juliana Chuan Lu e outros 6

APR 14 SAT 20:00 e

Este més

CEMLID Aulas com Ariel Coelho em

ecaica_ocal I

terca as 13:00 >
m Ariel Coelho convidou vocé

ecaica_ocal nn

APR 21 SAT 21:00 [0 Aula's com Ariel Coelho em

Pr6ximos  Anteriores Aniverséarios

@@ 8:30 Pm

il B 16ha2

Time to celebrate
Michael’s birthday
barbecue party

v/ You replied YES

Churrasco do

§3 2Aduis  3kids Gabriel
{oje 1PM privado
Update RSVP & Notifications Venham comer um churras delicioso aqui
em casa!
Event Details Modo balada

Start Time Vocé nao esta compartilhando fo...

Saturday, September 24 at 11:30 AM
° R. Jodo Motta Espezim, 859 0
End Time R.Jodo Motta Espezim, 859 - Sac...

Saturday, September 24 at 3:30 PM

Pl "

Fonte: Acervo do projeto.
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Com base no resultado dos dois testes, o comportamento
interativo foi otimizado e a interface redesenhada, resultando em
diversas telas com o novo conceito grafico aplicado. A partir destas, foi
construido o protétipo interativo sobre o qual foi realizado o teste final,
avaliando a experiéncia do usudrio em relacdo a essa versdo (figuras
5.11a5.14).

O aplicativo foi pensado para ser langcado inicialmente para
smartphones, visto o crescente nimero de usudrios que acessam a
internet por celular no Brasil, assim como a grande porcentagem de
pessoas que utiliza redes sociais pelos seus dispositivos méveis>2. Essa
estratégia vai ao encontro da ideia do Mobile First, onde é recomendado
fazer o design primeiro para o dispositivo mével devido tanto as novas
oportunidades da internet mével como pelo fato de resultar em sistemas
mais enxutos e inovadores (WROBLEWSKI, 2011).

Cabe ressaltar que o escopo avaliado nos testes € menor que o
escopo de projeto do aplicativo, que contempla mais funcionalidades.
Considerando tal fato, espera-se que o aplicativo seja menos comparado
com o Facebook, visto que apresentard mais funcionalidades inéditas
ndo disponiveis nesta rede social.

52 Dados retirados da pesquisa Ibope sobre o internauta mdvel realizada em
2012. Disponivel em: <http://www.mobilepedia.com.br/noticias/ibope-divulga-
comportamento-do-internauta-movel>. Acesso em: 21 fev. 2013.


http://www.mobilepedia.com.br/noticias/ibope-divulga-comportamento-do-internauta-movel
http://www.mobilepedia.com.br/noticias/ibope-divulga-comportamento-do-internauta-movel
http://www.mobilepedia.com.br/noticias/ibope-divulga-comportamento-do-internauta-movel
http://www.mobilepedia.com.br/noticias/ibope-divulga-comportamento-do-internauta-movel
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APENDICE 3 —- INSTRUMENTOS UTILIZADOS PARA O
PARTICIPANTE AVALIAR A EXPERIENCIA DO USUARIO

Instrumentos: Avaliacédo de Experiéncia do Usuario

Reac?ao inicial a interface: A interface trouxe uma sensacgao positiva no primeiro

olhar

Utilidade: O produto desempenha uma fun¢do importante para vocé

T1: Confirmar que vou a um evento a que fui convidado

T2: Chamar amigos disponiveis para onde estou

T3: Convidar amigos

T T2 T3




166

Facilidade de uso: O produto é facil e ndo requer esforgo para utilizar

+
T1: Confirmar que vou a um evento a que fui convidado
T2: Chamar amigos disponiveis para onde estou
T3: Convidar amigos
T1 T2 T3
PANAS

Essa escala consiste em uma série de palavras e frases que descrevem diferentes sentimentos e
emocdes. Leia cada item e entdo marque a resposta apropriada no espaco ao lado da palavra.
Indique o quanto vocé se sentiu assim ao interagir com o aplicativo. Utilize a seguinte escala para
registrar as suas respostas.

1 - muito pouco ou nada 2 - um pouco 3 - moderadamente
4 - muito 5 - excessivamente
____interessado __irritavel
_ aflite _ alerta
___empolgado ___ envergonhado
__ chateado __ inspirado
_ forte _____nervoso
__ culpado __ determinado
__ apavorado __ atento
_ hostil ___inquieto
__entusiasmado __ ativo

orgulhoso com medo
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Percepcéao da interface

Em seguida ha pares de palavras que representam contrastes extremos. As possibilidades entre
os extremos permitem a vocé identificar a intensidade da qualidade escolhida.

Desagradavel o o o o o o o  Agradavel
Amadora o o o0 0 0 O © Profissional
Poluida o o o o o o o  Limpo
Sébrio o o o o o o o lIrreverente
Fria. o o o o o o o  Aconchegante

Comum o o o o o o o Diferenciada
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Atendimento de necessidades

Anote, para cada frase, o quanto vocé considera que o aplicativo pode contribuir no atendimento
das necessidades citadas.

1 - muito pouco ou nada 2 - um pouco 3 - moderadamente
4 - muito 5 - excessivamente

Relagao pertencente: O aplicativo contribuiu para que eu esteja regularmente em
contato com meus amigos, pessoas que se importam comigo, ao invés de me
sentir sozinho.

Significado: O aplicativo contribui para que eu faga atividades que tornam minha
vida mais significativa, ao invés de sentir-me estagnado e insignificante.
Estimulo: O aplicativo contribuiu para que eu me sinta descontraido e estimulado,
ao invés de entediado.

Competéncia: O aplicativo contribuiu para que eu me sinta capaz e eficiente, ao
invés de incompetente e ineficiente.

Seguranca: O aplicativo contribui para que eu me sinta confiante e no controle da
minha vida, ao invés de me sentir incerto sobre o que fazer.

Popularidade: O aplicativo contribui para que eu sinta que ha pessoas que
gostam de mim, que me respeitam e que eu tenho influéncia sobre os outros ao

invés de sentir que o que eu fago ndo interessa aos outros.
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APENDICE 4 - TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E
ESCLARECIDO

Termo de Consentimento Livre e Esclarecido

Avaliacao de Experiéncia do Usuario durante o desenvolvimento de um aplicativo

A presente pesquisa esta sendo realizada como parte de uma dissertagdo de mestrado
em Design. Tem como objetivo avaliar a experiéncia do usuario ao interagir com um

aplicativo social em seu estagio de desenvolvimento. Para tanto, conta com trés etapas:

1. Avaliagéo de utilidade e usabilidade: para verificar quéo util e facil de usar é o
aplicativo;

2. Avaliacao estética: para verificar como o usuario se sente ao ver algumas telas do
aplicativo, assim como o que acha das respectivas telas;

3. Avaliagdo de experiéncia do usuario: conjunto de avaliagbes para verificar a experiéncia

como um todo.

As avaliagdes ndo representam riscos aos participantes. Contudo, como trata de
observagdes da interagdo dos participantes com um aplicativo em um smartphone, pode
haver desconforto do usuario quanto ao uso do equipamento ou aplicativo. Para tanto, o
pesquisador estara disponivel para dar assisténcia ao participante, garantindo que suas
duvidas serdo esclarecidas antes e durante a pesquisa. O participante pode recusar sua
participacdo a qualquer momento, mesmo que a pesquisa ja tenha se iniciado.

Ao participar da pesquisa, o participante contribuira com a pesquisa cientifica na
area de design, ajudando a validar uma maneira de avaliar a qualidade de aplicativos
antes que esses sejam langados, resultando em economia para quem os desenvolve e
uma melhor experiéncia de uso para a comunidade.

As informagodes coletadas tem garantia de sigilo, assim como privacidade para a

identidade dos participantes.

Participante Responsavel legal

Gabriel Cordeiro Cardoso
Mestrando em Design - UFSC




