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RESUMO 
O Design ao longo dos anos evoluiu, sendo que em um primeiro momento tinha o seu foco na 

forma do produto, passando em um segundo momento a dar ênfase à função, em seguida à 

comunicação. Com a emergente economia da experiência, o Design passa a enfatizar a 

experiência do usuário ao utilizar um produto. Essa nova demanda faz com que surja a 

necessidade de metodologias e ferramentas adequadas para o desenvolvimento dessa 

experiência ao longo da prática projetual de Design a fim de garantir ao usuário final 

experiências significativas e memoráveis. Contudo, as experiências abrangem uma gama de 

propriedades e métricas variadas, sendo particulares, muitas vezes efêmeras e subjetivas, 

dificultando sua categorização, definição e aferição. De tal modo, traz-se à tona o surgimento 

de diversos estudos relacionados ao tema, bem como a pergunta da pesquisa desenvolvida: 

Como identificar e analisar os elementos que compõem a experiência do usuário no processo 

de design de produtos, serviços e interfaces como forma de gerar diretrizes para a experiência 

do usuário em projetos de design? Assim, o objetivo geral da tese foi desenvolver uma 

ferramenta que considere os elementos que compõem a experiência do usuário na avaliação 

de produtos, serviços e interfaces digitais visando a geração de diretrizes para experiência do 

usuário em projetos de design. Caracteriza como pesquisa de natureza aplicada, abordagem 

qualitativa e quanto aos seus objetivos, se categoriza como descritiva-exploratória. Deste 

modo, para se atingir o objetivo proposto, dividiu-se os procedimentos técnicos da pesquisa 

em 3 fases: Fase 1 - Fundamentação Teórica; Fase 2 - Desenvolvimento da Ferramenta (Etapa 

1 – GODP como ponto de partida da ferramenta; Etapa 2 – Identificação dos elementos que 

compõem a experiência do usuário na base teórica; Etapa 3 – Organização dos elementos da 

experiência; Etapa 4 – Pesquisa de campo; Etapa 5 - Materialização da ferramenta física); Fase 

3 – Apresentação e Aplicação da Ferramenta: Apresentação dos Aspectos da Experiência e da 

ferramenta final; Aplicação da ferramenta. Como resultado, obteve-se a ferramenta EU Lentes 

da Experiência, composta por quatro lentes dos Aspectos da Experiência e, como ferramentas 

complementares, pelos Blocos de Referência da Experiência e o Canvas de Mapeamento da 

Experiência do Usuário. A Ferramenta auxilia as equipes de projeto na consideração e melhora 

da experiência do usuário e, consequentemente, busca garantir a melhor experiência na 

interação do usuário com o produto, serviço e interface digital desenvolvidos.  

Palavras-chave: Gestão de Design. Experiência do Usuário. Elementos da Experiência. 

Ferramenta projetual. Desenvolvimento de Projetos. 



ABSTRACT 
Over the years, Design has evolved, and at first, it had its focus on the form of the product, 

moving on to emphasize function, then communication. With the emerging experience 

economy, Design emphasizes the user experience when using a product. This new demand 

gives rise to the need for appropriate methodologies and tools for the development of this 

experience throughout the design practice of Design, to guarantee the end user significant and 

memorable experiences. However, the experiences cover a range of properties and varied 

metrics, being particular, often ephemeral, and subjective, making it difficult to categorize, 

define and measure them. Thus, it brings to light the emergence of several studies related to 

the theme, as well as the research question developed: How to identify and analyze the 

elements that make up the user experience in the design process of products, services, and 

interfaces as a way to generate user experience guidelines in design projects? Thus, the general 

objective of the thesis was to develop a tool that considers the elements that make up the user 

experience in the evaluation of products, services, and digital interfaces, aiming to generate 

guidelines for user experience in design projects. Characterized as research of an applied 

nature, qualitative approach and regarding its objectives, it is categorized as descriptive-

exploratory. Thus, to achieve the proposed objective, the technical research procedures were 

divided into 3 phases: Phase 1 - Theoretical Foundation; Phase 2 - Tool Development (Step 1 - 

GODP as the starting point of the tool; Step 2 - Identification of the elements that make up the 

user experience in the theoretical basis; Step 3 - Organization of experience elements; Step 4 - 

Field research; Step 5 - Materialization of the physical tool); Phase 3 – Presentation and 

Application of the Tool: Presentation of the Experience Aspects and the final tool; Tool 

application. As a result, the EU Lenses of Experience tool was obtained, composed of four 

lenses of the Aspects of Experience and, as complementary tools, the Reference Blocks of 

Experience and the User Experience Mapping Canvas. The Tool helps project teams in 

considering and improving the user experience and, consequently, seeks to ensure the best 

experience in user interaction with the developed product, service, and digital interface. 

Keywords: Design Management. User Experience. Elements of Experience. Design tool. Project 

development. 

 

 



 
 

ASTRATTO 
Negli anni il Design si è evoluto, ponendo dapprima il suo focus sulla forma del prodotto, 

passando poi ad enfatizzare la funzione, poi la comunicazione. Con l'emergente economia 

dell'esperienza, il design enfatizza l'esperienza dell'utente quando si utilizza un prodotto. 

Questa nuova domanda fa sorgere la necessità di metodologie e strumenti appropriati per lo 

sviluppo di questa esperienza attraverso la pratica progettuale del Design, al fine di garantire 

all'utente finale esperienze significative e memorabili. Tuttavia, le esperienze coprono una 

gamma di proprietà e metriche varie, essendo particolari, spesso effimere e soggettive, 

rendendo difficile categorizzarle, definirle e misurarle. Quindi, porta alla luce l'emergere di 

diversi studi relativi al tema, nonché la domanda di ricerca sviluppata: Come identificare e 

analizzare gli elementi che compongono l'esperienza dell'utente nel processo di progettazione 

di prodotti, servizi e interfacce come un modo generare linee guida per l'esperienza utente nei 

progetti di design? Pertanto, l'obiettivo generale della tesi è stato quello di sviluppare uno 

strumento che consideri gli elementi che compongono l'esperienza dell'utente nella 

valutazione di prodotti, servizi e interfacce digitali, con l'obiettivo di generare linee guida per 

l'esperienza dell'utente nei progetti di design. Caratterizzato come ricerca di natura applicata, 

approccio qualitativo e rispetto ai suoi obiettivi, è classificato come descrittivo-esplorativo. 

Pertanto, per raggiungere l'obiettivo proposto, le procedure tecniche della ricerca sono state 

suddivise in 3 fasi: Fase 1 - Fondamento teorico; Fase 2 - Sviluppo dello strumento (Fase 1 - 

GODP come punto di partenza dello strumento; Fase 2 - Identificazione degli elementi che 

compongono l'esperienza dell'utente nelle basi teoriche; Fase 3 - Organizzazione degli elementi 

dell'esperienza; Fase 4 - Ricerca sul campo; Step 5 - Materializzazione dello strumento fisico); 

Fase 3 – Presentazione e Applicazione dello Strumento: Presentazione degli Aspetti 

dell'Esperienza e dello strumento finale; Applicazione dello strumento. Di conseguenza, è stato 

ottenuto lo strumento EU Lenses of Experience, composto da quattro lenti degli Aspects of 

Experience e, come strumenti complementari, i Reference Blocks of Experience e lo User 

Experience Mapping Canvas. Lo strumento aiuta i team di progetto a considerare e migliorare 

l'esperienza dell'utente e, di conseguenza, cerca di garantire la migliore esperienza 

nell'interazione dell'utente con il prodotto, il servizio e l'interfaccia digitale sviluppati. 

Parole chiave: Gestione della progettazione. L'esperienza utente. Elementi di esperienza. 

Strumento di progettazione. Sviluppo del progetto.
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1. INTRODUÇÃO  

 

1.1. Contextualização 

 

Durante várias décadas, no desenvolvimento da área de Design, buscou-se 

predominantemente antecipar as necessidades prático-funcionais do usuário com ideias 

autorais e inovadoras (LOBACH, 2001). Portanto, o Design moderno estava relacionado 

diretamente com a funcionalidade, sendo a utilidade a determinante da forma, ou seja, as 

funções práticas ditavam a aparência dos objetos (BONSIEPE, 2011; LÖBACH, 2001).  Contudo, 

ao longo dos anos o foco no prático-funcional mudou para o foco no usuário. De tal modo, o 

Design contemporâneo atual assume a ênfase na experiência (REDSTRÖM, 2006), tornando-

se a atividade usada para projetar os processos e os sistemas que fundamentam experiências, 

desde as estratégias e as filosofias do projeto até os detalhes finais dos resultados (MORITZ, 

2005; DEMILIS; FIALHO; REIS, 2016). Igualmente, a prática projetual de Design passa a buscar 

soluções centradas no usuário1 (OZKARAMANLI et al.,2014; DEMARCHI, FORNASIER E 

MARTINS, 2012). 

Bürdek (2006) destaca a percepção dos problemas sensoriais em relação ao projeto, 

sendo eles cada vez mais importantes para o Design. O que pode ser justificado pelo aumento 

do consumo de experiências (FREIRE, 2009). E consequentemente, por outro lado, 

ocasionando um aumento no volume de estudos relacionados à área da Experiência do 

Usuário (PINE e GILMORE, 1999; RICHARDS, 2001; PARK, OH E PARK, 2010; FREIRE, 2009; 

DEMILIS, 2015). Assim, surge a demanda por experiências únicas e memoráveis, e o 

questionamento da função do Design nessas experiências. Fica incumbido ao designer, cada 

vez mais, conhecer e entender as particularidades e vontades do usuário e do consumidor2 

para a concepção de projetos (MUNARI, 2008; BONSIEPE, 2012).  

Sendo as experiências projetáveis (HASSENZAHL, 2010), é preciso considerar todos 

os elementos que as compõem e como estes se formam. As experiências são conformadas, 

segundo Desmet e Hekkert (2007), de acordo com as características do usuário 

 
Usuário1: Indivíduo que faz usufruto de alguma coisa por privilégio de uso; aquele que faz uso do produto (LEXICO, 
2018).  
Consumidor2: Pessoas que compram ou utilizam um produto ou um serviço para satisfazer uma necessidade; 
Participa do processo de escolha. Diferentemente de cliente que é aquele que contrata, financia ou apoia projetos 
de design; Lhe propõe o problema (MUNARI, 2008; BEST, 2012).   
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(personalidade, habilidades, repertório, valores culturais, motivos) e as do produto (forma, 

textura, cor e comportamento). Contudo, em decorrência da ampla oferta de produtos e 

serviços com soluções eficientes para situações prático-funcionais, os usuários e 

consumidores passaram a demandar atendimento com benefícios sensoriais, emocionais e 

simbólicos, no processo experiencial de utilização e consumo de bens e serviços (LOBACH, 

2001; DESMET e HEKKERT, 2007; HASSENZAHL, 2010; IIDA e BUARQUE, 2016; DEMILIS; 

SOUSA; MERINO, 2018). Assim, o designer passou a ter necessidade de uma visão que vá além 

do objeto tangível (produto3), considerando o usuário e o contexto aos quais esses estão 

inseridos.  

A experiência do usuário é resultado da interação usuário-produto/serviço/interface, 

e confere benefícios práticos (percepção do usuário em relação à usabilidade e eficiência), 

hedônicos (percepção do usuário em relação aos prazeres sensoriais) emocionais (percepção 

do usuário em relação a afeições e emoções) e estéticos (percepção do usuário em relação ao 

visual) (JORDAN, 2000; DESMET, 2003; HASSENZAHL, 2004; HASSENZAHL, 2010). A 

Usabilidade está inclusa na Experiência do Usuário (NIELSEN, 2008; LAW et al., 2008; HAN et 

al., 2001; PARK et al., 2013a; ARAUJO, 2014) isto é, a eficiência, a eficácia e a satisfação 

contribuem para interação do usuário com o produto gerando a experiência. Os conceitos se 

mostram complementares, porém a Experiência do Usuário é mais ampla e holística 

abordando percepções estéticas e emocionais (HASSENZAHL e TRANSICKY 2006).  A 

Experiência vai além do prático para dar suporte para a criatividade e perspectivas 

motivacionais, emocionais, gratificantes e estimulantes na interação usuário-

produto/serviço/interface (HODZA, 2009).  

Tradicionalmente, os produtos são projetados com vista a seu apelo estético, a sua 

usabilidade e/ou funções e possibilidade tecnológicas. Porém, esses atributos não conferem, 

necessariamente, ao produto características de fato aspiradas pelo usuário – o que o produto 

“diz” para o usuário e o que o usuário “fala” de si por meio dele. As variações de tempo, espaço 

e circunstância determinam especificidades dos critérios de avaliação da experiência vivida, 

acrescidos da particularidade de cada ser humano. O modo pelo qual se dá a avaliação de um 

produto depende de fatores para além da usabilidade, que estão atrelados a valores culturais, 

 
3 Produto é tudo aquilo que sai de um processo produtivo, podendo ser tanto um serviço, quanto um bem de 
consumo ou uma interface digital (SANTOS, 2000).  
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sociais e das percepções resultantes da ocorrência de sua utilização (DAMAZIO; MONT’ALVÃO, 

2008; DEMILIS, 2015; IIDA; BUARQUE, 2016). 

Deste modo, tendo em vista que projetar a experiência do usuário exige levar em 

consideração as particularidades e necessidades latentes desse indivíduo, isto é, ter os 

procedimentos de projeto centrado nas pessoas às quais o produto é destinado, entende-se 

que a Experiência do Usuário deveria estar integrada ao desenvolvimento de projeto, e para 

isso a Gestão de Design (GD) mostra-se como uma abordagem integradora pertinente. A GD, 

por sua vez, atua na integração das funções táticas e operacionais (como fazer) com a visão 

estratégica (o que fazer), permitindo a diferenciação e inovação em produtos, serviços e 

sistemas, sendo os seus processos um meio para se atingir os objetivos e metas a serem 

alcançados (MARTINS; MERINO, 2011; BEST, 2015). 

Segundo Best (2012), para desenvolver novos processos, produtos e serviços, o 

Design adota uma perspectiva centrada no usuário, ou seja, visualiza soluções focadas no 

cliente. Para Pullman e Gross (2004) o Design, a inovação e o gerenciamento das experiências 

dos usuários juntos podem desenvolver a lealdade dos usuários. Assim, dada a ascensão da 

experiência do usuário no processo de desenvolvimento de um produto, serviço ou interface, 

e o poder de atuação do Design, seja de forma estratégica, tática e operacional 

(MOZOTA,2011), é possível ponderar a utilização da Gestão de Design como abordagem 

integradora da Experiência do Usuário ao longo do processo de desenvolvimento de um 

produto. 

 

1.2. Problemática 

 

Como visto anteriormente, as experiências são resultantes da interação homem-

produto. Transcendem as características táteis, dependem de vários fatores e estão 

relacionadas às particularidades e necessidades latentes do indivíduo. Essas experiências se 

apresentam como diferenciais de mercado e inovação, fazendo com que o usuário se conecte 

emocionalmente com o produto, serviço, interface ou com a organização/marca. Contudo o 

estudo da experiência do usuário ainda é algo recente, com definições ainda não concretas, o 

que dificulta a delimitação dos fatores que compreendem a experiência de consumo (LAW et 

al., 2009; HASSENZAHL, DIEFENBACH, GÖRITZ, 2010; DEMILIS, 2015). 
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Por isso, sendo o Design um agente promotor da inovação, cabe ao designer criar e 

gerir experiências que sejam memoráveis e significativas, e entender como criar uma 

estrutura lógica e viável para essas experiências acontecerem. O designer precisa entender os 

elementos que são importantes para criar uma conexão emocional com os usuários do 

produto (UNGER e CHANDLER, 2009; MARTINS e MERINO, 2011). Desta forma, a busca por 

métodos de aferição da experiência do usuário aumentou progressivamente juntamente com 

um crescente interesse no design orientado para a experiência.  

Em um primeiro momento designers pesquisadores se utilizam de instrumentos 

oriundos das ciências sociais para realizar essas medições, sendo posteriormente 

desenvolvidos instrumentos dedicados a esses domínios (POELS e DEWITTE, 2006; LAURANS 

et al., 2009; TONETTO, DESMET, 2016). Contudo, as experiências abrangem uma gama de 

propriedades e métricas que são extremamente variadas, sendo particulares, muitas vezes 

efêmeras e subjetivas (LAW et al., 2009; HASSENZAHL, 2010), portanto condicionadas aos 

fatores humanos (GREEN e JORDAN, 1999).  Isso impõe dificuldades à proposição dos 

conceitos e mensuração precisa, e assim a delimitação dos elementos que compõem a 

experiência do usuário; e consequentemente ferramentas e instrumentos que explorem esses 

aspectos (DEMILIS et al., 2018b). 

Contudo, também se observa, dentro dos estudos existentes, ênfase em métodos e 

ferramentas voltadas para experiência do usuário com enfoque em interfaces digitais; 

nomenclaturas e indicadores para experiência do usuário não padronizados. Bem como 

percebe-se a carência de metodologias e ferramentas que considerem a experiência de forma 

objetiva e adaptável/projetável para ser utilizada na prática projetual. Assim, mediante a 

contextualização e problemáticas apresentadas, identificou-se a seguinte pergunta de 

pesquisa: 

Como identificar e analisar os elementos que compõem a experiência do usuário no 

processo de design de produtos, serviços e interfaces como forma de gerar diretrizes 

para a experiência do usuário em projetos de design? 

 

1.3. Pressuposto  

 

O desenvolvimento dessa pesquisa pressupõe que a utilização de um instrumento 

que considere os principais elementos que compõem a experiência do usuário, traga para o 
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projetista um meio facilitador para consideração desses elementos durante o processo4 de 

design. Consequentemente podendo contribuir na criação de uma experiência memorável e 

significativa para o usuário.  

 

1.4. Objetivos 

 

1.4.1. Objetivo geral 

 

Desenvolver uma ferramenta que considere os elementos que compõem a 

experiência do usuário na avaliação de produtos, serviços e interfaces digitais visando a 

geração de diretrizes para experiência do usuário em projetos de design. 

 

1.4.2. Objetivos específicos 

 Levantar as metodologias e ferramentas de Design utilizadas que considerem a 
experiência do usuário nas etapas de projeto; 

 Identificar os elementos principais relacionados à Experiência do Usuário; 
 Categorizar e integrar os elementos identificados; 
 Aplicar e analisar os aspectos (elementos) da experiência do usuário para avaliar 

produtos e serviços e criar diretrizes de projeto; 
 Propor diretrizes para a experiência do usuário em projetos de design. 

 

1.5. Justificativa e Motivação 

 

Dada a ascensão da discussão da experiência do usuário (FREIRE, 2009), é perceptível 

o aumento da abordagem dessa temática no desenvolvimento de projetos, interação entre 

usuário e produto, utilização de interfaces, serviços etc. (OLIVEIRA et al., 2014; TONETTO; 

DESMET, 2016). A forma de consumo das pessoas tem mudado ao longo dos anos, passando 

a dar maior valor para o benefício proposto pelo produto adquirido ao invés de dar valor 

apenas para a posse de um produto físico pessoal, ou seja, dando ênfase à experiência 

vivenciada (HASSENZAHL, 2010; TONETTO E DESMET, 2016). Assim, o design que em um 

primeiro momento deu ênfase à forma, depois ênfase à função, em seguida à comunicação, 

 
4 O termo processo refere-se à execução de um conjunto de ações e etapas de desenvolvimento para atingir 
progressivamente determinado resultado. O processo de design é interativo, cíclico e não linear com intuito de se 
obter uma solução de design (BEST, 2012). 
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passa a dar ênfase à experiência.  Ou seja, em um âmbito geral, a vanguarda do Design passou 

a direcionar o seu foco do objeto para o usuário (Figura 1) (REDSTRÖM, 2006). 

 

Figura 1: Do Objeto para o Usuário. 

 
Fonte: elaborado pelo autor com base em Redström (2006). 

 

Contudo, a lógica adotada para o desenvolvimento de novos produtos está muito 

sustentada por uma narrativa voltada a produtos tangíveis (BECKMAN E BARRY, 2007; 

DROEGE et al., 2009; ORDANINI E MAGLIO, 2009; VON KOSKULL, 2009). Romper o paradigma 

do produto como algo tangível, visível, mensurável, não é uma tarefa fácil. Porém se faz 

necessário atualmente, pois consumir o produto junto a um serviço, ponderando a 

experiência de uso, já é uma demanda (HASSENZAHL, 2010; BOTSMAN E ROGERS, 2011).  

Portanto, o Design tem buscado atender os benefícios que transcendem a 

funcionalidade exigidos pelos usuários. São necessidades simbólico-afetivas dos usuários, 

propondo-lhes experiências significativas e memoráveis por meio de produtos e serviços, nos 

campos material e digital. Desta forma os designers passaram a projetar voltando-se para a 

experiência do usuário, contudo, sem métodos e ferramentas específicos, precisos e 

confiáveis (OLIVEIRA; LIMEIRA; SANTA-ROSA, 2014; PANTALEÃO; PINHEIRO, 2009). 

Rozenfeld (2006) afirma que o projeto de produtos possui especificidades no que 

tange ao elevado grau de incertezas e riscos, principalmente nas fases iniciais do processo, 

quando são gerados e manipulados um grande volume de informações e quando são tomadas 

as principais decisões e direcionamentos do projeto, o que impacta significativamente no seu 
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custo final. Nas etapas iniciais de projeto o nível de abstração das informações é mais elevado 

e as decisões tomadas nesta etapa do processo vão impactar diretamente no custo do projeto, 

representando 80% dos custos totais do produto (NORDLUND, 1996; ROZENFELD, 2006). Por 

sua vez, os desenvolvedores costumam esperar até a fase de protótipo para então consultar 

os usuários, porém, informações básicas como quem é o usuário, quais são suas necessidades, 

capacidades e características não são conhecidas, sendo o dispositivo desenvolvido sob bases 

informacionais incorretas que acarretarão erros de desenvolvimento e inadequação do 

produto ao usuário (MARTIN et al., 2012). Para auxiliar esses processos, os métodos de 

concepção ajudam na construção de uma relação de confiança entre o projetista e o usuário, 

além de ajudar a equipe na compreensão e definição do que precisa ser feito, que processos 

utilizar e qual resultado esperar do processo (BEST, 2015).  

Há, portanto, uma realidade mais recente, na qual os usuários requerem benefícios 

para além da funcionalidade, inclusive, evocando o direito à felicidade. Assim, entre outros 

profissionais, os designers têm investido no atendimento de necessidades simbólico-afetivas 

dos usuários, propondo-lhes experiências de felicidade por meio de produtos e serviços, nos 

campos material e digital (OLIVEIRA; LIMEIRA; SANTA-ROSA, 2014). Desse modo, o 

conhecimento sobre as experiências dos usuários, sejam essas atuais, simuladas ou 

projetadas, passou a ser prioridade e, atualmente, os designers projetam enfatizando a 

experimentação, inclusive, utilizando recursos baseados em tentativa e erro, intuições e 

acasos (OLIVEIRA; LIMEIRA; SANTA-ROSA, 2014; PANTALEÃO; PINHEIRO, 2009). 

Compreender as experiências dos usuários e possibilidades de representação das 

dimensões dessa experiência, por meio de ferramentas de modelagem usadas no Design, 

possibilita a projetação das interações e dinâmicas integradas entre objeto, espaços e 

serviços, ajudando as empresas em decisões estratégicas e objetivos organizacionais (SURI, 

2003; DEMILIS; FIALHO; REIS, 2017). Portanto, como exposto anteriormente, fica perceptível 

a relevância da proposta de desenvolver uma ferramenta que auxilie o projeto da experiência 

do usuário na prática projetual do Design, levando em consideração as demandas do produto, 

as particularidades do usuário e o contexto. 

Desta forma, se faz necessária a gestão da experiência do usuário no processo de 

design, por isso compreende-se que a gestão de design pode assumir esse papel, e se mostra 

relevante tanto para a comunidade científica quanto para a economia.  Segundo Martins e 

Merino (2011), o Design possui a capacidade de alinhar elementos tangíveis e intangíveis de 
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um produto (marca, produto físico, valor, custo, benefícios, necessidades dos usuários, fatores 

humanos/ergonomia), fazendo parte de todo um sistema e se consolidando como um 

processo de gestão. Pode-se assim fazer a relação da Gestão de Design com a Experiência do 

Usuário como forma de alinhamento dos elementos, processos, ramificações, experiências e 

de toda sua sistemática de desenvolvimento. 

Além da justificativa apresentada, o desenvolvimento desta pesquisa foi motivado por 

outros fatores, relacionados ao contexto no qual o pesquisador está inserido (Figura 2). A 

motivação se originou na especialização em Design Experiencial, na qual o autor iniciou sua 

aproximação e imersão dentro da temática “Experiência do Usuário”. Teve-se contato com 

uma abordagem holística para a solução de problemas de design. Tinha-se como objetivo da 

especialização, por meio de correntes teóricas e metodológicas, a busca em projetar a 

experiência do usuário enquanto interage com um produto. 

 

Figura 2: Linha do tempo como pesquisador. 

 
Fonte: elaborado pelo autor. 
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Após sua especialização em Design Experiencial, o pesquisador seguiu com seu 

mestrado acadêmico na Pós-Graduação em Design na UDESC. Atuou no laboratório de 

pesquisas direcionadas ao público idoso, voltando-se para pesquisa da Experiência do usuário, 

focou seus estudos na valoração de aspectos da experiência de consumo pelo público idoso 

em supermercados. Por sua vez, seu estudo culminou em percepções, direcionamentos e 

lacunas para pesquisas futuras, tais como: criação e aplicação de ferramentas que auxiliem na 

projetação e melhoria de experiências, no contexto da pesquisa, serviços de supermercados. 

O estudo serviu de impulso para o tema de pesquisa de doutorado. 

No seu ingresso no doutorado, o pesquisador se tornou membro do Núcleo de Gestão 

de Design e Laboratório de Design e Usabilidade (NGD/LDU) e da Rede de Pesquisa e 

Desenvolvimento em Tecnologia Assistiva (RPDTA). O NGD atua em projetos de pesquisa e de 

extensão no desenvolvimento de produtos e serviços, utilizando como bases conceituais o 

Design, a Ergonomia e a Usabilidade, e com abordagem projetual centrada no usuário e ênfase 

no Design Universal e Inclusivo. O LDU, integrado ao NGD, oferece o suporte tecnológico 

necessário à aferição de dados quantitativos aos projetos (NGD-LDU, 2017).  

Nestas experiências vivenciadas por meio do NGD/LDU e trajetória de pesquisa foi 

possível observar a oportunidade de se desenvolver uma ferramenta para auxiliar no projeto 

da experiência do usuário dentro do processo de Design que atendam as demandas do 

produto, às particularidades do usuário e o contexto, de forma empática. Observou-se 

também como oportunidade, por ser um método centrado no usuário, a utilização do Guia de 

Orientação para o Desenvolvimento de Projetos (GODP) e os Blocos de Referência (MERINO, 

2016) para utilização da ferramenta a ser desenvolvida na tese (Figura 3); e a aplicação da 

ferramenta nos projetos desenvolvidos. 
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Figura 3: GODP e os Blocos de Referência. 

 
Fonte: adaptado de Merino, 2016. 

 

1.6. Aderência ao PPGD, Originalidade e Ineditismo 

 

1.6.1. Aderência ao Programa 

 

A presente pesquisa está inserida na linha de pesquisa em Gestão de Design (GD) 

com ênfase em Tecnologia do Programa de Pós-Graduação em Design da Universidade Federal 

de Santa Catarina. Esta linha de pesquisa reúne pesquisas com base na Gestão de Design, 

aplicada a organizações de base tecnológica e social, incluindo setores de alto incremento 

tecnológico e setores comunitários. Considera os aspectos operacionais, táticos e estratégicos 

bem como sua relação com o desempenho dos processos e a performance nas organizações. 

Quanto à ênfase em Tecnologia, esta deve ser abordada por meio de técnicas de 

prototipagem, simulação e experimentação nos métodos, processos e serviços (POSDESIGN, 

2016).  

 

1.6.2. Originalidade e Ineditismo 

 

Com relação à originalidade e ineditismo do tema proposto, ao não ser identificado, 

por meio da revisão da literatura, ferramentas que considerem os elementos que compõem 

a experiência do usuário ao longo do processo da prática projetual de Design, considerou-se 

o desenvolvimento de uma ferramenta que suprisse essa necessidade como algo inédito.  
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Foi realizado um levantamento, com base nas pesquisas desenvolvidas por Martins e 

Van der Linden (2012), Merino (2014), Sobral, Azevedo e Guimarães (2016), Lago (2017); 

também uma revisão sistemática de teses e dissertações sobre os métodos de Design, com 

intuito de analisar os métodos existentes e a sua relação com a Experiência do Usuário. Foram 

encontrados apenas três métodos que tinham relação direta com a Experiência do Usuário. 

Contudo, esses métodos não apresentaram direcionamentos de como abordar elementos da 

experiência ao longo da prática projetual ou ferramentas para suprir essa problemática.  

 Também foram realizadas pesquisas em bancos de teses e dissertações, nacionais e 

internacionais, a fim de buscar pesquisas prévias relacionadas com a Experiência do Usuário, 

considerando elementos da experiência, fatores humanos, ferramentas, métodos e avaliação 

de desempenho da experiência do usuário. Todas essas pesquisas, números e análises estão 

detalhadas na Fundamentação Teórica (Capítulo 2) nos itens: 2.1.1 Prática Projetual e 

Métodos de Design; e 2.5 Panorama sobre pesquisas relacionadas à tem ática de tese. Abaixo 

diagrama geral das revisões bibliográficas sistemáticas realizadas (Figura 4).  

Figura 4: Diagrama geral das RBS. 

 
Fonte: elaborado pelo autor. 

 

De tal modo, com base nas pesquisas desenvolvidas e nas análises realizadas, foi 

possível apontar lacunas e oportunidades que garantem o ineditismo da tese a ser proposta. 

São elas:  
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1. Não padronização do termo Experiência do Usuário e os elementos que a compõem; 

2. Necessidade de promoção de pesquisas relacionadas à Experiência do Usuário nos 

processos de Design  

3. Carência de pesquisas ligadas à Experiência do Usuário, dentro da ótica do Design, 

voltadas para produtos e/ou serviço;  

4. Design pouco ligado à Experiência do Usuário e a sua avaliação 

5. Não foram identificadas ferramentas para o desenvolvimento da experiência do 

usuário e que contemplem produtos e/ou serviços; 

 

1.7. Delimitação da Pesquisa 

 

De modo espacial, esta pesquisa se limita ao contexto brasileiro de desenvolvimento 

de produtos, serviços e interfaces, e institucionalmente na Universidade Federal de Santa 

Catarina – UFSC e Universidade Estadual de Santa Catarina especificamente nas disciplinas de 

prática projetual nos Curso de Graduação em Design das respectivas universidades, contextos 

de atuação (empresas, escritórios, trabalho autônomo) dos designers profissionais 

consultados.  O desenvolvimento da ferramenta por meio da utilização de questionários com 

designers e pesquisadores, e do Guia de Orientação para o Desenvolvimento de Projetos 

(GODP) como método para utilização da ferramenta e a avaliação da ferramenta nas oficinas 

desenvolvidas em sala de aula em disciplinas de projetos de design. Em virtude da pandemia 

de COVID-19, ocorrida durante o desenvolvimento desta tese, a aplicação da ferramenta 

criada teve que ser adaptada, sendo aplicada e analisada pelo próprio autor em um caso real 

envolvendo interfaces, prestação de serviço e um produto físico.  

Com relação à delimitação temporal, a Fase 1 – Revisão da Literatura – foi delimitada 

aos anos de 2017 e 2018. As Fases 2 e 3 - Desenvolvimento, Aplicação e Análise da Ferramenta 

- ocorreram no período de 2019 ao primeiro semestre de 2021, condicionadas às disciplinas 

de Design e aplicação do autor em isolamento. No que tange à delimitação quanto a 

população, foram considerados designers e pesquisadores formados na área, e alunos dos 

cursos de Design da UFSC e UDESC. No âmbito dos temas desta pesquisa, tem-se: Panorama 

de pesquisas relacionadas à tem ática de tese; Design; Gestão de Design; e Experiência do 

Usuário. 
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1.8. Caracterização geral da Pesquisa 
 

Esta pesquisa se caracteriza como de natureza aplicada (PRODANOV; FREITAS, 2013) 

e abordagem qualitativa (CRESWELL, 2014). Quanto aos seus objetivos, se categoriza como 

descritiva-exploratória (GIL, 2007).  Com relação aos procedimentos técnicos, foram divididos 

em 3 fases: Fase 1 - Fundamentação Teórica; Fase 2 - Desenvolvimento da Ferramenta; Fase 

3 - Apresentação e Aplicação da Ferramenta. 

A Figura 5 a seguir representa a síntese da tese.  

 

Figura 5: Caracterização Geral, Fases e Etapas da Pesquisa. 

 
Fonte: elaborado pelo autor. 

 

1.9. Estrutura de Tese 

 

Esta tese está organizada em 5 capítulos, os quais abordam: 

  

 Capítulo 1: Introdução – contempla a contextualização do tema; a problemática; 

pressuposto; objetivos gerais e específicos; justificativa e motivação; originalidade do 
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tema, ineditismo do tema e a aderência ao PósDesign UFSC; delimitação da pesquisa; 

caracterização geral da pesquisa; estrutura de tese. 

 Capítulo 2: Fundamentação Teórica (FASE 1) – parte do entendimento sobre o Design, 

a prática projetual e métodos de Design. Depois a Gestão de Design, seu domínio e 

níveis de atuação e como se relaciona com a Experiência do Usuário. Em seguida 

aborda a Experiência do Usuário, pontuando três diferentes abordagens da 

Experiência ao longo das revisões bibliográficas sistemáticas realizadas: Experiência, 

Experiência do Cliente/Consumidor/da Marca e UX (Experiência do Usuário). A seguir 

são abordados os elementos que compõem a Experiência. Mais adiante é apresentado 

o tópico de Mapeamento de Experiências. E então após é apresentado um panorama 

sobre as pesquisas relacionadas à temática de tese. Ao final deste tópico, é 

apresentada uma síntese da fundamentação teórica. 

 

 Capítulo 3: Procedimentos Metodológicos – compreende a organização das fases e 

etapas da pesquisa e os respectivos procedimentos técnicos adotados. 

 

 Capítulo 4: Desenvolvimento (FASE 2) – compreende a Fase 2 da pesquisa e as cinco 

etapas de desenvolvimento e estruturação da ferramenta.  

 

 Capítulo 5: Apresentação e Aplicação (FASE 3) – compreende a Fase 3 que envolve a 

apresentação da ferramenta e aplicação em uma situação de mapeamento da 

experiência de um caso real de consumo de um produto, e discute os resultados 

obtidos. 

 

 Capítulo 6: Conclusão – traz as conclusões da tese em geral, quanto aos seus objetivos, 

pressupostos, procedimentos, resultados, limitações e futuros estudos.  

 

Ao final deste documento são apresentadas as referências utilizadas, bem como os 

apêndices informados ao longo do texto. 
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2. FUNDAMENTAÇÃO TEÓRICA 
 

2.1. Panorama de pesquisas relacionadas à temática de tese 
 

O intuito deste item é apresentar o panorama de pesquisas existentes dentro das 

temáticas relacionadas à tese: Design; Gestão de Design; e Experiência do Usuário. Desta 

forma, para entender o contexto ao qual a tese está inserida, foram realizadas quatro revisões 

bibliográficas sistemáticas (RBS) (Figura 6). Por se tratar de temáticas muito amplas, foram 

feitos alguns recortes nas buscas, abordando temas suplementares que pudessem vir a 

complementar esta pesquisa de acordo com o objetivo de tese: desenvolver uma ferramenta 

que considere os elementos que compõem a experiência do usuário na avaliação de produtos, 

serviços e interfaces digitais visando a geração de diretrizes para experiência do usuário em 

projetos de design. 

 

Figura 6: Revisões Bibliográficas Sistemáticas realizadas. 

 
Fonte: elaborado pelo autor. 

 

 RBS 1 - Teses e Dissertações 

 RBS 2 - Experiência do Usuário (EU) e Fatores Humanos (FH) 

 RBS 3 - Avaliação de desempenho (AD) da Experiência do Usuário (EU) 

 RBS 4 - Gestão de Design (GD) e Níveis de atuação  

 

As revisões foram realizadas no âmbito de pesquisas nacionais de dissertações de 

mestrado e teses de doutorado, e no âmbito de artigos científicos internacionais. Para isso 

foram consultados os bancos: 
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 Bancos de teses e dissertações nacionais – repositórios regionais (UFSC e UDESC) e 

Biblioteca Digital brasileira de Teses de Dissertações (BDTD); 

 

 Bases de periódicos internacionais (artigos científicos) - Scopus, a Web of Science, 

Science Direct, EBSCO, Emerald e Sage. 

 

A seguir serão apresentados os resultados obtidos com base em cada uma das 

revisões bibliográficas sistemáticas. 

 

2.1.1 RBS1 - Bancos de Teses e Dissertações 
  

 Esta primeira revisão bibliográfica sistemática teve como objetivo fazer um 

apanhado geral de pesquisas no nível de dissertações de mestrado e teses de doutorado no 

nível nacional. Objetivou-se buscar pesquisas prévias relacionadas com a Experiência do 

Usuário, considerando, elementos da experiência, fatores humanos, ferramentas e métodos, 

e formas como a experiência do usuário é mensurada e/ou avaliada. Posteriormente, foi 

realizada a análise detalhada dos elementos da experiência ponderados nesses estudos 

elencados. 

As pesquisas foram realizadas entre os meses de junho de 2017 a junho de 2018 

utilizando como termos de busca: Experiência do Usuário, User Experience, UX e Interação 

do Usuário. A revisão ocorreu em 4 etapas:  

 

 ETAPA 1 – Levantamento de teses e dissertações em três bancos de dados, partindo 

do âmbito local (Florianópolis) ao nacional (Brasil). Primeiramente, foi realizada uma 

pesquisa na Biblioteca Universitária da UFSC e UDESC, seguido da Biblioteca Digital 

brasileira de Teses de Dissertações (BDTD) do Instituto Brasileiro de Informação em 

Ciência e Tecnologia, que integra os sistemas de informações sobre teses e 

dissertações existentes nas instituições brasileiras.  

 ETAPA 2 – Seleção de pesquisas conforme idioma, título, resumo, palavras-chaves, 

introdução, metodologias, conclusões e leitura na íntegra.  

 ETAPA 3 – Definição de portfólio bibliográfico (PB) final de pesquisas  

 ETAPA 4 – Análise de resultados obtidos e escrita do texto 
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A Figura 7 sintetiza o processo usado na revisão bibliográfica sistemática. 

 

Figura 7: Processo levantamento de teses e dissertações. 

 
 

Fonte: Elaborado pelo autor. 
 

Definiu-se como critério de inclusão das teses e dissertações pesquisas publicadas 

em português, não havendo limitação temporal para os trabalhos levantados. Em seguida foi 

feita a seleção de pesquisas dentro da temática a partir da leitura dos títulos juntamente com 

os resumos e palavras chaves. Posteriormente em outra etapa, foi realizada a leitura das 

introduções, metodologias e conclusões, para enfim chegar nas pesquisas selecionadas para 

a leitura dinâmica e análise completa. 

Os resultados obtidos são apresentados na Tabela 1.  
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Tabela 1: Resultado das pesquisas em bancos de teses e dissertações. 
 

BANCO TERMO NÚMERO DE DISSERTAÇÕES DISPONÍVEIS NÃO REPETIDOS 

UDESC Experiência do usuário 8 8 8 

UDESC UX 1 1 0 

UDESC User Experience 1 1 0 

UDESC Interação do usuário 41 36 28 
     

UFSC Experiência do usuário 92 85 85 

UFSC UX 6 6 4 

UFSC User Experience 36 36 8 

UFSC Interação do usuário 197 183 153 
     

BDTD Experiência do usuário 134 118 118 

BDTD UX 99 5 5 

BDTD User Experience 194 93 92 

BDTD Interação do usuário 105 211 211 

TOTAL 914 783 712 

Fonte: elaborado pelo autor. 
  
Selecionou-se dissertações e teses que abordassem de alguma forma a análise ou 

avaliação da experiência do usuário. Analisou-se instituições de ensino de origem das 

pesquisas, área de atuação, instrumentos de coleta utilizados, nível de estudo (mestrado ou 

doutorado), domínio (produto, serviço, interface digital etc.) e objetivo de estudo. A síntese 

dos resultados parciais dessa revisão bibliográfica sistemática é apresentada na Figura 8. Nela 

é apresentado o panorama de teses e dissertações, bem como alguns dados analisados. 

Os estudos encontrados são na sua grande maioria dissertações (81%), sendo que 

teses representam 19% das publicações. A maioria dos estudos tem sua origem em 

universidades do estado de Santa Catarina (70%), São Paulo (16%), Rio Grande do Sul (7%), 

Ceará (4%) e Pernambuco (3%). Das IES de Santa Catarina destacam-se a Universidade Federal 

de Santa Catarina (UFSC), com aproximadamente 87%, e a Universidade do Estado de Santa 
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Catarina (UDESC), com aproximadamente 13%. Desta forma o estado de SC mostra grande 

força nas publicações relacionadas à temática.  

Figura 8: Síntese de resultados teses e dissertações. 

 
Fonte: Elaborado pelo autor. 
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As áreas de atuação são na maior parte Computação (Informática, Engenharia do 

Software, Tecnologia da informação etc.), representando 36% das publicações, Design (29,8%) 

e Engenharia de Produção (20,8). Os estudos estão voltados principalmente para interfaces 

digitais (66%), seguidas por serviços (13%) e depois produtos (5%). Com a análise das 

publicações ficou perceptível a carência de estudos que avaliem a Experiência do Usuário e 

não há uma padronização ou definição dos elementos da experiência abordados em cada 

trabalho. 

 

2.1.2. RBS2 - A Experiência do Usuário e sua relação com Fatores Humanos 
 

Por a Experiência do Usuário tratar o usuário como centro do processo, decidiu-se 

nesta segunda revisão bibliográfica sistemática investigar e identificar a relação entre 

Experiência do Usuário e Fatores Humanos (Ergonomia). Fez-se uma pesquisa prévia e definiu-

se que as bases de dados consultadas seriam: Web of Science, Scopus, Ebsco. A partir destas 

definições, por meio de testes, formatou-se as strings de busca: 

 

(ergonom* OR human*factor*) AND (use* experienc*) 

 

E assim, definiu-se os critérios de inclusão e de qualificação dos artigos. Utilizou-se 

como filtro: artigos publicados dos anos 2000 a 2020 em inglês. A revisão ocorreu em 4 etapas:  

 

 ETAPA 1 – Levantamento de artigos em inglês nas bases Web of Science, Scopus, Ebsco.  

 ETAPA 2 – Seleção dos artigos com base nos títulos, depois resumos e palavras-chaves. 

Em outro momento a leitura das introduções e conclusões, para enfim chegar nos 

artigos selecionados para a leitura e análise completa. 

 ETAPA 3 – Definição de portfólio bibliográfico (PB) de artigos para análise 

 ETAPA 4 – Análise de resultados obtidos e escrita do texto 

 

A Figura 9 sintetiza o processo usado na revisão bibliográfica sistemática. 
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Figura 9: Processo de revisão Experiência do Usuário e Fatores Humanos. 

 
Fonte: Elaborado pelo autor. 

 

Como critérios de inclusão, foram selecionados artigos que tratavam sobre 

Ergonomia e Experiência do Usuário, levando em conta elementos subjetivos, hedônicos, 

percepção de satisfação do usuário e métricas da experiência do usuário. Procurou-se 

observar referências adotadas, conceitos, ferramentas e métodos utilizados para assim poder 

buscar correlações observadas entre Ergonomia/Fatores Humanos e Experiência do Usuário. 

Como resultado (Figura 10), obteve-se 689 artigos sem refinamento, e depois 502 

artigos não duplicados. Após a aplicação dos filtros, obteve-se como portfólio final 81 artigos 

para serem lidos e analisados na íntegra, totalizando um aproveitamento de 15,82%.    

Dos 81 selecionados, a maioria dos artigos avaliados tratam a experiência do usuário 

voltada para interfaces digitais, representando 40,7 % dos artigos; 17,3% tratando da 

Experiência do Usuário voltada para produtos ou interfaces digitais e produtos; 6,2% dos 

artigos voltados para metodologias de projetos ou Interface digital e serviço; e apenas 2,5% 

tratando especificamente com serviços. 
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Figura 10: Síntese RBS Experiência do Usuário e Fatores Humanos. 

 
Fonte: elaborado pelos autores. 
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Os elementos relacionados à Experiência do Usuário que mais surgiram nos artigos 

foram os elementos Emocionais (85%), Estéticos (62%), Agradabilidade (60%) e Socioculturais 

(55%). Os elementos relacionados à Ergonomia ou Fatores Humanos que mais surgiram nos 

artigos foram Usabilidade (78%), Interação (76%), Agradabilidade (60%) e Cognitivos (58%). A 

Figura 11 sintetiza os resultados obtidos quanto aos elementos da experiência do usuário e 

Ergonomia / Fatores Humanos. 

Também foram levantados nos artigos os elementos dos produtos, serviços ou 

interfaces digitais resultantes da relação usuário-produto. Esses elementos foram 

categorizados como elementos relacionados à Experiência do Usuário ou Ergonomia/Fatores 

Humanos abordados. Voltados para a Experiência do Usuário foram encontrados 216 

elementos, enquanto Ergonomia ou Fatores Humanos foram encontrados 250 elementos. Os 

elementos para cada categoria foram organizados por afinidades, ou seja, agrupados 

conforme sua similaridade, seja em significados, conceitos ou temática.  

Para Experiência do usuário obteve-se os seguintes grupos de elementos: Sensoriais 

(Percepções sensoriais – tato, olfato, paladar, visão, audição); Envolvimento (Lealdade, 

confiança, engajamento, significado); Motivacionais (motivação, aceitabilidade, 

desejabilidade, encantamento); Estéticos (forma, beleza, atração); Emocionais (Emoções, 

afeto, sentimentos); Agradabilidade (satisfação, prazer, elementos hedônicos); Contexto 

(pessoa/usuário, produto e contexto); Fluxo da UX (Flow, experiência mágica); Socioculturais 

(elementos sociais, culturais, comportamento, hábito, éticos e morais). 

Para Ergonomia ou Fatores Humanos obteve-se os seguintes grupos: Elementos 

cognitivos (raciocínio, percepção, processo de decisão, memória, cognição); Usabilidade 

(facilidade de uso, navegação, acessibilidade); Elementos físicos (esforço, aspectos motores, 

carga de trabalho); Segurança  (confiança); Sensação espacial (espaço físico, ambiente); 

Funcionalidade (função; eficiência funcional; qualidade pragmática); Conforto; Eficiência e 

eficácia; Interação; Agradabilidade (satisfação, prazer); Elementos organizacionais; Utilidade; 

Performance da tarefa (análise da tarefa); Qualidade. 
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Figura 11: Análise de elementos relacionados à Ergonomia ou Fatores Humanos. 

 
Fonte: elaborado pelo autor. 

 

A Agradabilidade, que apresentou elevada frequência de aparição, acaba sendo um 

ponto de aproximação da Experiência do Usuário à Ergonomia/Fatores Humanos. Assim, foi 
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um elemento considerado tanto relacionado à Experiência do Usuário quanto à 

Ergonomia/Fatores Humanos, por sua característica subjetiva e efêmera, referente aos 

sentimentos gerais do usuário sobre os atributos de design (LEE, 2013), então, decidiu-se 

incluir a Agradabilidade nas duas categorias. 

Na análise dos artigos buscou-se levantar os conceitos de Experiência do Usuário, 

Ergonomia ou Fatores Humanos. Destacou-se os artigos que apresentavam a conceituação de 

pelo menos um dos termos. 42% dos artigos selecionados não apresentaram nenhuma das 

conceituações. Outros 34,6% traziam conceitos apenas de Experiência do Usuário e 7,4%% 

traziam apenas conceitos de Ergonomia ou Fatores Humanos. Foram encontrados apenas 12 

artigos (16%) apresentaram conceituação de ambas as temáticas Experiência do Usuário e 

Ergonomia ou Fatores Humanos (Figura 12). Com intuito de buscar relações entre os dois 

temas, construiu-se uma tabela (Apêndice A) com os conceitos explorados nesses artigos. 

 

Figura 12: Artigos e Conceitos. 

 
Fonte: elaborado pelos autores. 

 
Após analisar os conceitos encontrados, foi identificado que alguns termos que estão 

presentes nos conceitos referentes a uma temática, mas que frequentemente aparecem 

como aspectos relacionados a outra temática. Por exemplo, destacamos termos como 

interação, cognitivo (ergonomia cognitiva), acessível, útil/utilizável, usabilidade, que 

aparecem nos conceitos referentes a Experiência do Usuário, mas que frequentemente estão 

atrelados à Ergonomia. Por outro lado, temos termos como afetivo, sentimentos, condições 

psicológicas, esteticamente, que aparecem nos conceitos de Ergonomia ou de Fatores 

Humanos, mas que muitas vezes estão atrelados à Experiência do Usuário. 
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Como forma de comparação entre Experiência do Usuário e Ergonomia/Fatores 

Humanos, destacamos alguns termos usados nas conceituações elencadas no portfólio 

bibliográfico: 

 

 Experiência do Usuário: Afetivo; Cognitivo; Interação; Usabilidade; Contexto; Humor; 

Socialmente; Útil/Utilizável; Desejável; Acessível; Abordagem Holística; Percepções; 

Percepções Subjetivas; Emoções; Sentimentos; Comportamentos; Sentidos; 

Expectativas; Necessidades; Motivação; Estímulos; Esforços físicos.  

 Ergonomia/Fatores Humanos: Práticos; Realizações Afetivas; Ergonomia Cognitiva; 

Funcionamento; Condições de Trabalho; Esteticamente; Sentimentos; Físico; 

Psicológico; Acessibilidade; Compatibilidade; Uso Fácil; Usabilidade; Eficácia; 

Eficiência; Desempenho; Satisfação; Sistema; Interação; Homem-Sistema; Bem Estar; 

Produtividade; Segurança; Conforto; Ambiente. 

 

É possível estabelecer a relação da Experiência do Usuário com a Ergonomia/ Fatores 

Humanos. A relação se dá ao se considerar que ambas as áreas visam a interação do usuário 

com algum produto, sistema, serviço etc. A Usabilidade pode tanto ser considerada na 

Experiência do Usuário quanto na Ergonomia. Contudo, existe a carência de estudos que 

aproximem de forma clara e objetiva a Ergonomia à Experiência do Usuário.  

Uma vez que a Ergonomia se preocupa com o bem-estar do homem e a Experiência 

do Usuário trata de aspectos particulares e subjetivos do usuário interagindo com um 

produto, nota-se a importância da aproximação e abordagem das duas temáticas como forma 

de enriquecimento de estudos que tenham o usuário como centro e levem em consideração 

o seu bem-estar e a sua boa experiência interagindo com um produto, serviço ou interface.   

A Experiência do Usuário e a Ergonomia se mostram complementares, ao passo que 

ambas tratam o usuário com centro do seu estudo, porém a Ergonomia acaba abordando, em 

sua grande parte, aspectos objetivos desse usuário, enfatizando em característica físicas, 

funcionais e tangíveis resultantes da interação usuário – produto, visando o bem-estar do 

usuário, facilidade, eficiência de uso etc. Já a Experiência do Usuário se concentra em aspectos 

não funcionais, subjetivos e efêmeros da interação usuário-sistema (GARRETT 2003; 

KUNIAVSKY 2003; FORLIZZI e BATTARBEE 2004; BEAUREGARD et al., 2007; HASSENZAHL, 

2010). Estética, emoções, estimulação sensorial, cognitiva experiencial, aspectos 
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socioculturais, aspectos de envolvimento são as dimensões não funcionais comumente 

examinadas nos estudos da Experiência do Usuário. Embora a Ergonomia, sob o viés da 

Usabilidade, e a Experiência do Usuário se sobreponham particularmente em relação à 

dimensão da Agradabilidade, a Experiência do Usuário acaba tendo uma abordagem mais 

holística, visando o todo (HASSENZAHL e TRANSICKY 2006). Ela vai além do utilitário para 

incluir suporte para a criatividade e perspectivas motivacionais, emocionais, 

recompensadoras e estimulantes em uma única experiência coesa para o usuário (HODZA, 

2009). 

 

 Recorte: Ferramentas e instrumentos 

 

A partir dos resultados desta revisão bibliográfica sobre Experiência do Usuário e 

Fatores Humanos, fez-se um recorte para identificar instrumentos que, de maneira eficiente, 

auxiliem designers na projetação e mensuração da experiência do usuário, visando o 

desenvolvimento coerente de produtos e serviços.  

Para este recorte, foram selecionados os artigos que tratavam especificamente de 

instrumentos de coleta de dados sobre a experiência do usuário. A partir da seleção, 

organizou-se as informações em uma tabela, observando-se algumas características das 

publicações, como: instrumento e técnicas utilizados; Abordagem (qualitativa, quantitativa ou 

quali-quantitativa); objetivo do instrumento ou técnica; dados coletados; resultados obtidos; 

funcionalidade; instrumentos básicos e instrumentos específicos. Na Figura 14 são 

apresentadas as etapas do recorte da pesquisa e de seleção dos artigos de forma detalhada, 

exibindo o resultado de artigos obtidos no portfólio final para análise (45 artigos).  

Esta pesquisa teve como ótica o Instrumentalismo5 para identificar os recursos 

instrumentais já utilizados na mensuração da experiência do usuário. Depois do processo de 

identificação, houve a breve descrição comparada dos resultados encontrados, 

 
5 Segundo Japiassú e Marcondes (1996), o instrumentalismo é uma visão da filosofia na qual o instrumental para 
tratamento de um fenômeno são teorias científicas e não uma tentativa de se chegar ao conhecimento da 
realidade por si só, devendo as teorias serem consideradas do ponto de vista de seus resultados. “Para os 
instrumentalistas, o critério para aceitar uma teoria é se ela permite predizer corretamente os fenômenos, e se 
está, portanto, de acordo com as observações” (DUTRA, 2005, p.14). Dewey aponta que o instrumentalismo traz 
a concepção de que a ciência e o conhecimento em geral devem ser pensados como forma de atender às 
necessidades humanas (SANTOS, 2011), bem como os designers devem se preocupar com as necessidades do 
usuário ao projetar algo (BONSIEPE, 2012), e indo mais além devem se preocupar com as necessidades hedônicas 
do usuário relativas à experiência (HASSENZAHL, 2004). 
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caracterizando um processo analítico comparativo.  Em síntese: (1) primeiramente, foram 

identificados nas fontes de pesquisa os instrumentos já utilizados; (2) em seguida foi 

organizado um panorama descritivo-comparativo do conjunto dos resultados, sendo esse 

apresentado em gráfico, tabela e texto com porcentagens.  

 

Figura 13: RBS - Etapas pesquisa. 

 
Fonte: DEMILIS et al. (2018b). 

 

Criou-se um quadro (vide Apêndice B) observando-se as seguintes características de 

cada artigo: 
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 Metodologia ou instrumento (ferramenta) utilizada; 

 Tipo de abordagem; 

 Objetivo do instrumento ou método; 

 Dados coletados; 

 Resultados obtidos; 

 Se o objetivo do instrumento foi alcançado; 

 Ferramentas básicas (Instrumentos com características generalistas que são 

frequentemente encontradas em estudos científicos como: questionários, entrevistas, 

observação e focus group); e 

 Ferramentas específicas (Instrumentos com características específicas dos estudos ou 

desenvolvidas para fins exclusivos, usadas para coletar dados peculiares pertinentes 

ao tema deste artigo). 

 

No Quadro (Apêndice B) são apresentados esquematicamente os dados 

comparativos dos instrumentos pesquisados nos 45 artigos selecionados. Com base no 

Quadro podemos observar que, dos 45 artigos avaliados, a maioria trata da experiência do 

usuário voltada para interfaces digitais, representando 47% dos artigos, 24% tratando da 

experiência do usuário voltada para produtos, 5% para serviços, e 9% dos artigos voltados 

para metodologias de projetos. Outros artigos traziam a combinação de mais de um domínio: 

9% Interface digital e produto, 2% Interface digital e serviço, 2% Produto e serviço e 2% 

Metodologia de projeto e interface digital. 

Os instrumentos e as técnicas identificados nos artigos foram avaliados conforme 

Feenberg (2010): cumprimento da função designada, ou sua funcionalidade. Para isso, a partir 

desses instrumentos e técnicas levantados, buscou se avaliar os objetivos de cada um desses, 

os dados coletados, os resultados obtidos, cruzados com as conclusões dos autores de cada 

artigo. Desta forma, observou-se que 9% dos artigos não obtiveram os resultados esperados 

ou adotaram as técnicas satisfatórias para cumprir com os objetivos propostos, o que 

corresponde a quatro artigos. Por outro lado, 91% dos estudos utilizaram de instrumentos e 

técnicas que cumpriram com sua função. A seguir é graficamente apresentada a síntese 

(Figura 14) dos dados coletados e analisados no Quadro (Apêndice B). 
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Figura 14: Análise de instrumentos e técnicas. 

 
Fonte: DEMILIS et al. (2018b). 
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Diante dos resultados da pesquisa realizada, considerou-se que os processos 

quantitativos, a partir de observações ou estudos preliminares qualitativos, buscaram propor 

métricas ou valores mais precisos e replicáveis, com a aplicação de instrumentos objetivos 

para o registro das impressões os usuários como, por exemplo, a escala Likert e testes 

estatísticos. Também foi considerado o uso de recursos tecnológicos para o monitoramento 

das reações fisiológicas dos usuários como, por exemplo, eletroencefalograma e mapas de 

frequência cardíaca, entre outros. Considerando-se o necessário interesse por dados 

quantitativos no campo tecnológico de Ciência Aplicada, observou-se também a necessidade 

de adoção ou desenvolvimento de instrumentos métricos para o reconhecimento, o registro 

e o entendimento sobre as experiências dos usuários, visando aprimorar cada vez mais a 

precisão e a validação das informações e, principalmente, a aplicação desse conhecimento em 

melhores produtos, interfaces ou serviços.  

Acompanhando esse interesse de adoção de instrumentos métricos e 

reconhecimento das experiências, percebe-se uma tendência nos estudos analisados na 

adoção de ferramentas específicas para essa mensuração, análise ou até mesmo a 

combinação de duas ou mais ferramentas de coleta (básicas e específicas) para o atingimento 

dos objetivos de cada publicação. Apenas dois artigos não apresentaram ferramentas 

específicas para a coletar, aferir e analisar a experiência do usuário. Portanto, dada a 

complexidade das experiências dos usuários, fica perceptível a necessidade dos pesquisadores 

em utilizar mais de um instrumento. Ferramentas básicas mostram-se mais generalistas, 

podendo auxiliar o pesquisador na delimitação do perfil do usuário, percepções e observações 

particulares e qualitativas do indivíduo no contexto da EU. Já as ferramentas específicas 

podem auxiliar na coleta de elementos peculiares da experiência, ajudando o pesquisador a 

analisar particularidades que compõem a experiência em questão. Por isso, observa-se como 

possível lacuna o desenvolvimento de uma ferramenta voltada para análise da experiência do 

usuário que pondere características de ferramentas básicas e específicas. 

 

2.1.3. RBS3 - Avaliação de Desempenho da Experiência do Usuário 
 

Como será apresentado no item 2.4 Experiência do Usuário, o conceito de 

Experiência do Usuário é abordado em diferentes áreas como o Marketing, a Gestão, a Ciência 

da Computação, Filosofia, Design etc. Assim, esta revisão bibliográfica teve como objetivo 
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entender como a Experiência do Usuário é abordada, mensurada, avaliada e analisada sob a 

ótica do Marketing e da Gestão. Bem como, também se teve como objetivo ter um panorama 

de pesquisas na área. A pesquisa foi feita com base na seleção e análise de artigos publicados 

em língua inglesa no Portal de Periódicos da CAPES. Foi feita a coleta de dados primários e 

secundários. Os dados primários foram obtidos diretamente das delimitações dos 

pesquisadores desde a busca nas bases de dados para seleção dos artigos que irão compor o 

Portfólio Bibliográfico (PB) como nas variáveis analisadas (RICHARDSON, 1999). Por sua vez, 

os dados secundários são os artigos do PB, de onde as variáveis foram identificadas e 

analisadas (DUTRA et al., 2015). 

Para essa revisão, utilizou-se como instrumento de intervenção o processo 

estruturado para seleção, reflexão e análise de um conjunto de artigos selecionado na 

literatura, denominado Knowledge Development Process-Constructivist (ProKnow-C). Dutra et 

al. (2015, p. 7) afirmam que o “o ProKnow-C é usado com o intuito de construir conhecimento 

para determinado pesquisador com base em seus interesses, escolhas e delimitações, 

segundo uma visão construtivista”. O processo da revisão foi composto por quatro etapas: 

 

 ETAPA 1 – Levantamento de artigos em inglês nas bases Scopus, Web of Science, 

EBSCO, Emerald e Sage. 

 ETAPA 2 – Seleção do Portfólio Bibliográfico de artigos em inglês com base nos títulos, 

resumos, reconhecimento científico e alinhamento integral. 

 ETAPA 3 – Bibliometria investigando: (1) autores com trajetória na área de Avaliação 

de Desempenho da Experiência do Usuário e suas áreas de atuação; (2) publicações 

mais relevantes sobre o tema; (3) periódicos científicos que têm devotado espaço à 

divulgação de pesquisas sobre o tema; e (4) palavras-chave que representam o tema 

na literatura científica. 

 ETAPA 4 – Análise sistêmica dos resultados obtidos e escrita do texto 

 

A Figura 15 sintetiza o processo usado na revisão bibliográfica sistemática. 

  



56 
 

Figura 15: Processo revisão Experiência do Usuário e Avaliação de Desempenho. 

 
Fonte: elaborado pelo autor. 

 

Para alcançar o objetivo desta pesquisa, selecionou-se o PB com base na combinação 

de palavras-chave de dois eixos: Experiência do Usuário e Avaliação de Desempenho6. As 

buscas foram feitas entre 29 de setembro e 15 de outubro de 2017. O resultado das buscas 

nas bases de dados é apresentado na Figura 16. 

  

 
6 A Avaliação de Desempenho (AD) é muito usado principalmente âmbito organizacional e trata-se de uma 
atividade complexa que consiste em um processo de quantificação da eficiência e eficácia das ações, por um 
conjunto de indicadores individuais, que formam um Sistema de Avaliação de Desempenho (NEELY; GREGORY; 
PLATTS, 1995). Tem por objetivo fornecer aos seus usuários informações relevantes e tempestivas, servindo de 
apoio à gestão e criando um potencial de aumentar a perspectiva de alcance aos resultados desejados, que 
podem estar relacionados, por exemplo, com fornecer ao usuário uma experiência significativa e memorável. 
Por isso, deve ser uma tarefa contínua que aborde questões relacionadas ao processo de negócio em um 
contexto organizacional (HALACHMI, 2005). 
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Figura 16: Resultados brutos das buscas das bases de dados. 

 
Fonte: DEMILIS et al. (2018a) 

 

Após a seleção do Portfólio Bibliográfico, fez-se a análise bibliométrica, que objetivou 

identificar e evidenciar o destaque de certas características (variáveis delimitadas) do PB 

analisado e de suas referências. O processo detalhado e resultados obtidos nessa revisão 

bibliográfica sistemática foi publicado em um artigo e está presente no Apêndice C. A 

operacionalização da etapa de Seleção do Portfólio Bibliográfico é apresentada na Figura 17.  
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Figura 17: Resultados das buscas das bases de dados AD e EU. 

 
Fonte: DEMILIS et al. (2018a). 

 

Dentre as análises bibliométricas realizadas, vale destacar as áreas de atuação dos 

autores de destaque (autores mais citados) do PB, predominando o campo da Administração. 

Todos os autores identificados de destaque já têm uma trajetória de pesquisa sobre a 

Experiência do Cliente e o comportamento do consumidor. Também analisando os autores 

mais citados, foram observadas as áreas de Gestão e Marketing como suas áreas de formação 

e atuação.  Nota-se que os autores que tiveram de dois a cinco artigos no PB possuem as 

seguintes áreas de atuação (Figura 18): 
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Figura 18: Áreas de atuação dos autores. 

 
Fonte: DEMILIS et al. (2018a) 

 
Um fator também analisado foram as palavras-chave mais utilizadas pelos artigos e 

pelas referências. As palavras-chave mais observadas, tendo entre três e cinco incidências 

foram: customer experience, brand experience, customer experience management, emotions 

(Psychology) e Marketing. A Figura 20 apresenta a rede de palavras-chave encontradas.   

 
Figura 19: Mapa de palavras-chave. 

 
Fonte: DEMILIS et al. (2018a) 
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Com base no mapa de palavras-chave, destacaram-se alguns clusters pela incidência 

dos termos, força nas conexões, conexões e não conexões com outros termos. O fato de as 

experiência do usuário serem subjetivas e particulares a cada indivíduo torna comum 

relacioná-las com aspectos subjetivos como emoções (emotion/emotions), percepções 

(perception), satisfação (satisfaction), estética (aesthetics) e comportamento do usuário 

(consumer behavior), e a presença de clusters com esses termos acaba por reforçar a relação 

entre Experiência do Usuário e esses aspectos. Também se destacam clusters relacionados à 

fidelidade do usuário (brand loyalty e customer loyalty), reforçando a relação entre a 

experiência do usuário e a lealdade do cliente à marca ou à organização. O cluster 

desenvolvimento de escala (scale development) é outro que se destaca, o que poderia ser 

justificado por estudos que buscam escalas para avaliar, mensurar e analisar a experiência do 

usuário dentro do contexto do Marketing e Gestão.  

 

2.1.4. RBS4 - A Gestão de Design e os seus níveis de atuação 

 

Por fim foi realizada uma RBS, junto à literatura qualificada, pesquisas realizadas 

sobre Gestão de Design e os níveis de atuação (Operacional, tático e estratégico) nas 

organizações como forma de apoio para a construção da fundamentação teórica de tese e 

compreender de que forma a Gestão de Design pode atuar nas organizações e entender como 

ela pode atuar sobre a Experiência do Usuário. 

As buscas foram realizadas nas bases Scopus, Web of Science e EBSCO em um só dia, 

com a string construída. Foram buscadas tão somente os artigos de periódico publicados ou 

aceitos para publicação, bem como capítulos de livros. Não houve restrições quanto ao ano 

de publicação (limitando-se apenas ao ano em que a revisão foi realizada – 2017), nem quanto 

à área. Quanto à língua, foram buscadas apenas aquelas referências escritas em idiomas 

dominados pelos autores (Português e Inglês).  

String de busca:  

(((strategic OR tactical OR functional OR operational) AND level) OR ("strategic design 

management" OR "functional design management" OR "tactical design management" OR 

"Operational Design Management")) AND ("design management" OR "strategic design") 
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A Figura 20 apresenta os resultados obtidos na RBS, bem como algumas 

características observadas no portfólio final de artigos. 

 

Figura 20: Síntese RBS sobre GD e níveis de atuação. 

 
Fonte: elaborado pelo autor 
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Nenhum dos artigos do PB abordaram diretamente os níveis de atuação do Design 

propostos por Best (2015). Contudo, observaram-se 3 artigos (15%) que tangenciaram níveis 

de atuação do Design adaptando os conceitos de Best. Wolff e Amaral (2016) foram os autores 

que mais se aproximaram dos três níveis, dividindo o Design dentro da organização em 

Estratégia, Competência e Processo (Figura 21). Como artigo mais representativo, destaca-se 

o artigo Manzini e Rizzo (2011) sendo o mais citado na literatura com 120 citações. Também 

se analisou se os artigos tratavam de alguma forma da Experiência do Usuário, e observou-se 

que em 8 artigos (40%) a temática estava presente. Pode-se perceber que esses artigos 

tratavam a Experiência por considerá-la algo importante para a organização, ou destaque 

atual dado à economia da experiência, ou por abordar a Gestão de Design sob a ótica do 

Design Centrado no Usuário. 

 

Figura 21: Design como um processo, competência e estratégia. 

‘  
Fonte: Wolff e Amaral (2016) 
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O artigo mais antigo é de 2008, sendo que 40% dos artigos são de 2017 e 20% dos 

artigos são de 2016. Quanto aos periódicos das publicações, 11 artigos (55%) foram publicados 

na Strategic Design Research Journal (SDRJ), periódico da Universidade do Vale do Rio dos 

Sinos (Unisinos), Rio Grande do Sul (RS), Brasil. O que poderia denotar a força do periódico, 

bem como da Universidades em questão quanto a temática. O segundo periódico com maior 

incidência (15%) foi o britânico CoDesign. Se tratando dos artigos que abordavam Experiências 

do Usuário, 6 artigos dos 8 foram publicados na SDRJ (80%), e os outros 2 artigos no irlandês 

International Journal of Technology & Design Education (20%).  

Pode-se perceber, portanto, que os níveis de atuação do Design são uma temática 

relativamente recente e pouco explorada. Também há uma tendência de abordagem da 

Experiência do Usuário nas publicações desse universo. A Unisinos e o RS se mostram polos 

importantes para as pesquisas que concentrem GD, níveis de atuação do Design e Experiência 

do Usuário.  

 

2.1.5. Lacunas e oportunidades 

 

Para sintetizar os resultados obtidos nas revisões bibliográficas sistemáticas, criou-se 

a Tabela 2 resumindo o que foi feito em cada levantamento e os resultados encontrados. Em 

seguida, com base nas revisões realizadas construiu-se Tabela 3 identificando as lacunas e 

oportunidades observadas em cada umas das revisões.  

Com base na análise feita, é possível afirmar que as pesquisas na área da Experiência 

do Usuário carecem de reconhecer que:  

 

1. Um termo padrão para Experiência do Usuário, bem como elementos que a compõem;  

2. Carência de pesquisas voltadas para produtos e/ou serviço;  

3. Pouca incidência de ferramentas com foco na Experiência do Usuário e que abranjam 

produtos e/ou serviços;  

4. Design ainda pouco ligado à Experiência do Usuário, sua análise e sua avaliação; e  

5. Deve-se promover estudos relacionados à Experiência do Usuário nos processos de 

Design, tendo em vista o valor e a importância dados a ela pelos usuários.    
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Tabela 2: Síntese das Revisões Bibliográficas Sistemáticas. 

 
Fonte: elaborado pelo autor 
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Tabela 3: Lacunas e Oportunidades RBS. 
RBS LACUNAS E OPORTUNIDADES 

TESES E DISSERTAÇÕES 

Carência de teses voltadas para Experiência do Usuário 

Grande incidência de estudos voltados para interfaces digitais (poucos 
estudos em produtos e serviços) 

Falta de padrão nos elementos da Experiência abordados nos estudos 

Estudo dos aspectos que compõem a EU 

Carência de estudos com ferramentas adaptáveis a domínios distintos 
(Interface digital, produto e serviço) 

Carência de estudos que avaliem o desempenho da Experiência do 
Usuário 

3– EXPERIÊNCIA DO USUÁRIO 
E FATORES HUMANOS 

Grande incidência de estudos voltados para interfaces digitais (poucos 
estudos em produtos e serviços) 

Poucos estudos relacionando a Experiência do Usuário aos Fatores 
Humanos (Ergonomia) 

Falta de padrão nos elementos da Experiência abordados nos estudos 

2 - FERRAMENTAS E 
INSTRUMENTOS 

Carência de estudos com ferramentas e instrumentos voltados para EU 
destinados para produtos e serviços 

Desenvolvimento de uma Ferramenta que combine mais de uma forma de 
coleta de dados (combinação de instrumentos) 

3- AVALIAÇÃO DE 
DESEMPENHO E EXPERIÊNCIA 

DO USUÁRIO 

Oportunidade de pesquisa em AD e EU 

Definição de termo padrão para EU 

Observação e análise de elementos da Experiência do Usuário para 
avaliação da experiência 

Design pouco ligado aos estudos de avaliação da Experiência do Usuário 

Sistema de avaliação da experiência adaptada para realidade de 
desenvolvimento de projeto 

4 - GD E NÍVEIS DE ATUAÇÃO 

Níveis de atuação do Design é um tema recente e pouco explorado 

Oportunidade de abordagem da EU nas publicações desse universo. 

Unisinos e o RS polos importantes para a pesquisas que concentrem GD, 
níveis de atuação do Design e Experiência do Usuário.   

4 - GD E NÍVEIS DE ATUAÇÃO  

 
Fonte: elaborado pelo autor 
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2.2. Design 
 

Design está ligado ao ato de projetar, designar algo, um plano (DENIS, 2000), 

desenvolver um sistema, observar um nicho, resolver um problema, levar em consideração a 

quem se desenha alguma coisa. É o domínio no qual se estrutura a interação entre usuário e 

produto, para facilitar ações efetivas (BONSIEPE, 1997). O bom design está intimamente ligado 

ao ato de simplificar. O Design permeia várias áreas e se apropria de conhecimentos de 

diversos campos do conhecimento sendo um processo de resolução de problemas com intuito 

de se alcançar a melhor solução possível atendendo às relações do homem com seu ambiente 

técnico (LOBACH, 2001). Por essa visão multidisciplinar e horizontal, acaba sendo difícil chegar 

a uma única definição para o conceito.   

Segundo Sobral; Azevedo e Guimarães (2016) o Design está associado à forma, 

processo e projeto. Projeto, no contexto do Design, diz respeito “à atividade que se caracteriza 

por envolver, além de conhecimento formal, conhecimentos tácitos, que só são desenvolvidos 

com a prática” (VAN DER LINDEN; LACERDA, 2012, p. 104). A World Design Organization 

(WDO, 2021) define o Design Industrial como: 

 

O Desenho Industrial é um processo estratégico de solução de problemas que 

impulsiona a inovação, constrói o sucesso dos negócios e leva a uma melhor 

qualidade de vida por meio de produtos, sistemas, serviços e experiências 

inovadores. O Design Industrial preenche a lacuna entre o que é e o que é possível. 

É uma profissão transdisciplinar que utiliza a criatividade para resolver problemas e 

cocriar soluções com o intuito de tornar um produto, sistema, serviço, experiência 

ou negócio melhor (WDO, 2019, tradução nossa).  

 

Bonsiepe (2011) argumenta que o design se encontra na intersecção entre cultura, 

indústria, mercado e tecnologia, sendo, portanto, uma categoria autônoma e própria. Por se 

tratar dessa resultante de diversos campos do conhecimento e conceitos, é difícil definir quais 

são os principais alicerces que sustentam o design. Porém pode-se perceber alguns pontos 

fortes dentro de qualquer projeto de design: observação, coleta de informação, síntese dos 

insumos, preocupação com o público para qual se projeta, isto é, o indivíduo; e por fim, o 

desenvolvimento de um produto. Norman (2006) afirma que o objetivo do Design é colaborar 

na criação de produtos cada vez mais úteis, bons, bonitos e eficazes. Na prática, o design busca 
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identificar, sob diversos aspectos da vida das pessoas, problemas e necessidades latentes que 

possam ser usados para inspirar a geração criativa de artefatos (STICKDORN E SCHNEIDER, 

2014). 

 

O Design deixa de ser visto apenas como algo estético (que preserva sua 

importância), mas incorpora no seu saber fazer da prática projetual toda sua 

complexidade, determinando a coerência exigida alinhada às demandas que 

resultam em soluções, representadas por produtos com uma maior amplitude de 

atendimento. Em suma, o Design deixa de ser um fim e passa ser um meio para 

alcançar soluções mais eficientes e eficazes (MERINO, 2014, p. 21). 

 

Manzini (2008) aponta que não existem soluções “corretas”, pois são de natureza 

única e subjetiva, e o designer é parte fundamental do resultado obtido, porém também é 

fundamental a escolha do caminho projetual, ou seja, do processo por meio do qual o 

resultado é alcançado. Desta forma, pode-se perceber que para desenvolver um projeto de 

design se faz necessária a prática projetual.  

 

2.2.1. Prática Projetual e Métodos de Design 

 

Os <metodólogos> tentaram - e tentam - explicar e modelar o processo projetual e, 

por outro lado, fazer uma descrição de técnicas específicas, assemelhando-se a uma 

receita culinária para o projetista. Para essa finalidade, utilizam-se das contribuições 

de algumas disciplinas científicas: Teoria dos Conjuntos, a Teoria de Sistemas, a 

Teoria da Informação e a Teoria da Tomada de Decisões, entre outras (BONSIEPE, 

2012, p. 92). 

Segundo Chalmers e Fiker (1993), a ciência é objetiva, o conhecimento científico é o 

conhecimento provado e as teorias científicas são derivadas de maneira rigorosa da obtenção 

dos dados da experiência adquiridos por observação e experimento. A ciência é baseada no 

que podemos ver, ouvir, tocar etc.  Desta forma, o Design também pode ser considerado uma 

ciência, visto que possui diversos métodos de projeto, ferramentas de coleta de dados, formas 

de observação e experimentação, tudo isso para resultar em algo concreto e bem embasado. 

Ele é uma ciência que promove a relações entre outras ciências. 
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Produto é tudo aquilo que sai de um processo produtivo, podendo ser tanto um 

serviço, quanto um bem de consumo ou uma interface digital (SANTOS, 2000), ou seja, é 

resultante do fazer projeto (Prática Projetual). A prática projetual utiliza metodologias que 

servem para direcionar e orientar os procedimentos para a equipe de desenvolvimento, 

principalmente a equipe de Design (MERINO, 2014). Somente o desenvolvimento completo 

de um produto não garante seu sucesso, sendo necessária a consideração do processo de 

desenvolvimento do produto (BAXTER, 2011), o método7.  

 

O método projetual para o designer não é algo absoluto nem definitivo; é algo 

modificável onde se encontram outros valores objetivos que melhorem o processo. 

E este fato depende da criatividade do designer que ao aplicar o método, pode 

descobrir algo para melhorá-lo (MUNARI, 2008). 

 

Portanto, “os métodos de Design são também usados para definir o que é que a 

equipe de Design tem que fazer, que processos têm de usar e quais serão os resultados 

esperados” (BEST, 2009:108). Os estudos de métodos de Design são relativamente recentes, 

tendo pouco mais de 60 anos os primeiros (SOBRAL; AZEVEDO E GUIMARÃES, 2016). Desta 

forma, tendo como problemática de tese a consideração da experiência do usuário no 

processo de design, foram levantados e estudados métodos de design desenvolvidos ao longo 

dos anos. 

A seguir, com base nas pesquisas desenvolvidas por Martins e van der Linden (2012), 

Merino (2014), Sobral, Azevedo e Guimarães (2016), Lago (2017), revisão sistemática e 

levantamentos do próprio autor em livros, é apresentada uma linha do tempo (Figura 23) 

contendo os métodos encontrados. A revisão sistemática foi feita na Biblioteca Digital 

brasileira de Teses de Dissertações (BDTD) e no Banco internacional de teses e dissertações 

ProQuest buscando teses e dissertações dos últimos 5 anos (2014 a 2019) utilizando a string 

de busca “(method*) AND (design)” para a BDTD e  “(product design) AND (method*)” para o 

ProQuest e tendo como filtro o assunto Design. A síntese do processo de levantamento de 

metodologias de Design está disposta na Figura 22 a seguir. 

 
7 Alguns conceitos utilizados nessa discussão devem ser explanados, como é o caso de metodologia que é o estudo 
dos métodos ligados à solução de problemas teóricos e práticos. Por outro lado, o conceito de método oriunda 
etimologicamente do greco-latino e significa caminho para alguma coisa, seguir ou andar ao longo de um caminho. 
Métodos e técnicas, podem auxiliar na organização de tarefas tornando-as mais claras e precisas, oferecendo 
assim, suporte lógico ao desenvolvimento de projetos (BONFIM, 1995). 
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Figura 22: Processo de levantamento de metodologias de Design.  

 
Fonte: elaborado pelo autor. 

 

Com base em todos os dados levantados e filtros aplicados, construiu-se uma tabela 

(Apêndice D) com os métodos encontrados, suas descrições e relações com a Experiência do 

Usuário, tema central desta tese. Foram encontrados 50 métodos de Design que foram 

dispostos na Linha do tempo da Figura 23 a seguir. Os métodos encontrados datam do período 

de 1963 a 2017.  

Esses métodos foram analisados segundo a tipagem proposta por Bonsiepe (1984) 

de acordo com a macroestrutura: os lineares, que trabalham de forma sequencial; os de 

feedback, que contam com possibilidade de retorno entre determinadas etapas; os circulares, 

que trabalham em um formato espiral; e, por fim, aqueles que permitem flexibilidade entre 

as etapa. Também foi realizada uma breve descrição dos métodos conforme as suas etapas. E 

por fim foi analisado se os métodos apresentavam alguma relação com Experiência do 

Usuário. A Figura 24 sintetiza os resultados encontrados. 
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Figura 23: Linha do tempo de metodologias de Design. 

 
Fonte: elaborado pelo autor com base em Martins e van der Linden (2012), Merino (2014), Sobral, Azevedo e Guimarães (2016), Lago (2017). 
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Figura 24: Síntese dos resultados encontrados Métodos de Design 
 

 
Fonte: elaborado pelo autor. 

 

Os primeiros métodos possuíam na maioria a macroestrutura linear ou de feedback, 

representando 26% e 56% dos métodos encontrados. Os métodos circulares de Design só 

começam a surgir neste levantamento no ano de 1995 com o método proposto por Bernsen 

(1995) no qual o autor propõe um sentido inverso para a metodologia de projeto. Métodos 

com macroestrutura circular representam 12%. Já métodos com flexibilidade entre as etapas 

apenas surgem no levantamento a partir do ano de 2010 com o método proposto por De 

Moraes (2010), no qual não é exigida uma sequência única e linear na prática do projeto. 

Flexibilidade entre etapas representa 6% dos métodos elencados.    

Quanto à análise da relação dos métodos e a Experiência do Usuário, 60% (30) dos 

métodos observados não possuem uma abordagem direcionada ao usuário e 

consequentemente acaba não considerando diretamente a Experiência do Usuário. São 

métodos que ponderam necessidades e especificidades do usuário em algum momento da 

metodologia de projeto, contudo não dão grande foco a esse usuário, ou não possuem 

direcionamentos para se aprofundar no contexto do usuário e/ou dar voz ao mesmo durante 
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o processo de desenvolvimento do produto em questão. Ou seja, o processo de Design é 

centrado no objeto (KRIPPENDORFF, 2000). 

Desta forma na análise dos métodos, observou-se também aqueles com 
características de Design Centrado no Usuário (ou User Centered Design – UCD), isto é, se 
aproximassem do usuário e o considerasse no processo, assim, consequentemente se 
aproximasse de elementos da Experiência do Usuário de alguma forma. De tal modo, 34% (17) 
dos métodos tinham abordagem centrada no usuário. O primeiro método com essa 
característica a surgir na linha do tempo é o método de Leonard e Rayport de 1997. Apenas 
6% (3) dos métodos apresentam alguma relação direta com a Experiência do Usuário. São eles: 
Zeng et al. (2010), Carreira et al. (2013) e Amador (2017). A tabela a seguir (Tabela 4) 
apresenta esses três métodos e suas sínteses. Contudo esses métodos não apresentam de 
forma clara como abordar elementos que compõem a experiência ao longo da prática 
projetual. Também não trazem ferramentas para suprir essa problemática.  

 

Tabela 4: Linha do tempo de metodologias de Design. 

MÉTODOS/AUTORES TIPO DESCRIÇÃO 

Zeng et al. (2010) Circular 

Modelo de desenvolvimento de produto para design 
ergonômico tendo a criatividade no centro 
influenciando diretamente a estética, interatividade, 
novidade, flexibilidade, afeto, importância, 
personalização e simplicidade / comunalidade. Esses 
aspectos são englobados por quatro outros aspectos: 
Afetividade, Usabilidade, Segurança e Funcionalidade.  

Carreira, R. et al. 
(2013) Feedback 

Método que combina experiência do usuário com 
propriedades do produto, a partir da Engenharia 
Kansei. Pondera fatores como percepções do usuário, 
resposta do usuário, comportamento e lealdade. 
Compreende como componentes da experiência 
respostas internas cognitivas, sociais, sensoriais ou 
emocionais do cliente. 

Amador (2017) Linear 

Método empático EED-CI dividido em 5 etapas: 1. 
Definição 2. Planejamento 3. Imersão 4. Análise 5. 
Soluções. Permite que designers tenham empatia com 
usuários permitindo a imersão na experiência de uso 
do produto projetado.  

Fonte: elaborado pelo autor. 

 

Pode-se dizer que o Design está focado na interação entre o usuário e o produto, 

contudo considerando a resultante dessa interação em um contexto: a experiência. O Design 
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não se restringe mais à produção, material, forma, função e comunicação (BUCHANAN, 2001; 

REDSTRÖM, 2006). Portanto, dada análise de métodos aqui desenvolvida, é perceptível a 

carência de métodos que ponderem a Experiência do Usuário nas suas etapas. Não obstante, 

existe a crescente de métodos que deem foco ao usuário e suas necessidades como centro. 

Desta forma, o desenvolvimento de uma ferramenta que auxilie o designer a ponderar a 

Experiência do Usuário na prática projetual, independentemente do método de Design 

adotado, pode vir a contribuir para a projetação de produtos que propiciem ao usuário 

experiências significativas e memoráveis.  

Por outro lado, para se garantir essa consideração da experiência no projeto, se faz 

necessária a Gestão de Design como instrumento para integrar, de forma empática, a 

ferramenta ao processo, setores envolvidos no desenvolvimento, fornecedores, e o usuário 

final (KRZNARIC, 2015; AVENDAÑO, 2005).   

 

2.3. Gestão de Design 

 

O Design, desde a sua origem, sempre esteve relacionado ao sistema de produção 

industrial. Contudo, com o passar dos anos, houve transformações, e por causa da realidade 

pós-industrial, passou-se a discutir o escopo da atividade fundamentada na nova forma de 

economia (FREIRE, 2009). Best (2015) afirma que com a mudança de paradigma de economia 

industrial para a economia do conhecimento, o Design evoluiu de algo ligado apenas o estilo 

e a estética, para um meio de melhoramento de produtos, serviços, processos e operações. 

Sobre a ótica da Engenharia, o Design possui caráter prático, aplicando os conceitos por ele 

estudados, sendo os aspectos técnicos ensinados de forma instrumental, como ferramentas, 

com o objetivo de materializar as ideias de forma eficaz e transdisciplinar (AZEVEDO, 2006; 

BOMFIM, 1997; DWEK et al., 2011) e satisfazer as necessidades latentes de um público 

(KOTLER e KELLER, 2006). 

O Design está intrinsecamente ligado à forma como a sociedade, o ambiente e os 

negócios interagem. Portanto, com a transição da economia, e percepção de como Design 

interage com as particularidades do usuário (sociedade), o contexto (ambiente) e o produto 

(negócio), as organizações passaram a lidar com o Design de forma diferente, mais “gerida” 

(BEST, 2015).  Para que uma empresa se diferencie em um mercado competitivo, esta deve 

buscar atender às expectativas dos usuários e oportunidades para surpreendê-lo, quanto aos 



74 
 

seus produtos e serviços oferecidos, isto é, ela precisa inovar. A procura de soluções 

inovadoras faz do Design o principal componente estratégico para gerar sucesso nos negócios. 

Transformar inovações em produtos e serviços é uma das funções básicas do design, que se 

configura como um processo contínuo a ser realizado dentro da organização (FERNANDES, 

LOURENÇO E SILVA, 2014). A conscientização da importância da gestão deste processo por 

parte dos empresários, dos industriais, dos pesquisadores e dos próprios designers, propicia 

o desenvolvimento de formas de gerir o Design, buscando sua sistematização e controle, bem 

como sua aplicação coerente. Avendaño (2005) aponta que nesse processo de inovação, o 

designer deve ter uma visão integral e global no processo criativo, propondo estratégias e 

políticas que integrem todos os setores da empresa, fornecedores junto ao usuário final, e por 

isso a necessidade de Gestão de Design. 

Segundo Câmara et al. (2007), a Gestão de Design deve ser então, uma ferramenta 

que integre as funções operacionais do Design desenvolvido em todos os setores da empresa, 

visando atingir os objetivos traçados e propiciar a percepção de uma imagem positiva. A 

Gestão de Design é um conjunto de técnicas de gestão dirigido a maximizar, ao menor custo 

possível, a competitividade que a empresa obtém pela incorporação e utilização do Design 

como instrumento de sua estratégia empresarial (MARTINS e MERINO, 2011). Realizar a 

Gestão de Design significa implementar o Design como um programa formal de atividades 

dentro da organização, introduzindo na cultura dessa corporação a importância do design 

para as metas ao longo do prazo e da coordenação dos resultados de design em todos os níveis 

corporativos (MOZOTA et al., 2011). 

 

O design é uma função, um recurso e uma forma de pensar dentro da organização e 

algo que pode ser ativo no pensamento estratégico, no desenvolvimento de 

processos e, crucialmente, na implementação de projetos, sistemas e serviços; na 

forma que a organização se relaciona com os seus clientes e com os protagonistas 

do negócio (BEST, 2015). 

 

A diferença da Gestão de Design é seu papel na identificação de maneiras pelas quais 

o design pode contribuir para o valor estratégico de uma empresa (RAMOS, 2016). Ela pode 

atuar e influenciar na gestão em vários níveis e de diversas formas, integrando o design na 

estrutura corporativa no nível organizacional, tático ou operacional, ao aplicar objetivos de 

longa duração e nos processos de decisão do cotidiano (Figura 25). O foco do Design está na 
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melhoria dos serviços aos usuários e suas experiências, criando estratégias mais eficazes e 

reduzindo desperdício (BEST, 2015). Contudo, para poder fazer essa gestão de design ao longo 

da corporação, e oferecer melhores produtos e experiências de uso aos usuários, o gestor de 

design precisa estar alinhado com as necessidades desses indivíduos e saber se colocar no 

lugar deles. Em outras palavras, o gestor de design deve ter empatia (KRZNARIC, 2015).   

 

Figura 25: Níveis de atuação do Design. 

 
Fonte: Best (2015). 

 

O Design Estratégico, ou Gestão de Design, então se destaca ao apresentar conceitos 

com uma abrangência multidisciplinar em relação ao desenvolvimento de produtos e serviços, 

valorizando aspectos subjetivos que busquem um diálogo com o consumidor, oportunizando 

que a experiência seja um elemento essencial no processo (BITELO, 2011). Portanto, a Gestão 

de Design apresenta-se como um meio de associação, como um todo, da Experiência ao 

processo de desenvolvimento (tático), podendo refletir nos aspectos operacionais da empresa 

desenvolvedora do produto, assim como estratégica. 
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2.4.  Experiência do Usuário 

 

Na área do Design, no início o interesse de seus profissionais foi voltado à Experiência 

do Usuário. A prioridade era antecipar idealmente as necessidades e soluções para promover 

experiências prático-funcionais positivas. Atualmente, o interesse é, primeiro, conhecer a 

realidade e a potencialidade experiencial do usuário, especialmente para investir na inovação 

ou no aprimoramento simbólico-afetivo das experiências. É por isso que se afirma o 

crescimento dos projetos de design orientados à experiência na atualidade (OLIVEIRA et al., 

2014; TONETTO E DESMET, 2016). 

Para Desmet e Hekkert (2007) a experiência no âmbito do produto é um fenômeno 

multifacetado que envolve diferentes manifestações, como reações comportamentais (correr 

ou buscar contato), reações expressivas (sorrir ou franzir a testa ou outras expressões faciais, 

vocais e posturais), reações fisiológicas (dilatação da pupila e produção de suor) e sentimentos 

subjetivos.  

A diversidade e a abrangência das experiências envolvem uma ampla gama de 

propriedades e métricas muito variadas, sendo, muitas vezes, particulares, efêmeras e 

subjetivas, contudo, são também projetáveis (LAW et al. Al, 2009; HASSENZAHL, 2010; BEST, 

2012), porque são condicionadas por fatores humanos (GREEN e JORDAN, 1999). Isso impõe 

dificuldades à proposição dos conceitos e instrumentos que delimitem e identifiquem 

elementos componentes da ampla e diversificada experiência do usuário. Isso também 

poderia justificar a diversidade de termos encontrados na presente pesquisa para Experiência 

do Usuário (em inglês, User Experience), como Customer Experience ou Brand Experience, 

usados fundamentalmente para se referir a mesma coisa, porém, variando de acordo com a 

área em que é abordada. 

 

“Para criar uma experiência positiva do usuário, é importante obter as necessidades 

latentes do usuário, incluindo aspectos afetivos e cognitivos durante o ciclo de vida 

do uso do produto, informar informações subsequentes e suporte à decisão com 

considerações de engenharia e preocupações com marketing.” (ZHOU, F. et al., 

2013) 

 

A experiência do usuário é uma consequência do estado interno de um usuário, das 

características do sistema projetado e do contexto em que a interação ocorre. Ao longo dos 
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estudos e das Revisões Sistemáticas desenvolvidos nessa pesquisa, foi observado que a 

experiência do usuário é abordada sob diferentes óticas em diferentes áreas do 

conhecimento, apresentando variações como: Experiência do Usuário (User Experience), 

Experiência do Cliente (Customer Experience), Experiência do Consumidor (Consumer 

Experience), Experiência da Marca (Brand Experience), ou simplesmente como Experiência. 

Contudo, em suma, abordam a mesma coisa ou se complementam. Destaca-se aqui os três 

principais eixos da Experiência do Usuário observados: 

 

1. Experiência:  a primeira observada tem um sentido conceitual e filosófico abordada 

principalmente sob a perspectiva Instrumentalista (doutrina filosófica) trazendo como 

um dos principais autores John Dewey;  

 

2. Experiência do Cliente/Consumidor/da Marca:  Experiência do Usuário é tratada sob 

a perspectiva da Gestão, Administração, Marketing voltando-se principalmente para 

produtos físicos e serviços oferecidos por uma empresa. Aborda o usuário como 

cliente ou consumidor. Destacam-se autores como: Stan Maklan, Bo Edvardsson, 

Katherine Lemon, Peter Verhoef, B. Joseph Pine, James Gilmore;  

 

3. User Experience (UX): aborda a Experiência do Usuário sob a ótica da Engenharia do 

Software, Ciência da Computação, Tecnologia da Informação, Design. É comum 

observar a relação da UX com Usabilidade. Direciona-se majoritariamente a Interface 

digital, e utiliza amplamente a abreviação UX. Essas características fazem com que os 

termos Experiência do Usuário e UX sejam remetidos principalmente a softwares, 

sites, interfaces digitais, aplicativos, deixando de lado, muitas vezes, produtos e 

serviços. Destacam-se autores como: Patrick Jordan, Pieter Desmet, Marc Hassenzahl, 

Sarah Diefenbach.  

 

Foram desconsiderados estudos que traziam a Experiência do Usuário no sentido 

apenas de repertório, conhecimento prévio, vivência anterior, por não fazer parte do escopo 

da pesquisa da tese a ser desenvolvida. A seguir serão abordados mais detalhadamente os 

três principais eixos da experiência aqui observados. 

 



78 
 

2.4.1.  Experiência 

 

No geral, o conceito de experiência é relacionado aos cinco sentidos: tato, olfato, 

visão, paladar e audição. Por sua vez, os sentidos reagem a alguma forma de estímulo 

(FERREIRA, 2011). Dewey (1959) propõe que o conceito de experiência vai além, colaborando 

na instauração ou na manutenção de hábitos. Assinala também a continuidade da experiência, 

que não tem começo nem fim, apresentando-se como um todo, um fluxo apreendido por meio 

dos sentidos do indivíduo em um movimento de estabelecer e expandir certos padrões nas 

ações. 

Desmet e Hekkert (2007) defendem que a experiência é moldada pelas características 

do usuário (personalidade, habilidades, repertório, valores culturais, motivos) e os do produto 

(forma, textura, cor e comportamento); e apontam existir três níveis da experiência: 

experiência estética, experiência de significado e experiência emocional. Todas as ações e 

processos envolvidos, como ações físicas e processos perceptuais e cognitivos (perceber, 

explorar, usar, lembrar, comparar e compreender), irão influenciar na experiência. Bem como 

a experiência também será influenciada pelo contexto (físico, social, econômico) no qual a 

interação ocorre. Segundo Lorieri (2000), o conteúdo significativo de uma experiência é 

medido pelas relações ou conexões nela presentes e que precisam ser captadas pela 

inteligência, pela “leitura interna” feita por esta função natural. 

A inteligência humana pode ser considerada um instrumento, que, na filosofia 

instrumental, resolve os problemas à medida que surgem (DEWEY, 2008). Um instrumento é 

um recurso para atingir um resultado. Pode ser um objeto simples ou constituído de várias 

partes que serve para executar determinada tarefa, medição ou observação. Sob o viés da 

Engenharia, a área de Design assume seu caráter prático, cujos aspectos técnicos são 

ensinados e desenvolvidos de modo instrumental, como ferramentas. O objetivo é 

materializar as ideias de maneira eficaz e transdisciplinar para satisfazer as necessidades 

latentes de um público (AZEVEDO, 2006; BOMFIM, 1997; DWEK; COUTINHO; MATHEUS, 2011; 

KOTLER; KELLER, 2006). 

O instrumentalismo de Dewey traz a concepção de que ciência e conhecimento em 

geral devem ser pensados para atender às necessidades humanas (SANTOS, 2012). O mesmo 

princípio rege as ciências socialmente aplicadas e a tecnologia, que é seu produto. Dada a 

evolução do Design com o passar dos anos buscando atender as necessidades do usuário 
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prático-funcionais de forma inovadora, e o aumento da oferta de produtos e serviços cada vez 

mais eficientes e com qualidade, o público passou a demandar produtos e serviços que 

extrapolem os benefícios prático-funcionais (BONSIEPE, 2012; MUNARI, 2008; HASSENZAHL, 

2010; IIDA; BUARQUE, 2016; LÖBACH, 2001). 

Há, portanto, uma realidade mais recente, na qual os usuários requerem benefícios 

para além da funcionalidade, inclusive, evocando o direito à felicidade. Assim, entre outros 

profissionais, os designers têm investido no atendimento de necessidades simbólico-afetivas 

dos usuários, propondo-lhes experiências de felicidade por meio de produtos e serviços, nos 

campos material e digital (OLIVEIRA; LIMEIRA; SANTA-ROSA, 2014). Desse modo, o 

conhecimento sobre as experiências dos usuários, sejam essas atuais, simuladas ou 

projetadas, passou a ser prioridade e, atualmente, os designers projetam enfatizando a 

experimentação, inclusive, utilizando recursos baseados em tentativa e erro, intuições e 

acasos (OLIVEIRA; LIMEIRA; SANTA-ROSA, 2014; PANTALEÃO; PINHEIRO, 2009). 

Segundo Hassenzahl (2004) o conhecimento das demandas do usuário está ainda 

relacionado a suas necessidades hedônicas no contexto de suas experiências. Por tratar o 

pensamento como um modo de agir sobre as coisas, o instrumentalismo funciona como um 

mecanismo constituidor de nossas experiências. Assim, é conceituado por Japiassú e 

Marcondes (1996, p. 71) como “ato de recorrer à experiência concreta (de ordem perceptual, 

intuitiva, ativística, axiológica ou mística) na fonte da verdade”. Isso também pode ser 

expandido para considerar a experiência do usuário como uma resultante da interação 

homem-produto (HODZA, 2009), sendo que o produto pode ser um objeto, ou um conjunto 

de objetos e performances caracterizando um serviço, uma interface ou um ambiente, 

tornando possível a conexão com o pensamento de Dewey (1978), propondo que experiência 

resulta da interação indivíduo-ambiente. 

 

2.4.2.  Experiência do Cliente/Consumidor/da Marca 

 

Indo além, dando enfoque no ato de consumir experiências, observa-se que o setor 

tem apresentado crescimento significativo nos últimos anos, ocasionando um aumento no 

volume de estudos relacionado à área (PINE; GILMORE, 1999; RICHARDS, 2001; PARK, OH E 

PARK, 2010; FREIRE, 2009; DEMILIS, 2015). O Oxford English Dictionary define o termo 

experiência como "um evento ou ocorrência que deixa uma impressão em alguém". Na 
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economia de experiência emergente, os consumidores (usuários) procuram experiências 

únicas, além do simples consumo de produtos e serviços, porque o nível alto e consistente da 

qualidade dos produtos e serviços não pode mais ser usado como fator de diferenciação pelos 

usuários. Essa nova demanda por experiências únicas e memoráveis exige que as empresas 

desenvolvam uma provisão de valor agregado, distinta para produtos e serviços que já 

alcançaram um nível de qualidade funcional consistente e alto (PINE; GILMORE, 1999; PARK, 

OH E PARK, 2010). Portanto, definir e melhorar a experiência do consumidor é uma crescente 

prioridade para pesquisas de mercado por esta estar substituindo a qualidade como aspecto 

competitivo para o marketing (KLAUS; MAKLAN, 2013).  

A experiência se origina de um conjunto de interações complexas entre o cliente e 

uma empresa ou as ofertas de produtos da empresa (LASALLE; BRITTON 2003; HOLBROOK, 

2006; CARÙ; COVA 2007; VERHOEF et al., 2009). Os consumidores também podem cultivar 

sua própria experiência única (PRAHALAD; RAMASWAMY 2004), na qual a empresa fornece 

artifícios e contextos para permitir ao consumidor moldar sua própria experiência (CARÙ; 

COVA 2003). Lemon e Verhoef (2016) conceituam Experiência do Consumidor como "jornada" 

de um cliente com uma empresa ao longo do tempo durante o ciclo de compra em vários 

pontos de contato, sendo um processo dinâmico. 

A Experiência é uma determinante-chave do comportamento do consumidor e um 

importante objetivo estratégico para as organizações (KLAUS; MAKLAN, 2013). As percepções 

dos clientes sobre sua experiência geralmente estão associadas à questão de como o produto 

ou serviço é entregue, em vez de explorar o que é entregue (GOLDSTEIN et al., 2002) e como 

a experiência do cliente se relaciona com importantes resultados de marketing (KLAUS; 

MAKLAN 2013). Segundo Lemon e Verhoef (2016), a ênfase na Experiência do Consumidor e 

o foco nas jornadas de decisão desse consumidor sugerem que as empresas estão ampliando 

seu pensamento sobre marketing e considerando como projetar e gerenciar todo o processo 

pelo qual o cliente passa. Por isso, destaca-se aqui a importância de se entender como é 

composta essa experiência e de que forma pode se avaliá-la.  

A medição da Experiência do Consumidor desempenha um papel crítico na 

divulgação de ideias ativas para a empresa. Empresas de alto nível tentam medir e avaliar a 

experiência geral dos clientes com a empresa por meio de inúmeras métricas, embora não 

tenham sido desenvolvidas grandes escalas de avaliação da Experiência do Consumidor, não 
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havendo abordagens de medição robustas para avaliar todos os aspectos dessa experiência 

(LEMON; VERHOEF, 2016).  

 

2.4.3.  UX – User Experience 

 

De maneira mais específica, a experiência do usuário é projetável, sendo construída 

de elementos ou aspectos subjetivos e efêmeros (HASSENZAHL; DIEFENBACH; GÖRITZ, 2010; 

LAW et al., 2009). Por isso, cabe ao designer se munir de ferramentas que o possibilitem 

entender e tentar prever a experiência vivenciada, visando o desenvolvimento de produtos, 

interfaces digitais ou serviços que atendam às necessidades do usuário e forneçam 

experiências positivamente significativas. Sendo a experiência do usuário resultante da 

interação usuário-produto/serviço/interface, ela confere a este usuário benefícios (JORDAN, 

2000; DESMET, 2003; HASSENZAHL, 2004; HASSENZAHL, 2010).  

Segundo Hassenzahl (2010), a experiência do usuário está relacionada a criar uma 

experiência significativa, por meio de um dispositivo. Uma boa experiência do usuário está 

diretamente ligada ao fato de contar história. Ela é considerada um fator de natureza 

subjetiva, porque está arrolada aos sentimentos, percepção estética e os pensamentos de um 

indivíduo sobre o sistema, contudo, inclui também a percepção em relação aos aspectos 

práticos, tais como utilidade, facilidade de utilização e eficiência do sistema, isto é, sua 

usabilidade. Sendo a experiência medida pelas relações ou conexões nela presentes e que 

precisam ser captadas pela inteligência do indivíduo (LORIERI, 2000); é por isso a importância 

de se ter uma abordagem centrada no usuário, quando se fala na experiência de uso, pois é 

preciso entender as conexões que o indivíduo estabelece com o produto, suas 

particularidades, necessidades e desejos. 

Segundo Iida e Buarque (2016), a Ergonomia (Fatores Humanos) tradicionalmente 

procura melhorar a funcionalidade, segurança e conforto dos produtos e serviços, contudo, a 

partir da década de 1990, os estudos ergonômicos passaram a se voltar também para a 

dimensão do prazer, agregando agradabilidade (plesurability) a esses produtos e serviços. A 

agradabilidade visa proporcionar prazer estético e simbólico ao usuário. Já a experiência do 

usuário se relaciona com sentimentos subjetivos, emoções e qualidade positivas e 

motivadoras, sendo resultado do processo de interação com o produto na forma de aspectos 

como satisfação (prazer), entretenimento, alegria (HASSENZAHL E TRACTINSKY, 2006; 
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DIEFENBACH E ULLRICH, 2015; RICHA et al., 2015). Desta forma, fica perceptível na literatura 

a aproximação Experiência do Usuário aos Fatores Humanos na forma de bem-estar, físico, 

satisfação, eficiência e eficácia do sistema (DUL e NEUMANN, 2009), e mais recentemente, 

por meio da agradabilidade (IIDA e BUARQUE, 2016). Assim, podemos dizer que parte da 

experiência está atrelada a usabilidade de um produto NIELSEN, 2008; LAW et al., 2008; HAN 

et al., 2001; PARK et al, 2013a; ARAUJO, 2014), tendo em vista que, conforme a ISO 9241-

11(1998), usabilidade é a eficácia, a eficiência e a satisfação com que usuários específicos 

conseguem alcançar objetivos específicos em ambientes particulares.  

Iida e Buarque (2016) apontam que para uma atividade ocorrer de forma satisfatória 

e com a eficiência máxima, um sistema homem-máquina deve ser planejado como um todo. 

Estando a experiência vinculada a relação que o usuário tem com um sistema, e os Fatores 

Humanos (Ergonomia) relacionados à adaptação do sistema ao homem, é perceptível a 

importância da Experiência do Usuário aos Fatores Humanos para a projetação de um sistema 

satisfatório e eficaz, e por isso, ferramentas e métodos para se mensurar essa experiência se 

mostra de igual importância. O modelo de sobreposição de Röbig, Didier e Bruder (2011) 

entende que a Usabilidade é o elemento mediador entre Fatores Humanos e a Experiência do 

Usuário, não sendo separados, ao contrário, eles são sobrepostos em diferentes situações, 

com um elemento em comum (Figura 26). 

 

Figura 26: Modelo de Sobreposição. 

 
Fonte: Röbig, Didier e Bruder (2011:222). 
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Portanto, dada a proximidade da Experiência do Usuário à Usabilidade; e a ênfase de 

estudos relacionados à Experiência do Usuário em interfaces digitais conforme observado nas 

revisões sistemáticas; fica perceptível a atribuição do termo Experiência do Usuário, ou sua 

abreviação em inglês UX, a áreas relacionadas a Computação, Engenharia do Software, 

Tecnologia da Informação, ou áreas conexas a interfaces digitais. Contudo, Experiência do 

Usuário não se restringe a apenas interfaces digitais, sendo um resultado da interação usuário-

produto (produto físico, serviço ou interface digital) (JORDAN, 2000; DESMET, 2003; 

HASSENZAHL, 2004; HASSENZAHL, 2010). Por isso, com intuito de abranger também produtos 

e serviços, e não apenas interfaces digitais, para efeito desta tese, decidiu-se adotar o termo 

EU para se referir-se a todas as Experiências do Usuário.  

 

2.5. Mapeando Experiências: por que mapear experiências? 

 

Conforme visto anteriormente, ao se tratar da conceituação da Experiência do 

Usuário, destaca-se a diversidade e abrangência das experiências, envolvendo uma ampla 

gama de propriedades e métricas variadas, particulares, efêmeras e subjetivas, contudo, 

também projetáveis (LAW et al., 2009; HASSENZAHL, 2010; BEST, 2012), estando 

condicionadas aos Fatores Humanos (GREEN e JORDAN, 1999; RÖBIG, DIDIER E BRUDER, 2011; 

IIDA e BUARQUE, 2016). Sendo a Experiência algo inerente à utilização de um produto, pois 

toda interação usuário-produto resulta em uma experiência, pode-se concluir que para poder 

entender como essa experiência é vivenciada por determinado usuário, bem como possibilitar 

o projetista a antever como será a experiência de um produto em desenvolvimento, se faz 

necessário o mapeamento da jornada de utilização do produto em questão pelo usuário.  

Um mapa de jornada indica o foco nas experiências de um ator principal, como um 

grupo de clientes ou funcionários, representado por uma persona. Representa os estágios da 

jornada, e estes indicam as principais fases da experiência do ator principal, como, por 

exemplo, os estágios do processo de decisão de compra: reconhecimento do 

problema/necessidade; busca informações; avaliação das alternativas; decisão de compra; e 

comportamento pós-compra. O mapa de jornada apresenta de forma visual as experiências 

de serviço por meio de uma sequência de etapas, tudo isso a partir da perspectiva do ator 

principal (STICKDORM et al., 2020). Segundo os autores, um mapa de jornada permite 
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visualizar a experiência de uma pessoa ao longo do tempo de ponta a ponta. Eles ajudam a 

detectar lacunas nas experiências do cliente e a explorar potenciais soluções.   

 

[...] Um mapa de jornada ponta a ponta do cliente pode ajudar a visualizar a 

experiência geral que um cliente tem com um serviço, um produto físico ou digital 

ou uma marca. Isso pode incluir o reconhecimento de uma necessidade, a busca por 

um serviço específico, a reserva e a compra desse serviço. Mas também pode revelar 

o momento de uma reclamação, se algo der errado ou uma eventual recontratação 

de um serviço (STICKDORM et al., 2020, p. 44). 

 

Kalbach (2017) traz três formas distintas de mapear a jornada do usuário: Mapa da 

Jornada do Usuário, Blueprint do serviço e Mapa da Experiência. O autor aponta que o os 

mapas da jornada do cliente (usuário) mostram a pessoa como cliente da organização e 

envolve a decisão de compra do produto ou serviço. Esses mapas acontecem em tempo real, 

acompanhando a vivência momentânea do cliente. Contudo, apesar dos diagramas buscarem 

mostrar como o cliente se encaixa nos serviços fornecidos pela organização, os mapas da 

experiência, por outro lado, veem um contexto mais amplo do comportamento humano, 

invertendo a relação e mostrando como a organização se encaixa na vida de uma pessoa. 

 

Os mapas da jornada do cliente tendem a focar no lado experimental da equação, 

com apenas uma pequena descrição dos processos de provisão de serviços. Os 

blueprints de serviço focam nos processos de apoio. Um mapa da experiência foca 

na experiência mais ampla do cliente, mas também poderia incluir descrições 

detalhadas dos atores e dos processos da organização (KALBACH, 2017, p. 95). 

 

Kalbach (2017) traz em seu livro um diagrama (Figura 27) que ilustra a intersecção 

entre Mapa da jornada do cliente, Blueprint de serviço e Mapa da experiência. Como pode-se 

observar, o Mapa da Experiência contempla características tanto do Mapa da Jornada quanto 

do Blueprint. Segundo o autor, o Mapa da Experiência sobrepõe completamente as outras 

duas formas de mapeamento. Os mapas da jornada do cliente tendem a considerar a pessoa 

como um consumidor de produtos e serviços, e trata sobre essa relação da pessoa como 

cliente de um serviço específico. Por outro lado, os mapas da experiência, geralmente 

possuem o foco em uma atividade humana geral em determinado domínio. Pode haver muitas 

organizações envolvidas, ou a empresa ou a organização pode até não ser declarada 
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explicitamente. Os mapas da experiência separam as experiências das soluções, e “ajudam a 

mudar o pensamento coletivo de uma organização dos recursos ou processos internos para 

os resultados desejados que as pessoas buscam” (KALBACH, 2017, p. 275). 

 

Figura 27: Mapa da Jornada do Cliente, Blueprint de serviço e Mapa da Experiência. 

 
Fonte: Kalbach (2017) 

 

Os mapas da experiência reconhecem fundamentalmente que as pessoas interagem 

com muitos produtos e serviços a partir de vários provedores em muitas situações. 

Essas experiências modelam seus comportamentos e relação com qualquer 

organização. Examinar seu contexto mais amplo se tornará cada vez mais 

fundamental quando produtos e serviços ficarem conectados entre si (KALBACH, 

2017, p. 275). 

 

Na Tabela 5 criada por Kalbach (2017) está disposto um resumo criado pelo autor 
que reúne os principais aspectos que definem os Mapas da Experiência. 

Tabela 5: Definindo os aspectos dos mapas da experiência. 

PERSPECTIVA O indivíduo como orientado a objetos, operando em um sistema amplo 
ou domínio, e interagindo parcialmente em muitos serviços. 

ORGANIZAÇÃO Cronológica. 
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ESCOPO O processo holístico de uma experiência definida, completa, incluindo 
ações, pensamentos e sentimentos. Pode ser limitado a uma única pessoa 
ou agregar o comportamento dos atores. 

FOCO Foco principalmente na experiência humana, geralmente com pouco ou 
nenhum processo de apoio explícito. 

USOS Usado para a análise das relações do ecossistema e o design das soluções. 

Informa o planejamento estratégico e a inovação. 

PONTOS 
FORTES 

Oferecem uma perspectiva externa e nova que ajuda a criar empatia 

Fornecem ideias além da relação com uma única organização ou marca. 

PONTOS 
FRACOS 

Podem ser vistos como abstratos demais por alguns stakeholders. 

Os diagramas detalhados podem levar a uma análise exagera e 
“sobrecarga do mapeamento”. 

Fonte: KALBACH (2017, p. 285) 
 

Porém, de maneira geral, os mapas de jornada podem tornar visíveis algumas 

experiências intangíveis e facilitar o entendimento comum entre membros de uma equipe 

sobre determinado serviço. Esses mapas podem ter várias escalas e escopos, e normalmente, 

para representar diferentes aspectos de uma experiência, são necessários vários mapas: 

desde mapas amplos e que mostrem a experiência de forma generalista de ponta a ponta, a 

mapas mais detalhados, que foquem em certa etapa de uma jornada, e em descrições passo 

a passo, extremamente detalhadas, de microinterações (STICKDORM et al., 2020). 

2.6. Elementos que compõem uma experiência 

 

Um produto projetado, sem entender a necessidade do usuário, é suscetível a perder 

oportunidades para uma experiência verdadeiramente memorável e os benefícios resultantes 

para a empresa por trás do produto (UNGER; CHANDLER, 2009). Contudo, experiências são 

subjetivas, particulares, não podendo nunca ser iguais (HASSENZAHL, DIEFENBACH, GÖRITZ, 

2010). É uma avaliação multidimensional e holística, formada por diferentes dimensões e 

fatores, mesmo que estes estejam apenas no subconsciente do usuário (SCHMITT, 1999; 

GENTILE; SPILLER; NOCI, 2007; HOSANY; WITHAM, 2009). Por isso, a dificuldade de se 

estabelecer uma métrica para mensurá-las, avaliá-las e servir de instrumento de comunicação 

para gestão, contudo se pode categorizá-las (HASSENZAHL, DIEFENBACH, GÖRITZ, 2010).  
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Para Schmitt (1999), a Experiência do Usuário pode ser definida nestas dimensões: 

experiências sensoriais (sentidos); experiências afetivas (sensação); experiências cognitivas 

criativas (pensamento); experiências físicas, comportamentos e estilos de vida (ato); e 

experiências de identidade social (relacionamento). Gentile, Spiller e Noci (2007) incluem um 

componente adicional, pragmático, definido como o ato prático de fazer algo (HOSANY; 

WITHAM, 2009). Verhoef et al. (2009) apontam que a experiência é estritamente pessoal e 

implica o envolvimento do cliente em diferentes níveis (racional, emocional, sensorial, físico 

e espiritual), sendo uma resposta interna e subjetiva que esse indivíduo tem a qualquer 

contato direto ou indireto com uma empresa, e consequentemente o produto.  

Para Hekkert e Schifferstein (2008) a experiência de produto é resultado da interação 

dos usuários com os artefatos, e a maneira como os usuários interagem com um produto é 

claramente dependente do produto em si. Os produtos são percebidos pelo usuário por meio 

dos sentidos, junto com os sistemas cognitivo e motor. Os autores vão além e apontam que a 

relação afetiva do usuário com algum produto, pode ser provocada por uma ou mais emoções 

que são oriundas de um conhecimento prévio de cada indivíduo juntamente com a informação 

percebida e processada. Produtos fazem parte de um ambiente e a experiência de produto 

depende também do contexto em que a interação acontece. 

Sendo a experiência resultante da interação usuário-produto (HEKKERT, 2006; 

HASSENZAHL E TRACTINSKY, 2006), é possível associar as funções do produto às experiências 

a serem vivenciadas pelo usuário. Isso porque no campo do Design Industrial, as funções do 

produto estão relacionadas com a estrutura, e possuem um caráter comunicativo nas relações 

de signo8 e significado9 entre o produto e o usuário. As funções são abordadas no processo de 

projeto de acordo com as características do produto (SANTOS, 2009). Lobach (2001) define as 

funções do produto como práticas, estéticas e simbólicas. 

Por outro lado, quando se trata da percepção do usuário com relação ao produto, 

versa-se sobre os atributos do produto, ou seja, pode-se afirmar que atributos são qualidades 

percebidas (FERREIRA, 1995). Santos (2009) afirma que existe uma confusão entre atributos e 

funções de um produto. 

 

 
8 SIGNO: algo que está no lugar de outra coisa. (CHARLES apud TEIXEIRA, 2003) 
9 SIGNIFICADO: conceito veiculado pela parte material do signo, seu conteúdo, a imagem mental por ele 
fornecida, ou seja, significado é o conceito ou imagem mental que vem na esteira do significante e significação 
é a efetiva união entre um certo significado e um certo significante. (CHARLES apud TEIXEIRA, 2003). 
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As funções de um produto são definidas e desenvolvidas no projeto por meio das 

soluções selecionadas. Enquanto, como uma extensão das soluções, os atributos 

possuem um caráter perceptual e sensório, ou seja, são percebidos pelos usuários 

como atributos técnicos e semânticos através das relações visuais e de uso do 

produto naquilo que ele oferece. Pode-se dizer que atributos são qualidades 

percebidas (SANTOS, 2009, p. 42).  

 

Os atributos podem ser definidos como sendo um conjunto de características e 

propriedades intrínsecas ao produto, visíveis pelos usuários. Resultam das relações entre 

usuários e produtos que se manifestam por meio das funções práticas e funções de linguagem 

do produto, tais como: função estética, função simbólica e, ainda, por características de estilo 

(FERREIRA, 1995). “Estes atributos são inerentes aos produtos e, vistos pela sociedade em 

seus respectivos contextos como um fenômeno padronizado (SANTOS, 2009, p. 50)”. 

Conforme o objetivo da presente tese, que consiste no desenvolvimento de uma 

ferramenta que considere os elementos que compõem a experiência do usuário na avaliação 

de produtos e serviços visando a geração de diretrizes de projeto da experiência, é pertinente 

ponderar tanto funções quanto os atributos do produto. Partindo do princípio de que a 

ferramenta seja usada durante o processo de desenvolvimento de projeto, o intuito, portanto, 

é de que os elementos que compõem a experiência sejam pensados durante o projeto pelo 

projetista, mas que também sejam percebidos, mesmo que de forma inconsciente, pelo 

usuário ao vivenciar a experiência pretendida.  

Por esses elementos definirem características macro da experiência do usuário a 

serem consideradas durante a prática projetual e para que esses elementos sejam remetidos 

às partes que compõem a ferramenta proposta nesta tese, decidiu-se referir-se a esses 

elementos da experiência como Aspectos da Experiência.  Desta forma, para efeito do 

trabalho proposto, considera-se como Aspecto da Experiência algo que tenha relação e 

transite entre a função do produto e o atributo conforme apresentado na figura 28: 

 
Figura 28: Relação Funções, Atributos e Experiência. 
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Fonte: elaborado pelo autor. 

 
Hekkert (2006) define que product experience ou experiência com produto, é 

composta por um conjunto de efeitos resultantes da interação do usuário com o produto em 

vários níveis, que inclui o nível em que todos os nossos sentidos são gratificados (experiência 

estética), o nível dos significados apegados aos produtos (experiência de significado), e o nível 

dos sentimentos e emoções que são evocados (experiência emocional). Mont’Alvão e 

Damázio (2008) apontam que diversos autores trazem o termo “experience” com cada vez 

mais frequência, porém além das diferenças conceituais, é difícil distinguir os níveis da 

experiência (como emocional, estético e de significado), pois os usuários experienciam as 

coisas de forma unitária, isto é, estando os níveis da experiência relacionados entre si durante 

uma interação. 

Os aspectos que compõem a experiência do usuário vão além da usabilidade e 

envolvem propriedades contextuais, como a situação particular em que ocorre a interação, a 

perspectiva do indivíduo, o seu humor, objetivos e motivações que dirigem a interação, e as 

características do produto (LAW et al., 2009). Nielsen (2008) defende que a Experiência do 

Usuário inclui Usabilidade, mas também aspectos cognitivos, socioculturais e afetivos - 

aspectos positivos resultantes da interação com os produtos, além da experiência estética ou 

desejo de reutilizá-lo. A experiência com o produto é um fenômeno multifacetado que envolve 

manifestações como sentimentos subjetivos, reações comportamentais, reações expressivas 

e reações fisiológicas (DESMET e HEKKERT, 2007). 
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Como visto anteriormente, pode-se perceber que a experiência do usuário é 

resultante da interação usuário-produto e está condicionada a diversos aspectos e fatores. Na 

tabela 6 a seguir tem-se a síntese da composição da experiência do usuário de acordo com 

alguns autores aqui abordados. 

 
Tabela 6: Síntese da composição da Experiência. 

AUTORES DEFINIÇÕES E/OU RELAÇÕES COM EU 

DEWEY (1959) 
Relaciona a experiência com comportamentos que vão influir na instauração e 
manutenção de hábitos, sendo algo contínuo apreendido por meio dos sentidos do 
indivíduo, resultante da interação indivíduo-ambiente. 

FERREIRA (2011) Traz que as experiências se relacionam com os cinco sentidos. 

DESMET E 
HEKKERT (2007) 

Defendem que a experiência é moldada pela personalidade, habilidades, repertório, 
valores culturais, motivação do usuário, e forma, textura, cor, comportamento do 
produto; apontam existir três níveis da experiência: experiência estética, experiência 
de significado e experiência emocional 

LOBACH (2001) 
Traz as funções práticas, estéticas e simbólicas como essências das relações dos 
usuários com os produtos, e que se pode concluir que influirá na construção da 
experiência do usuário. 

HASSENZAHL 
(2004) 

Relaciona as experiências do usuário com necessidades hedônicas (relação com o 
prazer). 

SCHMITT (1999) Relaciona a experiência com dimensões sensoriais, físicas, comportamentais e sociais.  

GENTILE, SPILLER 
E NOCI (2007) Complementam Schmitt (1999) com o “ato prático de fazer algo”. 

VERHOEF et al. 
(2009) 

Apontam que a experiência é pessoal e implica o envolvimento do cliente em níveis 
racional, emocional, sensorial, físico e espiritual.  

IIDA E BUARQUE 
(2006) 

Se aproximam da experiência do usuário ao abordar a dimensão do prazer 
(agradabilidade) aos estudos dos Fatores Humanos (Ergonomia), visando proporcionar 
prazer estético e simbólico ao usuário.  

Fonte: elaborado pelo autor 
 
Desta forma, observando os apontamentos dos autores destacados, e buscando fazer 

relação entre as diferentes composições da experiência do usuário abordadas por esses 

autores, conclui-se que alguns aspectos estão conexos e/ou tratam na sua essência da mesma 

coisa. Portanto para efeito desta tese, decidiu-se, como forma de melhor compor a 

experiência do usuário, dividir a experiência nos Aspectos Sensoriais, Emocionais, Simbólicos 

e Práticos, tendo como base os autores Desmet e Hekkert (2007) e Lobach (2001), 

ponderando funções e atributos dos produtos.  
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2.6.1. Aspecto Sensorial 

 

Os aspectos sensoriais de uma experiência estão relacionados com a percepção dos 

produtos pelos usuários por meio dos sentidos (visão, tato, audição, olfato. A função estética 

proveniente da interação usuário-produto está vinculada aos processos sensoriais (LOBACH, 

2001; DESMET e HEKKERT, 2007). Funções estéticas evidenciadas, podem ser observadas a 

partir da forma do produto por meio de suas linhas, proporções, cores, acabamentos 

superficiais, despertando no usuário fenômenos perceptivos e sensoriais, como por exemplo, 

sensações táteis. Portanto, funções estéticas despertam nos indivíduos aspectos sensoriais 

(SANTOS, 2009). Projetar levando em conta os aspectos sensoriais significa configurar os 

produtos de acordo com as condições perceptivas do usuário. A primeira impressão que o 

usuário tem com um produto é transmitida por estímulos sensoriais, sendo a primeira relação 

na maioria das vezes visual, estabelecendo um campo de atratividade entre o usuário e o 

produto (SANTOS, 2009).  

Iida e Buarque (2016) define sensação como o processo biológico da captação de 

estímulos que acontece geralmente por meio de cinco sentidos básicos (visão, audição, tato, 

olfato e gustação), e outros sentidos para a percepção de vibração, calor, frio, pressão, odor, 

movimento, aceleração e equilíbrio. Segundo Lobach (2001), o uso sensorial de produtos é 

dependente de dois fatores sensoriais: 

 

 Das experiências anteriores (com características estéticas – forma, cor, superfície, 

som, aroma etc.); 

 Da percepção consciente dessas características.  

 

Segundo Bürdek (2006), nos anos 70, a HfG Offenbach trabalhava o conceito das 

“funções sensoriais” em um discurso disciplinar para o Design (GROSS, 1976), contudo, nos 

anos 80, o conceito de “funções sensoriais” foi substituído por “linguagem do produto”. 

 

A codificação dupla da palavra “sensorial”, ou seja, “perceptível com os sentidos” e 

“que faz sentido” ao mesmo tempo (semelhante ao conceito de Kant de unidade da 

razão) neste caso não foi compreendida, totalmente ou mesmo mal interpretada de 

forma proposital. Do sensorial foi estabelecida uma ligação com o design sensual 
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erótico, o que, depois de muito tempo de rigidez do funcionalismo alemão, tinha 

atração, mas pelas dificuldades e pela falta de possibilidade de tradução deste termo 

em outros idiomas, acabou fracassado (BÜRDEK, 2006, p. 282) 

 

Muitos designers projetam ainda hoje apenas para o sentido da visão. O projetar 

deve levar em conta todos os sentidos do observador, pois quando ele se encontra perante o 

objeto ou o experimenta, sente-o com todos os sentidos. Portanto, quando se projeta algo, é 

preciso ser notado que os seres humanos têm ainda todos os sentidos (MUNARI, 2008). 

Diversos canais sensoriais são ativados a partir da interação usuário-produto. Geralmente o 

estímulo visual é o mais importante, por ser imediato, contudo, os outros sentidos ganham 

maior importância ao longo do uso do produto (IIDA; BUARQUE, 2016).  

 

Toda aparência material do ambiente, percebido por meio dos sentidos, é 

acompanhada de sua função estética. Ela está atrelada à configuração do objeto, à 

aparência do produto industrial. Visto que a aparência do produto atua positiva ou 

negativamente sobre o usuário ou sobre o observador, ela provoca um sentimento 

de aceitação ou rejeição do produto (LOBACH, 2001, p. 62).  

 

2.6.2. Aspecto Emocional 

 

As emoções, sob uma perspectiva da psicologia, segundo o dicionário Aurélio (2004), 

são reações intensas e breves do organismo a um lance inesperado, a qual se acompanha dum 

estado afetivo de conotação penosa ou agradável. Houaiss (2001) traz que as emoções estão 

ligadas com o ato de deslocar, movimentar, bem como relacionadas com a agitação de 

sentimento, abalos afetivos, morais, comoção. O autor também aponta que a emoção é uma 

reação orgânica de intensidade e duração variáveis, geralmente acompanhadas de alterações 

respiratórias, circulatórias etc. e de grande excitação mental.  

Desmet (2003) afirma que o termo emoção tem sido utilizado para designar diversos 

estados afetivos como sentimentos, humor e traços de personalidade. Os estados afetivos 

podem ser diferenciados por características observáveis, como intensidade e pelas condições 

que os originam, influindo na experiência vivenciada pelo indivíduo. Arnold (1960) defende 

que as emoções focam no objeto, enquanto os sentimentos revelam o estado mental 

momentâneo.  
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Experiências afetivas respondem a uma grande variedade de mudanças internas 

(alterações hormonais, deficiências nutricionais) e causas externas (eventos, pessoas, objetos, 

clima). Essas mudanças podem estar no foco da atenção da pessoa (efeito intenso) ou num 

segundo plano da experiência (efeito leve), e podem ser curtas ou duradouras. O sentimento 

subjetivo da experiência é uma percepção consciente da mudança no afeto central do 

indivíduo, e por sua vez, o afeto central é uma experiência constante durante todo os 

momentos em que um indivíduo está desperto. A interação entre usuários e produtos pode 

ser e/ou envolver a causa de uma mudança no afeto central, e esta mudança é o que define a 

experiência do produto (DESMET; HEKKERT, 2007; CREPALDI; DOS SANTOS, 2018). 

Para Norman (2008), os designers mudaram o seu foco voltado para pessoas e o 

modo como elas interpretam e interagem com o meio físico e social, passando a projetar com 

enfoque na emoção e com intuito em proporcionar experiências agradáveis ao usuário. 

Segundo Crepaldi e dos Santos (2018), expressões como Design e Emoção, hedonomia, design 

afetivo ou design emocional são adotados por diferentes autores para significar o design 

dedicado à promoção da interação prazerosa entre humanos e produtos. Hekkert (2006) 

expande o alcance do Design e Emoção trazendo que a interação usuário-produto gera um 

conteúdo afetivo, mas também inclui o nível em que os sentidos são satisfeitos – experiência 

estética, o significado atribuído ao produto – experiência de significado, e os sentimentos e 

emoções despertados – experiência emocional. 

Ao examinar os aspectos físicos de um produto (forma, estrutura e função prática), o 

usuário imediatamente sente uma reação emocional (IIDA e BUARQUE, 2016). Entender a 

ligação entre a resposta emocional e o design é particularmente importante devido ao papel 

fundamental que as emoções têm de, muitas vezes, influenciar na tomada de decisão dos 

consumidores (NORBERT, 2008). Para Desmet e Hekkert (2007), o nível emocional envolve 

aquelas experiências que são tipicamente consideradas na psicologia da emoção e na 

linguagem cotidiana sobre emoções, como o amor e a raiva, que são provocadas pelo 

significado relacional dos produtos. Assim, num sentido inverso, as emoções estão 

relacionadas à forma com que os produtos afetam o humor das pessoas. 

 

Manifestações fisiológicas, como a dilatação da pupila e a produção de suor, são 

causadas pelas mudanças de atividade no sistema nervoso autônomo que 

acompanham as experiências afetivas. Reações expressivas (por exemplo, sorrindo 
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ou franzindo a testa) são as expressões faciais, vocais e posturais que acompanham 

as experiências afetivas. Podemos dizer pela expressão facial e corporal de uma 

pessoa que ela está triste, mal-humorada ou alegre. Reações comportamentais (por 

exemplo, correr ou buscar contato) são as ações nas quais nos engajamos quando 

experimentamos uma mudança no afeto central. Experiências afetivas iniciam 

tendências comportamentais como abordagem, inação, evitação e ataque (DESMET 

e HEKKERT, 2007, p.3, tradução nossa). 

 

Iida e Buarque afirmam que existem cerca de trezentas emoções humanas, contudo 

apenas aproximadamente 20 pares delas (positivas/negativas) interessam aos Fatores 

Humanos e ao Design. Tanto as emoções positivas (alegria, aceitação, gosto, interesse, 

admiração etc.) quanto emoções negativas (tristeza, rejeição, monotonia, desprezo etc.) 

influenciam no modo como o usuário interage com o produto ou serviço. Ou seja, produtos 

que evocam emoções positivas serão mais bem aceitos que produtos que evocam emoções 

negativas.  

 

2.6.3. Aspecto Simbólico 

 

As funções simbólicas do produto estão ligadas aos fatores sociais, econômicos e 

culturais em um determinado contexto (de um país ou região), e são signos indiretos que se 

manifestam por meio da marca do produto, (valor material) status, pelos materiais, por 

características formais com valor semântico elevado e por sensações de caráter emocional 

relacionadas com o repertório adquirido (SANTOS, 1998; SANTOS; 2009). Os aspectos 

simbólicos estimulam a espiritualidade do indivíduo por meio da percepção ao estabelecer 

ligações com experiências anteriores. Estão atrelados a fatores espirituais, psíquicos e sociais 

de uso (LOBACH, 2001). 

 

Um símbolo é um sinal, signo que existe algo. A realidade (por exemplo, o Estado) 

que é representada por um símbolo (a bandeira) está presente no espírito humano 

pela presença deste símbolo. Uma pessoa pode lembrar-se do Estado, apenas pela 

visão da bandeira que é o seu símbolo. A função simbólica dos produtos possibilita 

ao homem, por meio de sua capacidade espiritual, fazer associações com as 

experiências passadas (LOBACH, 2001, p. 64). 
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Um usuário com medo de agulha, por exemplo, se vê em uma situação já vivenciada, 

uma experiência passada, e os estímulos presentes são captados sensorialmente e codificados 

em significados, resgatados através de memórias negativas. A partir da captação desses 

estímulos, acontece um processamento e atribuição de significados, denominados percepção. 

Durante esse processo, para que haja a tradução dessas sensações em significados, há uma 

comparação de informações já armazenadas, resgatando memórias e conhecimentos 

anteriores acerca de determinada experiência vivenciada (IIDA e BUARQUE, 2016). 

Para Desmet e Hekkert (2007) o nível simbólico envolve nossa capacidade de atribuir 

personalidade ou outras características expressivas e avaliar o significado pessoal ou simbólico 

dos produtos. É por meio de processos cognitivos, como interpretação, recuperação da 

memória e associações, que faz com que usuários sejam capazes de reconhecer metáforas, 

atribuir personalidade ou outras características expressivas e avaliar a significação pessoal ou 

simbólica dos produtos. As características cognitivas referem-se aos conhecimentos do 

usuário sobre o modo de usar o produto, sendo a cognição um processo lógico, discernível, 

voluntário, controlável, e que se aprende (IIDA e BUARQUE, 2016). Segundo Russo e Hekkert 

(2008) o significado simbólico dos produtos está relacionado com amor que os usuários têm 

ao utilizar um produto ao qual foram atribuídos significados simbólicos. 

 

2.6.4. Aspecto Prático 

 

Ao se falar de aspectos práticos, recorre-se à qualidade funcional do produto, serviço 

ou interface digital, isto é, significa que esse produto, serviço ou interface deve ter 

funcionalidade, deve satisfazer as necessidades físicas do usuário (IIDA e BUARQUE, 2016; 

LOBACH, 2001). Os aspectos práticos estão relacionados com as funções práticas (LOBACH, 

2001) e são as relações usuário-produto que se situam no nível orgânico-corporal (fisiológico), 

tais como: manuseio, transporte, ergonomia, peso, dimensões, entre outros. Segundo Santos 

(2009), as características práticas do produto estão relacionadas com qualidades voltadas para 

o desempenho e conforto do usuário na realização de suas atividades utilizando o produto em 

questão.  

Os aspectos práticos fazem conexão com a usabilidade, tendo em vista que ambas 

focalizam na questão prática do uso, enfatizam a facilidade de uso ou na facilidade que o 
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produto oferece em fazer que o usuário assuma uma posição com intuito de prevenir o 

cansaço físico (IIDA e BUARQUE, 2016; LOBACH, 2001). 

 

Nesse sentido, o construto da usabilidade é semelhante ao construto da experiência: 

ambos são relacionais, ou seja, um resultado da interação humano-produto em vez 

de uma propriedade do usuário ou do produto (DESMET e HEKKERT, 2007, p.7, 

tradução nossa). 

 

Contudo, Desmet e Hekkert (2007), não incluem usabilidade nos seus níveis 

propostos da experiência (aparecendo como um quarto nível) por não considerarem a 

usabilidade uma mudança no afeto central. Porém apontam como agente influenciador dos 

três níveis de experiência. Assim, considerando essa percepção, e que diversos outros autores 

estabelecem relações da usabilidade ou aspectos práticos com a experiência do usuário 

(JORDAN, 2000; LOBACH, 2001; SCHERER, 2001; DESMET, 2003; HASSENZAHL, 2004; 

HASSENZAHL, 2007; HASSENZAHL, 2010; RÖBIG, DIDIER E BRUDER, 2011; IIDA e BUARQUE, 

2016), decidiu-se considerar também os aspectos práticos como parte que compõe a 

experiência do usuário. 

 

2.7. Síntese da Fundamentação Teórica 

 

A presente Fundamentação Teórica visou abordar o Design, a prática projetual e 

métodos de Design. Depois a Gestão de Design, seu domínio e níveis de atuação e como se 

relaciona com a Experiência do Usuário. Desta forma a Gestão de Design mostrou-se uma 

forma de abordar a oportunidade de pesquisa de forma holística e sistemática atuando no 

nível tático, trazendo consequências nos níveis estratégico e operacional. 

Também se abordou a Experiência do Usuário, destacando-se a sua ascensão atual 

(PINE e GILMORE, 1999; RICHARDS, 2001; PARK, OH E PARK, 2010; FREIRE, 2009; DEMILIS, 

2015) e sua importância no processo de design (BITELO, 2011). Ficou perceptível a diversidade 

e a abrangência das experiências envolvendo uma ampla gama de propriedades e métricas 

variadas, particulares, efêmeras e subjetivas, contudo também projetáveis (LAW et al. Al, 

2009; HASSENZAHL, 2010; BEST, 2012), sendo condicionadas por Fatores Humanos (GREEN e 

JORDAN, 1999; RÖBIG, DIDIER E BRUDER, 2011; IIDA e BUARQUE, 2016). Assim, ao longo da 
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pesquisa foram encontradas diversas variações do termo Experiência do Usuário (User 

Experience), como Customer Experience ou Brand Experience, usados fundamentalmente para 

se referir a mesma coisa, porém, variando de acordo com a área em que é abordada. Por isso, 

ao longo do presente capítulo, buscou-se fundamentar e conceituar essas variações de 

terminologia. De tal modo, elaborou-se a Tabela 7 para inventariar os termos com as áreas ou 

domínios que geralmente os empregam e suas relações. 

 
Tabela 7: Experiência do Usuário, Área/Domínio e Relação. 

TERMO ÁREA/DOMÍNIO RELAÇÃO 

EXPERIÊNCIA 

Instrumentalismo 

(Base filosófica, pensadores, 
fundamentação e conceituação 

base). 

Cinco sentidos; hábitos; comportamentos; 
valores culturais; repertório; inteligência 

humana; relação indivíduo-ambiente. 

EXPERIÊNCIA DO 
CLIENTE/ 

CONSUMIDOR/ 

DA MARCA 

Gestão, Administração, Marketing 

(Serviços e Produtos). 

Consumo; consumo da experiência; jornada do 
cliente; satisfação de necessidade; processo de 

escolha do produto; relação com 
marca/empresa. 

EXPERIÊNCIA 

DO USUÁRIO 
(UX) 

Ciência da Computação, 
Engenharia do Software, 

Tecnologia da Informação, Design. 

(Interface Digital, principalmente) 

Uso/ privilégio de uso; facilidade de 
uso/Usabilidade; contar uma história; dimensões 

do prazer (Agradabilidade); Fatores Humanos. 

Fonte: elaborado pelo autor. 
 

 
Estética, emoções, estimulação sensorial, cognitiva experiencial, aspectos 

socioculturais, aspectos de envolvimento são as dimensões não funcionais-práticas 

comumente examinadas nas pesquisas sobre Experiência do Usuário. Embora a usabilidade e 

a EU se sobrepõem particularmente em relação à dimensão da Agradabilidade, a Experiência 

do Usuário acaba sendo mais ampla, rica e holística que a usabilidade (HASSENZAHL e 

TRANSICKY 2006). A EU vai além do utilitário para incluir suporte para aspectos simbólicos, 

estético-sensoriais, perspectivas motivacionais, emocionais, recompensadoras e estimulantes 

em uma única experiência coesa para o usuário (HODZA, 2009), aspectos que ficaram 

explícitos com a pesquisa realizada. Deste modo, por fim foram abordados os elementos que 

compõem a experiência do usuário, subdividindo-a em quatro aspectos: Sensorial, Emocional, 

Simbólico e Prático.  
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Portanto, para efeito desta pesquisa, entende-se por experiência do usuário como 

algo projetável, contínuo, pessoal, efêmero e subjetivo, sendo resultado da interação 

usuário-produto. Envolve uma ampla gama de propriedades e métricas variadas 

compreendidas nos aspectos sensoriais, emocionais, simbólicos e práticos. A experiência do 

usuário ao utilizar um produto deve ser significativa e memorável.  

Entende-se também que a Gestão de Design surge como uma forma de abordagem, 

por meio da ferramenta a ser desenvolvida na tese, da experiência do usuário no nível tático 

do Design, ou seja, à nível de processo (prática projetual de Design).  
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3. PROCEDIMENTOS METODOLÓGICOS 

 

Este capítulo apresenta a descrição dos procedimentos metodológicos adotados no 

desenvolvimento da presente pesquisa. Vale ressaltar que esta tese se caracteriza como de 

natureza aplicada, abordagem qualitativa e se categoriza quanto aos objetivos como 

descritiva-exploratória; a seguir será apresentado o Delineamento Metodológico detalhado 

da Pesquisa, e este delineamento é sintetizado na Figura 29. Vale lembrar que o objetivo geral 

é desenvolver uma ferramenta que considere os elementos que compõem a experiência do 

usuário na avaliação de produtos, serviços e interfaces digitais visando a geração de diretrizes 

para experiência do usuário em projetos de design. 

Figura 29: Síntese Geral da Tese. 

 
Fonte: elaborado pelo autor. 
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Para alcançar este objetivo, a pesquisa foi estruturada em 3 (três) fases, conforme 

apresentado na figura 30.  

Figura 30: Fases da Pesquisa. 

 
Fonte: elaborado pelo autor. 

 
3.1. FASE 1 – Fundamentação Teórica 

 

Compreendeu a revisão da literatura, por meio da realização de pesquisas 

bibliográficas e revisões sistemáticas em bases de teses e dissertações nacionais e bases de 

periódicos internacionais. O objetivo da Fase 1 (Figura 31) foi a de identificar autores e 

aprofundar os temas principais desta pesquisa: Panorama de pesquisas relacionadas à 

temática de tese; Design, Prática Projetual e Métodos de Design; Gestão de Design; e 

Experiência do Usuário. A Revisão da Literatura serviu de base teórica para determinar os 

elementos que compõem a Experiência (Aspectos da Experiência).  

Esta fase é classificada como exploratória, “visando proporcionar maior familiaridade 

com o problema com vistas a torná-lo explícito” (SILVA e MENEZES, 2005:21), por meio de um 

levantamento bibliográfico.  

 

Entende-se por levantamento bibliográfico todas as obras escritas, bem como a 

matéria constituída por dados primários ou secundários que possam ser utilizados 

pelo pesquisador ou simplesmente pelo leitor. Uma das etapas da pesquisa 

bibliográfica é o levantamento dos livros, periódicos e demais materiais de origem 

escrita que servem como fonte de estudo ou leitura (FACHIN, 2006: 122). 
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Figura 31: Fase 1: Revisão da Literatura. 

 
Fonte: elaborado pelo autor. 

 

 Para a consolidação desta etapa de pesquisa foi feito um levantamento bibliográfico 

em livros, periódicos, teses/dissertações e na internet. Especial atenção foi dada para às 

propostas metodológicas que abordassem a experiência do usuário em algum nível. No 

capítulo 2 desta tese, no item 2.1 Panorama de pesquisas relacionada à temática de tese, 

foram apresentados os dados das buscas realizadas nas bases de dados (Tabela 2: Síntese das 

Revisões Bibliográficas Sistemáticas) no qual foi possível observar de que forma esta temática 

está sendo abordada.  

 

3.2. FASE 2 – Desenvolvimento da Ferramenta 

 

A Fase 2 (Figura 32) teve como objetivo o desenvolver a ferramenta para a análise da 

experiência do usuário servindo como base para a criação de diretrizes para projeto ou 

reprojeto da experiência de um produto e/ou serviço.  
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Figura 32: Fase 2: Desenvolvimento dos Aspectos da Experiência. 

 
Fonte: elaborado pelo autor. 

 

Esta fase compreendeu a definição de método de partida, identificação, definição, 

organização e categorização dos Aspectos da Experiência a partir de base teórica, e realização 

de pesquisa de campo. Ela foi subdividida em 5 etapas: 

 Etapa 1: GODP como ponto inicial para o desenvolvimento da ferramenta 

proposta; 

 Etapa 2: identificação dos elementos que compõem a experiência do usuário 

na base teórica – realização de pesquisas bibliográficas para aprofundamento; 

 Etapa 3: organização e categorização dos Aspectos da Experiência (quatro 

aspectos) – principais elementos que compõem a experiência utilizando 

produtos, serviços e interfaces, e integração, organização e definição dos 
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instrumentos de avaliação dos Aspectos da Experiência (questionário, 

workshop e estudos de caso); 

 Etapa 4: pesquisa de campo dividida em 2 passos  

 Passo 1: questionário online com designers e pesquisadores 

 Passo 2: estudos de caso e workshops) – teste de clareza, aplicação, 

ajuste e correção da ferramenta.  

 Etapa 5: materialização física da ferramenta – configuração formal final da 

ferramenta – realização de esboços e testes da ferramenta física por meio de 

mockups, testes de uso, testes de diagramação, teste de leitura da 

ferramenta, digitalização da ferramenta, testes de impressão e impressão 

final; 

 

A seguir, serão descritas as cinco etapas da Fase 2.  

 

3.2.1. FASE 2 - Etapa 1: GODP como ponto de partida da Ferramenta 

 

O objetivo desta etapa foi definir uma metodologia de projeto que oferecesse a base 

para o desenvolvimento da ferramenta voltada para a experiência do usuário. Desta forma, 

selecionou-se o Guia de Orientação para o Desenvolvimento de Projetos (GODP), por ter uma 

abordagem de projeto centrada no usuário e por ser a metodologia de projeto utilizada no 

NGD-LDU. Assim, a partir do GODP foram definidas as etapas de incorporação da Ferramenta 

e a subdivisão da experiência do usuário a ser abordada pela ferramenta nos blocos Produto, 

Usuário e Contexto (PUC), os quais provém da metodologia GODP e são utilizados para 

organizar os dados ao longo do projeto. Ao longo da construção da problemática desta 

pesquisa, pode-se chegar na seguinte construção de que a união dos três blocos (Produto, 

Usuário e Contexto) resultam na Experiência (Blocos de Referência da Experiência). Na Figura 

32 é possível observar os momentos, a distribuição e descrição das etapas da metodologia 

GODP, bem como os Blocos de Referências. 
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Figura 33: GODP e Blocos de Referência da Experiência. 

 
Fonte: o autor com base em Merino, 2016. 

 

Por fim, com base na metodologia GODP e no referencial teórico levantado, foram 

identificadas as relações entre a Gestão de Design, Métodos de Design e a Experiência do 

Usuário, culminando com a proposta de uma base conceitual para o desenvolvimento da 

Ferramenta voltada para experiência do usuário.  

  



106 
 

3.2.2. FASE 2 - Etapa 2: Identificação dos elementos que compõem a Experiência  

 

Dando sequência às atividades da Etapa 1, a Etapa 2 teve como objetivo identificar 

os elementos que compõem a Experiência. Essa etapa foi baseada nas informações obtidas na 

Revisão da Literatura na Fase 1 e consistiu na análise dos resultados dessas revisões para dar 

aporte para a definição dos Aspectos da Experiência do Usuário. Foram confrontados os 

conceitos de Experiência do Usuário usados pelos autores levantados, e analisados os 

elementos usados por esses autores para compor, avaliar ou definir a Experiência do Usuário.     

Paralelamente foram observadas metodologias de Design que possuem abordagens 

que se aproximam da Experiência do Usuário e ferramentas/instrumentos utilizados em 

projetos que envolvam a Experiência do Usuário. Também foram levantados os objetivos 

dessas metodologias, ferramentas e instrumentos, funcionalidade, dados coletados e 

resultados alcançados.  

 
3.2.3. FASE 2 - Etapa 3: Organização e categorização dos elementos da Experiência (quatro 

aspectos) 
 

Fundado na identificação dos elementos que compõem a experiência do usuário, 

Etapa 3 teve como objetivo organizar e categorizar esses elementos que compõem a 

experiência do usuário. Desta forma, os dados obtidos na Etapa 2 foram organizados em uma 

tabela e correlacionados conforme a natureza e similaridade. Assim, definiu-se a organização 

dos elementos nos 4 Aspectos da Experiência (Aspecto Sensorial, Aspecto Emocional, 

Aspecto Simbólico e Aspecto Prático). Para determinar o arranjo dos elementos que 

compõem a experiência do usuário, usou-se como base nesta etapa os autores Desmet e 

Hekkert (2007) e Lobach (2001), onde ponderou-se as classificações que estes autores trazem 

relacionadas às funções e aos atributos dos produtos.  
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3.2.4. FASE 2 - Etapa 4: Pesquisa de Campo 

 

A Etapa 4 teve como objetivo a formulação e teste da ferramenta com base nos 

quatro Aspectos da Experiência do Usuário. Para alcançar o objetivo, divide-se essa etapa em 

2 passos: 

 

 Passo 1: aplicação de questionário online 

 Passo 2: aplicação de 3 workshops 

 

3.2.4.1. Passo 1: Avaliação dos Aspectos da Experiência - Coleta com Designers 

 

O Passo 1 teve como objetivo aplicar questionários online (Apêndice E) por meio da 

plataforma Google Forms com designers e pesquisadores da área de Design no intuito de 

avaliar os quatro Aspectos da Experiência do Usuário (Aspecto Sensorial, Aspecto Emocional, 

Aspecto Simbólico e Aspecto Prático). Antes de prosseguirem para o questionário online, foi 

solicitado aos participantes que assinassem online o Termo de Consentimento Livre e 

Esclarecido e o Termo de Consentimento para uso de Imagem e Voz (Apêndice F). 

Por meio do questionário, buscou-se entender a relação desses profissionais com a 

Experiência do Usuário durante a prática projetual. Também se averiguou as ferramentas e 

metodologias que esses designers utilizam. Por fim, analisou-se a percepção e entendimento 

por esses profissionais quanto aos quatro Aspectos da Experiência. Essa última parte consistiu 

no alinhamento do Aspectos da Experiência com 3 fases genéricas do processo de 

desenvolvimento de projeto de Design (Fase 1: pré-desenvolvimento; Fase 2: 

desenvolvimento; Fase 3: pós-desenvolvimento). 

 

3.2.4.2. Passo 2: Estudo de Caso e Workshops 

 

O Passo 2 consistiu em aplicar quatro estudos de caso como base para formulação e 

teste da ferramenta. Segundo Ventura (2007), a partir de um estudo de caso se supõe que se 

pode adquirir conhecimento do fenômeno estudado a partir da exploração intensa de um 

único caso. Desta forma, optou-se pelo uso de estudos de casos como meio de pesquisa para 

o desenvolvimento da ferramenta. Assim, o primeiro estudo de caso (A) serviu como ponto 
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de partida para a construção do escopo da ferramenta; e os outros três estudos de caso foram 

usados como forma de teste, aplicação e ajuste da ferramenta, por meio da aplicação de três 

workshops (W1, W2 e W3). Nos três workshops realizados os participantes receberam para 

assinar 2 vias dos Termo de Consentimento Livre e Esclarecido e o Termo de Consentimento 

para uso de Imagem e Voz (Apêndice F), previamente assinados pelo pesquisador responsável. 

Os procedimentos adotados nesta etapa são apresentados na Figura 34. 

 

Figura 34: Procedimentos adotados Passo 2. 

 
Fonte: elaborado pelo autor. 

  

O primeiro estudo de caso (A) consistiu no estudo do redesign de um serviço usando 

os quatro Aspectos da Experiência como lentes10 de análise. O objetivo foi identificar os 

conceitos de cada um dos quatro aspectos da experiência no serviço analisado. Esta análise 

foi feita de forma individual pelo próprio autor por meio digital. 

 
10 O dicionário (AURÉLIO, 2004) define lentes como dispositivos óticos utilizados no cotidiano em óculos, lupas, 
câmeras fotográficas, filmadoras, telescópios, e tem propriedades de ampliação da imagem e melhora de nitidez, 
isto é, facilitar e melhorar para que algo seja visto com mais clareza. Esse conceito também é utilizado 
academicamente como forma de fazer alusão a uma forma de se observar e analisar algo, olhar através, 
direcionar o foco. Assim, se debruçando nesse conceito, adota-se o termo lentes para se referir a ferramenta 
desenvolvida, dado o seu objetivo de uso como forma de se avaliar e analisar algo, direcionar o foco para algo, 
que neste caso é a Experiência do Usuário.  
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Optou-se pela análise de alguns estudos de casos presentes nessa tese a realização 

de workshops. Zeiler (2018) aponta que a realização de workshops ou oficinas, fornece um 

ambiente adequado para testar abordagens de projeto, pois é possível reunir um grupo de 

participantes em um tempo relativamente curto, permitindo a repetição da mesma tarefa e a 

comparação de diferentes equipes de projeto e seus resultados. 

Para esboçar a ferramenta, testar o funcionamento e a clareza, aplicou-se um 

workshop (W1) com membros de uma empresa Júnior de Design da Universidade do Estado 

de Santa Catarina. O objetivo desse workshop foi esboçar o funcionamento da ferramenta e 

testar a clareza dos Aspectos da Experiência. Nele foi apresentado o mesmo estudo de caso 

(A) mencionado anteriormente, e explanado sobre quatro Aspectos da Experiência. A partir 

disso, foram criados cenários de projetos tendo como ponto de partida os Blocos de 

Referência da Experiência (elaborado pelo autor com base em Merino, 2016) e as lentes dos 

Aspectos da Experiência do Usuário. 

Seguindo a série de testes e ajustes da ferramenta, aplicou-se outros dois workshops 

(W2 e W3) em momentos diferentes em uma disciplina de Design Experiencial com alunos do 

curso de Design da Universidade Federal de Santa Catarina. O workshop W2 teve como 

objetivo testar e ajustar a ferramenta, observar a utilização dos Blocos de Referência da 

Experiência e o blueprint como forma de mapear a experiência. No W2, os participantes foram 

divididos em grupos e foi apresentado um estudo de caso com uma problemática a ser 

investigada e solucionada, utilizando um Blueprint do serviço como forma de mapear a 

experiência. Foi utilizado os Blocos de Referência da Experiência (elaborado pelo autor com 

base em Merino, 2016) como guia de referência da experiência do usuário a ser proposta pelos 

participantes do workshop. Os Aspectos da Experiência foram usados como lentes para análise 

da experiência. 

No workshop W3 aplicado na disciplina, teve-se como objetivo testar e ajustar a 

ferramenta, observar a utilização dos Blocos de Referência da Experiência e o canvas para 

mapeamento da experiência. Neste workshop, os estudantes novamente organizados em 

grupos deveriam considerar os quatro Aspectos da Experiência e apontar a presença deles ao 

longo da jornada de um usuário de um serviço. Para realizar a análise desse estudo de caso, 

foi criado um canvas para mapeamento da jornada e a experiência do usuário. Por meio do 

canvas, a jornada do usuário do serviço foi pré-estabelecida pelo pesquisador. O canvas com 

a jornada já mapeada foi fornecido aos participantes, e sugerida a identificação dos Blocos de 
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Referência da Experiência desse serviço para auxiliar na análise da experiência.  Após a análise, 

realizou-se a mediação de uma discussão entre os grupos sobre os Aspectos da Experiência 

observados e identificados. Realizada a mediação e discussão com os participantes, foi 

aplicado um questionário pós-utilização dos quatro aspectos da experiência como ferramenta 

de suporte de análise da experiência do usuário. 

 

3.2.5. FASE 2 – Etapa 5: Configuração final da Ferramenta 

 

Por fim, a Etapa 5 teve como objetivo a materialização física da ferramenta. Para 

atingir esse objetivo, com base nas aplicações e observações realizadas na pesquisa de campo 

(Etapa 4), fez-se a análise das informações colhidas, as correções e ajustes necessários. Em 

seguida, foram realizados esboços e testes formais da Ferramenta física. Por meio de 

protótipos, foram realizados testes de uso, diagramação, leitura da Ferramenta para culminar 

na alternativa final da ferramenta.  

Paralelamente foi desenvolvida a marca para sinalizar a Ferramenta e demais 

materiais relacionados. Por último, fez-se a digitalização da ferramenta utilizando o software 

Adobe Illustrator, testes de impressão, impressão final e recorte da Ferramenta por meio de 

uma máquina de corte a laser. 

 

3.3. FASE 3 – Apresentação e Aplicação da Ferramenta 

 

A Fase 3 (Figura 35) teve como objetivo apresentar o funcionamento da Ferramenta 

e aplicar os Aspectos da Experiência do Usuário como lentes de análise em um contexto de 

uso real de um produto, serviço e interface. A partir dessa análise se obteve dados com relação 

a percepção de uso da Ferramenta e determinou-se diretrizes de projeto a partir do uso dos 

Aspectos como lentes.  

Para cumprir com o objetivo dessa Fase, foi realizada a apresentação final da 

Ferramenta. Por fim, realizou-se a aplicação da Ferramenta em um caso real. Para isso, optou-

se por utilizar um caso que contemplasse tanto uma interface digital, quanto um serviço e um 

produto físico. A aplicação ocorreu a partir do registro de todas as etapas envolvidas da 

experiência de consumo selecionada, desde ações pré-consumo, consumo e pós consumo. Os 
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registros ocorreram por meio de anotações, fotos, vídeos, prints de telas, testes de uso e 

protocolo Think Aloud ou Pensar em Voz Alta. 

 

Figura 35: Fase 3: Apresentação e Aplicação da Ferramenta. 

 
Fonte: elaborado pelo autor. 

 

O Think Aloud, é um método no qual o sujeito é solicitado a falar em voz alta durante 

a solução de um problema ou execução de uma tarefa (Jaspers, Steen, Van Den Bos & Geenen, 

2004). Ericsson e Simon (1993) apontam que o protocolo consiste em um relatório oral do 

conteúdo da memória de curto prazo e representa um traçado dos processos cognitivos que 

as pessoas apresentam ao realizarem uma tarefa. Ou seja, o indivíduo verbaliza seus 

pensamentos sem descrever ou explicar o que está fazendo - ele simplesmente verbaliza as 

informações que presta atenção ao gerar a resposta (Ericsson & Simon, 1993).  

Em um segundo momento, foi feita uma plotagem do canvas criado para o 

mapeamento das experiências para ser usado no mapeamento da experiência analisada. 

Desta forma utilizou-se o canvas para mapear a jornada da experiência do usuário, todas as 

etapas, subetapas, touchpoints (evidências físicas), sentimentos, emoções, sensações, 

pensamentos etc.  
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Realizado o mapeamento, utilizou-se as lentes dos Aspectos para analisar a 

experiência e identificar os quatro aspectos da experiência (Sensorial, Emocional, Simbólico 

e Prático) ao longo da jornada do usuário. Verificou-se os aspectos mais presentes e menos 

presentes e possíveis lacunas a partir dessa análise. Por fim, identificou-se pontos de 

fragilidade e diretrizes para a melhora da experiência. A Figura 36 a seguir ilustra o processo 

de criação da ferramenta.  

 

Figura 36: Processo de criação da Ferramenta. 

 
Fonte: elaborado pelo autor. 

 

3.4. Aspectos éticos da pesquisa 

 

Para realização desta pesquisa, o projeto de pesquisa foi tramitado  pelo Comitê de 

Ética em Pesquisa com Seres Humanos (CEPSH) da Universidade Federal de Santa Catarina, 

mediante parecer consubstanciado emitido no dia 18 de setembro de 2019, n° 3.582.119 

Conforme prevê o projeto, todos os participantes das coletas de dados foram informados 

sobre os objetivos, ricos e benefícios da pesquisa, sendo solicitada a assinatura nos Termos de 

Consentimento Livre e Esclarecido, tanto para os Workshops e o Questionários, e Uso de 

Imagem. 
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4. DESENVOLVIMENTO DA FERRAMENTA 
 

Este capítulo tem como finalidade apresentar o processo de Desenvolvimento 

Ferramenta, que corresponde a Fase 2 dos Procedimentos Metodológicos, englobando as 

cinco etapas de desenvolvimento da ferramenta. 

 
4.1. FASE 2 – Etapa 1: GODP como ponto de partida 

 
O processo de desenvolvimento da ferramenta teve como ponto de partida o Guia 

de Orientação para o Desenvolvimento de Projetos (GODP), proposto por Merino (2016). A 

metodologia do GODP tem abordagem de projeto centrada no usuário e compreende 8 etapas 

divididas em 3 momentos de projeto (inspiração, ideação e implementação).  

A metodologia GODP, conforme apresentado anteriormente, orienta a organização 

dos dados e informações ao longo do projeto em três Blocos de Referência: Produto, Usuário 

e Contexto. A partir disso, considerou-se que tudo que é projetado gera uma experiência a 

partir da interação produto-usuário (ELMANSY, 2014; MERINO, 2016). Assim, a ferramenta 

desenvolvida faz uso dos Blocos de Referência, ponderando a experiência como resultado da 

junção dos três elementos - Produto, Usuário, Contexto – (Figura 37), definidos como: 

 

Figura 37: Definição dos Blocos de Referência para as lentes EU. 

 
Fonte: o autor com base em Merino (2016). 

 

 PRODUTO: tudo aquilo que sai de um processo produtivo, podendo ser tanto um 

serviço, quanto um bem de consumo ou uma interface digital (SANTOS, 2000). 
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 USUÁRIO: aquele que utiliza algo; que tem o direito de uso; que frui as utilidades da 

coisa; cada indivíduo que faz uso de um serviço coletivo, público ou privado

(MICHAELIS, nd) 

 CONTEXTO: o ambiente de uso do produto, no qual a interação do produto com o 

usuário acontece (atividade + ambiente) (COOK; POLGAR, 2015; WHO, 2016).  

 EXPERIÊNCIA: o resultado da interação usuário-produto/serviço/interface, e confere 

benefícios práticos (percepção do usuário em relação à usabilidade e eficiência), 

hedônicos (percepção do usuário em relação aos prazeres sensoriais) emocionais 

(percepção do usuário em relação a afeições e emoções) e estéticos (percepção do 

usuário em relação ao visual) (JORDAN, 2000; DESMET, 2003; HASSENZAHL, 2004; 

HASSENZAHL, 2010). 

 

Assim, a partir do GODP foram definidas que em todas as 8 etapas que compõem o 

Guia é possível a incorporação da ferramenta, e o uso da subdivisão interna nos blocos 

Produto, Usuário, Contexto e Experiência para organização das informações. Em seguida 

partiu-se para a elaboração dos elementos que compõem a experiência do usuário que vieram 

a compor a ferramenta final. 

 

4.2. FASE 2 – Etapa 2: Identificação dos elementos que compõem a Experiência  
 

A Etapa 2 teve como objetivo a identificação dos elementos (aspectos) que compõem 

a experiência do usuário. Foi feita uma análise dos resultados obtidos na Revisão da Literatura 

na Fase 1 (Tabela 3, página 33). Foram confrontados os conceitos de Experiência do Usuário 

usados pelos autores levantados, e analisados os elementos usados por esses autores para 

compor, avaliar ou definir a Experiência do Usuário. Desta forma criou-se uma tabela (Tabela 

6, página 91) com a síntese da composição da experiência do usuário de acordo com alguns 

autores abordados no aporte teórico criado a partir das revisões (Figura 38). 
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Figura 38: Síntese da composição da Experiência. 

 
Fonte: elaborado pelo autor 

 

Observou-se os apontamentos dos autores destacados e estabeleceu-se relação 

entre as diferentes composições da Experiência do Usuário abordadas por esses autores; 

conclui-se que alguns elementos estão conexos e/ou tratam na sua essência da mesma coisa. 

A partir dessa análise, definiu-se que para referir-se aos elementos definidos que compõem a 

experiência do usuário e utilizados na ferramenta, se utilizará o termo Aspectos da 

Experiência do Usuário. Assim sendo, como forma de compor a experiência do usuário, 

dividiu-se os aspectos em Aspectos Sensoriais, Emocionais, Simbólicos e Práticos, 

alicerçando-se nos autores Desmet e Hekkert (2007) e Lobach (2001), considerando funções 

e atributos dos produtos (Figura 39).  
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Figura 39: Relação entre Funções, Atributos e Aspectos da Experiência. 

 
Fonte: elaborado pelo autor 

 

Também se realizou a análise de metodologias de Design, ferramentas e 

instrumentos. Com base nessas informações e análises construiu-se o seguinte diagrama 

(Figura 40) para representar as relações estabelecidas e que serviram como alicerce para a 

proposição da ferramenta. Conforme representado na figura, a Gestão de Design aparece na 

parte externa como uma abordagem englobando os métodos de Design como ferramenta 

para a prática projetual, e a Experiência do Usuário aparecendo mais internamente como algo 

inerente ao uso do produto em desenvolvimento, podendo por fim, ser composta por quatro 

Aspectos: Sensorial, Emocional, Simbólico e Prático. 
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Figura 40: Diagrama de relações –  
Gestão de Design x Prática Projetual de Design x Experiência do Usuário. 

 
Fonte: elaborado pelo autor. 

 

4.3. FASE 2 – Etapa 3: Organização e categorização dos Aspectos da Experiência 
 

Após a identificação dos elementos que compõem a experiência do usuário na Etapa 

2, na Etapa 3 organizou-se e categorizou-se os Aspectos que compõem a Experiência em 

quatro quadros, que foram denominados como lentes. Para chegar nessas quatro lentes, os 

aspectos foram organizados em uma tabela e correlacionados conforme a natureza e 

similaridade, seguindo o arranjo determinado pelas usadas por Desmet e Hekkert (2007) e 

Lobach (2001), como mencionado anteriormente.  

Para melhor explicar o que significa cada lente, incluiu-se conceitos que estão 

relacionados com cada um dos aspectos. Esses conceitos foram embasados na 

Fundamentação Teórica desta tese. Também foram incluídos exemplos para ilustrar os 

significados explicitados em cada aspecto (Figura 41).  
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Figura 41: Lentes dos Aspectos da Experiência. 

 
Fonte: elaborado pelo autor.  

 

4.4. FASE 2 – Etapa 4: Pesquisa de Campo 

 

Na Etapa 4 foi realizada a formulação e teste da ferramenta com base nos quatro 

Aspectos da Experiência do Usuário já organizados nas lentes. Conforme mencionado no 
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Capítulo 3, essa etapa foi dividida em 2 passos: Passo 1 - questionário online; Passo 2 - 

aplicação de 3 workshops. 

 

4.4.1.  Passo 1: Avaliação dos Aspectos da Experiência - Coleta com Designers 

 

A aplicação dos questionários online (Apêndice E) ocorreu por meio da plataforma 

Google Forms com profissionais da área do Design permitiu entender o perfil desses 

participantes, bem como analisar como a Experiência do Usuário é percebida por esses 

profissionais e como os quatro aspectos da experiência eram abrangidos. A coleta tratou sobre 

os procedimentos metodológicos de projeto utilizados por designers, as subdivisões desses 

procedimentos metodológicos e sobre o entendimento desses designers com relação a 

Experiência do Usuário durante o desenvolvimento de projeto. Também se pode averiguar se 

a experiência do usuário é considerada durante o processo e como é considerada. 

Foram obtidas 42 respostas, com destaque para profissionais voltados para a área de 

produto, totalizando 32 respostas (76,5%). A maioria dos participantes possuíam mestrado 

como nível de especialização 28 respostas (66,7), conforme a Figura 42. 

Foram observados quais aspectos da experiência tinham maior relação com 

diferentes etapas de desenvolvimento de projeto. Foram consideradas que, genericamente, 

no desenvolvimento de um projeto pode-se identificar 3 fases de projeto: FASE 1: PRÉ-

DESENVOLVIMENTO (Fase inicial de pesquisas, levantamentos e análises); FASE 2: 

DESENVOLVIMENTO (Fase de geração de requisitos, conceitos e criação); FASE 3: PÓS-

DESENVOLVIMENTO (Fase executiva, protótipos, teste e implementação). Assim, foram 

relacionados diferentes aspectos com diferentes fases de projeto, como mostra a Figura 43. 

Na Fase 1 de projeto, os Aspectos Simbólico e Emocional são os que mais foram 

mencionados nas respostas, aparecendo em, respectivamente, 39 (92,3%) e 36 (84,6%) 

respostas.  Já na Fase 2 de projeto, os Aspectos Simbólico e Prático são os que mais 

apareceram nas respostas, sendo ambos mencionados em 39 (92,3%) das respostas.  Por fim, 

na Fase 3 de projeto, os Aspectos Sensorial e Prático foram os mais mencionados, aparecendo 

em, respectivamente, 32 (76,9%) e 42 (100%) respostas.   
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Figura 42: Questionário online – respostas perfil designers. 

 
Fonte: elaborado pelo autor 

 

Figura 43: Questionário online - Relação dos Aspectos com Fases de projeto. 

 
Fonte: elaborado pelo autor 
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Também foi solicitado aos participantes que listassem diferentes ferramentas, 

técnicas e métodos que utilizavam e que julgavam estar relacionados com cada aspecto da 

experiência no processo de desenvolvimento de projeto. Nas Figuras 44, 45, 46 e 47 a seguir 

foram compiladas e transcritas algumas das respostas obtidas.  

 
Figura 44: Questionário online - Ferramentas, técnicas e métodos listados (Sensorial) 

 
Fonte: elaborado pelo autor. 

Figura 45: Questionário online - Ferramentas, técnicas e métodos listados (Emocional) 

 
Fonte: elaborado pelo autor. 

  



123 
 

 

Figura 46: Questionário online - Ferramentas, técnicas e métodos listados (Simbólico). 

 
Fonte: elaborado pelo autor. 

 

Figura 47: Questionário online - Ferramentas, técnicas e métodos listados (Prático). 

 
Fonte: elaborado pelo autor. 

 

A partir da coleta com Designers ficou notório que diferentes fases de projeto 

apresentaram diferentes aspectos da Experiência como “mais importantes”. Desta forma 

atribuiu-se a seguinte relação das fases com os Aspectos da Experiência:   

 

 Fase 1: Simbólico e Emocional 

 Fase 2: Simbólico e Prático 

 Fase 3:  Prático e Sensorial 
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Além disso foram apontadas ferramentas que se baseiam na percepção do usuário 

ou que tenham o usuário como centro: think aloud; focus group; jornada do usuário; testes 

ergonômicos, prototipagem. Contudo, não foram apresentadas ferramentas com foco 

principal na experiência, ou que atribuíssem peso/valor para algum aspecto específico da 

Experiência do Usuário. Bem como, também não foram apresentadas ferramentas que 

orientem o projetista na consideração da experiência do usuário durante a projetação. 

 

4.4.2.  Passo 2: Estudo de Caso e Workshops 

 
4.4.2.1. Estudo de Caso: Whole Food Market 

 
O estudo de caso foi realizado pelo autor e teve como objetivo analisar o caso de 

redesign da Experiência do serviço prestado por uma rede de supermercados multinacional 

com origem nos Estados Unidos, A Whole Food Market. A empresa é uma rede que 

comercializa produtos naturais, orgânicos ou sem conservantes, saborizadores, corantes e 

gorduras artificiais. É a maior rede do gênero e inspirou o surgimento de outras empresas no 

mundo como a Mundo Verde e Eataly. Contudo antes de despontar nesse nicho no mercado 

americano, a empresa passou por problemas financeiros por conta do serviço oferecido, por 

isso passou por um reposicionamento cujo qual passou a considerar experiência vivenciada 

pelos seus usuários na utilização dos seus serviços (BRUNNER; EMERY, 2010). Segundo o 

estudo de caso, o reposicionamento aconteceu a partir dos seguintes problemas identificados: 

 

 Serviço defasado 

 Baixa qualidade nos produtos oferecidos 

 Baixo índice de fidelização do cliente 

 Crescimento do consumo de alimentos orgânicos e necessidade de segmentação do 

orgânico e não orgânico. 

 

Por conta disso, a rede teve a experiência repensada e projetada, na qual buscou-se 

dialogar com os usuários e oferecer uma experiência significativa em diversos níveis como o 

serviço prestado na loja e serviços complementares, oferecimento de cursos de culinária, 

preocupação com a experiência do colaborador, valorização do produtor local, interação 

online por meio de sites e aplicativos etc. (Figura 48 e Figura 49) (BRUNNER; EMERY, 2010).   
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Figura 48: Serviços da Whole Food Market. 

 
Fonte: Whole Food Market. [Site institucional]. Disponível em: https://www.eu.wholefoodsmarket.com/ e 

https://www.instagram.com/wholefoods/ Acesso em: 25 agosto 2019. 

 

Figura 49: Vídeos sobre posicionamento da Whole Food Market. 

                    
QRCODE 1                                                        QRCODE 2 

Fonte: Whole Food Market. [Canal institucional]. Disponível em: 

https://www.youtube.com/user/WholeFoodsMarket. Acesso em: 25 agosto 2019. 

 

A partir do caso apresentado por Brunner e Emery (2010) e informações obtidas nas 

mídias sociais da empresa Whole Food Market (website, Instagram, Canal do Youtube), fez 

uma análise da experiência proposta no serviço da Whole Food Market.  

A análise realizada se baseou nas lentes dos quatro aspectos da experiência, onde 

buscou-se identificar os conceitos de cada aspecto e desta forma obteve-se o seguinte quadro 

(Figura 50) de síntese da experiência analisada: 
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Figura 50: Aspectos da Experiência da Whole Food Market. 

 
Fonte: elaborado pelo autor. 

 

A subdivisão da experiência nas quatro lentes auxiliou na observação da experiência 

oferecida pela empresa como um todo. Segundo Munari (2008), ao explicar o método 

cartesiano, que remete à filosofia de René Descartes, o autor aponta que para melhor resolver 

um problema é necessário dividi-lo em tantas partes quantas fossem necessárias; e que se 

deve conduzir o problema considerando as partes mais simples e fáceis até o conhecimento 

dos mais compostos. Assim, a partir dos autores elencados para fundamentar cada lente dos 

quatro aspectos da experiência na Etapa 3, organizou-se as características do serviço da Whole 

Food com intuito de enaltecer os atributos observados na experiência proposta pela empresa. 

Desta forma, pode-se ponderar particularidades de toda experiência de acordo com cada 

aspecto, o que facilita e torna a análise da experiência mais palpável ao esmiuçá-la.  

 

4.4.2.2. Workshop 1: Avaliando a utilização dos Aspectos da Experiência 

 

No primeiro workshop realizado nesta pesquisa e que ocorreu em 2019, antes da 

pandemia da COVID-19, avaliou-se a utilização das lentes dos quatro Aspectos da Experiência. 

A oficina foi realizada com uma empresa júnior de Design da Universidade Estadual de Santa 

Catarina (Figura 51). Na ocasião foi realizada uma apresentação sobre os conceitos de 
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Experiência do Usuário, o que engloba e aspectos que contempla. Também foi realizada a 

aplicação de uma dinâmica de elaboração de cenários de projetos e atendimento ao cliente 

com base nos quatro aspectos da experiência: Sensorial, Emocional, Simbólico e Prático. 

Primeiramente foi apresentado o estudo de caso do Whole Foods Market como 

exemplificação da organização das informações um quadro com os quatro Aspectos da 

Experiência. 

 

Figura 51: Workshop empresa Jr. – Avaliando a utilização dos quatro aspectos. 

 
Fonte: elaborado pelo autor. 

 

Em um segundo momento foi solicitado aos participantes que identificassem os 

Blocos de Referência da Experiência da empresa Júnior e em seguida pensassem nos processos 

de desenvolvimento de projetos e como eles poderiam melhorar com base nos quatro 

aspectos da experiência.  

Como resultado do workshop, ficou notório a pertinência da utilização dos Blocos de 

Referência da Experiência como guia inicial para se arrazoar a experiência projetada 

(desejada). Também se observou a relevância da consideração dos Aspectos da Experiência 

nos processos de desenvolvimento de projeto em uma empresa. A utilização dos Aspectos da 

Experiência mostrou-se ser uma forma de “pensar na experiência por partes”. Por fim, 
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identificou-se a necessidade de ajustes na utilização das lentes, constatando ser preciso a 

utilização de um meio para se organizar e visualizar as etapas do processo (etapas de projeto). 

Desta forma, determinou-se que para os passos seguintes, seria necessária a utilização de 

alguma técnica ou ferramenta para mapear a experiência do usuário, como por exemplo o 

blueprint, mapa da jornada do usuário, mapa da experiência.    

 

4.4.2.3. Workshop 2: Mapeando os Aspectos da experiência do usuário 

 
Após o refinamento dos modos de aplicação das Lentes dos Aspectos da Experiência no 

workshop anterior, realizou-se um novo workshop, que ocorreu em 2019 antes da pandemia 

da COVID-19,  agora com alunos da disciplina de Design Experiencial do curso de Design da 

Universidade Federal de Santa Catarina (Figura 52). 

 

Figura 52: Workshop mapeando os Aspectos da Experiência. 

 
Fonte: elaborado pelo autor. 

 

Nesta coleta se pode observar um possível meio de análise e mapeamento da 

experiência com base nos quatro aspectos adotados pelos participantes. Na ocasião os alunos 

tinham como objetivo pensar na experiência do usuário ao utilizar o serviço de um 
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supermercado comprando alguns produtos e a partir dessas observações, propor melhorias 

na experiência desse usuário no uso desse serviço. Para isso os alunos foram divididos em três 

equipes, e em um primeiro momento, cada equipe teve que elaborar o bloco referência 

(Merino, 2016) dessa experiência, pontuando o produto utilizado, o usuário, o contexto e 

como eles previam que seria essa experiência.  

Em um segundo momento, com base no bloco referência elaborado, tiveram que 

elaborar um Blueprint do serviço utilizado por esse usuário, mapeando sua jornada, atores 

envolvidos no processo e touchpoints (pontos de contato).  

Em terceiro, a partir do Blueprint, tiveram que considerar as quatro lentes dos 

aspectos da Experiência (Sensorial, Emocional, Simbólico e Prático), apontando onde esses 

aspectos se faziam presentes, bem como a intensidade em que se faziam presentes (Figura 

53). Por fim, com base nos aspectos pontuados, propuseram melhorias na experiência do 

usuário utilizando o serviço do supermercado.  

Pode-se observar nessa coleta que a identificação dos Blocos de Referência da 

Experiência auxiliou na construção do Blueprint do serviço de supermercados a ser utilizado. 

O bloco serviu como referência para que os alunos pudessem ponderar e consideram os 

elementos do Blueprint. Contudo a construção do Blueprint em si se mostrou morosa e mais 

complexa do que o previsto por possuir muitas informações a serem consideradas. Assim, na 

etapa seguinte que envolvia a consideração dos quatro aspectos da experiência acabou tendo 

foco e tempo menor do que o pretendido, e, portanto, ficando perceptível a possibilidade de 

maior aprofundamento nos quatro aspectos para a obtenção de resultados mais relevantes. 

Apesar disso, a consideração dos quatro aspectos da experiência mostraram-se ser 

um instrumento de auxílio para que os estudantes pudessem observar diferentes perspectivas 

do serviço estudado e apontar melhorias para a experiência em níveis distintos (sensorial, 

emocional, simbólico e prático). Assim, como proposição de melhora para construção e testes 

seguintes, foi apontada a utilização de ao invés de um Blueprint como forma de mapear o 

serviço e a experiência, a utilização de uma forma simplificada de mapeamento do 

produto/serviço. Portanto, definiu-se a necessidade de estruturação de um canvas para 

mapear a experiência. 
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Figura 53: Workshop utilização dos Aspectos da Experiência. 

 
Fonte: elaborado pelo autor. 

 

Conforme apresentado no Referencial Teórico, existem diferentes diagramas, ou 

formas de se mapear a jornada do usuário. Para contemplar a necessidade identificada ao 

longo das coletas, criou-se um Canvas de Mapeamento da Experiência (Figura 54) com base 

nos mapas da experiência trazidos por Kalbach (2017) e no Final Customer Journey Map de 

Balderson (2019). O canvas criado coleta informações como: Empresa/Marca analisada; 

Informações do Usuário (foto, descrição, objetivos, expectativas); Ações principais de uso do 

produto/serviço; Descrições das ações; Evidências físicas (touchpoints); Emoções/Humor 

(oscilações entre emoções positivas, neutras e negativas). Todas essas informações são 

separadas em situações pré-consumo, durante o consumo e pós-consumo.  
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Figura 54: Canvas para Mapeamento da Experiência. 

 
Fonte: elaborado pelo autor com base em Kalbach (2017) e Balderson (2019). 

 

4.4.2.4. Workshop 3: Uber 

 

O terceiro workshop, que ocorreu em 2019 antes da pandemia da COVID-19, foi 

realizado com os alunos da disciplina de Design Experiencial do curso de Design da UFSC, e 

envolveu um estudo de caso relacionado à experiência de uso do serviço na área do transporte 

privado urbano, denominado UBER. Na ocasião foi realizada uma dinâmica de grupo na qual 

os alunos tinham como objetivo, a partir da identificação dos Blocos de Referência da 

Experiência e uma experiência de uso do serviço de transporte UBER previamente mapeada 

pelo autor no Canvas para Mapeamento da Experiência (Figura 55), considerar as quatro 

lentes dos aspectos da experiência e identificar a presença desses aspectos ao longo da 

jornada do usuário. Os alunos tiveram 30 minutos para analisar o Canvas com a experiência 

mapeada, e a partir dele, identificar os quatro aspectos da experiência presentes nas etapas 

da utilização do serviço. Após essa análise, o pesquisador fez a mediação de uma discussão 

entre os grupos sobre os aspectos identificados. Os grupos puderam ponderar cada ponto da 

jornada e apontar sua perspectiva para cada momento vivenciado pelo usuário do UBER. 
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Figura 55: Blocos de Referência da Experiência e Canvas da Experiência UBER. 

 
Fonte: traduzido e adaptado de Kalbach (2017) e Balderson (2019). 

 

Após feitas as considerações, foi solicitado que cada grupo observasse as análises 

realizadas e os aspectos da experiência apontados, e a partir disso, propusessem melhorias 

e/ou diretrizes de projeto para a Jornada do Usuário do Uber (Figura 56). Os grupos 

observaram dentro dos momentos da jornada, a partir da percepção dos aspectos que se 

mostravam deficientes, para que pudessem propor melhorias e diretrizes. Desta forma, ficou 

perceptível que os aspectos auxiliaram as equipes a se voltar para o produto (serviço) e 

observar a experiência de forma fragmentada e assim buscar contemplar diferentes aspectos 

dessa experiência.  
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Figura 56: Workshop análise dos aspectos da Experiência Uber 1. 

 

 
Fonte: elaborado pelo autor. 

 

A partir da identificação feita pelos grupos dos aspectos da experiência no Canvas de 

Mapeamento da Experiência, observou-se que diferentes fases da jornada apresentaram 

diferentes aspectos da experiência com maior incidência. Por outro lado, apesar das 

definições para cada aspecto da experiência, percebeu-se a dificuldade dos grupos em 

associar os aspectos da experiência aos momentos da jornada, para assim poder analisar a 

presença certo aspecto da experiência em determinada parte da jornada de consumo do 

serviço (experiência de uso do serviço do Uber). A Figura 57 ilustra o recorte de uma etapa da 

experiência de uso do Uber e dois canvas utilizados por duas equipes para analisar a partir das 

Lentes dos Aspectos da Experiência.  
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Figura 57: Workshop análise dos Aspectos da Experiência Uber 2. 

 

 
Fonte: elaborado pelo autor. 

 

Ao final do workshop foi aplicado um questionário (Apêndice G) com os participantes 

para que eles pudessem avaliar o uso das lentes. Ao total participaram da oficina 9 alunos, 

sendo 6 deles homens e 3 mulheres. A faixa etária dos participantes ficou entre 20 e 24 anos, 

sendo a maioria deles com 20 anos (34%), seguido de 21 e 22 anos (22%). A maioria dos 

estudantes se encontravam nas 5ª e 7ª fases representantes, sendo cada uma dessas fases 

representadas por 34% dos participantes. O número de projetos realizados pelos participantes 

ao longo da faculdade variou entre 1 e 7 projetos concretizados, sendo que a maioria ou 

realizou 6 projetos (33,5%) ou 4 projetos (33,5%), e o restante realizando 7 projetos (11%), 3 

projetos (11%) e 1 projeto (11%).  

Ainda no questionário mencionado, foram feitas 10 perguntas sobre as Lentes dos 

Aspectos da Experiência, e os participantes deveriam assinalar entre três alternativas: sim, 
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parcialmente e não. A Tabela 8 a seguir mostra o percentual obtido para cada uma das 

questões. 

Tabela 8: avaliação das lentes workshop 3. 

ID 
PERGUNTAS PERCENTUAL 

SIM PARC. NÃO 

C01 As Lentes dos Aspectos da Experiência do Usuário 
possuem linguagem clara, de fácil compreensão? 78% 22% 0% 

C02 Apresenta informações suficientes para o seu uso? 78% 22% 0% 

C03 Permitiu a compreensão da experiência de utilização 
do produto em questão? 100% 0% 0% 

C04 Ajudou na consideração da experiência do usuário 
ao longo do processo? 100% 0% 0% 

C05 Facilitou a coleta de informações sobre a experiência 
do usuário? 100% 0% 0% 

C06 Considerou itens que você normalmente não 
observaria? 89% 11% 0% 

C07 Possui uma estrutura satisfatória para analisar a 
experiência do usuário no processo de uso? 67% 22% 11% 

C08 
Você conseguiu analisar a experiência por meio de 
cada uma das quatro lentes dos aspectos da 
experiência? 

78% 22% 0% 

C09 As quatro lentes auxiliaram na proposição de 
melhorias e/ou diretrizes de projeto? 100% 0% 0% 

C10 Você achou prática e representativa a sua utilização 
em projeto? 100% 0% 0% 

Fonte: elaborado pelo autor. 
 
De maneira geral a avaliação das lentes foi satisfatória. Quanto à clareza da 

linguagem e informações para o funcionamento (C01 e C02), 78% responderam de forma 

positiva e outros 22% afirmaram ter linguagem e informações parcialmente claras e 

adequadas. Com relação ao auxílio no entendimento da experiência de utilização do produto 

e a consideração da experiência como um todo (C03 e C04), todos responderam de forma 

afirmativa (100%). 

 Em se tratando da observação e coleta das informações da experiência no sentido 

de facilitação processual (C05 e C06), 100% dos participantes consideraram que as lentes 
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facilitaram a coleta, porém 89% consideraram que as lentes consideraram itens que 

normalmente não considerariam (11% avaliaram como parcial).  

O quesito análise da experiência (C07 e C08), foi o qual obteve-se avaliações não tão 

positivas. 67% dos alunos consideraram que as lentes possuem estrutura satisfatória, 22% 

consideraram como estrutura parcialmente satisfatória e 11% consideraram insatisfatória. 

78% responderam que conseguiram analisar a experiência por meio de cada uma das lentes, 

e 22% conseguiram parcialmente.  

Por fim, avaliou-se a identificação de oportunidades/lacunas, proposição de 

melhorias e diretrizes, e utilização em projetos (C09 e C10). Em ambos os questionamentos 

todos os participantes avaliaram de forma positiva as quatros lentes dos aspectos da 

experiência.   

 

4.5. FASE 2 – Etapa 5: Configuração final da Ferramenta 
 

4.5.1. Materialização 
 

Após realizados os devidos refinamentos, realizou-se a formulação formal final da 

ferramenta, com base nas aplicações e observações realizadas na pesquisa de campo (Etapa 

4). Foram realizados esboços e testes da ferramenta física por meio de mockups, testes de 

uso, testes de diagramação, teste de leitura da ferramenta (Figura 58), e iniciou-se a 

digitalização da ferramenta, testes de impressão. Por último, fez-se a implementação de 

melhorias até alcançar a alternativa final da ferramenta.  
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Figura 58: Criação de mockups da Ferramenta. 

 
Fonte: elaborado pelo autor. 

 

Paralelamente foi atribuído o nome o nome final para as lentes da experiência, assim, 

foram nomeadas como EU Lentes da Experiência e desenvolvida a marca para sinalizar a 

ferramenta e demais materiais relacionados (Figura 59).  
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Figura 59: Versões da marca EU Lentes da Experiência. 

 
Fonte: elaborado pelo autor. 

 

Após realizados os devidos testes com os mockups da ferramenta, determinou-se a 

alternativa final de desenho da ferramenta. Para a criação do protótipo físico final da 

ferramenta, utilizou-se o software Adobe Illustrator para a criação das artes e o recorte final 

da ferramenta foi feita por meio de uma máquina de corte a laser (Figura 60). 

 
Figura 60: Criação de protótipo físico final da ferramenta. 

 
Fonte: elaborado pelo autor. 





140 
 

5. FASE 3: APRESENTAÇÃO E APLICAÇÃO DA FERRAMENTA 
 

Este capítulo compreende a Fase 3 dos Procedimentos Metodológicos e tem como 

objetivo a apresentação final da EU Lentes da Experiência e a aplicação da ferramenta em uma 

situação de mapeamento da experiência de um caso real de consumo de um produto. 

 
5.1. Apresentação da Ferramenta 
 

A EU Lentes da Experiência é uma ferramenta que visa auxiliar o projetista ou a 

equipe de projetos a considerar a experiência do usuário durante o processo de Design de um 

produto, serviço ou interface digital. Tendo em vista que as experiências abrangem uma gama 

de propriedades e métricas variadas, sendo particulares, efêmeras e subjetivas, dificultando 

sua categorização, definição e aferição, propõe-se que a EU Lentes da Experiência auxilie a 

analisar os aspectos que compõem a experiência do usuário na avaliação de produtos e 

serviços como forma de gerar diretrizes de projeto para a experiência do usuário. Por se tratar 

da análise e avaliação da experiência de uso, as lentes podem ser usadas tanto no 

desenvolvimento de novos projetos, análise de produtos, serviços ou interfaces digitais já 

existentes, ou processos de redesign.  

A ferramenta tem abordagem centrada no usuário e é composta pelas quatro lentes 

dos Aspectos da Experiência, e como ferramentas complementares tem-se os Blocos de 

Referência da Experiência e o Canvas de Mapeamento da Experiência do Usuário (elaborado 

pelo autor com base em Kalbach, 2017; Balderson, 2019).  

 

 Blocos de Referência da Experiência: são baseados a partir dos Blocos de 

Referência desenvolvidos por Merino (2014, 2016), juntamente com a 

metodologia GODP, para organização dos dados e informações ao longo do 

projeto. Considera que a junção do Produto, Usuário e Contexto gera-se uma 

Experiência. Desta forma, no processo de utilização das Lentes da 

Experiência, os Blocos de Referência da Experiência servem para orientar o 

projetista a partir da identificação preliminar das informações referentes ao 

Produto, Usuário, Contexto e Experiência pretendida.   

 Canvas de Mapeamento da Experiência do Usuário: é baseado em mapas da 

jornada do usuário, blueprint e mapas da experiência mapeia a experiência do 
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usuário a partir do registro das informações relacionadas às ações principais 

de uso do produto, serviço ou interface digital, descrições das ações; 

evidências físicas (touchpoints); e oscilações de emoções/humor do usuário.  

 Lentes dos Aspectos da Experiência: são quatro lentes para serem usadas 

como referência para analisar a experiência mapeada sob a ótica dos quatro 

aspectos que compõem a experiência do usuário: Aspecto Sensorial, Aspecto 

Emocional, Aspecto Simbólico e Aspecto Prático. Em cada lente são 

encontrados conceitos que definem cada aspecto da experiência, bem como 

exemplos para o respectivo aspecto.  

 

A Figura 61 ilustra os componentes da ferramenta. 

 

Figura 61: Componentes da EU Lentes da Experiência. 
 

 
Fonte: elaborado pelo autor 

 

Tendo como metodologia base o Guia de Orientação para o Desenvolvimento de 

Projetos (GODP), a EU Lentes da Experiência foi desenvolvida para auxiliar na prática projetual 

durante momentos de coleta de informações de projeto, organização e análise de 

informações, criação de alternativas, execução e viabilização das ideias. Esses momentos 

projetuais correspondem às etapas do GODP (Figura 62): 1 (Levantamento de dados), 2 

(Organização e análise), 3 (Criação), 4 (Execução) e 5 (Viabilização). 
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Figura 62: Utilização da EU Lentes da Experiência nas etapas do GODP. 

 
Fonte: elaborado pelo autor 

 
Como visto nos testes da Ferramenta nos Workshops da FASE 2, a EU Lentes da 

Experiência também dá margem para ser utilizada em projetos de redesign ou processos 

avaliativos de uma experiência com um produto, serviço ou interface digital já existente 

(Figura 63). Por fim, acredita-se que a EU Lentes da Experiência, possa vir a ser incorporada 

em outras metodologias de Design.  

 

Figura 63: EU Lentes da Experiência e projetos de Redesign. 

 
Fonte: elaborado pelo autor 

 

5.1.1. Utilização da Ferramenta 
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O processo de utilização da EU Lentes da Experiência é dividido em Quatro Passos 

conforme apresentado na Figura 64. 

 

Figura 64: Quatro Passos da utilização da EU Lentes da Experiência. 
 

 
Fonte: elaborado pelo autor 

 

 
Nesse primeiro passo o projetista ou a equipe de projeto deve levantar e organizar 

as informações referentes ao projeto identificando os Blocos de Referência da Experiência. 

Assim, nesse passo deve-se definir e fazer uma breve descrição sobre no que consiste o 

Produto, o Usuário, o Contexto e Experiência a ser experienciada pelo usuário. Os Blocos de 

Referência da Experiência devem servir como guia para orientar e manter os passos 

seguintes alinhados às definições dos blocos.  

 

 
Neste segundo passo o projetista ou a equipe de projeto deve preencher o Canvas 

de Mapeamento da Experiência com as informações definidas nos Blocos de Referência da 

Experiência. Em seguida, deve-se mapear a experiência de uso, definindo as ações de 

principais do usuário usando o produto, serviço ou interface digital, e se necessário descrever 

essas ações. Também deve-se definir as evidências físicas (touchpoints) relacionadas às ações. 

Na parte inferior do canvas, deve-se anotar as emoções, humores e pensamentos do 

usuário, graduando as emoções/humores em negativos, neutros ou positivos. Após 

registradas as emoções, deve-se ligá-las por linhas com intuito de criar um gráfico para ilustrar 

as oscilações de emoções/humor do usuário. Durante este passo de mapeamento o projetista 
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ou a equipe já pode fazer alguns registros sobre possíveis fragilidades e oportunidades de 

projeto.   

 

 
Neste terceiro passo a equipe deve avaliar e analisar toda a experiência mapeada no 

canvas por meio das Lentes dos Aspectos da Experiência. Deve-se observar ao longo da 

experiência registrada os Aspectos da Experiência (sensorial, emocional, simbólico e prático) 

que aparecem com maior destaque em cada momento mapeado. A percepção de cada 

aspecto nos diferentes momentos da experiência fica a critério do projetista ou da equipe de 

projeto.  Ou quatro aspectos não precisam necessariamente estar presentes em cada 

momento de forma igualitária, podendo, por exemplo, ser percebido apenas um ou dois ou 

três aspectos de destaque naquela determinada parte da experiência analisada. Sugere-se a 

utilização de post-its ou adesivos com quatro cores distintas para se referir a cada um dos 

quatro aspectos, desta maneira identificando no canvas os aspectos de destaque nos 

diferentes momentos da experiência.  

O gráfico com as oscilações de emoções/humores neste momento serve para auxiliar 

na identificação dos Aspectos da Experiência. Momentos com picos ou declínios de 

emoções/humores podem significar a presença de algum aspecto de destaque ou desfalcado 

respectivamente.    

A seguir, deve-se contabilizar a incidência dos quatro aspectos da experiência no 

canvas, separando-os de acordo com as situações de Pré-consumo, Consumo e Pós-consumo 

destacadas na parte inferior do canvas. A Tabela de Incidência de Aspectos da Experiência 

(Tabela 9) auxilia na organização e contabilização da incidência dos aspectos. Após feita a 

contabilização da incidência, deve se observar se existe equilíbrio ou não no número de 

incidências de cada aspecto nas situações de Pré-consumo, Consumo e Pós-consumo. Os 

pontos em que há desequilíbrio na incidência no número de aspectos, pode sugerir um 

aspecto da experiência a ser melhorado ou alguma fragilidade e oportunidade de projeto 

relacionado àquele aspecto em questão. 
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Tabela 9: Tabela de Incidência de Aspectos da Experiência. 

 
Fonte: elaborado pelo autor 

 

 
No quarto passo, com base nas análises, o projetista ou a equipe deve identificar 

possíveis pontos de fragilidade ao longo da experiência mapeada e elencar lacunas e diretrizes 

de projeto. Deve-se revisar o canvas, observando os Aspectos da Experiência destacados e 

possíveis partes da experiência mapeada que possua a carência de algum aspecto. 

Paralelamente, para facilitar a identificação de fragilidades, pode-se observar o gráfico de 

oscilação de emoções/humores correlacionando os pontos de pico e baixa do gráfico com as 

ações e sub-ações (descrições das ações). A oscilação de uma emoção positiva para uma 

emoção negativa pode, por exemplo, sugerir um ponto de fragilidade da experiência. 

Desta maneira, fazendo essas observações e associações, com o auxílio da Tabela de 

Diretrizes da Experiência (Tabela 10), deve-se pontuar os itens a serem melhorados e possíveis 

soluções. Na tabela deve-se primeiramente identificar as fragilidades/lacunas e os aspectos 

frágeis, e em seguida listar possíveis melhorias/diretrizes para os pontos em questão. Deste 

modo, cria-se uma lista de diretrizes relacionadas com a experiência do usuário que servirão 

para orientar o projeto. 
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Tabela 10: Tabela de Diretrizes da Experiência. 

 
Fonte: elaborado pelo autor 

 

A Figura 65 sintetiza a descrição de cada um dos Quatro Passos da utilização da EU 

Lentes da Experiência. 

 

Figura 65: Descrição dos Quatro Passos da utilização da EU Lentes da Experiência. 
 

 
Fonte: elaborado pelo autor 
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5.1.2. Lentes dos Aspectos da Experiência 

 

As Lentes dos Aspectos da Experiência (ferramenta física) ficaram estruturadas por 

dois discos (Figura 66):  

Figura 66: Faces da ferramenta. 

 
Fonte: elaborado pelo autor. 
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 Disco 1: servindo como capa da ferramenta física contendo instruções de uso e 

recortes para facilitar a leitura da informação referente a cada aspecto da experiência; 

 Disco 2: contendo informações na frente e no verso do disco referente aos Aspectos 

da Experiência (descrições, conceitos, perguntas de referência, exemplos). 

 

Os dois discos são unidos pelo centro por um ilhós que permite com que o disco de 

capa gire no eixo, permitindo com que o utilizador da ferramenta navegue entre as quatro 

lentes dos aspectos da experiência (Figura 67).   

 
Figura 67: Funcionamento da Ferramenta. 

 
Fonte: elaborado pelo autor. 
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No disco de capa (Disco 1) foi inserido um QR Code que dá acesso para um perfil no 

Instagram da EU Lentes da Experiência (Figura 68). Criou-se um perfil no Instagram como uma 

forma de complementar as informações da ferramenta e enriquecer o processo de utilização 

da ferramenta. Nele foram postadas instruções complementares de utilização das Lentes, 

exemplos relacionados com cada aspecto, vídeos conceituais etc. O Instagram por ser uma 

rede social online de compartilhamento de fotos e vídeos entre seus usuários dinâmica, 

permite que as informações sejam constantemente atualizadas e complementadas, fazendo 

com que a EU Lentes da Experiência esteja sempre atualizada e converse com o contexto de 

projeto no qual será utilizada.  

 

Figura 68: Acesso ao perfil do Instagram EU. 

 
Fonte: elaborado pelo autor. 

 

  



150 
 

5.2.  Aplicação da Ferramenta 
 

Definida e apresentada a versão final da ferramenta, foi realizada a aplicação das 

lentes dos quatro Aspectos da Experiência em um contexto de uso real de um produto, serviço 

e interface. Em virtude da pandemia da COVID-19, ocorrida durante o desenvolvimento desta 

tese, a aplicação da ferramenta sofreu uma adaptação, sendo aplicada e analisada pelo 

próprio autor em um caso real. Optou-se por aplicar as lentes em uma experiência que 

contemplasse um produto físico, uma interface digital e um serviço, pois deste modo seria 

possível analisar o uso da ferramenta em diferentes domínios (produto físico, serviço e 

interface digital). Assim, a aplicação foi feita com base na experiência de compra online e 

utilização de uma bicicleta. A empresa escolhida para análise foi a empresa Rafbikes, uma 

empresa brasileira com sua própria linha de bicicletas e que comercializa bicicletas, peças e 

acessórios para todo o país por meio da sua loja online.   

A aplicação se deu a partir do registro por meio de anotações, fotos, vídeos, print 

screen de telas e testes de uso envolvidos de todas as etapas da experiência de compra e 

utilização da bicicleta. Foram analisadas as ações de pré-consumo, consumo e pós-consumo. 

 

 
As etapas de pré-consumo envolveram a busca de modelos de bicicletas em sites 

utilizando interfaces de notebooks e smartphones, o encontro da marca de bicicleta desejada, 

compra online, confirmação de compra e pagamento, acompanhamento de pedido e envio 

do produto. Para registrar essas etapas foi feita a captura de telas e registro por vídeo das 

ações e protocolo verbal Think Aloud, ou pensar em voz alta. 

 Durante o protocolo Think Aloud, realizado pelo próprio autor, foram registradas as 

percepções, apontamentos, sentimentos e emoções expressas ao realizar a compra. Esses 

registros foram feitos durante a utilização e a partir da análise dos vídeos e áudios gravados. 

A síntese das informações obtidas desses registros foi inserida juntamente às imagens usadas 

para ilustrar cada etapa do processo de pré-consumo (Figura 69). 
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Figura 69: ORGANIZAR - Registro de telas e pensamentos Think Aloud. 

 
Fonte: elaborado pelo autor. 

 

 
Paralelamente à coleta das informações de pré-consumo, foi realizada a plotagem do 

canvas criado para o mapeamento das experiências (Figura 70) com intuito de ser usado para 
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o mapeamento da experiência analisada. À medida que a experiência ocorria, os dados foram 

sendo inseridos no canvas até ser totalmente preenchido. 

 

Figura 70: MAPEAR - Canvas da Experiência plotado. 

 
Fonte: elaborado pelo autor. 

 

Após concluído o mapeamento das ações das etapas de pré-consumo, prosseguiu-se 

para o mapeamento das ações de consumo, que seguiram os mesmos protocolos anteriores, 

porém agora com foco principal no produto físico: a bicicleta. As ações mapeadas giraram em 

torno do recebimento, montagem, regulagem e utilização do produto. Fez-se o registro de 

todo o processo de recebimento, montagem, regulagem e utilização da bicicleta em vídeos, 

fotos, gravações de áudio, observações e anotações.  

E em seguida, foram mapeadas as ações referentes às etapas de pós-consumo que 

estavam relacionadas à ajustes finos da bicicleta, busca e compra de acessórios, manutenção 

e contato pós-venda com a empresa/marca (acesso às redes sociais). Todos esses registros 

também foram realizados por meio de vídeos, fotos, gravações de áudio, observações e 

anotações. Desta maneira, preencheu-se o canvas com todas as ações realizadas, descrições 

das ações, evidências físicas observadas. Foram mapeadas 16 ações principais e 91 descrições 

das ações (sub-ações) realizadas pelo usuário. Dentre elas, foram 5 ações realizadas na etapa 
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de pré-consumo (29 sub-ações), 7 ações realizadas na etapa de consumo (43 sub-ações) e 4 

ações realizadas no pós-consumo (19 sub-ações). 

 A seguir, fez-se a análise dos registros feitos ao longo da experiência, para preencher 

a última parte do canvas referente às emoções e humores positivos, neutros e negativos 

percebidos. Para isso, destacou-se as percepções, emoções/humores latentes nas sub-ações. 

A partir dos apontamentos das emoções/humores registrados, criou-se o gráfico para 

representar as oscilações de emoções/humores durante toda a experiência de consumo 

(Figura 71), que posteriormente serviu para ajudar a identificar pontos frágeis da experiência. 

Baseando-se no gráfico, foram apontadas 56 oscilações entre emoções positivas, neutras e 

negativas. 

 

Figura 71: MAPERAR - Mapa Oscilação de Emoções e Humores. 

 
Fonte: elaborado pelo autor. 

 

 
Realizado o mapeamento de toda a experiência no canvas, iniciou-se a utilização das 

Lentes dos Aspectos da Experiência para analisar a experiência mapeada. Por meio da 
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ferramenta, identificou-se na parte do canvas referente às descrições das ações, os quatro 

aspectos da experiência (Sensorial, Emocional, Simbólico e Prático) que se destacavam em 

diferentes momentos ao longo da jornada do usuário. Para isso, as descrições foram 

analisadas uma a uma buscando identificar a presença de algum dos aspectos de destaque 

durante o acontecimento daquela determinada ação. Conforme demonstrado na Figura 72, a 

ferramenta foi usada como um gabarito de auxílio para a análise.  

 

Figura 72: AVALIAR E ANALISAR - Utilização da ferramenta. 

 
Fonte: elaborado pelo autor. 
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Após a análise da presença dos Aspectos da Experiência ao longo da jornada do 

usuário, verificou-se a incidência dos aspectos (mais presentes e menos presentes). Essa 

análise foi feita separando as etapas de pré-consumo, consumo e pós consumo. A Tabela 11 

a seguir ilustra os resultados obtidos.   

 

Tabela 11: Resultados incidência de Aspectos da Experiência. 

 
Fonte: elaborado pelo autor. 

 

Ficou perceptível que nos momentos de pré-consumo e pós-consumo existe um 

maior desequilíbrio no número de incidência dos quatro aspectos, sendo que os Aspectos 

Emocionais e Simbólicos tiveram maior incidência nessas duas etapas. Já a etapa de consumo 

apresenta maior equilíbrio entre os quatro aspectos. A razão para o desequilíbrio dos aspectos 

nas etapas de pré-consumo e pós-consumo e maior equilíbrio na etapa de consumo, talvez 

possa estar ligada ao fato de que a etapa de consumo esteja diretamente ligada ao uso efetivo 

do produto físico, que nesse caso é a bicicleta. Esse fato facilitaria a percepção dos aspectos 

que estão maiores relacionados com a interação física ou presencial usuário-produto, que é o 

caso dos Aspectos Sensoriais e Práticos. Ou seja, a presença de um produto físico com o qual 

o usuário possa interagir fisicamente poderia facilitar com que esse usuário acesse com mais 

intensidade os quatro aspectos da experiência.  

Dentre as 91 sub-ações apontadas, apenas em 12 sub-ações foram identificados 

todos os quatro aspectos da experiência. Isso poderia indicar que nas outras 79 sub-ações 

pode haver alguma fragilidade nos aspectos que não se fizeram presentes e que podem vir a 

ser explorados numa possível busca de melhoria da experiência do usuário. Por outro lado, 

vale ressaltar que a presença ou não dos quatro aspectos da experiência em uma determinada 
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sub-ação não significa necessariamente uma experiência positiva ou negativa. Isto porque é 

necessário observar se o aspecto em questão se manifesta positivamente ou negativamente 

naquele determinado momento da experiência. Uma forma de se identificar isso é 

correlacionar a sub-ação com a oscilação de emoções/humores apresentada no mapa 

oscilação de emoções/humores. 

 

 
Com base nessas análises, buscou-se identificar os possíveis pontos de fragilidade ao 

longo da experiência mapeada e consequentemente elencar lacunas e diretrizes de projeto. 

Para isso, toda a experiência mapeada foi revista pontuando itens a serem melhorados e 

prováveis soluções. Para facilitar essa análise, observou-se paralelamente as oscilações de 

emoções/humores presentes no gráfico gerado, correlacionando as informações do gráfico 

com as ações e sub-ações da experiência.  

A oscilação do gráfico permitiu a identificação de problemáticas, e por sua vez, as 

lentes auxiliaram no entendimento e desdobramento dessas problemáticas, permitindo assim 

a identificação de quais aspectos da experiência podem ser melhorados.  

Assim, separando as informações de acordo com ações de pré-consumo, consumo e 

pós-consumo, listou-se as lacunas e fragilidades da experiência mapeada, relacionando-os 

com os Aspectos da Experiência que pudessem estar frágeis. Em seguida listou-se possíveis 

melhorias e diretrizes de projeto referentes às lacunas e fragilidades pontuadas (Tabela 12).  
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Tabela 12: GERAR DIRETRIZES - Lacunas e Fragilidades X Melhorias e Diretrizes. 

 
Fonte: elaborado pelo autor. 
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5.3. Observações 

 

Durante o processo de aplicação da ferramenta realizado pelo pesquisador, foram 

realizados anotações e apontamentos a partir das observações. Essas anotações e 

apontamentos foram divididos quanto ao uso do Canvas de Mapeamento da Experiência e a 

Lentes dos Aspectos da Experiência, e serão apresentados separadamente a seguir. 

 

Utilização do Canvas de Mapeamento 

 

A utilização do canvas de mapeamento da experiência permitiu: 

 Separar a experiência em situações de pré-consumo, consumo e pós-consumo; 

 Destacar pontos e ações principais; 

 A descrição das ações em paralelo com a identificação das evidências físicas da 

experiência (touchpoints); 

 Importante para destacar percepções e emoções latentes nas descrições das ações; 

 Mapear as oscilações de emoções/humor (negativas, medianas e positivas); 

 Anotações de emoções devem ser feitas e interligadas preferencialmente em seguida 

para que informações não sejam perdidas; 

 Observar as oscilações de emoções, que por sua vez, facilitam na identificação de 

momentos da experiência que podem ser melhorados e analisados a partir das lentes 

EU; 

 

Anotações de uso da Ferramenta 

 

 Uso de cores diferentes dos post-its para os aspectos se fez necessário para facilitar a 

visualização e identificação; 

 O Mapeamento da experiência se mostra imprescindível para o uso efetivo das lentes 

EU; 

 Já durante o mapeamento da experiência fica perceptível fragilidades, lacunas de 

projeto, melhorias; 

 Possibilidade de correção do mapeamento da experiência ao longo do processo; 
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 A ferramenta física funcionou bem e ajudou na identificação dos aspetos na 

experiência mapeada;  

 Oscilação das emoções no gráfico de oscilações de emoções e humores já permitem a 

identificação de algumas problemáticas: 

 As lentes auxiliam no entendimento e desdobramento dessas problemáticas, 

assim como permitem a identificação de quais aspectos podem ser 

melhorados; 

 Momentos em que os quatro aspectos apareceram foram pontos que mostraram 

passíveis de maiores intervenções; 

 O ideal é que os quatro aspectos se manifestem de alguma forma; 

 Quanto aos aspectos práticos, a análise deve ser feita no sentido de averiguar se 

aquele determinado passo cumpre ou não com as qualidades práticas apontadas pela 

lente: 

 O fato desse aspecto não se fazer presente, pode representar que o produto 

não cumpre com aquela qualidade, não desempenha a função desejada, ou 

apresenta uma lacuna que pode vir a ser melhorada; 

 Pontos com todos os aspectos presentes não necessariamente são os que propiciam 

as melhores experiências; 

 Falta uma orientação do que fazer a seguir na análise com as lentes; 

 O uso das lentes ajuda a identificar dentro das ações pontos frágeis que poderiam 

melhorar; 

 O uso das Lentes EU para auxiliar no mapeamento completo da experiência, 

remetendo a momentos que poderiam vir a ser esquecidos no preenchimento inicial 

do canvas.  
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6. CONCLUSÃO 

 

Considerando a problemática que originou esta tese: Como identificar e analisar os 

elementos que compõem a experiência do usuário no processo de design de produtos, 

serviços e interfaces como forma de gerar diretrizes para a experiência do usuário em projetos 

de design?, esta pesquisa responde na forma de lentes dos quatro aspectos da experiência, 

desenvolvidas, aplicadas e avaliadas em workshops realizados com acadêmicos e com 

especialistas.  

Desta forma, o pressuposto inicial: A utilização de um instrumento que considere os 

principais elementos que compõem a experiência do usuário, oferece ao projetista um meio 

facilitador para consideração desses elementos durante a prática projetual. 

Consequentemente podendo contribuir na criação de uma experiência memorável e 

significativa para o usuário. 

Assim, na Fase 1, Fundamentação, ponto de partida desta tese, foi desenvolvida por 

meio de revisões bibliográficas sistemáticas (RBS). Foi possível identificar uma série de 

trabalhos científicos, tanto em periódicos, teses, dissertações, confiáveis, resultando em 

conteúdos considerados relevantes e adotados ao longo da tese. Essa análise permitiu ter um 

panorama atualizado acerca das temáticas abordadas, destacando-se aqui os levantamentos 

pertinentes à Experiência do Usuário e o Design, bem como ferramentas, instrumentos e 

métodos relacionados. 

A partir das revisões bibliográficas sistemáticas, foi realizado o primeiro diagnóstico 

com relação ao universo da Experiência do Usuário e o Design. As revisões realizadas também 

permitiram a identificação de lacunas e oportunidades dentro da temática aqui proposta, 

como listado na Tabela 6 (pg. 64), Lacunas e Oportunidades RBS. Identificou-se a carência de 

estudos voltados para Experiência do Usuário dentro da área do Design, mais especificamente 

direcionados para produtos físicos e serviços, bem como a carência de ferramentas e 

instrumentos voltados para esse nicho. Também foi observada a falta de padrão na 

terminologia designada para Experiência do Usuário, assim como o não consenso quanto aos 

elementos que devem ser considerados ao se trabalhar a experiência do usuário. Vale 

também evidenciar a linha do tempo desenvolvida (Figura 6, pg. 17) com métodos de Design 

encontrados a partir da revisão da literatura. 
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Com base nessas revisões sistemáticas, apontou-se uma série de fatores que foram 

incorporados no instrumento, sendo realizados refinamentos nos procedimentos 

metodológicos utilizados durante a aplicação e avaliação nas fases seguintes de pesquisa. 

Na Fase 2 ao longo das Etapas, por meio das RBS, chegou-se à construção dos 

aspectos que compõem a Experiência: Aspecto Sensorial, Aspecto Emocional, Aspecto 

Simbólico e Aspecto Prático. Partiu-se da ideia de que a decomposição da experiência do 

usuário utilizando um produto ou serviço facilitaria na análise dessa experiência bem como na 

integração da experiência do usuário no processo de desenvolvimento de um produto. A 

construção da base teórica do instrumento só foi possível a partir da conclusão da Fase 1. 

Na Etapa 4, as coletas com profissionais de Design no Passo 1 e a realização do 

primeiro estudo de caso no Passo 2 serviram para avaliar previamente a utilização dos 

Aspectos da Experiência, bem como a correlação que pode ser feita dos quatro aspectos da 

experiência com as etapas de projeto e etapas de consumo/utilização do produto ou serviço. 

Na coleta com profissionais, estabeleceu-se relações das fases de projeto (FASE 1: PRÉ-

DESENVOLVIMENTO - Fase inicial de pesquisas, levantamentos e análises; FASE 2: 

DESENVOLVIMENTO - Fase de geração de requisitos, conceitos e criação; FASE 3: PÓS-

DESENVOLVIMENTO - Fase executiva, protótipos, teste e implementação) de projeto e os 

aspetos mais incidentes em cada etapa: 

 

 FASE 1: Simbólico e Emocional 

 FASE 2: Simbólico e Prático 

 FASE 3: Prático e Sensorial 

 

O que poderia justificar essa relação seria a característica de cada etapa. A FASE 1 

referente ao pré-desenvolvimento está ligada às pesquisas iniciais, levantamentos e análises 

prévias. É uma etapa com características pouco práticas, ligadas à observação, coletas de 

dados, com poucas características finais do produto ou serviço definidos. Desta forma dá-se 

ênfase às necessidades e particularidades do usuário, bem como os significados dos 

produtos/serviços existentes ou que virão a ser desenvolvidos. Por isso o destaque para os 

Aspectos Simbólicos e Emocionais.  

Na FASE 2, que refere ao desenvolvimento do projeto, já estão estabelecidos 

requisitos, conceitos, características do produto/serviço. Nesta fase já se tem alguns esboços 
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do projeto, mockups, modelos volumétricos etc. Portanto, questões relacionadas ao 

significado e ao uso ao se interagir com esse produto/serviço ganham maior ênfase. Assim 

sendo, Aspectos Simbólicos e Práticos ganham maior evidência. 

Por fim, na FASE 3 tem-se o pós-desenvolvimento, uma etapa executiva, na qual são 

realizados testes com protótipos e implementação. Logo, questões ligadas à usabilidade e a 

percepção do usuário apresentam maior relevância nesta fase. 

Por meio dos questionamentos com os profissionais, ficou, portanto, perceptível que 

não há uma constância na abordagem da experiência do usuário como um todo, ou seja, 

abordando os quatro aspectos ao longo do processo. Pelo fato de a experiência ser algo que 

contempla diversos fatores (DESMET; HEKKERT ,2007; VERHOEF et al., 2009; LAW et al., 2009; 

HASSENZAHL; DIEFENBACH; GÖRITZ, 2010), acredita-se que para se chegar mais próximo de 

oferecer uma experiência significativa e memorável para o usuário, deve-se contemplar a 

experiência do usuário como um todo de forma constante.  

A análise do primeiro estudo de caso permitiu a observação prévia da aplicação das 

Lentes dos Aspectos da Experiência. A experiência foi observada de forma holística e dividida 

nos quatro aspectos. Ao fazer essa aplicação, foi possível fazer os primeiros ajustes das lentes 

e definir os conceitos finais que fundamentam o instrumento. Na sequência foi realizado o 

primeiro workshop aplicado com a empresa júnior de Design e que serviu como primeiro teste 

dos Aspectos da Experiência. Esse workshop possibilitou a aferição dos aspectos e dos 

procedimentos para que no encadeamento dos próximos workshops pudessem ser aplicados 

e avaliados com maior confiabilidade. Foi identificada a necessidade de utilização de um meio 

para se organizar e mapear as etapas do processo de utilização e poder orientar a visualização 

da experiência de forma integral que vá além dos Blocos de Referência da Experiência 

(elaborado pelo autor com base em Merino, 2016).  

Já no segundo workshop, aplicado com estudantes da disciplina de Design 

Experiencial, validou-se os passos de utilização do instrumento, assim como os procedimentos 

adotados. A utilização do Blueprint como forma de mapeamento se mostrou uma atividade 

morosa, apesar de rica e com elevado número de informações observadas. Essa forma de 

mapeamento também carecia da possibilidade de coleta de informações específicas do 

usuário e suas percepções ao longo da jornada de uso. Por isso, para o workshop seguinte, 

utilizou-se uma versão adaptada do mapa da Experiência baseado em Kalbach (2017) como 

meio de mapeamento da experiência de forma prática e específica para o tipo de análise 
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desejada. A utilização dos Aspectos da Experiência foi satisfatória por permitir aos usuários 

observar a experiência de forma holística, mas também de forma decomposta, por meio de 

diferentes perspectivas de acordo com cada aspecto. 

No último workshop aplicado, já com os Aspectos da Experiência organizados em 

Lentes, foi corroborada a inteligibilidade das Lentes durante o uso e auxílio dado pelos Blocos 

de Referência da Experiência (elaborado pelo autor com base em Merino, 2016) para a análise 

da experiência. O fato de os participantes conseguirem evidenciar as lacunas e oportunidades, 

bem como a proposição de melhorias e requisitos de projeto para a experiência do usuário, 

indica que o instrumento é eficaz no que se propõe. Em alguns momentos os participantes 

apresentaram dificuldade de assimilação dos conceitos presentes nas lentes ao mapa da 

experiência devido a não familiaridade com o instrumento. Contudo a dificuldade logo foi 

suprida pela presença do mediador no workshop para responder às dúvidas. Baseado nessa 

percepção e na análise dos questionários pós a utilização das lentes, apesar de as respostas 

serem de maneira geral positivas e satisfatórias, sugere-se um refinamento final das lentes 

com intuito de deixar o instrumento mais compreensivo e intuitivo.  

A utilização do Canvas de Mapeamento da Experiência se mostrou satisfatória por 

auxiliar na organização das informações, sendo uma excelente ferramenta a ser adotada para 

a utilização das Lentes dos Aspectos da Experiência. Por isso o Canvas foi adotado na aplicação 

final da ferramenta.  

Ainda na Fase 2, na Etapa 5 foi realizada a configuração formal final da ferramenta, 

sendo realizados esboços e testes da ferramenta física por meio de mockups, testes de uso, 

testes de diagramação, teste de leitura da ferramenta, para a seleção da alternativa final das 

Lentes EU. O protótipo final foi feito em máquina de corte à laser por apresentar o 

acabamento necessário e de qualidade para o recorte da ferramenta física.  Durante a 

aplicação final das Lentes, a ferramenta física se mostrou acessível por não ser necessário 

muito esforço para utilizá-las e deixar as informações sobre os Aspectos da Experiência à mão 

de quem está utilizando-a. Propôs-se também a utilização de uma conta do Instagram com 

informações complementares à EU Lentes da Experiência podendo vir a facilitar no processo 

de utilização da ferramenta.  

Por fim, na Fase 3, ocorreu processo de aplicação da EU Lentes da Experiência no 

caso real da experiência de compra da bicicleta, que por sua vez, se mostrou de grande valia 

para a aplicação final da ferramenta. Isto porque o caso em si envolvia três grandes domínios: 



165 
 

produto físico, serviço e interface digital. Desta forma, foi possível analisar a utilização da 

ferramenta nesses três domínios diferentes e corroborar sua versatilidade quanto à diferentes 

tipos de projetos. Também apresentou uma forma de simplificar e fragmentar a experiência 

analisada, incentivando a análise de cada parte da jornada do usuário.  

Por outro lado, a EU Lentes da Experiência permite, ao mesmo tempo, observar a 

experiência como um todo, ao passo que a ferramenta engloba a experiência do início ao fim, 

podendo ser aplicada em situações de pré-consumo até o pós-consumo. Essas duas 

perspectivas de analisar a experiência tanto de forma fragmentada quanto como um todo, 

acaba por facilitar e simplificar o entendimento da experiência do usuário e, 

consequentemente, auxiliando no processo de projeto da experiência de algum produto, 

serviço ou interface digital.   

Contudo a EU Lentes da Experiência carece de validações com equipes de projeto 

utilizando-as em casos reais. A aplicação com equipes de projeto era prevista no escopo inicial 

de pesquisa, no entanto, devido a pandemia global causado pelo COVID-19, essa coleta 

acabou sendo inviabilizada. Essas validações com profissionais podem vir a esclarecer e 

apontar soluções para alguns apontamentos percebidos na aplicação realizada nesta tese, 

como é o caso de ter ou não informações suficientes para uso e estrutura de Ferramenta 

satisfatória para utilização. Também seria interessante analisar o comportamento das Lentes 

EU em outros casos reais. Por isso, como direcionamento futuro, sugere-se várias aplicações 

o refinamento, por meio de pesquisa e pós-doutorado, a aplicação e prestação consultoria 

com a EU Lentes da Experiência em escritórios, empresas ou indústrias. 

Em relação aos aspectos metodológicos divididos em três (3) fases, considerando os 

resultados alcançados entende-se que o delineamento foi corretamente definido. No entanto 

vale destacar as Fases 1 (Revisão da Literatura), na qual foram realizadas as revisões 

bibliográficas sistemáticas, e que foram fundamentais para a compreensão de forma 

aprofundada do referencial teórico relacionado à pesquisa; e Fase 2, mais precisamente na 

Etapa 4, na qual foram aplicados os primeiros testes da ferramenta, por meio do estudo de 

caso e dos três workshops, possibilitaram avaliar todos os quatro (4) Aspectos da Experiência 

e procedimentos a serem adotados antes da aplicação final, atribuindo confiabilidade ao 

instrumento, a EU Lentes da Experiência. 

Para que o processo de desenvolvimento dessa pesquisa de tese tenha obtido o 

resultado alcançado, destaca-se aqui os acompanhamentos realizados em cada coleta na 
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forma de registros fotográficos, filmagens, anotações e observações.  A maneira adotada no 

processo permitiu que as atividades realizadas pudessem ser analisadas de diferentes pontos 

de vista, possibilitando uma complementação das informações a cada instante e a melhora 

constante dos procedimentos. 

Finalmente, a Experiência do Usuário por se tratar de uma temática relativamente 

nova, sendo algo ainda mais recente ao se fazer o recorte para a área do Design, carece de 

abordagens e ferramentas específicas para as realidades de projetos, produtos e serviços. 

Portanto, vislumbra-se que a EU Lentes da Experiência possa vir a se tornar uma ferramenta 

de uso por equipes de projeto. Assim sendo, destaca-se as seguintes oportunidades futuras e 

desdobramentos: 

a. Refinamento das lentes e de dinâmica de funcionamento enquanto ferramenta de 

projeto; 

b. Continuidade deste estudo em uma pesquisa de pós-doutorado; 

c. Aplicação e acompanhamento longitudinal da ferramenta em ambientes não 

acadêmicos (escritórios, empresas etc.); 

d. Adaptação da ferramenta para um sistema digital (informatizado e disponível 

online); 

e. Incorporação da ferramenta ao longo de diferentes metodologias de Design; 

f. Aplicação da ferramenta em outros ambientes acadêmicos e de pesquisa em outras 

instituições. 
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APÊNDICE A (Pg. 48) – Conceitos presentes nos artigos  
 

Tabela 13: Conceitos presentes nos artigos. 
ARTIGOS E 
AUTORES EXPERIÊNCIA DO USUÁRIO ERGONOMIA OU FATORES HUMANOS 

Affective and 
cognitive design for 
mass 
personalization: 
Status and prospect 
(ZHOU, F. ET AL., 
2013). 

“Para criar uma experiência positiva do 
usuário, é importante obter as necessidades 
latentes do usuário, incluindo aspectos 
afetivos e cognitivos durante o ciclo de vida do 
uso do produto, informar informações 
subsequentes e suporte à decisão com 
considerações de engenharia e preocupações 
com marketing.” 

“Pesquisadores em fatores humanos e 
ergonomia exploram problemas práticos e 
questões teóricas, como a necessidade de 
afetação, análise e realização afetivas.” 

Cultural 
ergonomics in 
interactional and 
experiential design: 
conceptual 
framework and case 
study of the 
Taiwanese twin cup 
(LIN, CL-L. ET 
AL.,2016). 

“Desmet e Hekkert (2007) mencionam que a 
experiência não é uma propriedade do 
produto, mas sim o resultado da interação do 
produto humano e os resultados dependem 
das características temporais e das 
experiências de produtos que o usuário traz à 
interação. O design interativo mudou seu foco 
de usabilidade e ergonomia cognitiva para as 
experiências afetivas e interativas dos 
usuários.” 

“A integração bem-sucedida de ergonomia e 
design industrial produzirá produtos 
esteticamente agradáveis e funcionalmente 
superiores.” 

SlideWorld: A 
Multidisciplinary 
Research Project to 
Reinvent the 
Videoconferencing 
User Experience 
(GONGUET, A. ET 
AL., 2013). 

A experiência do usuário é uma consequência 
do estado interno de um usuário, das 
características do sistema projetado e do 
contexto em que a interação ocorre. 

As primeiras tentativas de definir usabilidade 
datam por volta da década de 1980, quando os 
objetivos tradicionais da ergonomia (como 
melhorar as condições de trabalho físicas e 
psicológicas) foram ampliados para levar em 
consideração os sentimentos dos usuários. 

Acceptance and 
acceptability 
criteria: a literature 
review 
(ALEXANDRE, B. ET 
AL. 2018) 
 

A ideia geral da experiência do usuário é 
considerar a experiência e a dinâmica de 
interação, e de que essa dinâmica na 
experiência do usuário pode influenciar o 
usuário da ferramenta socialmente (Brangier 
et al. 2010). Morville (2004) fornece os 
critérios de UX: útil, utilizável, valioso, 
desejável, encontrável, confiável e acessível. 
Os modelos de UX são baseados no julgamento 
avaliativo da experiência, com um valor de 
ferramenta global e uma abordagem holística. 

A ideia principal desta abordagem (também 
chamada abordagem centrada no uso da 
ferramenta) é que existem critérios 
ergonômicos que farão uma ferramenta usada 
e aceita. A este respeito, eles identificaram 
dois critérios principais, ou seja, usabilidade e 
acessibilidade. As primeiras definições de 
usabilidade explicam este conceito como um 
de uso fácil e eficaz, a ferramenta vista como 
um suporte adequado para completar uma 
tarefa (Bevan 2001; Shackel 1981). Nielsen 
(1994) enfatizou que a usabilidade é um 
critério de avaliação de uma ferramenta e é 
ipso facto o critério de aceitação da 
ferramenta, e propôs dividi-la em cinco 
dimensões: eficiência, satisfação, facilidade de 
aprendizado, facilidade e confiabilidade (ver 
também Dubois e Bobillier-Chaumon 2009). 



182 
 

Human Factors and 
User Experience 
Issues with 
Ventricular Assist 
Device Wearable 
Components: A 
Systematic Review 
(DUNN, J. L. ET AL., 
2019) 

Observamos a definição ISO 9241-210: 2010 
de experiência do usuário como '' as 
percepções e respostas de uma pessoa 
resultantes do uso e / ou uso antecipado de 
um produto, sistema ou serviço '' incluindo '' 
todas as emoções, crenças, preferências do 
usuário, percepções, respostas físicas e 
psicológicas, comportamentos e realizações 
que ocorrem antes, durante e após o uso ''. 

Descrevemos os fatores humanos como 
focando '' nas interações entre pessoas e 
dispositivos'' e envolvendo '' os três principais 
componentes do sistema de usuário do 
dispositivo: (1) usuários do dispositivo, (2) 
ambientes de uso do dispositivo e (3) 
interfaces de usuário do dispositivo ''. 

Why and How to 
Approach User 
Experience in 
Safety-Critical 
Domains: The 
Example of Health 
Care 
(GRUNDGEIGER, T. 
ET AL., 2019) 

Conforme descrevemos em detalhes abaixo, 
Savioja et al. (2014) argumentaram que, 
durante o desenvolvimento da tecnologia, a 
avaliação do potencial de uma ferramenta de 
trabalho futura depende dos “instintos” ou 
sentimentos dos especialistas de domínio que 
são o resultado do uso da ferramenta de 
projeção em trabalhos futuros. Considerar a 
experiência do usuário, portanto, pode 
contribuir diretamente para o design de 
ferramentas com maior probabilidade de uso 
e aceitação 

Lee et al. (2017) descrevem a satisfação como 
uma meta de fatores humanos que não precisa 
ser enfatizada em domínios de alto risco e nos 
locais de trabalho. Considerar e melhorar a UX 
é parte de um dos objetivos fundamentais dos 
padrões sobre fatores humanos e interação 
homem-computador. 

Spatial User 
Experience: A 
Multidisciplinary 
Approach to 
Assessing Physical 
Settings (NEHME, B. 
J. ET AL., 2020) 

 
 
 
 

A International Organization for 
Standardization (ISO, 2010) consolida a 
literatura, estabelecendo que a Experiência do 
usuário é consequência das propriedades do 
produto / sistema das características do 
usuário e do contexto. A resposta do usuário 
inclui emoções, benefícios, percepções físicas 
e psicológicas, comportamento e realizações. 
. 

Em suma, fatores humanos / ergonomia 
fornecem uma perspectiva holística para 
compreender a atividade humana, 
destacando a compatibilidade homem-
sistema, que consideramos um aspecto 
essencial para uma experiência do usuário 
positiva. 
O principal objetivo dos Fatores Humanos / 
Ergonomia é garantir a compatibilidade entre 
pessoas e máquinas, dispositivos e ambientes, 
para melhorar a eficácia, produtividade, 
segurança, facilidade de desempenho e bem-
estar (Salvendy, 2012). 
Jordan (2002) argumentou que os Fatores 
Humanos devem evoluir para incluir as 
respostas afetivas dos usuários junto com a 
usabilidade e desempenho. 

How technology can 
impact customer-
facing train crew 
experiences 
(OLIVEIRA, L. ET 
AL., 2020) 

A experiência do usuário (UX) é 
frequentemente aplicada para ilustrar as 
percepções do usuário ao interagir com 
produtos e serviços. A experiência pode ser 
definida como um episódio ou um período de 
tempo que um indivíduo atravessa 
(Hassenzahl, 2010), envolvendo percepções 
tangíveis através dos sentidos e também 
sentimentos e pensamentos. UX é um 
julgamento subjetivo, dependente do humor, 
necessidades, expectativas, tempo, lugar e 
contexto social dos usuários (Forlizzi e 
Battarbee, 2004; Hassenzahl e Tractinsky, 
2006). 

A pesquisa de fatores humanos e ergonomia é 
frequentemente usada nas ferrovias para 
entender as rotinas de trabalho e reduzir o 
erro humano (Shepherd e Marshall, 2005) 
Pode fornecer a metodologia para garantir que 
a nova tecnologia seja projetada de forma a 
permitir que a tripulação do trem que atenda 
ao cliente desempenhe suas funções com 
segurança e eficiência, de forma semelhante 
aos estudos realizados com os maquinistas 
(Naweed, 2014; Salmon et al., 2016). 
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Journey mapping 
from a crew's 
perspective: 
Understanding rail 
experiences 
(OLIVEIRA, L. C. R. 
ET AL., 2020) 

A experiência pode ser definida como um 
episódio ou um período de tempo que um 
indivíduo atravessa (Hassenzahl, 2010), 
envolvendo percepções tangíveis através dos 
sentidos e também sentimentos e 
pensamentos. UX é fundamentalmente um 
julgamento subjetivo, dependente do humor 
dos usuários, necessidades, expectativas, 
tempo, lugar e contexto social (Forlizzi e 
Battarbee, 2004; Hassenzahl e Tractinsky, 
2006). Jüttner et al. (2013) acrescentam que a 
UX compreende aspectos emocionais e 
cognitivos, uma vez que as experiências são 
formadas por meio do contato com estímulos, 
que desencadeiam um indivíduo a percebê-los 
como bons ou ruins, e relacioná-los às 
experiências anteriores como melhores ou 
piores. 

Fatores humanos e ergonomia são 
frequentemente usados para entender as 
atividades da equipe ferroviária, o ambiente 
em que trabalham e as pressões de tempo 
que experimentam (Shepherd e Marshall, 
2005). 

How to analyse the 
workers’ experience 
in integrated 
product-process 
design (PERUZZINI, 
M. ET AL., 2018) 

Neste contexto, o termo experiência do 
usuário (UX) indica o compêndio de reações e 
sentimentos como a combinação de esforços 
físicos e estresses com as percepções 
subjetivas (por exemplo, predisposições, 
expectativas, necessidades, motivação, 
humor), que afetam os fatores humanos e são 
gerados durante a interação entre humanos e 
um sistema externo, como um produto, uma 
máquina ou um ambiente [11]. Essa 
experiência depende das características do 
sistema projetado (ou seja, complexidade, 
finalidade, usabilidade, funcionalidade, etc.), 
o contexto de uso e os fatores humanos. 

A análise dos fatores humanos 
tradicionalmente se concentra no estudo da 
eficácia e da eficiência com que as atividades e 
tarefas são realizadas, relacionadas à carga de 
trabalho física e cognitiva [31]. No que diz 
respeito às operações industriais, foi 
demonstrado que os fatores humanos afetam 
fortemente a eficiência global dos processos 
industriais [41,9]. Geralmente, esses 
problemas são causados por pouca atenção 
aos fatores humanos durante o estágio de 
design do sistema, o que tende a negligenciar a 
análise da interação homem-sistema e pode 
fazer os trabalhadores assumirem ações não 
naturais ou perigosas durante seus trabalhos, 
com subsequentes desempenhos mais baixos, 
maior produção tempo, maior afastamento do 
trabalho e um aumento geral de Distúrbios 
Musculoesqueléticos (DME). 

User experience 
evaluation model 
for sustainable 
manufacturing 
(PERUZZINI, M. 
AND PELLICCIARI, 
M., 2018) 

Neste contexto, o termo experiência do 
usuário (UX) indica o compêndio de reações e 
sentimentos como a combinação de esforços 
físicos e estresses com as percepções 
subjetivas (por exemplo, predisposições, 
expectativas, necessidades, motivação, 
humor), que afetam os fatores humanos e são 
gerados durante a interação entre humanos e 
um sistema externo, como um produto, uma 
máquina ou um ambiente [11]. Essa 
experiência depende das características do 
sistema projetado (ou seja, complexidade, 
finalidade, usabilidade, funcionalidade, etc.), 
o contexto de uso e os fatores humanos. 

Quando fatores humanos são investigados, por 
exemplo, na validação de ergonomia de 
estação de trabalho ou análise de tarefa de 
montagem, as análises são principalmente 
orientadas para a otimização da produção, 
investigando as previsões de força, previsões 
de taxa metabólica, avaliações de alcance e 
previsões de tempo (Kroemer, Kroemer e 
Kroemer-Elbert 2003). Mais recentemente, os 
processos cognitivos e experienciais foram 
reconhecidos por desempenhar um papel 
importante na satisfação dos usuários, 
facilidade de uso e conforto percebidos, bem 
como na tomada de decisão dos trabalhadores 
(Kaljun e Dolsak 2013). 
A ergonomia pretende ser um compêndio de 
segurança e usabilidade de produtos e suas 
interfaces e tem um papel central no HCD 
porque se refere a fatores humanos físicos e 
cognitivos. Vários estudos recentemente 
focaram na análise de fatores humanos no 
design de produtos e tentaram estender o 
conceito de usabilidade para enfatizar os 
aspectos subjetivos. Alguns exemplos na 
literatura incluem a introdução do conceito de 
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usabilidade comportamental e emocional, a 
importância do prazer no uso do produto e a 
usabilidade emocional (Ghaoui 2005). 

Categories of 
measures to guide 
choice of human 
factors methods for 
nuclear power plant 
control room 
evaluation 
(SIMONSEN, E. AND 
OSVALDER, A. L., 
2018) 

Experiência de usuário. Medidas que avaliam 
os sentimentos e emoções dos operadores. 

A disciplina de fatores humanos é definida 
como "a disciplina científica preocupada com a 
compreensão das interações entre os 
humanos e outros elementos de um sistema, 
e a profissão que aplica teoria, princípios, 
dados e métodos para projetar a fim de 
otimizar o bem-estar humano e desempenho 
geral do sistema” (International Ergonomics 
Association, 2016). 

 
Fonte: elaborado pelo autor.   
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APÊNDICE B (Pg. 51) – Resultados de análise dos instrumentos e técnicas 

 

Para realizar a análise do portfólio de artigos, os dados coletados em cada uma das 

publicações foram incluídos, separados e categorizados por meio de uma planilha do 

programa Microsoft Office Excel. Criou-se um quadro observando-se as seguintes 

características de cada artigo: 

 

 Metodologia ou instrumento (ferramenta) utilizada; 

 Tipo de abordagem; 

 Objetivo do instrumento ou método; 

 Dados coletados; 

 Resultados obtidos; 

 Se o objetivo do instrumento foi alcançado; 

 Ferramentas básicas (Instrumentos com características generalistas que são 

frequentemente encontradas em estudos científicos como: questionários, entrevistas, 

observação e focus group); e 

 Ferramentas específicas (Instrumentos com características específicas dos estudos ou 

desenvolvidas para fins exclusivos, usadas para coletar dados peculiares pertinentes 

ao tema deste artigo). 

 

Desta forma, criou-se o Quadro apresentado a seguir. Nele são apresentados 

esquematicamente os dados comparativos dos instrumentos pesquisados nos 45 artigos 

selecionados.
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Tabela 14: Análise dos instrumentos e técnicas. 
 

 

Artigo Autor Metodologia e/ou Ferramenta Abordagem Objetivo do método/ ferramenta Dados coletados Resultados obtidos Objtivo 
alcançado Ferramentas básica Ferramentas específicas

Cultural ergonomics in 
interactional and experiential 

design: conceptual framework 
and case study of the 
Taiwanese twin cup

Lin, C.-L. et 
al. (2016)

Questionário. User tool task 
model. Qualitativa 

 examinar o significado cultural e a 
interface operacional do produto, bem 
como os cenários em que é usado na 

interação e nas experiências dos 
usuários. 

Interação humano-cultural na experiências 

Interface de ergonomia cultural que 
examina a forma como os designers 
se comunicam entre as culturas, e 

correlação entre design e cultura no 
processo de design

Sim Questionário User tool task model. 

Designing a Telephone-Based 
Interface for a Home 
Automation System

Sandweg, 
N. et al. 
(2000)

Questionário. Focus group. 
Metodologia Mágico de OZ e 

Codiscovery learning. Cenários. 
Diferencial semântico. 

Qualitativa Avaliação empírica da interface. 

(A) percepções de qualidade ergonômica (EQ, 
ou seja, aspectos de qualidade relacionados 

à tarefa, como confusão clara), (b) 
percepções de HQ (ou seja, aspectos de 

qualidade não relacionados à tarefa, como 
excitante-maçante) e (C) uma avaliação de 
apelação (APELAÇÃO, por exemplo, bom-

ruim, atraente-pouco atraente).

Diagnóstico da usabilidade, qualidade 
ergonômica e apelo global. Sim Questionário. Focus 

group.

Metodologia Mágico de OZ e 
Codiscovery learning. Cenários. 

Diferencial semântico. 

EEG Correlates of Pleasant 
and Unpleasant Odor 

Perception

Kroupi, E. 
et al. 

(2014)

Self-Assessment Manikin (SAM). 
Eletroencefalograma. 

Questionário.
Qualitativa 

Investigar  as mudanças no 
eletroencefalograma (EEG) ao perceber 
hedonicamente diferentes odores são 

estudados

Satisfação com o odor. Mensurar alterações 
no cérebro ao ter determinada experiência 

olfativa.

Classificação de odor baseada em 
EEG usando a atividade do cérebro 
reconhecendo automaticamente o 

prazer do odor.

Sim Questionário. Self-Assessment Manikin (SAM). 
Eletroencefalograma. 

Emotional Dimensions of User 
Experience: A User 

Psychological Analysis

Saariluoma
and, P. and 
Jokinen, J. 

P. P. 
(2014)

Representação mental. 
Questionário em escala Likert. 
Diferencial semântico. Escala 

multidimensional. 

Qualitativa / 
Quantitativa 

Investigar as emoções básicas e a 
mente emocional envolvida na 

experiência do usuário.

Eficácia, sucesso, excelência, controle, 
confusão, prazer, raiva, ansiedade, surpresa, 
desistência, medo, maravilha, aborrecimento, 

calma, culpado, desgosto, satisfeito. 
Angustiado, entusiasta, desespero, orgulho, 

excitação, frustração, determinação, 
vigilância

Medição de experiências emocionais 
subjetivas da interação humano-

tecnologia.  Modelo bipolar de 
competência-frustração  para 

entender os aspectos emocionais da 
experiência do usuário.

Sim Questionário em 
escala

Representação mental. Diferencial 
semântico. Escala 
multidimensional. 

Emotional user experience: 
Traits, events, and states

Jokinen, J. 
P. P. 

(2015)

Representação mental. 
Questionário em escala Likert. 

Modelo de competência-frustração 
da experiência de usuário 

emocional

Qualitativa / 
Quantitativa

Mensurar associações entre 
características do usuário e respostas 

emocionais em relação à tecnologia 
durante o uso.

Confiança. Interceptar; Desempenho da 
tarefa; Solução planificada de problemas; 
Auto confiança; Resolução planejada de 

problemas X desempenho da tarefa; 
Desempenho da tarefa X de autoconfiança

Determinação da dependência da 
experiência emocional subjetiva a uma 

série de fatores relacionados às 
diferenças individuais nos eventos de 

enfrentamento e tarefa. 

Sim Questionário em 
escala

Representação mental. Modelo de 
competência-frustração da 

experiência de usuário emocional 

Enhanced ergonomics 
approaches for product 

design: A user experience 
ecosystem perspective and 

case studies

Xu, W. 
(2014)

Métodos e análises de coleta de 
dados E2E UX. Questionário. 

Entrevistas. E2E UX scorecard. 
Revisão das melhores práticas da 

indústria. Mapeamento do 
processo de informação. Pesquisa 

de usuários. Sombras, sondas 
culturais, diários de fotos, 

pesquisas. Observação. Estudo 
de campo. UXE framework. 

Qualitativa 

Demonstrar como as abordagens de 
design de ergonomia aprimoradas 
abordaram efetivamente Fatores 

Humanos e Ergonomia.

Eficiência de abordagens

Abordagens de ergonomia 
aprimoradas para o design do produto 

para lidar efetivamente com HFE. 
Abordagem sistemática de ponta a 

ponta, roteiros de UX e UX 
emergentes, associadas a 

necessidades e usos priorizados dos 
usuários

Sim
Questionário. 
Entrevistas. 
Observação. 

Métodos e análises de coleta de 
dados E2E UX. E2E UX scorecard. 
Revisão das melhores práticas da 

indústria. Mapeamento do 
processo de informação. Pesquisa 

de usuários. Sombras, sondas 
culturais, diários de fotos, 

pesquisas. UXE framework. 

Evaluating User Experience of 
Experiential GIS

Hodza, P. 
(2009)

Entrevista. Análise da tarefa. 
Questionário escala likert. Qualitativa Avaliar um sistema geoespacial imersivo. Co-experiencing EGIS,

Qualidade hedônica, usabilidade e ergonomia. 
Identificação dos pontos fortes do 

sistema Sim Entrevista. 
Questionário escala Análise da tarefa

Exploring the Role of Ten 
Universal Values in Using 

Products and Services

Partala, T. 
and Kujala, 
S. (2016)

Entrevista. Observação. 
Questionário. Descrição curta do 

produto. Valores universais. 
Qualitativa 

 Avaliar os 10 valores humanos 
universais de Schwartz nas experiências 

de usuários relacionadas a produtos e 
serviços e a importância percebida de 

cada valor. 

Poder, Realização, Hedonismo, Estimulação, 
Auto-direção, Universalismo, Benevolência, 

Tradição, Conformidade, Segurança

Relevância dos dez valores universais 
nas avaliações de produtos e 

serviços
Sim

Entrevista. 
Observação. 
Questionário.

Descrição curta do produto. 
Valores universais. 
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Artigo Autor Metodologia e/ou Ferramenta Abordagem Objetivo do método/ ferramenta Dados coletados Resultados obtidos Objtivo 
alcançado Ferramentas básica Ferramentas específicas

Exploring users' product 
constructs: how people think 

about different types of 
product

Jordan, P. 
W. and 

Persson, S. 
(2007)

Método da grade de repertório Qualitativa 
 Investigar os problemas que as pessoas 
identificam ao considerar diferentes tipos 

de produtos

Estética. (formulário, cor, materiais.)
Atuação. Esta categoria inclui a função do 

produto, a construção e a forma como 
funciona (qualidade de construção, 

funcionalidades / funcionalidade, operação 
técnica)

Associações. Estas são qualidades 
subjetivas ou abstratas que o participante 

associa ao produto (luxo, amizade ambiental, 
masculinidade).

Experiência de usuário. Problemas 
relacionados ao uso do produto (contexto de 

uso, ergonomia, estilo de interação)

Estimulos de escolha de determinado 
produto pelo usuário quanto ao seu 
comportamento, experiência de uso, 

estilo ou funcionalidade  

Sim X Método da grade de repertório

Factors Affecting User 
Perception of a Spoken 

Language vs. Textual Search 
Interface: A Content Analysis

Begany, G. 
M. et al. 
(2016)

Questionário. Análise da tarefa. 
Entrevista. Análise de conteúdo. 

Wizard of Oz.
Qualitativa 

 Explorar as diferenças nas respostas 
dos usuários a uma interface de 

pesquisa de linguagem falada e de 
pesquisa de entrada textual

Familiaridade; Usabilidade (interface textual); 
Usabilidade (interface de idioma falado); Fator 

de novidade; Rapidez; Fator de diversão; 
Nível de conforto; Hábito; Confiança

Percepção de familiaridade, 
usabilidade, conforto, velocidade do 

sistema, diversão e ineditismo. 
Sim Questionário.Entrevist

a.
Análise da tarefa. Análise de 

conteúdo. Wizard of Oz. 

How motivational orientation 
influences the evaluation and 

choice of hedonic and 
pragmatic interactive 
products: The role of 

regulatory focus

Hassenzahl, 
M. et al. 
(2008)

Questionário. SAM (Self 
Assessment Manikin). Entrevista 

em profundidade. 
Qualitativa 

Investigar diferenças na forma como o 
comportamento dirigido é regulado, e sua 

influencia na avaliação e a escolha do 
produto

Qualidade afetiva (Russell, 2003), a força das 
percepções pragmáticas e hedônicas da 

qualidade (Hassenzahl, 2001), bem como o 
valor geral (ou seja, o recurso) de cada player

Demonstração das diferentes 
orientações motivacionais, diferentes 

focos regulatórios, impactam na 
escolha, avaliação e qualidade afetiva 

percebida.

Sim
Questionário. 
Entrevista em 
profundidade.

SAM (Self Assessment Manikin).

Implementation of ergonomic 
aspects throughout the 

engineering design process: 
Human-Artefact-Context 

analysis

Hoyos-Ruiz, 
J. et al. 
(2017)

Modelos mentais. Personas. 
Modelo USAP (Usability,
Safety, Attractiveness, 

Participatory). Norma VDI 2221. 
Kansei engineering. HAC.

Qualitativa 

Desenvolvimento e validação de 
metodologia de design de produto 

relacionada aosistema global de Human-
Artefact-Context, do ponto de vista da 

ergonomia cognitiva e física

Eficiência e eficácia. 

 Estrutura sinérgica de metodologias 
de design centradas no usuário e 

critérios ergonômicos que prevalecem 
ao longo dos estágios de 

desenvolvimento do produto.

Sim X

Modelos mentais. Personas. 
Modelo USAP (Usability,
Safety, Attractiveness, 

Participatory). Norma VDI 2221. 
Kansei engineering. HAC.

Intelligent support for defining 
aesthetical, ergonomical and 

material properties of designed 
product

Kaljun, J. 
(2014)

Modelo CAD. Intelligent advisory 
system Oscar. Consistência 

semântica. 
Qualitativa 

Combinar adequadamente ações de 
design ergonômico e estético durante o 

design do produto para obter uma 
agradável experiência de usuário

Aspectos ergonômicos e estéticos Proposição de recomendações de 
ações de design Não X

Modelo CAD. Intelligent advisory 
system Oscar. Consistência 

semântica. 

Interactive recommender 
systems: A survey of the state 
of the art and future research 
challenges and opportunities

He, C. et al. 
(2016)

Modelo mental. Taxonomia. 
Survey. Questionário escala 

Likert. Talk explorer. PARIS. Intent 
Radar. Cofeel. Empatheticons. 

Qualitativa 

 Combinar recomendação com técnicas 
de visualização para apoiar a interação 

recomendador humano. Analisar 
sistemas de recomendação interativos 

existentes.

Controlabilidade. Visualização. Avaliação de 
sistemas interativos de recomendação. 

Estrutura de visualização interativa de 
sistemas recomendadores que  permiti 
que os usuários entendam o processo 
de recomendação e ajudem a orientar 

esse processo. Análise de 24 
sistemas de recomendação 

interativos existentes.

Sim Questionário em 
escala 

Modelo mental. Taxonomia.Talk 
explorer. PARIS. Intent Radar. 

Cofeel. Empatheticons. 

Investigating the affective 
quality of interactivity by 

motion feedback in mobile 
touchscreen user interfaces

Park, D. et 
al. (2011)

Bipolar affective quality pairs. 
Teste de uso. Questionário. Qualitativa 

 Aumentar a compreensão do feedback 
do movimento em termos de qualidade 

afetiva nas interfaces de usuário 
touchscreen móvel

Aspectos hapticos e percepções emocionais 
e satisfação. 

Orientação para o design do feedback 
de movimento nas interfaces de 

usuário de touchscreen de celulares 
existentes. Influencia do fator de peso 

na qualidade afetiva e 
complementação dasensação física 

Sim Questionário. Bipolar affective quality pairs. 
Teste de uso.

Measuring emotional valence 
to understand the user's 
experience of software

Hazlett, R. 
L. and 

Benedek, J. 
(2007)

Eletromiografia facial. 
Questionário de satisfação. Think 

aloud. Product Emotion 
Measurement Instrument. Sensual 

Evaluation Instrument. Verbal 
probes. Facial Action Coding 

System (FACS). Teste de uso.

Qualitativa 
Fornecer feedback no processo de 

design de software no estado emocional 
do usuário

Avaliação e tensão emocional. Tempo de 
execução da tarefa.

Fornecimento de uma medida sensível 
da conveniência dos recursos 

propostos do software e uma medida 
de tensão emocional e esforço mental 

gasto nas tarefas interativas.

Não Questionário.

Eletromiografia facial.  Think aloud. 
Product Emotion Measurement 
Instrument. Sensual Evaluation 

Instrument. Verbal probes. Facial 
Action Coding System (FACS). 

Teste de uso.

Needs, affect, and interactive 
products – Facets of user 

experience

Hassenzahl, 
M. et al. 
(2010)

Questionário. Qualitativa 

Avaliar o cumprimento de necessidades 
psicológicas universais como principal 

fonte de experiência positiva em 
tecnologias interativas

Relacionamento; Estimulação; Competência; 
Popularidade; Segurança; Significado; Geral

Relação entre o cumprimento da 
necessidade e o efeito positivo. 

Categorização das experiências  pela 
necessidade primária e emoções 

envolvidas.

Sim Questionário. X
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Artigo Autor Metodologia e/ou Ferramenta Abordagem Objetivo do método/ ferramenta Dados coletados Resultados obtidos Objtivo 
alcançado Ferramentas básica Ferramentas específicas

Personal, physical, social, and 
creative contextual design for 
art education: How to achieve 

fun in art education for 
children

Tokuhisa, 
S. et al. 
(2014)

The World is Canvas (aplicativo). 
Teste de uso. Questionário. Qualitativa  Analisar a experiência de usuário ao 

pintar de forma real e virtual Diversão. 
Avaliação da experiência do usuário e 

demonstração diversão na 
experiência de uso

Sim Questionário. The World is Canvas (aplicativo). 
Teste de uso.

Provoking Imagination and 
Emotion Through a Lively 

Mobile Phone: A User 
Experience Study

Chow, K. K. 
N. et al. 
(2016)

Teste de uso. Questionário. 
Entrevista em profundidade 

semiestruturada. 
Qualitativa 

Coletar dados empíricos como 
referências cruzadas à estrutura teórica 
e aplicar quadro para interpretação dos 
processo de obtenção de significado e 

emoçaõ dos usuários.

Avaliação da experiência em diferentes 
contextos.

Demonstração que interações em 
diferentes momentos provocam 

participantes através de misturas 
conceituais, desejos e avaliações. 

Aplicação do quadro para 
interpretação dos processos de 

obtenção de significado e emoção dos 
usuários. 

Sim

Questionário. 
Entrevista em 
profundidade 

semiestruturada.

Teste de uso.

Public service space 
remodeling based on service 
design and behavioral maps

Wang, S. 
M. (2014)

Mapas comportamentais. 
Observação. Quadro de cinco 

fatores humanos. 
Qualitativa 

 Documentar cinco fatores humanos 
(reações / adaptações físicas, 
cognitivas, sociais, culturais e 

emocionais) e  remodelar/melhorar os 
serviços públicos.

reações / adaptações físicas, cognitivas, 
sociais, culturais e emocionais

Validação da metodologia proposta 
para investigar e desenvolver uma 
compreensão mais profunda das 

emoções, experiências e preferências 
dos usuários.

Sim Observação. Mapas comportamentais. Quadro 
de cinco fatores humanos. 

Real-time EEG-based emotion 
monitoring using stable 

features

Lan, Z. et 
al. (2016)

Eletroencefalograma. International 
AffectiveDigitized Sounds (IADS). 
Questionário. Emotional Avatar. 

Twin Girls App.

Qualitativa Teste de novo algoritmo. Quatro emoções (agradáveis, felizes, 
assustadas e irritadas)

Validação de algoritmo na utilização 
de reconhecimento de emoções. Sim Questionário

Eletroencefalograma. International 
AffectiveDigitized Sounds (IADS). 
Emotional Avatar. Twin Girls App.

SlideWorld: A Multidisciplinary 
Research Project to Reinvent 
the Videoconferencing User 

Experience

Gonguet, A. 
et al. 

(2013)

Laboratório de observação 
(observação). Teste de uso. 

Entrevista. Think aloud.
Qualitativa Definir / aprimorar a experiência do 

usuário imersiva em videoconferências Feedback de uso. Melhorias no poduto. Sim Observação. 
Entrevista. Teste de uso.Think aloud.

The dilemma of the hedonic – 
Appreciated, but hard to justify

Diefenbach, 
S. and 

Hassenzahl, 
M. (2011)

Questionário. Qualitativa Explorar o dilema hedônico (escolha do 
produto) Atributos hedônicos e pragmáticos 

Comparativo entre escolhas 
hedônicas e pragmáticas e obtenção 

de requisitos para considerações 
estratégicas gerais ao projetar (para) 

experiências.

Sim Questionário. X

The enchanting potential of 
technology: a dialogical case 

study of enchantment and the 
Internet

Chonchúir, 
M. N. and 
McCarthy, 
J. (2008)

Entrevista. Análise de conteúdo. Qualitativa 

Analisar aspectos do encantamento: 
cruzamento responsivo de fronteiras; 
Diálogo na transformação pessoal; 
Infinita infinitude e profundidade do 

encantamento; E sugerir características 
de interação que facilitam o 

encantamento.

Encantamento

 Valor para entendimento da 
experiência do usuário em análises 

detalhadas de um único caso que se 
concentram no pessoal e particular. 

Sim Entrevista. Análise de conteúdo.

The importance of User 
Centered Design methods 

applied to the design of a new 
workstation: a case study

Duschenes, 
R. et al. 
(2012)

Observação. Entrevistas. Análise 
da tarefa. Cenários. Qualitativa 

Analisar a experiência de uso de uma 
estação de trabalho na perspectiva de 

dois grupos de usuários.
Experiência de uso

Identificação das principais 
necessidades e estratégias dos 
usuários, soluções de design, e 

envolvimento do usuário no ciclo de 
desenvolvimento do produto. .

Sim Entrevista. 
Observação. Análise da tarefa. Cenários. 

The influence of hedonic and 
utilitarian motivations on user 

engagement: The case of 
online shopping experiences

O’Brien, H. 
L. (2010)

Escala de motivação de compras. 
Questionário escala likert. 

Qualitativa / 
Quantitativa

Explorar motivações hedônicas e 
utilitárias no contexto do envolvimento 

dos usuários com compras on-line.

(1) Atenção focada; (2) Usabilidade 
percebida; (3) A capacidade de percepção 

que a experiência vale a pena,  que é 
recompensada, vale a pena o esforço, por 

exemplo, (4) Estética do site; (5) Feltro 
Envolvimento na experiência de compra; E (6) 
novidade, a curiosidade evocada ou satisfeita 

pela experiência

 Demonstração da relevância das 
Motivações Adventure / Gratification 
Shopping e Achievement Shopping 

envolvimento dos usuários de e-
commerce e considerações para a 
inclusão de tipos de motivação em 

modelos de experiências envolventes 
do usuário.

Sim Questionário em 
escala Escala de motivação de compras. 

The influence of the search 
complexity and the familiarity 

with the website on the 
subjective appraisal of 

aesthetics, mental effort and 
usability

Chevalier, 
A. et al. 
(2014)

Questionário ecala likert. WAMMI. 
The National Aeronautics and 

Space Administration- Task Load 
Index (NASA-TLX; Hart and 

Staveland 1988)

Qualitativa / 
Quantitativa 

Determinar o papel do nível de 
familiaridade com o site e a 

complexidade da pesquisa no 
desempenho da pesquisa e avaliações 

pós-experiência de estética, usabilidade 
e esforço mental. 

Estética. Usabilidade. Atratividade, controle, 
eficiência, utilidade e capacidade de 

aprendizado

Análise de desempenho de busca 
quanto a complexidade, familiaridade, 

e avaliações e correlação de 
variáveis  pós-uso. 

Sim Questionário em 
escala

WAMMI. The National Aeronautics 
and Space Administration- Task 

Load Index (NASA-TLX; Hart and 
Staveland 1988)
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Fonte: elaborado pelo autor.

Artigo Autor Metodologia e/ou Ferramenta Abordagem Objetivo do método/ ferramenta Dados coletados Resultados obtidos Objtivo 
alcançado Ferramentas básica Ferramentas específicas

The Significance of Manual 
Wheelchairs: A Comparative 

Study on Male and Female 
Users

Lanutti, J. 
N. L. et al. 

(2015)
Diferencial semântico. Entrevistas. Qualitativa 

Investigar a influência do gênero sobre 
as percepções dos usuários sobre o 
significado de sua própria cadeira de 

rodas

Percepções de uso (diferencial semântico)
Variação nas percepções dos usuário 

de gêneros distintos quanto ao 
produto.  

Sim Entrevistas. Diferencial semântico. 

To do or not to do: Differences 
in user experience and 

retrospective judgments 
depending on the presence or 
absence of instrumental goals

Hassenzahl, 
M. and 

Ullrich, D. 
(2007)

Sistema de story telling digital. 
Questionário (SMEQ - Subjective 
Mental Effort Questionaire). SAM. 

Qualitativa 

Explorar a relação entre afeto, esforço 
mental e espontaneidade experimentada 
ao interagir com um sistema de narração 
e julgamentos retrospectivos de apelo; e 

estudar os efeitos diferenciais da 
presença ou ausência de objetivos 

instrumentais.

Esforço mental (SMEQ) (0-220)
Afeto-valência (SAM) (1-9)

Avaliação (APELAÇÃO) (1-7)
Aquisição de conhecimento (0-4)

Espontaneidade (eu considerei minhas ações 
cuidadosamente - eu decidi espontaneamente 

por ações) (1-7)

Influencia dos objetivos instrumentais 
ativos na experiência e indução de 

esforço mental e julgamentos.
Sim

Questionário (SMEQ - 
Subjective Mental 

Effort Questionaire)

Sistema de story telling digital. 
SAM. 

Understanding customers' 
holistic perception of switches 
in automotive human–machine 

interfaces

Wellings, T. 
et al. 

(2010)

Diferencial semântico. Entrevistas. 
Teste de uso. Qualitativa Avaliação da sensação de push-switches 

em cinco carros de luxo Diferencial semântico

Combinação de dados hedônicos, 
qualitativos e diferenciais semânticos; 

E verificação da capacidade de 
diferenciação entre switches 
conforme qualidades hápticas 

percebidas.

Sim X Diferencial semântico. 

Understanding User 
Experience with Computer-

Based Applications with 
Different Use Purposes

Lee, S. 
(2013) Teste de uso. Questionário. Qualitativa 

 Examinar as mudanças nas relações 
entre a satisfação do usuário e as 

percepções dos usuários sobre 
usabilidade e estética de acordo com as 

situações de uso.

Satisfação por meio da percepção de 
usabilida e estética.

Relações entre a usabilidade 
percebida, a estética percebida e a 

satisfação do usuário conforme 
percepção e interação destes. 

Sim Questionário Teste de uso.

Using event related potentials 
to identify a user's behavioural 
intention aroused by product 

form design

Ding, Y. et 
al. (2016) Eletroencefalograma. Qualitativa 

Explorar o processo de intenção 
comportamental dos usuários ao 
pesquisar diferentes designs de 

smartphones, e estudar a atividade 
cerebral provocada pela variedade de 

formatos de produtos.

Sinal cerebral. Evocação das atividades cerebrais 
observando diferentes produtos. Sim X Eletroencefalograma. 

Using sketches and 
storyboards to assess impact 

of age difference in user 
experience

Brajnik, G. 
and 

Giachin, C. 
(2014)

Questionários em escala Likert. 
Análise da tarefa. Teste de 

usabilidade.
Qualitativa 

Comparar de duas versões de um 
termostato digital de tela sensível ao 

toque quanto à diversas característica da 
experiência do usuário (UX),  e 

descrever a implementação de fatores de 
design .

Facilidade de uso percebida; Intenção 
comportamental; Usabilidade percebida; 

Emoções; Prazer; Esforço mental subjetivo; 
Qualidade; Satisfação média; Confiança; 

Usabilidade.

Diferenças nas percepções de UX de 
acordo com as variações de idade. Não Questionários em 

escala
Análise da tarefa. Teste de 

usabilidade.

Visual complexity of websites: 
Effects on users’ experience, 
physiology, performance, and 

memory

Tuch, A. N. 
et al. 

(2009)

Musculus ondulador. IAPS 
(International Affective Picture 

System. Atividade Electrodermal 
(EDA). self-assessment manikin 

(SAM). Mensuração de batimentos 
cardíacos. Eletromiografia. 

Qualitativa 

 Examinar a complexidade do site no 
âmbito da teoria estética e pesquisa 

psicofisiológica sobre cognição e 
emoção.

Análise da complexidade estética e respostas 
psicofisiológicas sobre cognição e emoção. 

Demonstrar que a complexidade visual 
dos sites tem múltiplos efeitos na 

cognição e emoção humana.
Sim X

Musculus ondulador. IAPS 
(International Affective Picture 

System. Atividade Electrodermal 
(EDA). self-assessment manikin 

(SAM). Mensuração de batimentos 
cardíacos. Eletromiografia. 

Webcam-based detection of 
emotional states

Dingli, A. 
and 

Giordimaina
, A. (2017)

Batimentos cardíacos. Avaliação 
de fisionomia (webcam). 

Questionários. Análise da tarefa. 
Qualitativa 

Analisar a mudança na freqüência 
cardíaca em relação ao estado 

emocional dos usuários, correlacionar 
estados emocionais, e criar um método 
baseado na webcam para monitorar a 

freqüência cardíaca

Monitoramento cardíaco
Feições

Frustração
Tédio

Diversão
Desafio

Previsão do estado emocional do 
usuário. Sim Questionário.

Batimentos cardíacos. Avaliação 
de fisionomia (webcam). Análise da 

tarefa. 

Why we love or hate our cars: 
A qualitative approach to the 
development of a quantitative 

user experience survey

Tonetto, L. 
M. and 

Desmet, P. 
M. A. 

(2016)

Entrevista em profundidade. 
Análise de conteúdo. Questionário 

em escala. 

Qualitativa / 
Quantitativa

Apresentar uma forma mais 
ecologicamente válida de desenvolver 

questionários de itens para mensuração 
da experiência do usuário.

Falta de confiabilidade e segurança; 
Identificação pessoal; Conforto (devido à falta 
de descontentamento sensorial); Fragilidade; 
Facilidade de uso; Poder social; Custos de 

manutenção; Custos de combustível; 
Impostos e custos de seguro;Inferioridade 
para outros carros; Previsibilidade no uso; 

Revendendo potencial; Falta de valor para o 

Amplitude visual

Avaliação dos usuários com relação 
aos seus respectivos carros. Sim

Entrevista em 
profundidade. 

Questionário em 
escala

Análise de conteúdo.
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APÊNDICE C (Pg. 57) – ARTIGO Experiência do Usuário (UX): Análise Bibliométrica de 

publicações sobre a Avaliação de Desempenho da UX 
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APÊNDICE D (Pg. 69) – Métodos de Design encontrados 
 
 

Tabela 15: Métodos de Design encontrados 
MÉTODOS/ 

AUTORES 
TIPO DESCRIÇÃO EXPERIÊNCIA 

Archer (1963) Linear 
Modelo que combina intuição e cognição, propondo que a formalização do 
processo criativo, tende a ser mais científico. Dividido em fase analítica, fase 
criativa e fase executiva. 

Não 

Asimow 
(1963) Linear 

Modelo que considera o ciclo de vida do produto. Propõe análise das 
necessidades para depois seguir para etapas de Projeto Preliminar e Projeto 
Detalhado. Em sequência atividades relacionadas a produção, distribuição, 
consumo e descarte. 

Não 

Alexander 
(1964) Linear 

Decomposição e composição de dados. Recebe influencias do racionalismo e 
pensamento cartesiano. Problema dividido em subproblemas e resolvidos 
dentro de suas esferas menores. 

Não 

Jones (1976) Linear Propõe o Design em três etapas: divergência, transformação e convergência Não 

Lobach (1976) Feedback 

Apresenta uma proposta de organização para fins didáticos, dividida em quatro 
fases (preparação, geração, avaliação e realização), esclarecendo que a 
flexibilidade é um item fundamental, sendo necessário um avanço e retrocesso 
entre as fases, mas ao mesmo tempo certo rigor na organização. 

Não 

Alexander 
(1977) 

Flexibilidade 
entre 

etapas 

Ajuda a tornar palpável e visível a discussão de problemas funcionais e sociais 
no ato de projetar Não 

Bomfim; 
Nagel; Rosi 

(1977) 
Feedback Estrutura geral da proposta se utiliza de uma sequência de passos alternados, 

onde se destacam: a produção de variedade e a redução de variedade Não 

Pahl e Beitz 
(1984) Feedback Modelo dividido em: Esclarecimento da tarefa, Concepção, Projeto preliminar e 

Projeto detalhado. Não 

Bonsiepe 
(1984) Linear 

Processo dividido em: Problematização; Análise; Definição do problema; 
Anteprojeto e geração de alternativas; Avaliação, decisão, escolha; Realização; 
Análise final da solução 

Não 

French 
GH(1985) Feedback Modelo dividido em: Necessidade, Análise do problema, Projeto Conceitual, 

Caracterização das alternativas e Detalhamento Não 

Quarante 
(1992) Feedback 

Processo de Design em quatro etapas: identificação do problema, análises, 
síntese e avaliação, cada uma delas subdividida. As etapas de análise e síntese, 
apresentam a configuração, do ponto de vista das ações como sendo de 
expansão e redução, respectivamente 

Não 

Munari 
(1993) Linear 

Propõe um modelo dividido em 12 etapas, partindo de um problema, segue 
decompondo o problema em partes, coletando dados sobre estas, exercitando 
a criatividade, pesquisando materiais e tecnologias, desenhando e 
prototipando até que se alcance uma solução para o problema de design inicial 
– uma sequência linear e contínua 

Não 

Bernsen 
(1995) Circular 

O processo se dá de maneira inversa: a revelação do problema constituiu uma 
parte da solução. É examinado para trás, tanto na volta menor quanto na volta 
maior, para verificar se o design preenche os requisitos inicialmente colocados, 
para reexaminar e talvez redefinir o seu propósito. 

Não 

Bomfim 
(1995) Linear Abordagem reflexiva sobre a relação entre teoria e design por meio de um 

modelo “processual”. Divide as etapa em níveis (ou camadas) Não 



206 
 

Leonard e 
Rayport 
(1997) 

Linear 
Método que se baseia na empatia pelo usuário. É dividido em 5 etapas: 1. 
Observação. 2. Capturando dados. 3. Reflexão e análise. 4. Brainstorming de 
Soluções. 5. Desenvolvimento de protótipos / possíveis soluções. 

DCU 

Baxter (1998) Feedback 
Modelo dividido em 6 fases: 1. Oportunidade de negócio; 2. Especifcação do 
projeto; 3. Projeto conceitual; 4. Projeto de confguração; 5. Projeto detalhado; 
6. Projeto de fabricação 

Não 

Cross (2001) Feedback 

Metodologia com fases bem definidas: Exploração; Geração; Avaliação 
Comunicação. O problema de projeto é definido na fase inicial do projeto, não 
sendo reavaliado. A única etapa que permite modificação é a “avaliação”, 
sendo possível voltar à fase de “geração”, para se criar novas propostas de 
soluções. 

Não 

Lobach (2001) Feedback 

Modelo de quatro fases e têm como objetivos a coleta e análise de 
informações, a geração de alternativas baseada nas informações selecionadas, 
a avaliação das alternativas geradas e a realização da alternativa escolhida – 
aquela que tem potencial para “satisfazer as necessidades humanas de forma 
duradoura" 

Não 

Pahl et al. 
(2005) Feedback Divide em quatro fases: Definição da tarefa, Projeto Conceitual,  Projeto  

Preliminar  e  Projeto  Detalhado Não 

Burdek (2006) Feedback 
Sistema de manipulação de informações no qual é possível “realimentar” 
(feedback) suas fases. A complexidade do problema que determina o 
repertório metodológico a ser utilizado. 

Não 

Rozenfeld et 
al. (2006) Feedback 

O gerenciamento dos projetos é fundamental. Destaca o primeiro passo para o 
gerenciamento eficiente do processo de desenvolvimento de produtos, 
tornando-o visível a todos os atores envolvidos. O modelo é dividido em 
macrofases, subdivididas em fases e atividades. Pensamento convergente e 
divergente. Produto e serviço 

Não 

Morelli (2006) Feedback Uso instrumentos trazidos de outras áreas, como o IDEF0 (Integration 
definition for function modeling) DCU 

Marques et 
al. (2006) Linear Uso de narrativa para desenvolvimento de SPS DCU 

Manzini e 
Vezzoli (2008) Circular 

O objetivo desse processo projetual é planejar o desenvolvimento de produtos 
considerando minimizar todos os efeitos negativos relacionados às implicações 
ambientais das fases do ciclo de vida (pré-produção, produção, distribuição, 
uso e descarte. 

Não 

Back et al. 
(2008) Feedback 

Apresenta a proposta do desenvolvimento integrado do projeto de produtos, 
onde a “qualidade e a competitividade, principalmente na fase de projeto de 
produto. O projeto deve ser desenvolvido e gerenciado dentro de um 
procedimento determinado de uma maneira sistematizada e, para tal, a equipe 
deve ser capacitada e suportada por modelos de desenvolvimento integrado 
de produto 

Não 

Brown (2009) Circular 

Processo dividido em 3 fases: Inspiração: coleta de informações de todas as 
fontes possíveis; Ideação: as informações são transformadas em ideias; e 
Implementação: as melhores ideias são materializadas. Realizado em 
colaboração equipe e cliente. Possui natureza multidisciplinar 

Não 

IDEO (2009) Feedback 

HCD (Hear, Create e Deliver) -  Utiliza a metáfora das “lentes”: (1ª) “lente do 
desejo” serve para ouvir e compreender o que querem essas pessoas 
envolvidas no projeto. Equipe utiliza as lentes da (2ª) “praticabilidade” 
(possibilidades técnicas e organizacionais) e da (3ª) “viabilidade” (financeira) 
para prosseguir com o projeto. Desta forma, as soluções oriundas do processo 
são encontradas na zona de intersecção entre as três lentes, sendo assim, 
desejáveis, praticáveis e viáveis 

DCU 

Ambrose e 
Harris (2010) Feedback O processo de Design é sintetizado em sete passos: definir, pesquisar, idealizar, 

prototipar, selecionar, implementar e aprender. Não 
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De Moraes 
(2010) 

Flexibilidade 
entre 

etapas 

Apresenta 6 tópicos básicos e não é exigida uma sequência única ou linear: 1. 
Aspectos produtivos e tecnológicos; 2. Aspectos tipológicos ergonômicos e 
formais; 3. Aspectos mercadológicos; 4. Aspectos socioculturais; 5. Sistema 
produto/design; 6. Sustentabilidade ambiental. 
Novos aspectos podem ser abordados e somados ao metaprojeto 

DCU 

Vezzoli (2010) Feedback 
O modelo de desenvolvimento de um sistema produto-serviço contém três 
grandes fases: conceituação, design e detalhamento. A interação entre os 
atores é o componente de destaque. 

DCU 

IBM - Clark-
Smith (2010) Feedback Modelo dividido em 5 fases: Compreender; Observar; Conceituar; Validar; e 

Implementar. Não 

Zeng et al. 
(2010) Circular 

Modelo de desenvolvimento de produto para design ergonômico tendo a 
criatividade no centro influenciando diretamente a estética, interatividade, 
novidade, flexibilidade, afeto, importância, simplicidade / comunalidade e 
personalização. 

Sim 

Wang et al. 
(2011) Feedback Estrutura de desenvolvimento modular Não 

D. School 
(2012) Linear 

Modelo denominado de Empatia, que tem sua referência no projeto centrado 
no ser humano. Sendo a empatia a base do modelo, que considera a 
observação, o envolvimento e interação, com a experimentação 

DCU 

Design 
Council 
(2012) 

Linear 
Método do diamante duplo: dividido em quatro fases distintas, descobrir, 
definir, desenvolver e entregar, ele mapeia estágios convergentes e 
divergentes do processo de design 

Não 

Kumar (2012) 
Flexibilidade 

entre 
etapas 

Modelo dividido em sete etapas, que podem ser realizadas de forma iterativa e 
não linear. Estas etapas são chamadas de modes (módulos), e cada um deles 
contém diversos métodos, que podem ser escolhidos de acordo com as 
necessidades do projeto. Sense Intent (Sentido da Intenção); Know Context 
(Conhecer o Contexto); Know People (Conhecer as Pessoas); Frame Insights 
(Enquadrar insights); Explore Concepts (Explorar Conceitos); Frame Solutions 
(Enquadrar Soluções); Realize Offerings (Realizar Ofertas) 

Não 

Demarchi, 
Fornasier e 

Martins 
(2012) 

Feedback 
Metodologia baseada nos princípios do design Thinking. Divide a construção do 
conhecimento em: Compartilhar o conhecimento tácito; Criar conceitos ; 
Justificar conceitos; Construir protótipos; Nivelar o conhecimento 

DCU 

Akasaka et al. 
(2012) Feedback Método para geração e avaliação de idéias, considerando a satisfação do 

usuário Não 

Li et al. (2012) Feedback Processo interativo que analisa a relação entre produto e serviço DCU 

Kim e Yoon 
(2012) Feedback Aplicação de TRIZ para resolver contradições entre produtos e serviços Não 

Carreira et al. 
(2013) Feedback Método que combina experiência do usuário com propriedades do produto, a 

partir da Engenharia Kansei Sim 

Merino 
(2014) Circular 

Metodologia configurada por oito etapas que se fundamentam na coleta de 
informações pertinentes ao desenvolvimento da proposta, o desenvolvimento 
criativo, a execução projetual, a viabilização e verificação final do produto. 

DCU 

Dickie et al. 
(2014) Feedback 

Modelo aberto de design colaborativo utilizado pelo Projeto Sustainability 
Maker, Realizado por meio de crowd-design, onde a comunidade vota nos 
problemas prioritários e nas melhores soluções. Esse modelo de processo tenta 
equilibrar as demandas ambiental, social e econômica, sem deixar de lado os 
aspectos semânticos, estéticos, ergonômicos e funcionais de interesse da 
comunidade usuária 

DCU 
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Cabeza (2014) Circular 

Prática projetual voltada para o open design que oferece novos mercados e 
uma nova forma de integrar o usuário, o designer e o produtor, aproveitando 
as ferramentas de fabricação digital. Visa equilibrar as demandas ambiental, 
social, econômica e os aspectos semânticos, estéticos, ergonômicos e 
funcionais de interesse do usuário e sua comunidade 

DCU 

Pease (2014) Feedback 

LDW é um método iterativo baseado em três hipóteses fundamentais, busca 
fornecer produtos que sejam economicamente viáveis, tenham forte potencial 
de crescimento de mercado e tenham um impacto líquido positivo nos clientes 
e suas comunidades. 

DCU 

Marilung et 
al. (2015) Feedback Uso de matrizes de correlação para mapeamento de relações DCU 

Kim et al. 
(2016) Feedback Método orientado pelas atividades do SPS, considerando a relação entre 

expectativa e experiência do usuário DCU 

Andriankaja 
et al. (2016) Feedback Método para convergir produto e serviço pela perspectiva do usuário DCU 

Cudney e 
Agustiady 

(2017) 
Linear 

Design for Six Sigma fornece uma metodologia para coletar e analisar 
estatisticamente a voz do cliente (VOC), desenvolver conceitos de produto, 
experimento para otimizar a qualidade do projeto e modelar o produto para 
reduzir o risco de tomar decisões baseadas em dados para criar produtos 
robustos e projetar serviços e processos. Dividido em 5 fases: Definir; Medir; 
Analisar; Desenhar; Validar. 

DCU 

Amador 
(2017) Linear Método empático EED-CI dividido em 5 etapas: 1. Definição 2. Planejamento 3. 

Imersão 4. Análise 5. Soluções Sim 

Fonte: elaborado pelo autor. 
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APÊNDICE E (Pg. 107) – Questionário designers: métodos, ferramentas e técnicas utilizados 
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APÊNDICE F (Pg. 107) – Termo de Consentimento Livre e Esclarecido questionário e 

workshop. 
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Apêndice G (Pg. 134) – Questionário de avaliação das Lentes dos Aspectos da Experiência 
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